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Selvitys peruspankkipalveluiden saatavuudesta ja hinnoittelusta
vuonna 2022

1 Yhteenveto

Finanssivalvonnan arvion mukaan asiakkaiden oikeus laissa maariteltyi-
hin peruspankkipalveluihin toteutui Suomessa vuonna 2022 kokonai-
suutena tarkastellen asianmukaisesti. Peruspankkipalveluja oli hyvin ja
paaosin kohtuuhintaisesti tarjolla. Palvelutarjonta kuitenkin painottuu
pankkien digitaalisiin palvelukanaviin ja muihin etakanavissa tarjottaviin
palveluihin, ja ne ovat myds ovat valtaosalle pankkien asiakkaista paa-
asiallinen palvelukanava paivittdisen pankkiasioinnin hoitamiseen.

Pankit ovat tehneet digitaalisiin palvelukanaviin viime vuosien aikana
erilaisia palveluiden saavutettavuutta parantavia toimia. Pankit antavat
myos asiakkailleen monimuotoista ja padosin maksutonta digitukea.
Palveluiden saavutettavuusparannuksilla ja digituella pankit mahdollis-
tavat palveluajoista riippumattomien ja hinnoiltaan edullisempien digi-
taalisten palvelukanavien kayttémahdollisuuksia entista laajemmalle
asiakaskunnalle.

Pankkikonttoreiden kokonaismaara jatkoi laskuaan vuoden 2022 ai-
kana. Pankit perustelevat konttoreiden maaran vahentamista pitkalti
konttoripalveluiden kysynnan vahentymisella tietyilla maantieteellisilla
alueilla ja asiakkaiden siirtymisella digitaalisten palvelukanavien kaytta-
jiksi. Konttoreiden sulkemisten lisdksi henkildkohtaisen palvelun saata-
vuutta heikentavat konttoreiden rajoitetut palveluajat ja ajanvarauskay-
tannoét. Konttoripalveluiden saatavuuden muutoksia lukuun ottamatta
digitaalisille palvelukanaville vaihtoehtoisissa palveluissa ei tapahtunut
merkittdvid muutoksia vuoden 2022 aikana.

Peruspankkipalveluiden hinnoissa oli vuonna 2022 havaittavissa nou-
sua. Hintojen korotukset olivat kuitenkin pankkikohtaisia ja osa pan-
keista ei tehnyt mitdan muutoksia peruspankkipalveluiden hinnoitteluun
vuoden 2022 aikana. Palvelukohtaisissa hinnoissa on merkittavaa ja ai-
kaisempaa suurempaa eroa eri pankkien valilla.

Selvityksen johtopaatdksind Finanssivalvonta kiinnittdd pankkien eri-
tyistd huomiota kohtuuhintaisten asiointimahdollisuuksien turvaamiseen
digitaalisia palveluita kayttamattomille asiakkaille, henkildkohtaisen
asiakaspalvelun saatavuuden parantamiseen seka digitaalisten palvelu-
kanavien saavutettavuuden ja digituen tarkeyteen. Maksamisen digitali-
soitumisesta huolimatta kateisella on yhteiskunnassa tarkea rooli ja Fi-
nanssivalvonta pitaa tarkeana, etta pankit huolehtivat kateispalveluiden
saatavuudesta koko maan laajuisesti. Peruspankkipalveluista peritta-
vien hintojen osalta Finanssivalvonta kiinnittaa pankkien huomiota koh-
tuullisen hinnoittelun vaatimukseen ja kehottaa erityisesti korkeimpia
hintoja veloittavia pankkeja itse uudelleenarvioimaan hinnoittelunsa ta-
soa ja perusteita.
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2 Peruspankkipalveluiden tarjontavelvoite

Peruspankkipalveluiden tarjontavelvoitteesta sdadetaan luottolaitostoi-
minnasta annetussa laissa.’ Maksupalveluita tarjoavan talletuspankin
on tarjottava euromaaraista perusmaksutilia, siihen liittyvia maksupalve-
luita ja sahkoisen tunnistamisen palveluita yhdenvertaisesti ja syrjimat-
tomasti ETA-valtiossa laillisesti asuville asiakkaille. Asiakkaalla tarkoite-
taan luonnollista henkil6a, joka toimii paaasiallisesti sellaisessa tarkoi-
tuksessa, joka ei kuulu hanen elinkeino- tai ammattitoimintaansa.

Perusmaksutilin tulee sisaltaa seuraavat palvelut?:

e perusmaksutilin avaaminen, kayttdminen ja sulkeminen

e varojen tallettaminen

e kateisen nostaminen ETA-valtion alueella

o maksutapahtumien toteuttaminen suoraveloituksina, maksukortilla,
tilisiirroilla, pankkipaatteilla, luottolaitoksen toimipisteissa ja luottolai-
toksen verkkopalveluissa

Lisaksi talletuspankin on tarjottava vahva sahkdinen tunnistuspalvelu
perusmaksutiliasiakkaalleen, jos se tarjoaa sitd muille asiakkaille.

Perusmaksutilia, siihen liittyvia maksupalveluita ja sahkdisen tunnista-
misen palveluita tarjotessaan talletuspankin tulee kohdella kaikkia asi-
akkaita yhdenvertaisesti ja syrjimattomasti. Perusmaksutilia, siihen liitty-
vien palveluiden tai sahkdisen tunnistamisen palveluiden kayttda ei saa
tehda lilan vaikeaksi tai rasittavaksi. Esimerkiksi toimintarajoitteisten ja
ikdantyneiden tulee voida kayttaa perusmaksutilia ja siihen liittyvia pal-
veluita seka sahkodisen tunnistamisen palveluita, mukaan lukien vahva
sahkaoinen tunnistaminen.®

Asiakkailta peruspankkipalveluista veloitettavien maksujen tulee olla
kohtuullisia ja vastattava niista talletuspankille aiheutuvia todellisia kus-
tannuksia. Maksujen kohtuullisuutta arvioitaessa tulee huomioida aina-
kin kansallinen tulotaso ja maksutilipalveluista keskimaarin veloitettavat
maksut.

Finanssivalvonnan tehtavana on seurata ja arvioida peruspankkipalve-
luiden saatavuutta ja niiden hinnoittelua.* Seurannan yhtena tavoitteena
on varmistua siita, ettd luottolaitostoiminnasta annetussa laissa saa-
detty luonnollisen henkilén oikeus peruspankkipalveluihin toteutuu ja
ettd sdannodksen turvaaman oikeuden toteutumista ei vaaranneta esi-
merkiksi kohtuuttomalla hinnoittelulla.

" Oikeudesta peruspankkipalveluihin sédadetaan luottolaitostoiminnasta annetun lain (610/2014) 15 luvun 6-6 b §:ssa.

2 Talletuspankin on tarjottava kyseisia palveluita yhté laajasti kuin se jo tarjoaa niité asiakkailleen, joilla on jokin muu maksutili kuin pe-
rusmaksutili.

3 HE 123/2016 vp.

4 Laki Finanssivalvonnasta (878/2008) 3 § 3 mom. 3 kohta.
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3 Peruspankkipalveluiden saatavuuden ja hinnoittelun seuranta vuonna 2022
3.1 Selvityksessa kaytetyt tietolahteet
Peruspankkipalveluselvitys kattaa 149 pankin® tiedot.

Peruspankkipalveluiden saatavuutta ja hinnoittelua koskevat tiedot on
koottu pankkien maksutilivertailusivustolle® toimittamista tiedoista ajan-
kohdalta 31.12.2022. Lakisaateista maksutilivertailusivustoa yllapitaa
FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta.

Kateisautomaattien lukumaaratiedot ajankohdalta 31.12.2022 seka tie-
dot kateisnostojen volyymeista eri jakelukanavissa on saatu Suomen
Pankilta.

