
Wprowadzenie

Dotychczasowe badania, dotyczàce wp∏ywu jakoÊci
us∏ug na wyniki finansowe, nie doprowadzi∏y do jed-
noznacznego okreÊlenia, w jaki sposób jakoÊç postrze-
gana przez konsumenta przek∏ada si´ na popraw´ wy-
ników finansowych uzyskiwanych przez us∏ugodaw-
ców, takich jak np. banki komercyjne. TrudnoÊci powo-
duje ju˝ stosowanie co najmniej kilku ró˝nych definicji
jakoÊci, odwo∏ujàcych si´ do poj´ç subiektywnych lub
obiektywnych, statycznych bàdê dynamicznych (Ku-
d∏a, 2001). Nie wnikajàc g∏´biej w rozstrzygni´cie tego
problemu, wydaje si´, ˝e do znalezienia odpowiednie-
go zwiàzku przyczynowego mi´dzy jakoÊcià a wynika-
mi finansowymi wystarczy przyjàç kilka bardzo ogól-
nych za∏o˝eƒ, a mianowicie ˝e: 

- jakoÊç ma charakter nieujemny,
- wy˝szemu poziomowi jakoÊci towarzyszy wy˝-

szy poziom u˝ytecznoÊci, 
- jakoÊç dotyczy ca∏oÊci kontaktów z us∏ugodawcà

(odpowiednikiem jakoÊci dotyczàcej pojedynczej trans-
akcji jest tzw. satysfakcja konsumenta), 

- jakoÊç jest odczuwalna ex post, to znaczy po kontak-
cie z us∏ugà (wczeÊniej ma jedynie charakter oczekiwaƒ).

Przyj´te za∏o˝enia wydajà si´ zgodne z rozumie-
niem jakoÊci us∏ug przez wielu autorów zajmujàcych
si´ tà dziedzinà. Przyj´cie takiej podstawy poj´ciowej
nie pozwala jednak na jednoznaczne rozstrzygni´cie
postanowionego na wst´pie pytania, mimo sugerowa-
nia wielu mniej lub bardziej prawdopodobnych Êcie˝ek
oddzia∏ywania jakoÊci na wybory konsumenckie. Z re-

gu∏y przypuszcza si´, ˝e jakoÊç mo˝e wp∏ywaç zarów-
no na stron´ przychodowà, jak i kosztowà funkcjono-
wania podmiotu oferujàcego. Uwa˝a si´ w zwiàzku z
tym, ˝e np. wy˝szy poziom jakoÊci oznacza wi´ksze
przywiàzanie klientów do oferty danego przedsi´bior-
stwa, co oznacza spadek zmiennoÊci nabywców us∏ug,
po∏àczony z dzia∏ajàcym niejako równolegle ogranicze-
niem kosztów jego dzia∏ania. W rezultacie ni˝sze kosz-
ty przy utrzymaniu (lub wzroÊcie) udzia∏u rynkowego
powodujà wzrost zysków firmy us∏ugowej (Rust, 1995).
Pozytywnà rol´ w tym zakresie odgrywa tak˝e dobra
opinia, która przyciàga nowych klientów, choç jej
wp∏yw nie jest do koƒca wyjaÊniony. Zaproponowany
mechanizm obni˝ania kosztów przez wy˝szà jakoÊç zo-
sta∏ uzupe∏niony w literaturze przedmiotu poprzez wy-
ró˝nienie tak zwanej jakoÊci standaryzacyjnej1 (funk-
cjonujàcej obok jakoÊci wynikajàcej z indywidualizacji
us∏ug dla klienta), dzi´ki której zmniejszajà si´ prze-
ci´tne koszty dostarczanej us∏ugi (Rust i Metters, 1996).
Mimo ˝e podejÊcie to jest bardzo interesujàce,  jednak
omawiany model ma pewne istotne wady, do których –
jak sàdz´ – nale˝y zaliczyç: 

1. Brak odniesienia do nak∏adów na jakoÊç, które
w ostatnim modelu sà okreÊlane jako wysi∏ek.
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1 Tzn. jakoÊci wynikajàcej ze standaryzacji oferty, wyra˝ajàcej si´ w zgodnoÊci
z okreÊlonà specyfikacjà. Oprócz tego wyró˝niana jest tak˝e tzw. jakoÊç dosto-
sowana do klienta, wynikajàca ze zindywidualizowanego traktowania ka˝de-
go z klientów. Podzia∏ ten rodzi konsekwencje w odniesieniu do kosztów po-
noszonych przez przedsi´biorstwo. Poprawie jakoÊci standaryzacyjnej towa-
rzyszy mianowicie spadek wielkoÊci kosztów ogólnych, podczas gdy „jakoÊci
dostosowanej do klienta” towarzyszy zawsze wzrost tych kosztów.



2. Niejasny mechanizm ograniczania kosztów,
opierajàcy si´ na standaryzacji, która z natury rzeczy
ma ograniczony charakter (trudno bowiem zak∏adaç, ˝e
standaryzacja prowadzi do obni˝ania kosztów w nie-
skoƒczonoÊç).

3. Nieuwzgl´dnienie wp∏ywu redukcji kosztów na
ceny us∏ug. Je˝eli redukcja kosztów zwiàzana z ich
standaryzacjà odnosi si´ przede wszystkim do kosztów
zmiennych (dotyczàcych ka˝dej us∏ugi), to powinna
równie˝ obni˝aç koszty kraƒcowe. Przy pozosta∏ych
warunkach niezmienionych prowadzi∏oby to, w wa-
runkach konkurencji doskona∏ej, do wzrostu sprzeda˝y
us∏ug bez zmiany cen, natomiast w przypadku konku-
rencji niedoskona∏ej (która wydaje si´ w∏aÊciwsza do
analizowania rynku bankowego) do wzrostu sprzeda˝y
po∏àczonego z obni˝kà cen. Jednak zwiàzek ni˝szych
cen z wy˝szà jakoÊcià wydaje si´ dziwny, a na pewno
nie mo˝e byç rozpatrywany przez klientów jako sygna∏,
poniewa˝ relatywnie niskie oprocentowanie kredytów
(lub relatywnie wysokie depozytów) mo˝e byç spowo-
dowane, nie wnikajàc w szczegó∏y, np. ch´cià specjal-
nego zach´cenia klientów do korzystania z us∏ug banku
prze˝ywajàcego trudnoÊci finansowe, a niekoniecznie
oferujàcego wysoki poziom us∏ug.

4. Niejasny mechanizm przyciàgania nowych
klientów, oparty na opinii przekazywanej na rynku. Jak
mo˝na przypuszczaç, ma on charakter egzogeniczny
(zale˝ny prawdopodobnie od zmieniajàcych si´ prefe-
rencji konsumentów) i, co za tym idzie, niekoniecznie
jest powiàzany z jakoÊcià us∏ug oferowanych przez da-
ny bank.

Zdaniem innych autorów, jakoÊç stanowi czynnik
przyciàgajàcy klientów (Garvin, 1984), który – jak mo˝-
na przypuszczaç – prowadzi nie tylko do utrzymania,
ale i do wzrostu udzia∏u rynkowego. W tym jednak
przypadku nie wiadomo, jak silna jest ta zach´ta i jakie
nale˝y w zwiàzku z tym ponieÊç nak∏ady na uzyskanie
jakoÊci. Nie jest te˝ wyjaÊniony mechanizm postrzega-
nia jakoÊci us∏ug, które z natury rzeczy nie sà dla nas
zauwa˝alne i istotne, dopóki z nich nie skorzystamy.
Dlatego wàtpliwoÊci w tym kontekÊcie budzi tak˝e za-
∏o˝enie (Frei i inni 1999), ˝e mo˝liwe jest poznawanie
przez klienta jakoÊci w innych bankach, na podstawie
wystarczajàco d∏ugotrwa∏ych kontaktów z jednym kon-
kretnym bankiem. 

Istnieje równie˝ wiele niejasnoÊci dotyczàcych sa-
mego sposobu oddzia∏ywania zarzàdzania przez jakoÊç
i innych nowoczesnych teorii zarzàdzania na wyniki fi-
nansowe banków. W dodatku, w wielu przypadkach
mechanizm ten wydaje si´ znacznie bardziej klarowny
ni˝ w koncepcjach wykorzystujàcych jakoÊç. Na przy-
k∏ad koncepcja business process reengineering, tak˝e
zak∏ada oddzia∏ywanie na wypracowywany zysk, g∏ów-
nie poprzez obni˝k´ kosztów. Prowadzi to nieuchron-
nie do postawienia pytania o skutecznoÊç podejmowa-
nych przez bank (szerzej przedsi´biorstwo us∏ugowe)

ró˝nych dzia∏aƒ zwi´kszajàcych zyski. Problem ten
mo˝na zilustrowaç np. wp∏ywem jakoÊci na wizerunek
banku. JeÊli jakoÊç wp∏ywa na kszta∏towanie dobrej
opinii o przedsi´biorstwie, podobnie jak zach´canie do
nabywania us∏ug danego banku, to byç mo˝e skutecz-
niejsze by∏oby po prostu wydanie Êrodków na reklam´
czy public relation bez zmiany poziomu jakoÊci, za-
miast ponoszenia nak∏adów na jej popraw´. Z tego w∏a-
Ênie wzgl´du szczególnie istotne wydaje si´ okreÊlenie,
w jaki sposób jakoÊç mo˝e oddzia∏ywaç na zysk i czy
mo˝liwe jest zastàpienie skutków dzia∏ania jakoÊci dla
przedsi´biorstwa us∏ugowego, takiego jak bank.

Poruszone zagadnienie na wymiar zarówno prak-
tyczny, jak i teoretyczny. W szczególnoÊci, bardzo do-
tkliwy jest brak ogólnej teorii ekonomicznej ukazujàcej,
jak jakoÊç wp∏ywa na wyniki finansowe i w jaki sposób
kszta∏tuje konkurencj´ rynkowà. Podejmowane próby
wykorzystania teorii konsumenta (np. modelu Paysona
w: Opolski, 2000) nie sà przy tym zadowalajàce – m.in.
ze wzgl´du na przyjmowane za∏o˝enia. Zmiany jakoÊci
próbuje si´ bowiem modelowaç z wykorzystaniem
zmian w ograniczeniu bud˝etowym, gdy tymczasem ja-
koÊç nale˝y zaliczyç do czynników zbli˝onych do pre-
ferencji konsumenta, a wi´c reprezentowanych przez
u˝ytecznoÊç. Nie satysfakcjonujà tak˝e nader ogólne
wnioski, które wynikajà z takiej analizy. Potwierdzajà
one jedynie, ˝e wzrost poziomu jakoÊci powoduje
wzrost poziomu u˝ytecznoÊci konsumenta, a je˝eli
us∏uga podlega zmianie, to nie wiemy, czy zmienia si´
jakoÊç, czy tylko preferencje konsumentów.

