Konkurences padome

Aptaujas rezultati par banku klientu
(privatpersonu) mobilitati Covid-19
pandemijas apstak|os

Publiskais zinojums

Riga

2021




IEVADS

Ievérojot Latvija esoSo arkartéjo situaciju, Konkurences padome (turpmak - KP)
veica patérétaju aptauju saistiba ar banku klientu (privatpersonu) mobilitati Covid-
19 pandémijas apstaklos. Aptaujas meérkis bija noskaidrot, vai Covid-19 pandémija
ir ietekmeé&jusi banku klientu (privatpersonu) iesp&jas vai nepiecieSamibu mainit
pakalpojumu sniedz€&ju.

APTAUJAS REZULTATI

KP aptauju organizéja laika no 19.04.2021. lidz 06.05.2021. un taja piedalijas 105
respondenti. Aptauja tika publiceta KP majaslapa, ka ari atseviskos socialajos
tiklos. Aptauju aizpildija galvenokart Riga un Pieriga dzivojoSas personas vecuma
no 19-51 gadam.

Primaras izvéles banka 39 % respondentu ir AS “Swedbank”, 32 %
AS “SEB banka”, 14 % AS "“Citadele banka” un AS “Luminor Bank” (turpmak -
AS “Luminor”), savukart 1 % izvélas “Revolut” sniegtos pakalpojumus (skatit
1. attélu). Salidzinot Sos datus ar 2017.-2018. gada veikto tirgus uzraudzibu, KP
secina, ka klientu skaita zina nav vérojamas bdtiskas izmainas. Visvairak aktivo
klientu 2018. gada beigas bija AS “Swedbank”, kam sekoja AS “SEB banka”,
AS “Citadele banka” un AS “Luminor”?!. Ta ari 2021. gada joprojam patérétaju vida
popularaka banka ir AS “Swedbank”, kurai seko “"SEB banka”, AS “Citadele banka”
un AS “Luminor”.

H AS "Swedbank"

H AS "SEB banka"

i AS "Citadele banka"
H AS "Luminor"

M Revolut

1. attéls. Privatpersonu primaras izveles banka

Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

No visiem respondentiem 45 % personu ir klienti tikai viena banka, savukart 55 %
respondentu ir klienti vismaz divas bankas (skatit 2. att€lu). Salidzinot iegutos

1 KP tirgus uzraudzibas nosléguma zinojums par banku klientu (privatpersonu) mobilitati,
5. Ipp. Pieejams https://www.kp.gov.lv/sites/kp/files/banku klientu mobilitate tul.pdf
[apllkots 09.08.2021.]
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datus ar KP veikto tirgus uzraudzibu 2017.-2018. gada?, kad divu un vairak banku
pakalpojumus izmantoja 51,6 % aptaujato, KP secina, ka patérétaju uzvediba
bltiski nav mainijusies, jo divas un vairak bankas izmanto teju tikpat liels skaits
personu ka ieprieks. Nemot véra iegltos rezultdtus un ieprieks veiktas izpétes, KP
konstaté, ka situacija kops minétas tirgus uzraudzibas nav bitiski mainijusies, un
[ldz ar to nevienai no bankam nav konstatéjama butiska tirgus vara.
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2. attéls. Privatpersonu izmantoto banku skaits
Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

Aptaujas respondenti vértéja, vai banku sniegta informacija Covid-19 pandémijas
apstaklos par piedavatajiem pakalpojumiem un to sniegSanas nosacijumiem ir érti
atrodama, pietieckama un skaidra (skatit 3. attélu). Aptaujatie norada, ka
telefoniski sazinoties ar banku, apmekléjot banku klatiené vai pétot informaciju
bankas majas lapa, ta parsvara ir érti atrodama, pietiekama un skaidra.
Respondenti ir visapmierinatakie ar informacijas pieejamibu banku majaslapas.
Turklat atbilstosi rezultatiem, KP secina, ka lielaka dala banku klientu Covid-19
pandémijas apstaklos informacijas noskaidroSanai apmekléja tieSi bankas
klatiene.

