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SPECYFIKA ZARZADZANIA BLEDAMI
W PRZEDSIEBIORSTWIE

Streszczenie: Celem artykutu jest przedstawienie zarzadzania blgdami w przedsigbiorstwie.
W zwigzku z tym oméwiono istot¢ btedow, przedstawiono podejscia do btedow, ktore wpty-
waja na zachowania pracownikow oraz ich reakcje na btedy. Wskazano rowniez na korzysci,
jakie daja pracownikom i przedsi¢gbiorstwu komunikowanie o btedach, radzenie sobie z ble-
dami i uczenie si¢ na nich. Artykul opiera si¢ na analizie literatury, wykorzystano metod¢
analizy zrodet. Kazdy popetlnia btedy. W pracy wskazano, ze pozytywne podejscie do bledow
pozwala wykorzysta¢ informacj¢ o nich do poszukiwania dodatkowych zrédet wiedzy, in-
nych sposobow rozwigzywania problemu, czy osiagania celu. Pracownicy, ktorzy radza sobie
z bledami i dzieki uczeniu si¢ na nich sa w stanie przeksztalci¢ btad w pézniejsze zwycigstwo
i wykorzysta¢ go z pozytkiem dla przedsigbiorstwa, stanowig kluczowy czynnik sukcesu.

Stowa kluczowe: btad, zarzadzanie btgdami, uczenie si¢ na btgdach, dokonania przedsigbior-
stwa, doskonalenie.

DOI: 10.15611/pn.2014.343.15

1. Wstep

Osiggnigcie oczekiwanej przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa wymaga umie-
jetnosci szybkiego dostosowywania si¢ do zmieniajacego si¢ otoczenia. W toku re-
alizacji zamierzen jednostki gospodarczej moze jednak dochodzi¢ do bledow, ktére
utrudniajg osiagniecie zatozonych celow. Kazdy bowiem popetnia btedy. Moga one
pojawia¢ si¢ w zyciu codziennym, w szkole, w pracy czy w zwiazku z podejmowa-
niem decyzji. Sg one wszechobecne.

Na ogo6t btedy sa utozsamiane z porazka i kojarzone z karg. Ich popetnianie
moze wywotywaé negatywne emocje, takie jak gniew, frustracja, poczucie winy,
stres. W pewnych okoliczno$ciach btedy moga by¢ jednak korzystne dla pracownika
i przedsigbiorstwa, poniewaz dostarczaja pouczajacych informacji zwrotnych o tym,
gdzie wystepuja niedociagniecia i co wymaga dalszej poprawy. Wiedza o btgdach
wskazuje bowiem, jak nie powinno si¢ postgpowac lub jak co$ nie dziata. Btedy sa
wigc okazjg do nauczenia si¢ czego$§ nowego.
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Odpowiednio wykorzystana informacja o btedach powinna stuzy¢ zapobiega-
niu wystepowaniu takich samych bledéw w przysztosci. Moze sta¢ si¢ wiec szansa
dla przedsi¢gbiorstwa na usprawnienie dziatania, innowacyjnos$¢ i w zwiazku z tym
poprawe wynikow. Wymaga to odpowiedniego zarzadzania bledami w przedsigbior-
stwie, obejmujacego komunikowanie o btedach, rozwijanie umiej¢tnosci radzenia
sobie z nimi oraz uczenia si¢ na nich.

Celem artykutu jest przedstawienie specyfiki zarzadzania bledami w przedsiebior-
stwie. W zwiazku z tym w pierwszej czesci artykutu omdwiono istote bledow oraz po-
dejscia przedsigbiorstwa do bledow, ktore wptywaja na zachowania pracownikéw oraz
ich reakcje na btedy. Nastepnie scharakteryzowano zarzadzanie btedami oraz wskaza-
no na korzysci, jakie moze ono przynie$¢ pracownikom i przedsi¢gbiorstwu.

