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Cyfryzacja i nowe wyzwania w leasingu — badanie klientow 2025

e Klienci pozostaja zadowoleni z ustug leasingowych - NPS na poziomie
prawie 60 punktow

e Cyfryzacja procesow przyspiesza wnioskowanie i podejmowanie decyzji
online

e Ponad potowa klientéw (prawie 53%) docenia bezposrednie wsparcie
doradcy, tgczac zalety technologii z ekspercka pomoca

e 39,5% umow leasingowych jest zawieranych elektronicznie

Warszawa, 12 maja 2025 r. — Branza leasingowa dynamicznie zmienia sie pod wptywem cyfryzacji, ale
jednoczednie stoi przed istotnymi wyzwaniami zwigzanymi z doswiadczeniem uzytkownikdw — wynika z
najnowszego badania satysfakcji klientow z procesu zawierania umowy leasingu, ktdre przeprowadzit Zwigzek
Polskiego Leasingu wraz z firmami cztonkowskimi. Wyniki badania zostaty zaprezentowane podczas 7. edycji
konferencji e-Leasing Day, ktora odbyta sie 8 i 9 maja w Jachrance.

- W obliczu rosnqcej konkurencji i oczekiwarn klientow musimy nie tylko rozwija¢ narzedzia cyfrowe, ale przede
wszystkim zadbac o ich intuicyjnos¢ i petne wsparcie doradcze. To klucz do budowania dtugofalowej relacji i
lojalnosci — moéwi Monika Constant, prezeska Zwigzku Polskiego Leasingu.

Utrzymuje sie wysoki poziom satysfakcji klientéw firm leasingowych. Wskaznik Net Promoter Score (NPS) dla
polecania ustug leasingowych, bedacy kluczowym miernikiem satysfakcji i lojalnosci klientéw, wyniost 59,5 pkt. i
pozostat na zblizonym poziomie do ubiegtorocznego. Swiadczy to o silnym zaangazowaniu klientéw i ich gotowosci
do rekomendacji ustug.
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Czy na podstawie wtasnych doswiadczen polecit/aby
Pan/Pani leasing jako forme finansowania dziatalnosci
swoim przyjaciotom lub partnerom biznesowym?

59,48

Wynik NPS

Zrédto: ZPL

Proces leasingowy jest postrzegany jako znacznie bardziej cyfrowy niz w poprzednich latach, co potwierdza
rosngce wykorzystanie narzedzi online, zwtaszcza w sktadaniu wnioskow leasingowych, ktdre zyskaty najwyzsze
oceny satysfakcji (59,7% pozytywnych opinii). To efekt rosngcej automatyzacji i integracji nowoczesnych
technologii, takich jak sztuczna inteligencja i uczenie maszynowe, ktore wspierajg szybszg ocene zdolnosci
kredytowe;j i przyspieszajg procesy decyzyjne.

Ktdére elementy procesu ubiegania sie o ten leasing ocenia
Pan/Pani wysoko, jesli chodzi o cyfryzacje?

oferta 52,99%

wniosek o leasing 59,74%

decyzja 59,48%

podpisanie umowy 47,53%

rejestracja pojazdu (jesli dotyczyta) 23,12%
inne 2,34%

Zrédto: ZPL
Mimo tych postepow, badanie wskazuje na pogorszenie sie odczu¢ klientéw dotyczacych czasu trwania catego

procesu leasingowego oraz skomplikowania formalnosci. Az 21,8% respondentéw wskazato czas trwania jako
element wymagajacy poprawy, co stanowi wzrost w pordwnaniu z badaniem w roku poprzednim. Réwniez
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warunki cenowe oraz liczba wymaganych dokumentow zyskaty wiecej negatywnych ocen, co wskazuje na
potrzebe dalszej optymalizacji i uproszczenia procedur.

Ktére elementy procesu wymagajqg Pana/Pani zdaniem
poprawy?

czas procesu  21,82%

liczba wymaganych danych lub dokumentéw  22,86%
brak mozliwoéci zawarcia umowy w formie zdalnej 21,56%
czas oczekiwania na decyzje 8,31%

brak informacji o statusiesprawy  13,51%

zabezpieczenia 4,68%

czytelnoéé oferty 17,14%

warunki cenowe  30,91%

oferta ubezpieczeniowa  23,38%

dtugi proces rejestracji 5,19%

niedostepnoéé¢ doradcy 4,68%

Zrédto: ZPL

Co wiecej, cho¢ proces cyfryzacji postepuje, wiekszos¢ umow leasingowych (60,5%) nadal podpisywana jest w
formie papierowej, co z kolei pokazuje niedostateczne wykorzystanie mozliwosci podpisu elektronicznego i
potrzebe rozwoju tej funkcjonalnosci.

