EY Consumer Banking
Survey 2023

The better the question. The better the answer.
The better the banking world works.

% Buitding a better
qvorking world"




Metodologie vyzkumu

Cil vyzkumu @

EY ve spolupraci s vyzkumnou
agenturou Ipsos zjiStoval, jaky postoj
zaujima Ceska a slovenska populace k
bankovnimu sektoru, a to specificky
se zamerenim na finance, financni
poskytovatele a inovace v ramci
tohoto odveétvi

)
Dotaznik :}

Strukturovany dotaznik o délce cca
18 minut
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Cilova skupina q[ITID

Reprezentativni vzorek Ceské a
slovenské populace:

Celkem CR n=1004
Celkem SR n=500

(Vybér dle pohlavi, véku 18+,
vzdélani, kraje a velikosti mista
bydlisté)

Sbér dat

Sbér dat byl realizovan
CZ:o0d 3.2.do 14. 2. 2023
SK:od 6. 2. do 14. 2. 2023

&)
Metoda sbéru dat DQ

Dotazovani prostrednictvim
Ipsos online panelu Populace.cz

Oblasti zajmu

Postoj k bankdam
Interakce s bankami

Platebni metody a poskytovatelé
online platebnich sluzeb

Investice a sporeni
ESG

EY



Postoj k bankam

Jak jsou banky vnimany a jak jsou
duvéryhodné? Co by mély zlepsit?
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Zakaznici ocenuji snahy o d

Q]

Interakce s bankami
talizaci, ale vnimani divéry a komunikace se ve

srovnani s obdobim pred péti lety zhorsilo

Platebni metody Investice ESG

6 %
%

6 %
5

ii

13%
14 %

16 %

19%

28%

27 %

31%
22%

38%
34 %

39 %

27 %
78 %

\ I

59 %

n: CZ=1004; SK=500

Oblasti, ve kterych doSlo ke zlepSeni: inovace a digitalizace

Moje banka...

Se pfili$ pomalu prizpdsobuje novym
technologiim

Poskytuje pouze zakladni sluzby, nic navic
Nabizi nejlepsi online produkty a sluzby na trhu

Je inovativni a uplatiuje odliSné pristupy

Oblasti, ve kterych doSlo ke zhor3eni: divéra a komunikace

Moje banka...
Poskytuje divéryhodné rady

Bude vZdy tim prvnim, na koho se obratim s
jakymkoli dotazem tykajicim se mych financi

Rychle reaguje na mé poZzadavky
Rozumi mym potfebam
Je snadno dostupna (online, telefon, pobocky)

W 2018 W 2023

Otazka: Q6. Které z nasledujicich vyrokd se podle Vas nejvice hodi k Vasi bance? (otdzka s moznosti oznaceni vice odpovédi)
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32 %
28 %

33%
22%

31%
34 %

44 %

\\

27

59 %
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Interakce s bankami Platebni metody Investice ESG
Loajalita zdkaznikl v retailovém bankovnictvi klesa a digitaIni sluzby jsou
klicovym faktorem
- _—

Kolik respondentu by nevdhalo zménit poskytovatele finanénich sluZzeb, kdyby
objevili jiného, ktery poskytuje mnohem lepsi online/digitdIni sluzby

53 % vk 55 % ve&k
18-34 18-34

49 % 53 %

0 0
S oy 200LS Jen pro 27 % Cechd bude S0 20k Jen pro 31 % Slovaku
banka vzdy tim prvnim, bude banka vzdy tim
na koho se obrati s prvnim, na koho se obrati
jakymkoliv dotazem s jakymkoliv dotazem
tykajicim se financi. ® tykajicim se financi. ®
(39 % v 2018) (44 % in 2018)

n: CZ=1004; SK=500 |
Otdzka: Q4. Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky? Nevahal/a bych zménit poskytovatele finanénich sluzeb, kdybych objevil/a jiného, ktery poskytuje mnohem lepsi online/digitaini sluzby.
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Interakce s bankami

Jaké jsou preferované komunikacni
kanaly a jaka je Cetnost interakci s
bankou?
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Postoj k bankdm Platebni metody Investice ESG
Zakaznici vyhledaji konzistentni omnichannel zkusenost
| —

Pro kolik respondentud je moZnost ménit zpisob komunikace

s finanéni instituci velmi ddlezita?

