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Психология ошибочных действий и нарушений профессиональной надежности деятельности работников
Л.А. Вайнштейн, профессор кафедры экономики и управления Белорусского государственного университета

Актуальность проблемы

Высокое качество труда работника в значительной мере зависит от профессиональной надежности его как специалиста, т.е. безотказности, безошибочности и своевременности его действий, направленных на достижение конкретной цели в заданных производственных условиях при взаимодействии с техникой или другими работниками.
Существует целый ряд обстоятельств, обусловливающих необходимость изучать и анализировать ошибочные действия работников. Во-первых, только в результате установления истинных причин ошибочных действий возможна разработка рекомендаций по профилактике чрезвычайных происшествий. Во-вторых, анализ позволяет выявить обстоятельства их возникновения, последствия и другие факторы, которые, в свою очередь, определяют психологические закономерности эффективности трудовой деятельности. В-третьих, иногда следует рассматривать работника не как виновника вероятных причин возникновения ошибочных действий, а как их источник.

Существуют различные мнения о причинах возникновения ошибок и принципах их классификации. Для понимания причин ошибки в инженерной психологии введено понятие отказа – одно из основных понятий, характеризующих надежность деятельности человека. Его сущность сегодня трактуется по-разному. Наиболее распространено определение отказа как невыполнение работником предписанных действий или снижение качества их выполнения, вследствие чего ухудшается эффективность или прекращается рабочий процесс.
Ошибку работника необходимо рассматривать как разновидность отказа, т.е. как действие, не связанное с прекращением деятельности. Следует различать понятие «ошибка» как результат неправильного, несвоевременного действия (хотя к ошибке может привести и бездействие) и понятие «ошибочное действие» как процесс, приводящий к возникновению ошибки, т.е. к временным качественным и другим нарушениям деятельности.
Необходимость многомерности анализа ошибок обусловливается двумя причинами. Во-первых, все в большей степени актуализируются взгляды на ошибку как на результат нарушения деятельности и предмет изучения тех процессов, которые регулируют деятельность и в некоторых случаях приводят к появлению ошибочных результатов. Во-вторых, возникновение ошибок является, как правило, результатом не только нарушения отдельных операций, но и проявления, взаимодействия профессиональных, психологических, физиологических и других компонентов обеспечения деятельности. Характеристика общих классификационных признаков ошибок, прежде всего, отражает некоторые особенности их проявления (явные и скрытые, осознанные и неосознанные, закономерные и случайные, типичные и нетипичные, главные, непосредственные и сопутствующие и т.п.).
Основой для практического изучения профессиональной надежности работника служат классификация и анализ ошибок по признакам их проявления во внешней структуре деятельности с точки зрения вида профессиональной задачи, этапа и условий ее выполнения, режима деятельности и результата ее нарушения, а также содержания операционных (нарушения в порядке, последовательности и конечном результате выполнения операций) и предметах (ошибки поиска, обнаружения и опознания информации, передачи команд и т.п.) компонентов деятельности.

Для обоснования рекомендаций по профилактике чрезвычайных происшествий важное значение имеют рассмотрение ошибок работника по признакам их проявления во внутренней структуре деятельности. Систематизация ошибок по данному признаку предусматривает их разделение в связи с изменениями в направленности личности, а также в функционировании познавательных процессов и психомоторики. Ошибки могут отражать снижение уровня, изменение содержания установки на выполнение конкретного задания, интереса к конкретному виду деятельности и т.п.; они могут проявляться в нарушении временных, точностных, пространственных и других характеристик восприятия, внимания, памяти, мышления, психомоторики.
Важное значение для практики имеет выявление такого классификационного признака, как последствие ошибки. Именно последствия нарушения деятельности, характер и степень влияния ошибок на ее результат побуждают анализировать причины их возникновения. Последствиями ошибок могут быть нарушения порядка, последовательности, количественных значений предписанных действий и oneраций, невыполнение поставленного задания или его компонента, нарушение или разрушение целостности технической системы, ухудшение функционального состояния работника и снижение его работоспособности.

