62 Bankowos¢ Komercyjna

BANK 1 KREDYT styczen 2003

Ekonomiczny model jakosci

w bankach

Janusz Kudla

Wprowadzenie

Dotychczasowe badania, dotyczace wplywu jakosci
ustug na wyniki finansowe, nie doprowadzity do jed-
noznacznego okreslenia, w jaki sposéb jako$¢ postrze-
gana przez konsumenta przeklada sie na poprawe wy-
nikéw finansowych uzyskiwanych przez ustugodaw-
coéw, takich jak np. banki komercyjne. Trudnosci powo-
duje juz stosowanie co najmniej kilku r6znych definicji
jakosci, odwotujacych sie do poje¢ subiektywnych lub
obiektywnych, statycznych badZ dynamicznych (Ku-
dla, 2001). Nie wnikajac glebiej w rozstrzygniecie tego
problemu, wydaje sie, ze do znalezienia odpowiednie-
go zwiazku przyczynowego miedzy jakoscia a wynika-
mi finansowymi wystarczy przyja¢ kilka bardzo ogdl-
nych zalozeni, a mianowicie ze:

- jako$¢ ma charakter nieujemny,

- wyzszemu poziomowi jako$ci towarzyszy wyz-
szy poziom uzytecznosci,

- jako$¢ dotyczy calosci kontaktéw z ustugodawca
(odpowiednikiem jakosci dotyczacej pojedynczej trans-
akcji jest tzw. satysfakcja konsumenta),

- jakos¢ jest odczuwalna ex post, to znaczy po kontak-
cie z ustuga (wczeséniej ma jedynie charakter oczekiwan).

Przyjete zalozenia wydaja sie zgodne z rozumie-
niem jakosci ustug przez wielu autor6w zajmujacych
sie ta dziedzina. Przyjecie takiej podstawy pojeciowej
nie pozwala jednak na jednoznaczne rozstrzygniecie
postanowionego na wstepie pytania, mimo sugerowa-
nia wielu mniej lub bardziej prawdopodobnych $ciezek
oddziatywania jakosci na wybory konsumenckie. Z re-

guly przypuszcza sie, ze jako$¢ moze wplywaé zaréw-
no na strone przychodowa, jak i kosztowa funkcjono-
wania podmiotu oferujacego. Uwaza sie w zwiazku z
tym, ze np. wyzszy poziom jakoéci oznacza wieksze
przywiazanie klientéw do oferty danego przedsiebior-
stwa, co oznacza spadek zmiennoéci nabywcéw ustug,
polaczony z dziatajacym niejako r6wnolegle ogranicze-
niem kosztéw jego dzialania. W rezultacie nizsze kosz-
ty przy utrzymaniu (lub wzroécie) udziatu rynkowego
powoduja wzrost zyskéw firmy ustugowej (Rust, 1995).
Pozytywna role w tym zakresie odgrywa takze dobra
opinia, ktéra przyciaga nowych klientéw, cho¢ jej
wplyw nie jest do kofica wyjasniony. Zaproponowany
mechanizm obnizania kosztéw przez wyzsza jakosc¢ zo-
stal uzupelniony w literaturze przedmiotu poprzez wy-
réznienie tak zwanej jakosci standaryzacyjnej! (funk-
cjonujacej obok jakosci wynikajacej z indywidualizacji
ustug dla klienta), dzieki ktérej zmniejszaja sie prze-
cietne koszty dostarczanej ustugi (Rust i Metters, 1996).
Mimo ze podejscie to jest bardzo interesujace, jednak
omawiany model ma pewne istotne wady, do ktérych —
jak sadze — nalezy zaliczyc¢:

1. Brak odniesienia do nakladéw na jako$¢, ktére
w ostatnim modelu sa okre$lane jako wysitek.

1 Tzn. jakosci wynikajacej ze standaryzacji oferty, wyrazajacej si¢ w zgodnosci
z okreslona specyfikacja. Oprocz tego wyrézniana jest takze tzw. jakos¢ dosto-
sowana do klienta, wynikajaca ze zindywidualizowanego traktowania kazde-
go z klientéw. Podzial ten rodzi konsekwencje w odniesieniu do kosztéw po-
noszonych przez przedsiebiorstwo. Poprawie jakosci standaryzacyjnej towa-
rzyszy mianowicie spadek wielkosci kosztow ogélnych, podczas gdy ,jakosci
dostosowanej do klienta” towarzyszy zawsze wzrost tych kosztow.
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2. Niejasny mechanizm ograniczania kosztéw,
opierajqcy sie na standaryzacji, ktéra z natury rzeczy
ma ograniczony charakter (trudno bowiem zakltadac, ze
standaryzacja prowadzi do obnizania kosztéw w nie-
skonczonosc).

3. Nieuwzglednienie wplywu redukcji kosztéw na
ceny ustug. Jezeli redukcja kosztéw zwiazana z ich
standaryzacja odnosi sie przede wszystkim do kosztow
zmiennych (dotyczacych kazdej ustugi), to powinna
réwniez obniza¢ koszty krancowe. Przy pozostalych
warunkach niezmienionych prowadziloby to, w wa-
runkach konkurencji doskonalej, do wzrostu sprzedazy
ustug bez zmiany cen, natomiast w przypadku konku-
rencji niedoskonatej (ktéra wydaje sie wlasciwsza do
analizowania rynku bankowego) do wzrostu sprzedazy
polaczonego z obnizka cen. Jednak zwiazek nizszych
cen z wyzsza jakoscia wydaje sie dziwny, a na pewno
nie moze by¢ rozpatrywany przez klient6w jako sygnat,
poniewaz relatywnie niskie oprocentowanie kredytow
(lub relatywnie wysokie depozytéw) moze by¢ spowo-
dowane, nie wnikajac w szczegéty, np. checia specjal-
nego zachecenia klientéw do korzystania z ustug banku
przezywajacego trudno$ci finansowe, a niekoniecznie
oferujacego wysoki poziom ustug.

4. Niejasny mechanizm przyciqgania nowych
klientéw, oparty na opinii przekazywanej na rynku. Jak
mozna przypuszczaé, ma on charakter egzogeniczny
(zalezny prawdopodobnie od zmieniajacych sie prefe-
rencji konsumentéw) i, co za tym idzie, niekoniecznie
jest powiazany z jakoscia ustug oferowanych przez da-
ny bank.

Zdaniem innych autoréw, jako$¢ stanowi czynnik
przyciagajacy klientéw (Garvin, 1984), ktéry — jak moz-
na przypuszczaé — prowadzi nie tylko do utrzymania,
ale i do wzrostu udzialu rynkowego. W tym jednak
przypadku nie wiadomo, jak silna jest ta zacheta i jakie
nalezy w zwiazku z tym ponie$¢ naklady na uzyskanie
jakosci. Nie jest tez wyjasniony mechanizm postrzega-
nia jakosci ustug, ktére z natury rzeczy nie sa dla nas
zauwazalne i istotne, dopdki z nich nie skorzystamy.
Dlatego watpliwo$ci w tym kontekscie budzi takze za-
tozenie (Frei i inni 1999), ze mozliwe jest poznawanie
przez klienta jako$ci w innych bankach, na podstawie
wystarczajaco diugotrwalych kontaktéw z jednym kon-
kretnym bankiem.

Istnieje réwniez wiele niejasnosci dotyczacych sa-
mego sposobu oddzialywania zarzadzania przez jako$¢
i innych nowoczesnych teorii zarzadzania na wyniki fi-
nansowe bankéw. W dodatku, w wielu przypadkach
mechanizm ten wydaje sie znacznie bardziej klarowny
niz w koncepcjach wykorzystujacych jakos¢. Na przy-
ktad koncepcja business process reengineering, takze
zaklada oddziatywanie na wypracowywany zysk, glow-
nie poprzez obnizke kosztéw. Prowadzi to nieuchron-
nie do postawienia pytania o skuteczno$¢ podejmowa-
nych przez bank (szerzej przedsiebiorstwo ustugowe)
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réznych dzialan zwiekszajacych zyski. Problem ten
mozna zilustrowaé np. wplywem jako$ci na wizerunek
banku. Jesdli jakos¢ wplywa na ksztaltowanie dobrej
opinii o przedsiebiorstwie, podobnie jak zachecanie do
nabywania ustug danego banku, to by¢ moze skutecz-
niejsze byloby po prostu wydanie §rodk6w na reklame
czy public relation bez zmiany poziomu jakosci, za-
miast ponoszenia nakladéw na jej poprawe. Z tego wta-
$nie wzgledu szczeg6lnie istotne wydaje sie okreslenie,
w jaki spos6b jako$é moze oddzialtywaé na zysk i czy
mozliwe jest zastapienie skutk6w dzialania jakosci dla
przedsiebiorstwa uslugowego, takiego jak bank.

Poruszone zagadnienie na wymiar zaréwno prak-
tyczny, jak i teoretyczny. W szczegdlnosci, bardzo do-
tkliwy jest brak ogélnej teorii ekonomicznej ukazujacej,
jak jakos¢ wplywa na wyniki finansowe i w jaki sposéb
ksztaltuje konkurencje rynkowa. Podejmowane préby
wykorzystania teorii konsumenta (np. modelu Paysona
w: Opolski, 2000) nie sa przy tym zadowalajace — m.in.
ze wzgledu na przyjmowane zalozenia. Zmiany jakosci
prébuje sie bowiem modelowaé z wykorzystaniem
zmian w ograniczeniu budzetowym, gdy tymczasem ja-
kos¢ nalezy zaliczy¢ do czynnikéw zblizonych do pre-
ferencji konsumenta, a wiec reprezentowanych przez
uzyteczno$¢. Nie satysfakcjonuja takze nader ogélne
wnioski, ktére wynikaja z takiej analizy. Potwierdzaja
one jedynie, ze wzrost poziomu jakosci powoduje
wzrost poziomu uzyteczno$ci konsumenta, a jezeli
ustuga podlega zmianie, to nie wiemy, czy zmienia sie
jakosé, czy tylko preferencje konsumentow.

