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1.	Wstęp

Osiągnięcie oczekiwanej przewagi konkurencyjnej przedsiębiorstwa wymaga umie-
jętności szybkiego dostosowywania się do zmieniającego się otoczenia. W toku re-
alizacji zamierzeń jednostki gospodarczej może jednak dochodzić do błędów, które 
utrudniają osiągnięcie założonych celów. Każdy bowiem popełnia błędy. Mogą one 
pojawiać się w życiu codziennym, w szkole, w pracy czy w związku z podejmowa-
niem decyzji. Są one wszechobecne.

Na ogół błędy są utożsamiane z  porażką i  kojarzone z  karą. Ich popełnianie 
może wywoływać negatywne emocje, takie jak gniew, frustracja, poczucie winy, 
stres. W pewnych okolicznościach błędy mogą być jednak korzystne dla pracownika 
i przedsiębiorstwa, ponieważ dostarczają pouczających informacji zwrotnych o tym, 
gdzie występują niedociągnięcia i co wymaga dalszej poprawy. Wiedza o błędach 
wskazuje bowiem, jak nie powinno się postępować lub jak coś nie działa. Błędy są 
więc okazją do nauczenia się czegoś nowego.
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Odpowiednio wykorzystana informacja o  błędach powinna służyć zapobiega-
niu występowaniu takich samych błędów w przyszłości. Może stać się więc szansą 
dla przedsiębiorstwa na usprawnienie działania, innowacyjność i w związku z tym 
poprawę wyników. Wymaga to odpowiedniego zarządzania błędami w przedsiębior-
stwie, obejmującego komunikowanie o błędach, rozwijanie umiejętności radzenia 
sobie z nimi oraz uczenia się na nich.

Celem artykułu jest przedstawienie specyfiki zarządzania błędami w przedsiębior-
stwie. W związku z tym w pierwszej części artykułu omówiono istotę błędów oraz po-
dejścia przedsiębiorstwa do błędów, które wpływają na zachowania pracowników oraz 
ich reakcje na błędy. Następnie scharakteryzowano zarządzanie błędami oraz wskaza-
no na korzyści, jakie może ono przynieść pracownikom i przedsiębiorstwu.

2.	Błędy w pracy – pojęcie i podejścia do nich

Błędy są wszechobecne w życiu człowieka, są więc popełniane również w pracy. Ter-
min „błąd” występuje w wielu dziedzinach. Pojawia się m.in. w literaturze z zakresu 
matematyki i  statystyki, a  także psychologii, prawa i  filozofii. W  związku z  tym 
pojęcie błędu może być różnie definiowane. Można też wymienić wiele synonimów 
terminu „błąd”, takich jak: pomyłka, potknięcie, zakłócenie, zaburzenie, awaria, de-
fekt czy przeoczenie. Najczęściej „błąd” jest utożsamiany z niepowodzeniem. Ogól-
nie przez błąd rozumie się „niezgodność z obowiązującymi regułami, niewłaściwe 
posunięcie, fałszywe mniemanie o czymś” [Słownik języka polskiego…].

Z punktu widzenia niniejszego artykułu przedmiotem zainteresowania są błędy 
popełniane w związku z wykonywaniem pracy. Z tego względu błędy można okre-
ślić jako „niezamierzone odchylenia od planów, celów czy przetwarzania adekwat-
nej informacji zwrotnej, a także nieprawidłowe działania, które są rezultatem braku 
wiedzy” [Van Dyck i in. 2005, s. 1229] i umiejętności. Są one też definiowane jako 
„odchylenia między planowanymi a rzeczywistymi wynikami działania” [Homsma 
i in. 2009, s. 116].