Одно из основных направлений изучения профессиональной надежности человека – выявление причин возникновения ошибок. Различия в терминологии, в трактовке понятий причинности ошибок, односторонний взгляд на работника как на главный источник и виновника возникновения ошибок, медленное внедрение принципов системного изучения причин ошибочных действий существенно затрудняют работу по созданию и внедрению эффективных методов их профилактики.
Поэтому необходима дальнейшая разработка концепции причинности ошибочных действий и методов, с помощью которых устанавливаются отношения между условиями возникновения ошибок и их характером, с одной стороны, и психологическими закономерностями функционирования человека в данных обстоятельствах – с другой. Ошибка человека должна рассматриваться не только как причина ухудшения профессиональной деятельности или возникновения чрезвычайной ситуации, но и как следствие определенных профессиональных качеств, особенностей психических, физиологических и других функций, проявляющихся в данных условиях. Такой подход позволит не просто констатировать причину конкретной ошибки, а оценить ее как случайное или закономерное проявление функциональных возможностей, присущих конкретному работнику или определенной категории работников, и на этой основе разработать рекомендации по предупреждению ошибок.
Опыт психологического изучения ошибочных действий работника свидетельствует о том, что большие перспективы в повышении качества и расширении возможностей анализа причин указанных действий намечаются в связи с развитием концепции о роли человеческого фактора в обеспечении эффективности и надежности профессиональной деятельности, с изучением и обоснованием психологического содержания этой концепции, с определением значения психологических, физиологических, эргономических, профессиональных и других компонентов человеческого фактора в возникновении ошибок.
В психологии под человеческим фактором понимается широкий круг социально-психологических, психологических и психофизиологических свойств, которыми обладают люди и которые так или иначе проявляются в их конкретной деятельности, оказывают влияние на эффективность и качество этой деятельности.

Таким образом, если понятие профессиональной надежности характеризует человека по конечному результату его деятельности, по точности и своевременности его деятельности в трудовом процессе, то понятие функциональной надежности отражает функциональную обеспеченность этого процесса и определяет степень устойчивости и адекватность реактивности организма человека в конкретных условиях деятельности.
В понимание аспекта человеческого фактора необходимо включать психофизиологические характеристики человека, его возможности и ограничения, свойственные всем представителям данной профессиональной группы и проявляющиеся в конкретных условиях взаимодействия человека с объектом труда. Основываясь на этой концепции, можно выделить причины ошибочных действий, которые обусловливаются параметрами техники и применяемых технологий.
Данная концепция хорошо работает и относительно групповых характеристик человеческого фактора. Под групповыми характеристиками человеческого фактора (групповой фактор) следует понимать совокупность профессиональных, психологических, физиологических, антропометрических и социальных особенностей и возможностей человека, присущих всему контингенту работников и определяющих эргономические свойства системы «человек–машина» и отдельных ее компонентов (средства, содержание, условия и организация деятельности). Указанные компоненты отражают степень реализации требований профессионально важных для профессиональной деятельности качеств человека; проявляются в конкретных условиях взаимодействия человека с системами управления (средствами деятельности, орудиями труда); определяют эффективность и качество труда.

Следует подчеркнуть, что разделение личного и группового факторов в структуре причин ошибочных действий работника необходимо для определения направленности мероприятий по профилактике этих причин. В реальных условиях ошибочные действия, как правило, являются результатом нарушения требований по нескольким компонентам личного и группового факторов. По сочетанию этих компонентов определяются время и место возникновения, особенности развития и исход нарушений в деятельности. При этом одна из причин может быть главной, другая – непосредственной, третья – провоцирующей, четвертая – сопутствующей.

Предлагаемые структура и содержание форм детерминации профессиональной и функциональной надежности работника, в частности причин возникновения ошибочных действий, включают все основные характеристики человека, влияющие на эффективность и качество деятельности. Причем каждый из представленных компонентов, элементов личного и группового факторов может оказывать существенное влияние на показатели надежности деятельности и выступать в качестве причин ее нарушения. Характер такого влияния обусловливается особенностями проявления этих компонентов в конкретных условиях и видах деятельности.

Психологические причины ошибочных действий и нарушений надежности деятельности человека
В проблеме профессиональной надежности работника одним из основных направлений является изучение причин возникновения ошибок.
Решение профессиональных задач почти всегда связано с компромиссными процедурами, в которых заложена вероятность отрицательных последствий. Следовательно, отрицательные последствия, а именно ошибочные действия человека и профессиональные происшествия, могут быть заложены в форме неоптимальных и даже неверных решений на стадиях разработки, создания, экспертизы, обслуживания не только техники, но и всех компонентов системы деятельности (ее организации, условий, отбора и подготовки специалистов и т.д.).

В качестве основного принципа изучения и классификации ошибок человека можно определить возможность их предотвращения. С этой точки зрения представляют интерес причины возникновения ошибочных действий, которые в трудовой деятельности объясняются нарушением процессов преобразования информации, регулирующей эту деятельность.