Jak sadze, dotychczasowe wysitki zmierzajace do
modelowania jako$ci nie powiodly sie przede wszyst-
kim z powodu zakladania, ze jako$¢ wiaze sie z dosko-
nata konkurencja, brakiem ryzyka i petna dostepnoscia
informacji. Tymczasem szczeg6lnie w ustugach finan-
sowych mamy do czynienia z niedoskonata konkuren-
cja, asymetryczna informacja, niepewnoscia i kosztami
transakcyjnymi. Dlatego uwazam, ze istnieje mozli-
wo$¢ stworzenia ekonomicznego modelu jakosci tylko
pod warunkiem, ze bedziemy ja traktowac jak fenomen
niedoskonatego rynku. I tym wiasnie zagadnieniom po-
$wiecony jest niniejszy artykul. Gdyby$my bowiem
mieli pelna informacje o ustugach, to znana z gory ja-
kos¢ nie powinna wpltywac na zachowania konsumen-
téw 1 producent6w, a jedynie by¢ dodatkowa cecha wy-
bierana na podstawie osobistych preferencji (np. tak jak
kolor kupowanego samochodu czy zapach perfum).

Zatozenia modelu

W celu okreslenia podstawowych elementéw modelu
ekonomicznego odpowiadajacego podanym wyzej ce-
chom mozna wykorzysta¢ model konkurencji monopo-
listycznej, w ktérym dotarcie do bankéw wymaga po-
niesienia przez konsumenta (klienta) pewnych kosztéw
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transportowych. Dla uproszczenia bede zaklada¢, ze
kazdy konsument jest identyczny i wyposazony w jed-
na jednostke gotéwki, ktéra moze zanie$¢ do wybranego
banku. Zawsze jednak wiaze sie to z kosztem transpor-
towym réwnym aX, proporcjonalnym do odlegtoci X,
ktora trzeba pokona¢ do wybranego banku. Parametr a
okresla w tym wypadku wielko$¢ jednostkowego kosztu
transportowego?. Koszty zmiany banku sa zerowe.
Chociaz konsument moze dowolnie wybraé¢ bank,
to jednak zawsze wybiera miedzy bankiem, w ktérym
nadwyzka dochod6éw odsetkowych z ulokowania po-
siadanej gotéwki nad kosztami transportowymi jest naj-
wieksza, a drugim w kolejnosci pod wzgledem tak
okreslonej atrakcyjnosci. Pozostate banki, dajace klien-
towi jeszcze mniejsze korzysci netto, nie sa juz brane
przez niego pod uwage. Aby uprosci¢ rozwazania za-
ktadam, ze konsumenci i banki, tak jak w modelu Salo-
pa (Salop, 1979; a dla bankéw: Matutes i Padilla, 1994;
Chiappori, Perez-Castrillo, Verdier, 1995 i Freixas, Ro-
chet, 1997) rozmieszczeni sa na okregu o obwodzie
znormalizowanym do jednoscid. Z uwagi na przyjeta
regule wyboru banku na podstawie oprocentowania i
kosztow transportowych, konsumenci zawsze wybiera-
ja sposréd bankéw polozonych najblizej (patrz rysu-
nek). Wniosek ten mozna uzasadni¢ nastepujacym ro-
zumowaniem. Wyobrazmy sobie, ze konsument z
punktu i wybratl bank C. Wéwczas bank A musiatby
przesta¢ funkcjonowaé, poniewaz wszyscy konsumenci
lezacy blizej banku C niz konsument i réwniez musie-
liby wybra¢ bank C, albowiem ich koszt transportowy,
z uwagi na mniejsza odlegloéé¢ od tego banku, jest na
pewno nizszy niz konsumenta i. Co wiecej, istnienie
banku B jest wowczas rowniez bezcelowe, gdyz oddzia-
tywanie oprocentowania i kosztu transportowego siega
takiej samej odleglosci, czy to po lewej, czy po prawej
stronie banku C (jak bowiem zalozono, koszty transpor-
towe sa proporcjonalne do odlegtosci, a oprocentowa-
nie jest takie samo dla wszystkich). Oznacza to, ze ban-
ki jesli maja funkcjonowaé¢ — musza by¢ rozmieszczo-
ne w réwnych odlegtosciach od siebie, a kazdy z nich
powinien pozyskiwaé érodki finansowe z niezerowego
wycinka okregu, zawierajacego punkt, w ktérym dany
bank jest umiejscowiony. Ogélna liczba bankéw jest
réwna n, za$ biorac uwage to co zostato ustalone powy-
zej, odlegtosci miedzy nimi wynosza 1/n obwodu okre-
gu?. Gestos¢ rozmieszczenia deponentéw na okregu
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jest taka sama w kazdym jego punkcie. Laczna liczba
deponentéw wynosi D i taka tez jest taczna warto$¢ po-
siadanych przez nich depozytow.

W najprostszym przypadku banki lokuja zdepono-
wane $rodki w inwestycje pozbawiona ryzyka, ktéra
przynosip procent rocznie, przy czym inwestycja ta nie
jest dostepna dla deponentéw. Oznacza to, ze nie moga
oni pominaé¢ posrednictwa bankéw (jest to odpowied-
nik lokowania pieniedzy, np. w bony pieniezne, co mo-
ga u nas robi¢ tylko banki). Banki zarabiaja na pozyska-
nych depozytach dzieki temu, ze oprocentowanie, pta-
cone deponentom jest mniejsze od tego, ktére otrzymu-
ja na rynku, czyli: p > rp, gdzie rp jest oprocentowa-
niem placonym deponentom przez dany bank od zgro-
madzonego depozytu. Informacja o oprocentowaniu
depozytéw w kazdym z bankéw jest powszechnie do-
stepna i poréwnywalna. Banki konkuruja stopami pro-
centowymi depozytéw, aby pozyskaé deponentéw.

Te ostatnie zalozenia uczyniono przede wszystkim
dla przejrzystosci modelu, dlatego ze w rzeczywistosci
banki zarabiaja réwniez na operacjach aktywnych i mu-
sza uwzglednia¢ w rachunku korzysci wielkoé¢ pono-
szonego ryzyka. Skupienie sie wylacznie na (bardzo
uproszczonej) dziatalnosci depozytowej uzasadnia jed-
nak rozpatrywanie na poczatku najmniejszej mozliwej
korzysci, jaka moze bank uzyska¢ z pozyskanych od
konsumentéw $rodkéw finansowych. W dalszej czesci
artykutu zostanie pokazane rozszerzenie tej analizy na
dzialalnoé¢ kredytowa, pozwalajaca na uzyskanie
wiekszych zyskéw. Nie rozwaza sie takze wplywu ry-
zyka bankowego, poniewaz intencja jest por6wnanie
sytuacji wystepowania lub braku jakosci w banku pod
katem wplywu tej sytuacji na mozliwy do uzyskania
zysk. W zwiazku z tym przyjmuje, ze w obu tych przy-
padkach zarzadzanie ryzykiem jest réwnie dobre.

Dotychczasowe zalozenia w modelu pozwolily na
ustalenie warunkéw odpowiadajacych konkurencji

Rysunek Rozmieszczenie bankow na okregu

2 Mozliwa jest tez inna, alternatywna interpretacja, w ktérej = przedstawia nie-
dogodnoséé odczuwana przez konsumenta, w przypadku gdy oferta danego
banku nie jest zgodna z jego preferencjami, a jest za$ kosztem kraficowym tej
niedogodnosci. Oczywiscie, wéwczas zamiast kosztéw pokonywania od-
legtosci do bank6w mielibyémy po prostu koszty korzystania z nich.

3 Zakladamy tu tylko jedno miejsce rozmieszczenia konsumenta, chociaz w
rzeczywistosci moze to by¢ miejsce zamieszkania lub pracy.

4 Banki w tym modelu sa niezalezne i jednooddzialowe, co jednak nie wplywa
na uzyskane wnioski, w poréwnaniu z sytuacje konkurencji miedzy od-
dziatami réznych bankéw wielooddzialowych. Te ostatnie moga bowiem by¢
traktowane jako sfederowane grupy oddzialéw konkurujace z oddziatami in-
nych bankéw. W przypadku rozwazania jednego okresu liczebnosé bankéw

Zradlo: opracowanie wlasne na podstawie: Rochet, Freizas, 1997, s. 69.

ustalana jest arbitralnie lub przyjmuje sie n okreslone przez réwnowage diugo-
okresowa, okreslone w modelach bez jakosci jako: W%D . (Por. Chiappori,
Perez-Castrillo, Verdier 1995) gdzie: n* - optymalna dlugookresowa liczba
bankéw, « - koszt transportowy, D — taczna wielkos$¢ depozytéw, Cj - koszt
utworzenia banku (oddziatu).
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monopolistycznej oraz wprowadzily koszty (réwne aX)
utrudniajace zmiane banku przez klienta. Mozna za-
uwazy¢, ze mozliwo$¢ wyboru przez klienta tylko mie-
dzy dwoma najatrakcyjniejszymi dla niego bankami
sprawia, iz te ostatnie maja pewnego rodzaju site mono-
polowa, pozwalajaca na ustalenie cen powyzej kosztu
kraficowego (w omawianym najprostszym przypadku
oznacza to ustalenie nizszego, niz w przypadku konku-
rencji doskonalej, oprocentowania depozytéw).

Wybér banku przez konsumenta jest skutkiem po-
réwnania osiaganych przez niego korzysci i ponoszo-
nych kosztéw. Wséréd korzysci nalezy wymienic
przede wszystkim omdwione juz oprocentowanie, ale
takze poziom subiektywnej jakosci, dajacy konsumen-
towi pewien poziom uzytecznoéci g;.;. Dla uproszcze-
nia przyjme na razie, ze istnieja tylko dwa mozliwe
stany jakosci, ktérych wplyw na uzyteczno$é mozna
zapisa¢ jako q;.; = q i q;.; = 0, co oznacza, ze albo jest
odpowiedni poziom jakosci (nazywany tez dalej ,,wy-
sokim”), albo go nie ma®. Tylko w tym pierwszym
przypadku jako$¢ postrzegana przez konsumenta prze-
ktada sie zatem na wzrost uzytecznosci. Uzyty indeks
(t - 1) oznacza, ze jako$¢ ustugi znana jest dopiero po
kontakcie z nia w nastepnym okresie i zadne informa-
cje bezposrednie nie sa wczeéniej dostepne. Tym sa-
mym zakladam, ze w pierwszym okresie g = 0. Gdy-
by$my zatem rozpatrywali jeden okres, to poniewaz
nie byltoby kiedy sprawdzi¢ jakosci ustug, ten czynnik
rachunku korzysci i kosztéw nie bytby w ogéle brany
pod uwage. Dopiero w nastepnym okresie konsument
moze ocenié, czy bank oferuje jakosé¢ powodujaca
zmiane uzytecznoéci réwna 0 czy q. Poziom jakosci in-
nych bank6éw réwniez nie jest znany i nie bedzie zna-
ny, dopdki konsument nie przeniesie depozytu do te-
go drugiego banku i nie ,,spedzi” tam przynajmniej
jednego okresu. Koszty, ktére ponosza klienci banku,
to wylacznie koszty transportowe, zalezne od odleglo-
§ci dzielacej miejsce zamieszkania i dany bank, ponie-
waz nie ma alternatywnych zastosowan dla posiadanej
gotowkib.

