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Streszczenie

W dzisiejszych czasach organizacje funkcjonuja w konkurencyjnym i zdywersy-
fikowanym otoczeniu spoteczno-gospodarczym. Kazdy element, proces wplywajacy na
poprawe ich sytuacji rynkowej jest cenny. W opracowaniu poruszone zostaty zagadnienia
zwigzane z rola, znaczeniem kreatywnosci w odniesieniu do funkcjonowania organiza-
cji ushugowych. Celem artykutu jest przedstawienie wybranych pozytywnych aspektow
oddziatywania kreatywno$ci na funkcjonowanie organizacji ustugowych ze szczegdlnym
uwzglednieniem menedzerow organizacji ushugowych, systeméw zarzadzania oraz oferty
tych organizacji. Na wstepie zaprezentowane zostaly teoretyczne rozwazania dotyczace
kreatywnosci i przestanek wzrostu jej znaczenia dla organizacji ustugowych. Poruszono
zagadnienia koncepcji 3T oraz kreatywnos$ci opartej na kulturze. Wykorzystang metoda
badan naukowych jest krytyczna analiza literatury przedmiotu, oparta na anglojezycz-
nych zrédtach. W ramach ogoélnych wnioskoéw mozna przyjac, ze kreatywnos$¢ wptywa
korzystnie na funkcjonowanie organizacji ustugowych przy zatozeniu efektywnego pro-
cesu zarzadzania uwzgledniajacego potencjaty kreatywnych jednostek.
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Wprowadzenie

Przyjmujac zatozenie, ze w najbardziej rozwinigtych gospodarkach swiata
blisko 70% zatrudnionych ($rednia dla Unii Europejskiej') pracuje w sektorze
ustug (w Polsce odsetek ten wynosi niespelna 60%, w Stanach Zjednoczonych
82%?), widac, jak istotng rolg odgrywajg organizacje ustugowe we wspotczesnej
rzeczywistosci spoteczno-gospodarczej. Organizacje funkcjonujg w zglobalizo-
wanym 1 wysoce konkurencyjnym srodowisku, istotne jest wiec poszukiwanie
czynnikow, obszarow, cech ludzkiej osobowosci, mogacych oddzialywaé pozy-
tywnie na te podmioty. W konteks$cie tych zatozen wydaje sie, ze kreatywnos¢ jest
jednym z takich elementow.

Kreatywno$¢ moze wspomagac procesy powstawania nowych pomystow,
idei, Sciezek rozwojowych opartych na oryginalnym, pelnym inwencji sposobie
mys$lenia. Jest swoistym unifikatorem taczacym $wiat nauki, przedsiebiorczosci
i sztuki, ktory przyczynia si¢ do rozwoju spoteczno-gospodarczego oraz otwiera
go na nowe horyzonty, bedace odpowiedzig na zmiany zachodzace w otaczajacym
nas $wiecie organizacji. Jednostki kreatywne, artysci, ludzie nauki czgsto wspot-
tworza produkty i ustugi nacechowane innowacyjnoscia, niepowtarzalnoscia,
unikatowym designem, prokonsumenckimi rozwigzaniami. Wzbogacajg produkt
i ustugi o dystynktywny ,tadunek emocjonalny”, ktory pozwala uczyni¢ je bar-
dziej konkurencyjnymi w czasach odchodzenia od klasycznej promocji korzysci
funkcjonalnych, na rzecz zaspokajania ludzkich marzen, aspiracji, potrzeb wyni-
kajacych z checi wyrdznienia si¢ w okreslonej grupie spolecznej oraz poczucia
bycia wyjatkowym odbiorca oferty danej organizacji’.

Kapitat ludzki, czesto postrzegany jako jeden z kluczowych czynnikow
rozwojowych, kreatywno$¢ przenosi¢ moze na inny poziom egzystencjonowa-
nia, w ktorym staje si¢ on kapitatem kreatywnym®*. Wsrod najpopularniejszych
dziedzin kojarzonych z kreatywnoscia mozna wymieni¢ nauke, sztuke oraz

' Labour Force Survey, Eurostat News Release, European Commission, Publications Office

of the European Union, 142/2012, Luxembourg, 5 October 2012, s. 2-3.

2 Recent Trends in U.S. Services Trade, 2014 Annual Report, United States International Trade
Commission, Washington 2014, s. 12—-14.

> A. Raszkowski, Culture-based Creativity in Relation to Enterprise Development Strategies,
w: Academic Coordination Centre and Technology Transfer in Euroregion Neisse-Nisa-Nysa,
red. K. Biniek, T. Winnicki, Karkonosze College in Jelenia Gora, Jelenia Gora 2014, s. 73-74.

