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Selvitys peruspankkipalveluiden saatavuudesta ja hinnoittelusta
vuonna 2021

1 Yhteenveto

Finanssivalvonta arvioi, etta asiakkaiden oikeus laissa maariteltyihin pe-
ruspankkipalveluihin toteutuu kokonaisuutena tarkastellen asianmukai-
sesti. Peruspankkipalveluja on paasaantoisesti hyvin tarjolla, mutta pal-
velutarjonta on yha enenevassa maarin saatavilla erilaisina verkko- ja
etdpalveluina.

Koronapandemialla on ollut vaikutuksia peruspankkipalveluiden tarjon-
taan. Koronapandemian myota pankkien palvelut siirtyivat muun yhteis-
kunnan palveluiden tavoin entistda enemman etdasioinnin kautta hoidet-
taviksi. Myds osa korona-aikana lanseeratuista ja alun perin véliaikai-
siksi kaavalilluista etdasioinnin palveluista ja palveluiden kayton tuesta
on jaanyt osaksi pankkien pysyvaa palveluvalikoimaa.

Palveluiden digitalisoituminen lisdé riippumattomuutta asioinnin ajasta
ja paikasta. Digitaalisten palveluiden kayttd on lisaksi asiakkaille kontto-
rissa tapahtuvaa asiointia merkittavasti edullisempaa. Digitaalisten pal-
veluiden kehitystydn rinnalla Finanssivalvonta pitaa kuitenkin erityisen
tarkedana, etta pankit turvaavat myos digitaliseen asiointiin tottumatto-
mien tai siihen kykeneméattémien asiakkaiden asiointimahdollisuudet ja
palveluiden kohtuullisen hintatason.

Konttoriverkosto ja konttoreiden palveluajat jatkoivat vuonna 2021 su-
pistumistaan edellisvuosien tapaan. Finanssivalvonnan seurannan mu-
kaan konttoriverkosto harveni suunnilleen samaa tahtia kuin edeltavina
vuosina. Konttoreista enaa alle puolet tarjoaa palvelua kokoaikaisesti.
Pankit kuitenkin tunnistavat asiakaskunnassaan myos sellaisia asiakas-
ryhmia, joiden ainoa tosiasiallinen vaihtoehto pankkiasioinnin hoitami-
seen on konttoriasiointi.

Finanssivalvonnan arvion mukaan asiakkaiden mahdollisuus kateisnos-
topalveluiden kayttamiseen on ollut viime vuosien aikana asianmukai-
sella tasolla. Vuonna 2021 k&teisautomaattien maara kaantyi kuitenkin
edeltavista vuosista poiketen lievaan laskuun. Myos pankkikonttoreiden
maaran vaheneminen ja palveluaikojen rajoitukset heikentavét osaltaan
kateisen saatavuutta. Finanssivalvonta pitaa tarkeand, etta pankit tur-
vaavat oma-aloitteisilla toimillaan asiakkaiden kohtuulliset mahdollisuu-
det kateisnostopalveluiden kayttdmiseen koko maan laajuisesti. Lisaksi
Finanssivalvonta on Suomen Pankin tavoin esittanyt, etta kateispalve-
luiden saatavuutta koskevan lainsdadannon riittavyytta tulisi tarkastella.

Kokonaisuutena peruspankkipalveluista perittdvien maksujen taso nousi
vuonna 2021. Tassa selvityksessa esitettya eri palveluiden maksujen
tasoa arvioitaessa on kuitenkin huomioitava, ettd osa pankeista tuotteis-
taa peruspankkipalveluihin siséltyvid palveluja palvelupaketeiksi, joiden
hinnoittelu on asiakkaalle edullisempi kuin palveluiden erillishinnoittelu.
Palvelupakettien piiriin padsemisen ehdot vaihtelevat pankeittain.
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2 Saatelytausta

Finanssivalvonnasta annetun lain (878/2008) mukaan Finanssivalvon-
nan tehtdvana on seurata ja arvioida peruspankkipalveluiden saata-
vuutta ja niiden hinnoittelua. Seurannan yhtena tavoitteena on varmis-
tua siita, etta luottolaitostoiminnasta annetussa laissa (610/2014) saa-
detty luonnollisen henkilon oikeus peruspankkipalveluihin toteutuu ja
ettd sdannoksen turvaaman oikeuden toteutumista ei vaaranneta esi-
merkiksi kohtuuttomalla hinnoittelulla.

Luottolaitostoiminnasta annetun lain mukaan maksupalveluita tarjoavan
talletuspankin on tarjottava euromaaraista perusmaksutilia, siihen liitty-
vid maksupalveluita ja séhkdisen tunnistamisen palveluita ETA-
valtiossa laillisesti asuville asiakkaille. Asiakkaalla tarkoitetaan luonnol-
lista henkil6a, joka toimii padasiallisesti sellaisessa tarkoituksessa, joka
ei kuulu hénen elinkeino- tai ammattitoimintaansa.

Perusmaksutilin tulee sisaltaa seuraavat palvelut®:

e perusmaksutilin avaaminen, kayttdminen ja sulkeminen

e varojen tallettaminen

e kateisen nostaminen ETA-valtion alueella

¢ maksutapahtumien toteuttaminen suoraveloituksina, maksukortilla,
tilisiirroilla, pankkipaatteilld, luottolaitoksen toimipisteissa ja luottolai-
toksen verkkopalveluissa

Liséksi talletuspankkien on tarjottava vahva sahkdinen tunnistuspalvelu
perusmaksutiliasiakkaalleen, jos se tarjoaa sitd muille asiakkaille.

