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Wprowadzenie

Od dtuzszego czasu obserwuje sie dynamiczny rozwoj sektora e-commerce.
W sklepach internetowych mozna nabywa¢ szeroki wachlarz towardw i ustug. Coraz
wiecej débr moze podlega¢ digitalizacji i moze by¢ wystawionych do sprzedazy na
rynkach elektronicznych. Dzieki temu w gospodarce elektronicznej zawieranajest duza
liczba transakgji. Istotnym czynnikiem rozwoju w tym obszarze jest upowszechnienie
Internetu. Statystyki na catym Swiecie wskazujg, ze dociera on do coraz wiekszego
odsetka spoteczenstwa. Wozrasta rowniez jakos¢ i przepustowos¢ taczy. Dzieki rozwo-
jowi ustug internetowych e-sklepy moga w coraz bardziej atrakcyjny sposéb prezento-
wac oferowane towary i ustugi. Pojawiaja sie nowe i bezpieczne formy ptatnosci.

Z natury rzeczy klientami e-sklepéw najczesciej sg ludzie miodzi. Wynika
to przede wszystkim z ich tatwiejszego dostosowywania sie i akceptacji nowych
rozwigzan. Z drugiej strony oferta, ktdrg prezentuja sklepy internetowe, skierowana
jest wiasnie do os6b relatywnie mtodych. Sklepy te oferujg np. gry komputerowe,
muzyke, sprzet sportowy, akcesoria fotograficzne itp. Ludzie miodzi, gtéwnie
uczniowie, studenci i osoby aktywne zawodowo, nie obawiajg sie korzystania
ze-commerce, gdyz przy komputerze spedzajg duza cze$¢ dnia. Relacje z kompute-
rem sg naturalne. Jezeli w Internecie mozna znalez¢ interesujace i potrzebne infor-
macje, jezeli mozna sie przy jego pomocy uczy¢ czy nawigzywac kontakty bizne-
sowe, to mozna réwniez nabywac towary i ustugi.

Duza cze$¢ spoteczenstwa stanowig jednak seniorzy. Sg to osoby starsze,
w okresie zycia okreslanym jako poprodukcyjny. Faktem jest, ze obecnie stanowig
oni duzy odsetek spoteczenstwa, a wedtug danych demograficznych ich procentowy
udziat bedzie sie zwiekszat. Wynika to gtéwnie z malejacej liczby urodzen, przy
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jednoczesnym wydtuzaniu sie zycia 0s6b starszychl Seniorzy réwniez nalezg do
spoteczenstwa informacyjnego. Sg uzytkownikami Internetu i potencjalnymi klien-
tami e-sklepéw. Nie majg oni jednak takich umiejetnosci jak osoby miodsze oraz
w naturalny sposob wykazuja bardzo duze obawy przed e-commerce. Celem niniej-
szego artykutu jest proba wskazania najistotniejszych barier wykorzystania
e-commerce przez senioréw. Jednoczes$nie, dzieki przeprowadzonym badaniom,
wskazane zostang obszary i kierunki rozwigzan, ktdre mogg wptywaé na wzrost
zainteresowania internetowymi zakupami w tej grupie spofeczenstwa.

1. Ogolna charakterystyka badanej grupy seniorow

Badanie aktywnosci senioréw w obszarze e-commerce zostato przeprowadzo-
ne w styczniu 2013 roku. Przygotowany formularz sktadat sie¢ z 15 zagadnien, ktdre
podzielone zostaty na nastepujace sekcje:

- celem badania w pierwszej czesci byta podstawowa identyfikacja proby
badawczej i dotyczyta pici oraz wieku;

- w czesci drugiej pytania dotyczyty warunkéw koniecznych do spetnienia,
aby mdc realizowac zakupy w e-sklepach, tj.: dostepnosci komputera z In-
ternetem, umiejetnosci w obszarze obstugi ustug internetowych, posiadania
i obstugi poczty elektronicznej, posiadania i obstugi rachunku bankowego
online;