4 F. Oort, O. Raspe, Urban Heterogeneity in Knowledge — Related Economic Growth, w: Know-
ledge Externalities, Innovation Clusters And Regional Development, red. J. Surinach, R. Moreno,
E. Vaya, Edward Elgar Publishing, Cheltenham 2007, s. 280-282.
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publiczng aktywnos¢. Kreatywno$¢ w tym wypadku dotyczy myslenia o proble-
mach w sposob nieszablonowy, eksperymentalny, oryginalny, zdolny do wyzna-
czania nowych trendow, niekonwencjonalny, ukazujacy rozwigzania pozornie
niedostepne, wymuszajacy spojrzenie na sytuacje z innej perspektywy, elastycz-
ny. Myslenie kreatywne pozwala zatem generowaé innowacje, stwarza¢ nowe
mozliwosci rozwojowe®.

Celem opracowania jest przedstawienie wybranych pozytywnych aspek-
tow oddziatlywania kreatywno$ci na funkcjonowanie organizacji ustugowych ze
szczegolnym uwzglednieniem menedzeréw organizacji ustugowych, systemow
zarzadzania oraz oferty tych organizacji.

Definiowanie oraz przestanki znaczenia kreatywnosci
w organizacjach uslugowych

Wazne dla funkcjonowania organizacji ustugowej jest postrzeganie kreatyw-
no$ci przez pryzmat procesu rozwijania oraz implementacji nowatorskich pomy-
stow w celu rozwiazywania problemoéw i/lub zaspokajania potrzeb. Przyjmuje
sig, ze na kreatywno$¢ jednostki wptywaja zasadniczo trzy komponenty®: wiedza,
umiejetnos$¢ tworczego myslenia oraz motywacja. Przez pojecie wiedza rozumie-
my w tym wypadku wiedze techniczng, znajomos¢ zasad i procedur organizacyj-
nych oraz potencjat intelektualny danej jednostki. Tworcze myS$lenie uwidacz-
nia si¢ w sposobach podejscia do zaistniatych problemow, jest pochodng funkcji
osobowosci, obranego stylu pracy i konsekwencji w rozwiazywaniu probleméw
w obliczu niepowodzen. Bodzce motywacyjne moga by¢ zasadniczo zewnetrzne
i wewnetrzne. Wsrdd zewnetrznych stymulatorow w organizacji wymieni¢ mo-
zemy chociazby premie i awanse. Wewnetrzna motywacja napedzana jest pasja,
ciekawoscia otaczajacego nas $wiata i ma wieksze znaczenie w kontekscie kre-
atywnosci na rzecz funkcjonowania organizacji.

Wsréd wybranych przestanek wzrostu znaczenia kreatywnosci w organiza-
cjach ustugowych wymieni¢ mozna:

1. Rozprzestrzenianie si¢ koncepcji 3T’ (technologia, talent, tolerancja),

w mys$l ktorej kreatywno$¢, w przeciwienstwie do klasycznych czynni-
kéw wytworczych, jest zasobem niewyczerpanym, ulepszajacym sie i od-

5 C. Landry, F. Bianchini, The Creative City, Demos, London 1998, s. 18.

¢ Managing Creativity and Innovation. Practical Strategies to Encourage Creativity, Harvard

Business Essentials, Harvard Business School Publishing Cooperation, Boston 2003, s. 82—84.
7 R. Florida, The Rise of the Creative Class. Revisited, Basic Books, New York 2012, s. 228.
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nawialnym. Kazdego pracownika organizacji traktuje si¢ jako jednostke
potencjalnie kreatywna, rozwdj nie jest zatem zarezerwowany dla wybra-
nych grup spotecznych. Zaktada si¢, ze w koncowym rozrachunku ludzka
wiedza, umieje¢tnos$ci, aspiracje czynig dane miejsce atrakcyjnym, buduja
jego potencjat kulturalny, rynkowy, spoteczny i polityczny®.

2. Wzrastajaca rolg kultury, ktora jest w szczegdlny sposdb powigzana z or-
ganizacjami ushugowymi i stanowi ich wazny segment (w zakresie ushug
niematerialnych). Kreatywno$¢ oparta na kulturze moze przyczyniaé si¢
do generowania warto$ci ekonomicznych i spotecznych’, powodujac tym
samym stymulowanie rozwoju organizacji oraz, w Szerszym ujeciu, roz-
woju spoteczno-ekonomicznego. Uwarunkowane jest to przejawianiem
si¢ kreatywnos$ci poprzez ludzka wrazliwo$¢, na ktora sktadaja si¢ mig-
dzy innymi wyobraznia, intuicja, wspomnienia. Kreatywnos¢ w tym kon-
tekScie staje si¢ uprzywilejowanym wyrazem egzystencji, podejmowa-
nych dziatan, wartosci, estetyki, pomystowosci, konstruktywnosci.