Talletuspankin tulee kohdella kaikkia asiakkaita yhdenvertaisesti ja syrji-
mattdmasti. Luottolaitostoiminnasta annetun lain esitdiden mukaan pe-
rusmaksutilia, siihen liittyvien palveluiden tai sahkdisen tunnistamisen
palveluiden kayttta ei saa tehda lilan vaikeaksi tai rasittavaksi. Esimer-
kiksi toimintarajoitteisten ja ikdantyneiden tulee voida kayttaa perus-
maksutilia ja siihen liittyvia palveluita sek& séhkoisen tunnistamisen pal-
veluita mukaan lukien vahva sahkdinen tunnistaminen.

3 Peruspankkipalveluiden saatavuuden ja hinnoittelun seuranta 2021
3.1 Selvityksessa kaytetyt tietolahteet

Peruspankkipalveluselvitys kattaa 166 pankin? tiedot. Hintojen osalta on
ilmoitettu ensisijaisesti hintojen vaihteluvdli, joka kattaa kaikki selvityk-
sessé mukana olevat pankit. TAman liséksi selvityksessa on ilmoitettu
tietoja pankkien yleisimmin perimista hinnoista.® Yleisimmat hinnat eivét
kuitenkaan valttamatta kuvasta hintaa, jonka asiakkaat yleisimmin mak-
savat, silla pankkikohtaista tietoa peruspankkipalveluita kayttavien asi-
akkaiden pankkikohtaisista méaéarista ei ole ollut selvitysta laadittaessa
kaytettavissa.

! Talletuspankin on tarjottava kyseisia palveluita yhta laajasti kuin se jo tarjoaa niita asiakkailleen, joilla on jokin muu maksutili kuin pe-
rusmaksutili.

2 6 liikepankkia, 121 OP Ryhmaan kuuluvaa osuuspankkia, 21 paikallisosuuspankkia, 12 saastopankkia ja 6 saastopankkiosakeyhtiota.
3 Arvio yleisimmista hinnoista perustuu kutakin hintaa veloittavien pankkien lukumaaraan.
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Peruspankkipalveluiden saatavuutta ja hinnoittelua koskevat tiedot on
koottu maksutilivertailusivustolle* toimitetuista tiedoista. Vertailusivuston
hintatiedot ilmoitetaan ns. listahintoina eli iiman erilaisia asiakas- tai
asiakasryhmakohtaisia alennuksia tai etuuksia. Lakisaateista vertailusi-
vustoa on vuodesta 2018 lahtien yllapitanyt Vakuutus- ja rahoitusneu-
vonta FINE. Kateisautomaattien osalta tiedot on saatu Automatia Pank-
kiautomaatit Oy:Itd ja Nokas CMS Oy:ltd. Edella viitattuihin tietolahtei-
siin perustuvat tiedot ovat ajankohdalta 31.12.2021.

Selvityksessa on lisaksi hyodynnetty Finanssivalvonnan valvontaha-
vaintoja seka asiakas-, sidosryhma- ja valvottavakentan palautteita.

Suomen Pankki julkaisi marraskuussa 2021 selvityksen® kateisen rahan
saatavuudesta Suomessa kateisautomaattien ja vaeston maantieteelli-
sen sijainnin perusteella, ja naitd havaintoja on hyédynnetty tdmén sel-
vityksen laatimisessa.

Liséksi selvityksen aineistona on kaytetty havaintoja Suomen Pankin
teettamasta kuluttajakyselysta kateisen ja maksukorttien kaytosta®. Suo-
men Pankki tutkii kuluttajien kéateisen ja maksukorttien kayttéa vuosittain
kuluttajille suunnatun kyselyn avulla ja julkaisee koosteen kuluttajien
maksutapoihin liittyvista tottumuksista ja tyytyvaisyydesta kateisen saa-
tavuuteen.

3.2 Saatavuus ja saavutettavuus

3.2.1 Peruspankkipalveluiden saatavuus

Henkildasiakaskonttorit

Maksutili ja maksupalvelut

Henkilbasiakkaita palvelevien konttoreiden lukumaara 31.12.2021 ol
740 (2020: 769).” Kaikista konttoreista noin 42 % palvelee asiakkaita
kokoaikaisesti ja loput konttoreista ovat auki rajoitetusti.

Paaasiallisesti pankit ilmoittivat, etté konttoriverkostoon ei tehty vuoden
2021 aikana tavanomaisesta poikkeavia muutoksia, mutta osassa kont-
toreista aukiolopaivia ja -aikoja on muutettu asiakaskayttaytymisen pe-
rusteella. Yksittaisia pankkien konttoreita tai toimipisteita lakkautettiin
vuonna 2021, koska niiden yllapidolle ei ollut en&dé perusteita lisdanty-
neen etaasioinnin vuoksi.

Maksutilid ja siihen liittyvaa tilinkayttovalinetta (kuten debit-korttia ja
verkkopankkitunnuksia) tarjoavat kaikki selvityksessd mukana olevat
pankit.