Широко распространен класс причин, связанный с неиспользованием объективно предложенной информации. Это проявляется в невосприятии актуально важной информации ввиду маскировки сигнала, отвлечении внимания (воздействие доминирующих раздражителей), превышения значений пропускной способности приема информации, непреднамеренном пропуске сигналов (вытеснение релевантной информации).

Важную группу причин составляет непреднамеренный пропуск отображенной информации, когда она не учитывается при принятии решения. Это явление отмечается при отсутствии актуализации накопленной информации или забывании предшествующей информации. В ряде случаев наблюдается обратное явление, а именно преднамеренное неиспользование ситуативной или воспроизводимой информации. Чаще всего это происходит в силу внешних (производственных) обстоятельств (например, дефицит времени) или снижения мотивации к деятельности, установки на необходимость выполнения конкретных действий.

Характерной причиной ошибочных действий является потеря информации вследствие афферентационной и реафферентационной избыточности, когда, например, при неожиданном изменении условий ошибка возникает вследствие того, что объективно имеющаяся информация не используется, а непроверенная информация сохраняется. Ошибочные действия, возникающие в результате неправильного использования объективно имеющейся информации, отмечаются не только при использовании готовых программ действий, но и при прогнозировании их изменения.

Типичными формами неправильного использования информации являются ложная идентификация и иллюзия припоминания. Случаи ложной идентификации имеют место как при перцептивно обусловленных иллюзиях органов чувств, так и при ложном толковании явлений, обусловленных ожиданием или установкой. Не любое неправильное восприятие можно объяснить иллюзией органов чувств. Ложная идентификация происходит в объективно или субъективно осложненных (околопороговых) условиях восприятия в результате того, что идентификация направлена на один ограниченный элемент сигнала и добавляет в восприятие даже то, чего не было, при этом не могут различаться объективно схожие и лишь в деталях разные элементы.
Ложная интерпретация, обусловленная установкой, имеет место, когда статическая регулярность в предыдущих воздействиях, а также окружение, в котором появляются раздражители, заставляет ожидать появления событий определенных классов явлений. В результате эти события подвергаются менее дифференцированному перцептивному анализу. Отсюда редуцированный элемент сигнала ошибочно принимается за явление, принадлежащее к ожидаемому классу явлений.

Ошибочные суждения (ошибочные оценки) представляют собой форму неправильного ориентирования, которое влечет за собой ошибочные действия при прогнозировании их программ. Источником неправильных суждений могут быть ложные данные восприятия, ошибки припоминания или процесса сравнения.

Неадекватные программы действий как источник ошибок появляются при поступлении и использовании, как правило, недостаточной и ложной информации (например, ошибочные действия при неправильной оценке удаления предмета или при неправильной дозировке движения).

Ошибки в связи с неправильным построением и реализацией правильных и неправильных программ действий связаны с пространственными, временными, логическими и другими факторами деятельности, с неадекватностью включенных программ текущим событиям. В частности, чем более автоматизирована деятельность, тем чаще она страдает при экстренном изменении ее программы.

Изложенная систематизация причин ошибочных действий свидетельствует о том, что применительно к отдельным задачам деятельности их предпосылки определяются индивидуальными психологическими (психофизиологическими) особенностями человека и должны либо оцениваться и учитываться при отборе на соответствующие профессии, либо формироваться, развиваться в процессе их подготовки. В то же время многие задачи и условия деятельности предъявляют повышенные, а иногда и непомерно высокие требования к состоянию профессионально значимых качеств не только конкретного субъекта деятельности, но и целой совокупности профессионалов, и тем самым причины ошибок определяются воздействием на специалистов внешних факторов деятельности, неадекватных их возможностям.

Кроме перечисленных причин ошибочных действий, существуют еще два психологических фактора, которые определяют вероятность возникновения ошибки.
 Первый фактор отражает то положение, что люди склонны избегать объяснения способа решения задачи и предпочитают действовать по соответствующему образцу. Действуя по образцу, люди решают, что данная ситуация идентична той, которая произошла раньше и что она более или менее напоминает предыдущую (аналогичную). Другой механизм заключается в том, что при неопределенности относительно того, какое действие следует предпринять, люди выбирают то, которое использовали раньше в подобной ситуации, тем более если его применение было успешным. Эти два механизма называют сопоставлением по подобию и по частоте риска.