3. Promowanie i wspieranie (mi¢dzy innymi systemy motywacyjne, cykle
szkolen, rozszerzanie delegowania uprawnien) postaw kreatywnych pod-
nosi jakos¢ kapitatu ludzkiego organizacji, ktory jest szczegodlnie wazny
w kontekscie funkcjonowania organizacji ustugowych.

W literaturze przedmiotu spotyka si¢ liczne proby zdefiniowania pojecia
kreatywnosci. Przyktadowo, bywa ona postrzegana w kategoriach indywidual-
nego talentu, ktory objawia si¢ zdolnos$cia do formutowania nowych idei, pomy-
stow, nietypowych rozwiazan pojawiajacych si¢ nierzadko w nieoczekiwanych
momentach, wyptywajacych z wnetrza ludzkiego umystu'®. Spotyka si¢ rowniez
podejscie kojarzace kreatywnos¢ z wrodzong motywacja, ktora stymuluje dziata-
nia dgzace do osiggniecia wyznaczonego celu, wymagajace tworczego podejscia
i rozwigzan''. Z punktu widzenia funkcjonowania organizacji ustugowych wazne
jest podejscie, w ktorym kreatywno$¢ oznacza zdolno$¢ do tworzenia nowych
form, ktore charakteryzujg si¢ uzytecznoscig i innowacyjnoscia.

8 S. Anholt, Competitive Identity. The New Branding Management for Nations, Cities and Re-
gions, Palgrave Macmillan, New York 2007, s. 75-76.

The Impact of Culture on Creativity, A Study prepared for the European Commission (Direc-
torate — General for Education and Culture), KEA European Affairs, Brussels 2009, s. 4-6.

10 A. Green, Creativity in Public Relations, Kogan Page Publishers, London 2010, s. 4.

' B. Hennessey, T. Amabile, The Conditions of Creativity, w: The Nature of Creativity: Con-
temporary Psychological Perspectives, red. R.J. Sternberg, Cambridge University Press, New York
1988, s. 13.
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Pozytywne aspekty oddzialywania kreatywnosci
na funkcjonowanie organizacji uslugowych

Spektrum czynnikow wplywajacych na funkcjonowanie organizacji ustu-
gowych jest bardzo szerokie (na przyktad spoteczne, ekonomiczne, techniczne,
prawne, kulturowe, polityczne), uzaleznione w duzej mierze od przyjetego kry-
terium wyodrgbniania. Nie bez znaczenia w tym przypadku jest rowniez podziat
na ushugi sektora publicznego oraz komercyjnego. W ramach ogdlnego spojrzenia
na omawiane zagadnienie wymieni¢ mozna chociazby regulacje prawne, systemy
finansowania, mozliwo$ci pozyskiwania kapitatu, wielkosc¢ i chtonno$¢ rynku do-
celowego, liczbe i jakos¢ konkurencyjnych podmiotoéw, etyke w biznesie, infra-
strukture spoteczng i techniczng, procesy internacjonalizacji, instytucje otoczenia
biznesu, jednostki naukowo-badawcze, jako$¢ kapitatu ludzkiego i tak dale;.

Na potrzeby niniejszego opracowania wyodrebnione zostaly trzy obszary
oddziatywania, czynniki, ktore z jednej strony sg istotne w funkcjonowaniu orga-
nizacji ustugowej, z drugiej kreatywno$¢ ma w ich przypadku znaczace oddziaty-
wanie pozytywne (tabela 1).