Nesp€ju novértét klatiené sniegtas informacijas kvalitati KP skaidro ar to, ka
Covid-19 pandémijas apstaklos klatienes konsultacijas banku filialés tika
ierobezotas. Savukart nespéja novértét banku telefoniski sniegtas informacijas
kvalitati, KP ieskata, varétu budt saistita ar apstakli, ka, sazinoties ar banku
telefoniski, personam var nakties gaidit rinda, lidz ar to, lai taupitu laiku, personas
dod prieksroku informacijas mekléSanai banku majaslapas. Kvalitativas
informacijas pieejamiba tiesi majas lapa, péc KP domam, ir skaidrojama ar banku
centieniem motivét klientus pakalpojumus sanemt attalinati.

2 KP tirgus uzraudzibas nosléguma zinojums par banku klientu (privatpersonu) mobilitati,
6. Ipp. Pieejams https://www.kp.gov.lv/sites/kp/files/banku klientu mobilitate tul.pdf
[aplukots 09.08.2021.]
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3. attéls. Apmierinatiba ar banku sniegto informaciju
Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

Lielakajai dalai banku klientu Covid-19 pandémijas apstaklos radas nepiecieSamiba
péc attalinatas banku konsultacijas (skatit 4. attélu). Novértéjot banku attalinato
konsultaciju iespéjas Covid-19 pandémijas apstaklos, respondenti noradija, ka
galvenokart bija apmierinati ar attalinatas komunikacijas kvalitati. Salidzinot ar
citam bankam, vienas bankas klienti izteica vislielako neapmierinatibu par
attalinato komunikaciju. Vienlaikus jau iepriekS minéto iemeslu dé] KP So
apsvérumu neuzskata par problematisku no konkurences tiesibu aspekta. Tas
drizak liecina, ka ari bankam vél ir iespé&ja augt un uzlabot kopé&jo klientu
apkalposanas kvalitati.

4. attéls. NepiecieSamiba péc attalinatas banku konsultacijas

Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums



Lielaka dala aptaujas respondentu noradija, ka péc Covid-19 pandémijas vinu
paradumi banku filiaJu apmekléSanas rutind nemainisies. Lidz ar to KP secina, ka
Covid-19 pandémija nav ievérojami ietekméjusi patérétaju uzvediba attieciba uz
bankas apmeklésanu klatiené un péc pandémijas bankas klatiené tiks apmeklétas
tikpat biezi ka l'dz pandémijai (skatit 5. attélu). Tapat Covid-19 pandémijas laika
patéretaji lielakoties neapsvéra iesp&€ju mainit banku pakalpojumus uz citam
maksajumu vai kreditésanas platformam (Paysera, PayPal, Mogo, Ferratum u.c.)
(skatit 6. attélu). Aptaujato vidu ka vispopularakais pakalpojumu sniedz€éjs tika
noradits Revolut, ko nevar uzskatit par nebanku pakalpojumu sniedz&ju3. Savukart
ka popularakais nebanku* pakalpojumu sniedz&js aptaujato vidli bija Paysera.
Minétais nozimé&, ka ari joprojam Latvijas banku sniegtie pakalpojumi ir nozimigi
un vismaz pagaidam nav novérojama to aizstajamiba ar specializétam
kreditiestadém vai nebanku pakalpojumu sniedzé&jiem.

Biezak neka Covid-19 pandémijas apstaklos i
Retak neka Covid-19 pandémijas apstaklos i

Jasu paradumi bankas filiales apmeklésana nemainisies _

Apmeklésu klatiené bankas filiali, ja tiks nodrosinati i
dezinfekcijas lidzekli un deguna un mutes aizsargmaskas

Izvairisos no klatienes vizitem banku filiales E
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5. attéls. Banku filialu apmeklésanas veids péc ierobezojumu atcelSanas

Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

M J3, Sobrid visiem ikdienas
pakalpojumiem izmantoju
nebanku pakalpojumu sniedzéjus

H Né, nebija aktuali

6. attéls. Pateretaju ieinteresétiba mainit banku pakalpojumus pret
maksajumu vai kreditésanas platformam

Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

3 “Revolut Bank” UAB ir specializétas kreditiestades licence Lietuva, un pamatuzraudzibu
Sai bankai veic Lietuvas Banka.
4 Citas maksajumu vai kreditésanas platformas, kas nav bankas.
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Tapat 89 % patéretaju Covid-19 pandémijas laika neapsvéra mainit banku, kura
izmanto ikdienas pakalpojumus (algas kontu, maksajumu karti, internetbanku,
patérina kreditu) (skatit 7. att€lu). Patéretaji, kas apsvéra bankas mainu, ka
iemeslu sSadai ricibai galvenokart noradija neapmierinatibu ar bankas klientu
apkalposanas servisu un gratibas sanemt attalinato bankas konsultaciju.
Neapmierinatiba ar bankas apkalposanas servisu liecina, ka Covid-19 pandémijas
apstaklos klientu apkalposanas kvalitates nozime palielinads. Lidz ar to personas,
kas apsvéra iesp&€ju mainit banku vai to izdarija, $adu Iémumu pienéma
galvenokart nepietieckamas kvalitates, nevis, pieméram, bankas pakalpojumu cenu
palielinasanas dél. Tomér KP secina, ka bankas ari Covid-19 pandémijas apstaklos
spéj nodrosinat lielu dalu pakalpojumu attalinati un pietiekama kvalitatg, jo lielaka
dala klientu neapsver iesp€ju mainit banku vai izmantot, pieméram, nebanku
pakalpojumu sniedz€jus. No minéta secinams, ka Covid-19 pandémija nav bijusi
izSkiroSs apstaklis, kas spétu ievérojami ietekmét klientu paradumus banku
sektora.

2%

H Né, nebija aktuali

H Né, esosa banka spéja piedavat
nepiecieSamos pakalpojumus
apmierinosa kvalitaté

M Ja, apsvéru, bet nenomainiju

H J3, apsveru un nomainiju

7. attéls. Pateretaju velme mainit banku Covid-19 pandéemijas apstaklos
Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

KP veiktaja aptauja tika vaicats par faktoriem, kuriem respondentiem Sobrid
pievérstu uzmanibu, mainot vai planojot mainit banku (skatit 8. attélu). Ka
vissvarigakais faktors tika nosaukts internetbankas un mobilas aplikacijas iespé&jas
un lietoSanas értums, kas nozimg, ka patérétajiem ir svarigi, ka banka ir vienkarsi
sasniedzama attalinati. KP ieskata, ja banka nepiedava értus pieslégSanas rikus
internetbankai vai maksasanas iespéjas (pieméram, Apple Pay), mazinas bankas
konkurétspéja ar citam bankam, kas lidzigas iesp&jas saviem klientiem nodroSina.
Ka vél viens svarigs faktors tika noraditas augstas izmaksas bankas mainas
gadijuma. AtbilstoSi ieprieks iegltajiem datiem tirgus uzraudziba, parslégSanas
izmaksas ir salidzinoSi nelielas, ja personai nav kreditsaistibas banka, bet var
ievérojami pieaugt, ja personai banka ir kreditsaistibas®. Tapat ka viens no
svarigakajiem faktoriem tiek noradita citas bankas komunikacija ar klientu un
ipasie piedavajumi, pieméram, lojalitates programmas, apdrosinasana, bezmaksas
naudas iznemsana bankomatos, izdeviga kredita procentu likme, zibmaksajumu
pieejamiba.

5 KP tirgus uzraudzibas nosléguma zinojums par banku klientu (privatpersonu) mobilitati,

15.-16. Ipp. Pieejams
https://www.kp.gov.lv/sites/kp/files/banku klientu mobilitate tul.pdf [apllkots
17.08.2021.]
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Nemot to véra, KP uzskata, ka patérétaji seko lidzi citu banku piedavajumiem un
ir gatavi mainit banku gadijuma, ja cita banka izsaka labaku piedavajumu vai esosa
banka neapmierina personas prasibas, pieméram, péc eéertas piekluves
internetbankai. Personas vélmi izdarit bankas mainu, savukart mazina tas, ka
personai ar banku ir nodibinatas kreditsaistibas.