Jak sàdz´, dotychczasowe wysi∏ki zmierzajàce do
modelowania jakoÊci nie powiod∏y si´ przede wszyst-
kim z powodu zak∏adania, ˝e jakoÊç wià˝e si´ z dosko-
na∏à konkurencjà, brakiem ryzyka i pe∏nà dost´pnoÊcià
informacji. Tymczasem szczególnie w us∏ugach finan-
sowych mamy do czynienia z niedoskona∏à konkuren-
cjà, asymetrycznà informacjà, niepewnoÊcià i kosztami
transakcyjnymi. Dlatego uwa˝am, ˝e istnieje mo˝li-
woÊç stworzenia ekonomicznego modelu jakoÊci tylko
pod warunkiem, ˝e b´dziemy jà traktowaç jak fenomen
niedoskona∏ego rynku. I tym w∏aÊnie zagadnieniom po-
Êwi´cony jest niniejszy artyku∏. GdybyÊmy bowiem
mieli pe∏nà informacj´ o us∏ugach, to znana z góry ja-
koÊç nie powinna wp∏ywaç na zachowania konsumen-
tów i producentów, a jedynie byç dodatkowà cechà wy-
bieranà na podstawie osobistych preferencji (np. tak jak
kolor kupowanego samochodu czy zapach perfum).

Za∏o˝enia modelu

W celu okreÊlenia podstawowych elementów modelu
ekonomicznego odpowiadajàcego podanym wy˝ej ce-
chom mo˝na wykorzystaç model konkurencji monopo-
listycznej, w którym dotarcie do banków wymaga po-
niesienia przez konsumenta (klienta) pewnych kosztów

63BANK I  KREDYT styczeƒ 2003 BankowoÊç Komercyjna



transportowych. Dla uproszczenia b´d´ zak∏adaç, ˝e
ka˝dy konsument jest identyczny i wyposa˝ony w jed-
nà jednostk´ gotówki, którà mo˝e zanieÊç do wybranego
banku. Zawsze  jednak wià˝e si´ to z kosztem transpor-
towym równym , proporcjonalnym do odleg∏oÊci ,
którà trzeba pokonaç do wybranego banku. Parametr  a
okreÊla w tym wypadku wielkoÊç jednostkowego kosztu
transportowego2. Koszty zmiany banku sà zerowe.

Chocia˝ konsument mo˝e dowolnie wybraç bank,
to jednak zawsze wybiera mi´dzy bankiem, w którym
nadwy˝ka dochodów odsetkowych z ulokowania po-
siadanej gotówki nad kosztami transportowymi jest naj-
wi´ksza, a drugim w kolejnoÊci pod wzgl´dem tak
okreÊlonej atrakcyjnoÊci. Pozosta∏e banki, dajàce klien-
towi jeszcze mniejsze korzyÊci netto,  nie sà ju˝ brane
przez niego pod uwag´. Aby uproÊciç rozwa˝ania za-
k∏adam, ˝e konsumenci i banki, tak jak w modelu Salo-
pa (Salop, 1979; a dla banków: Matutes i Padilla, 1994;
Chiappori, Perez-Castrillo, Verdier, 1995 i Freixas, Ro-
chet, 1997) rozmieszczeni sà na okr´gu o obwodzie
znormalizowanym do jednoÊci3. Z uwagi na przyj´tà
regu∏´ wyboru banku na podstawie oprocentowania i
kosztów transportowych, konsumenci zawsze wybiera-
jà spoÊród banków po∏o˝onych najbli˝ej (patrz rysu-
nek). Wniosek ten mo˝na uzasadniç nast´pujàcym ro-
zumowaniem. Wyobraêmy sobie, ˝e konsument z
punktu i wybra∏ bank C. Wówczas bank A musia∏by
przestaç funkcjonowaç, poniewa˝ wszyscy konsumenci
le˝àcy bli˝ej banku C ni˝ konsument i równie˝ musie-
liby wybraç bank C, albowiem ich koszt transportowy,
z uwagi na mniejszà odleg∏oÊç od tego banku, jest na
pewno ni˝szy ni˝ konsumenta i. Co wi´cej, istnienie
banku B jest wówczas równie˝ bezcelowe, gdy˝ oddzia-
∏ywanie oprocentowania i kosztu transportowego si´ga
takiej samej odleg∏oÊci, czy to po lewej, czy po prawej
stronie banku C (jak bowiem za∏o˝ono, koszty transpor-
towe sà proporcjonalne do odleg∏oÊci, a oprocentowa-
nie jest takie samo dla wszystkich). Oznacza to, ˝e ban-
ki jeÊli majà funkcjonowaç –  muszà byç rozmieszczo-
ne w równych odleg∏oÊciach od siebie, a ka˝dy z nich
powinien pozyskiwaç Êrodki finansowe z niezerowego
wycinka okr´gu, zawierajàcego punkt, w którym dany
bank jest umiejscowiony. Ogólna liczba banków jest
równa n, zaÊ bioràc uwag´ to co zosta∏o ustalone powy-
˝ej, odleg∏oÊci mi´dzy nimi wynoszà 1/n obwodu okr´-
gu4. G´stoÊç rozmieszczenia deponentów na okr´gu

jest taka sama w ka˝dym jego punkcie. ¸àczna liczba
deponentów wynosi D i taka te˝ jest ∏àczna wartoÊç po-
siadanych przez nich depozytów. 

W najprostszym przypadku banki lokujà zdepono-
wane Êrodki w inwestycj´ pozbawionà ryzyka, która
przynosi r procent rocznie, przy czym inwestycja ta nie
jest dost´pna dla deponentów. Oznacza to, ˝e nie mogà
oni pominàç poÊrednictwa banków (jest to odpowied-
nik lokowania pieni´dzy, np. w bony pieni´˝ne, co mo-
gà u nas robiç tylko banki). Banki zarabiajà na pozyska-
nych depozytach dzi´ki temu, ˝e oprocentowanie,  p∏a-
cone deponentom jest mniejsze od tego, które otrzymu-
jà na rynku, czyli: r > rD, gdzie rD jest oprocentowa-
niem p∏aconym deponentom przez dany bank od zgro-
madzonego depozytu. Informacja o oprocentowaniu
depozytów w ka˝dym z banków jest powszechnie do-
st´pna i porównywalna. Banki konkurujà stopami pro-
centowymi depozytów, aby pozyskaç deponentów. 

Te ostatnie za∏o˝enia uczyniono przede wszystkim
dla przejrzystoÊci modelu, dlatego ˝e w rzeczywistoÊci
banki zarabiajà równie˝ na operacjach aktywnych i mu-
szà uwzgl´dniaç w rachunku korzyÊci wielkoÊç pono-
szonego ryzyka. Skupienie si´ wy∏àcznie na (bardzo
uproszczonej) dzia∏alnoÊci depozytowej uzasadnia jed-
nak rozpatrywanie na poczàtku najmniejszej mo˝liwej
korzyÊci, jakà mo˝e bank uzyskaç z pozyskanych od
konsumentów Êrodków finansowych. W dalszej cz´Êci
artyku∏u zostanie pokazane rozszerzenie tej analizy na
dzia∏alnoÊç kredytowà, pozwalajàcà na uzyskanie
wi´kszych zysków. Nie rozwa˝a si´  tak˝e wp∏ywu ry-
zyka bankowego, poniewa˝ intencjà jest porównanie
sytuacji wyst´powania lub braku jakoÊci w banku pod
kàtem wp∏ywu tej sytuacji na mo˝liwy do uzyskania
zysk. W zwiàzku z tym przyjmuj´, ˝e w obu tych przy-
padkach zarzàdzanie ryzykiem jest równie dobre.

Dotychczasowe za∏o˝enia w modelu pozwoli∏y na
ustalenie warunków odpowiadajàcych konkurencji

x̂ax̂
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2 Mo˝liwa jest te˝ inna, alternatywna interpretacja, w której x przedstawia nie-
dogodnoÊç odczuwanà przez konsumenta, w przypadku gdy oferta danego
banku nie jest zgodna z jego preferencjami, a jest zaÊ kosztem kraƒcowym tej
niedogodnoÊci. OczywiÊcie, wówczas zamiast kosztów pokonywania od-
leg∏oÊci do banków mielibyÊmy po prostu koszty korzystania z nich.
3 Zak∏adamy tu tylko jedno miejsce rozmieszczenia konsumenta, chocia˝ w
rzeczywistoÊci mo˝e to byç miejsce zamieszkania lub pracy.
4 Banki w tym modelu sà niezale˝ne i jednooddzia∏owe, co jednak nie wp∏ywa
na uzyskane wnioski, w porównaniu z sytuacj´ konkurencji mi´dzy od-
dzia∏ami ró˝nych banków wielooddzia∏owych. Te ostatnie mogà bowiem byç
traktowane jako sfederowane grupy oddzia∏ów konkurujàce z oddzia∏ami in-
nych banków. W przypadku rozwa˝ania jednego okresu liczebnoÊç banków

ustalana jest arbitralnie lub przyjmuje si´ n okreÊlone przez równowag´ d∏ugo-
okresowà, okreÊlone w modelach bez jakoÊci jako: . (Por. Chiappori,
Perez-Castrillo, Verdier 1995) gdzie: n* - optymalna d∏ugookresowa liczba
banków, a - koszt transportowy, D – ∏àczna wielkoÊç depozytów,  CU - koszt
utworzenia banku (oddzia∏u).
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Rysunek  Rozmieszczenie banków na okr´gu

Zród∏o: opracowanie w∏asne na podstawie: Rochet, Freixas, 1997, s. 69.
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monopolistycznej oraz wprowadzi∏y koszty (równe )
utrudniajàce zmian´ banku przez klienta. Mo˝na za-
uwa˝yç, ˝e mo˝liwoÊç wyboru przez klienta tylko mi´-
dzy dwoma najatrakcyjniejszymi dla niego bankami
sprawia, i˝ te ostatnie majà pewnego rodzaju si∏´ mono-
polowà, pozwalajàcà na ustalenie cen powy˝ej kosztu
kraƒcowego (w omawianym najprostszym przypadku
oznacza to ustalenie ni˝szego, ni˝ w przypadku konku-
rencji doskona∏ej, oprocentowania depozytów).