Ostatnia grupa zatozen pozwala na uwzglednienie
asymetrii informacji (jako$¢ jest znana wewnatrz ban-
ku, ale nie na zewnatrz) oraz niepewnosci (prawdopo-
dobiefistwo napotkania banku o dobrej lub zlej jakosci
jest nieznane). To ostatnie zalozenie wynika przede
wszystkim z umiejscowienia $wiadczonej ustugi we-
wnatrz banku oraz nierozréznialnoéci bankéw obser-
wowanych z zewnatrz. Mozna przyjaé, ze przed rozpo-
czeciem pierwszego okresu poziom jakosci jest we
wszystkich bankach zerowy i zaleznie od podjetej de-

5 W dalszej czesci pracy dla uproszczenia beda stosowaé okreslenie ,,poziom
jakosci” w stosunku do zmiany uzytecznosci wywolanej przez poprawe ja-
kosci ustug éwiadczonych przez bank.

6 Koszty transportowe sa tozsame z tymi kosztami transakcyjnymi, ktére pozo-
staja w zwiazku z dostepnoscia placowki bankowej dla konsumenta.

Bankowos$¢ Komercyjna 65

cyzji banku, oznaczajacej poniesienie pewnych nakta-
déw, mozliwy jest wybor jakosci albo, bez ponoszenia
tych naktadéw, pozostanie przy jakosci ,,.zerowej”. Do-
dajmy, ze w przypadku wybrania inwestycji w jakosé
juz po pierwszym okresie klienci danego banku odczu-
waja wzrost uzytecznosci wywolanej jej wysokim po-
ziomem dokladnie o warto$¢ q. Oczywiscie, w rzeczy-
wisto$ci jako$¢é ma charakter subiektywny i jej uzyska-
nie nie oznacza podjecia przez bank zawsze takich sa-
mych dzialan czy poniesienia takich samych kosztow.
W modelu zaktadam jednak, ze kazdy bank wie, jak ma
osiagna¢ wysoka jakos¢ (na przyklad dzieki temu, ze
przeprowadzil odpowiednie badania wstepne), a ze
wzgledu na homogeniczno$é¢ konsumentéw (i bankéw)
poziom koszté6w wydanych na jej uzyskanie jest w kaz-
dym banku taki sam. Pozostale koszty dzialania banku
sa Zerowe.

Rozwigzanie dla jednego okresu

Z punktu widzenia wptywu jakosci na zyski rozwiaza-
nie jednookresowe jest mato interesujace, poniewaz —
jak zatozytem — jako$¢ moze by¢ poznana tylko po pew-
nym czasie kontaktu z ustuga. Prezentacja tego rozwia-
zania podyktowana jest jednak przede wszystkim che-
cia omoéwienia zastosowanej procedury optymalizacji,
tak by utatwi¢ p6zZniejsze rozwazania dotyczace bar-
dziej skomplikowanych przypadkéw wielookresowych
oraz dynamicznej wersji modelu.

Na poczatek trzeba uzupetni¢ dokonane zalozenia,
aby moéc uzyskaé réwnowage rynkowa juz dla pierw-
szego okresu. Dlatego przyjme chwilowo, ze banki usta-
laja swoje oprocentowanie depozytéw tak, by maksy-
malizowaé swoje zyski przy zalozeniu, ze pozostate
banki zrobia tak samo, pojawienie sie bankéw na okre-
gu nastepuje za$ jednoczesnie. Bez tych zalozen musie-
liby$my mie¢ okres dostosowania do réznych propozy-
cji oprocentowania skladanych przez poszczegélne
banki, co uniemozliwiloby ustalenie wnioskéw dla jed-
nego okresu.

Wstepne zagadnienie, ktére nalezy rozstrzygnac,
to ustalenie, z jak duzego fragmentu okregu bank jest w
stanie zebra¢ depozyty. Konsument wybiera dany bank,
jezeli jego korzy$¢ netto, rozumiana jako nadwyzka ko-
rzy$ci nad kosztami ich uzyskania, wynikajaca z korzy-
stania z ustug danego banku, jest wieksza niz w przy-
padku drugiego banku. Oznacza to, ze istnieje taki kon-
sument, ktoremu jest wszystko jedno, czy wybiera pra-
wy czy lewy bank, co mozna zapisa¢ jako:

r[f"'qt/il_a)A(A:r:"'qu_aE%_;(Ag (1.1)

gdzie litera A oznacza lewy bank, a litera B prawy bank
wzgledem konsumenta. Warto zwrécié uwage, ze po-
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niewaz odlegto$¢ miedzy bankami wynosi rll—, to maksy-
malny dystans, jaki ma do pokonania konsument, wy-
nosi o Jezeli natomiast droga do banku A wynosi >”<A, to dro-
ga do banku B musi wynosi¢ 1_>‘<A. Z réwnania 1.1
mozna zatem wyliczy¢ X,: n
%, :i_,_ r[f_rlf"'qzil_qil
2n 2a

(1.2)

Wzér ten okre$la jednostronny (po stronie banku
B) zasieg oddzialywania banku A, §rednio siegajacy do
potowy odlegtosci do kolejnego banku i ewentualnie
powiekszony o réznice oprocentowania oraz pozio-
mow jakosci, podzielona przez dwukrotno$¢ jednostko-
wego kosztu transportowego. Jak widaé, zasieg oddzia-
tywania banku, czyli fragment okregu, z ktérego konsu-
menci wybieraja dany bank, moze by¢ wiekszy lub
mniejszy od maksymalnego dystji-lnsu, jaki dzieli konsu-
menta od najblizszego banku ConCr

Kazdy bank umiejscowiony na okregu ma dwie
strony (lewa i prawa), z ktérych moze pozyskiwac de-
ponentéw. Oczywiscie, poniewaz banki nie réznia sie
miedzy soba, ta sama analiza prowadzi do wniosku, ze
bank A oddzialuje na taka sama odleglo$¢ po swojej
drugiej stronie (dajmy na to, stronie banku C), pod wa-
runkiem ze re =rS. Calkowita wartosé depozytéw po-
zyskana przez bank A jest wobec tego réwna:

r _rD +Qt -1 th—1|:|

a H

Zysk banku A to marza uzyskana na posrednictwie

D-JH&-D%+ (1.3)

pomnozona przez liczbe pozyskanych depozytéw mi-
nus koszt uzyskania jakosci:

=D(p-r)+ " 2% +q‘ = H'C (1.4)
Zmiennymi decyzyjnymi w banku sa: wysokoscé
stopy procentowej rj oraz inwestowanie (lub nie) w
jako§¢. Powinny one by¢ tak dobrane, by zmaksymali-
zowaé wielko§¢ zysku, co mozna zapisa¢, korzystajac z
pierwszej pochodnej, w nastepujacy sposéb”:

B
om, _

?;_D( —rD)*—DH;+ Sl +q Sl

N’
(1.5)
Koszt zapewnienia jako$ci nie zalezy bowiem od
stopy rZ', ktérej wielkosé maksymalizujaca zysk banku
A (wyliczona z r6wnania 1.5) wynosi:
- th—1 + th—1

a
=p- ot (1.6)

Jezeli zgodnie z zalozeniem stopa ta ma by¢ stopa
réwnowagi, to wszystkie stopy procentowe w kazdym z
n identycznych bankéw musza sie sobie réwna¢, czyli

7 Zwigkszenie uzytecznosci wywolane uzyskanym poziomem jakoéci ma cha-
rakter dyskretny i z tego wzgledu zamiast liczenia pochodnej po poziomie ja-
kosci, mozna po prostu poréwna¢ dwa przypadki z wysokim i zerowym pozio-
mem jakosci ustug.
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r8 =rf=..=r). Rozwiazanie to wynika z istnienia
réwnowagi Nasha - poniewaz nie znamy odpowiedzi
innych bankéw, to zakltadamy, ze zachowaja sie one
optymalnie, przyjmujac jako dane wybory innych ban-
kéw dokonane na podstawie tych samych przestanek.
Tym samym rozwiazanie to jest optymalne jedynie wa-
runkowo, a zatem nie musi dawac¢ najwiekszego mozli-
wego zysku, jesli zachowania bankéw podlegaja innym
regutom®, Jesli natomiast chodzi o wplyw jakosci na
zysk, to jak wspomniano =0 =q'=9 =0, ponie-
waz uzytecznosci te nie sa obserwowalne w czasie
trwania pierwszego okresu, a jako$¢ w innych bankach
jest w gg()le nieznana. Ostatecznie uzyskujemy wiec:

=p- - im=
na uzyskania jakosci.

n—za -G, gdzie G to wydatek poniesiony

® Whiosek 1. Zaprezentowany model wskazuje wiec, ze
jezeli jest tylko jeden okres, w kt6érym dziata bank, to inwe-
stowanie w jako$¢ jest nieoplacalne, poniewaz nie ma
mozliwosci, by zwrdcily sie poniesione nakfady (dlatego,
ze nikt nie wie o posiadaniu jakosci przez bank). Tak wiec
bank nie inwestujacy w jako$¢ (np. bank B) ma wyzsze zy-
ski dokladnie o kwote zainwestowana w jakos¢ przez bank
A. Dlatego banki zamierzajace dziata¢ krétko na danym
rynku, a nastepnie sie z niego wycofa¢ (realizujac krétko-
terminowe zyski) nie powinny inwestowaé w jakos¢.