Bez att€la Nr. 8 neminétajiem faktoriem, kam persona pievérstu uzmanibu, mainot
banku, patérétaji papildus noradija uz iesp&ju atri un érti norékinaties tieSsaistg,
banku piedavato iesp€ju izmantot modernus maksajumu veidus, pieméram,
maksasanu ar talruni (pieméram, Apple Pay, Google Pay). AtsevisSkiem
respondentiem ir svarigs ari bankas maksajuma kartes piedavatais operators
(pieméram, Mastercard, Visa), filiales un bankomatu pieejamiba dzivesvietas
pilséta, bankas sazina ar darbavietu vai VID par jauna konta izveidi, iesp€ja
izmantot bankas pakalpojumus klatiené vai elektroniskos autentifikacijas rikus.
Bankas izvéli turklat ietekmé citu klientu atsauksmes par bankas sniegtajiem
pakalpojumiem.

Pieradums/lojalitate konkrétai bankai

I
—
Citas bankas atskiriga pieejamiba (filiaJu un bankomatu tiklu izvietojums)
.
Citas bankas Tpasie piedavajumi (lojalitates programma, apdrosinasana, u.tml.)
™
Citas bankas komunikacija sazina ar klientu, bankas attieksme, atsauciba
|-
Internetbankas un mobilas aplikacijas iespéjas un lietoSanas értums
N
Aizdevuma vai noguldijuma nosacijumi
| —
Nepieciesamais laiks bankas nomaina
| —
Augstas izmaksas bankas mainas gadijuma
.
0 20 40 60 80
M 4 - |oti svarigi 3-svarigi M 2-mazsvarigi M 1- nesvarigi

8. attéls. Faktori, kas ietekme patérétaju velmi mainit banku
Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

Covid-19 pandémijas apstaklos 39 % respondentu ir novérojusi, ka bankas
vienpuségji ir maintjusas cenradi konkrétiem pakalpojumiem. Savukart 23 %
respondentu norada, ka maksa par banku sniegtajiem pakalpojumiem ir palikusi
nemainiga un 38 % par sadu banku ricibu nezina (skatit 9. attélu).

Aptaujatie norada, ka cenradis ir mainijies paskaitijumiem uz arzemju bankam.
Tapat ir palielinajusies maksa par skaidras naudas iznemsanu, konta apkalposanu,
kartes ménesSa maksa, cena par bankas kartes nosttiSanu pa pastu, parskaitijumu
bankas iekSiengé, bankas iszinu sanemsanu, apdrosSinasanu. Viens respondents
norada, ka attieciba uz vértspapiru kontu pakalpojumiem cena ir samazinajusies.

Péc KP domam, apstaklis, ka kopa 61 % respondentu nezina par banku sniegto
pakalpojumu maksas pieaugumu vai ari norada, ka maksa ir palikusi nemainiga,
liecina, ka izmainas banku cenradi, visticamak, ir nebutiskas, tomér Covid-19
pandémijas laika bankas pakalpojumu cenas ir paaugstinajusas.
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H Nezinu

HJ3, maksa par pakalpojumiem ir
palielinajusies

i Né, maksa par pakalpojumiem ir palikusi
nemainiga

9. attéls. Pateretaju noverojumi par banku vienpuséju pakalpojumu cenu
mainu

Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

Covid-19 pandémijas apstaklos 78 % aptaujato nav saskaruSies ar citu
problematiku banku riciba. Savukart 22 % ir novérojusi problematisku banku
ricibu, pieméram, bankas, parejot uz attalinato apkalposanu, nav nodrosinajusas
visu pakalpojumu sniegSanu attalinati, lI'dz ar to patérétajiem ir ierobeZota
atsevisku pakalpojumu pieejamiba. Tapat tiek noradits, ka dalu pakalpojumu
joprojam var sanemt tikai klatiené bankas filialé. KP uzskata, ka minétais, 1pasi
Covid-19 pandémijas apstaklos, kad liela dala personu vélas izvairities no klatienes
vizitém, ierobezo mobilitati, jo bankas klients dalu pakalpojumu nevar sanemt
attalinati. Konkrétaja gadijuma konkurétspéjigakas ir bankas, kas lielako dalu
pakalpojumu piedava attalinati.