Wybór banku przez konsumenta jest skutkiem po-
równania osiàganych przez niego korzyÊci i ponoszo-
nych kosztów. WÊród korzyÊci nale˝y wymieniç
przede wszystkim omówione ju˝ oprocentowanie, ale
tak˝e poziom subiektywnej jakoÊci, dajàcy konsumen-
towi pewien poziom u˝ytecznoÊci qt-1. Dla uproszcze-
nia przyjm´ na razie, ˝e istniejà tylko dwa mo˝liwe
stany jakoÊci, których wp∏yw na u˝ytecznoÊç mo˝na
zapisaç jako qt-1 = q i qt-1 = 0, co oznacza, ˝e albo jest
odpowiedni poziom jakoÊci (nazywany te˝ dalej „wy-
sokim”), albo go nie ma5. Tylko w tym pierwszym
przypadku jakoÊç postrzegana przez konsumenta prze-
k∏ada si´ zatem na wzrost u˝ytecznoÊci. U˝yty indeks
(t - 1) oznacza, ˝e jakoÊç us∏ugi znana jest dopiero po
kontakcie z nià w nast´pnym okresie i ˝adne informa-
cje bezpoÊrednie nie sà wczeÊniej dost´pne. Tym sa-
mym zak∏adam, ˝e w pierwszym okresie q0 = 0. Gdy-
byÊmy zatem rozpatrywali jeden okres, to poniewa˝
nie by∏oby kiedy sprawdziç jakoÊci us∏ug, ten czynnik
rachunku korzyÊci i kosztów nie by∏by w ogóle brany
pod uwag´. Dopiero w nast´pnym okresie konsument
mo˝e oceniç, czy bank oferuje jakoÊç powodujàcà
zmian´ u˝ytecznoÊci równà 0 czy q. Poziom jakoÊci in-
nych banków równie˝ nie jest znany i nie b´dzie zna-
ny, dopóki konsument nie przeniesie depozytu do te-
go drugiego banku i nie „sp´dzi” tam przynajmniej
jednego okresu. Koszty, które ponoszà klienci banku,
to wy∏àcznie koszty transportowe, zale˝ne od odleg∏o-
Êci dzielàcej miejsce zamieszkania i dany bank, ponie-
wa˝ nie ma alternatywnych zastosowaƒ dla posiadanej
gotówki6.

Ostatnia grupa za∏o˝eƒ pozwala na uwzgl´dnienie
asymetrii informacji (jakoÊç jest znana wewnàtrz ban-
ku, ale nie na zewnàtrz) oraz niepewnoÊci (prawdopo-
dobieƒstwo napotkania banku o dobrej lub z∏ej jakoÊci
jest nieznane). To ostatnie za∏o˝enie wynika przede
wszystkim z umiejscowienia Êwiadczonej us∏ugi we-
wnàtrz banku oraz nierozró˝nialnoÊci banków obser-
wowanych z zewnàtrz. Mo˝na przyjàç, ˝e przed rozpo-
cz´ciem pierwszego okresu poziom jakoÊci jest we
wszystkich bankach zerowy i zale˝nie od podj´tej de-

cyzji banku, oznaczajàcej poniesienie pewnych nak∏a-
dów, mo˝liwy jest wybór jakoÊci albo, bez ponoszenia
tych nak∏adów, pozostanie przy jakoÊci „zerowej”. Do-
dajmy, ˝e w przypadku wybrania inwestycji w jakoÊç
ju˝ po pierwszym okresie klienci danego banku odczu-
wajà wzrost u˝ytecznoÊci wywo∏anej jej wysokim po-
ziomem dok∏adnie o wartoÊç q. OczywiÊcie, w rzeczy-
wistoÊci jakoÊç ma charakter subiektywny i jej uzyska-
nie nie oznacza podj´cia przez bank zawsze takich sa-
mych dzia∏aƒ czy poniesienia takich samych kosztów.
W modelu zak∏adam jednak, ˝e ka˝dy bank wie, jak ma
osiàgnàç wysokà jakoÊç (na przyk∏ad dzi´ki temu, ˝e
przeprowadzi∏ odpowiednie badania wst´pne), a ze
wzgl´du na homogenicznoÊç konsumentów (i banków)
poziom kosztów wydanych na jej uzyskanie jest w ka˝-
dym banku taki sam. Pozosta∏e koszty dzia∏ania banku
sà zerowe.

Rozwiàzanie dla jednego okresu

Z punktu widzenia wp∏ywu jakoÊci na zyski rozwiàza-
nie jednookresowe jest ma∏o interesujàce, poniewa˝ –
jak za∏o˝y∏em – jakoÊç mo˝e byç poznana tylko po pew-
nym czasie kontaktu z us∏ugà. Prezentacja tego rozwià-
zania podyktowana jest jednak przede wszystkim ch´-
cià omówienia zastosowanej procedury optymalizacji,
tak by u∏atwiç póêniejsze rozwa˝ania dotyczàce bar-
dziej skomplikowanych przypadków wielookresowych
oraz dynamicznej wersji modelu. 

Na poczàtek trzeba uzupe∏niç dokonane za∏o˝enia,
aby móc uzyskaç równowag´ rynkowà ju˝ dla pierw-
szego okresu. Dlatego przyjm´ chwilowo, ˝e banki usta-
lajà swoje oprocentowanie depozytów tak, by maksy-
malizowaç swoje zyski przy za∏o˝eniu, ˝e pozosta∏e
banki zrobià tak samo, pojawienie si´ banków na okr´-
gu nast´puje zaÊ jednoczeÊnie. Bez tych za∏o˝eƒ musie-
libyÊmy mieç okres dostosowania do ró˝nych propozy-
cji oprocentowania sk∏adanych przez poszczególne
banki, co uniemo˝liwi∏oby ustalenie wniosków dla jed-
nego okresu.

Wst´pne zagadnienie, które nale˝y rozstrzygnàç,
to ustalenie, z jak du˝ego fragmentu okr´gu bank jest w
stanie zebraç depozyty. Konsument wybiera dany bank,
je˝eli jego korzyÊç netto, rozumiana jako nadwy˝ka ko-
rzyÊci nad kosztami ich uzyskania, wynikajàca z korzy-
stania z us∏ug danego banku, jest wi´ksza ni˝ w przy-
padku drugiego banku. Oznacza to, ˝e istnieje taki kon-
sument, któremu jest wszystko jedno, czy wybiera pra-
wy czy lewy bank, co mo˝na zapisaç jako:

(1.1)

gdzie litera A oznacza lewy bank, a litera B prawy bank
wzgl´dem konsumenta. Warto zwróciç uwag´, ˝e po-
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5 W dalszej cz´Êci pracy dla uproszczenia b´dà stosowaç okreÊlenie „poziom
jakoÊci” w stosunku do zmiany u˝ytecznoÊci wywo∏anej przez popraw´ ja-
koÊci us∏ug Êwiadczonych przez bank.
6 Koszty transportowe sà to˝same z tymi kosztami transakcyjnymi, które pozo-
stajà w zwiàzku z dost´pnoÊcià  placówki bankowej dla konsumenta.



niewa˝ odleg∏oÊç mi´dzy bankami wynosi , to maksy-
malny dystans, jaki ma do pokonania konsument, wy-
nosi . Je˝eli natomiast droga do banku Awynosi , to dro-
ga do banku B musi wynosiç . Z równania 1.1
mo˝na zatem wyliczyç :

(1.2)

Wzór ten okreÊla jednostronny (po stronie banku
B) zasi´g oddzia∏ywania banku A, Êrednio si´gajàcy do
po∏owy odleg∏oÊci do kolejnego banku i ewentualnie
powi´kszony o ró˝nic´ oprocentowania oraz pozio-
mów jakoÊci, podzielonà przez dwukrotnoÊç jednostko-
wego kosztu transportowego. Jak widaç, zasi´g oddzia-
∏ywania banku, czyli fragment okr´gu, z którego konsu-
menci wybierajà dany bank, mo˝e byç wi´kszy lub
mniejszy od maksymalnego dystansu, jaki dzieli konsu-
menta od najbli˝szego banku . 

Ka˝dy bank umiejscowiony na okr´gu ma dwie
strony (lewà i prawà), z których mo˝e pozyskiwaç de-
ponentów. OczywiÊcie, poniewa˝ banki nie ró˝nià si´
mi´dzy sobà, ta sama analiza prowadzi do wniosku, ˝e
bank A oddzia∏uje na takà samà odleg∏oÊç po swojej
drugiej stronie (dajmy na to, stronie banku C), pod wa-
runkiem ˝e . Ca∏kowita wartoÊç depozytów po-
zyskana przez bank A jest wobec tego równa:

(1.3)

Zysk banku A to mar˝a uzyskana na poÊrednictwie
pomno˝ona przez  liczb´ pozyskanych depozytów mi-
nus koszt uzyskania jakoÊci:

(1.4)

Zmiennymi decyzyjnymi w banku sà: wysokoÊç
stopy procentowej oraz inwestowanie (lub nie) w
jakoÊç. Powinny one byç tak dobrane, by zmaksymali-
zowaç wielkoÊç zysku, co mo˝na zapisaç, korzystajàc z
pierwszej pochodnej, w nast´pujàcy sposób7:

(1.5)
Koszt zapewnienia jakoÊci nie zale˝y bowiem od

stopy , której wielkoÊç maksymalizujàca zysk banku
A (wyliczona z równania 1.5) wynosi:

(1.6)

Je˝eli zgodnie z za∏o˝eniem stopa ta ma byç stopà
równowagi, to wszystkie stopy procentowe w ka˝dym z
n identycznych banków muszà si´ sobie równaç, czyli

. Rozwiàzanie to wynika z istnienia
równowagi Nasha - poniewa˝ nie znamy odpowiedzi
innych banków, to zak∏adamy, ˝e zachowajà si´ one
optymalnie, przyjmujàc jako dane wybory innych ban-
ków dokonane na podstawie tych samych przes∏anek.
Tym samym rozwiàzanie to jest optymalne jedynie wa-
runkowo, a zatem nie musi dawaç najwi´kszego mo˝li-
wego zysku, jeÊli zachowania banków podlegajà innym
regu∏om8. JeÊli natomiast chodzi o wp∏yw jakoÊci na
zysk, to jak wspomniano , ponie-
wa˝ u˝ytecznoÊci te nie sà obserwowalne w czasie
trwania pierwszego okresu, a jakoÊç w innych bankach
jest w ogóle nieznana. Ostatecznie uzyskujemy wi´c:

i , gdzie Cq to wydatek poniesiony
na uzyskania jakoÊci. 
• Wniosek 1. Zaprezentowany model wskazuje wi´c, ˝e
je˝eli jest tylko jeden okres, w którym dzia∏a bank, to inwe-
stowanie w jakoÊç jest nieop∏acalne, poniewa˝ nie ma
mo˝liwoÊci, by  zwróci∏y si´ poniesione nak∏ady (dlatego,
˝e nikt nie wie o posiadaniu jakoÊci przez bank). Tak wi´c
bank nie inwestujàcy w jakoÊç (np. bank B) ma wy˝sze zy-
ski dok∏adnie o kwot´ zainwestowanà w jakoÊç przez bank
A. Dlatego banki zamierzajàce dzia∏aç krótko na danym
rynku, a nast´pnie si´ z niego wycofaç (realizujàc krótko-
terminowe zyski) nie powinny inwestowaç w jakoÊç.