82 %

79 %

52 %v 2018

52%v 2018

n: CZ=1004; SK=500
Otazka: Q4. Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky? Moznost snadno ménit zplsob komunikace s finanéni instituci je velmi dlleZita.
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Postoj k bankdm Interakce s bankami Platebni metody Investice ESG

Od roku 2018 se vyrazneé zvysilo vyuzivani smartbankingu, coz svédci o velkém
zajmu o digitalni sluzby

-
Cetnost komunikace s finanéni instituci prostfednictvim vybranych % Cechl, ktefi nikdy
kanalld ve srovnani s dobou pred 12 mésici nevyuzivaji smartbanking
50 %
37%
20 % 20 % 2
11 % 11 % 11 % Castéji
- - - - - (soucet odpovédi,,Rozhodné
Castéji' a ,,SpiSe Castéji' nez
Mobilni Int tové . N&VELE Call pred 12 mésici) 0
bank(())vln?étvf br;nekr:venioc\;sl’ BEnLemE! !l p?)\t/)so;:/; centarum ik 12 /0

— - Méné Zasto 50%v 2018
6 % (soucet odpovédi,,Rozhodné
21 %

15% 26 % 20 % méné ¢asto" a ,,Spise méné

casto" nez pred 12 mésici)

39% 3%

Celkoveé vyuziti

97 % 96 % 82 % 92 % 86 % 54 %

komunika&nich kanall

n: CZ=1004 /
Otazka: Q15. Jak Casto v soucasnosti vyuzivate nasledujici moznosti komunikace s bankovni instituci ve srovnani s dobou pred 12 mésici?
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Postoj k bankdm Platebni metody Investice ESG
Od roku 2018 se vyrazneée zvysilo vyuzivani smartbankingu, coz svédci o velkém

zajmu o digitalni sluzby

—

S

Cetnost komunikace s finanéni instituci prostfednictvim vybranych
kanalld ve srovnani s dobou pred 12 mésici

57 %

44 %
22 % 23 % 0 _
12 % 12 % 15% Casteji
- - - - - (souéet odpovédi,,Rozhodn&
Castéji' a ,,SpiSe Castéji' nez

pred 12 mésici)

Mobilni Internetové Bankomat Email Navstveva Call Webchat
bankovnictvi bankovnictvi pobocky centrum
— I - Méné Easto

5% 12 % (soucet odpovédi,,Rozhodné
21 9% méné casto" a , SpiSe méné
28 % 0 27 % casto" nez pred 12 mésici)

35%

41 %

Celkoveé vyuziti

93 % 97 % 97 % 83 % 94 % 86 % 69 % komunika&nich kanald

n: SK=500
Otazka: Q15. Jak Casto v soucasnosti vyuzivate nasledujici moznosti komunikace s bankovni instituci ve srovnani s dobou pred 12 mésici?
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% Slovakud, ktefi nikdy
nevyuzivaji smartbanking

\

7 %

50%v 2018

EY



Prestoze

Postoj k bankam Interakce s bankami Platebni metody

Investice

N e/ /

je online zfizovani jednoduchych produktu stéle oblibenéjsi, u

slozitéjSich produktu zakaznici stale ddvaji prednost navstévé pobocek

ESG

78 %

Ochota zfizovat produkty zcela online

73 %
-
0
48 % 0
44 % 38 %

0 35% 34 %

I I I I B
BéZny ucet Pojisténi  Penzijni spofeni Stavebni Kredltnl karta Pujcka Investice Uvér ze Leasing Refinancovani Hypotecnl
sporeni stavebniho spofeni pujcky/hypotéky uvér
\ )
Y Y
79 4 Jednoduchy sjedndavaci proces Komplexni sjednavaci proces
0