Finanssivalvonta lahetti tammikuussa 2023 selvityksessa mukana ole-
ville pankeille kyselyn peruspankkipalveluiden tarjonnasta. Kyselyssa
selvitettiin digitaalisia pankkipalveluja kayttaméattdmien asiakkaiden pal-
velutarjontaa, pankkien digitaalisten palvelukanavien saavutettavuuden
parantamiseksi tekemia toimia seka digituen tarjontaa pankkien asiak-
kaille. Kyselyyn saatuja vastauksia on hyddynnetty selvityksen laatimi-
sessa. Selvityksessa on myds hyddynnetty Finanssivalvonnan omia val-
vontahavaintoja seka asiakkaiden ja sidosryhmien palautteita.

Palveluiden kayttoa ja asiakaskayttaytymista koskevia tietoja selvityk-
seen on haettu Suomen Pankin kuluttajakyselysta kateisen ja maksu-
korttien kaytosta 2022, Finanssiala ry:n tutkimusraportista Maksutavat
2022 seka Tilastokeskuksen tilastoista.

3.2 Peruspankkipalveluiden saatavuus ja saavutettavuus
3.2.1 Peruspankkipalveluiden saatavuus
Henkildasiakaskonttorit

Henkil6asiakkaita palvelevien konttoreiden lukumaara 31.12.2022 oli
726 kappaletta. Konttoreiden lukumaara ei ole suoraan vertailukelpoi-
nen peruspankkipalveluselvityksissa edeltavina vuosina ilmoitettujen
konttorimaarien kanssa (2021: 740 kpl). Konttoreiden kokonaismaaraan
on ensimmaista kertaa sisallytetty S-Pankin asiamieskanava eli pankin
asiakaspalvelupisteet alueosuuskaupoissa (2022: 94 kpl), joiden maara
on aikaisemmin ilmoitettu selvityksissa erikseen. Lisaksi tietojen vertail-
tavuutta eri vuosien valilla heikentda pankkien maksutilivertailusivustolle
raportoimissa konttoritiedoissa havaitut virheet, jotka ovat voineet vaa-
ristda edeltavien vuosien selvityksissa ilmoitettuja konttorimaaria ylos-
pain.

5 Pankkityypeittéin selvityksessd mukana olevat pankit jakautuvat seuraavasti: likepankit 6 kpl, OP Ryhmééan kuuluvat osuuspankit 108
kpl, POP Pankkien yhteenliittymaan paikallisosuuspankit 19 kpl, saastopankit 10 kpl, sdastdpankkiosakeyhtitt 6 kpl.

8 https://maksutilivertailu.fine.fi/. Maksutilivertailusivustolle pankit ilmoittavat hintatiedot siitd maksutilista, jota pankki yleisimmin tarjoaa
kuluttaja-asiakkaille.
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Kaikista 726 konttorista noin 46 % palveli asiakkaita kokoaikaisesti ja
loput konttoreista olivat auki rajoitetusti.” Pankeilla on myos kaytossa
erilaisia ajanvarauskaytantdja konttorissa asiointia varten. Yksi pankki
ilmoitti luopuneensa aikaisemmin kaytdssa olleesta ajanvarauskaytan-
ndsta valtaosassa konttoreitaan tukeakseen palveluiden saatavuutta.

Kokonaisuutena tarkastellen konttoreiden kokonaismaara oli edellisvuo-
sien tapaan myo6s vuonna 2022 laskusuuntainen. Osa pankeista kuiten-
kin avasi yksittaisia uusia konttoreita ja my0s laajensi konttoriverkosto-
aan. Yksi pankki ilmoitti ottaneensa kaytté6n uuden konttoripalveluita
taydentavan palvelukanavan, kiertavan palveluauton. Palveluauto pal-
velee asiakkaita osassa Suomea ja palveluautossa tarjotaan kateispal-
veluja lukuun ottamatta lahtkohtaisesti samat palvelut kuin pankin
muissa palvelupisteissa.

Niiltd osin, kun pankit tekivat vuoden 2022 aikana muutoksia konttori-
verkoston laajuuteen ja konttoreiden maantieteellisiin sijainteihin, syyksi
muutoksille pankit ilmoittivat muutokset asiakaskayttaytymisessa ja
konttoripalvelujen kysynnassa.

Maksultili ja maksupalvelut

Maksutilia ja siihen liittyvaa tilinkayttovalinetta, debit-korttia seka verkko-
pankkitunnuksia, tarjoavat kaikki selvityksessd mukana olevat pankit.

Maksutapahtumien toteuttamiseen asiakkaiden kaytettavissa olevia pal-
veluita ja palvelukanavia ovat mm. tilisiirrot konttoreissa ja verkko- tai
mobiilipankissa seka osalla pankeista myo6s laskunmaksuautomaateilla,
e-laskut, suoramaksut, SEPA-suoraveloitukset ja maksukuoret.

Kateispalvelut

Vuoden 2022 lopussa Suomessa oli yhteensa 1687 kateisautomaattia
(2021: 17078).

Kateisautomaateista 1110 kappaletta oli Automatia Pankkiautomaatit
Oy:n® automaatteja. Automatia Pankkiautomaatit Oy:n automaateista
vain kateisnostot mahdollistavia automaatteja oli 743 kappaletta, nostot
ja setelitalletukset mahdollistavia automaatteja 207 kappaletta ja nostot
seka seteli- ja kolikkotalletukset mahdollistavia automaatteja 160 kappa-
letta.

Nokas CMS Oy:lla oli vuoden 2022 lopussa 568 automaattia, Change-
Group ATMs Limited Suomen sivuliikkeelld 2 automaattia ja Forex AB,
filial i Finlandilla™ 7 automaattia. Viimeksi mainittujen yhtiéiden

7 Kokoaikaisesti palvelevalla konttorilla tarkoitetaan konttoria, joka on avoinna jokaisena pankkipaivana vahintaan kello 10-16 valisena
aikana ja vahintaan 32 tuntia viikossa.

8 Kateisautomaattien yhteenlaskettu lukuméaarat ei ole taysin vertailukelpoisia vuoden 2021 ja sité edeltévien vuosien automaattimaarien
kanssa, koska aikaisemmin automaattien kokonaismaara on pitanyt sisallaan vain automaattimaaralla mitattuna suurimpien toimijoiden,
Automatia Pankkiautomaatit Oy:n ja Nokas CMS Oy:n, automaatit.

91.1.2023 alkaen Loomis Automatia Oy.

' Forex AB, filial in Finlandin automaateista mukaan on laskettu vain automaatit, joista voi nostaa euroja.
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automaatit mahdollistavat vain kateisen nostamisen, ei kateisen talle-
tuspalveluita.

Kateisen jakelukanavista kateisautomaatit ovat seka kateisnostojen lu-
kumaarilla etta kateisnostojen arvolla mitattuna ylivoimaisesti merkitta-
vin jakelukanava. Kateisnostojen lukumaarilla mitattuna lahes 95 %
Suomessa tehdyista kateisnostoista tehtiin vuonna 2022 kateisauto-
maateilla.™

Kateisautomaattien ohella pankkien konttoreilla on edelleen merkityk-
sellinen rooli kateispalvelujen tarjonnassa. Seka kateisnostojen luku-
maarilla etta kateisnostojen arvolla mitattuna kaikista jakelukanavista
toiseksi eniten kateisnostoja tehtiin vuonna 2022 pankkien konttoreissa.
Kateisnostojen lukumaarilld mitattuna vajaa 3 % nostoista tehtiin kontto-
reissa, mutta nostojen arvolla mitattuna pankkikonttoreiden osuus ka-
teisjakelusta oli suurempi, noin 13 %.'? Kaikista henkildasiakaskontto-
reista reilut 70 % tarjosi kateispalveluja, mutta osassa konttoreista ka-
teispalveluja on ajallisesti rajoitettu maarittelemalla palveluille konttorin
aukioloaikoja suppeampia palveluaikoja. Kokoaikaisesti palvelevista
konttoreista 18 % tarjosi kateispalveluja koko aukiolonsa ajan.