2. Bledy w pracy — pojecie i podejscia do nich

Btedy sa wszechobecne w zyciu cztowieka, sa wigc popetniane rowniez w pracy. Ter-
min ,,btad” wystepuje w wielu dziedzinach. Pojawia si¢ m.in. w literaturze z zakresu
matematyki i statystyki, a takze psychologii, prawa i filozofii. W zwiazku z tym
pojecie btedu moze by¢ roznie definiowane. Mozna tez wymieni¢ wiele synonimow
terminu ,,btad”, takich jak: pomytka, potknigcie, zaktocenie, zaburzenie, awaria, de-
fekt czy przeoczenie. Najczesciej ,,btad” jest utozsamiany z niepowodzeniem. Ogol-
nie przez btad rozumie si¢ ,,niezgodno$¢ z obowigzujacymi regutami, niewlasciwe
posunigcie, fatszywe mniemanie o czyms” [Stownik jezyka polskiego...].

Z punktu widzenia niniejszego artykulu przedmiotem zainteresowania sg btedy
popetniane w zwiazku z wykonywaniem pracy. Z tego wzgledu bledy mozna okre-
sli¢ jako ,,niezamierzone odchylenia od planéw, celow czy przetwarzania adekwat-
nej informacji zwrotnej, a takze nieprawidlowe dziatania, ktore sa rezultatem braku
wiedzy” [Van Dyck i in. 2005, s. 1229] i umiejetnosci. Sa one tez definiowane jako
»odchylenia miedzy planowanymi a rzeczywistymi wynikami dziatania” [Homsma
iin. 2009, s. 116].

Na podstawie przedstawionych definicji mozna stwierdzi¢, ze blad jest pew-
nym niezamierzonym odstgpstwem od przyjetych intencji, zamierzen, standardow,
regul. Nalezy tez zauwazy¢, ze btedy zaktocajg dziatanie nakierowane na cel. Jego
realizacja jest wigc zagrozona. Istotne jest zatem, aby z btedem sobie poradzi¢. Cel
nie zostanie bowiem osiagniety, jezeli problem nie zostanie rozwigzany [Rybowiak
11in. 1999, s. 529]. Konieczne jest wigc szybkie wykrycie i naprawienie btedu czy
tez uruchomienie w przedsiebiorstwie procedur ochronnych, dzigki ktérym szkoda
nie powstanie. Wazne jest rowniez niedopuszczenie do wystgpienia takiego same-
go bledu w przyszlosci. Kluczowe znaczenie maja wigc umieje¢tnos$¢ radzenia sobie
z btedami i uczenie si¢ na nich.

Jak juz wspomniano, popelnianie btedow kojarzy sie najczesciej z porazka i po-
niesieniem kary. Wywotuje to silne negatywne emocje, ktore moga paralizowaé
dzialanie. Pracownicy moga wiec albo obawia¢ si¢ ich popetnienia i je tuszowac,
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jesli wystapia, albo komunikowac o nich, aktywnie sobie z nimi radzi¢ i uczy¢ si¢ na
nich [Rybowiak i in. 1999, s. 529].

Zaroéwno zachowanie pracownikow w sytuacji bledu, jak i ich postawa wobec
btedu sg uzaleznione od podejscia do btedow stosowanego w przedsiebiorstwie.

W literaturze przedmiotu wyroznia si¢ dwa podejscia do btedow, takie jak unika-
nie bledow w ogdle oraz zarzadzanie bledami [Van Dyck i in. 2005, s. 1228; Keith,
Frese 2011]. Zatozenia poszczegodlnych orientacji przedstawia tab. 1.

Tabela 1. Podejscia do btedéw w przedsiebiorstwie

Podejscie

w przedsi¢biorstwie na btad

Kryterium Unikanie btedow Zarzadzanie btedami

Cel chronienie si¢ przed negatywnymi | radzenie sobie z btgdami, kiedy
konsekwencjami bledow przez one wystapiag w efektywny sposob
unikanie bledow w ogole

Reakcja kara, obwinianie pracownika wykorzystanie biedu do uczenia

si¢ i doskonalenia dziatania

Nastawienie pracownikow
do btedow

strach przed popetnieniem biedu

brak leku przed popelnieniem
bledow

Kontrola emocji przez
pracownika w zwiazku
z wystapieniem bledow

mozliwos$¢ nieradzenia sobie

z negatywnymi emocjami (jak np.
lek przed sankcjami, stres, obawa
o$mieszenia)

podniesienie umiejgtnosci
samoregulacji emocji

konsekwencji bledow

Komunikacja o btgdach pracownicy nie chcg dzieli¢ si¢ pracownicy informuja o btedach
informacjami o btgdach bez obaw

Umiejetno$¢ radzenia sobie | pomijana rozwijana

z bledami

Uczenie si¢ na btgdach ograniczone duze mozliwosci

Korzysci z potencjalnych | minimalne duze, bledy sa szansa na lepsze

dziatanie

Zrodto: opracowanie wlasne.