Na podstawie przedstawionych definicji można stwierdzić, że błąd jest pew-
nym niezamierzonym odstępstwem od przyjętych intencji, zamierzeń, standardów, 
reguł. Należy też zauważyć, że błędy zakłócają działanie nakierowane na cel. Jego 
realizacja jest więc zagrożona. Istotne jest zatem, aby z błędem sobie poradzić. Cel 
nie zostanie bowiem osiągnięty, jeżeli problem nie zostanie rozwiązany [Rybowiak 
i in. 1999, s. 529]. Konieczne jest więc szybkie wykrycie i naprawienie błędu czy 
też uruchomienie w przedsiębiorstwie procedur ochronnych, dzięki którym szkoda 
nie powstanie. Ważne jest również niedopuszczenie do wystąpienia takiego same-
go błędu w przyszłości. Kluczowe znaczenie mają więc umiejętność radzenia sobie 
z błędami i uczenie się na nich.

Jak już wspomniano, popełnianie błędów kojarzy się najczęściej z porażką i po-
niesieniem kary. Wywołuje to silne negatywne emocje, które mogą paraliżować 
działanie. Pracownicy mogą więc albo obawiać się ich popełnienia i  je tuszować, 



Specyfika zarządzania błędami w przedsiębiorstwie	 175

jeśli wystąpią, albo komunikować o nich, aktywnie sobie z nimi radzić i uczyć się na 
nich [Rybowiak i in. 1999, s. 529].

Zarówno zachowanie pracowników w sytuacji błędu, jak i ich postawa wobec 
błędu są uzależnione od podejścia do błędów stosowanego w przedsiębiorstwie. 

W literaturze przedmiotu wyróżnia się dwa podejścia do błędów, takie jak unika-
nie błędów w ogóle oraz zarządzanie błędami [Van Dyck i in. 2005, s. 1228; Keith, 
Frese 2011]. Założenia poszczególnych orientacji przedstawia tab. 1.

Tabela 1. Podejścia do błędów w przedsiębiorstwie

Podejście 
Kryterium Unikanie błędów Zarządzanie błędami

Cel chronienie się przed negatywnymi 
konsekwencjami błędów przez 
unikanie błędów w ogóle

radzenie sobie z błędami, kiedy 
one wystąpią w efektywny sposób

Reakcja 
w przedsiębiorstwie na błąd

kara, obwinianie pracownika wykorzystanie błędu do uczenia 
się i doskonalenia działania

Nastawienie pracowników 
do błędów

strach przed popełnieniem błędu brak lęku przed popełnieniem 
błędów

Kontrola emocji przez 
pracownika w związku 
z wystąpieniem błędów

możliwość nieradzenia sobie 
z negatywnymi emocjami (jak np. 
lęk przed sankcjami, stres, obawa 
ośmieszenia)

podniesienie umiejętności 
samoregulacji emocji

Komunikacja o błędach pracownicy nie chcą dzielić się 
informacjami o błędach

pracownicy informują o błędach 
bez obaw

Umiejętność radzenia sobie 
z błędami

pomijana rozwijana 

Uczenie się na błędach ograniczone duże możliwości

Korzyści z potencjalnych 
konsekwencji błędów

minimalne duże, błędy są szansą na lepsze 
działanie 

Źródło: opracowanie własne. 

Przedsiębiorstwa oraz pracownicy w nich zatrudnieni są ciągle narażeni na po-
pełnianie błędów. Nie można ich bowiem w całości wykluczyć. W pierwszym podej-
ściu strach przed popełnianiem błędów redukuje szanse przedsiębiorstwa na uczenie 
się na błędach [Van Dyck i in. 2005]. Nastawienie tylko na unikanie błędów może 
koncentrować się nie na rozwijaniu kompetencji i wprowadzaniu usprawnień, ale 
tylko na wystrzeganie się błędu. Takie działanie pozwala zachować pracownikom 
dobre samopoczucie, ale nie daje szansy na poszukiwanie nowych rozwiązań dotar-
cia do celu. Jednostka nie ma więc możliwości doskonalenia procesów i wykonywa-
nych działań.

Wielu pracowników nie chce informować o błędach i dzielić się nimi. Do przy-
kładowych barier w komunikacji o błędach można zaliczyć m.in.: 
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•	 lęk przed utratą pracy;
•	 obawę, że błędy wpłyną negatywnie na karierę, np. wstrzymanie awansowania, 

premii, nagród;
•	 strach przed krytyką, obwinianiem, karą, brakiem akceptacji;
•	 odczuwanie negatywnych emocji (np. gniew, frustracja, poczucie winy, poczu-

cie wstydu, poczucie presji, niezadowolenie), a także dolegliwości psychosoma-
tycznych (np. zaburzenia snu, napięcie mięśni, zaburzenia pracy serca, kłopoty 
z trawieniem, obniżenie odporności, depresja).

