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WPROWADZENIE

Przedstawiamy Panistwu wyniki badania na temat pokolenia senioréw 60+, analizujgce zachowania tej grupy spotecznej
w internecie. Analiza dotyczy korzystania z internetu i aplikacji mobilnych oraz zakupéw online.

Raport wskazuje potencjat, bariery oraz wyzwania senioréw w zetknieciu z narzedziami i rozwigzaniami cyfrowymi.
Prezentuje penetracje rynku internetowego, potrzeby oraz doswiadczenia senioréw w procesie zakupow online miedzy innymi
podczas wybierania produktéw, dokonywania ptatnosci lub poszukiwania mozliwego kontaktu ze sprzedawca. Raport
pokazuje takze wspomagang znajomosc platform sprzedazowych i sklepéw internetowych w tej grupie wiekowe;.

Badanie zostato przeprowadzone z wykorzystaniem ankiety internetowej
przez agencje badawcza Inquiry na panelu YouGov w marcu 2023 roku.

W wyniku badania uzyskana zostata préba 802 oséb powyzej 60 roku zycia, z czego 718 respondentéw kupito jakikolwiek
produkt lub ustuge przez internet w ciggu ostatnich 6 miesiecy.

Zapraszamy do lektury!
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Charakterystyka korzystania z internetu

Korzystanie z aplikacji mobilnych

Zakupy w internecie - podstawowe informacje

Kupowane kategorie produktowe oraz wydatki
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CZESTOTLIWOSC KORZYSTANIA
Z INTERNETU

P1. Jak czesto korzysta Pan/i z internetu? N=802

Codziennie

Raz w tygodniu

Dwa razy w miesigcu

Raz na miesigc

Kilka razy w miesigcu

Srednio raz na 3 miesiace

Raz na pdt roku

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w swiecie cyfrowym’
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t Istotny statystycznie™ wzrost vs poprzednia
fala badania (kwiecien 2022), kiedy 86%
senioréw korzystato z internetu codziennie.

z

*rdznica istotna statystycznie na 95% poziomie ufnosci

Seniorzy niemal wszyscy bioracy udziat w badaniu
korzystaja z internetu codziennie.

Jest to istotny wzrost w stosunku do kwietnia
zesztego roku, kiedy to korzystanie z internetu
kazdego dnia deklarowato 86% senioréw (co rowniez
stanowito znakomitg wiekszo$¢).




CELE KORZYSTANIA Z INTERNETU

P4. W jakim celu korzysta Pan/i z internetu? Prosze o wskazac 4 najczesciej

wykorzystywane sytuacje. N=802

Korzystam z internetowego konta bankowego _ 65% t 58%
Czytam i szukam wiadomosci / informacji _ 63%
Odbieram i wysytam email-e _ 62% t 52%
Korzystam z Facebook, Instagram _ 54% t 47%
Robie zakupy przez internet _ 51%

Kontaktuje sie ze znajomymi i rodzing _ 36%
Korzystam z konta internetowego pacjenta - 14% l 18%
Ogladam filmy - 12%
Gram w gry . 11%
Stucham muzyki . 10%
Zamawiam wizyty u lekarzy I 5%
Korzystam z portali randkowych | 1%
Inne | 1%
Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”

tl rdznica istotna statystycznie vs kwiecien 2022 (na 95% poziomie ufnosci)
X% wynik w poprzedniej fali (kwiecien 2022)

Seniorzy najczesciej wykorzystuja internet, aby miec
dostep do internetowego konta bankowego
(65%),do wiadomosci i informacji (63%) oraz do
poczty e-mail (62%). Ponad potowa korzysta takze

z medidéw spotecznosciowych (54%) oraz robi zakupy
online (51%).

Wsréd oséb w wieku 60+ w stosunku do kwietnia
2022 wzrosta popularnosc korzystania z konta
bankowego online, z poczty e-mail oraz z mediow
spotecznosciowych. Zmalato natomiast uzytkowanie
internetowego konta pacjenta.

| Pewne obawy wobec bankowosci internetowej

<y zauwazalne w grupie Silver Generation udato sie juz
w duzej mierze przetamac. Rosngce zaufanie wzgledem tych ustug moze byc¢
spowodowane silnym akcentem, jaki marki i instytucje publiczne postawity na
dziatania edukacyjne dla senioréw w tym zakresie. Widac tez, ze osoby w wieku
60+ w petni korzystajq z innych dobrodziejstw online’u. Znacznie czesciej
traktujqg internet jako Zrédto kontaktéw ze swiatem
- poprzez poczte elektroniczng i social media. Wciqz wysoki pozostaje rowniez
odsetek tych senioréw, ktorzy w sieci szukajq wiarygodnych informacji. W tym
aspekcie wiekszego znaczenia nabiera budowanie swiadomosci na temat
cyberbezpieczenstwa, umiejetnosci odrézniania rzetelnych danych od fake
newsow - mowi Adrianna Kubik, Business Director & Board Member,
They.pl.



NAJCZESCIE)
WYKORZYSTYWANE URZADZENIE

P2. Z jakiego urzgdzenia Pan/i najczesciej korzysta bedqgc w Internecie?
N=802

m Komputer

m Smartfon/telefon

m Tablet

_——

t Istotny statystycznie® wzrost korzystania ze smartfonu/
telefonu vs kwiecien 2022, kiedy 37% seniorow
korzystato z takiego urzgdzenia bedac w Internecie.