- kolejne zagadnienie bezposrednio dotyczyto realizacji zakupow przez In-
ternet;

- w nastepnych dwdch zagadnieniach pytano, czy seniorzy widzg potrzebe
istnienia sklepdw skierowanych do tej grupy spoteczenstwa oraz rodzajéw
towarow, ktére moglyby sie w nich znalez¢;

- celem ostatnich pytan bylo zdobycie informacji na temat barier i proble-
moéw, z ktérymi borykaja sie seniorzy w dostepie do e-sklepow, oraz ewen-
tualnych usprawnien, ktore mogtyby te bariery omijac.

Formularze badawcze w ilosci 100 sztuk zostaty przekazane seniorom, ktérzy
sg stuchaczami Uniwersytetu Trzeciego Wieku przy Politechnice Czestochowskiej.
93 formularze zostaty wypetnione, zwrdcone i nastepnie poddane analizie.

Badang grupe zdecydowanie zdominowaty kobiety. Na 93 osoby kobiety wy-
petnity 82 formularze, a mezczyzni jedynie 11, co w ujeciu procentowym daje od-
powiednio 88% i 12%. W zaden sposdb nie odpowiada to strukturze demograficz-
nej spoteczenstwa. Jest za to odzwierciedleniem struktury pici stuchaczy Uniwersy-
tetu Trzeciego Wieku, wsrdd ktorych zdecydowang wiekszo$¢ stanowiag kobiety.

1 http:/Aaw.stat.gov.pl/cps/rde/xber/gus/L._prognoza_ludnosci_P1_2008-2035.pdf.
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Proporcje te sg zblizone do danych podawanych przez Akademie Allegro, ktora
prowadzita szkolenia ,,Akademia e-seniora” (75% kobiet)2.

W pytaniu dotyczacym wieku zawarto trzy przedziaty: do 65 lat, 65 do 75 lat
i powyzej 75 lat. Takie podejscie wynika z definicji przyjetej przez GUS3. Wedtug
niej seniorem staje sie osoba w wieku poprodukcyjnym, przy czym dla kobiet jest
to wiek 60 lat, a dla mezczyzn 65 lat. W przeprowadzonym badaniu ujednolicono
wiek do 65 lat. Niektore publikowane dane statystyczne obejmuja badania popula-
cji, w ktdrych goérna granica wieku to 75 lat. Dlatego tez i ten wiek stat sie kolej-
nym przedziatem w przeprowadzonym badaniu. Otrzymane wyniki zaprezentowano
na rysunku 1

Rys. 1 Ogdlna charakterystyka respondentdw
Zr6dto:  opracowanie Wiasne.

349% respondentéw nalezato do pierwszego przedziatu (do 65 lat). Najliczniej-
szg grupe stanowity osoby pomiedzy 65 a 75 rokiem zycia - 53%. Zaledwie 13% to
seniorzy powyzej 75 lat.

2. ldentyfikacja umiejetnoS$ci senioréw w obszarze obstugi Internetu

W drugiej czesci formularza pytano o warunki konieczne do spetnienia, aby
dokonywa¢ zakupéw w sklepach internetowych. 70% respondentoéw (65 oséb) od-
powiedziato, iz posiada w domu staty i nieograniczony dostep do komputera z In-
ternetem. 11% zadeklarowato, iz z sieci korzysta poza domem. Co pigta badana
osoba przyznata, ze nie posiada dostepu do Internetu. Wynik ten zblizony jest do
danych GUS, wedtug ktérych w 2011 roku 67% wszystkich gospodarstw domo-
wych w Polsce posiada dostep do Internetud. Znaczaco rézni sie jednak od danych

2 http:/Amwmwv.intermet.senior.pl/153,0,Emeryci-podbijaja-Intemet, 15573.html.
3 http:/Awwv.stat.gov.pl/gus/definicje PLK HTML. htm?id=PQJ-1727.htm.
4 http:/imwwstat.gov.pl/cps/rde/xber/gus/RS_rocznik_statystyczny rp 2012.pdf, s. 744.


