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摘要：以Web of Science数据库收录的1990—2015年差错管理相关文献为研究对象，通过文献计量法得到差错管理领域的研究趋势，通过CitespaceIII绘制国家、机构及作者合作图谱、期刊共引图谱、关键词共现图谱、文献共被引图谱，得到国际差错管理领域的主要研究力量及研究热点。在此基础上，提出差错管理领域需要拓展实证研究中的衍生变量、深入理论和应用研究及开发基于中国情境的量表等展望。
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Abstract：The paper uses CiteSpace III to analyze the related literature on error management document research from 1950 to 2015 from Web of Science. The research trend is got by using the measurement method, and the main research strength and research hot topics are got by drawing the national, institutional and author co- citation map, journal citation map, keywords co -occurrence map and cited references map. Besides, it is suggested that derivative variables need to be extended in empirical research; the theory and application of the research should be deepened; scale based on the situation in China should be developed. 
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1   文献综述
工作差错是一种目标导向行为，它违背了事先制定的规则或者不符合正常的系统标准，妨碍了工作目标的实现[1]。其普遍存在于人们的日常生活和工作中，且很难避免。差错一方面会带来产品或服务质量下降、重大事故频发、员工满意度降低等一系列问题，但另一方面又是促进组织和个人学习、创新的重要动力和源泉。差错存在的普遍性及其重要意义，使其目前成为组织心理学和管理学领域的研究重点。

由于对差错的有效管理可以最大限度地降低差错的负面影响、发挥差错的积极效用，提高组织和个人的竞争力，所以目前在差错问题上研究的热点越来越集中于探讨如何积极、主动地处理差错，强调从差错中学习，即差错管理[2]。如Gold等[3]发现，审计公司中的差错管理气氛会影响员工报告差错的意愿，提出要通过改善审计标准和监管检查在公司形成开放的差错管理气氛。洪自强[4]探讨了差错管理在人力资源管理、工作流程设计、全面质量管理等方面的运用。但是现有的关于差错管理的研究都倾向于实证方向，重点探讨差错管理的衍生变量、中介变量、结果变量之间的关系，却鲜有关于差错管理研究的综合评价。对该领域进行系统梳理，有利于学者对该领域有一个动态性、全面性的把握和认知，从而进一步推动差错管理研究的发展。但是，传统的文献综述比较容易受到作者主观立场、检索文献范围和数量等因素的限制，研究结论的科学性和说服力有待加强。鉴于此，有必要使用定性研究方法，客观、全面地反映该领域的研究进展，为学者们的进一步研究提供借鉴和参考。

2   研究方法

文献计量法是借助文献的各种特征数量,采用数学与统计学方法来描述、评价和预测科学技术的现状与发展趋势的一种方法，其隶属于图书情报学[5]。知识图谱是指通过可视化技术，描述知识资源及其载体，挖掘、分析、构建、绘制和显示知识及知识发展进程和结构关系的一系列图形化方法[6]。绘制知识图谱的工具多达十几种[7]，本研究选择了由陈超美教授开发的CitespaceIII软件作为研究工具。其是美国最受欢迎的信息分析软件之一，不仅操作便捷，可以直接处理WoS数据库中的数据，而且功能强大，可以绘制出合作图谱、共现图谱、共引图谱、耦合图谱等多种知识图谱。