Patérétaju ieskata, problematiska médz bdt ari sazina ar banku, kas izpauzas ka
liela maksa par telefonsarunam, ilgs laiks, lai sanemtu atbildes uz internetbanka
iesniegtiem iesniegumiem. Tapat gritibas rada Smart-ID pieslégSana péc jauna
telefona iegades. Viens respondents norada, ka banka neievéro konsekvenci
kreditreitinga izveértéSana. Vairaki respondenti norada, ka filiales apmekléSana
klatiené ir problematiska un ir iespéjama tikai péc iepriekSéja pieraksta, turklat uz
tikSanos ar banku var nakties gaidit. Tapat par problematisku personas uzskata
apstakli, ka skaidru naudu bez maksas iznemt var tikai ierobezota daudzuma. Tiek
noradits ari uz apgratinosu piekluvi bankomatiem, samazinatiem parskaitijuma
limitiem, paskaidrojumu nesniegsSanu par konta aizvérSanas iemesliem.
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H Né, neesmu saskaries/-usies

HJ3, esmu saskaries/-usies

10. attéls. Pateretaju saskarsme ar problematisku banku ricibu

Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

Covid-19 pandémijas apstaklos 8 % respondentu banka, kura persona ir klients,
piedavaja ipasus pakalpojumus vai savu atbalstu (pieméram, kreditbrivdienas).
Lielakajai dajai respondentu banka piedavaja tiesi kredibrivdienas vai atlikt kredita
maksasanu uz vélaku laiku. 24 % aptaujato Sads piedavajums vai atbalsts netika
individuali piedavats. Savukart lielaka dala respondentu, t.i., 68 %, noradija, ka
nav interes€jusies vai nav informéta par sadu ipaso pakalpojumu vai atbalsta
pieejamibu (skatit 11. attélu). KP ieskata, iegutie dati varétu liecinat, ka lielakajai
dalai respondentu 1pasie banku pakalpojumi un atbalsts Covid-19 pandémijas laika
nebija nepiecieSams, lidz ar to netika izradita interese par sadu pakalpojumu
pieejamibu.

HJa
HNe

i Neesmu interesé&jies/-usies vai
neesmu informéts/-a

11. attéls. Bankas piedavatie ipasie pakalpojumi vai atbalsts Covid-19
pandemijas apstaklos

Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums
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22 Patéretaju uzticibas IImenis bankam COVID-19 pandémijas apstaklos varié (skatit
12. attélu). 25 % respondentu uzticiba bankam ir zema vai loti zema. Lielaka dala
jeb 45 % respondentu ir ar augstu vai |oti augstu uzticibu savai bankai. Savukart
30 % aptaujato uzticibas limenis bankai ir vidéjs. Sos datus varétu bt ietekmé&jusi
personu noraditie fakti, pieméram, pakalpojumu cenu palielinasana un
neveiksmiga sazina ar banku.

H Loti augsts
H Augsts

M Vidéjs

M Zems

M Loti zems

12. attéls. Uzticibas limenis bankam COVID-19 pandemijas apstaklos

Avots: KP veiktas aptaujas rezultatu apkopojums

SECINAJUMI

1. Banku klienti Covid-19 pandémijas apstak]os ir veiksmigi izmantojusi banku
attalinatos pakalpojumus, un Saja laika perioda parorientéSanas uz citu
banku vai nebanku pakalpojumu sniedz€jiem nav palielinajusies. Lidz ar to,
KP ieskata, Covid-19 pandémijas apstakli nav butiski ietekmé&jusi banku
klientu (privatpersonu) mobilitati. Tomeér svarigakais faktors, ko patérétaji
nemtu véra, Sobrid mainot banku, ir internetbankas un bankas mobilas
aplikacijas iesp&jas un lietoSanas értums. Tas nozimég, ka patérétajiem ir
svarigi, ka banka ir vienkarsi sasniedzama attalinati.

2. Bankas jau vairaku gadu garuma realizé stratégiju, lai veicinatu klientus
mainit paradumus, t.i., izmantot banku pakalpojumus attalinati. Nemot
véra, ka lielakoties attalinata sazina ar banku ir bijusi veiksmiga, ka ari
neapmierinatiba ar banku attalinati sniegtajiem pakalpojumiem bija zema,
KP uzskata, ka banku istenota stratégija ir bijusi veiksmiga un bankas spéj
apmierinat klientu prasibas péc attalinatas apkalpoSanas. Lidz ar to
pandémija nav negativi ietekmé&jusi personu iesp€jas sanemt banku
pakalpojumus.