В качестве причин возникновения ошибочных действий в профессиональной деятельности человека могут быть также рассмотрены еще три фактора:
а) эмоции, ассоциирующиеся с конкретным событием, профессиональной ситуацией, задачей;

б) неопределенность информации, если ее не хватает для оценки ситуации;

в) значимость события.

Известно, что особенности проявления эмоций и состояние, степень выраженности и избирательность когнитивных процессов находятся во взаимной зависимости. Когнитивные процессы и эмоции связаны через поведение субъекта, обусловленное его отношением к стимулам окружающей среды. С этой точки зрения, эмоции могут влиять на адаптивное взаимодействие работника с техническими средствами труда в четырех направлениях:
а) эмоции как первичный предупреждающий сигнал;

б) эмоции регулируют поведение;

в) эмоции могут прервать процесс решения когнитивной задачи и переориентировать его на решение задачи, определяемой новыми требованиями;

г) эмоции могут выступать побуждающим фактором.

Вторым фактором, влияющим на надежность деятельности, является неопределенность развития экстремальной ситуации. Неопределенность – это замешательство, растерянность при определении значения информации. Установлено, что человек не обладает готовыми схемами интерпретации любой и каждой ситуации. Это делает событие непредсказуемым и работник не знает, какое поведение будет адекватным в той или иной ситуации. Смирившись с непредсказуемостью событий, человека одолевает чувство беспомощности и тщетности любых попыток повлиять на ситуацию, что в конечном итоге может привести к нарушению его функциональной устойчивости и профессиональной надежности.

Многочисленные исследования свидетельствует о том, что фактор непредсказуемости ситуации приводит как к психическому, так и к физическому истощению, которому предшествует хроническое возбуждение. Ситуация, наступлению которой предшествует какой-либо сигнал, становится предсказуемой и не сопровождается чрезмерным возбуждением.

Приведет неопределенность к нарушению деятельности или нет – зависит от двух личных качеств человека. Первое – это устойчивость к неопределенности, способность выдерживать и переносить такое состояние. Второе – умение искать и находить недостающую информацию. Психологи считают, что поиск информации для снижения неопределенности является одной из наиболее важных стратегий поведений человека в подобных обстоятельствах. Процесс поиска информации, в свою очередь, поддерживает устойчивость к фактору неопределенности.

Успешность купирования неопределенности зависит также от способности человека предсказывать развитие опасного, угрожающего события и от его способности контролировать свое поведение в этих условиях.

Наиболее общий когнитивный ответ на неопределенность – придание, приписывание событию какого-либо значения. Оно происходит в самом начале когнитивного процесса, прежде чем человек получит всю относящуюся к делу информацию. Этот процесс сугубо индивидуальный и протекает не всегда в полной мере осознанно.

Второй процесс, развертывающийся одновременно с первым, заключается в том, что люди стремятся заполнить пробелы в необходимой информации догадками или предположениями о неизвестном. Очень часто они связаны с предположениями негативного характера, пессимистического содержания. Известно, что пессимистический стиль поведения отражает когнитивно-мотивационный дефицит и проявляется в состоянии обреченности, беспомощности, пассивности при возникновении проблемных ситуаций. Такое состояние обусловливает установку на неизбежность неудачи, формирует неустойчивое рабочее поведение, которое вызывает появление ошибочных действий.

Следующим фактором, влияющим на надежность деятельности, является оценка значимости информации, ситуации. Их суть сводится к следующей схеме. Процессы восприятия в сочетании с личной схемой и схемой ситуации влияют на ее значимость для конкретного человека. По мере развития ситуации новая информация может привести к изменению ее восприятия, что повлечет за собой создание новой схемы (образа или сценария) ситуации – в результате меняется и значимость события с точки зрения его конечных целей и последствий, возможности оценки и контроля, влияния события на функциональное состояние и т.д.

Информационные причины нарушения надежности профессиональной деятельности человека заключаются не только в непосредственном влиянии семантического, пространственно-временного, конструктивного и прочего искажения сигналов и содержания задач, но и в нарушении функционального состояния оператора и опосредованном воздействии на его работоспособность. Дефицит, перегрузка, высокий темп поступления информации, вызывая нервно-психическую напряженность (стресс), нарушают процессы информационного взаимодействия с системой управления и снижают ее надежность. Воздействие на надежность в этих условиях возможно и за счет использования некоторых компенсаторных механизмов. Например, для условий информационной перегрузки работника выделяют следующие механизмы:
1) пропуск информации;

2) ошибочный ответ;

3) отсрочка ответа;

4) фильтрация информации;

5) категоризация ответов, обобщение их;

6) выработка приблизительных ответов;

7) параллельная передача информации в разных подсистемах;

8) децентрализация;

9) отключение от источника информации.

