差错管理视角下差错知识共享与差错学习的研究：基于博弈论的分析
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摘要：在组织中差错管理文化对于差错知识共享与差错学习的作用还没有得到足够的重视。基于此，在分析隐性知识共享和学习的相关研究基础上，采用博弈论方法构建一个完全且完美的动态三方博弈模型，用以分析不同类型差错管理文化的组织对于差错知识共享和差错学习的作用。并根据差错管理文化类型的不同制定激励或惩罚制度、策略和措施，得出了两种组织触发差错知识共享和差错学习的策略均衡条件。相关结论对于组织差错学习，特别是高可靠性或高危性的组织具有一定的参考价值。 

关键词：组织差错管理; 隐性知识; 差错知识共享; 差错学习; 博弈论
中图分类号：G350      文献标识码：
On Error Knowledge Sharing and Learning from errors from the perspective of Error Management Based on Game Theory 
Zhang Jianian1, 2  Xie Yangqun3
1. Center for the Studies of Information Resources of Wuhan University, Wuhan 430072;

2. School of Education of Huaibei Normal University, Huaibei 235000;

3. School of management of Huaibei Normal University, Huaibei 235000
Abstract: At present, it has not been paid attention to the roles of error management culture on errors’ knowledge sharing and learning from errors. For the purpose of that, firstly, this paper analyzes some studies about sharing and learning of tacit knowledge, and builds a complete and perfect dynamic game model of three partners. Then the paper analyzes the roles of two types of organizational cultures of error management on error knowledge sharing and learning from errors, and puts forward two types of strategy equilibrium of error knowledge sharing and learning from errors, which are triggered by making the different systems, strategies and measures of stimulating or punishment. The results have certain reference value for organizational learning, especially for the high reliability organizations and high risk organizations.
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1 引言

在组织情境中，差错是员工偏离组织目标的、无主观故意的行为，由于主客观多因素的限制，所以，差错会难免发生，如“羿氏舛射”、“鲁鱼亥豕”、“人非圣贤孰能无过”等是指人在不同情况下都可能会出现差错。由于差错有可能给组织生产、服务和管理带来严重后果，因此，一些组织把差错等同于失败和事故，将差错视为生产和管理中的负面因素严加防控。然而，差错的出现并不总是负面的，换个视角来看，差错的出现恰也揭示了知识体系存有漏洞，需要进一步学习，蕴藏着组织改革和创新的机遇，例如一些企业向其员工征集生产线上问题（有的是产生差错的原因），通过差错学习（learning from errors），实现技术革新，提高绩效水平。科学进步史上，无数事例证明了差错是伟大发现的前奏，如弗莱明由于差错发现了葡萄球菌的克星——青霉素，屠呦呦正是在不断地试错、反思差错中发现青蒿素的。
在差错处理的过程中，员工如果能够及时、全面地捕获、收集、整理、分析、组织这些差错信息，则能使之成为一种重要的信息资源——差错信息资源[1]，进一步凝练成经验，升华为知识。这种由员工亲身体验所形成的差错知识属于隐性知识，如果差错知识在组织内实现共享，为其他员工进行差错学习，从而成为组织知识，将有助于组织绩效水平的提高。而这需要组织积极地参与其中才能实现。

目前，关于组织差错管理与差错知识共享和学习间关系的研究不多，且多从信息传递意愿[2]、差错知识获取[3]、影响机制[4]、组织绩效[5]等方面进行研究。这些研究存在以下主要问题：首先，把差错知识共享和学习简单看成是一种双方“你情我愿”知识的简单传递。差错知识共享与差错学习而是在复杂组织系统中进行的，现有研究并没有揭示组织在差错知识共享和学习中的重要作用。其次，差错知识先源于个体并隶属于个体，有其独特的绩效价值和独占性的特点，同时差错学习过程也要需要付出较多成本。目前，尚无研究对二者激励机制进行质性或量性的研究，基于此，本文拟从博弈论的视角来探讨组织差错管理对于差错知识共享和差错学习的影响，重点对组织差错管理文化背景下差错知识共享、差错学习的相关成本和收益分析，并对组织的激励成本和收益情况进行比较分析，从而探索组织中在差错管理文化背景下促进员工差错知识共享和差错学习的有效激励措施。

2 差错知识共享和差错学习的相关研究

本文研究对象——差错知识是指个体员工在处理工作差错的过程中所获得的差错经验和知识，这类差错知识属于隐性知识。并不涉及差错报告、差错问题知识库等。它们是能够被编码的差错知识，属于组织的显性知识，易被员工学习、掌握和运用，这里不做探讨。