F 72 %

58 %

55%

44 %

Pojisténi  Penzijni spofeni Stavebni Kredltnlkarta

sporeni

Bézny ucet

Signifikance:
n: CZ=1004; SK=500

50 %

Pujcka

51%

41 % 40 %
0
I i I I ]

Leasing Refinancovani |Hypotecni
pujcky/hypotéky avér

Uvér ze
stavebniho spofreni

Investice

Otazka: Q13. Jaky z nésledujicich produktl byste si byl/a ochotny/a sjednat zcela online (bez kontaktu s bankéfem)? (otdzka s moznosti oznaceni vice odpovédi)
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Postoj k bankdm Interakce s bankami Platebni metody Investice ESG

Bankovni pobocky projdou transformaci vzhledem k tomu, Ze jejich ucel zacina
prekracovat standardni ramec provadeni zakladnich transakci

?
Vyhovuje mi vyhledavani produktu a provadéni transakci on-line, ale pokud se
rozhodnu pofidit si novy produkt nebo potrebuji poradit, chci navstivit
poboCku nebo kontaktovat realnou osobu po telefonu.

73 %

47 % Slovakl navstévuje I
56 %v 2018

51 % Cechl navitévuje 0
fyzickou poboCku méné nez I 7 6 /0 fyzickou poboCku méné nez
® jednou ro¢né ®

jednou ro¢né 62 %v 2018

Pro 15 % Cechl a 19 % Slovaku je ndvtéva pobocky stdle nejcastéjsim zplsobem komunikace s bankou.

n: CZ=1004; SK=500 |
Otazka: Q4. Do jaké miry souhlasite s nasledujicimi vyroky? Q21. Jak Casto navstévujete kamennou pobocku?
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Postoj k bankdm Platebni metody Investice ESG
Zakaznici jsou ochotni pouzivat digitalni kiosky pro jednoduché operace na
pobockach

Za jak duvéryhodny povaZzujete digitaini kiosek vzhledem k nésledujicim situacim?

177 % Sv o ws .
0
68 %
&na cizich mé 69 %
_ Blokace nebo obnova karty a nastavovanf{ 69 %
88 % it s -
0
56 % . )
37 % i i = 1 45 %
60 % m I ESIEAE TR OEEST e 7
35 % _ Poradit se s nékym ohledné konkrétniho m
75 % produktu 86 %
B Dlvéryhodnost M Rad/a bych vyuZil/a v budoucnu
Signifikance: signifikantné vy3$si/nizsi nez v Ceské republice
n: CZ=1004; SK=500 |
Otazka: Q23. Za jak divéryhodnou tuto sluzbu povaZujete vzhledem k ndsledujicim situacim? Q23a. A vyuzil/a byste takovou sluzbu? (otdzka pouze pro respondenty, ktefi odpovédéli na Q23. pozitivné)
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Platebni metody
& Poskytovatelé online

platebnich sluzeb

Jaké platebni metody a online platebni
sluzby jsou nejCastéji vyuzivany?



Postoj k bankam Interakce s bankami Investice ESG
Zatimco vétSina populace se nadale spoléha na tradicni platebni metody, roste zajem o
vyuzivani noveéjsich platebnich metod
- —
Jaké platebni metody v soucasné dobé pouzivate?