本研究首先使用文献计量法统计出每一年的文献量，进而得出该领域的研究趋势，接着使用CitespaceIII绘制知识图谱，从核心作者、主要研究地域和机构、主要期刊、关键词、被引文献等方面对差错管理研究进行梳理，通过对核心作者、主要研究地域和机构、主要期刊的分析，得出该研究领域的研究主力，通过对关键词、高被引文献、高Sigma值文献的分析，发现该领域的研究热点。
3    数据来源与研究过程
本研究的数据来源于Web of Science数据库。该数据库收录了8 000多种世界范围内最有影响力的、经过同行专家评审的高质量的期刊，不仅资源丰富，而且权威性、科学性强。在安徽大学Web of Science数据库主页以“error$ manag*”OR“manag* error$”为主题，以1950—2015为时限进行检索，截止到2015年6月27日，共得到381条相关记录。之后对搜集到的数据进行两个方向的分析：一是研究现状的分析，通过发文量展示该领域研究趋势的变化；通过核心作者、研究地域及机构分布、期刊分布显示该领域的主要研究力量。二是研究热点分析，主要通过高频关键词及高被引、高sigma值文献得出。具体研究思路如图1所示。
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图1 研究思路
4    研究现状分析
4.1  研究趋势
研究趋势是指对研究对象在时间维度上发展规律的研究，本文主要通过年度发文量来表示。图2展示了1981—2014年的差错管理研究发文量，共计381篇，其中由于2015年的数据不完整，因此省略不计。从图2中可以发现，该领域的研究起源于20世纪80年代左右，之后整体上呈现增长态势：2000年之前每年不超过5篇，2000年之后增长较快，其中2009年的数量最多，达到43篇；2009年以后虽然文献数量有所下降，但每年仍然不少于30篇。可见差错管理仍然是学者们关注的热点。
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注：单位为篇
图2 1981—2014年Web of Science数据库收录的差错管理文献数量
4.2  主要研究力量
从核心作者、主要研究地域和机构及期刊3个方面把握差错管理领域的主要研究力量，为学者们进一步研究提供资料来源。
4.2.1 核心作者分析
图3为作者共现知识图谱。图中节点半径的大小表示节点所在作者的研究成果多少，节点越大，则该学者在该领域的研究成果越丰硕。节点之间的连线表示学者之间存在合作关系，连线越粗，则合作关系越强。节点的颜色表示作者研究成果的大致年代，节点从冷色调到暖色调的转变也反映出主要研究学者的更迭。由此可知，差错管理领域早期的主要研究学者包括M Frese、Ben Liblit等人，近期的研究学者包括Martie G Haselton、Ryan Mckay、Paul Ampadu、Qiaoyan Yu等人。其中，Paul Ampadu和Qiaoyan Yu、Martie G Haselton和Daniel M T Fessler存在较强的合作研究关系，而M Frese、Ryan McKay等从事的独立研究较多。
[image: image3.jpg]Pasampsss Martio G Haselton





图3 1981—2014年差错管理领域的核心作者合作知识图谱
4.2.2 主要研究地域和机构分析
以Rountry（国家）和Institution（机构）为网络节点，以1950—2015年为时限，得到如图4所示的地域和机构混合图谱。由图4可知，美国、英国、澳大利亚、荷兰、德国在该领域的研究成果尤其是近几年的研究成果较为丰硕，主要的研究机构则包括美国的亚利桑那州州立大学、佛罗里达州州立大学、 北卡罗来纳大学等。与欧美发达国家相比，我国在差错管理领域的研究成果相对较少。
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图4 1950—2015年差错管理领域的国家和机构混合知识图谱
4.2.3 共被引期刊分析
通过对共被引期刊的分析可以发现差错管理研究领域文献的空间分布特点，进而为相关研究者了解该领域研究进展及投稿提供有效的情报参考。根据布拉德福定律，刊载论文总数约占33%的期刊是该学科的核心期刊[8]。表1列出了差错管理载文量居于前10的期刊信息。其中BRIT MED J、J PERS SOC PSYCHOL、QUAL SAF HEALTH CARE共刊载了171篇文献，占总文献量的45%，是差错管理领域的核心期刊。排名前10的期刊多属于医学类和心理学类的杂志，因此可以推测，在差错管理研究中，医疗安全、认知差错等受到了较多的关注。
表1 Web of Science数据库1950－2015年收录差错管理研究的核心出版物
	排名
	期刊名称
	论文/篇

