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Wstep

Swiat zakupow przeszedt w ostatnich latach gruntowng metamorfoze.
Zmienito sie nie tylko to, co lgduje w naszych koszykach, ale przede
wszystkim to, jak chcemy za te wybory ptacic.

Wspotczesny konsument to juz nie tylko poszukiwacz najlepszej ceny,
ale przede wszystkim projektant wtasnego doswiadczenia zakupowego.

W tym nowym ekosystemie bezpieczenstwo i wygoda staty

sie fundamentem, na ktérym budowane sg kolejne oczekiwania:
absolutna prostota procesu, petna transparentnosc kosztow oraz
- CO najwazniejsze - realna mozliwosc wyboru.

Te czynniki zyskujg na znaczeniu szczegolnie wtedy, gdy w gre wchodzg
wieksze wydatki, wymagajgce od kupujgcego elastycznosci i poczucia
kontroli nad domowym budzetem.

Niniejszy raport powstat po to, by uporzgdkowac te zmieniajgce sie
potrzeby i wskazac kierunek tych zmian. Zamiast teoretycznych rozwazan,
oddajemy w Panstwa rece analize opartg na realiach polskiego rynku.
Zawieramy w niej odpowiedzi na pytania, ktore dzis spedzajg sen

Z powiek wielu przedsiebiorcom.

Zapraszamy do lektury opracowania ,Zwyczaje zakupowe w Polsce -
2026” Mamy nadzieje, ze zawarte tu wnioski pomogg Panstwu nie tylko
zrozumiec dzisiejszego klienta, ale przede wszystkim skutecznie
odpowiedziec na jego oczekiwania w dynamicznie zmieniajgcej sie
rzeczywistosci rynkowej handlu i ustug.
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2 Przydatnos$é ratiptatnosciodroczonych

metod ptatniczych online?

o—"

Ptatnosci odroczone
(zaptac za 30 dni, zapta¢ pozniej)

® Przydatne
® Stosunek neutralny

® Raczej / zupetnie
nieprzydatne 25,30%

Zakupy naraty

15,90%

. Jak oceniasz przydatnos¢ poszczegolnych

56,50%

® Przydatne
® Stosunek neutralny

® Raczej / zupetnie
nieprzydatne
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2 Przydatnos$é ratiptatnosciodroczonych

Odroczone metody ptatnosci - raty oraz kup teraz, zaptac pozniej (BNPL) - przez 6 na 10
badanych uznawane sg za przydatne rozwigzania w zakupach online.

W rozbiciu na poszczegolne grupy wiekowe widac, ze najbardziej entuzjastyczni
wobec takich ptatnosci sg mtodsi (do 45 roku zycia), ale nawet u starszych ponad
potowa uwaza je za przydatne.

Jednoczesnie kilkanascie procent kupujgcych uwaza odroczone metody ptatnosci za
nieistotne.

Elastycznosc jako standard, nie dodatek

Ptatnosci odroczone i ratalne sg dzis waznym elementem doswiadczenia zakupowego
klientow. Dajg one uzytkownikom wiekszg swobode w podejmowaniu decyzji,
szczegolnie w przypadku drozszych produktow lub zakupow, ktore pojawiajg

sie nagle, a sg realnie potrzebne.

To rozwigzanie, ktore pozwala dopasowac¢ moment ptatnosci do indywidualnej
sytuacji finansowej, bez koniecznosci rezygnowania z zakupu. Dla nas to przede
wszystkim sposob na wyjscie naprzeciw oczekiwaniom uzytkownikow i zwiekszenie
dostepnosci oferty.

Mozliwosc roztozenia ptatnosci w czasie w Sklepie Yanosik utatwia finalizacje
zamowienia i daje klientom wigkszy komfort zakupow. Dlatego, traktujemy
elastyczne formy ptatnosci nie jako dodatek, ale jako standard, ktory wspiera
Swiadome i wygodne decyzje zakupowe.

Bartosz Komorowski
E-commerce Manager
www.sklep.yanosik.pl
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2 Kryteriawyborumetody ptatnoécionline

=y CojestdlaCiebie najwazniejsze przy wyborze metody ptatnosci
w sklepie internetowym (wskaz maksymalnie 2)?