Kateisautomaattien ja pankkien konttoreiden lisdksi kateista on mahdol-
lista nostaa tiettyjen vahittaiskauppojen ja kioskien kassoilta. Kateisen
nostomahdollisuus eri vahittdiskaupoissa vaihtelee pankeittain ja pank-
kien valilla on eroja myds siing, edellyttdako kateisnostomahdollisuus
ostosten tekoa. Vahittaiskauppojen osuus kateisjakelusta on kuitenkin
edelleen verrattain pieni. Kateisnostojen lukumaarillda mitattuna nostoja
tehtiin reilut 2 % kaikista nostoista eli Iahes yhta paljon kuin kontto-
reissa, mutta kateisnostojen arvolla mitattuna vain vajaa 1 % nostoista
tehtiin vuonna 2022 kauppojen kassoilla tai muilla vastaavilla fyysisilla
nostopisteilla.

Osa pankeista tarjoaa asiakkaille myés mahdollisuutta tilata kateista
postitse. Talléin pankki toimittaa tilatun kateisen asiakkaan valitsemaan
Postin palvelupisteeseen.

Kateispalveluja tarjoavien pankkikonttoreiden lukumaarissa tai palvelu-
ajoissa tapahtuneiden muutosten lisaksi pankit eivat raportoineet teh-
neensa kateisen jakelukanaviin merkittavia muutoksia vuoden 2022 ai-
kana.

3.2.2 Peruspankkipalveluiden tarjonta muissa kuin digitaalisissa palvelukanavissa, digitaa-
listen palvelukanavien saavutettavuus ja digituki

Osana peruspankkipalveluselvitysta Finanssivalvonta kartoitti, miten
pankit tayttavat peruspankkipalveluiden tarjontavelvollisuuttaan niiden
asiakkaiden osalta, jotka eivat kayta digitaalisia palvelukanavia.' Sa-
moin Finanssivalvonta kartoitti pankkien toimia digitaalisten

" Lahde: Suomen Pankki.
12 Lahde: Suomen Pankki.
'8 Lahde: Suomen Pankki.
4 Digitaalisilla palvelukanavilla tarkoitetaan tassa yhteydesséa verkkopankkia ja mobiilipankkia.
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palvelukanavien saavutettavuuden parantamiseksi seka pankkien asi-
akkailleen tarjoaman digituen saatavuutta.

Peruspankkipalveluiden tarjonta muissa kuin digitaalisissa palvelukanavissa

Niille asiakkaille, jotka eivat kayta pankin digitaalisia palvelukanavia,
pankit tarjoavat palveluja konttorikanavassa. Selvityksessa mukana ole-
vien pankkien konttoreiden lukumaara ja konttoriverkostojen maantie-
teellinen kattavuus kuitenkin vaihtelevat merkittavasti. Pankkien valilla
on myds jonkun verran eroavaisuuksia konttoreissa tarjottavien palvelui-
den laajuudessa seka ajanvarauskaytannoissa.'®

Maksutoimeksiantojen toteuttamiseen pankit tarjoavat maksukuoripalve-
lua sekd suoramaksuja. Maksukuoripalvelussa asiakas toimittaa laskut
maksukuoressa pankkiin maksettavaksi asiakkaan tililtd. Suoramaksu-
palvelu puolestaan tarkoittaa palvelua, jossa laskuttaja toimittaa laskun
tiedot pankille sahkdisesti ja pankki muodostaa maksajan kanssa teke-
mansa suoramaksutoimeksiannon mukaisesti laskun tiedoista maksu-
toimeksiannon ja toteuttaa sen automaattisesti tilisiirtona laskun erapai-
vana. Laskuttaja toimittaa alkuperaisen laskun asiakkaalle postitse tai
muulla sovitulla tavalla.

Kateispalveluiden saatavuutta on kuvattu luvussa 3.2.1.

Suuri osa pankkien puhelinpalvelussa tarjoamista maksamisen palve-
luista edellyttdd asiakkaan vahvaa tunnistamista, mutta ilman vahvaa
tunnistamista pankkien puhelinpalveluissa on mahdollista saada ainakin
mm. yleisneuvontaa ja ohjausta seka tehda ajanvarauksia konttoriin.
Pankista riippuen asiakkaat voivat hoitaa puhelimitse myds joitakin pai-
vittdisasioinnin palveluita ilman vahvaa tunnistamista. Osalla pankeista
on myds kaytdssa erillinen puhelinlinja idkkaille tai muuten pankkiasioin-
tiin erityistukea tarvitseville asiakkaille.

Pankit tarjoavat myds mahdollisuuksia pankkiasioinnin hoitamiseen val-
tuuttamalla toinen henkild pankkiasiointiin valtuuttajan puolesta. Valtuu-
tuskaytannot vaihtelevat pankeittain, mutta paasaantoisesti asiakas voi
valtuuttaa toisen henkildn hoitamaan pankkiasioitaan niin digitaalisissa

palvelukanavissa kuin fyysisesti konttorilla. Valtakirjalla annettu valtuu-

tus voi koskea yksittaisen toimeksiannon suorittamista tai valtuutus voi

olla pysyva kayttdoikeus valtuuttajan pankkitilin kayttoon.

Pankit kertovat jakavansa asiakkaille tietoa digitaalisille pankkipalve-
luille vaihtoehtoisista palveluista ja palvelukanavista monikanavaisesti.
Tiedotuskanavat vaihtelevat pankeittain, mutta paasaantoisesti tietoa
palvelutarjonnasta on saatavilla konttoreissa, puhelinpalvelussa, cha-
tissa, verkkosivuilla, lehdissa seka erilaisissa pankkien ja yhteisty6-
kumppaneiden tapahtumissa. Osa pankeista on myds laatinut asiak-
kaille kirjallisia oppaita, joista asiakkaat voivat saada kootusti tietoa digi-
taalisille palvelukanaville vaihtoehtoista pankkipalveluista.

'® Pankkien konttoreiden sijainneista ja konttoripalveluista on saatavilla tarkempaa tietoa mm. maksutilivertailusivustolla https:/maksuti-
livertailu.fine.fi/.
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Digitaalisten palvelukanavien saavutettavuus

Kaikki pankit ovat tehneet digitaalisten palvelukanavien saavutetta-
vuutta parantavia toimia viime vuosien aikana ja tyd saavutettavuuden
parantamiseksi jatkui kaikissa pankeissa myds vuoden 2022 aikana.
Pankkipalveluihin tehtyja saavutettavuusparannuksia ovat omalta osal-
taan vauhdittaneet lainsdadannon asettamat vaatimukset. Laissa digi-
taalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019) on saadetty digitaalisten
palveluiden saavutettavuusvaatimuksista ja lakia sovelletaan luottolai-
toksiin siltd osin, kuin niiden tarkoituksena on tarjota palvelua yleisolle.®

Esimerkkeina jo tehdyista saavutettavuusparannuksista ja muista digi-
taalisten palveluiden mukautuksista pankit mainitsivat Finanssivalvon-
nan kyselyyn antamissaan vastauksissa mm. digipalvelulain edellytta-
man WCAG 2.1 -ohjeistuksen’” A- ja AA-tason kriteereiden noudattami-
sen verkkosisalloissa, erilaiset ruudunlukijapalvelun kayttoéa parantavat
korjaukset verkko- ja mobiilipankeissa, paperisten tunnuslukulistojen
pistekirjoitetut versiot, vahvassa tunnistamisessa hyddynnettavien tun-
nuslukulaitteiden puhuvat versiot seka viittomakielen tulkin kdyton mah-
dollistamisen videopuheluissa.

Pankit julkaisevat verkkosivuillaan lainsaadannon edellyttamia saavutet-
tavuusselosteita, joiden tarkoituksena on antaa asiakkaille ajantasaista
tietoa digitaalisten palveluiden saavutettavuudesta. Asiakkaat puoles-
taan voivat antaa pankeille palautetta havaitsemistaan saavutettavuus-
puutteista pankkien palautekanavien kautta. Useat pankit kertovat hyo-
dyntavansa saavutettavuusparannusten tarpeiden arvioinneissa niin si-
saisia kuin ulkoisiakin auditointeja. Useimmat pankit tekivat vuoden
2022 aikana my0s yhteisty6ta kuluttajia tai erilaisia kuluttajaryhmia
edustavien edunvalvontaorganisaatioiden kanssa peruspankkipalvelui-
den saatavuuden ja saavutettavuuden edistdmiseksi.