2.1 隐性知识共享和学习的障碍
目前，关于组织隐性知识共享的研究很多，主要涉及隐性知识共享中存在的问题[6-8]，①共享和接受意愿的问题。在组织中，隐性知识共享和组织学习是紧密联系的，隐性知识共享方行为目标的实现是建立在接受方组织学习行为的基础之上的，否则就不完整，因此，研究组织中隐性知识共享应该与组织学习相结合。表现为主观维度上存在隐性知识主体是否愿意分享的问题，以及隐性知识受体（接受方）是否愿意接收的问题[9]；②共享和接受难度的问题，在客观维度上由于隐性知识本身的特点、隐性知识接受方的理解和接受能力以及组织的制度、结构、机制及文化环境等方面的因素导致隐性知识主体愿意分享而又难以分享的问题。因此，隐性知识共享和学习的成本相比显性知识的更高[10]。

2.2差错知识共享和差错学习的障碍
差错知识既具有隐性知识的一般特征，如隐性知识具有高度个人化的知识、运用上的垄断性、收益度量上的困难性以及在表达、收集、交流上的困难性等特征[9]，同时，差错知识又具有一般意义上隐性知识所不具备的特征。①差错知识是员工出现差错而后在处理过程中的副产品——非主动追求目标的结果；②差错知识的获得是该员工付出比他人更多的成本和代价而获得，需要额外的时间处理和反思差错；③差错知识是高度情境化的知识，是关于差错处理过程中产生的知识，与该差错发生的环境、主体的身心状态、组织文化背景信息等是相联系的。共享难度更大，成本更高；④差错知识的负面性。在组织情境中，差错给员工自身带来负面的情绪[11]，差错知识拥有者往往又易被贴上犯错者的标签，影响其共享意愿，因而其不愿意向别人提及[12]。
综上，差错知识具有隐性知识的一般特征和其自身的独特性，因此，其共享和学习成本不仅大于显性知识的，而且也大于一般意义上的隐性知识共享和学习成本。在差错知识共享和差错学习过程中存在两个矛盾：①是差错知识获取的高成本与差错知识共享的外部要求之间存在矛盾。②是知识更新速度的加快使得差错知识的使用寿命日益缩短的矛盾[13]。③组织在处理差错问题上采取差错管理还是差错防止策略解，孰优孰劣。解决这些矛盾的关键是什么？一些研究为我们提供了相应的思路，如组织差错管理文化对于差错知识共享和差错学习有着直接的影响[14-15]，差错知识共享和差错学习对于组织提升绩效水平和创新能力有着非常重要的作用[1]。

2.3组织差错管理文化
从组织层面上来理解差错的处理方式、制度设计、奖惩激励措施建立等由组织所构建的一系列的物质和精神内涵，并且同时深刻影响所有成员的对待差错的行为和意识，这就是组织差错管理文化。组织差错管理文化可分为积极的组织差错文化和消极的组织差错文化[15]。这里的“消极”并非不管不问，而是采取严厉的惩罚措施、制度和政策来防范差错的出现，对于员工积极性的影响上是属于负面的。组织差错文化不同，处理差错的方式也不尽相同，根据对于差错态度的差异性，可划分为差错管理和差错防范。前者把差错和其后果分开处理，即差错可能是员工和组织知识体系存在漏洞，常归因于外部环境和个体的不协调，并加以分析、处理；后者则是把差错和其后果联系在一起，把可能出现的后果等同于前因——差错，因而常归因至个体，认为要防止差错，从人抓起。

由于二者归因机制的不同，在组织制度、文化氛围上也存在不同的价值取向，前者鼓励差错知识共享、差错学习，从而为更多人分享，以减少差错可能带来的严重后果、发掘更多创新机遇，提高组织绩效水平和竞争力。如Helmreich提出“将差错管理作为组织一种战略”从组织文化层面提出建立信任机制、采取非惩罚性措施、减少差错事件的潜在因素等措施[16]。后者虽然也鼓励差错知识共享、差错学习，但其目的只是为了汲取教训、减少差错，认为减少了差错也就避免了严重的后果，在一些高危行业中，如医院、航空航天、核能企业等，视差错为重大事故的前因，要求员工汲取已有教训，实践中惩罚或辞退出差错的员工。
3 组织中差错知识共享和差错学习的博弈特征分析