•	 czynniki osobowościowe pracownika (np. negatywna samoocena, niskie poczu-
cie własnej wartości).
Pracownicy, którzy boją się popełniać błędy, są bardziej ostrożni. Ogranicza to 

ich kreatywność i  innowacyjność. Nie są też chętni do ponoszenia ryzyka, mogą 
więc mieć trudności z radzeniem sobie z błędami. Tuszowanie błędów nie pozwala 
na uczenie się na błędach i utrudnia rozwój.

Drugie podejście, dotyczące zarządzanie błędami, wiąże się natomiast z redu-
kowaniem negatywnych i  zwiększaniem potencjalnie pozytywnych konsekwencji 
błędów. Podejście to koncentruje się raczej na zmianie reakcji osoby na błędy, ce-
lem redukcji negatywnych ich konsekwencji. Nie służy zatem ono pozbywaniu się 
błędów, ale raczej wiąże się z rozwijaniem umiejętności radzenia sobie z błędami 
oraz ich konsekwencjami po wystąpieniu błędu [Van Dyck i in. 2005]. Zarządzanie 
błędami ma więc też na celu projektowanie środowiska pracy, które z jednej strony 
powinno zmniejszać prawdopodobieństwo wystąpienia błędów, z  drugiej zaś jest 
tolerancyjne wobec pojawiania się błędów przez ograniczenie ich potencjalnego 
wpływu na przedsiębiorstwo [Reason 1990]. 

3.	Specyfika zarządzania błędami i jego efekty

Zarządzanie błędami obejmuje „praktyki organizacyjne, związane z  komunikacją 
o błędach, w celu dzielenia się wiedzą o nich, aby pomagać w sytuacjach błędów 
oraz szybko je wykrywać i  radzić sobie z  nimi” [Van Dyck i  in. 2005, s. 1229]. 
Analiza przyczyn błędów i poszukiwanie możliwości działania dają lepsze rezultaty 
niż obwinianie pracowników. Podstawą jest więc utrzymanie klimatu zaufania do 
pracowników [Harteis i in. 2008, s. 225].

Zarządzanie błędami można więc określić jako zintegrowany zbiór środków, na-
rzędzi i działań mający na celu komunikowanie i efektywne wykorzystanie informa-
cji i wiedzy na temat błędów do radzenia sobie z błędami oraz uczenia się na nich. 
Powinno to umożliwiać optymalizację realizacji poszczególnych procesów i dzia-
łań, a tym samym prowadzić do doskonalenia dokonań przedsiębiorstwa. Sprzężenie 
zarządzania błędami z dokonaniami przedsiębiorstwa przedstawia rys. 1. 

Zarządzanie błędami wiążę się z komunikowaniem o nich. Komunikacja ta jest 
jednym z kluczowych warunków radzenia sobie z błędami oraz uczenia się na nich. 
Komunikacja o błędach ma strategiczne znaczenie dla promocji nauki i innowacji, 
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Zarządzanie  b ł ęda mi

Dokonania niefinansowe, np.:
• Satysfakcja pracowników (zdobywanie 

umiejętności, osiąganie własnych celów, 
opieka, bezpieczeństwo)

• Satysfakcja klientów (szybkość
i sprawność obsługi, poprawność)

• Satysfakcja dostawców (jakość relacji, 
jakość transakcji, dotrzymywanie umów)

• Satysfakcja instytucji państwowych 
(uczciwość, legalność, bezpieczeństwo)

• Satysfakcja inwestorów (zaufanie)
• Ograniczenie negatywnego wpływu na 

środowisko naturalne

Dokonania finansowe, np.:
• Osiąganie celów 
• Zwrot z inwestycji
• Wartość przedsiębiorstwa
• Stopa wzrostu rentowności sprzedaży
• Nośniki dokonań ekonomicznych 