Rozwiàzania wielookresowe

Za∏ó˝my teraz, ˝e istnieje drugi okres, w którym korzy-
stajàcy z us∏ug naszego banku wiedzà ju˝, ˝e oferuje on
wysokà jakoÊç. Wtedy bank A, który w pierwszym okre-
sie wybra∏ oprocentowanie takie samo jak sàsiedzi i po-
zyskuje depozyty z odleg∏oÊci z ka˝dej strony (razem 

obwodu okr´gu), mo˝e zaproponowaç takie , aby
zwi´kszyç maksymalnie zysk nie tracàc klientów na
rzecz konkurencji. Jest to to˝same z maksymalizacjà zy-
sku dokonanà w pierwszym okresie, ustalajàcà zgod-
nie z wzorem 1.6, tyle tylko ˝e dla ró˝nego od zera:

(1.7)

Warunkiem jest, by bank B i bank C z drugiej stro-
ny ustali∏y swojà stop´ procentowà, tak jak poprzednio
na poziomie maksymalizujàcym ich zyski, to jest: 

Poniewa˝ nowa stopa banku jest ni˝sza ni˝ po-
przednio, a nie traci on klientów na rzecz banków – sà-
siadów, jego zysk jest wi´kszy i wynosi w drugim okre-
sie (przy za∏o˝eniu, ˝e nie trzeba dokonywaç ˝adnych
nowych nak∏adów na utrzymanie jakoÊci): 
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7 Zwi´kszenie u˝ytecznoÊci wywo∏ane uzyskanym poziomem jakoÊci ma cha-
rakter dyskretny i z tego wzgl´du zamiast liczenia pochodnej po poziomie ja-
koÊci, mo˝na po prostu porównaç dwa przypadki z wysokim i zerowym pozio-
mem jakoÊci us∏ug. 

8 Przyk∏adowo, gdyby banki porozumia∏y si´ ze sobà, to mog∏yby zaoferowaç
konsumentom oprocentowanie minimalnie przekraczajàce ca∏kowity koszt
transportowy konsumenta znajdujàcego si´ w odleg∏oÊci 1/2n. Zapewni∏oby
im to w ka˝dym przypadku wi´kszy zysk ni˝ rozwiàzanie zaprezentowane w
tekÊcie. Opisywana gra ma jednak charakter niekooperacyjny, dlatego wyklu-
czam takie rozwiàzanie.
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(1.8)

• Wniosek 2. Wzrost zysku uzyskany poprzez osià-
gni´cie wysokiego poziomu jakoÊci jest proporcjonalny
do wielkoÊci pozyskiwanych depozytów i poziomu ja-
koÊci (tutaj sta∏ego równego ) oraz odwrotnie pro-
porcjonalny do liczby banków (oddzia∏ów bankowych)
funkcjonujàcych na rynku. 

GdybyÊmy chcieli oceniç efektywnoÊç dokona-
nych nak∏adów na jakoÊç, to nale˝a∏oby porównaç po-
niesione nak∏ady ze wzrostem zysku, przy zastosowa-
niu czynnika dyskontowego, gdy˝ nak∏ady i wzrost zy-
sku nie zachodzà w tym samym okresie. Aby nak∏ady
na jakoÊç by∏y op∏acalne musi zatem zachodziç nast´-
pujàcy warunek:

gdzie d jest dodatnim czynnikiem dyskontujàcym, o
charakterze egzogenicznym, mniejszym lub równym
jednoÊci. Mo˝na to zapisaç inaczej jako: 

(1.9)

Je˝eli D jest ma∏e (niewiele depozytów mo˝na pozy-
skaç na rynku), to inwestowanie w jakoÊç mo˝e nie byç
op∏acalne. Mog∏oby to t∏umaczyç, dlaczego w krajach, w
których rynek finansowy jest lepiej rozwini´ty i funkcjo-
nuje d∏u˝ej, jakoÊç us∏ug bankowych jest wy˝sza. Co wi´-
cej, odpowiedê ta nie wymaga istnienia ˝adnej tradycji, a
jedynie odniesienia do racjonalnoÊci ekonomicznej dzia-
∏ania banku komercyjnego. OczywiÊcie nale˝y zastrzec,
˝e wzór 1.9 stanowi pewne uproszczenie, gdy˝ odnosi si´
jedynie do depozytów, podczas gdy dzia∏alnoÊç depozy-
towa nie stanowi wy∏àcznie o op∏acalnoÊci inwestowania
w jakoÊç us∏ug bankowych. Niemniej jednak wskazana
zale˝noÊç stanowi pewnego rodzaju przybli˝enie wp∏y-
wu wielkoÊci rynku na jakoÊç oferowanych na nim us∏ug.

• Wniosek 3. Mechanizm oddzia∏ywania jakoÊci na zysk
nie polega na zmniejszeniu kosztów, przy utrzymaniu nie-
zmienionego udzia∏u rynkowego. Jest raczej rezultatem
wykorzystania istniejàcej si∏y monopolowej, dzi´ki której
bez straty nabywców bank o wysokiej jakoÊci us∏ug mo˝e
zaproponowaç ni˝sze oprocentowanie depozytów. 

Mo˝na powiedzieç obrazowo, ˝e jakoÊç stanowi ha-
czyk, który trzyma klienta nawet w sytuacji, gdy ceny w
innych przedsi´biorstwach sà korzystniejsze i normal-
nie spowodowa∏yby jego odejÊcie do konkurencji. 

Wniosek ten jest tak˝e prawdziwy, je˝eli rozsze-
rzymy analiz´ o udzielanie kredytów (Przy odpowied-
nim zastosowaniu zmodyfikowanego modelu Chiappo-
ri, Perez-Castrillo i Verdier, 1995). Wystarczy za∏o˝yç,
˝e konsument poza sk∏adaniem depozytów zaciàga
równie˝ w banku kredyt. Na pierwszy rzut oka wyda-

waç by si´ mog∏o, ˝e jest to sytuacja dosyç dziwna, je˝eli
bowiem ktoÊ ma Êrodki na z∏o˝enie depozytu, to nie powi-
nien po˝yczaç, gdy˝ wtedy ponoszone przez niego koszty
odsetek sà wi´ksze ni˝ utracone odsetki z depozytu. Za∏o-
˝enie takie przyjmuje si´ jednak, aby nie rozwa˝aç ró˝-
nych rodzajów klientów banku, a jedynie konsumenta re-
prezentatywnego, majàcego cechy przeci´tnego deponen-
ta - kredytobiorcy. WartoÊç kredytów udzielonych przez
banki jest naturalnie zawsze mniejsza ni˝ wartoÊç pozyska-
nych depozytów, co mo˝na zapisaç, oznaczajàc literà L
wielkoÊç kredytu otrzymanà przez przeci´tnego klienta
banku, jako: L < 1. Parametr ten dotyczy wy∏àcznie kredy-
tów udzielonych, a wi´c takich, które zosta∏y uznane przez
banki za wystarczajàco atrakcyjne, by by∏y zaakceptowane.
Odpowiednio do powy˝szego, ∏àczna liczba zaciàgni´tych
w gospodarce kredytów jest równa DL.

Kredytobiorcy nie muszà korzystaç z tego samego
banku, co bank w którym z∏o˝yli depozyt. Z tego powo-
du jednostkowy koszt transportowy uzyskania kredytu
jest oznaczony jako b i nie musi byç równy jednostko-
wemu kosztowi transportowemu z∏o˝enia depozytu a ,
chyba ˝e konsument sk∏ada depozyt i zaciàga kredyt w
tym samym banku. Zgodnie z przyj´tym na wst´pie za-
∏o˝eniem odnoszenia si´ jakoÊci do wszelkich kontak-
tów z bankiem, wp∏yw jakoÊci na u˝ytecznoÊç jest taki
sam –  zarówno przy depozytach, jak i przy kredytach.

Analogicznie do przypadku pozyskiwania wy∏àcz-
nie depozytów mo˝na, stosujàc odpowiedniki równaƒ
1.1 – 1.4, zapisaç zysk banku A prowadzàcego dzia∏al-
noÊç depozytowo-kredytowà w pierwszym okresie, jako:

(1.10)

gdzie: 
, – stopy oprocentowania kredytów odpo-

wiednio w banku A i u jego sàsiadów, 
b – jednostkowy koszt transportowy zwiàzany z

uzyskaniem kredytu, 
C*

q – koszt uzyskania jakoÊci w przypadku ofero-
wania zarówno depozytów, jak i kredytów,  pozosta∏e
oznaczenia bez zmian. 

Pierwsza cz´Êç tego wzoru to, tak jak poprzednio,
zysk generowany bezpoÊrednio przez depozyty wyko-
rzystywane do bezpiecznego inwestowania na rynku.
Druga cz´Êç przedstawia zysk, który daje dzia∏alnoÊç
kredytowa ponad to, co mo˝na uzyskaç na rynku. Dla
uproszczenia nie jest tu brane pod uwag´ ryzyko kredy-
towe, dlatego ten fragment wzoru okreÊla tak naprawd´
maksymalny zysk, który mo˝e bank uzyskaç, zak∏ada-
jàc, ˝e wszystkie kredyty zostanà zwrócone9. W odró˝-

rD
ArL

A

nC

Dq
q

t
A
−

≤
1

δ

Dq

n

C
t
A

q− ≥1

δ

qt
A
−1

π A
II t

ADa

n

Dq

n
= + −

2
1

67BANK I  KREDYT styczeƒ 2003 BankowoÊç Komercyjna

π ρA D
A D

A
D
B

t
A

t
B

D r
n

r r q q

a
= −( ) + − + −





+− −1 1 1

ρL
A L

B
L
A

t
A

t
B

qDL r
n

r r q q L

b
C+ −( ) + − + −





−− −1 1 1( ) *

9 OczywiÊcie, mo˝na zamiast tego za∏o˝yç, ˝e stopy rL dotyczà dochodów od-
setkowych uzyskanych przez banki po uwzgl´dnieniu strat z kredytów, które
nie zostanà sp∏acone, albo ˝e wielkoÊç dochodów z kredytów jest wartoÊcià
oczekiwanà. Modyfikacje te zasadniczo nie zmieniajà jednak uzyskanych wy-
ników, co do wp∏ywu jakoÊci us∏ug i dlatego nie zosta∏y wprowadzone.



nieniu od dzia∏alnoÊci depozytowej oprocentowanie
kredytów jest wy˝sze ni˝ stopa reinwestycji na rynku,
natomiast zarówno oprocentowanie, jak i poziom jako-
Êci oddzia∏ujà na wielkoÊç kredytu uzyskanà przez kon-
sumenta. Ostatnia cz´Êç równania to koszty, które po-
niós∏ bank w pierwszym okresie na uzyskanie jakoÊci10.