Rozwigzania wielookresowe

Zal6zmy teraz, ze istnieje drugi okres, w ktérym korzy-
stajacy z ustug naszego banku wiedza juz, ze oferuje on
wysoka jakosé. Wtedy bank A, ktéry w pierwszym okre-
sie wybrat oprocentowanie takle samo jak sasiedzi i po-
zyskuje depozyty z odleglosci DZ [ z kazdej strony (razem
o obwodu okregu), moze zaproponowac takie I3, aby
zwiekszy¢ maksymalnie zysk nie tracac klientéw na
rzecz konkurencji. Jest to tozsame z maksymahzac]a zy-
sku dokonana w pierwszym okresie, ustala]qca o zgod-

nie z wzorem 1.6, tyle tylko ze dla ¢, réznego od zera:

p_*_qtl (1.7)

Warunkiem jest, by bank B i bank C z drugiej stro-
ny ustalily swoja stope procentows, tak jak poprzednio
na poziomie maksymalizujacym ich zyski, to jest:

Poniewaz nowa stopa banku jest nizsza niz po-
przednio, a nie traci on klientéw na rzecz bankow — sa-
siadéw, jego zysk jest wiekszy i wynosi w drugim okre-
sie (przy zalozeniu, ze nie trzeba dokonywaé zadnych
nowych naktadéw na utrzymanie jakosci):

8 Przykladowo, gdyby banki porozumialy sie ze soba, to moglyby zaoferowaé
konsumentom oprocentowanie minimalnie przekraczajace catkowity koszt
transportowy konsumenta znajdujacego si¢ w odlegloéci 1/2n. Zapewniloby
im to w kazdym przypadku wiekszy zysk niz rozwiazanie zaprezentowane w
tekscie. Opisywana gra ma jednak charakter niekooperacyjny, dlatego wyklu-

czam takie rozwiazanie.
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7 = Da_ Dq’,

e n (1.8)

®* Wniosek 2. Wzrost zysku uzyskany poprzez osia-
gniecie wysokiego poziomu jako$ci jest proporcjonalny
do wielkoéci pozyskiwanych depozytéw i poziomu ja-
koéci (tutaj statego réwnego ;) oraz odwrotnie pro-
porcjonalny do liczby bankéw (oddzial6w bankowych)
funkcjonujacych na rynku.

Gdyby$my chcieli oceni¢ efektywno$é dokona-
nych nakladéw na jakosé, to nalezaloby por6wnac po-
niesione naklady ze wzrostem zysku, przy zastosowa-
niu czynnika dyskontowego, gdyz naklady i wzrost zy-
sku nie zachodza w tym samym okresie. Aby naktady
na jako$¢ byly oplacalne musi zatem zachodzi¢ naste-
pujacy warunek:

Dty G
n 1)

gdzie ¢ jest dodatnim czynnikiem dyskontujacym, o
charakterze egzogenicznym, mniejszym lub réwnym
jednoéci. Mozna to zapisa¢ inaczej jako:

<o
DaZ,

(1.9)

Jezeli D jest mate (niewiele depozytéw mozna pozy-
skaé¢ na rynku), to inwestowanie w jako$¢ moze nie by¢
oplacalne. Mogloby to ttumaczy¢, dlaczego w krajach, w
ktérych rynek finansowy jest lepiej rozwiniety i funkcjo-
nuje dtuzej, jako$¢ ustug bankowych jest wyzsza. Co wie-
cej, odpowiedz ta nie wymaga istnienia zadnej tradycji, a
jedynie odniesienia do racjonalnosci ekonomicznej dzia-
tania banku komercyjnego. Oczywiscie nalezy zastrzec,
ze wz6r 1.9 stanowi pewne uproszczenie, gdyz odnosi sie
jedynie do depozytéw, podczas gdy dziatalnosé¢ depozy-
towa nie stanowi wytacznie o optacalnosci inwestowania
w jakos§¢ ustug bankowych. Niemniej jednak wskazana
zalezno$¢ stanowi pewnego rodzaju przyblizenie wply-
wu wielko$ci rynku na jakos¢ oferowanych na nim ustug.

® Whniosek 3. Mechanizm oddzialywania jakoci na zysk
nie polega na zmniejszeniu kosztdw, przy utrzymaniu nie-
zmienionego udziatu rynkowego. Jest raczej rezultatem
wykorzystania istniejacej sity monopolowej, dzieki ktérej
bez straty nabywcéw bank o wysokiej jakosci ustug moze
zaproponowac nizsze oprocentowanie depozytow.
Mozna powiedzie¢ obrazowo, ze jako§¢ stanowi ha-
czyk, ktéry trzyma klienta nawet w sytuacji, gdy ceny w
innych przedsiebiorstwach sa korzystniejsze i normal-
nie spowodowalyby jego odejscie do konkurencji.
Whniosek ten jest takze prawdziwy, jezeli rozsze-
rzymy analize o udzielanie kredyt6w (Przy odpowied-
nim zastosowaniu zmodyfikowanego modelu Chiappo-
ri, Perez-Castrillo i Verdier, 1995). Wystarczy zalozy¢,
ze konsument poza skladaniem depozytéw zaciaga
réwniez w banku kredyt. Na pierwszy rzut oka wyda-
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wac by sie moglo, Ze jest to sytuacja dosy¢ dziwna, jezeli
bowiem kto§ ma $rodki na ztozenie depozytu, to nie powi-
nien pozyczaé, gdyz wtedy ponoszone przez niego koszty
odsetek sa wieksze niz utracone odsetki z depozytu. Zato-
zenie takie przyjmuje sie jednak, aby nie rozwazaé r6z-
nych rodzajéow klientéw banku, a jedynie konsumenta re-
prezentatywnego, majacego cechy przecietnego deponen-
ta - kredytobiorcy. Warto$¢ kredytéw udzielonych przez
banki jest naturalnie zawsze mniejsza niz warto$¢ pozyska-
nych depozytéw, co mozna zapisa¢, oznaczajac litera L
wielko§¢ kredytu otrzymana przez przecietnego klienta
banku, jako: L < 1. Parametr ten dotyczy wytacznie kredy-
tow udzielonych, a wiec takich, ktére zostaty uznane przez
banki za wystarczajaco atrakcyjne, by byly zaakceptowane.
Odpowiednio do powyzszego, taczna liczba zaciagnietych
w gospodarce kredyt6w jest réwna DL.

Kredytobiorcy nie musza korzysta¢ z tego samego
banku, co bank w ktérym ztozyli depozyt. Z tego powo-
du jednostkowy koszt transportowy uzyskania kredytu
jest oznaczony jako b i nie musi by¢ réwny jednostko-
wemu kosztowi transportowemu zlozenia depozytu a ,
chyba ze konsument sklada depozyt i zaciaga kredyt w
tym samym banku. Zgodnie z przyjetym na wstepie za-
tozeniem odnoszenia sie jakosci do wszelkich kontak-
téw z bankiem, wplyw jakosci na uzyteczno$¢ jest taki
sam — zar6wno przy depozytach, jak i przy kredytach.

Analogicznie do przypadku pozyskiwania wytacz-
nie depozytéw mozna, stosujac odpowiedniki réwnan
1.1 — 1.4, zapisa¢ zysk banku A prowadzacego dzialal-
no$¢ depozytowo-kredytowa w pierwszym okresie, jako:

A_ B, A _ B
m,=D(p- ré‘)% +10 7o ¥ "Gy +;‘-1 L E §+

B_ AL A _ B
+DL(rLA—p)%+(rL i +gt—1 qx-l)LE_C;

(1.10)

gdzie:
- stopy oprocentowania kredytéw odpo-
wiednio w banku A i u jego sasiadow,

b — jednostkowy koszt transportowy zwiazany z
uzyskaniem kredytu,

Cz — koszt uzyskania jakoéci w przypadku ofero-
wania zar6wno depozytéw, jak i kredytéw, pozostate
oznaczenia bez zmian.

Pierwsza cze$¢ tego wzoru to, tak jak poprzednio,
zysk generowany bezposrednio przez depozyty wyko-
rzystywane do bezpiecznego inwestowania na rynku.
Druga cze$¢ przedstawia zysk, ktéry daje dziatalnosc¢
kredytowa ponad to, co mozna uzyska¢ na rynku. Dla
uproszczenia nie jest tu brane pod uwage ryzyko kredy-
towe, dlatego ten fragment wzoru okresla tak naprawde
maksymalny zysk, ktéry moze bank uzyska¢, zaklada-
jac, ze wszystkie kredyty zostana zwréconed. W odréz-

9 Oczywiscie, mozna zamiast tego zalozy¢, ze stopy r, dotycza dochodéw od-
setkowych uzyskanych przez banki po uwzglednieniu strat z kredytow, ktére
nie zostana splacone, albo ze wielko$¢ dochodéw z kredytow jest wartoscia
oczekiwana. Modyfikacje te zasadniczo nie zmieniaja jednak uzyskanych wy-
nikéw, co do wplywu jakosci ustug i dlatego nie zostaly wprowadzone.
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nieniu od dziatalnosci depozytowej oprocentowanie
kredytéw jest wyzsze niz stopa reinwestycji na rynku,
natomiast zar6wno oprocentowanie, jak i poziom jako-
§ci oddziatuja na wielkos¢ kredytu uzyskana przez kon-
sumenta. Ostatnia cze$¢ réwnania to koszty, ktére po-
niést bank w pierwszym okresie na uzyskanie jakoscil0.