Digituki
Kaikki pankit kertovat antavansa asiakkaille tukea digitaalisissa palvelu-
kanavissa tarjottavien peruspankkipalveluiden ja palveluiden tarjon-
nassa hyodynnettavien laitteiden ja sovellusten kayttoon. Valtaosa pan-
keista kehitti digituen antamista myds vuoden 2022 aikana.

Digituen muodot ja laajuus vaihtelevat pankeittain. Tyypillisesti digitukea
on saatavilla kaikissa pankkien asiakaspalvelukanavissa, niin kontto-
reissa, verkossa kuin puhelimessakin. Osalla pankeista on kaytéssa
myos erillinen puhelinlinja iakkaille ja muille erityistukea tarvitseville asi-
akkaille, josta asiakkaat saavat myos tarvittaessa opastusta digitaalis-
ten palveluiden kayttédn. Yhdella pankilla on kaytdssa mm. maksami-
sen ongelmatilanteissa asiakkaille 1ahettavat PUSH-ilmoitukset ja

16 |_akia on muutettu lailla 104/2023, joka tuli voimaan 1.2.2023. Muutoksilla on implementoitu tuotteiden ja palvelujen esteettémyysvaa-
timuksia koskevan EU:n esteettdmyysdirektiivin sdantelya. Uudet vaatimukset koskevat myos osaa pankkipalveluista ja niitd on nouda-
tettava siitymaajan jalkeen, 28.6.2025 lahtien. Digipalvelulain noudattamista valvova viranomainen on Etela-Suomen aluehallintovi-
rasto.

7 WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) on kansainvélinen ohjeistus verkkosisaltjen saavutettavuudesta.
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tekoalyyn perustuva digitaalinen assistentti avustaa dialogin avulla asi-
akkaita ratkaisemaan ongelmatilanteita.

Useat pankit ovat myos laatineet erilaisia oppaita digitaalisten palvelui-
den kayttoon. Oppaita on saatavilla pankkien verkkosivuilla ja osa pan-
keista jakaa oppaita asiakkaille myos paperiversioina. Lisaksi pankit an-
tavat yleisesti digitukea video-opastuksina, webinaareissa ja erilaisissa
asiakastilaisuuksissa. Pankit myds kouluttavat vertaisopastajaverkos-
toja pankkipalveluihin liittyvan digituen antamiseen.

Pankkien asiakkailleen tarjoama digituki on paasaantdisesti maksu-
tonta. Ainoan poikkeuksen maksuttomuudesta muodostaa puhelin-
asiakaspalvelussa annettava digituki, silld osa pankeista perii asiak-
kailta puhelinasiakaspalvelusta paikallisverkko- tai matkapuhelinmaksun
ylittavaa puhelumaksua.

3.3 Peruspankkipalveluiden hinnoittelu

Selvityksessa esitetyt tiedot peruspankkipalveluista perittavista palvelu-
maksuista on keratty FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan yllapita-
maltd maksutilivertailusivustolta, jonne pankeilla on velvollisuus ilmoit-
taa ajantasaiset hintatiedot yleisimmin kuluttaja-asiakkaille tarjoamis-
taan maksutileista.

Selvityksessa on paasaantdisesti ilmoitettu kaikkien selvityksessa mu-
kana olevien pankkien eri palveluista perimien hintojen vaihteluvalit.

Pankkikohtaista tietoa peruspankkipalveluita kayttavien asiakkaiden lu-
kumaarista ja asiakkailta erilaisten alennusten jalkeen perittavista palve-
lumaksuista ei ole selvitysta varten saatavilla. Tasta johtuen selvityk-
sessa ei pystyta tarkemmin kuvaamaan yksittaisten asiakkaiden perus-
pankkipalveluista yleisimmin maksamia palvelumaksuja.

Maksutilin yllapitaminen

Valtaosa pankeista peri maksutilin yllapitdmisesta kuukausimaksua.
Niilla pankeilla, joilla tilin yllapitdminen oli maksullista, perittdvien kuu-
kausimaksujen suuruus vaihteli 1,00—10,00 euron valilla, kuukausimak-
sun ollessa kuitenkin valtaosalla pankeista 1,00-2,50 euron valilla. Vain
yksi pankki veloitti vaihteluvalin kalleinta hintaa, 10 euroa kuukaudessa.
9 pankkia eli noin 6 % kaikista pankeista ei perinyt maksutilin yllapitami-
sesta maksua.

Maksutilin verkkopalvelu

Maksutilin kdytén mahdollistava pankin verkkopalvelu, joka sisaltaa
vahvan sahkdisen tunnistuspalvelun tai vain verkkopankkiasioinnin
mahdollistavat tunnisteet, oli kaikilla pankeilla maksullinen palvelu. Hin-
tojen vaihteluvali oli 2,00-5,00 euroa kuukaudessa.
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Maksupalvelua koskevan toimeksiannon toteuttaminen

Tilisiirrot verkkopalvelussa siséltyivat valtaosalla pankeista verkkopalve-
lun kuukausimaksuun. Pieni osa pankeista kuitenkin veloitti verkkopal-
velussa tehtavista tilisiirroista erillisia palvelumaksuja, jotka vaihtelivat
0,15-0,20 euron valilla.

Myds verkkomaksut olivat suurimmalla osalla pankeista maksuttomia.
Vain kaksi samaan pankkiryhmaan kuuluvaa pankkia peri verkkomak-
suista erillisen tapahtumakohtaisen maksun, jonka suuruus vaihteli
0,10-0,15 euron valilla.

Digitaalisia palveluja kayttamattomille asiakkaille edullisin laskunmaksu-
tapa on suoramaksu, joka oli kaikissa selvityksessa mukana olevissa
pankeissa maksuton palvelu.

Maksukuorien kayttaminen laskunmaksuun oli puolestaan maksullinen
palvelu kaikilla pankeilla, joiden palveluvalikoimaan maksukuoret kuulu-
vat. Hinnat vaihtelivat 1,00—6,00 euron valilla. Vaihteluvalin alinta 1,00
euron hintaa veloitti vain yksi pankki.

Pankin konttorissa tililta tehtavan tilisiirron hinnat vaihtelivat 3,00-8,00
euron valilla hintojen ollessa tyypillisimmin 5,00—6,00 euroa. Tilisiirto ka-
teisella konttorissa on vain harvojen pankkien palveluvalikoimassa ja se
maksoi 5,00-6,00 euroa.

Maksukortti
Maksukortista (online- tai offline-debit'®) kaikki pankit veloittivat kuukau-
simaksua, jonka suuruus vaihteli 2,00-10,00 euron valilla. Vain yksi
pankki veloitti vaihteluvalin kalleinta hintaa, 10 euroa kuukaudessa.
Kaikkien muiden pankkien hinnat vaihtelivat 2,00-6,00 euron valilla.

Kateispalvelut
Kateisen nostaminen ja tallettaminen pankkien konttoreissa oli edelleen
paasaantoisesti maksuton palvelu. Osa pankeista kuitenkin veloitti kont-
torissa tehtavista kateisnostoista palvelumaksun, jos asiakkaalla on eri-
tyistoiveita nostettavista seteleista tai kolikoista. Kaksi pankkia puoles-
taan veloitti palvelumaksuja kolikoiden tallettamisesta konttorissa.

Kateisen nostaminen kateisautomaatilla ei ollut enaa millaan pankilla
taysin rajoituksetta maksuton palvelu. Tyypillisesti kateisnostot auto-
maateilla oli hinnoiteltu niin, asiakas voi tehda tietyn maaran maksutto-
mia automaattinostoja kuukaudessa (1-6 kpl), joiden jalkeen nostoista
peritiin nostokohtainen palvelumaksu. Nostokohtaiset palvelumaksut
vaihtelivat 0,50-2,00 euron valilla. Yksi pankki tarjosi kateisautomaatti-
nostot nostojen niiden kappalemaarista riippumatta veloituksetta, jos
kerralla nostettava maara ylitti 80 euroa.