- BranzZa leasingowa od lat walczy o wprowadzenie e-leasingu i wreszcie jestesmy bardzo blisko osiggniecia tego
celu. Pierwszy pakiet deregulacji zawiera zapis méwigcy o formie dokumentowej umowy leasingu. A to oznacza
mozliwos¢ zawierania umowy w petni zdalnie — czyli np. przez SMS lub e-mail. Projekt przeszedt juz przez Sejm, a
juz w tym tygodniu zajmie sie nim Senat. Wierzymy, Ze juz nic i nikt nie odwrdci tej zmiany — mowi Monika
Constant, prezeska Zwigzku Polskiego Leasingu.

Obecnie leasing wymaga formy pisemnej, a jesli stosuje sie podpis elektroniczny, musi to by¢ podpis
kwalifikowany lub biometryczny, z ktérego wiekszo$é MSP nie korzysta. Nowe przepisy uproscityby zatem caty
proces, pozwalajgc na wygodne, zdalne podpisywanie uméw. To mniej formalnosci, nizsze koszty i wieksza
wygoda dla ponad miliona klientow firm leasingowych. To takze mniej zuzytego papieru, czyli korzys¢ dla
Srodowiska.
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Czy ostatnig zawartqg umowe leasingu podpisywat Pan/Pani:

39,48%

elektronicznie

60,52%

papierowo

Zrédto: ZPL

W pierwszej kolejnosci klienci firm leasingowych pod wzgledem cyfryzacji lub mozliwosci zdalnego dostepu
wskazujg na dostep do oferty (46,7%) oraz podpisywanie dokumentéw (36,1%).

Jakie elementy procesu zawarcia umowy powinny ulec
zmianie pod wzgledem cyfryzacji lub mozliwosci zdalnego
dostepu?

dostep do oferty i mozliwosé symulacji  46,75%

sktadanie wniosku online i dodawanie zatqeznikéw  29,87%
podpisywanie dokumentéw cyfrowo  36,10%

mozliwo$é wyboru produktéw dodatkowych online  19,74%

dostep do dokumentéw umowy online  15,58%

Zrédhto: ZPL

W obszarze obstugi posprzedazowej klienci coraz chetniej korzystajg ze zdalnych form kontaktu, zwtaszcza w
zakresie ptatnosci (49,3%) i zmian w umowie (46,7%). Jednoczesnie rosnie znaczenie bezposredniego kontaktu z
doradca (53% odpowiedzi).

- To pokazuje, ze cyfryzacja nie zastepuje catkowicie potrzeby indywidualnego wsparcia. Potrzebujemy
zrownowazonego podejscia tgczgcego nowoczesne technologie z wysokiej jakosci osobistym doradztwem,
rowniez w procesach cyfrowych — méwi Magdalena Reimann, dyrektorka biura rozwoju obstugi cyfrowej w
Santander Leasing, wspotliderka Grupy ds. digitalizacji ZPL.
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W obu badaniach —z tego i poprzedniego roku - klienci wskazywali na podobne preferencje dotyczace czynnosci,
ktére chcieliby wykonywac zdalnie. Sg to ptatnosci za raty i optaty leasingowe (49,35% w 2025 vs 48,35% w 2024).
A takze zmiany w umowie i symulacje harmonogramu (46,75% w 2025 vs odpowiednio 47,99% dla aneksow i
44,14% dla symulacji w 2024) oraz wznowienie polisy i oferty ubezpieczeniowe (40,26% w 2025 vs 44,69% w
2024).

Warto odnotowaé, ze odsetek oséb niechetnych obstudze zdalnej zmniejszyt sie z 16,48% w 2024 roku do 9,09%
w 2025 roku, co $wiadczy o rosnacej akceptacji rozwigzan cyfrowych.