Poszukujac maksimum zysku banku, nalezy poli-
czy¢ pochodne réwnania 1.10 zaréwno po I, jak i r/,
po czym przyréwnac je do zera. Podobnie jak poprzed-
nio wykorzystuje zalozenie, zgodnie z ktérym inne ban-
ki wybieraja poziom swoich oprocentowan, przyjmujac
jako dane oprocentowania wybrane przez inne banki,
na podstawie tych samych przestanek. W przypadku
stopy procentowej depozytéw rezultat jest taki sam jak
poprzednio (patrz wzér 1.7), natomiast optymalna sto-
pa procentowa kredytéw wynosi:

r;\=p+%+qﬁl (1.11)

Podstawiajac otrzymane stopy oprocentowania
(wzory 1.7 1 1.11) do réwnania 1.10 i zakladajac, ze po-
ziom jako$ci w pierwszym okresie jest nieobserwowal-
ny, natomiast poniesione zostaty naktady na uzyskanie
jakosci, otrzymujemy optymalna wielkos$é catkowitego
zysku w pierwszym okresie, réwna:

7= D@+b) (1.12)

n2 q

Dla drugiego okresu ostateczny wzoér na zysk ma
natomiast postac:
A
= D(a2+ b) + D(1+L)qg’,
n n

(1.13)

Drugi fragment po prawej stronie tego réwnania
przedstawia wzrost zysku, uzyskany dzieki naktadom na
jako$¢ poczynionym w pierwszym okresie. Poréwnujac
wzory 1.811.13, widzimy, ze wzrost zysku dzieki wysokie-
mu poziomowi jakosci jest wigkszy niz w przypadku sa-
mej dzialalnosci depozytowej. Rezultat ten jest skutkiem
wykorzystania pozyskanych $rodkéw depozytowych w
kredytowaniu przynoszacym dodatkowe dochody, w sytu-
acji gdy zaréwno oprocentowanie depozytéw, jak i kredy-
tow jest — z punktu widzenia banku — korzystniejsze niz
byloby przy braku jakosci (niZsze oprocentowanie depozy-
tow i wyzsze kredytéw). Spostrzezenie to prowadzi do
sformutowania ponizszego, bardziej ogélnego wniosku:

® Wniosek 4. Im wieksze sa mozliwo$ci wykorzysta-
nia pozyskanych przez bank srodkéw pienieznych w
operacje zwiekszajace jego dochody (takie jak na przy-
ktad kredytowanie), tym bardziej moze wzrosna¢ zysk
dzieki poprawie jakosci. Wynika z tego, ze w bankach
uniwersalnych jako$¢ ma potencjalnie wieksze znacze-
nie niz w bankach wyspecjalizowanych.

10 prawdopodobnie koszty zapewnienia jakoéci sa tym wieksze, im bardziej
zréznicowana jest dzialalno$¢ banku, natomiast ich przyrost (zwiazany z
rosnacym zakresem dzialalnosci), powinien by¢ coraz wolniejszy. Prawdzi-
wos¢ tej hipotezy dodatkowo wspierataby teza postawiona w sformulowanym
dalej wniosku 4.
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Ujecie dynamiczne

Interesujace wnioski mozna wysnug, jesli bedziemy roz-
waza¢ model wielookresowy o nieograniczonym hory-
zoncie czasowym, w ktérym zachowania bankéw odpo-
wiadaja grze sekwencyjnej. Wymaga to uchylenia doko-
nanych wczeséniej zatozen dla przypadku jednookreso-
wego, zgodnie z ktérym banki pojawiaja sie jednoczesnie
na rynku i ustalaja oprocentowanie na takim samym po-
ziomie. Co bedzie, gdy jeden z bankéw ustali oprocento-
wanie na innym poziomie niz reszta, na przyktad dlate-
go, ze chce zdoby¢ rynek? Czy wdéwczas inne banki po-
winny zareagowac i czy odpowiedzi na te pytania zaleza
od posiadania lub braku wysokiej jakosci ustug? Oczywi-
$cie mozliwa liczba scenariuszy zachowan cenowych
bank6w jest bardzo duza, dlatego zatoze dla uproszcze-
nia, ze poczatkowo wszystkie (z jednym wyjatkiem),
banki optymalizuja zysk zgodnie z dotychczas przedsta-
wionym rozumowaniem, natomiast jeden bank (inicjuja-
cy) postepuje nietypowo. W kolejnych okresach rozwa-
zana bedzie reakcja innych bankéw na to dzialanie i
zmiany ich zysku. Aby ulatwi¢ poréwnywanie rozwia-
zan, wykorzystam model bez kredytéw. Analizie podda-
ne zostana dwa przypadki, pierwszy bez jakosci, a drugi
— z wysokim poziomem jako$ci w banku A.

Gdyby jakos¢ we wszystkich bankach byta zerowa
(g = 0), a bank A zdecydowalby sie na podniesienie cen
w pierwszym okresie powyzej poziomu maksymalizu-
jacego zysk (do 12"), to jego zysk wyniéstby po jednym
okresie: a ot

— A* D D

m,=D(p-r) )H;+ 0 (1.14)
Oznaczajac rg" —rg =r5" —r jako y, mozna poréw-
naé ten przypadek z rozwiazaniem optymalnym (tzn.
takim, w ktérym rg=rd=p —% ):

2
D(p—rDA—y)E%+gB— Dn%:—Dy; (1.15)

Jak mozna sie bylo spodziewac, zysk ulegl zmniej-
szeniu, co oznacza, ze krétkookresowo strategia wybra-
na przez bank A jest zla, mimo iz zwiekszy! sie zasieg
oddzialywania banku (dokladnie o ), oraz ze w kolej-
nych okresach nalezy ustali¢ oprocentowanie depozy-
tow na poziomie proponowanym przez konkurencje
(nizszym). Jezeli przyjrzymy sie sytuacji bankéw kon-
kurujacych z bankiem A (bank Bi C), to zauwazymy, ze
ich zyski sa rowniez teraz mniejsze niz byly, poniewaz
kazdy z nich stracilt cze$¢ klientéw na rzecz banku ini-
cjujacegoll. Podmioty te musza sie wiec zastanowié,
czy zareagowa¢ na dzialania banku A przez podniesie-
nie oprocentowania, czy tez nie. Jedli bank B (i taki sam
bank bedacy drugim sasiadem banku A) podniesie
oprocentowanie do poziomu oferowanego przez bank

11 7ysk banku B, korzystajac z uproszczonego zapisu, wynosi te-
raz: 7TB=D(P—rD)EE—— X
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A, to jego zysk wyniesie 1, =D(p-rg - y)% +£E

bedzie nizszy nie tylko od przypadku optymalnego

, czyli

(o -D%*fz—yn% ), ale takze od zysku, ktéry osiagnatby w
ogble nie reagujac na dziatania banku A (o —D% ).

Wynika z tego, ze — po pierwsze — zastosowanie zbyt
wysokiego oprocentowania przez bank jest dla niego nie-
korzystne i w modelu bez jakosci moze mie¢ charakter co
najwyzej przejsciowy oraz — po drugie — najlepsza strate-
gia dla innych bankéw jest w takiej sytuacji niereagowa-
nie. W kolejnych okresach bank inicjujacy bedzie musiat
zatem obnizy¢ oprocentowanie, co zwiekszy zar6wno je-
go zyski, jak i zyski konkurentéw, a uzyskane zwieksze-
nie udzialu rynkowego okaze sie tylko przejsciowe.

Jezeli do zaprezentowanych rozwazan wlaczymy ja-
kos¢, to rozwiazanie istotnie sie zmieni. Sytuacja w
pierwszym okresie bedzie bardzo podobna, tyle ze bank
A poniesie dodatkowo koszty uzyskania jakosci w wyso-
kosci C, Zupelnie inaczej przebiega¢ bedzie natomiast
konkurencja w drugim okresie, poniewaz zdobycie ryn-
ku przez bank inicjujacy bedzie miato charakter trwaty z
uwagi na wzrost uzytecznosci, wynikajacy z odczuwane-
go przez klienta poziomu jakosci. W drugim okresie
bank A bedzie mégt obnizy¢ ptacone oprocentowanie do
poziomu oferowanego przez inne banki i zwiekszy¢ zy-
ski. W tej sytuacji utrata klientéw przez bank inicjujacy
wystapi tylko wtedy, gdy réznica placonego oprocento-
wania jest wieksza niz uzytecznos¢ jakosci, czyli formal-
nie: ¥ >a’, . W takiej sytuacji, po obnizeniu oprocento-
wania osiagniety zysk w banku A wyniesie:

m.=Dlp-rg)f+ L (1.16)

Rezultat ten wskazuje na mozliwo$¢ istnienia in-
nej réwnowagi niz réwnowaga bedaca rozwiazaniem
statycznego przypadku wielookresowego. O ile bowiem
poprzednio mieliémy do czynienia ze stalym udzialem
rynkowym i nizszym oprocentowaniem, o tyle tutaj
wyzszemu udzialowi rynkowemu towarzyszy takie sa-
mo oprocentowanie. Oczywiscie, rozwiazanie to zosta-
fo osiagniete wyzszym kosztem niz rozwiazanie w
przypadku statycznym (oprocz kosztéw na jako$¢ stra-
cono tez czes$¢ zyskdw w pierwszym okresie). Potrzeba
minimalizacji tych kosztéw sprawia, ze najlepiej bylo-
by, gdyby bank zamierzajacy uzyskac taki trwaty udziat
w rynku ustalit r6znice oprocentowania w pierwszym
okresie dokladnie tak, by zréwnowazy¢ uzytecznoscé
uzyskana dzieki jakosci, tzn. by ¥ =0;. W przeciw-
nym razie, albo uzyska zbyt maty udziat w rynku, albo
poniesie zbyt duze koszty w pierwszym okresie.

W przypadku banku B wycofanie sie przez bank A,
oferujacy wysoka jakos§c¢ ustug, z ptacenia nadmiernego
oprocentowania depozytéw nie musi, w odr6znieniu
od przypadku bez jakosci, prowadzi¢ do wzrostu osiagnie-
tego zysku. Nadal optymalna strategia dla banku B jest
niereagowanie na dziatania banku A, poniewaz odzy-
skiwanie udzialu rynkowego, gdy nie jest on w stanie
zaoferowac dobrej jakosci ustug, spowoduje, ze bank
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ten pod wzgledem osiagnietego zysku znajdzie sie w
podobnej sytuacji jak bank A, ptacacy nadmierne opro-
centowanie w przypadku bez jakosci (por6wnaj wzor
1.14) Co ciekawe, r6wniez samo podniesienie poziomu
jakosci przez bank B nie bedzie mialo w tym modelu
wplywu na pozyskanie przez niego klientéw, z uwagi
na zatozenie braku przeptywu informacji o jakosci i sta-
ta wielko$¢ populacji konsumentéw.