Tabela 1
Korzysci z kreatywnosci

w wybranych obszarach funkcjonowania organizacji ustugowych

Obszar Potencjalne
oddziatywania korzysci

1 2

Menedzerowie | a) menedzerowie wykazuja si¢ wigksza elastyczno$cia, nieszablonowanymi

organizacji rozwigzaniami, wykraczaja poza utarte schematy postgpowania. W czasach

ustugowych zintensyfikowanej konkurencji oraz dgzenia do nieustannej poprawy jakosci
oferowanych ustug wizjonerzy pracujacy w organizacji moga stanowié¢ naj-
istotniejsza przewage konkurencyjna;

b) umiejetno$¢ tworzenia wielowariantowych scenariuszy rozwiazywania za-
istnialych probleméw organizacyjnych, co pozwala na uniknigcie sytuacji
braku alternatywnego planu na wypadek niepowodzenia;

c) jednostki cechujace si¢ kreatywnoscia sa najczesciej niezalezne w swoim
sposobie myslenia, zainteresowane biezacymi sprawami organizacji, docie-
kliwe i precyzyjne w swoich dziataniach;

d) w organizacji wystgpuje stosunkowo wysoki poziom tolerancji w stosunku
do postaw i zachowan pracownikow, jesli tylko sa zgodne z powszechnie
obowiazujacym prawem, ulatwia to rozwigzywanie sytuacji konfliktowych;

e) interdyscyplinarne spojrzenie na problemy organizacyjne, pozwalajace na
lepsze zrozumienie procesoOw zachodzacych w blizszym i dalszym otoczeniu;
interdyscyplinarno$¢ wpisana jest niejako w procesy kreatywnego myslenia,
wymagajace analizy réznych aspektow zycia spoteczno-gospodarczego;
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1 2

f) pojawiajace si¢ w organizacji poktady empatii, wrazliwosci spotecznej sa
warunkowane tworczym mysleniem, tolerancja dla odmiennosci, wrodzony-
mi talentami; utatwiajg one realizacj¢ projektow z obszaru spotecznej odpo-
wiedzialno$ci biznesu, ktore sa wazne dla organizacji ustugowej z punktu
widzenia jej wizerunku w $rodowisku funkcjonowania;

g) kreatywnos$¢ przeklada si¢ czgsto na postawe nacechowang orientacja na
dziatania, ktora utatwia wdrazanie celow rozwojowych organizacji;

h) tworzenie innowacyjnych, uzytecznych rozwiazan wymaga umiej¢tnosci
systematycznej pracy, konsekwencji w dazeniu do realizacji obranych celow,
ponadprzecig¢tnego zaangazowania, umiejetnosci pracy pod presja czasu; wy-
mienione elementy sa pozadane i wplywaja pozytywnie na funkcjonowanie

organizacji.
Systemy a) systemy motywacyjne w organizacji ustugowej oparte na nagradzaniu za
zarzadzania kreatywnos¢, innowacje, uzyteczne rozwiazania sg lepiej postrzegane przez
organizacji pracownikow w poréwnaniu z klasycznymi rozwigzaniami, ponadto, poza
ustugowych aspektem finansowym, daja im wigksze poczucie wptywu na funkcjonowa-

nie swojej organizacji;
b) w procesie zarzadzania czg¢sto pojawia si¢ podejscie systemowe, ktore, przy
umiejetnej implementacji, wydaje si¢ korzystnym rozwigzaniem w odnie-
sieniu do sektora ustug (miedzy innymi uwzglgdnianie zachodzacych zmian
w podsystemie spotecznym, techniczno-technologicznym, ekonomicznym);
organizacja postrzegana jako system tworzy wspolnote ze srodowiskiem
swojej egzystencji. Warto$ci powiazane z kreatywnoscia (na przyktad talent,
wrazliwo$¢, tolerancja, innowacje) pozwalaja na bardziej zharmonizowane
wspolistnienie tych elementow;
d) efektywniejsza analiza otoczenia oraz wnetrza organizacji skutkujaca nie-
konwencjonalnym, cechujacym si¢ duza wrazliwoscia dostrzeganiem, dia-
gnozowaniem i wykorzystywaniem pojawiajacych si¢ trendow.

c

~

Oferta organi- | a) ustugi, w ktorych procesie tworzenia wykorzystywano potencjaly kreatywne,
zacji cechujasie zazwyczaj wigkszym dopasowaniem do wymogow wspotczesnych
ustugowych konsumentow;

b) wzrasta popyt na ustugi powstate w procesie dziatan kreatywnych, zwigza-
ne jest to z globalnym i jednoczesnie zindywidualizowanym preferencyjnie
spoteczenstwem, wzrostem poziomu wyksztalcenia klientow, wigkszym za-
interesowaniem dobrami kultury;