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w swiecie cyfrowym” marzec 2023

*rdznica istotna statystycznie na 95% poziomie ufnosci

Ponad potowa senioréow najczesciej wykorzystuje
komputer do przebywania

w Internecie (53%), jednak rosnie popularnosé
smartfonow - obecnie ponad 2 na 5 oséb w wieku 60+
najczesciej wybiera to urzadzenie (42%), co jest
wyzszym wynikiem w poréwnaniu do ubiegtej fali
badania.

Wykorzystanie tabletu do przebywania
w Internecie pozostaje znikome (4%).

f + 42% senioréw, jak wynika z badania wykorzystuje
smartfon do serfowania i zakupdéw w internecie. Jest to zdecydowanie nizszy
wynik w poréwnaniu z 75% potwierdzonym w grupie wszystkich internautéw w
Polsce (wedtug badania E-commerce w Polsce, Gemius 2022). W 2022 roku po
raz pierwszy w Polsce odnotowana zostata przewaga smartfona nad laptopem
podczas zakupdw online. W grupie spotecznej 60+ widac trend wzrostowy.
Seniorzy oswaijajq sie z mobile. Wiekszy dostep do smartfonéw, edukacja i
wsparcie narzedziowe pomogq w zbudowaniu doswiadczenia - méwi Anna
Heimberger, Prezes Fundacji Kobiety e-biznesu.



kobiety
J e-biznesu
FUNDACJA

WtASNE URZADZENIE VS CUDZE

P3. Czy korzystajqc z internetu uzywat/a Pan/i najczesciej wtasnego urzqdzenia? N=802

m Tak, wtasnego
urzgdzenia

m Nie, urzadzenia
innej osoby

X

"‘ Istotny statystycznie™ wzrost korzystania
z wtasnego urzgdzenia vs kwiecien 2022,
kiedy odsetek ten wynosit 93%.

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w swiecie cyfrowym”

Niemalze 100% seniorow uzywa wtasnego urzadzenia do korzystania z internetu

— jest to istotny wzrost w stosunku do wynikéw z kwietnia 2022.

*rdznica istotna statystycznie na 95% poziomie ufnosci



KORZYSTANIE Z APLIKACJI MOBILNYCH
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P5. Czy korzysta Pan/i z aplikacji mobilnych na telefonie? N=802

1%

m Tak, czesto

m Tak, czasami

Tak (czesto + czasami):

85%

Zamierzam korzystac

Nie, nie korzystam

m Nie zamierzam korzystaé

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,,Seniorzy w swiecie cyfrowym”

Znakomita wiekszos$¢ seniordow korzysta z aplikacji mobilnych na telefonie (85%),

a niemal potowa korzysta z nich czesto (45%). Odsetek oséb deklarujacych, ze nie
zamierzaja korzystaé z aplikaciji, jest znikomy (1%).




WYKORZYSTYWANE APLIKACIJE
MOBILNE

P6. Z jakich aplikacji mobilnych Pan/i korzysta? N=685

Aplikacje bankowe
Aplikacje zakupowe

Aplikacje — komunikatory, social media

Aplikacje medyczne do zamawiania wizyt
lekarskich

Aplikacje do kupowania biletéw
Aplikacje sportowe

Inne I 3%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

Niemal 3 na 4 senioréw korzystajgcych

z aplikacji mobilnych uzywa aplikacji bankowych
(73%), a prawie 2 na 3 aplikacji zakupowych (63%).
Ponad potowa wykorzystuje takze komunikatory

i aplikacje zwigzane z mediami spotecznosciowymi
(53%).

Co warto podkresli¢ aplikacje medyczne nalezg do
mniej popularnych aplikacji w tej grupie.

Rynek aplikacji mobilnych w Polsce rosnie bardzo

dynamicznie. Mamy juz ponad 26 min jego
uzytkownikéw. Najwiekszq popularnosciqg wsrod konsumentow cieszq sie
aplikacje z grami, rozrywkowe oraz social media. Wsréd senioréw, co nie dziwi,
zyskujq aplikacje bankowe oraz zakupowe. To wazne, ze znikajq bariery i
seniorzy bardziej ufajg technologii co oznacza, ze nie bojq sie zarzqdzac
finansami mobilnie. 73% - 63% senioréw korzystajqgcych z tego typu aplikacji to
bardzo dobry wynik. Pamietajmy o dostosowaniu UX do potrzeb tej grupy
spotecznej - méwi Dorota Bachman, Cztonkini Zarzadu Fundacji Kobiety e-
biznesu.



ZNAJOMOSC SKLEPOW | PLATFORM
INTERNETOWYCH (1/2)

P7. Ktdre z ponizszych serwisow internetowych, w ktorych mozna dokonac
zakupow produktow lub zamowié ustugi zna Pan/i? N=802

Alegro | 0%
oxpl [T 3
lidl.ol | -7
rossmann.pl _ 53%
empik.pl _ 51%
biedronka.p! || G 1%
pacjent.gov.pl _ 50%
mediaexpert.pl ||| GGG 25
e-recepta.pl _ 44%
castorama.pl _ 40%
Mediamarkt.pl || 37%
carrefour.pl || N 33%
hebe.pl |G 31%
auchan.pl _ 30%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

Allegro jest zdecydowanym liderem wsrod senioréw
jesli chodzi o serwisy internetowe, w ktoérych mozna
zrobi¢ zakupy online - znakomita wiekszos$¢ kojarzy
ten portal (90%).

Niemal 2 na 3 osoby w wieku 60+ zna rowniez olx.pl
(63%), a ponad potowa deklaruje znajomos¢
serwisow lidl.pl (57%), rossmann.pl (53%), empik.pl
(51%) czy biedronka.pl (51%).