Przedsiebiorstwa oraz pracownicy w nich zatrudnieni sg ciggle narazeni na po-
petnianie blgdow. Nie mozna ich bowiem w catosci wykluczy¢. W pierwszym podej-
$ciu strach przed popelianiem bledow redukuje szanse przedsicbiorstwa na uczenie
si¢ na btgdach [Van Dyck i in. 2005]. Nastawienie tylko na unikanie btedow moze
koncentrowac si¢ nie na rozwijaniu kompetencji i wprowadzaniu usprawnien, ale
tylko na wystrzeganie si¢ btedu. Takie dziatanie pozwala zachowa¢ pracownikom
dobre samopoczucie, ale nie daje szansy na poszukiwanie nowych rozwiazan dotar-
cia do celu. Jednostka nie ma wigc mozliwosci doskonalenia procesow i wykonywa-
nych dziatan.

Wielu pracownikow nie chce informowac o btedach i dzieli¢ si¢ nimi. Do przy-
ktadowych barier w komunikacji o btedach mozna zaliczy¢ m.in.:
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* lek przed utratg pracy;

* obawe, ze bledy wplyna negatywnie na kariere, np. wstrzymanie awansowania,
premii, nagrod;

» strach przed krytyka, obwinianiem, kara, brakiem akceptacji;

* odczuwanie negatywnych emocji (np. gniew, frustracja, poczucie winy, poczu-
cie wstydu, poczucie presji, niezadowolenie), a takze dolegliwosci psychosoma-
tycznych (np. zaburzenia snu, napigcie migsni, zaburzenia pracy serca, ktopoty
z trawieniem, obnizenie odpornosci, depresja).

* czynniki osobowos$ciowe pracownika (np. negatywna samoocena, niskie poczu-
cie wlasnej wartosci).

Pracownicy, ktorzy boja si¢ popetiac btedy, sg bardziej ostrozni. Ogranicza to
ich kreatywnos$¢ i innowacyjno$¢. Nie sg tez chetni do ponoszenia ryzyka, moga
wiec mie¢ trudnosci z radzeniem sobie z btedami. Tuszowanie btedow nie pozwala
na uczenie si¢ na bledach i utrudnia rozwo;.

Drugie podejscie, dotyczace zarzadzanie btgdami, wiaze si¢ natomiast z redu-
kowaniem negatywnych i zwigkszaniem potencjalnie pozytywnych konsekwencji
btedow. Podejscie to koncentruje si¢ raczej na zmianie reakcji osoby na btedy, ce-
lem redukcji negatywnych ich konsekwencji. Nie stuzy zatem ono pozbywaniu si¢
btedow, ale raczej wiaze si¢ z rozwijaniem umiejetnosci radzenia sobie z btedami
oraz ich konsekwencjami po wystapieniu btgdu [Van Dyck i in. 2005]. Zarzadzanie
btgdami ma wigc tez na celu projektowanie srodowiska pracy, ktore z jednej strony
powinno zmniejsza¢ prawdopodobienstwo wystapienia btedow, z drugiej za$ jest
tolerancyjne wobec pojawiania si¢ btedow przez ograniczenie ich potencjalnego
wplywu na przedsigbiorstwo [Reason 1990].

3. Specyfika zarzadzania bledami i jego efekty

Zarzadzanie bledami obejmuje ,,praktyki organizacyjne, zwigzane z komunikacja
o btedach, w celu dzielenia si¢ wiedzg o nich, aby pomagaé¢ w sytuacjach btedow
oraz szybko je wykrywa¢ i radzi¢ sobie z nimi” [Van Dyck i in. 2005, s. 1229].
Analiza przyczyn btedow i poszukiwanie mozliwosci dziatania dajg lepsze rezultaty
niz obwinianie pracownikow. Podstawa jest wigc utrzymanie klimatu zaufania do
pracownikow [Harteis i in. 2008, s. 225].