Jezeli bank B nie bedzie reagowal na inicjatywe
banku A, wéwczas jego zysk wyniesie:

_ Al G0
M, =D(p~ rD)B§ _%H (1.17)
Jak widad, strata klientéw poniesiona przez bank B
jest rébwna polowie (z uwagi na oddzialywanie banku A
na obu sasiadéw) poziomu jakosci podzielonego przez
koszt transportowy (transakcyjny). W ten sposéb nieob-
serwowalny z zewnatrz poziom jakosci moze przelozy¢
sie na trwale zwiekszenie udziatu rynkowego, w pelni
widoczne z zewnatrz i to pomimo braku przeptywu bez-
poéredniej informacji o poziomie jakosci w bankach. Na-
lezy jednak zauwazy¢, ze mozliwo§¢ rozpoznania przez
konsumenta, ktéry bank ma wysoka jakosé, a ktéry ni-
ska, na podstawie cen i udzialu w rynku nie oznacza, iz
zmiana banku (na ten o wyzszej jakosci) bedzie dla nie-
go oplacalna. Dzieje sie tak, poniewaz w momencie gdy
ta informacja jest juz ujawniona, krafcowe korzysci z
wybrania takiego banku sa réwne krancowym korzy-
$ciom oferowanym przez bank bez jakosci (przyktado-
wo, oprocentowanie jest takie samo, ale z uwagi na wiek-
szy zasieg oddzialywania wyzsze sa takze ponoszone
koszty transportowe). Tym samym konsumentowi jest
obojetne, czy wybierze bank z jakoscia, czy bez niej.

® Wniosek 5. Reasumujac, oferowanie wyzszego opro-
centowania bez zaoferowania wyzszej jakosci prowadzi
do spadku zyskéw i jedynie przejSciowego pozyskania
klientéw. Jezeli wiec bank chce uzyskaé trwate zwiek-
szenie udziatu rynkowego i zyskow, to musi zaofero-
waé wyzsza jako§é. Optymalna odpowiedzia ze strony
innych bankéw na podniesienie oprocentowania przez
jednego z nich jest niereagowanie.

Poréwnujac wielko$¢ zysku w modelu dwuokreso-
wym i dynamicznym widzimy, Ze stopien ostatecznego
obnizenia oprocentowania w banku A zalezy od tego,
czy bardziej oplaca sie zwiekszy¢ udzial rynkowy, czy
obnizy¢ placone oprocentowanie, tracac pozyskanych
klientéw i zwiekszajac jednoczesnie zyski z dotychcza-
sowego udzialu rynkowego. Bank oferujacy ustugi o
wysokiej jakosci ma bowiem wybdr: takie samo opro-
centowanie jak u konkurencji i wyzszy udzial rynkowy
(ujecie dynamiczne) lub taki sam udzial rynkowy, ale
nizsze placone odsetki od depozytéw (powré6t do sta-
tycznego ujecia dwuokresowego). Przypomnijmy, ze
zyski w diugim okresie w obu przypadkach ksztattuja
sie nastepujaco:
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mr = plp-rg) + 28,

oraz

1
i =Dlp-rg +ql)
i, jak tatwo mozna sprawdzi¢, sa sobie réwne dla
A_Q
p-Ty = N
Zaprezentowane warunki réwnowagi dla przypad-
ku statycznego i dynamicznego pozwalaja na sformuto-
wanie wniosku dotyczacego sygnalizacyjnego charakte-
ru cen w zwiazku z posiadana jakoscia.

® Wniosek 6. Wyzsza cena (tu: nizsze oprocentowanie
depozytéw) stanowi swego rodzaju sygnal, oznaczajacy
posiadanie wysokiej jakosci, wtedy i tylko wtedy, gdy
nie towarzyszy jej odptyw klientéw do konkurencji. Za-
stosowanie za$ nizszych cen (tu: wyzszego oprocento-
wania depozytéw) jest celowe, jezeli bank jest w stanie
zapewni¢ dodatkowa korzy$¢ pozyskanym klientom,
np. w postaci wyzszej jakosci, dzieki ktérej w sposéb
trwaly zwiekszy sie udzial rynkowy danego banku.

Dotychczasowe rozwazania zakladaly, ze odpo-
wiednia jako$¢ mozna uzyskaé poprzez jednorazowe
poniesienie okreslonych nakladéw, zapewniajacych
niezmienny wplyw na uzyteczno$¢ konsumenta.
Oczywiscie zalozenie takie, mozliwe do przyjecia w
przypadku modelu dwuokresowego, nie jest wlasciwe
dla przypadkéw wielookresowych. W rzeczywistoéci
poziom jakosci nie jest niezmienny, co oznacza ko-
nieczno$¢ ponoszenia dodatkowych nakladéw na
utrzymanie jakosci w dlugim okresie, poprzez odpo-
wiednia modyfikacje réwnania 1.9. Dla przypadku nie-
sﬂl(oDr’lq[g\zenie wielu okres6w bedziemy zatem miec:
;T’létch*';%fy[f’l, gdzie ¢ jest tempem wzrostu
kosztu podtrzymania jakosci, spetniajacym warunek:
%>r>1, za$ ¢4 jest kosztem podtrzymania jakosci w
pierwszym okresie (pozostale oznaczenia jak we
wzorze 1.9).

Korzystajac ze wzoru na sume nieskonczonego
postepu geometrycznego mozna to zapisa¢ w prostszej
postaci:

0

Doy
>C +
1-or

o
n 1-6

(1.18)

Whnioski co do ksztaltowania sie tej relacji nie bar-
dzo réznia sie od oméwionych wczeéniej, tyle ze do-
datkowo wida¢, iz inwestowaniu w jako$¢ nie sprzyja
wysoki poziom kosztéw potrzebnych do jej zachowania
(duze cq) ani ich szybki wzrost (duze 7). W praktyce
moze to oznaczaé, ze banki nie beda zainteresowane
oferowaniem wysokiej jakosci ustug, gdy odczucia
klientéw co do postrzeganej jakosci szybko sie zmienia-
ja. Wowczas bowiem koszt podtrzymania jakosci
zwieksza sie dla banku, niweczac korzysci uzyskane w
wyniku stosowania nizszego oprocentowania depozy-
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tow (i wyzszego dla innych ustug). Tego typu zjawisko,
prawdopodobnie wraz z trudno$cia rozpoznania czyn-
nikéw okreslajacych postrzeganie jako$ci przez klien-
tow, moze towarzyszy¢ okresowi transformacji ustrojo-
wej, oslabiajac projako$ciowa orientacje bankdow.

Jakos¢ jako element kosztéw i uiytecznosci

Dotychczasowe rozwazania pozwalaja na wyrdznienie
pewnych cech, ktérymi musi sie charakteryzowaé po-
ziom jako$ci, aby pozostawal w zgodzie z zapropono-
wanym modelem i jednocze$nie z rzeczywistoscia.
Przede wszystkim nalezy zauwazy¢, ze jako$¢ musi do-
tyczy¢ wszystkich srodkéw pozyskiwanych przez bank
i kazdej transakcji. Bylo to stosunkowo tatwe do za-
pewnienia w oméwionym dotychczas modelu, ponie-
waz kazdy konsument dostarczal jedna jednostke pie-
niezna depozytu i odczuwal okreslona jakos¢ (dotycza-
ca tej jednej transakcji o statej wysokosci), przektadaja-
ca sig na zwigkszenie uzytecznosci o qy_;12. W 1zeczy-
wisto$ci zmiana uzyteczno$ci wywolana jakoscia musi
odzwierciedla¢ wystepowanie wielokrotnych relacji
miedzy bankiem a klientem oraz wielko$¢ (wolumen)
transakcji. Trudno bowiem zalozy¢, ze wielko§¢ trans-
akcji zupelnie nie ma wplywu na postrzeganie jakosci
przez konsumentéw, zwlaszcza jezeli konsumenci cha-
rakteryzuja sie malejaca funkcja uzytecznosci kranco-
wej majatku. Jezeli ta hipoteza jest prawdziwa, to za-
pewnienie tego samego poziomu jakosci, w odniesieniu
do jednostki transakcyjnej dla konsumentéw wnosza-
cych duze depozyty wymaga dodatkowego wysitku ze
strony banku, a catkowity poziom jakosci dla duzych
klientéw powinien by¢ wiekszy niz dla matych, przy
zachowaniu takiego samego oprocentowania.

Funkcja uzytecznosci spelniajaca proponowane
postulaty w przypadku jednorazowego kontaktu klien-
ta z bankiem, wyrazajaca wplyw postrzeganej satysfak-
cji na uzyteczno$¢, moze by¢ zapisana w postaci linio-
wej, zaleznej od wielkosci deponowanych srodkéw D:

u(d)=a; + Bd
gdzie:

(1.19)

a; — zmiana uzyteczno$ci wywolana przez satys-
fakcje konsumenta (jako$¢) zwiazana z transakcja o
wartoéci d;,

B — wplyw wielkosci depozytu na satysfakcje
klienta wplywajaca na wzrost poziomu uzytecznosci

oba parametry sa wieksze od zera, przy czym g jest
duzo mniejsze od a;).