(zewnętrzne pozycjonowanie, zasoby 
wewnętrzne (finansowe, ludzkie))

• Łańcuch wartości (np. koszt kluczowych 
procesów operacyjnych, wysokość 
jednostkowego kosztu wytworzenia)

• Wydajność pracy
• Wynagrodzenia 

Innowacyjność 

Zapobieganie błędom

Pierwotne: 
profilaktyka przez utrwalanie 

prawidłowych wzorców 
działania, jak i kontrolowanie 

czynników ryzyka

Wtórne: 
zapobieganie 

konsekwencjom 
błędów przez ich 

wczesne wykrywanie
i naprawę

Trzeciorzędowe: 
zapobieganie 

szkodom i dalszym, 
negatywnym 

skutkom błędów 

Eksploracja 

Eksperymentowanie Inicjatywa  

Doskonalenie jakości produktów, usług, procedur pracy 

Uczenie się na błędachKomunikacja o błędach Radzenie sobie z błędami

Identyfikowanie 
błędów

Dzielenie się 
informacjami o błędach

Rozwój wiedzy 
o błędach

Wykorzystanie 
wiedzy o błędach

Pomoc w sytuacjach
błędów

Analiza błędów i kontrola 
szkód

Redukowanie i panowanie nad negatywnymi 
konsekwencjami błędów

Rys. 1. Sprzężenie zarządzania błędami w przedsiębiorstwie z jego dokonaniami

Źródło: opracowanie własne.

ponieważ prowadzi do rozwoju wspólnej wiedzy na temat błędów [Van Dyck i in. 
2005]. Daje to pracownikom szanse na generowanie nowych pomysłów i inspiracji, 
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co powinno pomagać w określaniu możliwości usprawnień, które pomogą unikać 
ponownego występowania tych samych błędów [Homsma i in. 2009, s. 116]. 

Otwarte komunikowanie o błędach powinno też ułatwiać ich szybkie wykrywa-
nie i radzenie sobie z nimi. Nie ma bowiem idealnych ludzi, występowanie błędów 
jest więc nieuchronne. Istotne jest, aby pracownicy nie ukrywali błędów, ponieważ 
wskazują one, co należy jeszcze usprawnić. Czas między wystąpieniem i wykryciem 
błędu jest niezwykle istotny, ponieważ błędy, które pozostają niewykryte, powodują 
negatywne konsekwencje, które mogą być bardziej dotkliwe niż błędy, które zostały 
szybko ujawnione [Van Dyck i in. 2005].

Komunikacja wiąże się też z dzieleniem się informacjami o błędach. Wymaga 
to tworzenia środowiska sprzyjającego raportowaniu i otwartej dyskusji o błędach 
czy częstemu dzieleniu się spostrzeżeniami [Homsma i in. 2009, s. 116; Zhao, Oli-
vera 2006], aby inni pracownicy znowu nie popełniali takich samych błędów. Dla-
tego jest ważne budowanie odpowiedniego systemu motywacyjnego zachęcającego 
pracowników do tworzenia klimatu pobudzającego chęć dzielenia się informacjami 
o błędach.

Rozwój wiedzy na temat błędów służy pogłębianiu wiedzy o tym, czego się jesz-
cze nie wie/nie umie, co należy poprawić. Wiedza negatywna (negative knowledge) 
jest to świadomość własnych ograniczeń dotyczących kompetencji [Oser i in. 2012; 
Gartmeier, Schüttelkopf 2012, s. 40–42; Mudyń 1997, s. 175; Gartmeier i in. 2008]. 
Daje ona możliwość doskonalenia pracowników, stymuluje kreatywność, innowa-
cyjność, czy eksperymentowanie.

Pozytywne podejście do błędów pozwala wykorzystać informacje o nich do po-
szukiwania dodatkowych źródeł wiedzy, innych sposobów rozwiązania problemu 
czy osiągnięcia celu. Wykorzystanie wiedzy o błędach dotyczy więc umiejętności 
spożytkowania informacji o nich na potrzeby uczenia się, do podejmowania działań 
innowacyjnych czy naprawczych.