Zarzadzanie bledami mozna wigc okresli¢ jako zintegrowany zbior srodkow, na-
rzedzi i dzialan majacy na celu komunikowanie i efektywne wykorzystanie informa-
cji i wiedzy na temat btgdow do radzenia sobie z btedami oraz uczenia si¢ na nich.
Powinno to umozliwia¢ optymalizacj¢ realizacji poszczegolnych procesow i dzia-
fan, a tym samym prowadzi¢ do doskonalenia dokonan przedsi¢biorstwa. Sprzezenie
zarzadzania bledami z dokonaniami przedsi¢biorstwa przedstawia rys. 1.

Zarzadzanie bledami wiazg si¢ z komunikowaniem o nich. Komunikacja ta jest
jednym z kluczowych warunkéw radzenia sobie z btgdami oraz uczenia si¢ na nich.
Komunikacja o bledach ma strategiczne znaczenie dla promocji nauki i innowacji,
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Zarzadzanie bledami

| Komunikacja o bledach | | Radzenie sobie z bledami | | Uczenie si¢ na bledach

1T

1T

Ir

Identyfikowanie
btedow

Dzielenie si¢
informacjami o bigdach

Rozwdj wiedzy
o bledach

Wykorzystanie
wiedzy o btgdach

Pomoc w sytuacjach
bledow

Analiza btedow i kontrola
szkod

Redukowanie i panowanie nad negatywnymi
konsekwencjami bledow

| Innowacyjnosé¢ | | Eksploracja |
| Eksperymentowanie | | Inicjatywa |
Pierwotne: Wtc’_)rne: ) Trzeciorzgdowe:
profilaktyka przez utrwalanie zapobieganie zapobieganie
prawidlowych wzorcow kongekwenqqm szkodom i dalszym,
dziatania, jak i kontrolowanie bledow przez ICh_ negatywnym
czynnikéw ryzyka wezesne wykrywanie skutkom bledéw
i naprawe
Zapobieganie bledom

| Doskonalenie jakosci produktow, ustug, procedur pracy |

4 L

4 L

Dokonania niefinansowe, np.:

o Satysfakcja pracownikoéw (zdobywanie
umiejetnosci, osiaganie wasnych celow,
opieka, bezpieczenstwo)

o Satysfakcja klientow (szybko$¢
i sprawno$¢ obstugi, poprawno$¢)

o Satysfakcja dostawcow (jakos¢ relacji,
jako$¢ transakcji, dotrzymywanie umow)

o Satysfakcja instytucji panstwowych
(uczciwosé, legalnos¢, bezpieczenstwo)

o Satysfakcja inwestoréw (zaufanie)

e Ograniczenie negatywnego wpltywu na
$rodowisko naturalne

Dokonania finansowe, np.:

e Osigganie celow

o Zwrot z inwestycji

o Wartos$¢ przedsigbiorstwa

e Stopa wzrostu rentownosci sprzedazy

o Nosniki dokonan ekonomicznych
(zewngtrzne pozycjonowanie, zasoby
wewnetrzne (finansowe, ludzkie))

e Lancuch wartosci (np. koszt kluczowych
procesow operacyjnych, wysoko$é¢
jednostkowego kosztu wytworzenia)

o Wydajnos¢ pracy

e Wynagrodzenia

Rys. 1. Sprzgzenie zarzadzania bledami w przedsigbiorstwie z jego dokonaniami

Zrodto: opracowanie wlasne.

poniewaz prowadzi do rozwoju wspolnej wiedzy na temat btedow [Van Dyck 1 in.
2005]. Daje to pracownikom szanse na generowanie nowych pomystéw i inspiracji,
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co powinno pomagaé¢ w okreslaniu mozliwosci usprawnien, ktére pomoga unikac
ponownego wystepowania tych samych btedow [Homsma i in. 2009, s. 116].