Automaateilla tehtavan kateistalletuksen hinnoittelumallit vaihtelivat
pankeittain. Osalla pankeista kateisen tallettaminen automaatilla oli

'8 Online debit -kortilla korttiin liitetyn tilin kate varmennetaan jokaisen tapahtuman yhteydessa. Offline debit -kortilla varmennuksen te-
keminen tapahtuman yhteydessa riippuu mm. maksunsaajasta tai maksupaatteesta.
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kokonaan maksutonta, mutta talloin talletettavan kateisen enimmais-
maaraan liittyi tyypillisesti kuukausikohtaisia rajoituksia. Niilla pankeilla,
joilla kateisen tallettaminen automaatilla oli maksullista, tallettaminen ol
tyypillisimmin hinnoiteltu niin, etta asiakas voi tehdd muutaman talletuk-
sen (1-4 kpl) kuukaudessa maksutta. Maksuttomien kateistalletusten
enimmaismaaran jalkeen talletuksista perittiin 1—6 euron suuruinen tal-
letuskohtainen maksu ja lisdksi osa pankeista peri prosenttimaaraista,
enimmilldan 1 %:n suuruista, palkkiota talletuksen arvosta. Joukossa oli
my0Os pankkeja, jotka eivat tarjonneet lainkaan maksuttomia kateistalle-
tuksia automaateilla.

Palvelupaketit ja muut hinnanalennusperusteet

Edella kuvatut pankkipalveluista perittavat palvelumaksut ovat pankkien
maksultilivertailusivustolle ilmoittamia ns. listahintoja eli palveluiden hin-
toja ilman erilaisia asiakas- tai asiakasryhmakohtaisia alennuksia tai
etuuksia.

Finanssivalvonnan pankeilta vuotta 2021 koskevaa peruspankkipalvelu-
selvitysta'® varten keraamien tietojen perusteella useimmilla pankeilla
on kaytdssa peruspankkipalveluista perittavien palvelumaksujen suu-
ruuteen vaikuttavia hinnanalennusperusteita. Myonnettavien alennusten
perusteet ja maarat vaihtelevat pankeittain. Myds alennusten piirissa
olevien asiakkuuksien maarassa on tuntuvaa vaihtelua pankkien valilla,
mutta suurimmillaan alennusten piirissa vuonna 2021 oli jopa 98 % asi-
akkaista.

3.4 Pankkien asiakkaiden antama palaute palveluista

Osana peruspankkipalveluiden saatavuuden ja hinnoittelun seurantaa
Finanssivalvonta kerda tietoa valvovien viranomaisten, kuluttajien neu-
vontapalveluiden ja pankkien itsensa vastaanottamista peruspankkipal-
veluita koskevista asiakkaiden yhteydenotoista.

Finanssivalvonta
Finanssivalvonnan vastaanottamassa peruspankkipalveluita koske-
vassa asiakaspalautteen maarassa ei ollut vuoden 2022 aikana havait-
tavissa merkittdvaa maarallista tai sisallollista muutosta suhteessa ai-
kaisempaan.

Finanssivalvonnan vastaanottamassa asiakkaiden palautteessa nousi-
vat toistuvasti esiin pankkien asiakaspalvelun heikko tavoitettavuus ja
pitkat odotusajat niin pankkien digitaalisissa palvelukanavissa, puhelin-
palvelussa kuin konttoreissakin. Asiakkaiden yhteydenottojen perus-
teella arvioiden asiakaspalvelun heikkoa saatavuutta koskevat ongelmat
eivat kuitenkaan valttdmatta koske kaikkia pankkeja samassa laajuu-
dessa, silla asiakasvalitusten maarissa oli pankkikohtaisia eroja.

Asiakkaiden yhteydenotoissa nousi esiin myos pankkien konttoriverkos-
tojen karsiminen ja huolet kateispalveluiden saatavuudesta.

° FIVA 49/02.01.03/2021
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Konttoriverkoston karsiminen ja muut ongelmat pankkien asiakaspalve-
lun tavoitettavuudessa aiheuttivat huolta erityisesti iakkaiden henkilGi-
den pankkiasiointimahdollisuuksien nakokulmasta. Myos digitaalisten
pankkipalveluiden kayttoon liittyvistd haasteista Finanssivalvonta vas-
taanotti muutamia yhteydenottoja.

Pankkipalveluiden tekniset hairiét voivat aiheuttaa asiakkaille tilapaisia
kaytanndn ongelmia esimerkiksi verkkopankin kayttokatkostilanteissa
tai korttimaksujen estyessa. Asiakkaat raportoivat myds Finanssivalvon-
nalle pankkipalveluiden hairiétilanteista, mutta hairidihin liittyvat yhtey-
denotot olivat maaraltdan melko vahaisia.

Asiakkaat raportoivat Finanssivalvonnalle yksittaisia tapauksia, joissa
asiakkaalla oli ollut ongelmia saada lakisaateiset peruspankkipalvelut
avattua. Ongelmat koskivat yhteydenottojen perusteella paaasiassa ul-
komaalaistaustaisia henkildita. Jossain maarin asiakkaiden yhteyden-
otoissa nakyivat Venajan Ukrainaan kohdistaman hydkkayssodan ja sita
seuranneiden pakotteiden vaikutukset pankkipalveluiden tarjontaan.

Peruspankkipalveluiden hinnoittelusta Finanssivalvonta vastaanotti
vuonna 2022 vain yksittaisia asiakkaiden yhteydenottoja, ja ne liittyivat
paaasiassa konttoriasioinnin korkeaan hinnoitteluun.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto / kuluttaja-asiamies ja kuluttajaneuvonta

Kuluttaja-asiamiehen ja kuluttajaneuvonnan vastaanottamien perus-
pankkipalveluihin liittyvien kuluttajayhteydenottojen maara vastasi
vuonna 2022 pitkalti edellisvuosia.

Useat kuluttajien yhteydenotot liittyivat pankin asiakaspalvelun tavoitet-
tavuuteen. Erityisesti pankin puhelinpalvelun pitkia jonotusaikoja seka
maksullisuutta pidettiin ongelmallisena. Ongelmalliseksi koettiin myos,
etta usein asiakaspalvelua ei voinut saada konttorilla ilman varattua ai-
kaa tai joissain tapauksissa asiakaspalvelua ei saanut lainkaan. Koetut
saatavuusongelmat koskivat asiakaspalvelun lisdksi etenkin ikdantynei-
den peruspankkipalveluja. limoituksissa painottui huoli palveluiden saa-
tavuudesta ja my6s korkeammasta hinnoittelusta niille, joilla ei ole kay-
tossaan internetia tai alypuhelinta.

Kateisnostoja koskevissa ilmoituksissa kritisoitiin kateisrahan rajallista
saatavuutta pankeissa. Kateisen heikko saatavuus koettiin ongelmal-

liseksi ikdantyneille asiakkaille ja toisaalta myos niille asiakkaille, jotka
olivat tilapaisesti ilman toimivaa maksukorttia.

Monet kuluttajailmoitukset koskivat pankkien palvelumaksuja. Maksuja
pidettiin suurina ja niiden maaraytymisperusteita tai korotuksia epasel-
vina tai epaasiallisina. Mobiilisovellusasiointiin perustuvia hinnanalen-
nuksia pidettiin epaoikeudenmukaisena ja syrjivana.

Muita kuluttajien yhteydenotoissa toistuvasti esiin nousseita teemoja oli-
vat mm. asiakkaan tekemaan tilin irtisanomiseen ja sulkemiseen liittyvat
kasittelyviiveet ja toisaalta epaselvyydet pankkien tekemien
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irtisanomisten perusteissa, vaikeudet toisen puolesta valtakirjalla tapah-
tuvassa asioinnissa, tekniset ongelmat verkkopankeissa ja -sovelluk-
sissa, virheelliset veloitustapahtumat automaateilla, varojen menettami-
seen johtaneet huijaukset, huijauksiin liittyvat vastuunjakokysymykset
pankin ja asiakkaan valilla seka Venajan Ukrainaan kohdistaman hyok-
kayssodan vaikutukset venalaisten pankkiasioinnin vaikeutumiseen.

FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonta

FINE Vakuutus- ja rahoitusneuvonnan vuonna 2022 vastaanottamien,
valittémasti peruspankkipalveluita koskevien yhteydenottojen maara
kasvoi jonkin verran verrattuna edeltaviin vuosiin. Kaiken kaikkiaan pe-
ruspankkipalveluihin liittyvia yhteydenottoja oli noin 17 prosenttia FINEn
kasittelemasta pankkiasioiden maarasta. Pankkilautakunta puolestaan
ratkoi vuoden 2022 yhden peruspankkipalveluiden saatavuutta koske-
van riita-asian.

Peruspankkipalveluita koskevien yhteydenottojen laadussa ei ollut
vuonna 2022 nahtavissa merkittavia muutoksia edellisiin vuosiin verrat-
tuna. Yhteydenotoissa korostuivat Suomen ulkopuolella asuvien, Suo-
mesta muuttaneiden tai Suomeen muuttaneiden yhteydenotot tilan-
teissa, joissa on ongelmia pankkipalvelujen saamisessa tai niiden saily-
misessa suomalaisessa pankissa. Muita asiakkaiden yhteydenotoissa
toistuvasti esiin nousseita teemoja olivat mm. varojen alkuperaselvityk-
siin liittyvat palveluiden rajoitukset, huijaukset seka verkkopankkitunnus-
ten myontamisesta kieltaytyminen tai tunnusten sulkeminen silla perus-
teella, ettei asiakas pysty itsenaisesti kdyttdmaan tunnuksia.

Pankkipalveluiden hinnoittelua koskevia yhteydenottoja FINEen tulee
kokonaisuuteen nahden vahan eivatka yhteydenotot paasaantoisesti
koske peruspankkipalveluiden hinnoittelua.

Pankit

Pankkien vastaanottamat peruspankkipalveluja koskevat asiakaspalaut-
teet koskivat laajasti erilaisia palveluiden saatavuuteen, kaytettavyyteen
ja hinnoitteluun liittyvia asiakokonaisuuksia. Tyypillisimpia pankkien ra-
portoimia asiakkaiden valitusten ja muiden palautteiden teemoja olivat
vuonna 2022 konttoripalveluiden ja muun henkilokohtaisen asiakaspal-
velun saatavuus, kateispalveluiden saatavuus, digitaalisten pankkipal-
veluiden ja korttimaksamisen hairiét seka palvelumaksut.

Vaikka pankkien vastaanottamat palautteet liittyivat tyypillisesti asiakkai-
den tyytymattdmyyteen, pankit raportoivat vastaanottavansa asiakkailta
my0s runsaasti kehitysehdotuksia seka positiivista palautetta onnistu-
neista asiakaspalvelutilanteista.
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4 Yhteenveto ja johtopaatokset
4.1 Yhteenveto peruspankkipalveluiden saatavuudesta ja hinnoittelusta vuonna 2022
4.1.1 Saatavuus ja saavutettavuus

Pankkien peruspankkipalveluiden palvelutarjonta painottuu digitaalisiin
palvelukanaviin ja muihin etdasiointikanaviin. Kaikki selvityksessa mu-
kana olevat pankit tarjoavat asiakkaiden kayttoon verkko- ja mobiili-
pankkeja, joissa asiakkaille on tarjolla peruspankkipalveluihin sisaltyvia
maksupalveluja seka laajasti muita pankkien valikoimiin kuuluvia palve-
luita. Pankkien digitaaliset palvelukanavat myos ovat valtaosalle pank-
kien asiakkaista padasiallinen palvelukanava paivittdisen pankkiasioin-
nin hoitamiseen.? Tilastokeskuksen julkaiseman Vaeston tieto- ja vies-
tintatekniikan kaytto -tutkimuksen?' mukaan 16—89-vuotiaista suomalai-
sista 93 % kaytti internetia vuonna 2022. Saman tutkimuksen mukaan
90 % 16-89-vuotiaista oli hoitanut pankkiasioita viimeisen 3 kuukauden
aikana internetissa. Digitaitojen ja verkkoinfrastruktuurin ndkdkulmasta
valtaosalla suomalaista on hyvat edellytykset digitaalisten pankkipalve-
luiden kayttamiselle, ja suomalaiset ovat osaavia digitaalisten palvelui-
den kayttajia myds kansainvalisesti vertailtuna. Euroopan komission jul-
kaiseman digitaalitalouden ja - yhteiskunnan indeksin (DESI) vuoden
2022 raportin mukaan Suomen vaestosta (16—74-vuotiaat) 79 prosen-
tilla on vahintaan digitaaliset perustaidot, ja 48 prosentilla ihmisista on
perustason ylittavat digitaaliset taidot.

Hyvista digitaalisten pankkipalveluiden tarjontaan ja digitaitoihin liitty-
vista peruslahtokohdista huolimatta osalle pankkien asiakkaista digitaa-
liset palvelut ovat haasteellisia kayttaa ilman tukea. Osalle asiakkaista
digitaaliset palvelut eivat sovellu kaytettaviksi lainkaan esimerkiksi puut-
tuvien digitaitojen taikka terveydellisten, kielellisten tai taloudellisten syi-
den vuoksi. Tilastokeskuksen julkaiseman Vaeston tieto- ja viestintatek-
niikan kaytto -tilaston perusteella ialla oli edelleen merkittava vaikutus
digitaalisten pankkipalveluiden kayttéon, silld vuonna 2022 65-74-vuoti-
aista 82 % ja 75-89-vuotiaista enaa 50 % oli hoitanut pankkiasioita in-
ternetissa 3 kuukauden aikana. Vanhemmissa ikaluokissa internetia
pankkiasioiden hoitoon kayttavien osuus on kuitenkin noussut viimeisen
kymmenen vuoden aikana muissa ikdluokissa tapahtunutta nousua
enemman. Vaikka digitaalisten pankkipalveluiden kayttamattomyys pai-
nottuu vanhempiin ikaluokkiin, haasteita ja tuen tarvetta digitaalisten
palveluiden kayttamisessa esiintyy kaikissa ikaryhmissa.

Pankit raportoivat tehneensa digitaalisiin palvelukanaviin viime vuosien
aikana laajasti erilaisia palveluiden saavutettavuutta parantavia toimia ja
tyo jatkui pankeissa myds vuoden 2022 aikana. Saavutettavuuden huo-
mioimisesta on tullut useimmissa pankeissa tuote- ja palvelukehityk-
seen sisdanrakennettu osa. Pankkien digitaalisten palvelukanavien saa-
vutettavuus palvelee kaikkia asiakkaita, mutta digitaalisten

20 Finanssiala ry:n julkaiseman Maksutavat 2022 -tutkimuksen mukaan 15—79-vuotiaiden suomalaisten selvasti suosituin laskunmaksu-
tapa on mobiilipankki/verkkopankki. Naita kayttaa paaasiallisesti 66 % vastaajista ja vahintédan joskus 94 %.

2 Suomen virallinen tilasto (SVT): Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd [verkkojulkaisu]. ISSN=2341-8699. Helsinki: Tilastokeskus
[Viitattu: 11.4.2023]. Saantitapa: https://stat.fi/tilasto/sutivi
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palvelukanavien saavutettavuusparannusten erityisena tarkoituksena
on, ettd mahdollisimman moni erilainen kayttajaryhma, esimerkiksi iak-
kaat, vammaiset ja muut erityistukea tarvitsevat asiakkaat, pystyisivat
helpommin kayttdmaan pankin digitaalisia palveluja.

Pankkikonttoreiden kokonaismaara jatkoi laskuaan myo6s vuoden 2022
aikana. Vuoden lopussa konttoreita oli yhteensa 726 kappaletta. Pank-
kien konttoreiden kokonaismaara on laskenut viimeisen kymmenen vuo-
den aikana lahes puoleen.?? Pankit perustelevat konttoreiden maaran
vahentamista pitkalti konttoripalveluiden kysynnan vahentymisella tie-
tyilld maantieteellisilla alueilla ja asiakkaiden siirtymisella digitaalisten
palvelukanavien kayttajiksi. Konttoreiden sulkemisten lisaksi palveluiden
saatavuutta heikentavat konttoreiden rajoitetut palveluajat, silla alle puo-
let pankkien konttoreista palveli vuonna 2022 kokoaikaisesti. Konttorei-
den maaran vaheneminen vaikuttaa haitallisimmin niihin asiakkaisiin,
joilla ei ole edellytyksia kayttaa pankkien digitaalisia palveluita, mutta
aika ajoin tarvetta konttoripalveluille voi olla kaikilla pankin asiakkailla.

