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Relacja czy automatyzacja
— czego oczekuja klienci
leasingu? ¥

Prezentacja wynikow 3. edycji
ogolnopolskiego badania opinii klientow
firm leasingowych

LZPL-I Grupa badawcza ZPL oraz Rafat Janowicz



Informacje o badaniu

—
v | Trzecia edycja badan opinii klientow nt. leasingu pod patronatem ZPL.

g Badanie opracowane przez Grupe ds. badan ZPL oraz zewnetrznego badacza.
Istotne byto porodwnanie doswiadczenia klientow miedzy 2025 a 2026.

V%
@ Z racji na aktualne trendy wprowadzono pytanie dotyczgce Al i automatyzac;ji.

©

@ Kluczowe byto dopasowanie ankiety do roznych grup klientow.




Metodologia badania

Badana grupa: przedsiebiorcy

Zasieg terytorialny: ogdlnopolski

Metoda badania: ankieta internetowa CAWI

Liczebnos¢ proby: 385 1328

Btad pomiaru: +/-5,0% +/-2,7%

Termin realizacji: 14 kwietnia — 4 maja 2025 2 marca — 24 marca 2026

Zwiqzek

Polskiego

Leasingu .
L ° Grupa badawcza ZPL oraz Rafat Janowicz



Szczegoty respondentow

1-5 pracownikow

-
77,3% F

Jednoosobowa

Wielkos¢ firmy

12,8%

6-50 pracownikow

dziatalno$é gospodarcza Spotka

Polskiego
Leasingu

Z 0.0.

Forma prawna firmy

9,9%

3,4%

Spotka
cywilna

3,7%

powyzej 50
pracownikow

0,3% 2,7%

Spotka Gosp.
akcyjna rolne

6,5%

Inna
forma



Umowa leasingu

Sposadb podpisania ostatniej umowy leasingu

Elektronicznie

CONTRACT

2025 2026

n=385 n=1328

Zwiqzek

Polskiego

Leasingu H
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Wskaznik NPS — czy klienci polecajg leasing?
I r
59)4844 74’30%J

78,3%
Pasywni

Krytycy 11,4% ’

2025 2026

Wi FP

Zwiqze
Posj 0
L *%  Grupa badawcza ZPL oraz Rafat Janowicz e

Net Promoter Score czyli wskaznik rekomendacji —
wyrazany pytaniem ,na ile jest prawdopodobne, ze
polecisz produkt/ustuge swojemu znajomemu/rodzinie?”




74,30 %

wynik wskaznika rekomendacji
w 2026 roku

zec]



Co zamiast leasingu?

Nie rozwazatem(am)
alternatyw

Polskiego
Leasingu

23,7%

Wynajem
diugoterminowy

16,7%

Kredyt bankowy

3,7%

Nie bratem(am)
udziatu w procesie
decyzyjnym

17,8%

Srodki wiasne

8,4%

Pozyczka

0,4%

Inne formy



Co wptywa na
ocene klientow?

®o
\ 4



Kluczowe czynniki wyboru firmy leasingowej

warunki finansowania (wpfata wstepna, wartosé...

catkowity koszt finansowania

najnizsza rata

oferta dodatkowa (ubezpieczenia, serwis itd.)
szybkos¢ decyzji

relacja z doradcg

prostota procesu

mozliwos¢ obstugi online

pozycja marki/zaufanie do marki

inny

innowacyjnosc

Zwiqzek

Polskiego

Leasingu .
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. 43 4%,
I 30, 6%
I 17,1%

I 12,9%
I 40,3 %
R 20, 4%
I 34, 6%
I 25 3%
I 32 6%

I 6,9%

I 3,9%
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Gtowne obszary decydujace o wyborze

r

Warunki finansowe Szybki, prosty proces Zaufanie do marki
i korzysci pieniezne J i tatwa komunikacja J J

Polskiego
Leasingu 11



Preferowana forma kontaktu

r
60 ’ 9% r Bezposredni kontakt

z doradca

=
58,4% r E-mail
53’ 8% Telefon

ll

Leasingu




Pozostate formy

23,9%

Portal klienta

3,4%

Infolinia

11,1%

Samoobstugowe
whioski

1,9%

Wideo
rozmowa

4,2%

Chat z
doradca

0,2%

Chat z
avatarem/
botem



Jak klienci ocenili
SWOj ostatni
proces leasingu?



Wskaznik NPS ostatniego procesu

59,00, '787% 4

Pasywni
Krytycy 12,7%

2025 2026

Leasingu



Co wptyneto na ocene ostatniego procesu leasingu?

Pozytywy

(badani pozytywnie i neutralnie oceniajacy ostatni proces leasingu, n=1188)

szybkos¢ decyzji

krétki czas odbioru przedmiotu
dostepnosc i zaangazowanie doradcy
komunikacja w trakcie procesu

mozliwos¢ zatatwienia spraw online

mata liczba wymaganych dokumentéow
przejrzystosc oferty i warunkow
elastycznos¢ warunkéw umowy

atrakcyjna oferta produktow dodatkowych

inne

Zwiqzek

Polskiego

Leasingu .
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I ——— 56,4%
I 28,0%
E—— 54, 5%,
I —— 06,8%
——. 13 ,2%
I ——— A8 1%
—— 37 .,3%

I 17,1%

I 9,3%

B 1,5%

Komunikacja i

zaangazowanie

Warunki i

prostota
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,Sprzedawca polecit mi tqg konkretng oferte.”

,Skorzystatem bo miatem leasing wczesniej.”