Poszukujàc maksimum zysku banku, nale˝y poli-
czyç pochodne równania 1.10 zarówno po , jak i ,
po czym przyrównaç je do zera. Podobnie jak poprzed-
nio wykorzystuj´ za∏o˝enie, zgodnie z którym inne ban-
ki wybierajà poziom swoich oprocentowaƒ, przyjmujàc
jako dane oprocentowania wybrane przez inne banki,
na podstawie tych samych przes∏anek. W przypadku
stopy procentowej depozytów rezultat jest taki sam jak
poprzednio (patrz wzór 1.7), natomiast optymalna sto-
pa procentowa kredytów wynosi:

(1.11)

Podstawiajàc otrzymane stopy oprocentowania
(wzory 1.7 i 1.11) do równania 1.10 i zak∏adajàc, ˝e po-
ziom jakoÊci w pierwszym okresie jest nieobserwowal-
ny, natomiast poniesione zosta∏y nak∏ady na uzyskanie
jakoÊci, otrzymujemy optymalnà wielkoÊç ca∏kowitego
zysku w pierwszym okresie, równà: 

(1.12)

Dla drugiego okresu ostateczny wzór na zysk ma
natomiast postaç: 

(1.13)

Drugi fragment po prawej stronie tego równania
przedstawia wzrost zysku, uzyskany dzi´ki nak∏adom na
jakoÊç poczynionym w pierwszym okresie. Porównujàc
wzory 1.8 i 1.13, widzimy, ̋ e wzrost zysku dzi´ki wysokie-
mu poziomowi jakoÊci jest wi´kszy ni˝ w przypadku sa-
mej dzia∏alnoÊci depozytowej. Rezultat ten jest skutkiem
wykorzystania pozyskanych Êrodków depozytowych w
kredytowaniu przynoszàcym dodatkowe dochody, w sytu-
acji gdy zarówno oprocentowanie depozytów, jak i kredy-
tów jest –  z punktu widzenia banku –  korzystniejsze ni˝
by∏oby przy braku jakoÊci (ni˝sze oprocentowanie depozy-
tów i wy˝sze kredytów). Spostrze˝enie to prowadzi do
sformu∏owania poni˝szego, bardziej ogólnego wniosku:

• Wniosek 4. Im wi´ksze sà mo˝liwoÊci wykorzysta-
nia pozyskanych przez bank Êrodków pieni´˝nych w
operacje zwi´kszajàce jego dochody (takie jak na przy-
k∏ad kredytowanie), tym bardziej mo˝e wzrosnàç zysk
dzi´ki poprawie jakoÊci. Wynika z tego, ˝e w bankach
uniwersalnych jakoÊç ma potencjalnie wi´ksze znacze-
nie ni˝ w bankach wyspecjalizowanych.

Uj´cie dynamiczne

Interesujàce wnioski mo˝na wysnuç, jeÊli b´dziemy roz-
wa˝aç model wielookresowy o nieograniczonym hory-
zoncie czasowym, w którym zachowania banków odpo-
wiadajà grze sekwencyjnej. Wymaga to uchylenia doko-
nanych wczeÊniej za∏o˝eƒ dla przypadku jednookreso-
wego, zgodnie z którym banki pojawiajà si´ jednoczeÊnie
na rynku i ustalajà oprocentowanie na takim samym po-
ziomie. Co b´dzie, gdy jeden z banków ustali oprocento-
wanie na innym poziomie ni˝ reszta, na przyk∏ad dlate-
go, ˝e chce zdobyç rynek? Czy wówczas inne banki po-
winny zareagowaç i czy odpowiedzi na te pytania zale˝à
od posiadania lub braku wysokiej jakoÊci us∏ug? Oczywi-
Êcie mo˝liwa liczba scenariuszy zachowaƒ cenowych
banków jest bardzo du˝a, dlatego za∏o˝´ dla uproszcze-
nia, ˝e poczàtkowo wszystkie (z jednym wyjàtkiem),
banki optymalizujà zysk zgodnie z dotychczas przedsta-
wionym rozumowaniem, natomiast jeden bank (inicjujà-
cy) post´puje nietypowo. W kolejnych okresach rozwa-
˝ana b´dzie reakcja innych banków na to dzia∏anie  i
zmiany ich zysku. Aby u∏atwiç porównywanie rozwià-
zaƒ, wykorzystam model bez kredytów. Analizie podda-
ne zostanà dwa przypadki, pierwszy bez jakoÊci, a drugi
–  z wysokim poziomem jakoÊci w banku A.

Gdyby jakoÊç we wszystkich bankach by∏a zerowa
(q = 0), a bank A zdecydowa∏by si´ na podniesienie cen
w pierwszym okresie powy˝ej poziomu maksymalizu-
jàcego zysk (do ), to jego zysk wyniós∏by po jednym
okresie:

(1.14)

Oznaczajàc jako g, mo˝na porów-
naç ten przypadek z rozwiàzaniem optymalnym (tzn.
takim, w którym ):

(1.15)

Jak mo˝na si´ by∏o spodziewaç, zysk uleg∏ zmniej-
szeniu, co oznacza, ˝e krótkookresowo strategia wybra-
na przez bank A jest z∏a, mimo i˝ zwi´kszy∏ si´ zasi´g
oddzia∏ywania banku (dok∏adnie o ), oraz ˝e w kolej-
nych okresach nale˝y ustaliç oprocentowanie depozy-
tów na poziomie proponowanym przez konkurencj´
(ni˝szym). Je˝eli przyjrzymy si´ sytuacji banków kon-
kurujàcych z bankiem A (bank B i C), to zauwa˝ymy, ˝e
ich zyski sà równie˝ teraz mniejsze ni˝ by∏y, poniewa˝
ka˝dy z nich straci∏ cz´Êç klientów na rzecz banku ini-
cjujàcego11. Podmioty te muszà si´ wi´c zastanowiç,
czy zareagowaç na dzia∏ania banku A przez podniesie-
nie oprocentowania, czy te˝ nie. JeÊli bank B (i taki sam
bank b´dàcy drugim sàsiadem banku A) podniesie
oprocentowanie do poziomu oferowanego przez bank
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10 Prawdopodobnie koszty zapewnienia jakoÊci sà tym wi´ksze, im bardziej
zró˝nicowana jest dzia∏alnoÊç banku, natomiast ich przyrost (zwiàzany z
rosnàcym zakresem dzia∏alnoÊci), powinien byç coraz wolniejszy. Prawdzi-
woÊç tej hipotezy dodatkowo wspiera∏aby tezà postawionà w sformu∏owanym
dalej wniosku 4.

11 Zysk banku B, korzystajàc z uproszczonego zapisu, wynosi te-
raz: .π ρ γ
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A, to jego zysk wyniesie    , czyli
b´dzie ni˝szy nie tylko od przypadku optymalnego
(o ), ale tak˝e od zysku, który osiàgnà∏by w
ogóle nie reagujàc na dzia∏ania banku A (o ). 

Wynika z tego, ˝e – po pierwsze – zastosowanie zbyt
wysokiego oprocentowania przez bank jest dla niego nie-
korzystne i w modelu bez jakoÊci mo˝e mieç charakter co
najwy˝ej przejÊciowy oraz – po drugie – najlepszà strate-
già dla innych banków jest w takiej sytuacji niereagowa-
nie. W kolejnych okresach bank inicjujàcy b´dzie musia∏
zatem obni˝yç oprocentowanie, co zwi´kszy zarówno je-
go zyski, jak i zyski konkurentów, a uzyskane zwi´ksze-
nie udzia∏u rynkowego oka˝e si´ tylko przejÊciowe.

Je˝eli do zaprezentowanych rozwa˝aƒ w∏àczymy ja-
koÊç, to rozwiàzanie istotnie si´ zmieni. Sytuacja w
pierwszym okresie b´dzie bardzo podobna, tyle ˝e bank
A poniesie dodatkowo koszty uzyskania jakoÊci w wyso-
koÊci Cq.  Zupe∏nie inaczej przebiegaç b´dzie natomiast
konkurencja w drugim okresie, poniewa˝ zdobycie ryn-
ku przez bank inicjujàcy b´dzie mia∏o charakter trwa∏y z
uwagi na wzrost u˝ytecznoÊci, wynikajàcy z odczuwane-
go przez klienta poziomu jakoÊci. W drugim okresie
bank A b´dzie móg∏ obni˝yç p∏acone oprocentowanie do
poziomu oferowanego przez inne banki i zwi´kszyç zy-
ski. W tej sytuacji utrata klientów przez bank inicjujàcy
wystàpi tylko wtedy, gdy ró˝nica p∏aconego oprocento-
wania jest wi´ksza ni˝ u˝ytecznoÊç jakoÊci, czyli formal-
nie: . W takiej sytuacji, po obni˝eniu oprocento-
wania osiàgni´ty zysk w banku A wyniesie:

(1.16)

Rezultat ten wskazuje na mo˝liwoÊç istnienia in-
nej równowagi ni˝ równowaga b´dàca rozwiàzaniem
statycznego przypadku wielookresowego. O ile bowiem
poprzednio mieliÊmy do czynienia ze sta∏ym udzia∏em
rynkowym i ni˝szym oprocentowaniem, o tyle tutaj
wy˝szemu udzia∏owi rynkowemu towarzyszy takie sa-
mo oprocentowanie. OczywiÊcie, rozwiàzanie to zosta-
∏o osiàgni´te wy˝szym kosztem ni˝ rozwiàzanie w
przypadku statycznym (oprócz kosztów na jakoÊç stra-
cono te˝ cz´Êç zysków w pierwszym okresie). Potrzeba
minimalizacji tych kosztów sprawia, ˝e najlepiej by∏o-
by, gdyby bank zamierzajàcy uzyskaç taki trwa∏y udzia∏
w rynku ustali∏ ró˝nic´ oprocentowania w pierwszym
okresie dok∏adnie tak, by zrównowa˝yç u˝ytecznoÊç
uzyskanà dzi´ki jakoÊci, tzn. by . W przeciw-
nym razie, albo uzyska zbyt ma∏y udzia∏ w rynku, albo
poniesie zbyt du˝e koszty w pierwszym okresie.

W przypadku banku B wycofanie si´ przez bank A,
oferujàcy wysokà jakoÊç us∏ug, z p∏acenia nadmiernego
oprocentowania depozytów nie musi, w odró˝nieniu
od przypadku bez jakoÊci, prowadziç do wzrostu osiàgni´-
tego zysku. Nadal optymalnà strategià dla banku B jest
niereagowanie na dzia∏ania banku A, poniewa˝ odzy-
skiwanie udzia∏u rynkowego, gdy nie jest on w stanie
zaoferowaç dobrej jakoÊci us∏ug, spowoduje, ˝e bank

ten pod wzgl´dem osiàgni´tego zysku znajdzie si´ w
podobnej sytuacji jak bank A, p∏acàcy nadmierne opro-
centowanie w przypadku bez jakoÊci (porównaj wzór
1.14) Co ciekawe, równie˝ samo podniesienie poziomu
jakoÊci przez bank B nie b´dzie mia∏o w tym modelu
wp∏ywu na pozyskanie przez niego klientów, z uwagi
na za∏o˝enie braku przep∏ywu informacji o jakoÊci i sta-
∏à wielkoÊç populacji konsumentów.