41 % 43 %
939 Bezkontaktni platby 90 %
81 % pomoci platebni karty 80 %

W 2018 W 2023

— Jaké platebni metody v sou€asné dobé pouzivate a jakou platebni metodu byste radi vyzkouseli v budoucnu? —

15 % 47 % Platba pfes QR kod 30% M 19 %
Mobilni platby
7 % 23 % Platebni tlacitko 17 % 8%
14 % 9% Platby pres smartwatch 7% 24 % W

B Aktudlné vyuZivané zplsoby plateb B Platby, které by respondenti méli zajem v budoucnu vyzkouset

Signifikance: signifikantné vy3$si/nizsi nez v Ceské republice

n: CZ=1004; SK=500 |
Otézka: Q7. Z nize uvedeného vyberte viechny zplsoby plateb, které v sou¢asné dobé vyuZivate. Q8. Kterou z téchto sluzeb byste rdd/a v budoucnu vyzkou3el/a? (otdzka s moznosti oznaceni vice odpovédi)
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Postoj k bankédm  Interakce s bankami Investice ESG
Online platebni sluzby se vyuzivaji predevsim pro jejich schopnost usnadnit
okamzité platby a pro transakce v cizich menach
“ \/F
Kolik respondentu pouZiva poskytovatele online platebnich sluzeb?
56 % 66 %
n: CZ=1004; SK=500
Jaké vyhody vnimaji lidé u poskytovatelt online platebnich sluZeb ve srovnani
s tradi¢nimi financnimi institucemi?
39% NG OkamZite platby I - o
33y I S7°"° menvplatbaviznyeh  — 56
menach
17% [ LepSi mobilni aplikace I -
12% IR Lepsi/jednodussi mozZnosti | R
investovani
Signifikance: signifikantné vy3$si/nizsi nez v Ceské republice
n: CZ=548; SK=327 (ti, ktefi vyuZivaji nékterého z poskytovatell online platebnich sluZeb) -

Otdzka: Q10. Jaké online nebo poskytovatele finan¢nich sluzeb pouzivate? Q11. Je z niZze uvedeného néco, co [vloZit z Q10] déla Iépe néz bézna finanéni instituce? (otdzka s moznosti oznaceni vice odpovédr)
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Investice & Sporeni

Jak a do Ceho lidé investuji? Z jakych
duvodu neinvestuji vubec?

L . 7:..' e
b o o0 o A e
o 80D .
g e .}: e s Y
p— e e » !::::o
‘ ’ Pt pagery .H.unn
by o000 “ o0 00 99000008
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Postoj k bankdm Interakce s bankami Platebni metody

ESG

Vice neZ polovina respondentl investuje, a to predevsim z dlvodu lepSich vynosu,
ale take z duvodu zabezpeceni se na stari nebo zabezpeceni rodiny

56 %

n: CZ=1004; SK=500

Lepsi zhodnoceni nez na bézném uétu [N 52
Chci se zabezpegit na dichod || ENERNEIEGEGEGEGE 43 %
Investovani mam spise jako konicek | I 20 %
Pro zajisténi svych déti/vnoudat nebo rodiny | G 1° %
Vyuzivam priznivosti situace na trhu [ I 18 %
Jedna se o muj vedlejsi priem [ 15 %
Jedna se o mdj hlavni piijem | 2%
Jiné | 1%

n: CZ=565; SK=286
Otazka: Q28. Jakou z nasledujicich forem investujete Q30. Proc investujete? (otdazka s moznosti oznaceni vice odpovédi)
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Kolik lidi investuje?

Jaké jsou duvody pro investovani?

LepSi zhodnoceni nez na bézném uctu

Chci se zabezpecit na dlichod

Pro zajisténi svych déti/vnou€at nebo rodiny
Vyuzivam pfiznivosti situace na trhu
Investovani mam spise jako koniek

Jedna se o muj vedlejsi pFijem

Jedna se o myj hlavni pfijem

Jiné

I 49 %

I 44 %
I 27
I 17 %
B 13 %

Bl 10%

B 3%

2%

EY



Postoj k bankdm Interakce s bankami Platebni metody ESG

NeJobI|beneJS|m| investicnimi produkty jsou podilové fondy a akcie, vétSina
Cechu a Slovak( investuje podle vlastni analyzy

~- —
Do ¢eho respondenti nejcastéji investuji a jaky je jejich nejCastéji zminovany investicni horizont?