http://www.intemet.senior.pl/153,0,Emeryci-podbijaja-Intemet,15573.html
http://www.stat.gov.pl/gus/definicje_PLK_HTML.htm?id=POJ-1727.htm
http://www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/gus/RS_rocznik_statystyczny_rp_2012.pdf
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dotyczacych emerytow i rencistow. Wedtug GUS - w 2011 roku jedynie 29%05.
Mozna przypusci¢, iz tak zadowalajgce dane wynikajg z tego, iz badanie przeprowa-
dzono wsrdd senioréw o duzej aktywnosci spotecznej, kulturowej i edukacyjnej. Sa-
Mo uczeszczanie na zajecia Uniwersytetu Trzeciego Wieku oraz zdobywanie dodat-
kowych umiejetnosci Swiadczy, iz sg to osoby zadne wiedzy i nowych technologii.

Samo posiadanie przez respondentdw dostepu do Internetu nie $wiadczy
o tym, iz posiadajg oni wystarczajace umiejetnosci do jego obstugi. W tym obszarze
wyniki badan nie sg juz tak optymistyczne. Jedynie 20% o0séb zadeklarowato, ze
w ustugach internetowych porusza sie swobodnie. 39% respondentéw potrafi ob-
stuzy¢ jedynie podstawowe funkcje (przede wszystkim WWW). Az 32% (30 oséb)
ocenito swoje umiejetnosci bardzo stabo.

Procedura zakupu w sklepie internetowym lub na aukcji internetowej wymaga
nie tylko obstugi przegladarki i WWW, ale réwniez umiejetnosci odebrania poczty
e-mail (np. potwierdzenie ztozenia zamowienia, itp.). Wskazane jest réwniez posia-
danie rachunku bankowego z dostepem online. Tych aspektéw dotyczyty kolejne
pytania formularza.

W badanej grupie prawie potowa 0s6b (44 odpowiedzi) zadeklarowata, iz
posiada konto poczty elektronicznej i potrafi jg obstuzy¢. Stanowi to 47% bada-
nych. Niemalze tyle samo 0s6b (46%0) zadeklarowato, ze nie posiada konta e-mail.
Pozostali (6 odpowiedzi) posiadajg konto e-mail, ale nie korzystajg z niego.

Posiadanie rachunku bankowego z dostepem online zadeklarowato 46% oséb
odpowiadajacych. Czes$¢ z nich (9 na 43 osoby) przyznata jednak, ze nie korzysta
z tej ustugi. Wiekszo$¢ badanych - 62% - korzysta natomiast z kart platniczych
przy codziennych zakupach. Syntetyczne ujecie wynikéw badarh w tym obszarze
przedstawiono na rysunku 2.

W perspektywie wstepnej charakterystyki badanej grupy respondentéw zasad-
ne wydaje sie sprawdzenie zaleznosci pomiedzy ich wiekiem a udzielanymi odpo-
wiedziami. Najmtodsi seniorzy moga bowiem czesciej siega¢ po nowe technologie.
Odfiltrowujgc wiec dane weditug tego klucza otrzymuje sie nastepujgce wyniki
(seniorzy do 65 roku zycia - 32 osoby wsrod badanych):
staly i nieograniczony dostep do Internetu - 81%,
swobodna i samodzielna obstuga Internetu - 34%,

- aktywne wykorzystywanie poczty e-mail - 69%p,

korzystanie z rachunku bankowego online - 47%.
Zgodnie z oczekiwaniem w kazdym z wymienionych obszaréw wida¢ wyraz-
nie, ze miodszy wiek respondenta ma wptyw na wykorzystywanie ustug interneto-
wych i rozwigzan pochodnych.

5 http://mwww.stat.gov.pl/cps/rde/xber/gus/oz_maly_rocznik_statystyczny 2012.pdf, s. 206.
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Rys. 2. Charakterystyka wykorzystania ustug internetowych przez senioréw

Zrédto:  opracowanie wiasne.