3.1 差错知识共享和差错学习博弈关系模型构建
运用博弈论来分析差错知识共享和学习之间的关系，把差错涉及到各利益攸关方看成理性代理人，处在同一情境中，根据各自的成本代价和绩效收益间的比较结果并作为下一步行为输出的依据，从而能够分析差错知识共享和学习行为的内在本质。现有运用博弈论方法研究隐性知识共享的模型存在以下几个问题：首先，把隐性知识共享看成是双方隐性知识互换的简单过程，而实际情形则是一方共享隐性知识，另一方学习和内化隐性知识，而不是双方隐性知识的同步互换和共享。其次，把组织作用作为一个参数放到知识共享方和接受方（学习方）的博弈过程中进行分析，忽视了组织在管理上的参与性和能动性。组织通过其组织文化可以对知识共享和传递产生重要影响，既可以是积极的推动力，也可能是最大的障碍[17]。当组织文化对于知识共享产生积极的推动作用时，组织就是知识共享和学习的“建设者”，当组织文化对于知识共享产生消极的阻碍作用时，组织就是知识共享和学习的“破坏者”，因此，组织在知识共享和学习中也是“利益攸关方”，而不是置身其外的。所以，组织差错管理文化不但对差错知识共享方的绩效水平产生直接影响和对差错学习方的绩效产生间接影响，而且也给组织自身绩效产出产生重要作用。为了体现组织差错管理文化的作用，本研究建立了三主体参与的差错知识共享和差错学习的博弈模型（见图1）。
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图1  组织差错文化背景下差错知识共享和学习之间博弈关系模型

为了问题的简化，这里我们假设某个组织（O）中只有两个员工Ei和Ej分别是差错知识共享方和差错学习方，参与博弈的主体有三个：O、Ei和Ej，均是完全理性的“经济人”，这也是共同知识。具体的博弈过程可表示为扩展形（见图2）：①Ej也会根据组织差错管理文化、差错学习成本和收益来决定是否进行差错学习，如果Ej不愿意学习则无法强制其进行差错学习。②如果Ej有进行差错学习的意愿，而Ei则根据组织差错管理文化类型、共享成本和收益大小来决定是否共享差错知识，如果Ei选择不共享差错知识，即使Ej有差错学习意愿，组织差错管理文化类型积极与否，博弈过程就此结束；③如果Ei选择愿意共享差错知识，那么组织根据组织绩效、差错处理的成本和收益来选择差错管理文化类型，根据差错知识共享、差错学习的相关制度、政策和奖惩措施。此时似乎选择组织类型对于差错知识共享和差错学习没有影响，但是组织差错管理文化类型的不同及其策略的选择，决定了另外双方Ei和Ej博弈策略的选择。因此，组织差错管理文化的选择起着一种“建设性”甚至是“决定性”的作用。
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图2  差错知识共享和学习过程中三方动态博弈模型示意图

3.2 四类博弈状态的分析

由图2可以看出差错知识共享和差错学习的博弈过程共有6类博弈结果。下面分别分析：

第一，对于博弈结果1：即Ej—不学习。组织选择差错管理文化类型策略和Ei选择差错共享策略都不影响Ej选择不学习，说明组织忽视了对差错学习方的激励或者惩罚差错者的力度很小，因此差错学习动力不足。 

第二，对于博弈结果2：即Ej—学习—Ei—不共享。Ej选择了差错学习策略，但是Ei选择了不共享其差错知识。组织选择差错管理文化类型策略和Ej选择差错学习策略都不影响Ej选择不共享差错知识，说明组织忽视了对差错知识共享方的激励或者激励力度很小，因此差错知识共享动力不足。

第三，对于博弈结果3：即Ej—学习—Ei—共享—O—消极。Ej选择差错学习策略，Ei选择差错知识共享策略，组织O选择消极的差错管理文化。由于组织采取重罚产生差错者，并以此来补偿差错知识贡献者的成本和奖励，如果Ej不进行差错学习，失去的将比差错学习成本更大，因此不得不学习。

第四，对于博弈结果4：即Ej—学习—Ei—共享—O—积极。Ej选择差错学习策略，Ei选择差错知识共享策略，组织O选择积极的差错管理文化，在差错知识共享方和差错学习方均采取积极的措施和政策。双方收益均大于其付出的成本，同时由于差错知识共享和差错学习，使得组织绩效提高的收益远大于其投入差错知识管理和激励的成本。

