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Streszczenie. We wspotczesnym swiecie marka ma coraz wigksze znaczenie. Pozwala na po-
zycjonowanie produktow, wyroznianie ich w swiadomosci odbiorcy posrod innych konkurencyyj-
nych ofert, ale takze niesie ze sobg pewne wartosci. Atrybuty marki roznie sq postrzegane przez
rozne grupy osob, ktore majq stycznosc¢ z produktem lub ustugg. W przypadku ustug marka ma
szczegole znaczenie, jest swego rodzaju gwarantem jakoSci. W przypadku ustug edukacyjnych
niezwykle istotne jest poznanie atrybutow marki oraz ich rozumienia przez klientow, dostawcow,
partnerow, czyli interesariuszy. Celem artykutu jest zaprezentowanie opinii dotyczqcych atrybu-
tow marki Wyzszej Szkoty Bankowej we Wroctawiu. Badania przedstawiajg opinie czterech grup
interesariuszy uczelni: studentow i stuchaczy, absolwentow, pracodawcow oraz pracownikow
uczelni.

Stowa kluczowe: marka uczelni, atrybuty marki, jakos¢ ustug, interesariusz marki

1. Wprowadzenie

Juz od najmtodszych lat konsument otaczany jest w zyciu codziennym roz-
nymi markami. Z czasem przyzwyczaja si¢ do nich i produkt ,,niemarkowy” po-
strzega jako nieprzystajacy do rynku. Marka pomaga kreowac prestiz nabywcy,
jego tozsamos¢, sugeruje status ekonomiczny czy tez przynaleznos¢ do okreslo-
nej grupy spotecznej. To oznacza, ze marka jest wazna. Czym ona jest? Czy jest
to tylko nazwa w potaczeniu z elementem graficznym, czy raczej zbior pewnych
wartosci i atrybutdw, ktore ja charakteryzuja.
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W artykule zaprezentowano atrybuty marki Wyzszej Szkoty Bankowej we
Wroclawiu oraz wyniki badan postrzegania ich przez rézne grupy interesariu-
szy, przedstawiono fragment wigkszego badania dotyczacego atrybutéw mar-
ki wszystkich Wyzszych Szkét Bankowych, ktore bylo realizowane w 2011 r.,
ukazano takze gtowne grupy interesaruszy marki oraz wskazniki $wiadomosci
wspomaganej atrybutéw marki.

2. Atrybuty marki Wyzszej Szkoly Bankowej

Marka to nie tylko nazwa czy symbol graficzny, ale bardziej skomplikowany
twor, na ktory sktadajg si¢ takie elementy, jak: cechy, korzysci, wartosci, kultura,
osobowos¢ oraz uzytkownik'. Dobre opisanie cech (atrybutow) marki pozwala
na definiowanie pozostatych obszaréw. Rozumienie atrybutow marki przez orga-
nizacj¢ sprawia, ze bedzie ona potrafita okresli¢ korzysci ptynace z funkcjono-
wania marki wsrod réznych grup uzytkownikow. Poznanie cech marki pozwala
na przypisanie jej okreslonych wartosci. To w konsekwencji kreuje silng marke.
Glowne korzysci z posiadania silnej marki to przede wszystkim wartos¢ firmy,
lojalnos¢ klientow oraz bariera dla rozwoju ofert konkurencji?.