4 https://maksutilivertailu.fine.fi/

5 Sintonen Meri, Kateisen saatavuudessa isoja alueellisia eroja Suomessa, Suomen Pankki, Euro ja talous, marraskuu 2021.
https://www.eurojatalous.fi/fi/2021/artikkelit/kateisen-saatavuudessa-isoja-alueellisia-eroja-suomessa/

6 Suomen pankin kuluttajakysely kéteisen ja maksukorttien kaytosta, lokakuu 2021.

7 Konttorien lukumaéarassa eivat ole mukana S-Pankin kateispalveluita (pl. laskunmaksupalvelut) tarjoavat asiointipisteet alueosuuskau-
poissa (89 kpl). Muut saatavuustiedot pitévat kuitenkin siséllaédn myos S-Pankin palvelupisteet.


https://www.eurojatalous.fi/fi/2021/artikkelit/kateisen-saatavuudessa-isoja-alueellisia-eroja-suomessa/
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNjVhY2JiY2UtYzdkYy00OTJkLWFlMjUtN2NiYzY3ZThlNmI2IiwidCI6ImVkODlkNDlhLTJiOTQtNGFkZi05MzY0LWMyN2ZlMWFiZWY4YyIsImMiOjh9
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Kateisen saatavuus

Maksutapahtumien toteuttamiseen kaytettavissa olevia palveluita ja pal-
velukanavia ovat mm. suoraveloitukset, e-laskut, tilisiirrot konttoreissa ja
verkkopalvelussa, maksukuoret seka laskunmaksuautomaatit.

Asiakkailla on edelleen mahdollisuus nostaa kateista pankkien kontto-
reista tai palvelupisteistd, mutta kateisjakelua on rajoitettu maarittele-
malla sille palveluaikoja. Kokoaikaisesti palvelevista konttoreista 28 %
tarjoaa kateispalveluita koko aukiolonsa ajan. Palvelua tarjoavien pank-
kien osuus ei ole muuttunut edellisesta selvityksesta. Kaikista kontto-
reista lahes kolmannes ei tarjoa kateispalveluita lainkaan.

Useimmat pankit tarjoavat cashback-toiminnallisuutta, jossa kateista voi
nostaa kauppaketjujen kassoilta tai R-Kioskeilta®. Liséksi osa pankeista
toimittaa kateistd myos postin vélityksella asiakkaalle tdmén lahimp&éan
postitoimipisteeseen.

Automaattien maara on viime vuosina ollut noususuuntainen, mutta
vuonna 2021 niiden maara kaantyi laskuun. Edellisen selvityksen tie-
donkeruun aikaan heindkuussa 2020 kateisautomaatteja oli 1 751 kpl,
kun 31.12.2021 niita oli 1 707 kpl.°

Tarkasteluajankohtana 31.12.2021 Automatia Pankkiautomaatit Oy:n
yllapitamia kateisautomaatteja oli 1 139 kappaletta, joista 161 oli Talle-
tusOtto-automaatteja (kateisen rahan nostaminen ja tallettaminen) ja
204 OttoPlus-automaatteja (kateisen rahan nostaminen ja setelirahan
tallettaminen). Automatian kateisautomaattien kokonaismaara on laske-
nut vuoden 2020 tarkasteluajankohdasta 48 automaatilla.

Nokas CMS Oy:n yllapitamien Nosto-automaattien lukumaara
31.12.2021 oli 568 kappaletta. Maara on kasvanut edellisvuodesta 22
automaatilla.

Suomen Pankin vuonna 2021 julkaisemassa selvityksessa kateisen
saatavuudesta Suomessa kateisautomaattien ja vaeston maantieteelli-
sen sijainnin perusteellal® todettiin, ettéd suomalaisilla on keskiméaarin
kohtuullinen paasy kateispalveluihin, mutta alueelliset erot ovat huomat-
tavia. Selvityksen perusteella suomalaiset asuvat keskimé&arin reilun
kolmen kilometrin paassa lahimmasta kateisnostoautomaatista ja medi-
aanietaisyys on 1,5 kilometria eli puolella kansalaisista on tata lyhyempi
matka lahimmalle automaatille. Lahes kolmanneksella suomalaisista on
alle kilometrin matka nostamaan kateista. Enintdan kymmenen kilomet-
rin padssa automaatista asuu puolestaan 92 % vaestdsta. Kuitenkin I&-
hes kahdella prosentilla vaesttsta, eli runsaalla 100 000 suomalaisella,
on yli 20 kilometrin matka lahimmalle kateisnostoautomaatille.

8 Kauppojen kassoilta nostetun kateisen maara v. 2020 oli 12 milj. euroa.

9 Kateisautomaattien yhteenlasketuissa kappaleméaarissa ovat mukana Automatia Pankkiautomaatit Oy:n ja Nokas CMS Oy:n yllapita-
mat kateisautomaatit. Liséksi kateisautomaattipalveluja tarjopaa Suomessa Change Group Helsinki Oy. Change Group Helsinki Oy:n
yllapitdmien automaattien vahaisen maaran vuoksi niiden tarkka lukum&ara on jatetty tamén selvityksen tarkastelun ulkopuolelle.

10 Sintonen Meri, Kateisen saatavuudessa isoja alueellisia eroja Suomessa, Suomen Pankki, Euro ja talous, marraskuu 2021.
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Suomen Pankki selvittdd myos sdaanndéllisesti kuluttajien tyytyvaisyytta
kateisen saatavuuteen. Suomen Pankin lokakuussa 2021 tekemé&n ku-
luttajakyselyn perusteella 76 % vastaajista oli sita mielta, etté kateisau-
tomaattien maara on sopiva. Vastaajista 18 % oli sitd mielta, ettd auto-
maatteja on lilan harvassa. Selvityksen mukaan 89 % kuluttaja-asiak-
kaista oli puolestaan tyytyvaisia kateisen yleiseen saatavuuteen kateis-
automaateista, pankkien konttoreista ja kauppojen kassoilta.

3.2.2 Digitaalisten asiointikanavien mukautukset ja peruspankkipalveluiden tarjonta muissa

kuin digitaalisissa asiointikanavissa

Osana peruspankkipalveluselvitysta Finanssivalvonta jatkoi vuosina
2019-2020 tekemaansa kartoitusta peruspankkipalveluiden tarjonnassa
hyddynnettaviin digitaalisiin asiointikanaviin tehdyistd mukautuksista.
Mukautuksilla tarkoitetaan palveluiden saavutettavuuden ja kaytettavyy-
den parannuksia.