Из приведенного перечня видно, что, например, приемы 1, 2, 3 и 6 ведут к прямой возможности отказа системы, так как она неизбежно переходит в вероятностный режим деятельности.
У определенной категории работников в силу перенесенных профессиональных неудач, частых ошибочных действий, конфликтных ситуаций на службе и в быту, непредвиденных осложнений в деятельности развиваются психические состояния, которые могут стать причиной ошибок. К ним относят доминантные состояния (нарушение равновесия между эмоциональным, волевым, мыслительным компонентом психики); преждевременная психическая демобилизация, когда фаза постактивности наступает раньше завершения деятельности; кратковременная психическая оглушенность (при действии одиночных сверхсильных раздражителей), пароксизмы диффе-ренцировки (возникают при необходимости одновременно выполнять два близких, сложных и ответственных умственных действия); а также фобии, эйфория, психическая напряженность и др.

Следует отметить, что существует целый ряд особенностей, условий деятельности, которые способствует возникновению ошибок в профессиональной деятельности, таких как восприятие сигналов в условиях помех, поступление неопределенной, ложной информации, выполнение совмещенных действий при разной степени их приоритетности и т.д.

Многие ошибки работника определяются его индивидуальными особенностями профессионального, психологического, физического характера, которые проявляются в виде измененного функционального состояния (психическая напряженность, утомление), заболевания, низкого уровня профессиональной подготовленности, недостаточности развития способностей. И в этом случае причина ошибок может заключаться не столько в самом человеке, сколько в неблагоприятных условиях и организации его деятельности, недостаточно эффективной методике профессионального отбора и медицинского контроля и в других предпосылках.

Таким образом, ошибка является интегральным показателем успешности профессиональной деятельности работника при взаимодействии с техникой и технологиями, а ее причины могут быть многообразны и отражать как особенности этого процесса, так и отклонения в требованиях к состоянию, уровню развития, конструктивному соответствию отдельных компонентов деятельности.
Исследования причин ошибочных действий человека показывают, что ошибочные действия в одинаковых условиях допускают далеко не все работники. Значительное число таких действий связано с неблагоприятными для данной деятельности особенностями, присущими конкретному человеку. Накопленный опыт анализа причин чрезвычайных происшествий позволяет уточнить и определить личный фактор как совокупность индивидуальных особенностей конкретного человека, которые могут явиться причиной возникновения ошибочных действий.

Для лучшего понимания профессиональной надежности работника, выявления причин ее нарушения, определения путей и методов обеспечения высокого качества деятельности оценку эффективности профессиональной деятельности целесообразно проводить с позиций учета как индивидуальных особенностей конкретного человека, так и групповых характеристик определенного профессионального контингента специалистов.

Понятие «ошибка человека» иногда отождествляют с понятием его вины за то, что в конкретной ситуации он совершил неправильное действие, не выполнил задачу в соответствии с нормативными требованиями. К сожалению, подобное толкование данного понятия получило довольно широкое распространение и объяснить такое положение можно, пожалуй, лишь тем, что человек в системе «человек–техника» довольно часто бывает последним звеном в цепи событий, предшествующих появлению ошибки. В данном случае работник становится основной причиной, приводящей к возникновению ошибки, а учитывая обвинительный пафос понятия «вина», особенно применительно к управлению сложными техническими объектами, его толкование, как правило, базируется на выявлении (чаще – декларировании) негативных профессиональных и личностных качеств работника. Наибольшая опасность такой связи понятий «ошибка–вина» заключается в том, что поиск истинных причин нарушений в деятельности, в том числе и тех, которые обусловливают и возможные нежелательные проявления индивидуальных качеств конкретного работника, как правило, не проводится.

Несмотря на то, что ошибка человека включается в качестве причины большинства происшествий, в ряде специальных исследований приводятся веские аргументы того, что даже небезопасные действия человека и их нежелательные результаты являются скорее последствиями, а не причинами происшествия. Они являются продуктом цепи событий, в которой чисто психологические содействующие факторы (кратковременное невнимание, забывчивость, слабая осведомленность о ситуации и т.д.) часто бывают последними и наименее поддающимися управлению элементами неблагоприятных последствий.
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