Pankit tunnistavat, etta osalle asiakkaista digitaaliset palvelut eivat ole
saatavilla olevasta tuesta huolimatta mahdollinen tapa hoitaa pankkiasi-
ointia ja digitaalisia palvelukanavia kayttamattémille asiakkaille on edel-
leen tarjolla erilaisia palveluvaihtoehtoja. Konttoripalveluiden saatavuu-
den muutoksia lukuun ottamatta digitaalisille palvelukanaville vaihtoeh-
toisissa palveluissa ei tapahtunut merkittavid muutoksia vuoden 2022
aikana.

Kateisen automaattijakeluverkostossa ei tapahtunut vuoden 2022 ai-
kana kokonaisuutena tarkastellen merkittavia muutoksia, vaikka auto-
maattien kokonaismaara laski hieman. Kateisautomaattien vahenemi-
sen ohella heikennyksia kateisen jakeluun aiheutti edella viitattu pank-
kien konttoreiden vdheneminen ja palveluaikojen rajoitukset. Asiakkai-
den mahdollisuus nostaa kateista kauppojen ja kioskien kassoilta seka
joidenkin pankkien tarjoama mahdollisuus tilata kateista postitse kuiten-
kin kompensoivat omalta osaltaan heikennyksia muissa kateisen jakelu-
kanavissa. Suomen Pankin kuluttajakyselysta kateisen ja maksukorttien
kaytosta 2022 noin 91 % vastaajista oli tyytyvaisia kateisen yleiseen
saatavuuteen, kateisen saatavuuteen kateisautomaateista, pankkien
konttoreista ja kauppojen kassoilta. Tyytymattémien osuus on ollut
viime vuosina laskusuuntainen.?

4.1.2 Hinnoittelu

Vuotta 2022 leimasi kiihtyva kuluttajahintainflaatio. Tilastokeskuksen
laskema kuluttajahintojen vuosimuutos oli joulukuussa 2022 9,1 % ja
vuoden 2022 keskimaarainen inflaatio Suomessa oli 7,1 %.%*

Kaikkien pankkien eri palveluista perimien hintojen vaihteluvaleja tar-
kastellen myds peruspankkipalveluiden hinnoissa oli vuonna 2022

22 Maaliskuussa 2012 konttoreita oli Finanssivalvonnan peruspankkipalveluselvityksen mukaan 1411 kappaletta.

2 Lahde Suomen Pankin kuluttajakysely kateisen ja maksukorttien kaytosta 2022.

24 Suomen virallinen tilasto (SVT): Kuluttajahintaindeksi [verkkojulkaisu]. Viiteajankohta: 2022, joulukuu. ISSN=1796-3524. Helsinki:
Tilastokeskus [Viitattu: 14.4.2023]. Saantitapa: https://www.stat.fi/julkaisu/cl8bkshgb6g8z0bw0h415hbnu



o
B
e,

— Muisti 15 (18
2 FIN-FSA uistio (18)
+Z FINANSSIVALVONTA 6.7.2023 FIVA/2023/54

SP/FIVA-EI RAJOITETTU
Julkinen

2

havaittavissa nousua. Hintojen korotukset olivat kuitenkin pankkikohtai-
sia ja merkittdva osa pankeista ei tehnyt mitdan muutoksia peruspankki
palveluiden hinnoitteluun vuoden 2022 aikana.

Peruspankkipalveluiden hinnoittelun kehitysta arvioitaessa huomio kiin-
nittyy erityisesti siihen, etta palvelukohtaiset hinnat ovat voimakkaasti
eriytyneet eri pankkien valilla. Esimerkiksi pankkien maksutiilin yllapita-
misesta perimat hinnat vaihtelivat 0,00-10,00 euron valilla ja vaihtelu-
vali maksukorteista perittdvissa hinnoissa oli I1ahes yhta merkittava,
2,00-10,00 euroa. Yksittaisista palveluista perittavissa hinnoissa on siis
huomattavia pankkikohtaisia eroja. Peruspankkipalveluiden hinnoittelun
tasoa ja kohtuullisuutta arvioitaessa on kuitenkin otettava huomioon se,
ettd huomattavalla osalla asiakkaista on kaytdssaan erilaisia palvelupa-
ketteja tai muita hinnanalennusperusteita, jotka laskevat palveluista to-
siasiassa maksettavaa hintaa. Samoin hinnoittelun kohtuullisuutta arvi-
oitaessa huomiota on kiinnitettava yksittaisten palveluiden hintojen
ohella peruspankkipalveluiden kaytdsta aiheutuneiden kustannusten ko-
konaisuuteen, silla hinnoittelumalleissa on pankkikohtaisia eroja.

Pankkiasiointi oli vuonna 2022 edellisvuosien tapaan merkittavasti edul-
lisempaa asiakkaille, jotka kykenevat hoitamaan asioinnin digitaalisten
palvelukanavien kautta. Pankin verkko- tai mobiilipankissa asiakkaat
voivat paasaantoisesti tehda rajoituksetta tilisiirtoja palvelun kuukausi-
maksun hinnalla ja verkkopalveluiden kuukausimaksut ovat jo lahtokoh-
taisesti alemmalla tasolla kuin yksittdisen laskun maksaminen pankin
konttorissa. Verkkoasioinnin edullisuutta suhteessa konttoriasiointiin ko-
rostavat myds erilaiset pankkien alennuksiin oikeuttavat pakettihinnoit-
telumallit, joiden ulkopuolelle konttorissa tapahtuva asiointi usein jaa.
Muissa kuin digitaalisissa palvelukanavissa tarjottavien palveluiden hin-
noittelussa oli havaittavissa kokonaisuutena tarkastellen nousua vuoden
2022 aikana, mutta palveluiden hintataso ei ole kuitenkaan noussut
oleellisesti edellisen selvityksen tarkasteluajankohdasta.

Kateispalveluiden hinnoittelussa ei ollut havaittavissa merkittavia hin-
noittelumallien tai hintatason muutoksia vuonna 2022. Yksikdan pankki
ei tarjoa kateisautomaattinostoja maksutta ilman nostokertoihin tai nos-
tattavaan summaan liittyvia rajoituksia, mutta seka kateisnostot etta -
talletukset pankkien konttoreissa ovat paasaantdisesti edelleen kaikissa
pankeissa maksuttomia palveluita.

4.2 Finanssivalvonnan johtopaatokset

Finanssivalvonnan arvion mukaan asiakkaiden oikeus laissa maariteltyi-
hin peruspankkipalveluihin toteutui Suomessa vuonna 2022 kokonai-
suutena tarkastellen asianmukaisesti. Peruspankkipalveluja oli hyvin ja
paaosin kohtuuhintaisesti tarjolla, mutta palvelutarjonta painottuu digi-
taalisiin palvelukanaviin ja muihin etakanavissa tarvottaviin palveluihin.

Peruspankkipalveluiden saatavuuden, kohtuuhintaisuuden ja asiakkai-
den yhdenvertaisen kohtelun turvaamiseksi Finanssivalvonta kiinnittaa
pankkien huomiota erityisesti seuraaviin asioihin:
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Asiointimahdollisuudet digitaalisia palveluita kayttamattémille asiakkaille

Finanssivalvonta kiinnittda edelleen pankkien huomiota siihen, etta
pankkien tulee turvata myds digitaaliseen asiointiin kykeneméattémien
asiakkaiden mahdollisuudet peruspankkipalvelujen kayttamiseen.

Finanssivalvonta pitaa tarkeana, ettd pankit jatkuvasti arvioivat muiden
kuin digitaalisten palveluiden riittavyytta. Yhta lailla tarke&a on, etta pan-
kit tehokkaasti ja asiakkaat tavoittavalla tavalla tiedottavat ja neuvovat
saatavilla olevista palveluista. Finanssivalvonta pitda hyvana kaytan-
tona kirjallisia oppaita, joissa pankit antavat digitaalisia palveluja kaytta-
mattdmille asiakkaille kootusti tietoa tarjolla olevista palveluista ja niiden
hinnoittelusta.