Informowanie o błędach daje również możliwość niesienia innym pomocy w sy-
tuacjach błędów. W przedsiębiorstwach o wysokiej kulturze zarządzania błędami, je-
żeli pracownicy nie są w stanie sami naprawić błędu, mogą zwracać się o pomoc do 
współpracowników. Jeżeli nie mają oni możliwości kontynuowania swojej pracy po 
wystąpieniu błędu, mogą polegać na innych czy prosić o radę [Van Dyck i in. 2005].

Aby komunikować o błędach i efektywnie sobie z nimi radzić, należy dokonać 
ich analizy i kontroli szkód. Po wystąpieniu błędu powinien on być na wskroś prze-
analizowany. Należy rozważyć, jak powinien być naprawiony, co było jego przyczy-
ną, czy można było go uniknąć, jakie wnioski na jego podstawie można wyciągnąć, 
co można usprawnić. 

Kolejnym ważnym aspektem zarządzania błędami są kompetencje radzenia so-
bie z nimi, które stanowią wiedzę o i zdolność do natychmiastowego wyjścia z błę-
dów i zmniejszenia skutków błędów. Radzenie sobie z błędami może być determi-
nowane zarówno przez czynniki osobowościowe pracownika, jak i przez warunki 
pracy. Radzeniu sobie z błędami sprzyjają m.in. [Rybowiak i in. 1999]:
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•	 poczucie własnej wartości (czyli pewności siebie powiązanej z pracą);
•	 poczucie własnej skuteczności (tj. poczucie, że własne działania dają pożądane 

wyniki);
•	 gotowość do zmian (tzn. skłonność do akceptacji lub szukania zmian w związku 

z pracą);
•	 odczuwanie dużej potrzeby odnoszenia sukcesów (osiągnięć); pragnienie sukce-

su wpływa bowiem na poziom osiągniętych rezultatów, wytrwałość w dążeniu 
do celów, gotowość do podejmowania ryzyka;

•	 skłonność do dostrzegania we wszystkim dobrych stron (optymizm).
Biorąc pod uwagę warunki pracy, trudniej radzić sobie z  błędami, jeżeli pra-

cownikowi grozi utrata pracy lub może jest zagrożona jego kariera. Takie warunki 
sprzyjają raczej tuszowaniu błędów.

Do wykorzystania potencjału pracowników do poprawy konkurencyjności 
przedsiębiorstwa jest niezbędne uczenie się pracowników, które prowadzi do roz-
woju ich kompetencji. Radzenie sobie z błędami jest strategicznym źródłem uczenia 
się w przedsiębiorstwie [Harteis i in. 2008, s. 224]. Uczenie się na błędach jest to 
zdolność zapobiegania błędom w długim okresie przez uczenie się czegoś na przy-
szłość, co ma służyć optymalizacji pracy w długim okresie, planowaniu, zmianie 
procedur w pracy [Rybowiak i in. 1999]. Uczenie się na błędach jest procesem, który 
obejmuje następujące kroki [Harteis i in. 2008; Newton i in. 2008]: 
•	 wykrycie błędu i przyznanie się do niego;
•	 radzenie sobie z negatywnymi emocjami występującymi w związku z popełnie-

niem błędu;
•	 refleksja i przegląd postępowania, tj. zdiagnozowanie, co było przyczyną błę-

dów, czy występują jakieś jego negatywne konsekwencje, a następnie wyciąg- 
nięcie wniosków, co zrobić, aby nie popełniać takiego błędu w przyszłości;

•	 informacja zwrotna i dzielenie się wiedzą o błędach.
Pracownik, który dzięki uczeniu się na błędach jest w stanie przekształcić błąd 

w późniejszy sukces i wykorzystać go z korzyścią dla przedsiębiorstwa, stanowi klu-
czowy czynnik sukcesu. Odpowiednie spożytkowanie informacji o błędach wymaga 
zatem zaobserwowania błędów, które pracownicy popełnili, oraz przemyślenia, co 
było niewłaściwe, i wyciągnięcia wniosków.