Bezpieczenstwo danych i ptatnosci

Szybkos¢ transakgciji 35,60%

29,90%

Prostota obstugi (minimum krokéw, intuicyjnosc¢)

29,80%

Zaufanie do operatora ptatnosci

Znajomos¢ dostawcédw metod ptatnosci

Mozliwo$¢ zaptaty pézniej (ptatno$¢ odroczona)

Mozliwo$é roztozenia ptatnosci na raty

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Preferencje w zaleznosci od wieku respondentow:

Bezpieczenstwo danych i ptatnosci 44,3% 53,9%  52,4%  58,2% 61,9% 71,0%
Zaufanie do operatora ptatnosci 32,9% 26,2% 24,7% 33,2% 38]1% 391%
Znajomosc¢ dostawcow metod ptatnosci 24,3% 16,6% 17,3% 13,0% 16,8% 15,9%
Szybkos¢ transakcji 34,3% 42,4% 41,3% 31,3% 28,3% 13,0%

Prostota obstugi (minimum krokow, intuicyjnosc) 34,3% 31,0% 32,5% 28,8% 26,5% 20,3%
Mozliwos¢ zaptaty pdzniej (ptatnos¢ odroczona) 8,6% 9,2% 10,7% 111%  5,3% 7,2%

Mozliwosc roztozenia ptatnosci na raty 71% 6,3% 7,4% 72%  3,5% 8,7%
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Wybierajgc metode ptatnosci w sklepie internetowym kupujacy najczesciej
Zwracajg uwage na zagadnienia zwigzane z ochrong swoich danych.

Bezpieczenstwo jest priorytetem dla 56 proc. ogotu badanych. Ale warto zaznaczyc,
wraz z wiekiem waga tego aspektu znaczgco rosnie i wsrod najstarszych przekracza 70 proc.

Jesli chodzi o zaufanie do operatora ptatnosci, to zroznicowanie pod wzgledem wieku
nie odbiega tak znacznie od ogolnego wyniku na poziomie 30 proc.

Kwestie zwigzane z wygoda - szybkos¢ transakcji (36 proc.) oraz prostota obstugi (30 proc.)
zajmujg drugie i trzecie miejsce wsrod najczesciej wskazywanych kryteriow.

Najistotniejsze sg one dla konsumentow w wieku 26-45 lat, a u starszych tracg swojg istotnosc
narzecz bezpieczenstwa.

Wptyw oferty ptatnosciodroczonych na decyzje
zakupowe klientow
Czy w ciggu ostatnich 6 miesigcy zdarzyto Ci sie zrezygnowac

: z zakupu online, bo sklep nie oferowat odroczonej formy
°7  ptatnosci (np. ratalnej lub BNPL)?

24,40%

® Tak, co najmniej raz / kilka razy
® Nie, raczej nie ma to znaczenia

75,60%
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__., Czywciagu ostatnich 6 miesigcy zdarzyto Ci sig zrezygnowac
z zakupu online, bo sklep nie oferowat odroczonej formy ptatnosci
" (np. ratalnej lub BNPL)?

Dane w rozbiciu na poszczegodlne grupy wiekowe

B Tak, co najmniejraz ™ Nie, raczej nie ma to znaczenia
88,5%

100,0% 84.4%
73,6% 72,5%

76,5%

75,0%

50,0%

25,0%

0,0%

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 ponad 65

Brak mozliwosci skorzystania z ptatnosci odroczonej byt dla blisko V4 badanych powodem
rezygnacji z zakupu przynajmniej raz w ostatnim potroczu.

Po rozbiciu na poszczegolne grupy wiekowe widac¢ wyraznie, ze jest to szczegolnie silne
zjawisko wsrod mtodszych - twierdzgco na pytanie odpowiedziato prawie 34 proc. sposrod
badanych z grupy 18-25 lat.

Wobec tego rola ptatnosci odroczonych i ratalnych bedzie zapewne w kolejnych latach
rosngc. A wobec silnego dgzenia do tego, aby zakupy offline byty rownie wygodne jak online,
moze stac sie kluczowa zaréwno dla e-commerce’u, jak i stacjonarnych sklepow i punktow
ustugowych.

Zwyczaje zakupowe w Polsce - 2026 | 8



Co czwarty koszyk do odzyskania

Ktos moze powiedziec: tylko 24 proc. respondentow rezygnuje z zakupow

przez brak odroczonej ptatnosci. "Tylko", bo jestesmy przyzwyczajeni do sondazy
politycznych, w ktorych 24 proc. nie daje wygranej ani nawet wiekszosci potrzebne;
dorzgdzenia.