	1
	BRIT MED J
	66

	2
	J PERS SOC PSYCHOL
	53

	3
	QUAL SAF HEALTH CARE
	52

	4
	JAMA-J AM ASSOC
	43

	5
	J APPL PSYCHOL
	42

	6
	NEW ENGL J MED
	42

	7
	HUMAN ERROR
	41

	8
	PSYCHOL BULL
	38

	9
	PSYCHOL REV
	31

	10
	ERGONOMICS
	31


5    热点分析
研究热点是学者们普遍关注的焦点，本研究通过对关键词及被引文献的深入分析，得出差错管理领域的研究热点。
5.1  关键词分析
    选择关键词（Keywords）为网络节点，得到共词网络知识图谱（如图5）及部分关键词的详细信息（如表2）。图5中的节点大小表示关键词词频的多少，有紫红色外圈（下图中显示为浅灰色）的节点为关键点和转折点，表示其在整个图谱网络中的中心度较高，处于核心位置[9]。由图5及表1可知，该领域出现频率较高的关键词除Error management、Management、Error（s）之外，还包括Performance、Patient safety、Safety、Aviation、Behavior、Medication errors、Health care等，且这些关键词都处于网络中较核心的位置，是学者们普遍关注的焦点。这些焦点概括起来可以分为医疗安全领域的差错研究（如Patient Safety、Medication Errors、Health-care）、航空领域的差错研究（如Aviation）以及绩效（Performance）、个体心理和行为（Behavior、Safety）与差错的关系研究等。此外，根据表2中的时间信息，可以发现差错管理的研究经历了从差错与企业绩效到医疗领域的差错研究，再到航空领域差错研究的过程。
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图5 1981—2014年差错管理领域的关键词共现知识图谱
表2 1981—2014年差错管理领域的部分高频关键词
	序号
	关键词
	词频
	年份

	1
	Error management
	55
	2005

	2
	Management
	32
	2005

	3
	Error（s）
	31
	2005

	4
	Performance
	31
	2004

	5
	Patient safety
	29
	2008

	6
	Safety
	22
	2004

	7
	Aviation
	17
	2010

	8
	Behavior
	14
	2006

	9
	Medication errors
	13
	2008

	10
	Health care
	13
	2006


5.2  被引文献分析
选择被引文献（Cited Reference）为网络节点，得到被引文献聚类知识图谱（如图6）。该图谱的模块值（Modularity）为0.844 1 ，平均轮廓值为（Mean Silhouette）0.692 1，说明其网络结构和聚类划分较为清晰，是个理想的知识图谱[10]。
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图6 1981—2014年差错管理领域的共被引文献知识图谱
5.2.1 高被引文献分析
高被引文献是受到学者们普遍认可的文献，往往代表着某领域的权威观点，也是相关研究者进行下一步研究的知识基础，因此对高被引文献进行分析，对于了解差错管理领域的主要观点具有重大的意义和价值。表3列出了该领域被引频次居于前5位的文献。
表3 1981—2014年差错管理领域部分高被引文献信息
	被引频次
	被引文献信息

	35
	Reason J, 1990, Human Error

	29
	Helmreich RL, 2000, BRIT MED J, On Error Management: Lessons from Aviation

	28
	Haselton MG, 2000, J PERS SOC PSYCHOL, Error Management Theory: a New Perspective on Biases in Cross-sex Mind Reading

	27
	Reason J, 2000, BRIT MED J,  Human Error: Models and Management 

	24
	Haselton MG, 2006, PERS SOC PSYCHOL REV， The Paranoid Optimist: An Integrative Evolutionary Model of Cognitive Biases 