Liséksi Finanssivalvonta selvitti, miten pankit tayttavat peruspankkipal-
veluiden tarjontavelvollisuuttaan niiden asiakkaiden osalta, jotka eivat
kayta digitaalisia asiointikanavia.

Lahes kaikki pankit ilmoittavat tehneensa mukautusmuutoksia digitaali-
siin kanaviinsa vuoden 2021 aikana, ja ne on otettu osaksi palveluiden
jatkuvaa kehittamista. Useimmat pankkien raportoimista mukautuksista
koskivat ndkdvammaisille suunnattuja palveluita, mutta kaksi pankkia
ilmoitti myds tehneensa parannuksia alaikaisille suunnattuihin palve-
luihinsa.

Palveluihin tehtavia mukautuksia on omalta osaltaan vauhdittanut myds
muutokset lainsaadanndssa. Huhtikuussa 2019 astui voimaan laki digi-
taalisten palveluiden tarjoamisesta (306/2019) ja lain viimeinen siirtyma-
aika paattyi 23.6.2021. Laissa on saadetty digitaalisten palveluiden saa-
vutettavuusvaatimuksista ja lakia sovelletaan luottolaitoksiin silta osin,
kuin niiden tarkoituksena on tarjota palvelua yleisélle. Lain tarkoituk-
sena on edistaa digitaalisten palvelujen saatavuutta, laatua, tietoturvalli-
suutta seka sisallon saavutettavuutta ja siten parantaa jokaisen mahdol-
lisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti digitaalisia palveluja.!

Pankit tarjoavat myos tukea etdasiointiin ja tuen muodot vaihtelevat
pankeittain. Koronapandemian aikana lanseerattu erityistukea tarvitse-
vien puhelinpalvelu on yhdella pankeista jaanyt pysyvaksi palveluksi.
Yksi pankki ilmoittaa jarjestavansa digituen webinaareja seka julkaise-
vansa asiakkailleen oppaita verkkoasioinnin tueksi.

Digitaaliseen asiointiin tottumattomille pankit tarjoavat peruspankkipal-
veluja paaasiassa konttoreissaan ja osin puhelimitse tapahtuvan asioin-
nin kautta. Laskunmaksutapana maksukuoret palvelevat ensisijaisesti
sitd asiakasryhmaa, joka ei maksa laskuja verkossa tai konttoreissa.'?
Pankkipalveluissa on mahdollista hyodyntaa myds valtuutuskaytantoja.

1 Lain noudattamista valvova viranomainen on Etela-Suomen aluehallintovirasto.
12 Selvityksen tiedonkeruun yhteydessa kavi ilmi, etta kaksi pankkia on luopumassa maksukuorien tarjoamisesta kokonaan.



1o ) Muistio 6 (12)
o3 IN-FSA

# FINANSSIVALVONTA 29.3.2022 FIVA 49/02.01.03/2021

SP/FIVA-EI RAJOITETTU
Digitalisaatio ja pankkipalvelut Julkinen

3.2.3 Koronapandemian vaikutukset palvelukanaviin ja asiakaskayttaytymiseen

Finanssivalvonnan tietojen mukaan ainakin osa pankeista ja pankkiryh-
mista sulki konttoreita tai rajoitti niiden palveluvalikoimaa ja aukioloai-
koja koronapandemian takia. Rajoitusten voimassaoloaikana asiakkaita
pyrittiin mahdollisuuksien mukaan ohjaamaan konttoriasioinnista eri eta-
asiointikanavien kayttoon.

Koronapandemian aiheuttamiksi pysyviksi asiakaskayttaytymisen muu-
toksiksi pankit mainitsevat digitaalisten palveluiden kayton, joka on kas-
vanut edelleen koronapandemian aikana. Asiakkaiden kynnys sahkois-
ten palveluiden kayttdonotolle on laskenut samaan aikaan kun kontto-
reissa asiointi on menettanyt suosiotaan, mutta konttoreissa asioi edel-
leen vakiintunut asiakaskunta.

Pankit nakevat koronapandemian aikana kiihtyneen kéateisen kayton va-
henemisen olevan pysyvaa. Kéteisen korvaavien maksutapojen kaytto
on lisdantynyt ja asiakkaat kayttavat korttimaksamista entista monipuoli-
semmin. Korttimaksamisen suosio on ollut kasvussa lahes yhtajaksoi-
sesti vuodesta 2011 lahtien, mutta sen suosio on kokenut lievaa laskua
vuonna 2021. Tata saattaa osaltaan selittda mobiilimaksaminen, joka
on otettu osaksi maksutapoja vuonna 2020 ja jonka 4 % kayttajista il-
moitti yleisimmaksi kayttamistaan maksutavoista.'®

3.2.4 Pankkien yhteisty0 kuluttajia edustavien organisaatioiden kanssa

Finanssivalvonta selvitti pankeilta, ovatko ne tehneet yhteisty6ta kulutta-
jia tai erilaisia kuluttajaryhmié edustavien edunvalvontaorganisaatioiden
kanssa peruspankkipalveluiden saatavuuden ja saavutettavuuden edis-
tdmiseksi vuonna 2021.