Grupa Wyzszych Szkoét Bankowych, wspolnie z TEB Akademia, prowadzi
cykliczne badania dotyczace atrybutow marki. W tym celu powotata Zespot
Badawczy ds. Marki, ktorego celem bylo wypracowanie listy atrybutow marki
WSB, a takze uscislenie rozumienia tych atrybutow. Pojawita si¢ potrzeba swoi-
stego doprecyzowania znaczenia poszczeg6lnych atrybutoéw, gdyz z praktyki wy-
nikato, ze r6zni respondenci inaczej interpretuja dane cechy marki. Efektem prac
byto sformutowanie 12 cech, ktore okreslaty marke WSB i sg wykorzystywane
w badaniach réznych grup interesariuszy. Starano si¢, aby cechy byly wyczerpu-
jace oraz ich zakres pojeciowy byt roztaczny. W zwiagzku z tym, ze uzyte stowa
do opisu cech czesto nie sg jednoznaczne, zdecydowano si¢ na opisanie rozumie-
nia tych atrybutéw. Takie sformutowanie cech wraz z opisem pozwala prowadzi¢
badania $wiadomos$ci marki wsrod réznych grup interesariuszy i dokonywac po-
réwnan uzyskanych wynikéw. Respondenci oprocz cechy widza takze jej opis,
co pozwala na unikni¢cie niezrozumienia danej cechy lub mylnego o niej wyob-
razenia. Pozwala to na prowadzenie badan nie tylko w$roéd pracownikow uczelni
i studentow (ktérzy majg bardzo dobry kontakt z badanym obiektem), ale takze
na poznanie opinii pracodawcow (np. przyjmujacych studentow WSB na prakty-

! Ph. Kotler, Marketing — analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Felberg SJA, Warszawa
1999, s. 410-411.
2 D. Jobber, J. Fahy, Foundations of marketing, McGraw-Hill, London 2009, s. 135.
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ki) czy absolwentow, ktorzy z reguty kontakt z uczelnig majg ograniczony (mniej
emocjonalny, a bardziej racjonalny).

3. Interesariusze marki

W jezyku polskim przyjeto si¢ thumaczy¢ stowo angielskie stakeholders jako
interesariusze, a wiec wszystkie podmioty bedace w otoczeniu przedsiebiorstwa,
ktore wchodzg z nim w okreslone relacje. Dobre relacje z interesariuszami za-
czynajg si¢ od umiejetnosci efektywnego motywowania wlasnych pracownikow,
ktorzy wydajniej pracujac, oferuja lepsze produkty i ustugi. To przektada si¢ na
zadowolenie klientow, ktére prowadzi do rozwoju biznesu, co w konsekwencji

Potencjalni Rgﬁgye
konsumenci | | regylacyjne
Pracownicy Stowarzy-
Klienci szenia
wewnetrzni zawodowe
Eksperci
Rada przemystowi
dyrektorow Instytucje
akademickie
Udzialowcy MARKA Dostawcy
Inwestorzy
Analitycy
inwestycyjni Ogot
Spotecznosé spoteczenstwa
finansowa
Media Konkurenci

Organizacje Sojusznicy
lokalne strategiczni
Ochotnicy Partnerzy

Rysunek 1. Interesariusze marki

Zrodto: A. Wheeler, Kreowanie marki. Przewodnik dla menedzeréw marki, WN PWN, Warszawa 2010,
s. 9.
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generuje wigksze zyski. To z kolei przektada si¢ na satysfakcje partnerdéw i inwe-
storoéw, ktorzy tym bardziej chca zainwestowac w przedsigbiorstwo’.

Interesariuszy rozpatrywa¢ mozna takze w aspekcie budowania marki. Iden-
tyfikuje si¢ wtedy wszystkie grupy, ktore funkcjonuja w jej otoczeniu, moga
mie¢ na nig wptyw i jej sukces*. Dobre zdiagnozowanie interesariuszy przyczy-
nia si¢ do lepszego zdefiniowania marki i jej cech, ktére w opiniach tych grup
beda pozadane i istotne. Moze si¢ przeciez tak zdarzy¢, ze opinie na temat marki
beda rozne wsrdd réznych grup interesariuszy. Moga by¢ takze takie same, tylko
nazywane réznymi pojeciami.

Cztery glowne grupy interesariuszy Wyzszych Szkot Bankowych to: stu-
denci i stuchacze studiow podyplomowych, absolwenci, kadra, czyli pracownicy
administracyjni i dydaktyczni, ale takze pracodawcy, ktorzy czgsto sg partnera-
mi uczelni, wspolpracujacymi z nig w r6znych obszarach. Nie sg to oczywiscie
wszystkie grupy, z jakimi wchodza w relacje uczelnie, jednak z punktu widzenia
funkcjonowania i postrzegania marki sg to interesariusze najwazniejsi.