44 o I Podilové fondy 3-5 years o Podilové fondy 3-5 years
33 % I Akcie 6-10 years 31 % Akcie 6-10 years
19% I Nemovitosti 6-10 years 19% NG Nemovitosti 3-5 years
19 % I Kryptomény 3-5 years 18 % Dluhopisy 6-10 years
18 % IIEEGEGE Dluhopisy 3-5 years 16 % |GG Kryptomény 1-2 years
14 % I Drahé kovy 11-20 years 14 % 1N ETF 6-10 years
10 % N ETF 11-20 years 9% N Drahé kovy

9% N Cizi mény 1-2 years 9% N Mé vlastni podnikani 3-5 years
6% N Mé vlastni podnikani 6-10 years 4% I Cizi mény 3-5 years

5% Il Umeéni a starozitnosti 21+ years 2% B Uméni a starozitnosti

Respondenti se nejc¢astéji spoléhaji na vlastni analyzu, doporuceni financniho poradce nebo pratel. Teprve poté se

spoléhaji na bankovniho poradce.

n: CZ=565; SK=286 > |
Otazka: Q32. Do jakych produktt investujete? Q31. Jaky je V4s investi¢ni horizont (jak dlouho pldnujete dané investi¢ni produkty drzet)?
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Postoj k bankdm Interakce s bankami Platebni metody ESG

Vice neZ 40 % Cechd a Slovakd neinvestuje, vétsina z nich z ddvodu nedostatku

financnich prostredkU
~- w—
Jaké jsou duvody pro neinvestovani?

Nemam dostatek penéznich prostredk(i [ N 5o o Nemam dostatek penéznich prostiedkt [N -3 v
Nerozumim tomu [N 31 % Nemam v to davéru [ 25 %
Nemam v to davéru | 26 v Nerozumim tomu | I 25 %
Je zde vysoké riziko | 17 % Je zde vysoké riziko I 17 %
Jiné | 1% Jine Il 5%

n: CZ=439; SK=214

Kolik lidi si nemuzZe dat stranou vice neZ 5000 K& nebo 199 EUR?

0 27 % Cechd si neni 29 % Slovékd si neni
6 2 /0 schopno dat stranou vice 6 6 % schopno dat stranou
neZ 1000 K¢ o vice neZ 49 EUR P

n: CZ=1004; SK=500 |
Otazka: Q29. Pro¢ neinvestujete? (otdzka s moznosti oznaceni vice odpovédi) Q36. Kolik penéz dokazete v priméru za mésic odloZit nebo uspofit ze svych piijma?
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Postoj k bankdm Interakce s bankami Platebni metody ESG

Stale Castéji se objevuje potreba hospodarit s domacim rozpoctem, lidé vsak
nejdou pro pomoc do banky

Vyuzivaji respondenti k rozpoctovani Do jaké miry respondenti
n&jaky produkt nebo sluZzbu? souhlasi's temito vyroky
tykajicimi se rozpoctu?
26 % 'D% TuZku a papir 27 %
PouZzival/a bych mobilni aplikaci od
. =1 T . 50 % _ své finan¢nf instituce, ktera by mi _ 58 %
17 % E Mobilni aplikaci 24 % pomohla s rodinnym rozpo&tem
6% Financniho poradce 8% VyuZil/a bych sluzbu rodinného
39% - financniho poradce, pokud by ji - 46 %
_ moje financni instituce nabizela
6% PocitaCovy program 7 %
Soucasna situace vyvolala potfebu
, 38% sestavit a spravovat rodinny _ 53 %
5% Bankovniho poradce 5% - ropzpo(:et ¢
o, . Libi se mi myslenka sluzby
47% (X)) NevyuZivédm nic 42 % 24% - rodinného finanéniho poradce a - 26 %
byl/a bych ochotny/né za ni
2%  ooo Jiné 2% zaplatit
n: CZ=1004; SK=500 n: CZ=1004; SK=500
Otdzka: Q37. Vyuzivate k rozpoctovani néjaky produkt nebo sluzbu? Otazka: Q40. Do jaké miry souhlasite s ndsledujicimi vyroky? /
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ESG