4差错知识共享和学习的博弈过程分析

4.1 差错知识共享和差错学习的博弈分析的前提假设
为了继续分析三方博弈过程，在前面已有的假设基础上，进一步对三个博弈方的成本和收益参数进行假设。

假设1：对组织（O）来说，在差错知识共享和差错学习的过程中，组织的收益为Ej差错学习后的绩效Pj’与学习前的绩效Pj之差ΔPj，即ΔPj=Pj’-Pj。为了鼓励双方共享和学习的行为或惩罚出差错的差错学习方，不同类型差错管理文化的组织分别采取激励和惩罚措施。①积极差错管理文化的组织。组织的成本是付出的奖励：差错知识共享行为奖励为αΔPj，差错学习行为奖励为βΔPj。②消极差错管理文化的组织：如果差错学习发生了，给予差错知识共享行为奖励为αΔPj，差错学习方无奖励；如果Ej没有学习且发生一次与Ei共享差错知识的类似差错行为，差错行为者扣除其绩效工资的γWP，并给予ξγWP以补偿Ei的共享行为。③当然，组织也可以不采取任何措施。其中，α，β，γ，ξ的值在（0，1）区间
假设2：对于差错知识共享方Ei，其差错知识共享成本为CS（付出的时间、准备工作等）；Ei的差错知识价值为V，每一次差错知识共享，其拥有的差错知识价值就衰减为(1-δ)V，其中δ为衰减系数，δ∈(0,1)，该参数也能衡量Ei的共享意愿；Ei从组织激励政策中获得收益为RS=αΔPj。

假设3：对于差错学习方Ej，其差错学习成本为Cl（付出的时间、智力等）；Ej差错学习前期绩效工资为WP，Ej每一次差错学习后，就会减少一次与差错知识相类似的差错行为，差错学习后其绩效工资为WP+εΔPj，ε为绩效工资系数，ε∈(0,1)，该参数也能衡量Ej的学习意愿；Ej从组织激励政策中获得收益为Rl=βΔPj。
假设4：假设差错知识共享的知识量与差错学习的知识量是相等的，即差错学习方Ej完全掌握Ei共享的差错知识，或者说Ej就不会出现与差错知识类似的差错。
经过上述的界定和假设之后，充分体现了组织差错文化对于差错知识共享和差错学习的重要性，也区分了与一般隐性知识共享之不同，因为组织无法强行推动一般隐性知识的共享和学习，而差错知识的负面性，让组织有了充分的理由参与其中并发挥重要作用。可以清楚看出该博弈属于完全且完美信息动态博弈，组织的利益和差错知识共享方以及差错学习方的利益有密切关系。差错知识共享方和差错学习方是合作关系，充分的合作才能提高差错学习方的绩效水平，然后三方均从中受益。在监督方面，组织可通过差错学习方的绩效水平来观察和控制。
4.2 博弈过程的分析

由图2可以看出，当组织不采取任何的激励和惩罚措施的时候，差错知识共享方不进行差错知识共享且差错知识学习不去学习，这类组织对于差错的结果能够承受，在一些对于安全性要求不高的企业，如学校，教师出现教学差错非常正常，学校无法干预，除非是发生了教学事故。该扩展形中只有两种状态发生了学习，即博弈结果3（Ej—学习—Ei—共享—O—消极）和博弈结果4（Ej—学习—Ei—共享—O—积极）。这两种结果分别对应于不同类型差错管理文化的组织，那么两种不同差错管理文化类型的组织制定什么样的制度、政策和措施来促使Ei和Ej的策略选择符合组织自身的利益？下面分别这里采用逆推归纳法来分析两种组织差错管理文化情境下的三方博弈的均衡策略，也即是通过博弈的最后一个回合开始逆推，逐个逆推直到第一回合博弈[18]。

4.2.1  积极差错管理文化情境下的子博弈纳什均衡分析  
第三阶段：组织根据自身特点以及对于差错的重要性的认识选择了积极差错管理文化，并制定相应的差错知识共享和差错学习的激励政策和制度。它的回报是差错学习方的工作绩效差ΔPj，付出的成本是共享和学习的奖励RS+Rl。其选择积极差错管理文化的条件是组织收益：ΔPj-RS-Rl-εΔPj>0，代入RS、Rl可得：（1-α-β-ε）ΔPj>0，即1-α-β-ε>0。
第二阶段：Ei即差错知识共享方决定是否向Ej共享差错知识。如果组织期望差错知识共享方Ei共享差错知识，则通过相关激励政策和制度的制订，使之收益大于成本，即δV+CS>αΔPj。

第一阶段：Ej即差错学习方决定是否进行差错学习。如果差错学习成本大于收益时，即Cl >εΔPj +βΔPj，Ej决定不学习，则其差错学习的收益为0；如果组织期望Ej进行差错学习，则应设计制度和政策使之差错学习收益大于差错学习成本，即εΔPj +βΔPj>Cl，Ej选择差错学习。