4. Opinie roznych grup interesariuszy na temat marki
Wyzszej Szkoly Bankowej we Wroclawiu

W grupie Wyzszych Szkét Bankowych prowadzone sa wsrod réznych grup
respondentéw cykliczne badania dotyczace marki oraz jej atrybutow. Prezento-
wane w artykule dane stanowia cze$¢ wigkszego opracowania, ktorego celem jest
badanie marki wszystkich uczelni nalezacych do grupy.

Na potrzeby artykutu prezentowane sa dane dotyczace Wyzszej Szkoty Ban-
kowej we Wroctawiu. Badania prowadzone byty od kwietnia do czerwca 2011 r.
i objety cztery grupy interesariuszy: studentow i stuchaczy (n = 1812), absol-
wentow (n = 112), pracodawcow (n = 56) oraz pracownikow WSB we Wroctawiu
(n="175). Zr6znicowanie wielko$ci prob w poszczegdlnych grupach respondentow
wynikato z postawionego celu badania: aby struktura proby studentéw i stucha-
czy odwzorowywata strukture badanej populacji. Badania byly prowadzone przy
uzyciu kwestionariusza ankietowego w formie elektronicznej oraz papierowe;.

Na rysunku 2 przedstawiono wyniki badan $§wiadomo$ci wspomaganej
marki WSB we Wroctawiu wsrod studentow i stuchaczy studiow podyplomo-
wych. Najczesciej wskazywang cecha byta dobra organizacja studiéw i obstu-

3 Ph. Kotler, K. Keller, Marketing Management, Pearson Prentice Hall, New Jersey 2009,
s. 55.

4 A. Wheeler, Kreowanie marki. Przewodnik dla menedzerow marki, WN PWN, Warszawa
2010, s. 8.
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Rysunek 2. Swiadomo$¢ wspomagana atrybutow marki WSB we Wroctawiu wéréd studentow
i stuchaczy (wskazania na 100 — pi¢é najczesciej wskazywanych odpowiedzi)

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: Podsumowanie wynikéw badar atrybutéw marki WSB —
BAM1 dla WSB we Wroctawiu, Dziatu Analiz i Strategii Marketingowych, TEB Akademia, materialy we-
wngetrzne, grudzien 2011 r.
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Rysunek 3. Swiadomos¢ wspomagana atrybutéw marki WSB we Wroctawiu wsrod absolwentow
(wskazania na 100 — pi¢¢ najczesciej wskazywanych odpowiedzi)

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Podsumowanie wynikéw badan atrybutow marki WSB —
BAM1 dla WSB we Wroctawiu, Dziatu Analiz i Strategii Marketingowych, TEB Akademia, materiaty we-
wngtrzne, grudzien 2011 r.

ga administracyjna (ponad potowa wskazan). Na drugim miejscu znalazto si¢
przyjazne podejscie do studenta. Obie te cechy wigza si¢ bezposrednio z funk-
cjonowaniem uczelni. Na trzecim miejscu wskazana byta dostepnos¢ uczelni
— cecha najbardziej ,,finansowa”, zwiazana z odptatnoscia za studia. Takie roz-
lozenie cech wérdd studentdéw i stuchaczy swiadczy¢ moze o tym, ze podjeli
nauke w WSB we Wroctawiu kierujac si¢ nie tylko przestankami finansowymi,
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ale takze racjonalnymi (sprawno$cig administracji) i po czg¢sci emocjonalnymi
(przyjaznym podejsciem). Powyzej 30% wskazan miata jeszcze cecha okre-
slana jako komfort studiowania, zwigzana nie tyle z funkcjonowaniem bez-
posrednim uczelni, ile z elementami dodatkowymi (np. wielko$cia zasobow
bibliotecznych).