Osa pankeista kertoo tekevansa yhteistyota laajasti eri organisaatioiden
kanssa. Pankkien kuvaama yhteistyd on pitanyt sisallaéan erilaisten kayt-
tajaryhmien tarpeiden kartoittamista yhdesséa edunvalvontaorganisaa-
tioiden kanssa. Pankit hyodyntavat yhteistyon kautta saamiaan tietoja ja
kokemuksia palveluvalikoiman ja asiakasviestinnan kehittamisessa
kayttajien tarpeita paremmin vastaaviksi. Yhteisty6ta eri organisaatioi-
den kanssa on tehty myds erilaisten luentojen ja vierailujen muodossa.
Toisaalta vastakohtana aktiiviselle yhteistydlle useampi pankki myos
ilmoitti, etta niilla ei ollut lainkaan yhteistydta edunvalvontaorganisaatioi-
den kanssa vuoden 2021 aikana.

3.3 Hinnoittelu
3.3.1 Peruspankkipalveluista perittavat palvelumaksut
Finanssivalvonta kerasi tietoja peruspankkipalveluista perittavista palve-

lumaksuista Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINEnN yllapitamaltd maksu-
tilivertailusivustolta. Lisdksi Finanssivalvonta selvitti pankeille osoitetulla

13 Suomen pankin kuluttajakysely kéteisen ja maksukorttien kéytosta, lokakuu 2021.
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kyselylla tarkemmin erilaisten hinnanalennusperusteiden vaikutuksia
asiakkaiden peruspankkipalveluista tosiasiassa maksamien palvelu-
maksujen suuruuteen.

Perusmaksutilin yll&pitaminen

Perusmaksutilin yllapitaminen on maksutonta kolmanneksella pankeista,
mutta yleisempaa on, etta tilin yllapidosta veloitetaan kuukausimaksu.
Kuukausimaksun suuruus on yleisimmin 2,00-2,50 euroa.

Kateisen nostaminen ja tallettaminen

Kateisen nostaminen on maksutonta muutamaa poikkeusta lukuun otta-
matta kaikkien pankkien kateispalveluita tarjoavissa konttoreissa. Kateis-
talletukset omalle tilille ovat pdasaéantoisesti maksuttomia pankkien ka-
teista kasittelevissa konttoreissa, mutta muutama pankki veloittaa katei-
sen tallettamisesta konttorissa palvelumaksun. Muutos kateisen kasitte-
lyn maksullisuuteen konttoripalveluna on tuore, silla edellisen selvityksen
aikaan palvelu oli maksuton kaikilla sita tarjoavilla pankeilla.

Kéateisen nostaminen automaatista muuttui maksulliseksi kaikilla pan-
keilla vuonna 2020. Yleisesti pankit hinnoittelevat automaattinostot niin,
ettd kuukaudessa asiakas voi tehda tietyn maaran maksuttomia auto-
maattinostoja, joiden jalkeen nostosta peritaan 0,50-2,00 eur kerta-
maksu. Yksi pankki tarjoaa kateisautomaattinostot veloituksetta, jos nos-
tettava maara ylittda 80 euroa.

Kateisen tallettaminen automaatilla on paasaantoisesti maksullista. Ylei-
sesti kaytdssa on hinnoittelumalli, joka sallii kuukaudessa tietyn méaaran
maksuttomia talletuksia (yleisimmin 2—3 kpl) tai palvelu on maksuton tiet-
tyyn talletusten euroméaaraan saakka. Muista talletuksista peritdan kiintea
kertaveloitus seka prosenttiosuus talletuksen arvosta. Veloitus sisaltaa
yleisimmin 2,50 euron kiintean kertamaksun seké 0,50-0,75 %:n suurui-
sen veloituksen talletuksen arvosta. Myos talletettavan kateisen muoto
voi vaikuttaa siita veloitettavaan hintaan, silla yksi pankki ilmoittaa veloit-
tavansa setelirahasta 0,30 % ja kolikoista 2,00 % talletuksen maéaraa vas-
taavasta summasta.

Maksupalvelua koskevan toimeksiannon toteuttaminen

Edullisiin laskunmaksutapa on suoramaksu, joka on kaikissa pankeissa
maksuton. Laskunmaksu verkkopankissa siséltyy yleisimmin verkkopan-
kin kuukausimaksuun. Myds verkkomaksut ovat valtaosassa pankeista
maksuttomia, vain kolme samaan pankkiryhmé&én kuuluvaa pankkia perii
naista 0,10-0,15 eur tapahtumakohtaisen maksun. Verkkomaksamisen
vahvistukseen liittyvasta tekstiviestivahvistuksesta viisi pankkia veloittaa
0,40-0,50 eur kappalehinnan.

Maksukuoressa pankkiin toimitettujen laskujen maksamisen yleisin veloi-
tus on 2,50-4,00 euroa laskulta. Kalleimmillaan veloitus oli 6,00 euroa
laskulta.
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Maksukortti

Laskujen maksaminen konttorissa on kallein laskunmaksutapa. Yleisin
veloitus tililtd maksettaessa on 5,00 euroa ja kalleimmillaan 7,00 euroa.
Laskunmaksu kateisellad konttorissa maksaa yleisimmin 5,00 euroa ja kal-
leimmillaan 7,00 euroa. Kaikki pankit eivat tarjoa tata palvelua.

Maksukortista (online- ja offline-debit'*) veloitettava kuukausimaksu
vaihtelee 2,00—7,00 euron valilla. Yleisin hinta on 2,50-5,00 euroa.

Palvelupaketit ja muut hinnanalennusperusteet

Useimmilla pankeilla on kaytdsséa peruspankkipalveluista perittéavien
palvelumaksujen suuruuteen vaikuttavia hinnanalennusperusteita. Alen-
nusten perusteet ja maarat vaihtelevat pankeittain. Alennusten piirissa
oleminen voi tarkoittaa asiakkaalle jopa vuosi- tai kuukausimaksuttomia
peruspankkipalveluita.