Ale z perspektywy sklepu online co czwarty klient pozostawiajgcy - chocby
okazjonalnie - niezrealizowany koszyk? To juz wyzwanie godne pochylenia sie
nad problemem. Bez wzgledu czy mowa o matym, rodzinnym biznesie, czy sporej
sieci handlowej.

Z tej perspektywy dostepnosc ptatnosci ratalnych lub odroczonych
to nie dodatkowy benefit, cos ekstra - to realne oczekiwanie kupujacych.

Piotr Zotnierowicz
Sales Team Manager
Comfino
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-2 Rola markibanku w finansowaniu zakupow

- Naile wazne jest dla Ciebie, ktory bank
oferuje raty podczas zakupow online?

oy

® Wazne — wybieram tylko znane mi banki

® Nie ma to dla mnie wiekszego znaczenia -
wazniejsze sg warunki

® W ogdle nie zwracam na to uwagi

® Nie mam zdania

Kupujac na raty online klienci najczesciej (48 proc.) zwracajg uwage na to,
w jakim banku zaciggniete bedzie zobowigzanie - wybierajg tylko te, ktorym ufaja.

Dla 24 proc. istotniejsze od instytucji udzielajgcej kredytu jest to, jakie sg jego warunki.
Takie wyniki odzwierciedlajg w pewien sposob dylemat pomiedzy bezpieczenstwem
awygoda transakcji.
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Jedenbanktozamato..

Preferencje zakupowe klientow dotycza nie tylko metody ptatnosci, ale rowniez tego,
jaki bank udziela finansowania (dla az potowy respondentow).

Z analiz rynku kredytowego wynika, ze Polacy najchetniej korzystajg

z produktow finansowych oferowanych przez banki, ktore juz znaja

(pomijajgc kwestie oprocentowania i kosztow to najwazniejszy czynnik przy wyborze!).
Przypomina to mechanizm “znanej sciezki” popularny nie tylko w e-commerce,

ale i przy innych wyborach konsumenckich.

Czy nie styszates kiedys opinii:
“Zawsze jezdzitem Skodag, wiec tym razem tez kupie Skode”?

Z perspektywy sklepu dobrze jest wiec oferowac rozwigzania ptatnicze
od wielu bankow, ale to wymaga podpisania wielu umow i wielu integracji.

Warto wigc rozwazyc¢ Comfino, ktore integruje kilka renomowanych bankow,
a klient ma mozliwosc¢ wybrania brandu zgodnie ze swoimi preferencjami
i dotychczasowymi doswiadczeniami.

Mitosz Mickiewicz
Dyrektor ds sprzedazy i rozwoju biznesu
Comfino
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-2 Bariery podczas korzystaniazrat online

. Co jest dla Ciebie najbardziej problematyczne przy
zakupach na raty online (wskaz maksymalnie 2)?

Nigdy nie kupowatam / kupowatem na raty
Zbyt duzo danych do wpisania / dtugi proces
Brak jasnych informacji o kosztach / ratach
Nie mam problemoéw z zakupami na raty
Oczekiwanie na decyzje kredytowa

Obawa, ze decyzja bedzie negatywna
Koniecznos¢ logowania sie do banku

Inne

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%

Dla ponad 20 proc. badanych najwigkszym problemem w trakcie wnioskowania
o raty online jest rozbudowany, dtugotrwaty proces wnioskowania.

Dodajgc do tego osoby, ktore wskazaty oczekiwanie na decyzje kredytowg, widzimy,
ze dla 40 proc. konsumentow najbardziej liczy sie czas.

Niezwykle wazna jest tez transparentnosc. 1 na 5 ankietowanych wskazuje
na trudnosci ze znalezieniem informacji jakie bedg realne koszty ich kredytu
i ostateczna wysokosc rat.

Zwyczaje zakupowe w Polsce - 2026 | 12



Najczesciej wskazywanym problemem przy zakupach na raty
online jest koniecznos¢ wpisywania duzej liczby danych.

Dla ponad jednej pigtej respondentow to wiasnie rozbudowany
formularz i dtugi proces wnioskowania stanowig najwiekszg bariere.

Warto jednak zaznaczyc, ze znaczna czesc tych informaciji jest obiektywnie niezbedna

- stuzy weryfikacji tozsamosci klienta, ocenie zdolnosci kredytowej czy spetnieniu wymogow
regulacyjnych po stronie instytucji finansujgcych. Tego elementu procesu

nie da sie catkowicie wyeliminowac, mozna jednak znaczgco wptyngc na sposob,

w jaki jest on odbierany przez uzytkownika.