Wsrod absolwentow (zob. rys. 3) pierwsze dwie cechy marki sg analogiczne do
wskazan studentéw i stuchaczy. Co ciekawe, odsetek wskazan jest wyzszy. Moze
wynikac to z réznicy w wielkosci proby badawczej lub tez oceniania atrybutow
marki WSB we Wroclawiu z pewnego dystansu czasowego. Dystans ten moze
przyczynia¢ si¢ do zapominania o negatywnych aspektach i uwypukleniu pozy-
tywnych, moze tez wynika¢ z nabycia innych do$wiadczen (np. poprzez podjgcie
studiéw na innej uczelni) i umiejetnosci porownania lub docenienia okreslonych
cech WSB we Wroctawiu. Absolwenci wskazali takze na takg cechg, jak wysoka
jako$¢ ksztatcenia, ktora nie pojawita si¢ w opiniach studentéw i stuchaczy. Moz-
liwe, ze wskazania na t¢ ceche pojawily sig, gdyz ci respondenci nie uczestnicza
juz w procesie nauczania i inaczej postrzegaja go po ukonczeniu nauki niz osoby
bedace w trakcie studiowania.

Wsréd pracodawcow (zob. rys. 4) na pierwszym miejscu wskazywana byla
wysoka jako$¢ ksztatcenia, co moze oznaczac, ze ocena ta dokonywana byla
poprzez pryzmat kontaktow ze studentami uczelni (np. podczas odbywanych
w firmie praktyk) Iub z pracownikami uczelni (np. podczas spotkan z dydakty-
kami, wspierania uczelni merytorycznie przy tworzeniu siatek zajec¢). Na drugim
miejscu wskazywana byta dobra organizacja studiéw i obstuga administracyjna,

Wysoka jako$¢ ksztalcenia | 41,2
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Rysunek 4. Swiadomos¢ wspomagana atrybutéw marki WSB we Wroctawiu wéréd pracodaw-
coOw (wskazania na 100 — pi¢¢ najcze¢sciej wskazywanych odpowiedzi)

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: Podsumowanie wynikéw badar atrybutéw marki WSB —
BAM1 dla WSB we Wroctawiu, Dziatu Analiz i Strategii Marketingowych, TEB Akademia, materiaty we-
wngtrzne, grudzien 2011 r.
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co moze trochg zaskakiwac, gdyz z reguty pracodawcy nie majg do czynienia
Z procesem nauczania i problemami z tym zwigzanymi. Wnioskowa¢ mozna jed-
nak, ze poziom kontaktu z uczelnig, wspdtpraca np. przy przysytaniu studenta
na praktyke oraz terminowos$¢ i minimalizacja biurokracji zawazyty na takich
wskazaniach. Na trzecim miejscu wskazan znalazto si¢ dopasowanie ksztalcenia
do wymagan pracodawcow i rynku pracy. To wskazuje na aspekt praktycznos$ci,
jako jeden z widocznych atrybutow marki, bedacy jednoczesnie w centrum zain-
teresowania WSB we Wroclawiu.

Dobra organizacja studiow i obstuga |
administracyjna |
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Przyjazne podejscie do studenta | 65,3

Stabilnos¢ 1 wiarygodnos¢ uczelni 32,0
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Rysunek 5. Swiadomo$¢ wspomagana atrybutéw marki WSB we Wroctawiu wéréd pracownikow
uczelni (wskazania na 100 — pig¢ najczesciej wskazywanych odpowiedzi)

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: Podsumowanie wynikéw badar atrybutéow marki WSB —
BAM1 dla WSB we Wroctawiu, Dziatu Analiz i Strategii Marketingowych, TEB Akademia, materiaty we-
wnetrzne, grudzien 2011 r.

Wsrod pracownikow Wyzszej Szkoly Bankowej we Wroclawiu (zob. rys. 5)
dominowaty wskazania takich dwoch cech uczelni, jak: dobra organizacja stu-
diow 1 obstuga administracyjna oraz przyjazne podejscie do studenta. Nie dziwi
takie wskazanie w $wietle misji WSB we Wroclawiu, ktora brzmi: W przyja-
znych warunkach przygotowujemy do zawodowych karier>. Oznacza to, ze
wskazane atrybuty marki wpisuja si¢ w opracowang misj¢ uczelni, do ktorej rea-
lizacji przyczynia si¢ kadra administracyjna i dydaktyczna. Wskazano tez stabil-
nos¢ i wiarygodnos$¢ uczelni — rozumiane jako jej historia, ale takze poddawanie
si¢ akredytacji, co jest cechg istotng z punktu widzenia tej grupy respondentow
1 majacg bezposredni wpltyw na ich prace.