Je˝eli bank B nie b´dzie reagowa∏ na inicjatyw´
banku A, wówczas jego zysk wyniesie:

(1.17)

Jak widaç, strata klientów poniesiona przez bank B
jest równa po∏owie (z uwagi na oddzia∏ywanie banku A
na obu sàsiadów) poziomu jakoÊci podzielonego przez
koszt transportowy (transakcyjny). W ten sposób nieob-
serwowalny z zewnàtrz poziom jakoÊci mo˝e prze∏o˝yç
si´ na trwa∏e zwi´kszenie udzia∏u rynkowego, w pe∏ni
widoczne z zewnàtrz i to pomimo braku przep∏ywu bez-
poÊredniej informacji o poziomie jakoÊci w bankach. Na-
le˝y jednak zauwa˝yç, ˝e mo˝liwoÊç rozpoznania przez
konsumenta, który bank ma wysokà jakoÊç, a który ni-
skà, na podstawie cen i udzia∏u w rynku nie oznacza, i˝
zmiana banku (na ten o wy˝szej jakoÊci) b´dzie dla nie-
go op∏acalna. Dzieje si´ tak, poniewa˝ w momencie gdy
ta informacja jest ju˝ ujawniona, kraƒcowe korzyÊci z
wybrania takiego banku sà równe kraƒcowym korzy-
Êciom oferowanym przez bank bez jakoÊci (przyk∏ado-
wo, oprocentowanie jest takie samo, ale z uwagi na wi´k-
szy zasi´g oddzia∏ywania wy˝sze sà tak˝e ponoszone
koszty transportowe). Tym samym  konsumentowi jest
oboj´tne, czy wybierze bank z jakoÊcià, czy bez niej.

• Wniosek 5. Reasumujàc, oferowanie wy˝szego opro-
centowania bez zaoferowania wy˝szej jakoÊci prowadzi
do spadku zysków i jedynie przejÊciowego pozyskania
klientów. Je˝eli wi´c bank chce uzyskaç trwa∏e zwi´k-
szenie udzia∏u rynkowego i zysków, to musi zaofero-
waç wy˝szà jakoÊç. Optymalnà odpowiedzià ze strony
innych banków na podniesienie oprocentowania przez
jednego z nich jest niereagowanie. 

Porównujàc wielkoÊç zysku w modelu dwuokreso-
wym i dynamicznym widzimy, ˝e stopieƒ ostatecznego
obni˝enia oprocentowania w banku A zale˝y od tego,
czy bardziej op∏aca si´ zwi´kszyç udzia∏ rynkowy, czy
obni˝yç p∏acone oprocentowanie, tracàc pozyskanych
klientów i zwi´kszajàc jednoczeÊnie zyski z dotychcza-
sowego udzia∏u rynkowego. Bank oferujàcy us∏ugi o
wysokiej jakoÊci ma bowiem wybór: takie samo opro-
centowanie jak u konkurencji i wy˝szy udzia∏ rynkowy
(uj´cie dynamiczne) lub taki sam udzia∏ rynkowy, ale
ni˝sze p∏acone odsetki od depozytów (powrót do sta-
tycznego uj´cia dwuokresowego). Przypomnijmy, ˝e
zyski w d∏ugim okresie w obu przypadkach kszta∏tujà
si´ nast´pujàco: 
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i, jak ∏atwo mo˝na sprawdziç, sà sobie równe dla 

.

Zaprezentowane warunki równowagi dla przypad-
ku statycznego i dynamicznego pozwalajà na sformu∏o-
wanie wniosku dotyczàcego sygnalizacyjnego charakte-
ru cen w zwiàzku z posiadanà jakoÊcià.

• Wniosek 6. Wy˝sza cena (tu: ni˝sze oprocentowanie
depozytów) stanowi swego rodzaju sygna∏, oznaczajàcy
posiadanie wysokiej jakoÊci, wtedy i tylko wtedy, gdy
nie towarzyszy jej odp∏yw klientów do konkurencji. Za-
stosowanie zaÊ ni˝szych cen (tu: wy˝szego oprocento-
wania depozytów) jest celowe, je˝eli bank jest w stanie
zapewniç dodatkowà korzyÊç pozyskanym klientom,
np. w postaci wy˝szej jakoÊci, dzi´ki której w sposób
trwa∏y zwi´kszy si´  udzia∏ rynkowy danego banku.

Dotychczasowe rozwa˝ania zak∏ada∏y, ˝e odpo-
wiednià jakoÊç mo˝na uzyskaç poprzez jednorazowe
poniesienie okreÊlonych nak∏adów, zapewniajàcych
niezmienny wp∏yw na u˝ytecznoÊç konsumenta.
OczywiÊcie za∏o˝enie takie, mo˝liwe do przyj´cia w
przypadku modelu dwuokresowego, nie jest w∏aÊciwe
dla przypadków wielookresowych. W rzeczywistoÊci
poziom jakoÊci nie jest niezmienny, co oznacza ko-
niecznoÊç ponoszenia dodatkowych nak∏adów na
utrzymanie jakoÊci w d∏ugim okresie, poprzez odpo-
wiednià modyfikacj´ równania 1.9. Dla przypadku nie-
skoƒczenie wielu okresów b´dziemy zatem mieç:

, gdzie t jest tempem wzrostu
kosztu podtrzymania jakoÊci, spe∏niajàcym warunek:

, zaÊ cq jest kosztem podtrzymania jakoÊci w
pierwszym okresie (pozosta∏e oznaczenia jak we
wzorze 1.9).

Korzystajàc ze wzoru na sum´ nieskoƒczonego
post´pu geometrycznego mo˝na to zapisaç w prostszej
postaci: 

(1.18)

Wnioski co do kszta∏towania si´ tej relacji nie bar-
dzo ró˝nià si´ od omówionych wczeÊniej, tyle ˝e do-
datkowo widaç, i˝ inwestowaniu w jakoÊç nie sprzyja
wysoki poziom kosztów potrzebnych do jej zachowania
(du˝e cq) ani ich szybki wzrost (du˝e t). W praktyce
mo˝e to oznaczaç, ˝e banki nie b´dà zainteresowane
oferowaniem wysokiej jakoÊci us∏ug, gdy odczucia
klientów co do postrzeganej jakoÊci szybko si´ zmienia-
jà. Wówczas bowiem koszt podtrzymania jakoÊci
zwi´ksza si´ dla banku, niweczàc korzyÊci uzyskane w
wyniku stosowania ni˝szego oprocentowania depozy-

tów (i wy˝szego dla innych us∏ug). Tego typu zjawisko,
prawdopodobnie wraz z trudnoÊcià rozpoznania czyn-
ników okreÊlajàcych postrzeganie jakoÊci przez klien-
tów, mo˝e towarzyszyç okresowi transformacji ustrojo-
wej, os∏abiajàc projakoÊciowà orientacj´ banków.

JakoÊç jako element kosztów i u˝ytecznoÊci

Dotychczasowe rozwa˝ania pozwalajà na wyró˝nienie
pewnych cech, którymi musi si´ charakteryzowaç po-
ziom jakoÊci, aby pozostawa∏ w zgodzie z zapropono-
wanym modelem i jednoczeÊnie z rzeczywistoÊcià.
Przede wszystkim nale˝y zauwa˝yç, ˝e jakoÊç musi do-
tyczyç wszystkich Êrodków pozyskiwanych przez bank
i ka˝dej transakcji. By∏o to stosunkowo ∏atwe do za-
pewnienia w omówionym dotychczas modelu, ponie-
wa˝ ka˝dy konsument dostarcza∏ jednà jednostk´ pie-
ni´˝nà depozytu i odczuwa∏ okreÊlonà jakoÊç (dotyczà-
cà tej jednej transakcji o sta∏ej wysokoÊci), przek∏adajà-
cà si´ na zwi´kszenie u˝ytecznoÊci o qt-1

12. W rzeczy-
wistoÊci zmiana u˝ytecznoÊci wywo∏ana jakoÊcià musi
odzwierciedlaç wyst´powanie wielokrotnych relacji
mi´dzy bankiem a klientem oraz wielkoÊç (wolumen)
transakcji. Trudno bowiem za∏o˝yç, ˝e wielkoÊç trans-
akcji zupe∏nie nie ma wp∏ywu na postrzeganie jakoÊci
przez konsumentów, zw∏aszcza je˝eli konsumenci cha-
rakteryzujà si´ malejàcà funkcjà u˝ytecznoÊci kraƒco-
wej majàtku. Je˝eli ta hipoteza jest prawdziwa, to za-
pewnienie tego samego poziomu jakoÊci, w odniesieniu
do jednostki transakcyjnej dla konsumentów wnoszà-
cych du˝e depozyty wymaga dodatkowego wysi∏ku ze
strony banku, a ca∏kowity poziom jakoÊci dla du˝ych
klientów powinien byç wi´kszy ni˝ dla ma∏ych, przy
zachowaniu takiego samego oprocentowania. 

Funkcja u˝ytecznoÊci spe∏niajàca proponowane
postulaty w przypadku jednorazowego kontaktu klien-
ta z bankiem, wyra˝ajàca wp∏yw postrzeganej satysfak-
cji na u˝ytecznoÊç, mo˝e byç zapisana w postaci linio-
wej, zale˝nej od wielkoÊci deponowanych Êrodków D:

(1.19) 
gdzie:

ai – zmiana u˝ytecznoÊci wywo∏ana przez satys-
fakcj´ konsumenta (jakoÊç) zwiàzanà z transakcjà o
wartoÊci di,  

b –  wp∏yw wielkoÊci depozytu na satysfakcj´
klienta wp∏ywajàcà na wzrost poziomu u˝ytecznoÊci 

oba parametry sà wi´ksze od zera, przy czym b jest
du˝o mniejsze od ai). 