Yleisimmin tarjottu alennus perustuu asiakkaan ik&én, jolloin alaikaisille
seké nuorille aikuisille suunnatut palvelut ovat halvempia tai maksutto-
mia keskimaarin 30-vuotiaaksi asti. Yksi pankki tarjoaa yli 65-vuotiaille
senioriasiakkaille vapautuksen palvelumaksuista, kun asiakkaalla on
kaytossa digitaalisia palveluita. Muita peruspankkipalveluiden hinnoitte-
luun vaikuttavia hinnanalennusperusteita ovat esimerkiksi ammattiliit-
toon kuuluminen, osuustoiminnallisten pankkien osuuskunnan jasenyys
tai asiakkaan kokonaisasiointivolyymi mukaan lukien talletukset, sijoi-
tukset ja lainat.

My06s alennusten piirissé olevien asiakkuuksien maaré vaihtelee tuntu-
vasti pankkien valilla, mutta yleisimmin 50—70 % asiakkaista maksaa
peruspankkipalveluistaan pienempaa hintaa kuin maksutilivertailusivus-
tolla ilmoitetut palveluhinnastojen mukaiset hinnat. Suurimmillaan alen-
nusten piirissa oli jopa 98 % asiakkaista.

3.4 Asiakasyhteydenotot

Kilpailu- ja kuluttajaviraston mukaan asiakasyhteydenotot vuonna 2021
liittyivat yleisimmin palvelumaksuihin sek& niiden maaraytymisperustei-
siin, kateisnostojen hinnoitteluun seka palvelujen hinnoitteluun sen pe-
rusteella, kayttaako palvelua sovelluksella vai verkkopankin kautta. Asi-
akkaat kokevat, ettd joidenkin pankkiasioiden hoito on vaikeaa, silla
konttorissa kaynti ei ole ollut mahdollista ja puhelinpalvelun jonotusajat
ovat kohtuuttoman pitkid. 1an, sairauden tai vammaisuuden vuoksi digi-
taalisen asioinnin ulkopuolelle jaavat asiakkaat ovat kertoneet omatoi-
misen pankkiasioinnin vaikeutuneen, ja asioinnin hoito valtakirjalla koe-
taan tyoladksi.

Vakuutus- ja rahoitusneuvonta FINEn vuonna 2021 vastaanottamien
peruspankkipalveluita koskevien yhteydenottojen'® maara lahes

1 Online debit -kortilla korttiin liitetyn tilin kate varmennetaan jokaisen tapahtuman yhteydessa. Offline debit -kortilla varmennuksen te-
keminen tapahtuman yhteydessa riippuu mm. maksunsaajasta tai maksupaatteesta.
15 Tarkasteluajankohta 1.1.-31.12.2021, 128 yhteydenottoa.
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4 Johtopéaatokset

kaksinkertaistui verrattuna edellisvuoteen. Yhteydenotot liittyivat paaasi-
allisesti palvelujen saatavuuteen, saavutettavuuteen tai laatuun. Hin-
noittelu ei korostu yhteydenottojen aiheena. FINE kertoo erityisesti
pankkien kiristyneiden asiakkaan tuntemisprosessien nakyneen sille tul-
leissa yhteydenotoissa. FINEn havaintojen mukaan pankkien yleisesti
tiukentunut riskienhallintapolitikka heijastuu pankkien menettelytapojen
uudelleen arviointiin, joka on saattanut johtaa siihen, etta asiakkaat ovat
kohdanneet saatavuusongelmia sellaisissa peruspankkipalveluissa,
joita on heille aiemmin tarjottu, ja naita palveluja on myds irtisanottu.

Finanssivalvontaan tulleissa, peruspankkipalveluita koskevissa asiakas-
yhteydenotoissa ei ollut vuonna 2021 havaittavissa maarallisesti tai
asiasisallollisesti merkittavad muutosta verrattuna edellisvuosiin. Myods
Finanssivalvontaan tulleissa yhteydenotoissa on nakynyt asiakkaiden
kysymykset asiakaan tuntemiseen liittyvista pankkien menettelyista. Fi-
nanssivalvonta saa myos jonkun verran palautetta pankkien asiakaspal-
velun hankalasta saavutettavuudesta ja pitkista vastausajoista. Muuten
Finanssivalvonnan vastaanottamat peruspankkipalveluihin liittyvat asi-
akkaiden yhteydenotot koskivat vuonna 2021 paaasiassa yksittaisia on-
gelmatilanteita asiakkaan ja pankin valilla.

Pankkien vastaanottamat asiakaspalautteet koskivat vuoden 2021 ai-
kana pééaasiassa asiakaspalvelun odotusaikoja, itsepalvelukanavien toi-
mintaa seka konttoripalveluiden tarjontaa. My6s hinnaston muutokset
seké verkkopankin toimintaan liittyvat hairidtilanteet ovat aiheuttaneet
palautteita pankeille.

4.1 Pankkipalveluiden saatavuus ja hinnoittelu viime vuosina

4.1.1 Saatavuus ja saavutettavuus

Vaikka koronapandemia jatkui lapi vuoden 2021, havaittavissa ei ole,
ettd pandemia itsessaan olisi aiheuttanut merkittavid muutoksia pank-
kien konttorien lukumaarassa. Konttorien méaara vuoden 2021 lopussa
oli 740 kappaletta. Konttorien kokonaismaara vaheni 29 konttorilla ver-
rattuna edelliseen vuoden 2020 tarkasteluajankohtaan. Konttorien
maara on jatkanut laskuaan suurin piirtein edeltavien vuosien tahdissa.