Otwarte komunikowanie o bledach powinno tez ulatwiac¢ ich szybkie wykrywa-
nie i radzenie sobie z nimi. Nie ma bowiem idealnych ludzi, wystepowanie bitgdow
jest wiec nieuchronne. Istotne jest, aby pracownicy nie ukrywali btedow, poniewaz
wskazuja one, co nalezy jeszcze usprawni¢. Czas migdzy wystapieniem i wykryciem
btedu jest niezwykle istotny, poniewaz btedy, ktore pozostajg niewykryte, powoduja
negatywne konsekwencje, ktore moga by¢ bardziej dotkliwe niz btedy, ktore zostaly
szybko ujawnione [ Van Dyck i in. 2005].

Komunikacja wigze si¢ tez z dzieleniem si¢ informacjami o bledach. Wymaga
to tworzenia $rodowiska sprzyjajacego raportowaniu i otwartej dyskusji o btedach
czy czestemu dzieleniu si¢ spostrzezeniami [Homsma i in. 2009, s. 116; Zhao, Oli-
vera 2006], aby inni pracownicy znowu nie popetniali takich samych btedow. Dla-
tego jest wazne budowanie odpowiedniego systemu motywacyjnego zachecajacego
pracownikéw do tworzenia klimatu pobudzajacego che¢¢ dzielenia si¢ informacjami
o btedach.

Rozwo6j wiedzy na temat btedow stuzy poglebianiu wiedzy o tym, czego si¢ jesz-
cze nie wie/nie umie, co nalezy poprawi¢. Wiedza negatywna (negative knowledge)
jest to swiadomos$¢ wlasnych ograniczen dotyczacych kompetencji [Oser i in. 2012;
Gartmeier, Schiittelkopf 2012, s. 40—42; Mudyn 1997, s. 175; Gartmeier i in. 2008].
Daje ona mozliwo$¢ doskonalenia pracownikow, stymuluje kreatywnos$¢, innowa-
cyjnosc, czy eksperymentowanie.

Pozytywne podejscie do bledow pozwala wykorzysta¢ informacje o nich do po-
szukiwania dodatkowych zrédetl wiedzy, innych sposobow rozwigzania problemu
czy osiagnigcia celu. Wykorzystanie wiedzy o btedach dotyczy wigc umiejetnosci
spozytkowania informacji o nich na potrzeby uczenia si¢, do podejmowania dziatan
innowacyjnych czy naprawczych.

Informowanie o btedach daje réwniez mozliwo$¢ niesienia innym pomocy w sy-
tuacjach btedow. W przedsigbiorstwach o wysokiej kulturze zarzadzania btedami, je-
zeli pracownicy nie sg w stanie sami naprawic btedu, moga zwraca¢ si¢ o pomoc do
wspotpracownikow. Jezeli nie majg oni mozliwosci kontynuowania swojej pracy po
wystapieniu bledu, moga polegac na innych czy prosi¢ o rad¢ [ Van Dyck i in. 2005].

Aby komunikowac¢ o btedach i efektywnie sobie z nimi radzi¢, nalezy dokonaé
ich analizy i kontroli szkdd. Po wystapieniu btedu powinien on by¢ na wskro$ prze-
analizowany. Nalezy rozwazy¢, jak powinien by¢ naprawiony, co byto jego przyczy-
ng, czy mozna bylo go unikng¢, jakie wnioski na jego podstawie mozna wyciagnaé,
€0 mozna usprawnic.

Kolejnym waznym aspektem zarzadzania btedami sg kompetencje radzenia so-
bie z nimi, ktore stanowig wiedz¢ o i zdolno$¢ do natychmiastowego wyjscia z bie-
dow i1 zmniejszenia skutkéw btedéw. Radzenie sobie z btgdami moze by¢ determi-
nowane zardwno przez czynniki osobowosciowe pracownika, jak i przez warunki
pracy. Radzeniu sobie z btgdami sprzyjajg m.in. [Rybowiak i in. 1999]:



Specyfika zarzadzania blgdami w przedsigbiorstwie 179

* poczucie wlasnej wartosci (czyli pewnosci siebie powigzanej z pracg);

* poczucie wlasnej skutecznosci (tj. poczucie, ze wlasne dziatania daja pozadane
wyniki);

* gotowos¢ do zmian (tzn. sktonnos¢ do akceptacji lub szukania zmian w zwigzku
z pracg);

* odczuwanie duzej potrzeby odnoszenia sukcesow (osiggni¢c¢); pragnienie sukce-
su wpltywa bowiem na poziom osiaggni¢tych rezultatow, wytrwalos¢ w dazeniu
do celow, gotowos¢ do podejmowania ryzyka;

» sktonnos¢ do dostrzegania we wszystkim dobrych stron (optymizm).