Błędy mogą też stanowić podstawę innowacji i kreatywności, jeżeli są uważane 
za zapoczątkowanie ulepszenia [Harteis i in. 2008, s. 225]. Sprzyjają one bowiem 
eksploracji, czyli poszukiwaniu i odkrywaniu nowych rozwiązań, wykazywaniu ini-
cjatywy przez pracowników, w związku ze zgłaszaniem propozycji realizacji oraz 
z  wykonywaniem nowych projektów lub pomysłów, a  także eksperymentowaniu 
w ramach realizowania nowych idei.

Dzielenie się informacjami o błędach z innym pracownikami pozwala nie tylko 
uczyć się na błędach, ale również im zapobiegać. Zarządzanie błędami powinno pro-
wadzić bowiem do doskonalenia przedsiębiorstwa i jego pracowników. Sprowadza 
się to do szeroko rozumianych działań profilaktycznych. Aby zmniejszyć występo-
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wanie błędów w przyszłości oraz wykorzystać już popełnione błędy do nauki, przed-
siębiorstwa powinny promować i utrwalać prawidłowe wzorce działania, zapobie-
gać błędom dzięki kontrolowaniu czynników ryzyka, a  także wtórnie zapobiegać 
błędom, tzn. zapobiegać skutkom błędów przez ich wczesne wykrywanie i naprawę.

W związku z tym, że celem zarządzania błędami jest lepsze sterowanie i kontro-
lowanie działalności przedsiębiorstwa, rezultatami powinny być więc podnoszenie 
jakości wytwarzanych wyrobów i świadczonych usług, usprawnianie procedur pracy. 

Jeżeli błędy są odpowiednio wcześnie wykrywane, pracownicy uczą się na ich 
podstawie, a  także zapobiega się ich negatywnym konsekwencjom. Daje to moż-
liwość poprawy finansowych i niefinansowych dokonań przedsiębiorstwa, a przez 
to zwiększa satysfakcję wszystkich interesariuszy przedsiębiorstwa. Usprawnienia 
w aspekcie finansowym dają możliwość m.in. zwiększania wartości przedsiębior-
stwa, podnoszenia stopy zwrotu z inwestycji, poprawy rentowności, poziomu sprze-
daży, doskonalenia łańcucha wartości, czy zewnętrznych efektów gospodarczych 
w ramach relacji z właścicielami i państwem oraz relacji z instrukcjami finansowy-
mi. Z punktu widzenia niefinansowego (aspektów społecznych i środowiskowych) 
można zauważyć, że dzięki zarządzaniu błędami pracownicy mogą czuć się bez-
pieczni w pracy, klienci otrzymują lepszy produkt, usługę, są sprawniej obsługiwa-
ni. Dla instytucji państwowych i stowarzyszeń ważne są bezpieczeństwo pracow-
ników, legalność działalności i uczciwość. Przedsiębiorstwo, które umie uczyć się 
na błędach, posiada też większe zaufanie inwestorów, którzy mają przekonanie, że 
procedury pracy są ciągle udoskonalane. Radzenie sobie z błędami sprzyja również 
ograniczeniu negatywnego wpływu na środowisko naturalne.

Ocena sprawności komunikacji o błędach może opierać się np. na analizie cza-
su, który upłynął od ujawnienia błędu, do jego naprawy. Można też sprawdzać, czy 
informacje o  błędach są rozsyłane do właściwych pracowników w  odpowiednim 
czasie, a  także weryfikować przebieg dyskusji oraz wsparcie przy rozwiązywaniu 
problemów.

Nastawienie pracowników do błędów może być natomiast badane na podstawie 
ankiet. Kwestionariusz orientacji na błędy umożliwia analizę (zob. [Rybowiak i in. 
1999]): umiejętności radzenia sobie z błędami, uczenia się na błędach, podejmowa-
nia ryzyka błędów, stresu w związku z popełnieniem błędu, przewidywania błędów 
oraz skłonności do tuszowania błędów.