Koronapandemian aikana pankkien palvelutarjonta ja myos pankkipal-
veluiden kayttaminen ovat kuitenkin aikaisempaa enemman painottu-
neet verkossa tapahtuvaan asiointiin ja muiden etédkanavien kautta ta-
pahtuvaan asiointiin. Tilastokeskuksen julkaiseman tutkimuksen mu-
kaan'® my6s yha useampi ikaantynyt hoitaa pankkiasiointinsa verkossa.
Edellisen tutkimuksen yhteydessa 75-89-vuotiaista 36 % hoiti pankki-
asioitaan verkossa, kun vuoden 2021 tutkimus osoitti vastaavan luvun
olevan jo 49 %. On huomionarvoista, ettéa Tilastokeskuksen aiempi

16 Suomen virallinen tilasto (SVT): Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto [verkkojulkaisul.

ISSN=2341-8699. 2021, Liitetaulukko 16. Internetin kayttd pankkiasioihin, kaytettyjen tavaroiden myyntiin ja ostamiseen, tavaroita ja
palveluita koskevan tiedon hakuun 2021, %-osuus vaestosta 1). Helsinki: Tilastokeskus [viitattu: 17.2.2022].

Saantitapa: http://www.stat.fi/til/sutivi/2021/sutivi_2021_2021-11-30_tau_016_fi.html
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tutkimus oli tehty vuonna 2019, jolloin koronapandemian kuluttajakayt-
taytymista ohjaava vaikutus ei vieléd ilmennyt pankkipalveluiden siirtymi-
sessa verkkoon.

Kun pankkipalveluiden tarjonta painottuu entista enemman digitaalisiin
asiointikanaviin, samalla korostuu pankkien vastuu tarjota palveluja ja
neuvontaa myds niille asiakkaille, joille verkkoasiointiin siirtyminen on
osoittautunut ongelmalliseksi. Pankit ovat vuoden 2021 aikana jatkaneet
digitaalisten pankkipalveluiden kehittamisté tekemallda mukautuksia pal-
veluiden paremman kaytettavyyden ja sisdllon saavutettavuuden edista-
miseksi. Pankit myos yllapitavat erilaisia tukipalveluja niille asiakkaille,
jotka kaipaavat opastusta digitaalisten palveluiden kayttamisessa.
Opastuksen muodot vaihtelevat pankeittain, mutta yleisesti ottaen opas-
tusta on saatavilla sek& henkilokohtaisena neuvontana etta erilaisten
oppaiden muodossa.

Kateisen kaytté maksuvalineena on ollut jo pitkdan laskusuunnassa
sahkoisen maksamisen kehittymisen ja koronapandemian aiheuttamien
maksutapojen muutosten vuoksi. Kateinen on kuitenkin edelleen osalle
kuluttajista tarkea tai jopa ainoa kaytdssa oleva maksutapa.l’ On myos
edelleen asiointitilanteita, joissa kateinen voi olla ainoa kaytettavissa
oleva maksutapa.

Finanssivalvonnan arvion mukaan kateisnostopalveluiden saatavuus on
ollut kokonaisuutena tarkastellen Suomessa viime vuosien aikana asi-
anmukaisella tasolla. Kateisautomaattipalveluja tarjoavilta yhti6ilta ke-
rattyjen tietojen perusteella kdteisautomaattien kokonaismaara kaantyi
kuitenkin vuoden 2021 aikana lievaan laskuun. My6s pankkien kontto-
reiden vaheneminen ja konttoreiden palveluaikojen supistaminen hei-
kensivat omalta osaltaan kateisnostopalveluiden saatavuutta. Toisaalta
kateisen jakelukanavat ovat viime vuosien aikana monipuolistuneet,
silla mahdollisuus nostaa kateistad kauppojen kassoilta tdydentaé katei-
sen automaatti- ja konttorijakelua. Liséksi osa pankeista tarjoaa asiak-
kaillensa mahdollisuutta tilata kateista postin valityksella. Kateisen saa-
tavuutta arvioitaessa on huomioitava, etta saatavuudessa esiintyy eroja
eri puolilla Suomea.

4.1.2 Hinnoittelu

Kokonaisuutena tarkastellen peruspankkipalveluista perittéavien palvelu-
maksujen taso nousi vuoden 2021 aikana. Tilinkayttovalineina toimivien
maksukorttien kuukausimaksuissa tapahtui selkeda nousua. Myos las-
kunmaksu maksupalvelukuorella kallistui vuoden 2021 aikana.

Palveluiden hinnoittelua arvioitaessa huomio kiinnittyy erityisesti verkko-
asioinnin ja konttorissa tapahtuvan asioinnin hintaeroihin. Verkkoasiointi
on merkittavasti konttorissa tapahtuvaa asiointia edullisempaa. Verkko-

asioinnin edullisuutta suhteessa konttoriasiointiin korostavat myos erilai-
set pankkien alennuksiin oikeuttavat pakettihinnoittelumallit, joiden ulko-
puolelle konttorissa tapahtuva asiointi ja siita perittavat maksut

17 Suomen pankin lokakuussa toteuttaman kuluttajakyselyn perusteella kateinen oli yleisimpana maksutapana 7,9 %:lla kuluttaja-asiak-
kaista. Kuitenkin 87 % kuluttajista kertoo kayttavansa kateisté joissain tilanteissa.
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useimmiten jaavat. Pankeilta saatujen tietojen mukaan pankkiasioinnin
verkossa hoitavien maara on kasvanut, joten samalla konttorissa tarjot-
tavien palveluiden kayttgjiin verrattuna edullisemman hinnoittelun pii-
rissa olevien asiakkaiden osuus on noussut. Konttoreissa tarjottavien
palveluiden hinnoittelussa oli havaittavissa vuonna 2021 nousua, mutta
palveluiden hintataso ei ole kuitenkaan noussut oleellisesti edellisen
selvityksen tarkasteluajankohdasta.