,Dealer zaproponowat tq konkretnq firme
leasingowq.”
,Zaufafem sprzedawcy, ktory
kompleksowo obstuzyt finansowanie.”
/Wspotpraca z dealerem, ktory
posiadat konkretny model

samochodu.” ,Karta paliwowa jako produkt

dodatkowy [o tym co przekonafo].”
1zPC]



Co wptyneto na ocene ostatniego procesu leasingu?

Negatywy

(badani negatywnie oceniajgcy ostatni proces leasingu, n=140)

brak elastycznosci warunkéw umowy
brak przejrzystosci oferty i warunkéw

zbyt duza liczba wymaganych dokumentéw

niewystarczajgca komunikacja w trakcie...

niska dostepnosc¢ i mate zaangazowanie...

brak mozliwosci zatatwienia spraw online

dtugi czas oczekiwania na decyzje
dtugi czas odbioru przedmiotu

inne

Zwiqzek

Polskiego

Leasingu .
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I —— 1.2 1%
I 28 .6%

I 16,4%

I 39,3%
I 30,0%

I 12,9%

I 15,0%
I 14,3%

I 14,3%

Warunki i

wymagania

Komunikacja i

zaangazowanie

Czas
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,Brak mozliwosci dodzwonienia sie... nie informujg o wszystkim, nikt sie
niczym nie interesuje i nie ma zadnych informacji”

,Zmusili mnie do zawarcia ubezpieczen, ktore juz miatem.”

,Koszmarnie dtugi czas realizacji i niekompetencja pracownika... w czasie
trwania umowy brak szacunku dla klienta.”

,Bfedy po stronie dealera - wpisany zty rok produkcji
stworzytfo wiele problemow... potem miatam trudnosci
w sktadaniu reklamacji.”

,Kiepski portal, czesto wyrzuca komunikat btedu i niektore
elementy bardzo dfugo sie tadujq.”



51,6%

respondentéw akceptuje Al/automatyzacje
W procesie leasingowym

49,4%

respondentéw nie akceptuje Al/automatyzacji
w procesie leasingowym




Jesli Al/automatyzacja to kiedy?

ptatnosci i rozliczenia
decyzja o przyznaniu finansowania
zmiany w harmonogramie sptat

biezgca obstuga umowy

zgtaszanie i procesowanie
reklamacji

Zwiqzek

Polskiego

Leasingu .
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Innowacja w branzy leasingowej?

Early market (wczesny rynek) I Mainstream market (rynek gtownego nurtu)

I ptatnosci i rozliczenia

14%
biezaca obstuga
umowy

23%
decyzja o przyznaniu
finansowania
6%
zgtaszanie i
procesowanie
reklamacji

21%
Zmiany w
harmonogramie sptat

r r Pdézna

Wczesna wiekszosé
] wigkszos¢ _j

Innowatorzy r Wczesni

Maruderzy-I
nasladowcy

h“i"g" Grupa badawcza ZPL oraz Rafat Janowicz Krzywa dyfuzji innowacji (E. Rogersa)
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Czynniki technologiczneJ

Sztuczna inteligencja
Podpis elektroniczny i e-dokumenty

C [ ] [ ]
L zynniki prawne
=

Cyfryzacja administracji publicznej
Rozporzadzenie elDAS
Regulacje unijne i panstwowe

Polskiego
Leasingu

r

Co wspiera digitalizacje branzy?

Czynniki spoteczne g

Zmiana oczekiwan klientow
Rosngca akceptacja kanatow
cyfrowych

Mobilnosc¢ i praca zdalna
Pokolenie cyfrowe

Impatience economy



Co przyniesie najblizsza przysztosc¢?

Podejscie Total Experience
Hiperpersonalizacja komunikacji i ofertowania
Strategia Omnichannel i automatyzacja
Sztuczna inteligencja w leasingu (agenci Al)

Rozwdj rzgdowej technologii

Vv VY v ¥

Leasingu



Podsumowanie badania:

AV V4

AN

>

Wzrosta sktonnos¢ do polecania leasingu jak formy finansowania (78%), a blisko
pofowa (48%) przedsiebiorcow nie rozwazata alternatywnych form finansowania.

Kluczowym czynnikiem wyboru leasingu sg warunki finansowe, nie mniej rownie
istotnym jest relacja z doradca.

Do silnych stron obecnie funkcjonujgcych proceséw leasingowych mozemy zaliczy¢
szybka decyzje o przyznaniu leasingu, dobrg komunikacje czy tez
dostepnosé/zaangazowanie doradcy.

Gtéwne bolgczki klientow, ktére psujg doswiadczenie to brak elastycznej oferty,
staba komunikacja oraz brak zaangazowania doradcy.



Podsumowanie badania:

AV V4

AN

Klienci oczekujg podejscia omnichannel — rozwigzan online szybkich i prostych z
cztowiekiem w tle.

Preferowanym kanatem kontaktu pozostaje rozmowa z doradcg. Nie mniej klienci
chcag rowniez korzystac z telefonu, e-mail oraz portalu klienta. Obstuga self-
service nie zastepuje relacji.

Doradca jest kluczowym punktem doswiadczen klientéw. Wptywa zarowno na
wybor jak i ocene catego procesu. Btedy doradcéw generujg silne, negatywne
emocje.

Ponad 50% respondentéw chce automatyzacji/Al zamiast kontaktu z cztowiekiem.
Doradca nadal pojawia sie w kluczowych momentach.



-
Dziekujemy
za uwage!

L

Prezentacja bedzie dostepna na stronie
elLeasing Day 2026.

Peten raport z wynikami znajdzie sie

w panelu cztonkowskim ZPL.

ze]