Odpowiednio zaprojektowany proces wprowadzania danych - logiczny, intuicyjny,
podzielony na krotkie etapy i pozbawiony zbednych powtorzen - pozwala ograniczy¢
poczucie ucigzliwosci i frustraciji. Klienci sg dzis znacznie bardziej sktonni zaakceptowac
koniecznosc¢ podania danych, jesli widzg wyrazny postep w procesie i majg poczucie,
ze ich czas jest szanowany.

Pozostate bariery wskazywane w badaniu - takie jak dtugi czas oczekiwania na decyzje,
brak jasnych informacji o kosztach czy obawa przed negatywnym wynikiem wniosku

- w duzej mierze nie wynikajg juz z samej idei zakupow ratalnych, lecz z jakosci wspotpracy
sklepu z partnerem finansowym. To wtasnie na tym etapie kluczowe staje sie wsparcie
solidnego integratora ptatnosci i finansowania zakupow.

Comfino odpowiada na te wyzwania, tgczgc w jednym procesie wielu dostawcow
finansowania i umozliwiajgc ptynne przechodzenie miedzy ofertami bez koniecznosci
ponownego wypetniania wniosku.

Skraca to czas potrzebny na uzyskanie decyzji, ogranicza liczbg formalnosci
oraz zmniejsza stres zwigzany z ewentualng odmowsa.

Dodatkowo jasna prezentacja warunkow finansowania i wysokosci rat na wczesnym
etapie procesu pozwala zredukowac jedng z najczesciej wskazywanych obaw - brak
transparentnosci kosztow.

W praktyce oznacza to, ze choc¢ zakup na raty zawsze bedzie wymagat pewnego
wysitku po stronie klienta, dobrze zaprojektowany proces i wspotpraca

z doswiadczonym partnerem moga sprawic, ze bariera ta przestaje by¢
czynnikiem zniechgcajgcym do finalizacji zakupu.

Jana Hlahovska-Magnin
Digital Product Manager
Comfino
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-2 Dodawanie metod ptatnoécijako metodana
zwiekszenie zaufania

- czy fakt, ze sklep ma w ofercie ptatnosci ratalne lub odroczone,
wptywa pozytywnie na Twoje zaufanie do sklepu?

oy

22,20%

3%

® Tak
® Raczej nie / Zdecydowanie nie 24,80%
® Wptywa negatywnie na zaufanie
® Nie wiem, nie mam zdania

Oferowanie odroczonych metod ptatnosci moze miec dla sklepow pozytywny wymiar
wizerunkowy. Doktadnie potowa konsumentow deklaruje, ze jesli w sklepie dostepna
jest taka mozliwosc, bardziej mu ufaja.

Jednoczesnie odsetek 0sob, dla ktorych takie rozwigzania obnizajg zaufanie
do sklepu jest marginalny - stwierdzito tak jedynie 3 proc. ankietowanych.
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Dodawanie metod ptatnoscijako
metoda nazwiekszenie zaufania.

Dostepnosc ptatnosci ratalnych moze miec znaczenie dla zaufania kupujgcych
do sklepu, w szczegolnosci, ze finansowanie realizowane jest przez bank.

Dla klientow to wyrazny sygnat bezpieczenstwa i wiarygodnosci — bank jako instytucja
zaufania publicznego dziata w scistych ramach regulacyjnych i podlega statemu
nadzorowi.

Ptatnosci ratalne oferowane przez bank oznaczajg, ze caty proces odbywa sie zgodnie
Z obowigzujgcymi przepisami prawa, wymogami ochrony danych osobowych oraz
standardami odpowiedzialnego finansowania. Klient otrzymuje jasne i transparentne
warunki, ma pewnosc, kto odpowiada za ustuge, i wie, ze jego prawa konsumenckie

sg chronione.

Z perspektywy kupujgcych takie rozwigzanie zwieksza poczucie bezpieczenstwa
i komfort podejmowania decyzji zakupowej, szczegolnie przy wiekszych kwotach.

Nasze obserwacje pokazuja, ze sklepy oferujgce ptatnosciratalne realizowane przez
bank sg postrzegane jako bardziej wiarygodne, a klienci chetniej finalizujg zakupy,
majac pewnosc, ze finansowanie spetnia wszystkie wymagania prawne i regulacyjne.