其中，被引频次最高的文献是曼彻斯特大学教授James Reason所著的心理学专著Human Error。该书是差错管理领域的奠基之作，总结了人类在认知中的各种错误类型，分析了人类犯错的机制。此外，在该书中，Reason还提出了著名的“奶酪模型”，即REASON模型。该模型的核心思想是，重大事故通常不是单一因素导致的，而是整个系统的不完善所致；系统中各层次的缺陷不一定必然会导致事故的发生，当所有层次的缺陷同时出现，系统的阻断系统就会被破坏，事故就会发生。该模型自提出以来，得到了广泛的关注并不断被完善，已成为航空事故调查与分析的理论模型之一。

位居第2的高被引文献是Helmreich 于2000年在全球顶级医学期刊《英国医学期刊》（BMJ）上发表的 On Error Management: Lessons from Aviation 一文。文章指出，美国国家航空航天局的调查显示，70%的航空事故是人为原因造成的。为了减少差错的发生，航空业采用了标准化的管理方法，注重对差错的调查、记录和报道，具体包括如下措施：第一，CRM(Crew Resource Management)，即机组资源管理。它改变了过去航天培训中只注重技能培训的局面，考虑到了人性的弱点和人类天生就会犯错的本质，强调充分发挥人的主观能动性，即机组的协调配合。第二，发展一个包括差错类型、管理差错和威胁的方法的综合模型。实地观察证实，这些措施对减少差错的发生非常有用。由于医生和航空员在人际问题和专业文化上具有很多同一性，比如在手术操作过程中常见的团队合作和交流问题在航空飞行中也时有发生，因此可以将航空领域对差错管理的经验运用于医疗领域，这一过程可以通过威胁和差错管理模型实现。在文章的最后，作者总结了差错管理的程序，认为承认差错发生的不可避免性并且重视差错数据、进行有效的差错管理是减少差错的有效方法[11]。该篇文章将航空业的差错管理方法拓展至医疗领域，为医疗领域的差错管理提出了建设性的意见，成为后来很多学者研究医疗领域差错管理的典范。

在 Human Error: Models and Management 一文中，Reason认为人类的差错可以分为两个层面：个人层面和系统层面。个体层面的差错是指因为健忘、注意力不集中以及道德缺失等造成的错误；系统层面的差错则指因为个体在工作中不够努力或者建立起了抵制差错产生的防御系统。了解这两种层面的差异及其管理方法对临床医学具有很重要的意义[12]。2000年，Haselton等[13]在《个性与社会心理学杂志》上发表 Error ManagementTheory: A New Perspective on Biases in Cross-sex Mind Reading 一文，文章从进化心理学的角度对人类的认知偏差进行了解释。作者认为，人类的错误包括错误肯定和错误否定。错误肯定是把噪音当成信号，比如把没病的人识别为有病的；而错误否定则是把信号当成噪音，比如把有病的人识别为没病的。通常情况下，犯两类错误所需付出的代价是不同的，人类会选择代价较小的那类去犯。这可能会造成一定程度上的认知偏差，但同时也使人类的决策系统不断地改进和完善。2006年，Haselton[14]又发表 The Paranoid Optimist: An Integrative Evolutionary Model of Cognitive Biases 一文，从进化心理学的角度对差错管理理论及其应用作了进一步的阐述，认为面对外界不确定情境时人的决策常有系统性偏差，而这种偏差使得个体付出的代价最小，是其适应环境的有效手段。
5.2.2 高Sigma值文献分析
Sigma值是基于中心性和突现性计算得到的。中心性和突现性越高的节点论文，其Sigma值也越高。表4列出了部分高Sigma值文献信息，其中4篇文献的Sigma值都为1。
表4 1981—2014年差错管理领域部分高Sigma值文献信息
	Sigma值
	被引文献信息

	1
	Van Dyck C, 2005, J APPL PSYCHOL, Organizational Error Management Culture and its Impact on Performance: A Two-study Replication 

	1
	Kohn LT, 2000, To Err is Human: Building A Safer Health System 

	1
	Rybowiak V, 1999, J ORGAN BEHAV,  Error Orientation Questionnaire (EOQ): Reliability, Validity, and Different Language Equivalence 