-

L

¥

Obecni seniorzy to pokolenie coraz bardziej
swiadome mozliwosci jakie dajg nowe technologie
‘ 7 i e-commerce. Wbrew stereotypom, sprawnie
poruszajq sie w internecie, w wiekszosci korzystajq z komputeréw, smartfonow i
coraz czesciej robiq zakupy online. To, na co zwracajq szczegdlng uwage to
bezpieczenstwo, wygoda oraz najnizsza cena. Mysle, ze wtasnie te trzy aspekty
decydujg o ogromnej popularnosci naszej platformy wsréd dojrzatych
konsumentéw. Na Allegro mogq zrobic¢ zakupy szybko, bez wychodzenia z domu,
a od niedawna takze z gwarancjq najnizszej ceny. Jednoczesnie, chcqgc pokazac,
ze korzystanie z naszej platformy jest naprawde intuicyjne, stworzylismy strone
toproste.allegro.pl z poradnikami wideo
i wskazéwkami. Ponadto, wspdlnie z Krajowym Instytutem Gospodarki
Senioralnej uruchomilismy takze bezptatnq infolinie dla senioréw. Wszystko po
to, aby jeszcze bardziej przyblizy¢ seniorom swiat zakupdéw online,
a jednoczesnie odpowiedziec na ich potrzeby - méwi Marta Mikliszariska,
Head of Group Public Affairs & ESG, Allegro.




Wybierz wiecej | i

mozliwosci
Ptac tak

jak lubisz

POLSKA
BEZGOTOWKOWA
DLA CIEBIE

POMOZ SWOIM BLISKIM ZROZUMIEC
NOWOCZESNE PLATNOSCI!

A . Gotowibezgotowlowi.pl to internetowe centrum edukacji
A ANy Y -t . finansowej i cyfrowej. Na portalu dostepne s3 informacje i porady
| dotyczace ptatnosci bezgotéwkowych, bankowosci online,
bezpieczenstwa w sieci oraz zarzadzania domowym budzetem.
Przygotuj sie na swiat ptatnosci bezgotowkowych!

www.polskabezgotowkowa.pl




CZESTOTLIWOSC KUPOWANIA ONLINE
W OSTATNICH 6 MIESIACACH

P9. Jak czesto zamawiat/a lub kupowat/a Pan/i w przeciggu ostatnich
6 miesiecy przez internet? N=718

2% \

Codziennie

12%

Raz w tygodniu

71%

31% €O najmniej raz
W miesigcu

t Istotny statystycznie™ wzrost
odsetka kupujacych przez
internet [JeA i ET [ ENEFA

miesigcu vs kwiecien 2022
kiedy wynosit on 65%.

Dwa razy w miesigcu

26%

Raz na miesigc

Kilka razy w miesigcu

15%

D
X

Srednio raz na 3 miesiagce

7%

Raz na pdt roku

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

*rdznica istotna statystycznie na 95% poziomie ufnosci

Ponad 7 na 10 (71%) sposrdéd senioréw, ktorzy

W ciggu ostatniego potrocza kupili cos$ przez internet,
dokonuje zakupéw online raz w miesigcu lub
czesciej. Oznacza to wzrost czestotliwosci

kupowania tym kanatem wsrdéd oséb w wieku 60+
w stosunku do kwietnia 2022.

Wspétczesni seniorzy to czesto osoby zaznajomione
juz z nowymi technologiami, umiejgce sprawnie korzystac z internetu,
posiadajqgce smartfona i Swiadome mozliwosci, jakie daje e-commerce.

Wyniki badania ,Seniorzy w swiecie cyfrowym”, ktérego Fundacja Polska
Bezgotéwkowa jest Partnerem, potwierdzajq, ze zakupy online i ptatnosci
bezgotowkowe dzieki temu, ze sq wygodne i bezpieczne, nie majq ograniczen
wiekowych!” - komentuje Joanna Erdman, Prezes Zarzadu Fundacji Polska
Bezgotéwkowa.
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P10. Czy planuje Pan/i dokonywa¢ zakupow w sklepach internetowych czesciej niz w ciggu ostatnich 6 miesiecy? N=718

m Zdecydowanie tak

Zdecydowanie +
raczej tak:

52%

® Raczej tak

Nie wiem

Raczej nie

m Zdecydowanie nie

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

Nieco ponad potowa seniorow (52%) deklaruje zamiar czestszego dokonywania

zakupow przez internet w poréwnaniu do ostatnich 6 miesiecy.
Intencja ta pozostaje na takim samym poziomie jak w kwietnia 2022.

14



POMOC INNYCH OSOB PODCZAS ZAKUPOW ONLINE 'J e banesy
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P11. Czy w zakupach dokonanych w ciggu ostatnich 6 miesiecy pomagata Panu/i druga osoba? N=718

m Nie, sam/a
dokonywatam/em
zakupow

m Tak

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w $wiecie cyfrowym”, marzec 2023

Przewazajaca wiekszosé (82%) osob w wieku 60+ kupujacych online dokonuje

takich zakupow catkowicie samodzielnie.
Wynik ten utrzymuje sie na statym poziomie w stosunku do kwietnia 2022.

15



KUPOWANE PRODUKTY I UStUGI

P12. Jakiego typu produkty/ustugi kupit/a Pan/i w ciggu ostatnich

6 miesiecy przez internet? Prosze znaczy¢ wszystkie, ktére Pana/iq dotyczg.