Mateusz Stach

Dyrektor Ds. Sprzedazy | Relacji Z Klientami Kluczowymi
Departament Produktow Konsumenckich i Sprzedazy
Santander Consumer Bank
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Dlaczego BNPL iraty buduja
lojalnosc silniej nizinternetowe opinie?

Lojalizacja i dbanie o klienta powracajgcego to kluczowe wskazniki strategii
marketingowych w 2026 roku. A na zaufanie 50 proc. klientow pozytywnie wptywa
dostepnosc¢ BNPL lub ptatnosci ratalnych.

Znajduje to potwierdzenie w danych i badaniach zagranicznych, ktore pokazuja,
ze bezpieczenstwo, wygoda i transparentnosc systemow ptatnosci sg kluczowymi
czynnikami ksztattujgcymi zaufanie klientow do sklepu.

Tych zalet wymienia sie nawet wiecej:

e Wiarygodnosc¢: mowa tu zwtaszcza o rozpoznawalnych dostawcach,
takich jak BLIK, Mastercard czy Visa.

e Poczucie bezpieczenstwa: Portfele cyfrowe i ptatnosci odroczone (BNPL)
zmniejszajg potrzebe udostepniania wrazliwych danych karty.

e Szanowanie preferencji konsumenta: Klienci czujg sie docenieni samym
faktem mozliwosci wyboru swojej preferowanej metody ptatnosci.

e Inkluzywnosé¢: Kupujgcy z ograniczonym dostepem do gotowki czy cashflow’em
moga wybrac ptatnosc za pobraniem lub poprzez BNPL.

Oile w kulturze anglosaskiej czy w Niemczech duzg role odgrywajg certyfikaty, badge
Z wyroznieniami branzowymi czy wysoka srednig oceng niezaleznych serwisow (jak
Clutch, G2, Capterra), w Polsce nigdy sie one szczegolnie nie przyjety - tym bardziej
w dobie Al, kiedy “prawdziwe, niezalezne” opinie coraz rzadziej sg tworzone przez
“prawdziwych ludzi”. W tym kontekscie jeszcze wazniejszg role budowania zaufania
grajg wtasnie dostepne formy ptatnosci.

Michat Rakowski,
ekspert ds. komunikacji - Profeina
oraz Chief Network Officer - Enterie
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Dodawanie metod ptatnoscijako
metoda nazwiekszenie zaufania.

Ptatnosci ratalne i odroczone to nie tylko domena sklepow - coraz czesciej znajdujg
zastosowanie rowniez w placowkach medycznych. W kontekscie rosngcych oczekiwan
pacjentow dotyczgcych dostepnosci ustug, elastyczne formy finansowania stajg sie
istotnym elementem budowania zaufania i lojalnosci.

Dzieki nim zabiegi wysokokosztowe, ktore wczesniej byty odktadane w czasie,

stajg sie realnie dostepne ,tui teraz’. Szeroki zakres mozliwosci ptatniczych pozwala
pacjentom lepiej dopasowac sposob finansowania do swojej sytuacji, co przektada
sie na wiekszy komfort decyzyjny i poczucie bezpieczenstwa.

Z perspektywy placowek medycznych to takze szansa na zwiekszenie dostepnosci
oferty oraz rozwaj relacji opartych na transparentnosci i trosce o potrzeby pacjenta.

Katarzyna Cygan
Marketing Manager
Szpital Sw. Wojciecha

Zwyczaje zakupowe w Polsce - 2026 I
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Raty 0% jako czynnik motywujgcy do zakupu

~ Czy rosnie Twoja sktonnos¢ do zakupu,
o jesli sklep oferuje ptatnosci ratalne 0%?
® Tak

® Nie wiem, nie mam zdania

® Raczej nie / zdecydowanie nie

o g

Bezkosztowe ptatnosciratalne (raty 0%) sg bardzo istotnym argumentem zachecajgcym
do zakupow. Niemal potowa konsumentow deklaruje, ze chetniej zrobitaby zakupy w sklepie,
ktory takg forme finansowania oferuje.

Jednoczesnie 37 proc. twierdzi, ze takie rozwigzania nie wptywajg na ich decyzje o wyborze
sklepu.
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Wiecejniz ptatnosc - raty 0% to dzwignia marketingu

Wyniki badania pokazujg, ze bezkosztowe raty 0% dziatajg nie tylko jako forma
finansowania, ale takze jako silny komunikat marketingowy. Niemal potowa
konsumentow deklaruje wiekszg sktonnosc do zakupu w sklepie, ktory oferuje
takg mozliwosc, co czyni raty 0% realnym narzedziem wptywajgcym

na decyzje zakupowe.