3. Aptaujas rezultati liecina, ka patéretaji seko lidzi banku piedavajumiem un
ir gatavi mainit banku gadijuma, ja cita banka izsaka labaku piedavajumu
vai eso$a banka neapmierina personas prasibas. Tomér nemainigs paliek
faktors, ka patérétaju izveli ietekmé augstas izmaksas par bankas mainu.
AtbilstoSi 2017.-2018. gada veiktajai tirgus uzraudzibai, izmaksas ir
ievérojami augstakas, ja banka persona ir nodibinajusi kreditsaistibas, un
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tada gadijuma mainit banku ir ievérojami dargak. Vienlaikus minétais
liecina, ka patéretajiem, izveéloties banku, kura uznemties kreditsaistibas, ir
bltiski pievérst uzmanibu tam, kadas izmaksas potenciali veidotos, ja bltu
nepiecieSams banku mainit.

. KP secina, ka Covid-19 pandémijas laika bankas ir veikusas izmainas banku
cenradi, pieméram, par bankas konta apkalposanu, paskaitijumiem uz
arzemém, skaidras naudas iznemsanu, maksajuma kartes izmantosanu.
Tomér, ta ka cenu pieaugums, visticamak, ir nebatisks, tas nav ietekméjis
banku klientu mobilitati.

. Patérétaji par problematisku uzskata to, ka banka dalu pakalpojumu
nenodrosina attalinati, lidz ar to Covid-19 pandémijas apstaklos
patérétajiem ir ierobezota atseviSku pakalpojumu pieejamiba, ja klients
VElas izvairities no klatienes vizites banka. KP ieskata, minétais tomeéer
neierobezo banku klientu mobilitati, jo tirgd starp bankam par kvalitativu
pakalpojumu nodrosSinasanu pastav  pietiekama konkurence un
neapmierinats patérétajs var izvéléties banku, kas piedava augstas
kvalitates pakalpojumus, t.sk. lielako dalu pakalpojumu nodrosSina attalinati.
. Kaut ari informacija par banku Tpasajiem pakalpojumiem un atbalstu Covid-
19 pandémijas laika publiski bija pieejama, banku Kklienti lielakoties
neizradija par tiem interesi. Savukart atseviSskos gadijumos personam
atbalsts tika piedavats individuali. Nemot to véra, KP ieskats,
nepiecieSamibas gadijuma bankas Latvija ir gatavas saviem klientiem
nodrosinat atbalstu vai ipasos piedavajumus, pieméram kredita maksajumu
atlikSanas veida.

. Covid-19 pandémijas apstaklos patérétaju uzticlba bankam lielakoties ir
vidéja, augsta vai loti augsta, savukart ceturtdala respondentu ir ar zemu
vai loti zemu uzticibu bankam. Neapmierinatibu ar banku sniegtajiem
pakalpojumiem varetu but ietekmé&jusi personu noradita problematika,
pieméram, Covid-19 pandémijas laika paaugstinatas cenas par banku
pakalpojumiem vai neveiksmiga komunikacija ar banku.
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Pateiciba

Konkurences padome pateicas personam, kas
sniedza atbildes uz aptaujas jautajumiem.

Sabiedribas lidzdalibas iespejas
Anonimas zinoSanas iespéja Konkurences

padomes interneta vietné:
http://www.kp.gov.lv/Iv/tipoffs

Informét Konkurences padomi par iespéjamiem
parkapumiem vai sanemt konsultaciju iespé€jams
gan klatiené (ieprieks piesakoties), gan telefoniski
(ari neatklajot savu identitati).

Konkurences padome
Brivibas 55, 2.korp.,

Riga, LV-1010,

Talrunis: +371 67282865
Fakss: +371 67242141
E-pasts: konkurence@kp.gov.lv

www.kp.gov.lv

W @KPgovLV
ﬁ Konkurences padome

m Latvijas Konkurences padome

o Konkurences padome
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