N=718

Odziez, dodatki, akcesoria _ 50%
Produkty farmaceutyczne _ 40%
Kosmetyki i perfumy _ 39%
Ksiazki, bilety, ptyty || | TGN 37
obuwie [ G 35

sprzet RTViAGD |G 30% § 36%
Artykuty dla zwierzat _ 30% 1‘ 24%
Produkty spozywcze _ 26%
Meble i wystréj wnetrz - 18%
Artykuty wykonczeniowe i budowlane - 16%
Sprzet komputerowy - 14%
Telefon - 13%
inne [ 11%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

tl rdznica istotna statystycznie vs kwiecien 2022 (na 95% poziomie ufnosci)
X% wynik w poprzedniej fali (kwiecien 2022)

Okoto potowa senioréw wykorzystuje internet do
zakupow odziezy, dodatkéw i akcesoriow (50%), a
okoto 2 na 5 kupuje online produkty farmaceutyczne
(40%), kosmetyki i perfumy (39%) oraz ksiazki, bilety
czy ptyty (37%).

Jedynie niewiele mniej popularny w tej grupie jest

zakup obuwia przez internet (35%). Podczas gdy
zakup artykutow dla zwierzat przez internet stat sie
popularniejszy na przestrzeni ostatniego roku, kupno
online sprzetu RTV/AGD stracito na popularnosci.

Odsetek internautéw poszukujqgcych informacji

o0 zdrowiu, o towarach i ustugach z roku na rok
wzrasta, a majqc caty wachlarz réznorodnych
narzedzi mozemy je dostosowac pod rézne grupy docelowe, w tym senioréw. W
rezultacie sprzedaz online produktéw farmaceutycznych ma

duzy potencjat wzrostu na catym swiecie i réwniez podobne trendy obserwujemy
w Polsce. W ciggu ostatnich kilku lat rynek ten odnotowat 19,4% wzrostu, co
wskazuje na coraz wieksze zainteresowanie e-zakupami produktéw
farmaceutycznych, w tym wyrobdw medycznych i suplementéw diety, jakie
oferuje nasza firma - méwi Agata Chodakowska, Marketing Manager Verco
S.A.



SREDNIA KWOTA WYDATKOW

Potowa badanych z pokolenia Silvers wydaje
w internecie miesiecznie kwote
pomiedzy 100 zt a 300 zt.

P13. Jakq kwote przeznaczat/a Pan/i na zakupy w Internecie Srednio
w miesigcu w okresie ostatnich 6 miesiecy? N=718

Co dziesigta osoba wydaje nizszg kwote (11%),
a niemal co czwarta nieco wyzsza:
pomiedzy 300 zt a 700 zt (23%).

® Ponizej 100 PLN o - . .. . . . . .
: Wyniki te nie zmienity sie w poréwnaniu do kwietnia

m 100 - 300 PLN Az

m 300 - 700 PLN
m Powyzej 1000 PLN

Nie wiem/trudno
powiedziec

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w $wiecie cyfrowym”, marzec 2023
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POZWOL SWOIM KLIENTOM PTamh
PLACIC TAK, JAK LUBIA PrzelewvZ4

Czy wiesz, ze szeroki wybor metod ptatnosci
moze poprawiC wyniki sprzedazowe?

MNIEJ PORZUCONYCH KOSZYKOW WZROST KONWERSJI
Zaproponuj klientom Prosty proces ptatniczy zwigksza | O CTT 0N A
raty lub ptatnosci odroczone. szanse na finalizacje transakcji. '

- P kY /’”"“', "‘; '
OMNICOMMERCE KROTSZY PROCES PLATNOSCI m/ j///y//////:(f
Zintegruj kanaty sprzedazy online Uruchom rozwigzania S\
i offline dla wygody kupujqgcych. oparte na jednym kliknieciu. - iy

Dotgcz do nas na przelewy24.pl



NAJCZE§CIEJ WYBIERANE
FORMY PLATNO§C| Szybkie ptatnosci online sg najczesciej wybierang

formga ptatnosci przez senioréw - niemal co trzecia
osoba najchetniej ptaci w ten sposob (32%).

P14. Podczas zakupow w sklepie internetowym — jakq forme ptatnosci Pan/i
najczesciej wybierat/a? N=718
Obserwuje sie rowniez wzrost popularnosci BLIKa -
obecnie jest to najczesciej wybierana forma

Szybie platnosci online obstugiwane przez e ptatnosci przez niemal co czwartg osobe w wieku
operatora np. Przelewy24, Dotpay ° 60+ (kupUJaca onllne).

BLIK ptatnoé¢ mobil % 2 . : . o
platnose mobling - 23% T 17% Pozostate opcje wybierane sa nieco rzadzie;j.
Pfatno$¢ w Internecie karta bankowa Visa, -
15%
Mastercard

Tradycyjny przelew bankowy na konto Sprzedawcy - 13%

Kolejna edycja raportu ,Seniorzy w swiecie

cyfrowym” potwierdza, ze konsumenci 60+ bardzo
sprawnie korzystajq z funkcjonalnosci sklepéw internetowych

Ptatnos¢ odroczona, ptatnosc po jakims czasie np. po I 4% i chetnie ptacq za zakupy przez internet. W poréwnaniu do poprzedniego roku,

30 dniach ’ wiekszq popularnosciq cieszq sie ptatnosci mobilne i ptatnosci kartq. Jest to
zbiezne z trendami, ktére obserwujemy w innych grupach wiekowych. Warto
Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w $wiecie cyfrowym”, marzec 2023 zwrocic¢ uwage na fakt, ze najstarsi e-klienci chetniej niz dotychczas wybierajq

takze ptatnosci odroczone - méwi Magdalena Grablewska, Head of
Marketing w Przelewy24.