Finanssivalvonta kannustaa pankkeja myos jatkamaan vuoropuhelua
erilaisia kayttajaryhmia edustavien jarjestdjen ja viranomaisten kanssa
sen varmistamiseksi, ettd erilaisten asiakasryhmien tarpeet palvelutar-
jonnassa tulevat asianmukaisesti huomioiduiksi.

Digitaalisten asiointikanavien saavutettavuus ja digituki

Finanssivalvonta kannustaa pankkeja jatkamaan tyota digitaalisten pal-
velukanavien saavutettavuuden edistamiseksi. Saavutettavuusparan-
nukset edistavat omalta osaltaan peruspankkipalveluiden saatavuutta ja
asiakkaiden yhdenvertaisuutta palveluiden kayttgjina, kun saavutetta-
vuusparannusten myoéta muita palveluita edullisemmat digitaaliset pank-
kipalvelut tulevat entista laajemman asiakasryhman saataville.

Pankkipalveluiden saatavuuden painottuessa jatkuvasti enemman digi-
taalisiin palvelukanaviin asiakkaille tarjottavan digituen saatavuus ko-
rostuu. Pankkien antamien selvitysten perusteella digitukea on jo nykyi-
sin melko kattavasti saatavilla ja osa pankeista my6s kouluttaa ver-
taisopastajaverkostoja digituen antamiseen pankkipalveluissa. Finanssi-
valvonta kiinnittda pankkien huomiota siihen, etta digitukea tulisi olla tar-
jolla maanlaajuisesti ja tukea tarvitsevat asiakasryhmat huomioiden
myo6s muissa muodoissa kuin verkko-opastuksena. Pankkipalveluiden
luottamuksellisuuden ja turvallisuuden nakdékulmasta Finanssivalvonta
pitaa tarkeana, etta digitukea on kattavasti saatavilla suoraan pankeista
ja pankin omalta henkildkunnalta.

Henkildkohtaisen asiakaspalvelun saatavuus

Finanssivalvonta kiinnittda pankkien huomiota siihen, ettd pankkien tu-
lee turvata henkilokohtaisen asiakaspalvelun saatavuus kohtuullisessa
ajassa kaikille sita tarvitseville.

Pankkien konttoriverkostojen edelleen jatkuneen harvenemisen myoéta
henkildkohtaisen asiakaspalvelun saatavuus on heikentynyt ja heiken-
nykset kohdistuvat etenkin pienemmille paikkakunnille, missa palvelui-
den kysynta on tihedan asuttuja alueita pienempaa. Valvovien viran-
omaisten vastaanottamissa asiakkaiden yhteydenotoissa vuonna 2022
nakyi asiakkaiden tyytymattomyys pankkien asiakaspalvelun
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saatavuuteen ja ajalliseen tavoitettavuuteen. Asiakkaiden ja sidosryh-
mien raportoimat ongelmat koskevat seka konttoriasiointia etta henkil®-
kohtaisen asiakaspalvelun saatavuuden viiveitd pankkien puhelinpalve-
luissa ja digitaalisissa palvelukanavissa.

Ajanvarauskaytannot konttoreihin ja henkilokohtaiseen palveluun digi-
taalisissa palvelukanavissa voivat sujuvoittaa asiointia pankin kanssa
kiireettémissa asioissa, mutta peruspankkipalveluiden piiriin kuuluvissa
palveluissa henkilokohtaista palvelua tulisi Finanssivalvonnan nakemyk-
sen mukaan olla saatavilla eri palvelukanavissa myos ilman ajanva-
rausta kohtuullisessa ajassa. Pankkien on myds syyta kiinnittda huo-
miota jonotusaikojen tai vastausaikojen kohtuullisuuteen kaikissa asioin-
tikanavissa.

Kateispalvelut
Finanssivalvonta on edeltavina vuosina arvioinut, etta kateisnostopalve-
luiden saatavuus on ollut kokonaisuutena tarkastellen Suomessa asian-
mukaisella tasolla. Vuoden 2022 aikana kateispalveluiden tarjonnassa
ei tapahtunut merkittavia muutoksia, mutta kateispalveluiden saata-
vuutta kuitenkin heikensivat seka konttoriverkoston harveneminen etta
kateisautomaattien lukuméaaran lieva lasku.

Kateisen kayton vahentymisesta huolimatta kateinen on edelleen tarkea
maksutapa osalle asiakkaista ja geopoliittisesti epavarmassa tilan-
teessa kateiselld voi olla myds tarkea rooli varautumisnakdkulmasta.
Finanssivalvonta pitaa tarkeana, etta pankit huolehtivat kateispalvelui-
den saatavuudesta koko maan laajuisesti. Finanssivalvonta on Suomen
Pankin tavoin tehnyt vuonna 2022 valtiovarainministeridlle aloitteen ka-
teisnostopalveluiden riittdvan saatavuuden turvaamisen edellyttamien
lainsdadannon muutostarpeiden arvioimiseksi.

Hinnoittelu
Jotta asiakkaiden oikeus peruspankkipalveluiden kayttamiseen toteutuu
lainsdadanndn edellyttdmalla tavalla, palveluita on oltava riittadvan katta-
vasti saatavilla ja yhta aikaa palveluista veloitettavien maksujen on ol-
tava kohtuullisella tasolla. Maksujen kohtuullisuutta arvioitaessa tulee
huomioida ainakin kansallinen tulotaso ja maksutilipalveluista keskimaa-
rin veloitettavat maksut.

Eri peruspankkipalveluihin sisaltyvista palveluista veloitettavien palvelu-
maksujen taso vaihtelee voimakkaasti pankkien valilla. Finanssivalvonta
kehottaa peruspankkipalveluista kaikkein korkeimpia hintoja veloittavia
pankkeja ensi tilassa itse uudelleenarvioimaan hinnoittelunsa perusteita
ja suhdetta lainsdddanndssa asetettuun kohtuullisen hinnan vaatimuk-
seen. Finanssivalvonta huomauttaa, etta asiakkaiden oikeus kayttaa pe-
ruspankkipalveluja kohtuullisella hinnalla koskee kaikkia pankkien asi-
akkaita riippumatta siitd, onko asiakas oikeutettu erilaisiin hinnanalen-
nusperusteisiin.

Peruspankkipalveluiden hinnoittelussa pankkien tulee huomioida myds
eri palvelukanavia kayttavien asiakkaiden asema. Eri palveluita hinnoi-
tellessaan pankkien tulee kiinnittaa erityista huomiota siihen, etta myos
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digitaalisia palvelukanavia kayttamattémien asiakkaiden oikeus perus-
pankkipalveluiden kayttamiseen kohtuullisella hinnalla toteutuu. Asiak-
kaille tulee my6s antaa riittdvasti tietoa pankin tarjoamista palveluista ja
niiden hinnoittelusta, jotta asiakkaat pystyvat tekemaan tietoisia paatok-
sia itselleen sopivimmista palveluista.



	Selvitys peruspankkipalveluiden saatavuudesta ja hinnoittelusta vuonna 2022
	1 Yhteenveto
	2 Peruspankkipalveluiden tarjontavelvoite
	3 Peruspankkipalveluiden saatavuuden ja hinnoittelun seuranta vuonna 2022
	3.1 Selvityksessä käytetyt tietolähteet
	3.2 Peruspankkipalveluiden saatavuus ja saavutettavuus
	3.2.1 Peruspankkipalveluiden saatavuus
	3.2.2 Peruspankkipalveluiden tarjonta muissa kuin digitaalisissa palvelukanavissa, digitaalisten palvelukanavien saavutettavuus ja digituki

	3.3 Peruspankkipalveluiden hinnoittelu
	3.4 Pankkien asiakkaiden antama palaute palveluista

	4 Yhteenveto ja johtopäätökset
	4.1 Yhteenveto peruspankkipalveluiden saatavuudesta ja hinnoittelusta vuonna 2022
	4.1.1 Saatavuus ja saavutettavuus
	4.1.2 Hinnoittelu

	4.2 Finanssivalvonnan johtopäätökset