	1
	Nordstrom CR, 1998, J BUS PSYCHOL,  ‘To Err is Human’: An Examination of the Effectiveness of Error Management Training 


Organizational Error Management Culture and its Impact on Performance:A Two-study Replication 一文指出，差错管理文化是一些与差错相关的准则和日常行为，具体包括交流差错、及时发现、分析和改正差错。为了研究差错管理文化和公司绩效的关系，作者对欧洲两个国家的中型企业进行了调查研究，发现差错管理文化通过降低差错带来的负面影响、开发出更好的差错处理方式来促进组织目标实现及经济绩效提升，进而提高公司的生存能力。在此基础上，作者认为公司应同时采取差错防御策略和差错管理策略来对差错进行管理。将差错预防策略作为第一道防线，以此来保障公司的正常运行，一旦出现差错，公司首先需要对差错进行及时的反应和有效的分析，以此来降低差错的负面影响；其次，公司需要重视对差错的交流、记录，以便能够从差错中学习[15]。

To Err is Human:Building A Safer Health System是一本介绍美国医疗保健系统现状的研究报告，在报告中，作者将医疗事故定义为预期目标未完成或者实现目标方式的错误，具体包括预防、诊断、治疗过程中差错以及其他差错（如交流缺失、设备故障等）。在书中，作者分析了美国健康保健系统存在的问题及矛盾，同时列出了政府部门、卫生保健供应商、工业界及消费者可以降低可预防的医疗差错的一些策略，并介绍了当下正在开展的一些改进工作，认为通过目前已知的一些预防医疗差错的方法，能够在5年内将美国的医疗差错降低50%。

Rybowiak等人[16]于1999年开发出个体差错取向量表，该量表将个体对待工作差错的态度分为8个维度，分别是差错学习、差错能力、差错压力、差错风险承担、差错预见、差错沟通、差错思考、差错掩盖。该研究成果使得差错管理的量化研究成为可能，推动了差错管理与许多变量之间的关系研究。

To Err is Human’: An Examination of the Effectiveness of Error ManagementTraining一文指出，差错管理培训（EMT）旨在帮助员工重新定义差错，差错是不可避免的，可以将其视为学习的机会。通过培训，培训对象学习如何处理差错而非避免差错。培训对象的目标（是学习还是追求绩效）以及培训项目中体现的对待差错的态度（是差错管理还是差错杜绝）会影响差错管理培训的结果。差错管理培训与传统的结构化培训项目相比，能增强组织的内部创新，减轻员工因工作差错产生的挫败感。同以绩效为导向的培训相比，以学习为导向的培训能够促进创新、提升员工求助的意愿。最后作者指出，EMT不仅适用于员工技能的培训，也适合在员工人际技能培训中[17]。
5.3   分析结果

通过对关键词和共被引文献的分析，同时结合被引文献的施引文献信息，可以归纳出差错管理领域的研究热点如下：

第一，差错及差错管理的基础理论探索，主要包括个体差错取向研究、差错管理相关理论回顾、差错相关量表的编制等。如，我国学者王重鸣、洪自强开发出个体差错取向量表，将人为个体差错取向分为差错压力、差错预计、差错处理、差错掩盖4个维度；Frese等[18]定义了差错和差错相关的概念，回顾了差错管理对差错相关过程影响的研究，进一步讨论了实证研究中差错管理对组织和个人的积极影响，强调采取差错预防策略，从差错中学习。 Nikolova和Van Ruysseveldt等人通过回顾组织学习和工作场所学习的相关理论和文献，得出学习氛围的3个维度——促进、欣赏和避免差错，并验证了其信度和效度。

第二，差错管理文化，主要包括差错管理文化的内涵及测量、差错管理文化在组织和个体层面的影响、差错管理文化的培育等。如 ，Fruhen等[19]研究了工作场所的差错管理文化和团队凝聚力的关系；Haerkens等[20]认为可以将船员资源管理（CRM）培训应用于重症监护医学，改善这一领域的文化氛围，使其由单纯的指责差错到注重威胁和差错的管理。