Uzycie terminu satysfakcja klienta zamiast pojecia
jakosci wynika z przyjetego jednoczesnie zatozenia jed-

12 Oznacza to, ze w tym konkretnym przypadku wplyw poziomu jakoéci na
uzyteczno$¢ jest tozsamy z wplywem satysfakcji klienta zwiazanej z dana
transakcja.
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norazowego kontaktu z bankiem!3. Zaproponowane
réwnanie jest powiazane z dotychczas oméwionym
modelem przez nastepujace zaleznosci:

qﬁl =a,+f ,jezeli d;=1,
9l =a, +dp dlad; >1

W przypadku wielorazowych kontaktéw z ban-
kiem pojawia sie problem utrzymania przynajmniej te-
go samego Sredniego poziomu satysfakcji przy kazdym
kontakcie, co mozna uwzgledni¢ przyjmujac, ze satys-
fakcja z jednorazowej transakcji oddziatuje na uzytecz-
no$¢ poprzez warto$¢ oczekiwana i wariancje satysfak-
cji klienta. Tym samym zakladam, ze im wyzsza jest
$rednia satysfakcja z kontaktu z bankiem i im mniejsza
jest jej wariancja, tym wiekszy jest poziom uzyteczno-
§ci czerpanej przez klienta. Satysfakcja zwiazana z
wielko$cia pozyskiwanych $rodkéw nie zalezy nato-
miast od pojedynczego kontaktu z bankiem, a jedynie
wynika z uzytecznosci sumy zlozonego depozytu, dla-
tego pozostaje niezalezna od $redniego poziomu satys-
fakcji i jej wariacji:

u(d) = E(a;) - 0,5Var(a;) + B, (1.20)

Zapisana w ten sposéb funkcja uzytecznosci jako-
$ci ma interesujace wlasciwosci, ktére dobrze thumacza
niektére zachowania bankéwl4, Po pierwsze, poziom
uzytecznoséci nie zalezy od liczby transakcji, ktére za-
wierane sa z bankiem, a jedynie od przecietnej satys-
fakcji zwiazanej z zawieranymi transakcjami, przy
czym odchylenia od stanu $redniego sa zle postrzegane
przez konsumentéw. Po drugie, podniesienie poziomu
jakosci wplywa na uzyteczno$¢ zaréwno poprzez trans-
akcje, jak i jej wielko§é. Mozliwa jest zatem poprawa ja-
kosci poprzez standaryzacje uslug, ktéra obniza wa-
riancje procesé6wl5, przy czym mimo istnienia substy-
tucji miedzy czescia transakcyjna (o;) a wpltywem wolu-
menu depozytéw (8) praktyczne jej wykorzystanie jest

13 Oczywiscie, mozna zastapi¢ zaproponowana funkcje inna, np. taka, w kté-
rej zamiast depozytéw bylyby ich logarytmy, oraz rozszerzenie pojecia depo-
zytoéw na jakiekolwiek transakcje. Wéwczas zamiast wielkosci depozytéw D
mieliby§my do czynienia z wielkoscia transakcji T lub InT.

14 pierwsza czes¢ wzoru odpowiada funkcjom uzytecznosci stosowanym w
modelach negatywnej selekcji, w ktérych zaktada sie, ze konsument nie lubi
zmiennoéci czynnika zwiekszajacego odczuwana uzyteczno$¢. Ten rodzaj
funkcji zdaje sie dobrze pasowal zaréwno do podejmowanych przez firmy
ustugowe dzialan standaryzujacych §wiadczone ustugi (zdobywanie certyfika-
tow jakosci, pakiety ustug standardowych itp.) jak i zauwazonej w badaniach
empirycznych (np. Frei i inni, 1999) awersji konsumentéw do ryzyka zwiaza-
nego z wariancja procesow wewnatrzbankowych. Parametr 0,5 przy wariancji
przyjeto dla uproszczenia obliczen, natomiast wydaje si¢ zasadne, by byt on
mniejszy od jednosci (bedacej parametrem przy wartosci oczekiwanej).

15 Tego typu zalozenie znajduje potwierdzenie we wspomnianym juz artykule
(Frei i inni, 1999), w ktérym badano wplyw sredniego poziomu i wariancji proce-
sow wewnatrzbankowych (mierzonej miedzy innymi czasem dokonywania po-
szczegblnych transakcji czy intensywnoscia wykorzystania komputeréw) na wy-
niki finansowe bankéw. Jak sie okazalo, wariancja proceséw miata wieksze zna-
czenie niz sam ich poziom realizacji, co oznacza, ze nie oplaca sie oferowa¢ ustug
znaczaco odbiegajacych poziomem realizacji od pozostalej oferty danego banku.
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trudne dla klientéw przynoszacych duze depozyty. Wow-
czas bowiem musi by¢ spetnione nastepujace réwnanie:

WY g+ M gp=0

aa, B

Zgodnie z nim zmiana jednego z parametréw funk-
cji uzytecznosci jakosci moze byé¢ skompensowana
zmiana drugiego, bez wplywu na catkowita uzytecz-
no$¢. Wykorzystujac réwnanie 1.20 w postaci:

U(d) = E(a;) - 0.5E(at’) + 0,5 E(ar)]* + Ad,

mozemy je zrézniczkowaé, otrzymujac:
L0t B dg +qdp =0

co pozwala ostatecznie ustalié, ze:

da; _ md,

& i+ (121

gdzie m to liczba transakcji (kontaktéw z bankiem).

Uzyskany wynik wskazuje, ze jezeli satysfakcja z
konkretnej transakcji znacznie przekracza swéj poziom
oczekiwany (a;>1+E(a;)), to wzrostowi g towarzyszy
wzrost réwniez a;. Jest on przy tym wiekszy, im wiek-
sza jest warto$¢ sktadanych depozytéw i im wiecej jest
zawieranych transakcji. Je$li chodzi o warto$¢ bez-
wzgledna, to zbyt duze przekroczenie oczekiwan przez
satysfakcje zwiazana z konkretna transakcja bedzie wy-
wolywaé, w por6wnywalnych warunkach, coraz mniej-
szy efekt. Jezeli natomiast realizacja transakcji wiaze
sie z poziomem satysfakcji nizszym (lub niewiele wyz-
szym, tzn. o; <1+E(a;) ) niz przecietny poziom satys-
fakcji, to mamy do czynienia ze spadkiem «; Réwniez
w tym przypadku sita tej zaleznosci zalezy od indywi-
dualnie postrzeganej satysfakcji zwiazanej z transakcja
zawarta w danej chwili.

Zmienne znaki zalezno$ci miedzy parametrami
funkeji uzytecznosci jakosci nie sa dla banku sytuacja
korzystna, jezeli chce on utrzymaé poziom jakosci na
niezmienionym poziomie (czego wymaga zaprezento-
wany wczeéniej model wielookresowy). Dlatego tez po-
zadane jest by bank. starajacy sie uzyskac zalozony po-
ziom jakosci ograniczyl wariancje «;, np. poprzez stan-
daryzacje uslug, oraz szczeg6lne skoncentrowanie sie
na poprawie jakosci dla klientéw przynoszacych duze
depozyty lub czesto korzystajacych z ustug banku.

Podnoszenie poziomu satysfakcji zwiazanej z
transakcja silnie wplywa na uzytecznosé czerpana z po-
ziomu jakosci tylko w przypadku konsumentéw przy-
noszacych male depozyty i rzadko. Wéwczas bowiem
kraficowa stopa substytucji miedzy uzytecznoscia wy-
nikajaca z satysfakcji klienta dotyczacej pojedynczej
transakcji a jako$cia wynikajaca z wielkosci transakcji
jest zblizona do jednosci. Oznacza to, ze bankowi jest
obojetne, czy bedzie wplywac na parametr «;, czy 8, a o
wyborze zadecyduja koszty krancowe tych dwéch ro-
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dzajow dzialan. Przykladowo, drobnych klientéw
wyzsze koszty poprawy parametru g oznaczac beda, ze
bank wybierze dzialania sprzyjajace wzrostowi «;,
czyli poprawiajace satysfakcje z kazdej transakcji i ob-
nizajace jej zmienno$é. Dla duzych klientéw nato-
miast — poniewaz podnoszenie jako$ci pojedynczej
transakcji byloby o wiele kosztowniejsze niz popra-
wianie jakosci dotyczacej wolumenu transakcji — dzia-
tania banku zostana najprawdopodobniej skoncentro-
wane na indywidualizacji oferty wplywajacej na cato-
§¢ transakcji. Polegatoby to na szczegdélnym traktowa-
niu konsumenta, czyli dostosowaniu ustugi do jego
osobistych potrzeb.

® Whniosek 7. Zr6znicowane traktowanie klientéw ma
uzasadnienie nie w ich specyfice, ale w innej ,mieszan-
ce” czynnikéw okreslajacych wplyw jakosci na uzy-
teczno$c, ktéra jest potrzebna, by zapewnic¢ ten sam po-
ziom uzytecznosci dla klientéw oferujacych depozyty
réznej wielko$ci. Nie jest zatem konieczne posiadanie
jakichkolwiek specyficznych cech przez zamoznych
klientéw banku (np. w postaci nizszych kosztéw trans-
portowych, innej postaci funkcji uzytecznosci czy do-
stepu do lepszej informacji), poza wielkoécia depono-
wanych §rodkéw, aby byli oni inaczej traktowani przez
banki.

Dotychczasowe rozwazania nie zaktadaly ponosze-
nia przez bank jakichkolwiek innych kosztéw, oprécz
kosztow uzyskania jakosci Cq’, poniesionych w pierw-
szym okresie (ewentualnie p6zniejszych kosztéw pod-
trzymania poziomu jakosci), oraz kosztu operacyjnego
w postaci placonego oprocentowania od depozytow. W
rzeczywistoéci banki zwykle ponosza takze koszty
dziatania, ktére dotychczas nie byly brane pod uwage,
a ktére zdaniem cze$ci autoréw (Rust i Metters, 1996)
moga sie zmienia¢ zaleznie od osiaganego przez bank
poziomu jako$ci. W przypadku modelu dwuokresowe-
go, w ktérym:

— poszczegdlni konsumenci wplacaja depozyty o
réznej wielkosci,

— kontakty z bankiem sa wielokrotne,

— koszty dziatania zaleza od parametréw funkcji
uzytecznosci jakosci,

— osiagany jest wymagany poziom jakosci dla naj-
mniej wplacajacego, tzn.