Ptatnos$¢ przy odbiorze w dniu dostawy - 13%

tl rdznica istotna statystycznie vs kwiecien 2022 (na 95% poziomie ufnosci)
X% wynik w poprzedniej fali (kwiecien 2022)



TRUDNOSCI PRZY DOKONYWANIU PLATNOSCI

kobiety
J e-biznesu
FUNDACJA

P15. Czy miat/a Pan/i trudnosci w zaptaceniu za produkty/ustugi w sklepie internetowym w ciggu ostatnich 6 miesiecy? N=718

m tak

tak, ale pomogta
mi druga osoba

N

t Istotny statystycznie™ wzrost odsetka
94(y 0s6b, ktdre nie doswiadczyty ostatnio
(Y trudnosci w ptaceniu online vs kwiecien
2022 (90%).

H nie

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w swiecie cyfrowym”

Znakomita wiekszosc¢ seniorow nie doswiadczyta trudnosci podczas ptacenia online

(94%) - trudnosci te zdarzaja sie coraz rzadziej (w stosunku do wynikow z kwietnia
2022).

*rdznica istotna statystycznie na 95% poziomie ufnosci 20



PREFEROWANA FORMA DOSTAWY

Odbior przez Paczkomat to najpopularniejsza forma
dostawy wsrdéd oséb w wieku 60+ kupujgcych online -

P16. Jakg forme dostawy Pan/i najczesciej wybierat/a podczas zakupow preferowana przez ponad potowe (56%) z nich.
w sklepie internetowym w ciggu ostatnich 6 miesiecy? N=718

Druga najpopularniejszg forma jest dostawa przez firme
kurierska (38%).

Odbidr przez Paczkomat _ 56%
Pozostate opcje dostawy sg znacznie rzadziej wybierane.
Dostawa przez firme kurierska _ 38% . o .
Nie ma w tym kontekscie zmian

w stosunku do wynikéw z kwietnia 2022.

Odbidr w sklepie — Zabka, Lewiatan, Biedronka

Odbidr w placéwece stacjonarnej firmy kurierskiej

Odbiér na Poczcie I 2%
Odbidr na stacjach benzynowych i w kioskach Ruchu |

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023




ZNAJOMOSC FIRM KURIERSKICH

P17. Ktorych z wymienionych ponizej przewoznikéw kurierskich Pan/i zna?
N=718

Kurier InPost _ 86%
Kurier DPD _ 85% T 80%
Kurier DHL _ 81%

Poczta Polska _ 77% t 72%
Kurier GLS _ 62%

Kurier Fedex - 51%

Inny | 2%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”
tl rdznica istotna statystycznie vs kwiecien 2022 (na 95% poziomie ufnosci)
X% wynik w poprzedniej fali (kwiecien 2022)

Najbardziej znani przewoznicy kurierscy wsrod
seniorow kupujacych online to InPost (86%) oraz
DPD (85%). Na zblizonym poziomie rozpoznawalny
jest rowniez DHL (81%).

3 na 4 osoby w wieku 60+ wiedzg, ze ustugi
kurierskie $wiadczy réwniez Poczta Polska (77%).
Zarowno ten przewoznik, jak i DPD, staty sie bardziej
rozpoznawalne na przestrzeni ostatniego roku.

Wiekszos¢ senioréw kojarzy rowniez kuriera GLS,
a okoto potowa Fedex.

oF




PROBLEMY PODCZAS

Ponad 3 na 4 senioréw kupujacych online (77%) nie

ZAKUPOW ONLINE et : , =
doswiadczyto zadnych probleméw z zakupami online w

ciggu ostatniego potrocza - jest to stabilny wynik

P19. Z jakimi problemami miat/a Pan/i do czynienia podczas zakupow w stosunku do kwietnia 2022.

dokonywanych w ciggu ostatnich 6 miesiecy w sklepie/ach

internetowym/ch? Prosze wskaza¢ maksymalnie 3 najwieksze problemy.

N=718 Ci, ktoérzy napotkali jakies problemy, najczesciej

skarzyli sie na ktopoty z dokonaniem ptatnosci, na
Nie miatem/am zadnych probleméw [ RN 77% kontakt ze sklepem internetowym, na problem z
Z dokonaniem ptatnosci [ 6% wyszukaniem produktu/ustugi badz ze ztozeniem
reklamaciji.

Z kontaktem ze sklepem internetowym I 5%

Wszystkie badane niedogodnosci byty jednak
wskazywane sporadycznie.

Ze ztozeniem reklamacji I 5%

Z wyszukaniem produktu, ustugi I 5%

Z wyszukaniem informacji o kosztach przesytki I 4%

Ze zwrotem towaru I 3%

Z zalogowaniem sie I 3%

Z zatozeniem konta w sklepie I 2%

Z uzupetnieniem danych kontaktowych I 2%

Z dodaniem produktow do koszyka I 2%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023
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POZIOM ZADOWOLENIA Z ZAKUPOW ONLINE

kobiety
J e-biznesu
FUNDACJA

P20. Na ile byt/a Pan/i zadowolona z zakupow w internecie? N=718

3%2%

m Bardzo bytem/am
zadowolona/y

m Raczej bytem/am
zadowolona/y Bardzo + raczej

zadowolony/a:

95%

Ani bytem/am
zadowolona/y, ani nie

Raczej nie bytem/am
zadowolona/y

m Zupetnie nie bytem/am
zadowolona/y

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

Znakomita wiekszos¢, bo az 25% seniorow kupujacych online, wyraza zadowolenie

z doswiadczenia zakupéw w internecie, a ponad co trzecia osoba jest bardzo zadowolona
(87%). Zadowolenie z tego procesu jest stabilne w poréwnaniu do wynikéw z ubiegtego roku.