Z perspektywy sklepu oznacza to, ze raty 0% moga petnic¢ funkcje ,miekkiego
bodzca” zakupowego: nie muszg byc jedynym argumentem decydujgcym o wyborze
oferty, ale w wielu przypadkach mogg przechyli¢ szale na etapie porownywania
podobnych produktow lub ofert konkurencyjnych. Szczegolnie dobrze sprawdzajg

sie przy zakupach o wyzszej wartosci, gdzie klient waha sie miedzy natychmiastowym
wydatkiem, a odtozeniem decyzji na pozniej.

Kluczowe znaczenie ma jednak sposob komunikacji tego rozwigzania. Raty 0%
przynosza najwiekszy efekt wtedy, gdy sa widoczne odpowiednio wczesnie

- na kartach produktowych, w listingach czy w materiatach promocyjnych - a nie
dopiero na etapie finalizacji koszyka. Dla sklepu to szansa na wykorzystanie rat
nie tylko jako metody ptatnosci, ale jako elementu strategii cenowej i promocyjne;j,
wspierajgcego konwersje juz na wczesniejszych etapach sciezki zakupowe;.

Co wiecej, raty 0% nie muszg obejmowac catego asortymentu. W praktyce moga
by¢ stosowane selektywnie - dla wybranych kategorii produktowych, w okreslonych
kampaniach lub okresach sprzedazowych - stajgc sie elastycznym narzedziem
marketingowym, ktore sklep moze dopasowac do swoich celow biznesowych.

Wyniki badania potwierdzaja, ze takie podejscie ma potencjat, by realnie zwiekszac
skutecznos¢ dziatan sprzedazowych, bez negatywnego wptywu na postrzeganie
oferty przez klientow.

Agnieszka Ostrowska
Head of Marketing
Comfino
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Raty w handlu stacjonarnym - doswiadczenia Klientow

. Jakie sg Twoje doswiadczenia przy wyborze
ptatnosciratalnych w sklepach stacjonarnych?

(@3

1,2%

® Mam dobre doswiadczenia z takiego procesu

® Dtugi proces przez koniecznos¢ wypetniania wielu
dokumentow

@® Nie czutem sie komfortowo podczas podawania
pracownikowi swoich danych osobowych i
finansowych

® Opcja byta dostepna - ale byt problem z
dostepnoscig odpowiedniego pracownika

® Inne

Zakupy ratalne w sklepach stacjonarnych sg dla kupujgcych zrodtem wielu negatywnych
doswiadczen. Dla 1/3 problemem sg rozbudowane formalnosci, ktore wydtuzajg proces.

Z tym wigze sie tez odpowiedz, ktorg wskazato 10 proc. badanych - kolejka do osoby
obstugujgcej wnioski ratalne. 22 proc. ma obawy zwigzane z bezpieczenstwem swoich
danych osobowych i finansowych, w zwigzku z tym, ze muszg przekazywac je pracownikowi
ustnie, czesto w obecnosci innych osob.
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2 Odmowa finansowania. | co dalej?

. Gdy otrzymujesz odmowe przy zakupie 0,8%
na raty - co zazwyczaj robisz?

oy

® Rezygnuje z zakupu

® Prébuje ponownie w tym samym banku

® Wypetniam wniosek w innym banku, jesli jest dostepny
® Szukam tego samego produktu w innym sklepie

® Inne

Klienci, ktorych wniosek o raty jest odrzucany przez bank najczesciej opuszczaja sklep,
w ktorym ich to spotkato. Dzieje sie tak w ponad 60 proc. wypadkow (35 proc. rezygnuje
w ogole z zakupu, 25 proc. szuka tego samego produktu u konkurencji).

30 proc. ankietowanych daje sklepowi drugg szanse i decyduje sie na ponowne wypetnienie
whniosku, szczegolnie, jesli mogg wybrac inny bank.
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-2 Przyczyny rezygnacjizponownego wnioskowania

o finansowanie zakupow

' Dlaczego nie probujesz ponownie ztozy¢
o>=" wniosku o raty w innym banku?