第三，差错管理气氛。不同于差错管理文化，差错管理氛围是指与差错有关的组织的实践、组织的程序以及态度。现有对差错管理气氛的研究包括差错管理气氛的测量、差错管理气氛与个体层面、组织层面众多变量间的关系等。如，Cigularova等[21]研究了差错管理气氛和安全交流的关系；陈文沛[22]结合中国的实际情况认为，在我国的组织情境下，差错管理氛围应包括差错处理、差错风险、差错压力、差错预测和差错管理制度5个维度。

第四，差错管理在组织中的应用，具体包括差错管理在医学、航空安全领域的运用以及差错管理培训等。如，Anooshehrn等[23]通过对医院护士的问卷调查，探讨了护理实践中的差错起因及其管理，认为要提供相应的资源和设施支持，提高护士的知识水平，做好差错预防工作；Keith等[24]通过元分析法研究了差错管理培训的有效性，认为在差错管理培训中，对差错进行积极的探索、鼓励从差错中学习非常有益。
5    研究结论
本研究使用知识图谱软件Citespace III，绘制了差错管理领域的知识图谱，较为详细地展示了该领域的一个研究全貌。研究结论如下：首先，对该领域研究的主要力量集中于欧美国家的高等学府，如美国亚利桑那州州立大学、佛罗里达州州立大学、 北卡罗来纳大学等；M Frese、Martie G Haselton、Ryan Mckay、Paul Ampadu、Qiaoyan Yu等学者是该领域较权威的研究者，研究成果较为丰硕。其次，该领域的研究成果主要发表在BRIT MED J、JAMA-J AM ASSOC、NEW ENGL J MED、QUAL SAF HEALTH CARE等医学类的杂志和J PERS SOC PSYCHOL、J APPL PSYCHOL等心理学类的杂志，可见国际上对差错管理的研究主要集中于医学领域和心理学领域。此外，国际差错管理领域的研究热点包括差错管理的基础理论研究、差错管理文化、差错管理气氛及差错管理在医学、航空和培训等领域的运用等。

但是，通过对该领域众多文献的阅读，发现其主要存在如下问题：首先，目前的实证研究数量庞大甚至泛滥，但在差错管理衍生变量、后果变量的选择以及作用机制的研究上都有待进一步拓展。如我国学者在对考查差错管理氛围的影响时往往从个体层面展开，而缺乏差错管理氛围和组织层面变量的关系研究，这不仅会造成现有研究的冗杂，同时也导致差错管理氛围的研究浮于表面、难以进一步推进。其次，在理论构建上，差错管理领域很多概念和内涵尚未得到统一的界定，如现有的研究未能对差错管理文化、差错管理气氛、差错管理氛围进行明确的界定，目前学界将差错管理氛围和差错管理气氛等同。此外，关于差错管理的维度学者们也存在不同的观点，如王重鸣等[25]认为，在中国的组织情境下，差错管理氛围包括3个维度，即差错掌握、差错预测和差错压力。李忆等[26]认为中国的差错管理氛围应该是由2个维度所构成，分别是正向的差错管理氛围和负向的差错管理氛围。对差错管理衍生变量内涵和维度界定的不一致会带来实证研究结果混乱、理论研究难以推进等问题。最后，在差错管理衍生变量量表的开发上，一方面国内的研究往往直接使用国外的量表，导致研究结果缺乏说服力和科学性；另一方面部分研究虽已尝试独立开发适合中国情境的量表，但是也是众说纷纭，尚未形成能使人信服的统一量表。鉴于此，未来的研究一方面需要做理论的整合与梳理，开发基于中国情境的量表，同时也需要注意实证研究中衍生变量的拓展。
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