Pankit hinnoittelivat kateispalvelut vuonna 2021 pitkalti samaan tapaan
kuin edellisen selvityksen tarkasteluajankohtana, jolloin rajoituksetta
maksuttomat kateisnostot automaateista muuttuivat kaikilla pankeilla
maksullisiksi.

4.2 Finanssivalvonnan keskeiset havainnot ja toimenpidesuositukset

Finanssivalvonnan arvion mukaan asiakkaiden oikeus laissa maariteltyi-
hin peruspankkipalveluihin toteutuu kokonaisuutena tarkastellen asian-
mukaisesti. Peruspankkipalveluja on paasaantoisesti hyvin tarjolla,
mutta palvelutarjonta painottuu yha enenevassa maarin verkkoasiointiin
ja muihin etdkanavissa tarvottaviin palveluihin. Finanssivalvonta kiinnit-
tad pankkien huomiota siihen, ettd pankkien tulee turvata myos digitaali-
seen asiointiin kykenemattdmien asiakkaiden mahdollisuudet perus-
pankkipalvelujen kayttamiseen.

Kateisnostopalvelujen sek& muiden konttoripalvelujen saatavuus on hei-
kentynyt edelleen viime vuonna kateisautomaattien kokonaismaaran
kédannyttya lievaan laskuun samaan aikaan kun konttoriverkosto on pie-
nentynyt ja konttoreiden palveluajat ovat supistuneet. Finanssivalvonta
kiinnittaa pankkien huomiota siihen, ettad peruspankkipalveluiden kaytta-
minen ei saa muodostua kohtuuttoman hankalaksi eika kalliiksi niille,
joilla ei ole mahdollisuuksia asioida digitaalisten palvelukanavien kautta.
Konttoreiden maaran vaheneminen seka niiden palveluaikojen supista-
minen on nakynyt joissakin tapauksissa asiakkaille siten, ettd jonotus-
ajat konttoreihin ovat olleet kohtuuttoman pitkid. Finanssivalvonta kehot-
taakin pankkeja kiinnittdmaan huomiota jonotusaikojen kohtuullisuu-
teen.

Finanssivalvonnan selvityksen mukaan kokonaisuutena tarkastellen pe-
ruspankkipalveluista perittdvien palvelumaksujen taso nousi vuoden
2021 aikana. Pankkiasiointi on edelleen edullisinta digitaalisia pankki-
palveluita kayttaville. Laskunmaksun hinta muissa kuin digitaalisissa
palvelukanavissa vaihtelee voimakkaasti pankeittain. Kalleimpia hintoja
VoI pitéda niin korkeana, etta ne voivat vaarantaa palveluiden saatavuu-
den kohtuulliseen hintaan henkildille, joilla ei ole mahdollisuutta kayttaa
digitaalisia palvelukanavia.

Palveluiden digitalisoituminen lisd& asioinnin ajasta ja paikasta riippu-
matonta sujuvuutta ja digitaalisten palveluiden kayttd on asiakkaille
konttorissa tapahtuvaa asiointia merkittavasti edullisempaa. Pankkien jo
toteuttamat seka kaynnissa olevat projektit digitaalisten palveluiden mu-
kauttamiseksi paremmin erilaisia kayttajaryhmia palveleviksi ovat Fi-
nanssivalvonnan arvion mukaan oikeansuuntaisia ja mukautusten
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tekemista tulisi jatkaa osana palveluiden jatkuvaa kehitystyota. Finans-
sivalvonta kannustaa kaikkia pankkeja edelleen tutkimaan yhteistyo-
mahdollisuuksia eri kuluttajaryhmié edustavien edunvalvontaorganisaa-
tioiden kanssa, jotta erilaisten kayttajaryhmien tarpeet pystytaan huomi-
oimaan palveluntarjonnassa. Selkeét ja helppokayttdiset digitaaliset pal-
velut hyodyttavat koko asiakaskuntaa.

Finanssivalvonta arvioi, etta kateisen kaytdn vahentyessa on olemassa
vaara, etta myos kateisnostopalveluiden saatavuus heikentyy alle koh-
tuullisena pidettavan tason. Finanssivalvonta pitaa tarkeana, etta pankit
arvioivat saanndllisesti asiakkaille tarjoamiensa kateisjakelukanavien
riittavyyttd, ja erityisesti sita, etté asiakkaiden mahdollisuudet k&teisnos-
topalveluiden kayttamiseen turvataan maanlaajuisesti myos haja-asu-
tusalueilla. Pankkien oma-aloitteisten kateisen saatavuutta turvaavien
toimenpiteiden lisaksi Finanssivalvonta pitaa tarpeellisena, etta kateis-
nostopalvelujen tarjontavelvoitetta koskevaa lainsdadantoa tarkastel-
laan uudestaan. Finanssivalvonta on lahettanyt valtiovarainministeritlle
maaliskuussa 2022 aloitteen, jossa Finanssivalvonta on pyytanyt, etta
ministerio arvioisi voimassa olevan lainsdadannon riittavyyttéa ja mahdol-
lisia muutostarpeita kateisnostopalveluiden riittavan saatavuuden tur-
vaamiseksi maanlaajuisesti.'®

18 Myos Suomen Pankki on toimittanut valtiovarainministeriélle maaliskuussa 2022 kateispalveluiden tasoa koskevan lainsaadantoesi-
tyksen: Lainséadantoesitys kateispalveluiden tasosta (suomenpankki.fi)



https://www.suomenpankki.fi/fi/media-ja-julkaisut/lausunnot/2022/lainsaadantoesitys-kateispalveluiden-tasosta/