U˝ycie terminu satysfakcja klienta zamiast poj´cia
jakoÊci wynika z przyj´tego jednoczeÊnie za∏o˝enia jed-
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12 Oznacza to, ˝e w tym konkretnym przypadku wp∏yw poziomu jakoÊci na
u˝ytecznoÊç jest to˝samy z wp∏ywem satysfakcji klienta zwiàzanej z danà
transakcjà.
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norazowego kontaktu z bankiem13. Zaproponowane
równanie jest powiàzane z dotychczas omówionym
modelem przez nast´pujàce zale˝noÊci: 

, je˝eli di = 1, 

dla di > 1

W przypadku wielorazowych kontaktów z ban-
kiem pojawia si´ problem utrzymania przynajmniej te-
go samego Êredniego poziomu satysfakcji przy ka˝dym
kontakcie, co mo˝na uwzgl´dniç przyjmujàc, ˝e satys-
fakcja z jednorazowej transakcji oddzia∏uje na u˝ytecz-
noÊç poprzez wartoÊç oczekiwanà i wariancj´ satysfak-
cji klienta. Tym samym zak∏adam, ˝e im wy˝sza jest
Êrednia satysfakcja z kontaktu z bankiem i im mniejsza
jest jej wariancja, tym wi´kszy jest poziom u˝yteczno-
Êci czerpanej przez klienta. Satysfakcja zwiàzana z
wielkoÊcià pozyskiwanych Êrodków nie zale˝y nato-
miast od pojedynczego kontaktu z bankiem, a jedynie
wynika z u˝ytecznoÊci sumy z∏o˝onego depozytu, dla-
tego pozostaje niezale˝na od Êredniego poziomu satys-
fakcji i jej wariacji:

(1.20)

Zapisana w ten sposób funkcja u˝ytecznoÊci jako-
Êci ma interesujàce w∏aÊciwoÊci, które dobrze t∏umaczà
niektóre zachowania banków14. Po pierwsze, poziom
u˝ytecznoÊci nie zale˝y od liczby transakcji, które za-
wierane sà z bankiem, a jedynie od przeci´tnej satys-
fakcji zwiàzanej z zawieranymi transakcjami, przy
czym odchylenia od stanu Êredniego sà êle postrzegane
przez konsumentów. Po drugie, podniesienie poziomu
jakoÊci wp∏ywa na u˝ytecznoÊç zarówno poprzez trans-
akcj´, jak i jej wielkoÊç. Mo˝liwa jest zatem poprawa ja-
koÊci poprzez standaryzacj´ us∏ug, która obni˝a wa-
riancj´ procesów15, przy czym mimo istnienia substy-
tucji mi´dzy cz´Êcià transakcyjnà (ai) a wp∏ywem wolu-
menu depozytów (b) praktyczne jej wykorzystanie jest

trudne dla klientów przynoszàcych du˝e depozyty. Wów-
czas bowiem musi byç spe∏nione nast´pujàce równanie:

Zgodnie z nim zmiana jednego z parametrów funk-
cji u˝ytecznoÊci jakoÊci mo˝e byç skompensowana
zmianà drugiego, bez wp∏ywu na ca∏kowità u˝ytecz-
noÊç. Wykorzystujàc równanie 1.20 w postaci: 

mo˝emy je zró˝niczkowaç, otrzymujàc:

co pozwala ostatecznie ustaliç, ˝e: 

(1.21)

gdzie m to liczba transakcji (kontaktów z bankiem). 
Uzyskany wynik wskazuje, ˝e je˝eli satysfakcja z

konkretnej transakcji znacznie przekracza swój poziom
oczekiwany ( ), to wzrostowi b towarzyszy
wzrost równie˝ ai. Jest on przy tym wi´kszy, im wi´k-
sza jest wartoÊç sk∏adanych depozytów i im wi´cej jest
zawieranych transakcji. JeÊli chodzi o wartoÊç bez-
wzgl´dnà, to zbyt du˝e przekroczenie oczekiwaƒ przez
satysfakcj´ zwiàzanà z konkretnà transakcjà b´dzie wy-
wo∏ywaç, w porównywalnych warunkach, coraz mniej-
szy efekt. Je˝eli natomiast realizacja transakcji wià˝e
si´ z poziomem satysfakcji ni˝szym (lub niewiele wy˝-
szym, tzn. ) ni˝ przeci´tny poziom satys-
fakcji, to mamy do czynienia ze spadkiem ai. Równie˝
w tym przypadku si∏a tej zale˝noÊci zale˝y od indywi-
dualnie postrzeganej satysfakcji zwiàzanej z transakcjà
zawartà w danej chwili. 

Zmienne znaki zale˝noÊci mi´dzy parametrami
funkcji u˝ytecznoÊci jakoÊci nie sà dla banku sytuacjà
korzystnà, je˝eli chce on utrzymaç poziom jakoÊci na
niezmienionym poziomie (czego wymaga zaprezento-
wany wczeÊniej model wielookresowy). Dlatego te˝ po-
˝àdane jest by bank. starajàcy si´ uzyskaç za∏o˝ony po-
ziom jakoÊci ograniczy∏ wariancj´ ai, np. poprzez stan-
daryzacj´ us∏ug, oraz szczególne skoncentrowanie si´
na poprawie jakoÊci dla klientów przynoszàcych du˝e
depozyty lub cz´sto korzystajàcych z us∏ug banku. 

Podnoszenie poziomu satysfakcji zwiàzanej z
transakcjà silnie wp∏ywa na u˝ytecznoÊç czerpanà z po-
ziomu jakoÊci tylko w przypadku konsumentów przy-
noszàcych ma∏e depozyty i rzadko. Wówczas bowiem
kraƒcowa stopa substytucji mi´dzy u˝ytecznoÊcià wy-
nikajàcà z satysfakcji klienta dotyczàcej pojedynczej
transakcji a jakoÊcià wynikajàcà z wielkoÊci transakcji
jest zbli˝ona do jednoÊci. Oznacza to, ˝e bankowi jest
oboj´tne, czy b´dzie wp∏ywaç na parametr ai, czy b, a o
wyborze zadecydujà koszty kraƒcowe tych dwóch ro-
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13 OczywiÊcie, mo˝na zastàpiç zaproponowanà funkcj´ innà, np. takà, w któ-
rej zamiast depozytów by∏yby ich logarytmy, oraz rozszerzenie poj´cia depo-
zytów na jakiekolwiek transakcje. Wówczas zamiast wielkoÊci depozytów D
mielibyÊmy do czynienia z wielkoÊcià transakcji T lub lnT.
14 Pierwsza cz´Êç wzoru odpowiada funkcjom u˝ytecznoÊci stosowanym w
modelach negatywnej selekcji, w których zak∏ada si´, ˝e konsument nie lubi
zmiennoÊci czynnika zwi´kszajàcego odczuwanà u˝ytecznoÊç. Ten rodzaj
funkcji zdaje si´ dobrze pasowa∏ zarówno do podejmowanych przez firmy
us∏ugowe dzia∏aƒ standaryzujàcych Êwiadczone us∏ugi (zdobywanie certyfika-
tów jakoÊci, pakiety us∏ug standardowych itp.) jak i zauwa˝onej w badaniach
empirycznych (np. Frei i inni, 1999) awersji konsumentów do ryzyka zwiàza-
nego z wariancjà procesów wewnàtrzbankowych. Parametr 0,5 przy wariancji
przyj´to dla uproszczenia obliczeƒ, natomiast wydaje si´ zasadne, by by∏ on
mniejszy od jednoÊci (b´dàcej parametrem przy wartoÊci oczekiwanej).
15 Tego typu za∏o˝enie znajduje potwierdzenie we wspomnianym ju˝ artykule
(Frei i inni, 1999), w którym badano wp∏yw Êredniego poziomu i wariancji proce-
sów wewnàtrzbankowych (mierzonej mi´dzy innymi czasem dokonywania po-
szczególnych transakcji czy intensywnoÊcià wykorzystania komputerów) na wy-
niki finansowe banków. Jak si´ okaza∏o, wariancja procesów mia∏a wi´ksze zna-
czenie ni˝ sam ich poziom realizacji, co oznacza, ˝e nie op∏aca si´ oferowaç us∏ug
znaczàco odbiegajàcych poziomem realizacji od pozosta∏ej oferty danego banku.



dzajów dzia∏aƒ. Przyk∏adowo, drobnych klientów
wy˝sze koszty poprawy parametru b oznaczaç b´dà, ˝e
bank wybierze dzia∏ania sprzyjajàce wzrostowi ai,
czyli poprawiajàce satysfakcj´ z ka˝dej transakcji i ob-
ni˝ajàce jej zmiennoÊç. Dla du˝ych klientów nato-
miast – poniewa˝ podnoszenie jakoÊci pojedynczej
transakcji by∏oby o wiele kosztowniejsze ni˝ popra-
wianie jakoÊci dotyczàcej wolumenu transakcji – dzia-
∏ania banku zostanà najprawdopodobniej skoncentro-
wane na indywidualizacji oferty wp∏ywajàcej na ca∏o-
Êç transakcji.  Polega∏oby to na szczególnym traktowa-
niu konsumenta, czyli dostosowaniu us∏ugi do jego
osobistych potrzeb. 

• Wniosek 7. Zró˝nicowane traktowanie klientów ma
uzasadnienie nie w ich specyfice, ale w innej „mieszan-
ce” czynników okreÊlajàcych wp∏yw jakoÊci na u˝y-
tecznoÊç, która jest potrzebna, by zapewniç ten sam po-
ziom u˝ytecznoÊci dla klientów oferujàcych depozyty
ró˝nej wielkoÊci. Nie jest zatem konieczne posiadanie
jakichkolwiek specyficznych cech przez zamo˝nych
klientów banku (np. w postaci ni˝szych kosztów trans-
portowych, innej postaci funkcji u˝ytecznoÊci czy do-
st´pu do lepszej informacji), poza wielkoÊcià depono-
wanych Êrodków, aby byli oni inaczej traktowani przez
banki.

Dotychczasowe rozwa˝ania nie zak∏ada∏y ponosze-
nia przez bank jakichkolwiek innych kosztów, oprócz
kosztów uzyskania jakoÊci Cq,, poniesionych w pierw-
szym okresie (ewentualnie póêniejszych kosztów pod-
trzymania poziomu jakoÊci), oraz kosztu operacyjnego
w postaci p∏aconego oprocentowania od depozytów. W
rzeczywistoÊci banki zwykle ponoszà tak˝e koszty
dzia∏ania, które dotychczas nie by∏y brane pod uwag´,
a które zdaniem cz´Êci autorów (Rust i Metters, 1996)
mogà si´ zmieniaç zale˝nie od osiàganego przez bank
poziomu jakoÊci. W przypadku modelu dwuokresowe-
go, w którym: 

– poszczególni konsumenci wp∏acajà depozyty o
ró˝nej wielkoÊci, 

– kontakty z bankiem sà wielokrotne, 
– koszty dzia∏ania zale˝à od parametrów funkcji

u˝ytecznoÊci jakoÊci, 
– osiàgany jest wymagany poziom jakoÊci dla naj-

mniej wp∏acajàcego, tzn. 

,

mo˝emy zapisaç funkcj´ Lagrange’a s∏u˝àcà do maksy-
malizacji zysku w drugim okresie, w nast´pujàcej po-
staci16:

Zosta∏a w nim wykorzystana funkcja 1.8 po podsta-
wieniu w miejsce wzoru 1.20 i poszerzona o wyst´-
powanie niezerowych i wra˝liwych na poziom jakoÊci
kosztów . D jest w tym przypadku równe 17.
Po policzeniu pochodnych po ai, b i l, przyrównaniu
ich do zera i dokonaniu odpowiednich przekszta∏ceƒ
otrzymujemy nast´pujàcy warunek: 

(1.23)

W przypadku, gdy oferta banku jest w pe∏ni wystan-
daryzowana (wariancja u˝ytecznoÊci jakoÊci transakcyj-
nej równa zero), ró˝nica kosztu kraƒcowego zwiàzana z
wolumenem transakcji i kosztu kraƒcowego dotyczàcego
u˝ytecznoÊci zwiàzanej z transakcjà powinna byç zatem
równa wartoÊci Êredniego depozytu pomno˝onego przez
ró˝nic´ mi´dzy kraƒcowà korzyÊcià z wielkoÊci depozy-
tu a kraƒcowà korzyÊcià z zawarcia dodatkowej transak-
cji. Oznacza to, ˝e bank powinien przede wszystkim za-
pewniaç jakoÊç zwiàzanà z wolumenem transakcji (indy-
widualizowaç ofert´, i to tym bardziej, im wi´kszy jest
pozyskiwany depozyt), chyba ˝e wyra˝enie jest
mniejsze od zera, czyli wzrost ai powoduje obni˝k´ kosz-
tów dzia∏ania. Wówczas bowiem op∏aca si´ poprawiaç ja-
koÊç zwiàzanà z transakcjami. W chwili, gdy podnosze-
nie jakoÊci w ten sposób przestanie powodowaç obni˝k´
kosztów, bank powinien natomiast wybraç g∏ównie po-
praw´ jakoÊci zwiàzanà z wolumenem transakcji.