¢) w ramach procesow kreatywnych oferowane ustugi nacechowane sa wigksza
innowacyjnos$cia, wyznaczaja trendy w danych segmentach rynku, sa bar-
dziej odporne na kopiowanie zastosowanych rozwiazan ze strony konkuren-
cyjnych podmiotow.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: R. Florida, The Rise of the Creative Class
and How It’s Transforming Work, Leisure, Community and Everyday Life, Basic
Books, New York 2002; A. Raszkowski, Creativity in the Context of Regional
Development — Selected Issues, w: Regional Economy in Theory and Practice,
red. E. Sobczak, A. Raszkowski, ,,Research Papers of Wroctaw University of
Economics” No. 286, Publishing House of Wroctaw University of Economics,
Wroctaw 2013; S. Cohen, W. Eimicke, T. Heikkila, The Effective Public Manager.
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Achieving Success in a Changing Government, John Wiley and Sons, San Fran-
cisco 2008; T. Flew, The Creative Industries. Culture and Policy, SAGE Publi-
cations, London 2012; M. Gallaher, A. Link, J. Petrusa, /nnovation in the U.S.
Service Sector, Routledge, New York 2007; J. Olmstead, Creating the Func-
tionally Competent Organization. An Open Systems Approach, Greenwood
Publishing Group, Westport 2002.

Przedstawione na potrzeby niniejszego opracowania zestawienie ma charak-
ter skrotowy, nie wyczerpuje ztozonego charakteru funkcjonowania organizacji
ushugowych i stanowi wstep do dalszych analiz. Uwaga zostata zwrdcona na ob-
szary, czynniki szczegdlnie istotne w procesie rozwoju organizacji. Menedzero-
wie kreatywni stanowig cenny, poszukiwany zasob, od ich dziatan i wizji roz-
wojowych zalezy pozycja organizacji na rynku. Efektywne systemy zarzadzania
(w uktadzie decyzyjnym, wykonawczym, informacyjnym) sa rdzeniowym ele-
mentem sprawnej organizacji. Wysoka jakos¢ i dopasowanie do potrzeb klientow
oferowanych ustug wpisuje si¢ w sens egzystencji organizacji ustugowej, zarow-
no w sektorze prywatnym, jak i publicznym.

Podsumowanie

W ramach podsumowania nalezy zwroci¢ uwage na ogolny wzrost znacze-
nia i popularnosci zagadnien zwiagzanych z procesami kreatywnymi. Dotyczy to
zardwno jakosci samego kapitatu ludzkiego, w sposob bezposredni powigzanego
z kreatywnoscia, jak i przyktadowo obszardw rozwoju spoteczno-gospodarczego,
regionalnego (koncepcja 3T, przemysty kreatywne, kreatywno$¢ oparta na kultu-
rze, liczne indeksy, zestawienia kreatywnosci jednostek terytorialnych).

Na bazie dotychczasowych rozwazan mozna sformutowac wniosek, ze kre-
atywno$¢, a bardziej precyzyjnie: procesy kreatywne, wptywa w sposéb pozytyw-
ny na funkcjonowanie organizacji ustugowych. Oddzialywanie to moze si¢ uwi-
dacznia¢ zard6wno na poziomie podnoszenia jakosci kapitatu ludzkiego (kapitatu
kreatywnego) organizacji, jak i struktur organizacyjnych, systemow zarzadzania,
oferty rynkowej (podmiotéw komercyjnych i publicznych). Uwarunkowane jest
to niewatpliwie dostrzeganiem roli kreatywnosci, promowaniem i nagradzaniem
postaw kreatywnych. Ponadto, organizacje ustugowe powinny by¢ szczegodlnie
uwrazliwione na rol¢ kreatywno$ci z uwagi na specyfike¢ swojej dziatalnosci
(ushugi dla konsumentow, szeroko rozumianego biznesu oraz ogoélnospoteczne,
z podkresleniem roli administracji publicznej).
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THE ROLE OF CREATIVITY IN THE FUNCTIONING
OF SERVICE INSTITUTIONS

Summary

Currently organizations function in a competitive and diversified socio-economic
environment. Each component or process influencing their market situation improvement
is definitely valuable. The study discusses problems related to the role and significance of
creativity with regard to service organizations functioning. The purpose of the article is
to present the selected, positive aspects of creativity impact on the functioning of service
institutions, with particular emphasis of the areas constituting the responsibility of service
organizations’ managers, management systems and these organizations’ offer. The intro-
duction presents theoretical aspects of creativity and the reasons of its growing significan-
ce for service organizations. The problems of 3T concept and culture-based creativity are
also discussed. The analysis and criticism of the subject literature, based on English-lan-
guage sources, was used as the research method. Within the framework of general conc-
lusions it can be adopted that creativity has positive impact on the functioning of service
institutions, having assumed an effective management process taking into considerations
the potential ingrained in creative units.

Keywords: creativity, service institution, creative capital, 3T concept, culture-based cre-
ativity
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