WAZNOSC CZYNNIKOW ZWIAZANYCH e
Z ZAKUPAMI ONLINE | APLIKACJAMI (1/2) Generalnie wiekszos¢ czynnikéw jest wazna dla

seniorow przynajmniej do pewnego stopnia podczas
kupowania online oraz podczas korzystania

P22. Prosze wskaza¢ na ile wazne sq dla Pana/i poszczegdlne czynniki z aplikacji mobilnych.

dla wygody dokonywania zakupow w Internecie lub korzystania z aplikacji
mobilnej? N=718 TOP 2 BOXES

bardzo wazne + raczej wazne

Najwazniejsze czynniki to jednak bezpieczenstwo

przy ptatnosci (97%), darmowa dostawa (94%),
97% tatwosé w wyszukaniu produktu (94%), szybki zwrot
pieniedzy (91%) czy mozliwos¢ darmowego zwrotu
(91%) - oceniane jako wazne przez niemal wszystkie
osoby w wieku 60+ kupujace online.

Bezpieczenstwo przy ptatnosci

Darmowa dostawa 94%

tatwosé w wyszukaniu produktu 94%

Szybki zwrot pieniedzy w przypadku niezrealiz}om{anﬁa _ 91%
Zamowienia
Mozliwos¢ darmowego zwrotu produktow _ 91% Analiza czynnikow stojqcych za zakupami w sieci
przez Silver Generation pokazuje, o jakie aspekty
Czytelne opisy i duze zdjgcia produktow _ 88% nalezy jeszcze bardziej zadbac w swiecie
e-commerce. Widac, ze seniorzy majq duzq
Niska cena produktéw _ 88% swiadomosc tego, iz nie kazda transakcja online moze by¢ bezpieczna - bardzo
wiec na to uwazajq. Jest to dla nich czynnik nawet wazniejszy niz rézne aspekty

S2ybki kontakt email lub chat z pracownikiem sklepu _ 77% zwigzane z cenq (darmowa dostawa czy zwrot, koszt produktu etc.). Niezwykle

wazne w tej grupie wiekowej okazujq sie tez wzgledy UX-owe: intuicyjna
nawigacja, czytelne opisy i zdjecia - pozwalajqgce na tatwe znalezienie i zakup
poszukiwanej rzeczy. Zidentyfikowane czynniki powinny stac sie drogowskazem
strategicznym dla sklepow i aplikacji, pozwalajgcym jeszcze lepiej sprostac
oczekiwaniom przedstawicieli tej generacji - méwi Patrycja Kinasiewicz,
Brand Manager Nuxe Polska.

Szybka dostawa do 48 godzin 71%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023



WAZNOSC CZYNNIKOW ZWIAZANYCH
Z ZAKUPAMI ONLINE | APLIKACIAMI (2/2)

P22. Prosze wskazaé na ile wazne sq dla Pana/i poszczegdlne czynniki
dla wygody dokonywania zakupdw w Internecie lub korzystania z aplikacji
mobilnej? N=718 TOP 2 BOXES

bardzo wazne + raczej wazne

Kontakt telefoniczny z pracownikiem sklepu
internetowego

70%

Darmowe whniesienie produktéw do domu - 67%
Dostepnos¢ produktéw i ustug odpowiednich dla senioréw - 65%
Duze i czytelne litery - 62%

Ptatnos¢ przy odbiorze zamodwienia 42%

41%

Jasny kolor tfa ekranu

Zakupy na raty lub ptatnos¢ odroczona 34%

Asysta przy zakupach 17%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

Najmniej istotne czynniki z perspektywy senioréw
(oceniane jako wazne przez mniej niz potowe) to
asysta przy zakupach (17%), zakupy na raty lub
ptatnos$¢ odroczona (34%), jasny kolor tta ekranu

(41%) oraz mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze
zamowienia (42%).

To, ze seniorzy coraz czesciej korzystajq z zakupow
online i ptatnosci bezgotéwkowych jest efektem
wzrostu zaufania i kompetencji w tym obszarze. tatwos¢ dokonania zakupu,
bezpieczenstwo transakcji oraz oszczednosci kosztowe - to zalety, jakie
szczegolnie doceniajq starsi uzytkownicy e-commerce. W transformacji cyfrowej
bardzo pomaga wsparcie ze strony 0séb najblizszych - rodziny, przyjaciét, ktérzy
Z nowinkami technologicznymi sq na czasie” - dodaje Joanna Erdman, prezes
zarzadu Fundacji Polska Bezgotéwkowa.




REKOMENDACJA ZAKUPOW W INTERNECIE

kobiety
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P21. W jakim stopniu polecitby/poleciataby Pan/i zakupy w internecie swoim znajomym? N=718

o/ 10
m Zdecydowanie bym 2% 1%
polecit/a

m Raczej bym polecit/a

Zdecydowanie + raczej
bym polecit/a:

92%
k

t Istotny statystycznie™ wzrost checi do
rekomendacji zakupéw w Internecie
(zdecydowanie + raczej) vs kwiecien

. 2022 (87%).

Ani bym nie polecit/a ani
polecit/a

Raczej bym nie polecit/a

m Zdecydowanie bym nie
polecit/a

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

Znakomita wiekszos$¢ senioréow kupujacych online (92%) jest na tyle zadowolona

Z tego procesu, ze polecitaby to rozwigzanie swoim znajomym. Odsetek ten wzrdst
na przestrzeni ostatniego roku.