4.	Zakończenie

Popełnianie błędów jest naturalną częścią ludzkiego życia. Błędy mogą występować 
w wielu kontekstach, np. podczas uczenia się, w życiu codziennym, w pracy. Z tego 
względu również przedsiębiorstwa mają do czynienia z błędami. Najczęściej błę-
dy kojarzą się pejoratywnie i wywołują silne negatywne emocje. Dla przedsiębior-
stwa skutki błędów mogą mieć zarówno negatywne, jak i pozytywne konsekwencje. 
W pierwszym przypadku są to np. gorsza jakość wyrobów lub świadczonych usług, 
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marnotrawstwo czasu i pieniędzy, utrata klientów oraz pracowników, w drugim zaś 
uczenie się na błędach, innowacyjność, podejmowanie inicjatyw.

Pozytywne postrzeganie błędów pozwala przedsiębiorstwom osiągać lepsze wy-
niki. Błędy dostarczają bowiem informacji o tym, co należy jeszcze poprawić. Waż-
ne jest zatem nie tylko zapobieganie błędom, ale również zarządzanie nimi. Wiedza 
o błędach popełnianych przez pracowników oraz sposobach radzenia sobie z nimi 
i  uczenia się na nich ma bowiem kluczowe znaczenie dla doskonalenia zarówno 
dokonań pracowników, jak i przedsiębiorstwa.

Należy zauważyć, że błąd oddziałuje nie tylko na pracownika, ale również na 
całe przedsiębiorstwo. Na poziomie indywidualnym pracownika zarządzanie błę-
dami może więc prowadzić m.in. do zmniejszenia obaw przed popełnianiem błę-
du oraz lepszego radzenia sobie z negatywnymi emocjami. Dzięki temu pracownik 
akceptuje błędy i  ich konsekwencje, przez co może zwiększać swoją zdolność do 
stawiania czoła błędom i chętniej dostosowywać się do nowych warunków w pra-
cy oraz podejmować odpowiedzialność, mimo potencjalnych negatywnych konse-
kwencji wynikających z błędu. Elastyczne podejście stwarza możliwość otwarcia się 
na kreatywność i poszukiwanie innowacyjnych rozwiązań problemów. Pozwala to 
efektywnie wykorzystać informacje o błędzie do uczenia się. Taka postawa ułatwia 
zwiększanie skuteczności pracy. Szybkie wykrycie błędu i jego naprawa zwiększają 
ponadto satysfakcję z wykonywanej pracy oraz zaspokajają potrzebę osiągania suk-
cesów.

Na poziomie współpracowników i klientów aktywne radzenie sobie z błędami 
oraz uczenie się na nich pozwala dzielić się informacjami i wiedzą o błędach, co 
może się bezpośrednio przekładać na relacje międzyludzkie. Odpowiednia komuni-
kacja w ramach zarządzania błędami stwarza bowiem możliwość dogłębnego roz-
ważania przyczyn i konsekwencji błędów, daje podstawę do dyskusji, czy i jak błę-
du można było uniknąć, oraz do poszukiwania najlepszego rozwiązania problemu. 
Dzielenie się informacjami o błędach pozwala uzyskać wsparcie i pomoc w trud-
nych przypadkach. Ogranicza więc to złość, frustrację czy poczucie bezsilności. 
Zmniejsza także potrzebę wyładowywania negatywnych emocji na współpracow-
nikach. Takie podejście daje możliwość ciągłego doskonalenia jakości wyrobów, 
świadczonych usług, sprzyja poprawie obsługi klienta (mniej pomyłek w dostawie, 
skracanie okresu oczekiwania na realizację zamówienia, zwiększanie zaangażowa-
nia pracowników), wpływa więc na poprawę satysfakcji klientów.

Uczenie się na błędach pozwala rozwijać zdolności adaptacyjne pracowników 
do zachodzących zmian. Z  punktu widzenia całego przedsiębiorstwa zarządzanie 
błędami może zatem przyczyniać się m.in. do poprawy efektywności pracy, lep-
szej jakości pracy, wprowadzania innowacyjnych produktów i usług, zdobywania 
nowych klientów i  dostawców, samorozwoju i  doskonalenia przez pracowników 
własnych umiejętności, a także poprawy atmosfery w pracy. Sprzyja więc poprawie 
satysfakcji wszystkich interesariuszy przedsiębiorstwa. 
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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.