® Za duzo formalnosci

@® Nie chce mi sie wypetnia¢ wszystkiego od nowa
® Boje sie kolejnej odmowy

@ Nie wiem, ze moge sprobowac w innym banku

50,00%

B Kobieta ™ Mezczyzna
40,00%
30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Za duzo formalnosci Nie chce mi sie wypetnia¢ Boje sie kolejnej odmowy Nie wiem, ze moge
wszystkiego od nowa sprobowac¢ w innym banku

Qg5

Ucigzliwos¢ i niepewnosc¢ rezultatu sprawia, ze klienci nie probuja
sktadac wnioskow w innych bankach i rezygnuja z zakupu.

Warto zaznaczyc, ze w odpowiedziach na to pytanie zaznaczyta sie€ spora roznica miedzy
ptciami. Kobiety czesciej od mezczyzn rezygnujg ze sktadania ponownego wniosku ze wzgledu
na obawe przed kolejng odmowg - odpowiednio 27 proc. i 17 proc. Natomiast dla mezczyzn
znacznie bardziej ucigzliwe sg formalnosci. Dla blisko potowy jest to powdd do niedokonania
zakupu. Jesli chodzi o kobiety, to odpowiedz takg wybrato 34 proc. sposrod badanych.
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2 Wptyw automatyzacji wyboru oferty
na doswiadczenie klienta

~ Jak oceniasz pomyst, aby dzigki jednemu rozwigzaniu mie¢ mozliwosc¢
o wyboru najlepszej oferty ratalnej bez powtarzania wniosku?

@® Bardzo dobry

® Neutralny / Nie mam zdania /
Raczej zbedny / Zupetnie zbedny

41,40%

58,60%

Odpowiedzi na to pytanie nie sg zaskoczeniem.

6 na 10 respondentow uwaza, ze brak potrzeby ponownego wypetniania wniosku w celu
uzyskania wiekszej liczby ofert finansowania zakupow jest dobrym pomystem.
Za zbedne takie rozwigzanie uznaje mniej niz 10 proc. konsumentow.

To pokazuje, ze ograniczenie formalnosci i uproszczenie procesu
jest tym, co odpowiada na realne potrzeby klientow.
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Rzeczywistosc Nowaka czy Kowalskiej wybierajgcych raty wyglada
czesto nastepujgco: przy odmowie finansowania najwigksza czesc
REZYGNUJE z zakupu, bo szukanie innej opcji i zaczynanie wszystkiego
od nowa wigze sig ze zbyt wieloma formalnosciami i czasem.

Wolg juz zrezygnowac z zakupu lub wybrac inng forme ptatnosci.

Taki scenariusz jest tym bardziej prawdopodobny, ze znaczng wiekszosc zakupow ratalnych
stanowig te powyzej 10 tys. zt (i tylko one zyskiwaty na popularnosci w zesztym roku

wg danych BIK*), czyli z segmentu “premium” dla przecietnego Polaka: sprzet RTV/AGD,
elektronika, meble, wyposazenie domu czy sprzet sportowy i motoryzacyjny.

Dlatego w Comfino caty proces zaprojektowalismy inaczej,
tak aby kazdy z nas mogt ztozy¢ wniosek samodzielnie.

Jesli po wypetnieniu wniosku u wybranego kredytodawcy dostaniesz odmowe,
nie oznacza to, ze juz nie ma szans na roztozenie zakupow na raty.
Comfino proponuje Ci kolejne rozwigzania.

Wystarczy, ze wybierzesz inng opcje dostepng na ekranie i sprawdzisz propozycje.
Kilka klikniec, a zakup zostanie sfinalizowany bez wyktadania gotowki na caty zakup.

O tow przypadku rat i BNPL dba nasz proces rescue. Robimy wszystko, zeby klient
z odmowg3 nie odszedt z pustymi rekami, ale zeby tez nie musiat zbyt duzo czasu
poswiecac na ponowne uzupetnianie wszystkiego od nowa. Choc takich sciezek
pomocowych - z wykorzystaniem machine learningu i wstepnego scoringu - istnieje
niezliczona liczba, moze to wygladac tak:

e klient dostaje odmowe w banku;

e automatycznie, bez uzywania nowego formularza,
przedstawiamy mu kolejne propozycje ratalne;

e klient wypetnia niezbedne dane na wniosku;
e pochwilidostaje decyzje kredytows;

e wprzypadku dalszych odmow nasi specjalisci kontaktujg sie z klientem telefonicznie.
Starajg sie zrozumiec sytuacje i sprawdzajg, jakie jeszcze rozwigzania, ktore moga
doprowadzi¢ do zrealizowania koszyka zakupowego sg dostepne.