*rdznica istotna statystycznie na 95% poziomie ufnosci
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PREFEROWANA FORMA KONTAKTU
ZE SKLEPEM INTERNETOWYM

P18. Jaki sposob kontaktu/ komunikacji Pan/i najbardziej preferuje, w razie
potrzeby, podczas zakupow w sklepie internetowym? N=718

Telefoniczny - 28%

Przez formularz kontaktowy - 23% t 18%

Przez czat z konsultantem l 8% t 5%

Poprzez Messenger, Whatsapp 1% l \
lub inny komunikator dostepny w smartfonie ° L)

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”
tl réznica istotna statystycznie vs kwiecien 2022 (na 95% poziomie ufnosci)
X% wynik w poprzedniej fali (kwiecien 2022)

Podczas zakupow w sklepie internetowym seniorzy
najczesciej preferujg kontakt mailowy (38%),
telefoniczny (28%) badz przez formularz kontaktowy
(23%).

Warto zwrdci¢ uwage, ze rola formularza
kontaktowego wzrosta na przestrzeni ostatniego
roku, podobnie jak czatu

z konsultantem.

Z kolei popularnos¢ kontaktu przez komunikator
dostepny w smartfonie zmalata.



INTERESUJACE ZAGADNIENIA ZWIAZANE
Z INTERNETEM | APLIKACIAMI

P23. O jakich zagadnieniach zwigzanych z obstugq internetu lub aplikacji
mobilnych chciat(a)by sie Pan/i dowiedzie¢ wiecej? N=802

Jakie aplikacje mobilne zainstalowac _ 33%
Jak korzystac z konta pacjenta i ZUS _ 25%

Jak umawiac wizyte u lekarza w Internecie - 18% l 26%

Jak dokonywac ptatnosci w aplikacji mobilnej - 9%

Jak obstugiwac konto bankowe dzieki aplikacji o .
mobilnej - 9% l 15%

Jak dokonywac ptatnosci na stronie internetowej . 8% l 13%
Jak wykonywac zakupy spozywcze w Internecie . 7% ‘ 15%
Jak obstugiwac konto bankowe na komputerze l 5% l 8%

Jak odbierac i pisaé¢ emaile I 3% l 7%

Inne zagadnienia _ 27%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w Swiecie cyfrowym”, marzec 2023

tl réznica istotna statystycznie vs kwiecien 2022 (na 95% poziomie ufnosci)
X% wynik w poprzedniej fali (kwiecien 2022)

Najbardziej palagca kwestig z perspektywy senioréw
jest wybor aplikacji mobilnych

- co trzecia osoba w wieku 60+ chciataby dowiedziec
sie jakie aplikacje mobilne powinna zainstalowac¢ (33%).

Rowniez istotne sg kwestie okotozdrowotne: co
czwarty senior chciatby wiedzie¢ jak korzysta¢ z konta
pacjenta i ZUS (25%), a niemal co piaty jak umowic
wizyte u lekarza online (18%).

Jednak ogdlnie rzecz biorac,

w porownaniu do wynikow

z poprzedniego roku, cheé poszerzenia wiedzy w
wiekszosSci obszaréw spada

- by¢ moze ze wzgledu na to, ze seniorzy wiedzg coraz
wiecej o obstudze internetu

i aplikaciji.



PREFEROWANA FORMA PRZEKAZYWANEJ WIEDZY 'J S

FUNDACJA

P24. W jakiej formie chciataby Pan/i mie¢ przekazywang wiedze? N=802

Ulotka lub podrecznik edukacyjny z informacjami 53%

Indywidulana rozmowa i wyttumaczenie 29%

25%

Spotkania online

Spotkania grupowe w wyznaczonym miejscu jak

o)
szkolenia 6%

Raport Fundacji Kobiety e-biznesu. ,Seniorzy w $wiecie cyfrowym”, marzec 2023

Ulotka lub podrecznik edukacyjny to forma przekazywania wiedzy, ktéra spotyka sie
z najwiekszym entuzjazmem ze strony senioréw (53%). Okoto 3 na 10 osoéb (29%)

preferowatyby indywidualne spotkanie, a co czwarta (25%) spotkanie online.
Szkolenia grupowe s3 preferowane w znacznie mniejszym stopniu.




PODSUMOWANIE (1/2) kobiety

e-biznesu
FUNDACJA

Coraz wiecej senioréw korzysta z internetu codziennie - obecnie sg to niemal wszystkie
osoby w wieku powyzej 60 lat. Widac tutaj wyrazny trend rosngcy w poréwnaniu do
danych z ubiegtego roku.

Seniorzy najczesciej uzywaijg internetu w celu skorzystania z internetowego konta
bankowego (65%), czytania i szukania wiadomosci lub informacji (63%), odbierania

i wysytania e-maili (62%), korzystania z mediow spotecznosciowych (54%) oraz robienia
zakupow online (51%) - szczegdlnie w przypadku mediéw spotecznosciowych, poczty
e-mail oraz konta bankowego online mozna zaobserwowac trend rosnacy na przestrzeni
ostatniego roku.

Coraz wiekszy odsetek senioréw korzysta ze smartfonu/telefonu przebywajac
w internecie (42%). Najpopularniejszym urzadzaniem pozostaje jednak komputer (53%).
Niemal wszyscy seniorzy korzystajg z wtasnego urzadzenia do przeszukiwania internetu.