Biorac pod uwage warunki pracy, trudniej radzi¢ sobie z btedami, jezeli pra-
cownikowi grozi utrata pracy lub moze jest zagrozona jego kariera. Takie warunki
sprzyjaja raczej tuszowaniu btedow.

Do wykorzystania potencjalu pracownikow do poprawy konkurencyjnosci
przedsigbiorstwa jest niezbedne uczenie si¢ pracownikow, ktore prowadzi do roz-
woju ich kompetencji. Radzenie sobie z btedami jest strategicznym zrodtem uczenia
si¢ w przedsigbiorstwie [Harteis i in. 2008, s. 224]. Uczenie si¢ na btedach jest to
zdolnos¢ zapobiegania btedom w diugim okresie przez uczenie si¢ czego$ na przy-
szto$¢, co ma stuzy¢ optymalizacji pracy w dlugim okresie, planowaniu, zmianie
procedur w pracy [Rybowiak i in. 1999]. Uczenie si¢ na btedach jest procesem, ktory
obejmuje nastepujace kroki [Harteis i in. 2008; Newton i in. 2008]:

» wykrycie btedu i przyznanie si¢ do niego;

* radzenie sobie z negatywnymi emocjami wystepujacymi w zwiazku z popetnie-
niem btedu;

» refleksja i przeglad postepowania, tj. zdiagnozowanie, co bylto przyczyng ble-
déw, czy wystepuja jakies jego negatywne konsekwencje, a nastepnie wyciag-
nigcie wnioskow, co zrobi¢, aby nie popetniac takiego btedu w przysziosci;

» informacja zwrotna i dzielenie si¢ wiedza o biedach.

Pracownik, ktory dzigki uczeniu si¢ na btedach jest w stanie przeksztalci¢ btad
w pozniejszy sukces 1 wykorzysta¢ go z korzysScig dla przedsigbiorstwa, stanowi klu-
czowy czynnik sukcesu. Odpowiednie spozytkowanie informacji o btedach wymaga
zatem zaobserwowania bledow, ktore pracownicy popetnili, oraz przemyslenia, co
bylo niewlasciwe, i wyciagniecia wnioskow.

Bledy moga tez stanowi¢ podstawe innowacji 1 kreatywnosci, jezeli sa uwazane
za zapoczatkowanie ulepszenia [Harteis i in. 2008, s. 225]. Sprzyjaja one bowiem
eksploracji, czyli poszukiwaniu i odkrywaniu nowych rozwigzan, wykazywaniu ini-
cjatywy przez pracownikow, w zwigzku ze zglaszaniem propozycji realizacji oraz
z wykonywaniem nowych projektéw lub pomystow, a takze eksperymentowaniu
w ramach realizowania nowych idei.

Dzielenie si¢ informacjami o btedach z innym pracownikami pozwala nie tylko
uczy¢ si¢ na btedach, ale rowniez im zapobiegac. Zarzadzanie btedami powinno pro-
wadzi¢ bowiem do doskonalenia przedsiebiorstwa i jego pracownikow. Sprowadza
si¢ to do szeroko rozumianych dziatan profilaktycznych. Aby zmniejszy¢ wystepo-
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wanie btedéw w przysztosci oraz wykorzystaé juz popetnione bledy do nauki, przed-
sigbiorstwa powinny promowac i utrwala¢ prawidtowe wzorce dziatania, zapobie-
ga¢ bledom dzigki kontrolowaniu czynnikéw ryzyka, a takze wtdrnie zapobiegac
btedom, tzn. zapobiega¢ skutkom btedow przez ich weczesne wykrywanie i naprawe.