• Wniosek 8. W przypadku banków funkcjonujàcych
d∏ugo i w ustabilizowanych warunkach wi´kszoÊç wysi∏-
ku zwiàzanego z poprawà jakoÊci b´dzie si´ koncentro-
waç na wysi∏kach poprawiajàcych ocen´ jakoÊci przez
klientów dostarczajàcych bankowi znaczàce Êrodki dla
banku, natomiast w niewielkim stopniu na poprawie ja-
koÊci przeci´tnej transakcji. JeÊli bowiem bank dzia∏a∏ ra-
cjonalnie, to w pierwszej kolejnoÊci standaryzowa∏ ofert´
obni˝ajàc koszty dzia∏ania, co wyczerpie stopniowo mo˝-
liwoÊci dalszej redukcji kosztów18. Je˝eli natomiast po-
prawa jakoÊci zwiàzanej z ka˝dà transakcjà nie prowadzi
do obni˝enia kosztów, to nale˝y przede wszystkim dosto-
sowywaç ofert´ do indywidualnych potrzeb klientów19.
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16 Rozwa˝anie przypadku z jednostkowym depozytem nie pozwala na maksy-
malizacjà, poniewa˝ bank musi uzyskaç zak∏adany poziom jakoÊci, który z gó-
ry ustala wielkoÊç niezb´dnych kosztów.

17 Jak mo˝na zauwa˝yç, bank w przypadku wi´kszych depozytów mo˝e
Êciàgaç je z wi´kszej odleg∏oÊci ni˝ depozyty jednostkowe, je˝eli oferuje ko-
rzystne oprocentowanie. Koszt transportowy nie zale˝y bowiem od wielkoÊci
deponowanych Êrodków, a jedynie od odleg∏oÊci.
18 W przypadku pojawiania si´ i modyfikacji coraz to nowszych us∏ug procesy
te b´dà zachodziç jednoczeÊnie, poniewa˝ sformu∏owany wniosek jest s∏uszny
na rynku ustabilizowanym pod wzgl´dem produktów, procedur i konkurencji.
19 Np. w bankach, dla których wielkoÊç pozyskanych Êrodków w konkretnych
transakcjach nie ma znaczenia, najwi´kszy wysi∏ek nale˝y k∏aÊç na standary-
zacjà oferty i popraw´ jakoÊci pojedynczej transakcji (np. w bankach hipotecz-
nych, spó∏dzielczych nastawionych na obs∏ug´ tylko w∏asnych cz∏onków itp.).
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Wniosek ten znajduje równie˝ zastosowanie w mo-
delu dynamicznym, w którym cz´Êcià kosztów sà kosz-
ty podtrzymywania poziomu jakoÊci.

Podsumowanie

Zaproponowany model jakoÊci w bankach pozwala na
wyodr´bnienie kluczowych cech oddzia∏ywania jako-
Êci na wyniki finansowe. Cechy te wydajà si´ spójne z
zaobserwowanymi przez innych badaczy, choç znajdu-
jà niekoniecznie takie samo wyjaÊnienie. Przede
wszystkim, je˝eli jakoÊç mo˝e byç oceniona tylko przez
konsumentów korzystajàcych z us∏ug danego banku, to
proces uzyskiwania korzyÊci jest mechanizmem two-
rzenia si∏y monopolistycznej, pozwalajàcej na zastoso-
wanie mniej korzystnych warunków cenowych, które
jednak sà akceptowane przez klientów. Ponadto prze-
waga wynikajàca z posiadania jakoÊci ma najwi´ksze
znaczenie dla podmiotów oferujàcych zró˝nicowane
us∏ugi, dzia∏ajàcych od d∏ugiego czasu, na dobrze roz-
wini´tym rynku. W takich bankach, je˝eli prawdziwe
jest za∏o˝enie o powiàzaniu u˝ytecznoÊci konsumenta
zarówno z jakoÊcià  transakcji, jak i z ich wolumenem,
powinno byç widoczne najpierw standaryzowanie ofer-
ty, a póêniej zindywidualizowane podejÊcie do klien-
tów zawierajàcych du˝e transakcje, oraz cz´sto korzy-
stajàcych z us∏ug bankowych. Aby tego typu traktowa-
nie by∏o uzasadnione nie jest konieczne, ˝eby tacy
klienci ró˝nili si´ od pozosta∏ych jakimiÊ dodatkowymi
cechami.

W aspekcie dynamicznym jakoÊç zmienia warunki
konkurencji na rynku, powodujàc trwa∏e zwi´kszenie
udzia∏u rynkowego podmiotu oferujàcego wy˝szy po-
ziom jakoÊci. Nie wyst´puje to w przypadku braku ja-
koÊci; wówczas bowiem ustalanie cen powy˝ej pozio-
mu innych banków jest nieop∏acalne. JednoczeÊnie,
przy innych czynnikach niezmienionych, w d∏ugim
okresie utrzymywanie mniej korzystnych cen (np.: ni˝-
szego ni˝ u innych oprocentowania depozytów lub
wy˝szego oprocentowania kredytów) bez utraty klien-
tów mo˝e wskazywaç na posiadanie wysokiego pozio-
mu jakoÊci.

Z punktu widzenia przyj´tych za∏o˝eƒ propono-
wana teoria zawiera wiele elementów bliskich rzeczy-
wistoÊci (asymetria informacji, podejÊcie do optymali-
zacji zysku oparte na teorii gier, konkurencja monopo-
listyczna jako forma organizacji rynku itp.), chocia˝
naprawd´ o jej s∏usznoÊci decydowaç mogà wy∏àcznie
dalsze badania empiryczne. Na obecnym etapie warto
jednak dodaç, ˝e zaprezentowany model jest stosun-
kowo elastyczny i mo˝e byç rozszerzony poprzez
uchylenie niektórych za∏o˝eƒ szczegó∏owych.

Je˝eli np. wp∏yw jakoÊci na u˝ytecznoÊç konsu-
menta mia∏by charakter ciàg∏y, a nie dyskretny, to
zmieni∏by si´ jedynie poziom zysku realizowany

przez bank. ¸atwiejsze natomiast by∏oby okreÊlenie
optymalnego poziomu kosztów, jakie bank powinien
ponieÊç, by zmaksymalizowaç swój zysk. Przedsta-
wione rozwa˝ania dotyczy∏y bowiem tylko zró˝nico-
wania poziomu u˝ytecznoÊci odczuwanego przez
klientów przynoszàcych depozyty o  ró˝nej wielkoÊci,
a nie mo˝liwoÊci optymalizacji – oprócz wysokoÊci
oprocentowania  – równie˝ oferowanego poziomu ja-
koÊci. Co wi´cej, gdyby dopuÊciç mo˝liwoÊç, ˝e ka˝dy
z banków wybiera swój poziom jakoÊci, to po pierw-
szym okresie nastàpi∏oby zró˝nicowanie p∏aconego
oprocentowania, ujawniajàce rzeczywisty poziom ja-
koÊci. JeÊli jednak zak∏adamy, ˝e banki nie ró˝nià si´
mi´dzy sobà, a koszty uzyskania i podtrzymania dane-
go poziomu jakoÊci sà sta∏e, to poziom jakoÊci powi-
nien byç w ka˝dym banku taki sam, zdeterminowany
kosztami zapewnienia poziomu jakoÊci.

Zaprezentowany model opiera si´ na przyj´tych
na samym wst´pie ogólnych za∏o˝eniach dotyczàcych
jakoÊci. Generalnie nie sàdz´, by t´ grup´ za∏o˝eƒ
mo˝na by∏o uchyliç, ewentualnie oprócz odczuwania
jakoÊci jedynie po kontakcie z us∏ugà. Rozwa˝enia
wymaga∏oby uwzgl´dnienie dodatkowo cz´Êciowego
przep∏ywu informacji dotyczàcej jakoÊci mi´dzy
klientami banku, ograniczajàcego d∏ugoterminowe ko-
rzyÊci z posiadania przewagi jakoÊciowej i zaburzajà-
cego równowag´ koƒcowà w dynamicznej wersji mo-
delu. Inaczej mówiàc, bank B móg∏by podnieÊç po-
ziom jakoÊci i odzyskaç z czasem utraconych klientów
na rzecz banku A, gdyby mogli si´ oni o tym dowie-
dzieç. Proces ten trwa∏by tym krócej, im szybciej ry-
nek otrzymywa∏by informacje o poziomie jakoÊci.
Szczególnie istotne jest to, ˝e ostatecznie dzi´ki po-
prawie jakoÊci skorzystaç mog∏yby wszystkie banki,
poniewa˝ pozwoli∏oby im to na obni˝enie p∏aconego
oprocentowania depozytów (oraz zwi´kszenie opro-
centowania kredytów), a przez to wzrost realizowa-
nych zysków.

Przedstawiona analiza cz´Êciowo wyjaÊnia
wp∏yw poziomu jakoÊci us∏ug bankowych na po-
praw´ wyników finansowych, jednak konieczne sà
dalsze badania, zmierzajàce do okreÊlenia czynni-
ków oddzia∏ujàcych na poziom u˝ytecznoÊci osià-
gany w wyniku Êwiadczenia wysokiej jakoÊci
us∏ug. Zadanie jest to o tyle trudne, ˝e poziom ja-
koÊci postrzeganej przez klienta ma charakter su-
biektywny i zmienny w czasie. Dlatego bez prze-
prowadzenia szczegó∏owych analiz nie jest mo˝li-
we ustalenie, co trzeba konkretnie zrobiç, by za-
pewniç wzrost u˝ytecznoÊci konsumentom korzy-
stajàcym z us∏ug bankowych, tak jak wymaga tego
zaprezentowany model20.
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20 Zagadnienie to b´dzie mi´dzy innymi przedmiotem badaƒ zespo∏u nauko-
wego z Katedry BankowoÊci i Finansów Wydzia∏u Nauk Ekonomicznych Uni-
wersytetu Warszawskiego, pod kierunkiem prof. dr hab. Krzysztofa Opolskiego.
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