Znakomita wiekszos¢ (85%) oséb w wieku 60+ korzysta z aplikacji mobilnych na telefonie
czesto lub czasami. Sposrdd nich najczesciej sg to aplikacje bankowe (73%), aplikacje
zakupowe (63%) i komunikatory/media spotecznosciowe (53%).

W kontekscie serwisow e-commerce najbardziej rozpoznawalny jest zdecydowanie Allegro
(90%). Drugie miejsce pod wzgledem znajomosci wéréd senioréw zajmuje Olx.pl (63%), a
ponad potowa kojarzy rowniez platformy lidl.pl (57%), rossmann.pl (53%), empik.pl (51%) i
biedronka.pl (51%).
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PODSUMOWANIE (2/2) 'J

Seniorzy kupujacy przez internet w wiekszosci (71%) robig to przynajmniej raz w miesiagcu - czestotliwosé ta zwiekszyta sie w stosunku do
ubiegtego roku. Okoto potowa planuje w przysztosci dokonywacd zakupéw online jeszcze czescie;.

Wiekszos$¢ osdb starszych (82%) sama dokonuje zakupdw przez internet, bez pomocy oséb trzecich. Najczesciej seniorzy kupujacy online kupuja
odziez, dodatki i akcesoria (50%). Inne popularne kategorie to produkty farmaceutyczne (40%), kosmetyki i perfumy (39%), ksiazki, bilety, ptyty
(37%) oraz obuwie (35%). Najwiekszy odsetek przeznacza miesiecznie na zakupy online kwote 100 zt - 300 zt (50%).

Najczesciej wybierane formy ptatnosci to szybkie ptatnosci online (32%) oraz BLIK (23%) - popularnos$¢ tego drugiego jeszcze wzrosta
w ciggu ostatniego roku. Znakomita wiekszo$¢ senioréw nie miata probleméw w ptatnosci online w ciggu ostatniego pétrocza.

Paczkomaty (56%) i firmy kurierskie (38%) to najchetniej wybierane formy dostawy wsrdd senioréw. Sposrod przewoznikéw kurierskich
najbardziej rozpoznawalne marki to InPost (86%), DPD (85%), DHL (81%) i Poczta Polska (77%).

Okoto 3 na 4 osoby w wieku 60+ kupujace online nie doswiadczyty zadnych problemdéw z zakupami przez internet w ciggu ostatniego pétrocza.
Znakomita wiekszos¢ jest zadowolona z robienia zakupéw online (95%) lub polecitaby zakupy przez internet swoim znajomym (92%).

W kontekscie kupowania przez internet i aplikacji mobilnych najwazniejsze czynniki to: bezpieczenistwo przy ptatnosci (97%), darmowa dostawa
(94%), tatwos¢ w wyszukaniu produktu (94%), szybki zwrot pieniedzy (91%) oraz mozliwos¢ darmowego zwrotu (91%). Najbardziej
preferowany przez seniorow sposob kontaktu ze sklepem internetowym to kontakt mailowy (38%).

Najwiekszy odsetek oséb w wieku ponad 60 lat chciatby sie dowiedzie¢ wiecej o tym, jakie aplikacje mobilne zainstalowac (33%). Co czwarta
osoba chciataby wiedzie¢ jak korzystac z konta pacjenta i ZUS (25%), a niemal co pigta jak uméwié wizyte w internecie (18%). Generalnie,

w porownaniu do wynikéw z poprzedniego roku, cheé poszerzenia wiedzy w wiekszosci obszarow spada - by¢ moze ze wzgledu na to,

ze seniorzy wiedza coraz wiecej o obstudze internetu i aplikacji. Osoby w wieku ponad 60 lat najchetniej przyswajajg wiedze przekazywang im

za pomoc3 ulotek lub podrecznika edukacyjnego (53%). -



kobiety

Fundacja Kobiety e-biznesu 'J e-biznesu

FUNDACJA

Kobiety e-biznesu to polska organizacja non-profit zajmujgca sie poprawg zycia kobiet i rozwojem zawodowym gtéwnie
w obszarze e-commerce. Dazymy do prowadzenia przetomowych badan, wdrazania innowacyjnych i skutecznych
programow spotecznych oraz angazujemy sie w edukacje i rzecznictwo w dazeniu do czterech gtéwnych celéow:

= stworzenie pozytywnych i wymiernych zmian w zakresie samowystarczalnosci ekonomicznej kobiet poprzez
wdrozenie rozwojowych programow i inicjatyw w obszarze edukacji cyfrowej i rozwoju e-biznesu,

= wspotpraca z lokalnymi organizacjami, przedsiebiorstwami, rzadem, srodowiskiem akademickim
i mediami w celu zidentyfikowania obszaréw efektywnej wspotpracy, wspierajacej kobiety w e-biznesie,

= stworzenie i rozwijanie wiarygodnego, niezaleznego zrddta specjalistycznej wiedzy i badan, dotyczacych obszaru
e-biznesu,

= zwiekszenie liczby kobiet posiadajagcych swojg dziatalnos¢ gospodarczg oraz kobiet na stanowiskach
menedzerskich.

Naszg misjg jest dzielenie sie wiedzg i wspieranie kobiet w rozwijaniu swoich kompetencji w dziatalnosci zwigzanej
z gospodarka cyfrowg i rozwojem biznesu w internecie. Chcemy pomagac kobietom w réznych wieku, na réznych etapach
ich rozwoju zawodowego i osobistego, zeby mogty uczestniczy¢ w procesach zwigzanych z rozwojem spoteczenstwa
o wysokich kompetencjach cyfrowych.

www.kobietyebiznesu.pl www.kobietaecommerce.pl
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