W zwiazku z tym, Ze celem zarzadzania bledami jest lepsze sterowanie i kontro-
lowanie dziatalno$ci przedsigbiorstwa, rezultatami powinny by¢ wigc podnoszenie
jako$ci wytwarzanych wyrobow i swiadczonych ustug, usprawnianie procedur pracy.

Jezeli btedy sa odpowiednio wcze$nie wykrywane, pracownicy ucza si¢ na ich
podstawie, a takze zapobiega si¢ ich negatywnym konsekwencjom. Daje to moz-
liwo$¢ poprawy finansowych i niefinansowych dokonan przedsi¢cbiorstwa, a przez
to zwigksza satysfakcje wszystkich interesariuszy przedsiebiorstwa. Usprawnienia
w aspekcie finansowym dajg mozliwos¢ m.in. zwigkszania wartosci przedsigbior-
stwa, podnoszenia stopy zwrotu z inwestycji, poprawy rentownosci, poziomu sprze-
dazy, doskonalenia tancucha wartosci, czy zewnetrznych efektow gospodarczych
w ramach relacji z wtascicielami i panstwem oraz relacji z instrukcjami finansowy-
mi. Z punktu widzenia niefinansowego (aspektéw spotecznych i srodowiskowych)
mozna zauwazy¢, ze dzigki zarzadzaniu btedami pracownicy moga czué si¢ bez-
pieczni w pracy, klienci otrzymuja lepszy produkt, ustuge, sg sprawniej obstugiwa-
ni. Dla instytucji panstwowych i stowarzyszen wazne sg bezpieczenstwo pracow-
nikow, legalnos¢ dziatalnosci i uczciwosé. Przedsigbiorstwo, ktore umie uczy¢ sig¢
na bledach, posiada tez wigcksze zaufanie inwestorow, ktdérzy maja przekonanie, ze
procedury pracy sa ciggle udoskonalane. Radzenie sobie z btedami sprzyja rowniez
ograniczeniu negatywnego wptywu na srodowisko naturalne.

Ocena sprawnos$ci komunikacji o btgdach moze opiera¢ si¢ np. na analizie cza-
su, ktory uptynat od ujawnienia btedu, do jego naprawy. Mozna tez sprawdzaé, czy
informacje o bledach sg rozsytane do wilasciwych pracownikow w odpowiednim
czasie, a takze weryfikowac przebieg dyskusji oraz wsparcie przy rozwigzywaniu
problemow.

Nastawienie pracownikow do btedow moze by¢ natomiast badane na podstawie
ankiet. Kwestionariusz orientacji na btedy umozliwia analiz¢ (zob. [Rybowiak i in.
1999]): umiejetnosci radzenia sobie z btedami, uczenia si¢ na btedach, podejmowa-
nia ryzyka btedow, stresu w zwiazku z popetieniem btedu, przewidywania btgdow
oraz sktonnosci do tuszowania btedow.

4. Zakonczenie

Popelnianie btedow jest naturalng czescia ludzkiego zycia. Bledy moga wystepowac
w wielu kontekstach, np. podczas uczenia si¢, w zyciu codziennym, w pracy. Z tego
wzgledu rowniez przedsigbiorstwa maja do czynienia z bledami. Najczgséciej ble-
dy kojarzg si¢ pejoratywnie i wywoluja silne negatywne emocje. Dla przedsiebior-
stwa skutki bledow moga mie¢ zaro6wno negatywne, jak i pozytywne konsekwencje.
W pierwszym przypadku sa to np. gorsza jakos¢ wyrobow lub §wiadczonych ustug,
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marnotrawstwo czasu i pieniedzy, utrata klientow oraz pracownikéw, w drugim zas
uczenie si¢ na btedach, innowacyjno$¢, podejmowanie inicjatyw.

Pozytywne postrzeganie blgdow pozwala przedsigbiorstwom osiggac lepsze wy-
niki. Bledy dostarczaja bowiem informacji o tym, co nalezy jeszcze poprawi¢. Waz-
ne jest zatem nie tylko zapobieganie btedom, ale rowniez zarzgdzanie nimi. Wiedza
o btedach popeianych przez pracownikdéw oraz sposobach radzenia sobie z nimi
1 uczenia si¢ na nich ma bowiem kluczowe znaczenie dla doskonalenia zar6wno
dokonan pracownikow, jak i przedsigbiorstwa.