* Dane BIK:
Martyna Kapecka
Koordynator Biura Obstugi Klienta i Wsparcia Sprzedazy
Comfino
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Perspektywy rozwoju ptatnosci odroczonych na
terminalach ptatniczych
__.. Jakoceniasz pomyst, by ptatnosci odroczone (BNPL) i ratalne

byty dostepne rowniez w sklepach stacjonarnych, bezposrednio
~ naterminalu ptatniczym?

® Dobry pomyst, chetnie bym z tego
skorzystat/skorzystata

® Nie robi mi to réznicy / Nie wiem, nie mam zdania
18,00%

® Raczej niepotrzebne

44,60%

37,40%

Czy w ogole jeszcze mozna zaskoczy¢ czyms ptacagcych?

Czy pojawito sie cos przetomowego ostatnio, co pozytywnie wptynie
na doswiadczenia zakupowe klienta? Tak. Ptatnosci odroczone lub ratalne na... terminalu.

Ptatnosci odroczone i ratalne dostepne bezposrednio na terminalu ptatniczym spotykajg
sie z duzym zainteresowaniem - blisko 45 proc. respondentow deklaruje che¢ skorzystania
Z takiego rozwigzania.

Tylko 18 proc. uznaje je za niepotrzebne. Taki rozktad odpowiedzi sugeruje, ze klienci
w stacjonarnych sklepach i punktach ustugowych chcg miec¢ podobnie szeroki i prosty
wybor form ptatnosci i finansowania zakupow, jak w e-commerce.
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Czy mozna czyms jeszcze
(pozytywnie) zaskoczycC ptacgcych?

W potowie lat 90. w Polsce upowszechnity sie karty kredytowe, ostatnio moze

nie wypierane (bo mowa o co pigtej ptatnosci bezgotédwkowej), ale uzupetnione
przez ptatnosc zblizeniowg telefonem. To rzeczywiscie byt przetom w ptatnosciach,
ale czy w ostatnich latach pojawito sie, albo wkrotce pojawi, cos rownie
przetomowego?

Cos, co pozytywnie wptynie na doswiadczenia zakupowe klienta?

Mimo rozpoczecia dziatalnosci licznych fintechow, ktore przeciez stricte
w tym sie specjalizujg, nie widac na horyzoncie wielu az tak masowych rozwigzan.

Czesc znajduje swojg nisze, jak np. automatyczna ptatnosc - bez skanowania
produktow - w sklepach typu Amazon Just Walk Out czy Zabka Nano. Czes¢ pozostaje
w sferze branzowej ciekawostki, jak ptatnosc¢ dtonig HandGo, gatkg oczng PayEye

czy futurystyczne, acz srednio praktycznie, podskorne wszczepianie modutu NFC.,

W Comfino niedawno wprowadzilismy zautomatyzowang forme ptatnosci ratalnych
w sklepach stacjonarnych. Klienci zyskali mozliwosc¢ wyboru rat bezposrednio
na jednym z blisko 300 tys. terminali ptatniczych PeP oraz PayTel.

Czy rozwigzanie sie przyjmie? Czas pokaze. Ale blisko potowa respondentow
rozwaza skorzystanie z takiej formy odsunigecia ptatnosci w czasie.

Zwazywszy na to, ze zgodnie z najnowszymi danymi, az 69 proc. transakcji
detalicznych w Polsce realizowana jest bezgotéwkowo, co w wypadku zakupow
offline oznacza przede wszystkim skorzystanie z terminala ptatniczego, daje bardzo
duzy potencjat opracowanemu przez nas rozwigzaniu.

Zaznaczyc nalezy, ze tylko co pigty respondent jednoznacznie
nie jest zainteresowany takg formg ptatnosci.

Mitosz Mickiewicz
Dyrektor ds sprzedazy i rozwoju biznesu
Comfino
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-2 Metodologia

Raport powstat na podstawie badania ankietowego przeprowadzonego
na platformie SurvGo Centrum Badawczo-Rozwojowego Biostat.

Badanie zrealizowano w dniach 5-9 grudnia 2025 r. na grupie
1000 petnoletnich mieszkancow Polski.

Struktura wieku

18-25 6,9%
26-35 271%
36-45 271%
46-55 20,8%
56-65 11,2%
ponad 65 6,9%
Struktura ptci
Kobieta 52,0%
Mezczyzna 48,0%

Badanie i raport przygotowane zostaty we wspotpracy z agencjg Profeina.
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