Ktdre z ponizszych czynnosci cheiat/aby Pan/Pani
moc wykonywad zdalnie podczas obstugi leasingu?

ptatnosci za raty i optaty leasingowe  49,35%

zmiany w umowie i symulacje harmonogramu  46,75%
wznowienie polisy, oferty ubezpieczeniowe  40,26%
obstuga szkody 31,69%

cesija 25,45%

weczeéniejsze zakoriczenie umowy  41,30%

propozycja kolejnego finansowania - nowejumowy  30,39%
informacje o ofertach i promocjach  19,22%

zmiana moich danych  27,53%

inne 1,30%

nie chce obstugi zdalnej, preferuje kontakt

z pracownikami biura obstugi klienta firmy leasingowej 9/09%

Zrédto: ZPL

Jakag forme kontaktu z leasingodawcg Pan/Pani preferuje?

bezposéredni kontakt z doradecq  52,99%
telefon 55,06%

e-mail 48,57%

chat z doradcq 8,05%

chat zbotem 0,26%

infolinia 1,82%

samoobstugowe wnioski  18,70%

portal klienta  26,49%

wideo rozmowa 3,12%

rozmowa z avatarem 0,26%

Zrédto: ZPL
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- Cieszy nas niezmiernie, Ze wysoka ocena naszego produktu przez klientow pozostaje na niezmiennie wysokim
poziomie, cho¢ zauwazamy pewne zmiany w czynnikach, ktore wptywajqg na te ocene. Dla mnie osobiscie duzym
zaskoczeniem jest znaczgco wyzZsze otwarcie klientow na proces leasingu online w poréwnaniu z ubiegtym rokiem
— réznica jest naprawde zauwazalna. Z kolei nie stanowi to zaskoczenia, ze w cyfrowym Swiecie szczegdlnie
cenione jest prawdziwe doradztwo. W tym kontekscie, kontakt z doradcq moze stac sie kluczowym wyrdznikiem,
ktdry buduje przewage konkurencyjnq firm, za ktorg klienci bedg gotowi zaptaci¢ wyziszq cene — méwi Anna
Wisniewska, cztonkini zarzgdu Velo Leasing, wspotliderka Grupy ds. digitalizacji ZPL.

Rok 2025 to czas intensywnej cyfryzacji i automatyzacji proceséw leasingowych, ale takze moment, w ktérym
branza musi skupic sie na poprawie doswiadczen klientow, skréceniu czasu obstugi oraz uproszczeniu formalnosci.
Potaczenie nowoczesnych technologii z wysokim poziomem obstugi klienta bedzie kluczem do sukcesu na
konkurencyjnym rynku leasingowym.

*Ankieta ,Badanie potrzeb klientéw w zakresie cyfryzacji procesu leasingowego” zostata przeprowadzona na stronie www ZPL oraz w
portalach klienta i stronach www niektérych firm cztonkowskich w kwietniu i maju tego roku. Wzieto w niej udziat 385 klientéw. Dominowaty
mikrofirmy zatrudniajagce do 5 pracownikéw — 81,5%. Zdecydowang wiekszo$¢ respondentéw stanowity jednoosobowe dziatalnosci
gospodarcze (82%).

Zwigzek Polskiego Leasingu

To organizacja reprezentujgca branze leasingowg w Polsce. Zwigzek zrzesza 34 podmioty obejmujace 90 proc. sektora: 33 firmy leasingowe
oraz Polski Zwigzek Wynajmu i Leasingu Pojazddw. ZPL prowadzi dziatania wizerunkowe i edukacyjne na rzecz propagowania leasingu jako
narzedzia wspierajgcego rozwdj przedsiebiorczosci. Do zadan ZPL nalezy monitorowanie, opiniowanie oraz opracowywanie ekspertyz
w zakresie regulacji dotyczacych leasingu. Zwigzek jest aktywnym cztonkiem Leaseurope, organizacji w sktad ktérej wchodzi 45 zwigzkow z 32
krajow Europy. W 2024 roku ZPL obchodzit 30-lecie istnienia. W tym czasie firmy leasingowe przeznaczyty ponad 1 bin zt na inwestycje
dziatajacych w Polsce przedsiebiorstw.

Dodatkowe informacje: www.leasing.org.pl

Kontakt dla mediow:

Katarzyna Ostrowska

Dyrektorka ds. komunikacji i PR

e-mail: katarzyna.ostrowska@Ieasing.org.pl
tel.: (+48) 697 770 498

Sled? nas na
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