E(a) -0,5E(a?) + 0.5 E(a)]* +d S =0 |

mozemy zapisa¢ funkcje Lagrange’a stuzaca do maksy-
malizacji zysku w drugim okresie, w nastepujacej po-
stacil6:
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_Da_ D{E(a,)-0,5E(a?) + O, E(@)* +df _
n? n
ME(a;) - 0,5E(a?) + 0,5 E(a,)I* +d B -0/}

L

Zostata w nim wykorzystana funkcja 1.8 po podsta-
wieniu w miejsce o, wzoru 1.20 i poszerzona o wyste-
powanie niezerowych i wrazliwych na poziom jakosci
kosztéw C(a;,B) . Djest w tym przypadku réwne >ad 17,
Po policzeniu pochodnych po a;, § i A, przyréwnaniu
ich do zera i dokonaniu odpowiednich przeksztalcen
otrzymujemy nastepujacy warunek:

Egj _1p_0C(a,.B) _9C(@,B)
nO’ -

mUJ B da, 1-a,+E(q,) (1.23)

W przypadku, gdy oferta banku jest w pelni wystan-
daryzowana (wariancja uzytecznosci jakosci transakcyj-
nej réwna zero), réznica kosztu kraicowego zwiazana z
wolumenem transakcji i kosztu kraiicowego dotyczacego
uzyteczno$ci zwiazanej z transakcja powinna by¢ zatem
réwna wartosci $redniego depozytu pomnozonego przez
réznice miedzy kranicowa korzyscia z wielkosci depozy-
tu a kraficowa korzyscia z zawarcia dodatkowej transak-
cji. Oznacza to, ze bank powinien przede wszystkim za-
pewnia¢ jako$¢ zwiazana z wolumenem transakcji (indy-
widualizowac¢ oferte, i to tym bardziej, im vgé?lgs% jest
pozyskiwany depozyt), chyba ze wyrazenie T{'i' jest
mniejsze od zera, czyli wzrost ; powoduje obnizke kosz-
tow dziatania. Wéwczas bowiem optaca sie poprawiaé ja-
ko$¢ zwiazana z transakcjami. W chwili, gdy podnosze-
nie jakosci w ten sposéb przestanie powodowac obnizke
kosztéw, bank powinien natomiast wybra¢ gléwnie po-
prawe jakosci zwiazana z wolumenem transakcji.

®* Wniosek 8. W przypadku bankéw funkcjonujacych
diugo i w ustabilizowanych warunkach wiekszo$¢ wysit-
ku zwiazanego z poprawa jakosci bedzie sie koncentro-
waé na wysitkach poprawiajacych ocene jakosci przez
klientéw dostarczajacych bankowi znaczace $rodki dla
banku, natomiast w niewielkim stopniu na poprawie ja-
kosci przecietnej transakgji. Jesli bowiem bank dziatal ra-
cjonalnie, to w pierwszej kolejnosci standaryzowat oferte
obnizajac koszty dziatania, co wyczerpie stopniowo moz-
liwosci dalszej redukcji kosztéw18, Jezeli natomiast po-
prawa jakosci zwiazanej z kazda transakcja nie prowadzi
do obnizenia kosztow, to nalezy przede wszystkim dosto-
sowywaé oferte do indywidualnych potrzeb klientow19.

16 Rozwazanie przypadku z jednostkowym depozytem nie pozwala na maksy-
malizacja, poniewaz bank musi uzyska¢ zakladany poziom jakosci, ktéry z go-
ry ustala wielko$¢ niezbednych kosztow.

17 Jak mozna zauwazy¢, bank w przypadku wiekszych depozytéow moze
Sciaga¢ je z wigkszej odleglosci niz depozyty jednostkowe, jezeli oferuje ko-
rzystne oprocentowanie. Koszt transportowy nie zalezy bowiem od wielkosci
deponowanych srodkéw, a jedynie od odlegtosci.

18 W przypadku pojawiania sie i modyfikacji coraz to nowszych ustug procesy
te beda zachodzi¢ jednoczesnie, poniewaz sformulowany wniosek jest stuszny
na rynku ustabilizowanym pod wzgledem produktéw, procedur i konkurencji.
19 Np. w bankach, dla ktérych wielkos¢ pozyskanych srodkéw w konkretnych
transakcjach nie ma znaczenia, najwickszy wysilek nalezy ktas¢ na standary-
zacja oferty i poprawe jakosci pojedynczej transakcji (np. w bankach hipotecz-
nych, spétdzielczych nastawionych na obstuge tylko wlasnych cztonkéw itp.).
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Whniosek ten znajduje réwniez zastosowanie w mo-
delu dynamicznym, w ktérym cze$cia kosztéw sa kosz-
ty podtrzymywania poziomu jako$ci.

Podsumowanie

Zaproponowany model jakoéci w bankach pozwala na
wyodrebnienie kluczowych cech oddziatywania jako-
§ci na wyniki finansowe. Cechy te wydaja sie spéjne z
zaobserwowanymi przez innych badaczy, choé¢ znajdu-
ja niekoniecznie takie samo wyjasnienie. Przede
wszystkim, jezeli jako$¢ moze by¢ oceniona tylko przez
konsument6éw korzystajacych z ustug danego banku, to
proces uzyskiwania korzysci jest mechanizmem two-
rzenia sily monopolistycznej, pozwalajacej na zastoso-
wanie mniej korzystnych warunkéw cenowych, ktére
jednak sa akceptowane przez klientéw. Ponadto prze-
waga wynikajaca z posiadania jakosci ma najwieksze
znaczenie dla podmiotéw oferujacych zréznicowane
ustugi, dziatajacych od dlugiego czasu, na dobrze roz-
winietym rynku. W takich bankach, jezeli prawdziwe
jest zalozenie o powiazaniu uzyteczno$ci konsumenta
zaréwno z jako$cia transakcji, jak i z ich wolumenem,
powinno by¢ widoczne najpierw standaryzowanie ofer-
ty, a pézniej zindywidualizowane podejscie do klien-
tow zawierajacych duze transakcje, oraz czesto korzy-
stajacych z ustug bankowych. Aby tego typu traktowa-
nie bylo uzasadnione nie jest konieczne, zeby tacy
klienci r6znili sie od pozostatych jakimi$ dodatkowymi
cechami.

W aspekcie dynamicznym jako$¢ zmienia warunki
konkurencji na rynku, powodujac trwate zwiekszenie
udzialu rynkowego podmiotu oferujacego wyzszy po-
ziom jakosci. Nie wystepuje to w przypadku braku ja-
kosci; wéwczas bowiem ustalanie cen powyzej pozio-
mu innych bankéw jest nieoplacalne. Jednoczeénie,
przy innych czynnikach niezmienionych, w dlugim
okresie utrzymywanie mniej korzystnych cen (np.: niz-
szego niz u innych oprocentowania depozytéw lub
wyzszego oprocentowania kredytéw) bez utraty klien-
tow moze wskazywaé na posiadanie wysokiego pozio-
mu jakosci.

Z punktu widzenia przyjetych zalozen propono-
wana teoria zawiera wiele elementéw bliskich rzeczy-
wisto$ci (asymetria informacji, podejécie do optymali-
zacji zysku oparte na teorii gier, konkurencja monopo-
listyczna jako forma organizacji rynku itp.), chociaz
naprawde o jej stusznosci decydowaé moga wylacznie
dalsze badania empiryczne. Na obecnym etapie warto
jednak doda¢, ze zaprezentowany model jest stosun-
kowo elastyczny i moze by¢ rozszerzony poprzez
uchylenie niektérych zatozen szczegélowych.

Jezeli np. wplyw jakosci na uzytecznoéé¢ konsu-
menta miatby charakter ciagly, a nie dyskretny, to
zmienitby sie jedynie poziom zysku realizowany
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przez bank. Latwiejsze natomiast byloby okre$lenie
optymalnego poziomu kosztéw, jakie bank powinien
ponie$é, by zmaksymalizowaé swdj zysk. Przedsta-
wione rozwazania dotyczyly bowiem tylko zréznico-
wania poziomu uzytecznoéci odczuwanego przez
klientéw przynoszacych depozyty o réznej wielkosci,
a nie mozliwoéci optymalizacji — oprécz wysokosci
oprocentowania — réwniez oferowanego poziomu ja-
kosci. Co wiecej, gdyby dopusci¢ mozliwosé, ze kazdy
z bank6w wybiera sw6j poziom jakosci, to po pierw-
szym okresie nastapiloby zréznicowanie placonego
oprocentowania, ujawniajace rzeczywisty poziom ja-
kosci. Jesli jednak zakladamy, ze banki nie r6znia sie
miedzy soba, a koszty uzyskania i podtrzymania dane-
go poziomu jakosci sa stale, to poziom jakosci powi-
nien by¢ w kazdym banku taki sam, zdeterminowany
kosztami zapewnienia poziomu jakosci.

Zaprezentowany model opiera sie na przyjetych
na samym wstepie ogélnych zalozeniach dotyczacych
jakosci. Generalnie nie sadze, by te grupe zalozen
mozna bylo uchyli¢, ewentualnie oprécz odczuwania
jakosci jedynie po kontakcie z usluga. Rozwazenia
wymagaloby uwzglednienie dodatkowo cze$ciowego
przeplywu informacji dotyczacej jako$ci miedzy
klientami banku, ograniczajacego dtugoterminowe ko-
rzy$ci z posiadania przewagi jakoSciowej i zaburzaja-
cego réwnowage koncowa w dynamicznej wersji mo-
delu. Inaczej méwiac, bank B mdglby podniesé¢ po-
ziom jakosci i odzyskac z czasem utraconych klientéw
na rzecz banku A, gdyby mogli sie oni o tym dowie-
dzie¢. Proces ten trwalby tym krécej, im szybciej ry-
nek otrzymywalby informacje o poziomie jakosci.
Szczegblnie istotne jest to, ze ostatecznie dzieki po-
prawie jakos$ci skorzysta¢ moglyby wszystkie banki,
poniewaz pozwoliloby im to na obnizenie placonego
oprocentowania depozytéw (oraz zwiekszenie opro-
centowania kredytéw), a przez to wzrost realizowa-
nych zyskow.

Przedstawiona analiza cze$ciowo wyjasnia
wplyw poziomu jakosci ustug bankowych na po-
prawe wynikéw finansowych, jednak konieczne sa
dalsze badania, zmierzajace do okreslenia czynni-
kéw oddziatujacych na poziom uzytecznosci osia-
gany w wyniku $wiadczenia wysokiej jako$ci
ustug. Zadanie jest to o tyle trudne, ze poziom ja-
kosci postrzeganej przez klienta ma charakter su-
biektywny i zmienny w czasie. Dlatego bez prze-
prowadzenia szczegélowych analiz nie jest mozli-
we ustalenie, co trzeba konkretnie zrobié, by za-
pewni¢ wzrost uzytecznosci konsumentom korzy-
stajacym z ustug bankowych, tak jak wymaga tego
zaprezentowany model20,

20 Zagadnienie to bedzie miedzy innymi przedmiotem badan zespotu nauko-
wego z Katedry Bankowosci i Finanséw Wydziatu Nauk Ekonomicznych Uni-
wersytetu Warszawskiego, pod kierunkiem prof. dr hab. Krzysztofa Opolskiego.
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