Jak mohou banky tézit z rostouci
poptavky po udrzitelnych produktech?
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Postoj k bankam Interakce s bankami Platebni metody Investice ESG

N o/

Banky by mély reagovat na prani respondentu, ktefi chtéji produkty Setrné k
zivotnimu prostredi a s pozitivnim socialnim dopadem

~- m—
Mira souhlasu s vyroky

Uvital/a bych bankovni produkty a sluzby, které by

0 v 7 Ve e v e v 0
52 % _ byly Setrné k zZivotnimu prostredi nebo by mély _ 62 %
pozitivni socialni dopad
. Je pro mé duleZité, aby se finan¢ni instituce, u které .
SO | e e, o e sk e e e || @A
Zivotni prostredi a spolecnost
odpovédnosti v souvislosti s financnimi institucemi
>7 % _ D4vam prednost zelenym produktdm pred t&mi _ 439
klasickymi (napr. zeleny avér vs. obycejny Uver) ’
14 % - Pojem ESG znam a vim, co znamena - 16 %
Signifikance: signifikantné vy3$si/nizsi nez v Ceské republice
n: CZ=1004; SK=500 |
Otazka: Q40. Do jaké miry souhlasite s ndsledujicimi vyroky?
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Dékujeme za pozornost

Kontakt

Martin Majdloch

Partner
Business Consulting
Financial Services

martin.majdloch@cz.ey.com
+420 731 627 232
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Marianna Avalova

Partner
Business Consulting
Financial Services

marianna.avalova@cz.ey.com
+420 730 191 707
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Lenka Knotkova

Manager
Business Consulting
Financial Services

lenka.knotkova@cz.ey.com
+420 730 191 840
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EY | Building a better working world

Smyslem EY je prispivat k tomu, aby svét fungoval
Iépe. Proto pomahame klientdm, nasim zamé&stnancim
i SirSimu spolecenstvi vytvaret dlouhodobé hodnoty

a posilovat divéru v kapitalové trhy.

Tymy odbornikl EY, vybavené nejmodernéjsimi
technologiemi, pusobi ve vice neZ 150 zemich celého
svéta - provadéji audity a poskytuji klientum Sirokou
poradenskou podporu, ktera jim umoZfiuje rust,
transformovat se a efektivné fungovat.

Nasi auditori, konzultanti, prdvni a dafovi poradci

i odbornici na strategické a transakéni poradenstvi

si kladou ty spravné otdzky a dokdzou najit ty sprdvné
odpovédi na slozité problémy dnesSniho svéta.

N&zev EY zahrnuje celosvétovou organizaci a mdzZe zahrnovat jednu

Ci vice ¢lenskych firem Ernst & Young Global Limited, z nichz kazda je
samostatnou pravnickou osobou. Ernst & Young Global Limited je
britska spolec¢nost s ru¢enim omezenym garanci, kterd neposkytuje
sluzby klientdm. Informace o tom, jak EY shromaZduje a pouzivd osobni
Udaje, a o pravech fyzickych osob stanovenych pravnimi predpisy o
ochrané osobnich Gdajtl jsou k dispozici na ey.com/privacy. Clenské
firmy EY neposkytuji pravni sluzby v zemich, kde to zdkon neumoznuje.

strankach ey.com.

Ernst & Young, s.r.o. | Ernst & Young Audit, s.r.o. |
aluations s.r.o. | EY Law advokatni kanceldF, s.r.o.
prava vyhrazena.

eridl ma pouze vSeobecny informacni charakter, na ktery

o\ N R ol L ¥ \ \ S {spoléhat se jako na poskytnuti ucetniho, dariového ani

“jiného odborného poradenstvi. V pfipadé potFeby se prosim obratte
rétniho poradce.

na svého ko
A

< ey.com