S www.wsb.wroclaw.pl [03.2012].
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5. Podsumowanie

Zaprezentowane wyniki badan pozwalaja sformutowac kilka wnioskow do-
tyczacych atrybutow marki WSB we Wroctawiu. Potwierdzaja, ze przyjaznosé
i praktyczno$¢ to dominujace cechy marki. Niezaleznie od badanej grupy na czo-
fowym miejscu znalazt si¢ atrybut: dobra organizacja studiéw i obstuga admi-
nistracyjna. Atrybut ten miat najwigcej wskazan w grupie pracownikow uczelni
oraz w$rod absolwentow. To oznacza, ze pracownicy uczelni, od ktorych to prze-
de wszystkim zalezy, czuja we wlasnym przekonaniu, Ze ten atrybut jest odpo-
wiednio realizowany (tab. 1).

Tabela 1. Poréwnanie wskazan poszczegoélnych cech w roznych grupach respondentéw
[wskazania na 100]

Atrybut . Studenci Absolwenci | Pracodawcy | Kadra
i stuchacze
Dobra organizacja studiow i obstuga 51,9 65,5 39,2 65,3
administracyjna
Przyjazne podejscie do studenta 41,0 60,0 27,5 65,3
Dostepnosé uczelni 32,3 27,3 29,4 26,7
Wysoka jakos¢ ksztatcenia 27,3 41,2
Dopasowanie ksztalcenia do wymagan 35,3 28,0
pracodawcow i rynku pracy
Nowoczesno$¢ i innowacyjno$¢ uczelni 24,2 30,9
Stabilnos¢, wiarygodno$¢ uczelni 32,0
Komfort studiowania 30,1

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: Podsumowanie wynikéw badar atrybutéw marki WSB —
BAM1 dla WSB we Wroctawiu, Dzialu Analiz i Strategii Marketingowych, TEB Akademia, materiaty we-
wnetrzne, grudzien 2011 r.

Przyjazne podejscie do studenta oraz dostepnos¢ uczelni, to cechy, ktore zo-
staly wskazane przez wszystkie badane grupy w pierwszej piatce odpowiedzi.
Mozna zatem uznaé, ze niezaleznie od badanej grupy sa to cechy bardzo wazne,
ktore uczelnia powinna szczeg6lnie uwaznie realizowaé w praktyce.

Wysoka jako$¢ ksztalcenia wskazana zostata przez absolwentow i pracodaw-
cow, co sugeruje, ze WSB we Wroctawiu ksztalci na wysokim poziomie i znaj-
duje to uznanie zaréwno os6b wchodzacych (bedacych) na rynek pracy, czesto
w roli pracownikow, jak i 0sob, ktore taka prace oferuja (pracodawcow). Potwier-
dza to niejako druga cecha: dopasowanie ksztatcenia do wymagan pracodawcow
i rynku pracy, ktora wskazywana byta przez samych pracodawcow i przez pra-
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cownikow WSB we Wroclawiu. Moze to oznaczaé, ze praktyczno$¢ ksztatcenia
jest wartoscig marki uczelni.

Przytoczone wyniki badan to zaledwie utamek uzyskanych wskaznikow,
ale nawet w takim niewielkim fragmencie pozwalaja wskaza¢ na pewne réznice
w postrzeganiu cech marki wérdd roznych interesariuszy. To oznacza, ze nie ma
jednego uniwersalnego wizerunku marki Wyzszej Szkoty Bankowej we Wrocta-
wiu, ale sktadajg si¢ na niego rézne cechy roéznie wskazywane — w zaleznosci od
relacji, w jakiej respondent pozostaje z uczelnig.
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