Nalezy zauwazy¢, ze btad oddziatuje nie tylko na pracownika, ale rowniez na
cate przedsigbiorstwo. Na poziomie indywidualnym pracownika zarzadzanie bte-
dami moze wigc prowadzi¢ m.in. do zmniejszenia obaw przed popelnianiem bte-
du oraz lepszego radzenia sobie z negatywnymi emocjami. Dzigki temu pracownik
akceptuje bledy i ich konsekwencje, przez co moze zwicksza¢ swoja zdolnos¢ do
stawiania czota btedom i chetniej dostosowywac si¢ do nowych warunkow w pra-
cy oraz podejmowaé odpowiedzialno§¢, mimo potencjalnych negatywnych konse-
kwencji wynikajacych z btedu. Elastyczne podejs$cie stwarza mozliwos¢ otwarcia si¢
na kreatywnos¢ 1 poszukiwanie innowacyjnych rozwigzan probleméw. Pozwala to
efektywnie wykorzysta¢ informacje o btedzie do uczenia si¢. Taka postawa utatwia
zwigkszanie skutecznosci pracy. Szybkie wykrycie bledu i jego naprawa zwigkszaja
ponadto satysfakcje z wykonywanej pracy oraz zaspokajaja potrzebe osiggania suk-
cesow.

Na poziomie wspotpracownikow i klientow aktywne radzenie sobie z btedami
oraz uczenie si¢ na nich pozwala dzieli¢ si¢ informacjami i wiedzg o btgdach, co
moze si¢ bezposrednio przektadaé na relacje migdzyludzkie. Odpowiednia komuni-
kacja w ramach zarzadzania btedami stwarza bowiem mozliwo$¢ dogtebnego roz-
wazania przyczyn i konsekwencji bledow, daje podstawe do dyskusji, czy i jak ble-
du mozna byto unikna¢, oraz do poszukiwania najlepszego rozwigzania problemu.
Dzielenie si¢ informacjami o bledach pozwala uzyska¢ wsparcie i pomoc w trud-
nych przypadkach. Ogranicza wigc to ztos$¢, frustracje czy poczucie bezsilnosci.
Zmnigjsza takze potrzebe wyladowywania negatywnych emocji na wspotpracow-
nikach. Takie podej$cie daje mozliwos¢ ciaglego doskonalenia jakosci wyrobow,
swiadczonych ustug, sprzyja poprawie obstugi klienta (mniej pomytek w dostawie,
skracanie okresu oczekiwania na realizacj¢ zamdowienia, zwigkszanie zaangazowa-
nia pracownikow), wptywa wigc na poprawe satysfakeji klientow.

Uczenie si¢ na bledach pozwala rozwija¢ zdolnosci adaptacyjne pracownikow
do zachodzacych zmian. Z punktu widzenia calego przedsiebiorstwa zarzadzanie
btedami moze zatem przyczynia¢ si¢ m.in. do poprawy efektywnosci pracy, lep-
szej jakosci pracy, wprowadzania innowacyjnych produktow i ustug, zdobywania
nowych klientow i dostawcow, samorozwoju i doskonalenia przez pracownikow
wlasnych umiejetnosci, a takze poprawy atmosfery w pracy. Sprzyja wigc poprawie
satysfakcji wszystkich interesariuszy przedsi¢biorstwa.
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SPECIFICITY OF ERROR MANAGEMENT IN AN ENTERPRISE

Summary: The purpose of this article is to highlight the role of error management in an
enterprise. Therefore, it presents the essence of errors and approaches to errors that affect
the behavior of employees and their reactions to errors. It also points to the benefits of the
employees and the company to communicate about errors, coping with mistakes and learning
from them. The paper is based on the analysis of literature, and it uses the method of analysis
of sources. Everyone makes mistakes.The study indicates that a positive approach to error
allows for using information about them to seek additional sources of knowledge, other ways
of solving a problem or achieving a goal. Employees who cope with errors and can learn from
them, are able to change an error in the subsequent victory and use it for the benefit of a com-
pany. Thus they are a key success factor.

Keywords: errors, error managemnt, learning from errors, enterprise’s performances, impro-
vements.