根据上述分析，不难看出：只有当积极差错管理文化的组织制定的政策和制度必须同时满足三阶段的三个条件（见下图3），这个博弈才能满足纳什均衡。
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图3  积极差错管理文化情境下博弈策略均衡条件

4.2.2  消极差错管理文化情境下的子博弈纳什均衡分析  
第三阶段：组织根据自身特点以及差错是组织的严重安全隐患，选择了消极差错管理文化，并制定了差错知识共享的激励政策和不进行差错学习的严厉惩罚制度。此时，如果差错学习者学习，则组织的回报是差错学习方的工作绩效差ΔPj，付出的成本是共享差错知识奖励的成本αΔPj。此时组织收益是(1-α)ΔPj。如果Ej没有学习且发生一次与Ei共享差错知识的类似差错行为，差错行为者扣除其绩效工资的γWP，即为组织的收益。如果组织期望差错学习的发生，则必须满足条件(1-α)ΔPj >γWP。
第二阶段：Ei即差错知识共享方决定是否向Ej共享差错知识。不难看出其选择共享差错知识的条件是：αΔPj>δV+CS。或者获得补偿大于其共享差错知识的成本：ξγWP>CS。
第一阶段：Ej即差错学习方决定是否进行差错学习。如果差错学习收益大于成本时，即εΔPj-Cl >0，Ej则决定进行差错学习。不进行差错学习不是Ej理性决策的选项，因为不进行差错学习将可能被扣除其绩效工资的γWP。
根据上述分析，不难看出当消极差错管理文化的组织制定的政策和制度也必须同时满足三阶段的三个条件（见图4），这个博弈才能满足纳什均衡。
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图4  消极差错管理文化情境下博弈策略均衡条件

5 结论和思考

通过完全且完美的动态博弈模型的建立和分析，博弈均衡策略有两种情形，即博弈结果3和博弈结果4，也对应于实际不同差错管理文化类型的组织实践。通过比较两种均衡策略，我们发现在后者的组织情境中，差错学习员工的压力更大，学习后只是绩效奖励增加了，并无其他补偿，如果不进行差错学习，则将受到极为严厉的惩罚，扣除绩效工资的一定比例（很多企业，出现差错的员工，当月的绩效部分甚至全部被扣除）；而前者的组织情境中，员工的差错学习相比较而言，由于没有惩罚性措施，所以心理压力小，而且奖励（绩效奖励、精神鼓励和升职等）也是较为诱人，共享方也乐于共享自己的差错知识。

通过博弈过程的分析，我们认为在组织中差错知识共享和差错学习的发生，组织在其中的作用是至关重要的，是建设性的和决定性的。改变以往知识共享博弈模型中，只有知识共享方和知识学习方二者之间的博弈关系，忽视组织这一重要利益攸关方的角色和作用。在具体的实践中，在不同的组织中，根据差错对于组织的影响，采取不同类型的差错管理文化。①航空航天类型的组织，宜采用积极差错管理文化，减轻员工的工作压力、负向情绪，因而绩效水平会更高，即产生差错并不可怕，能够从差错恢复过程中获得差错经验和知识，并将之与同事分享，以避免类似的差错发生，从而能消除由于差错的积累而导致严重事故的发生。如航空公司的机务、地勤、维护人员都会定期进行交流，特别是针对各自工作中差错进行汇报分析，共享差错知识和进行差错学习。②一些类似医院、煤矿等类型的组织中，则采用了消极差错管理文化，可能因为一个差错会产生致命性的死伤或矿难，如麻醉师的药剂量、瓦斯浓度值的监控等作业中容不得丝毫差错。因此这类组织常采用惩罚性的措施，来强行推动差错知识共享和差错学习的进程，而员工也因为自身职业安全的因素，会选择差错学习。③那么，对于介于二者之间的一些组织，如何对待差错知识共享和差错学习，本文没有给出直接的答案，但是根据上面两种差错管理文化情境下博弈策略均衡的条件，适当选择参数，来鼓励或吸引员工参与到差错知识管理和差错学习进程中来。

本文从博弈论视角来分析差错管理文化类型对于差错知识共享和差错学习的影响，初步分析了差错知识共享和差错学习的触发条件。由于建立在完全且完美的动态博弈模型基础之上，所以研究结论的普遍性、可推广性还存在一定的不足，需要进一步深入研究。
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