Dodatkowym aspektem w tej czesci badania bylo pytanie o uczestnictwo
w kursach komputerowych. Nie jest ono bezposrednio zwigzane z e-commerce lub
z umiejetnosciami wykorzystania ustug internetowych, jednakze miato ono na celu
sprawdzenie, czy wsrod senioréw istnieje zapotrzebowanie na poznawanie nowych
rozwigzan technologicznych. Okazato sie, ze takie zapotrzebowanie istnieje. Chec
poznania obstugi komputera i przyswojenia sobie umiejetnosci wykorzystania ustug
internetowych jest bardzo duza. Ponad potowa ankietowanych zadeklarowata, iz
uczestniczyta lub uczestniczy w tego typu kursach i lekcjach, miedzy innymi
w ramach Uniwersytetu Trzeciego Wieku. By¢ moze odsetek ten bytby jeszcze
wyzszy, lecz liczba os6b mogacych uczestniczy¢ w tego typu zajeciach jest ograni-
czona (obecnie, w roku akademickim 2012/2013 - okoto 60 os6b).

Kluczowymi pytaniami zawartymi w formularzu, bezpo$rednio zwigzanymi
z celem niniejszego artykutu, sa kwestie dokonywania zakupdw w e-sklepach oraz
barier i probleméw z tym zwigzanych. Otrzymane wyniki - rysunek 3 - wskazujg
wyraznie, iz mimo relatywnie powszechnego dostepu do Internetu wsrdd senioréw
oraz posiadania umiejetnosci obstugi podstawowych ustug sieciowych, e-commerce
nie lezy w zasiegu zainteresowania osob starszych, lub ich wykorzystanie jest dla
te] czesci spoleczenstwa bardzo trudne. Zdecydowana wigkszo$¢ badanych (67%)
nie korzysta ze sklepow internetowych. Samodzielne zakupy w sieci potrafi zrobi¢
jedynie co dziesigta ankietowana osoba. Pozostata czes¢ zdaje sobie sprawe z bo-
gactwa oferty e-sklepdw, jednakze ich realizacje zleca dzieciom, wnukom, lub prosi
0 pomoc kogo$ zaprzyjaznionego. Respondenci, ktérzy robig zakupy w sieci, jako
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forme zaptaty czesciej wybierajg ,,pobranie” (ptatnos¢ przy odbiorze) niz przelew
bankowy.

Rys. 3. Seniorzy dokonujacy zakupow w sklepach internetowych

Zrédto:  opracowanie wiasne.

W tej czesci badania réwniez odfiltrowano dane dotyczace najmtodszych
z badanych senioréw (do 65 lat). W tym przypadku nie zostaty dostrzezone istotne
zmiany w wynikach. Ponad 66% osob przyznato, ze nie robi zadnych zakupow
w Internecie. 5 0s6b (16% senioréw do 65 roku zycia) zadeklarowato, ze potrafi
samodzielnie przeprowadzi¢ caty proces zakupu w e-sklepie.

3. Glowne bariery dostepu do e-sklepow dla seniorow

Dokonana charakterystyka badanej grupy respondentéw pozwala na wysnucie
whniosku, iz seniorzy jako osoby bedace w tzw. wieku poprodukcyjnym wykazujg checi
do poznawania nowych technologii. Swiadczy o tym bardzo duzy odsetek oséb posia-
dajacych komputer, dostep do Internetu oraz umiejetnosci obstugi podstawowych ustug
sieciowych. Seniorzy, gtéwnie kobiety, chcg poglebia¢ swoja wiedze w tym obszarze.
Niestety nie potrafig sobie poradzi¢ z obstugg procesu sprzedazy w e-sklepach. Pierw-
szg z istotnych barier jest konieczno$¢ rejestracji. Przebrniecie przez ten proces nie
rozwiazuje problemu. Zakupy w sklepie w dalszym ciagu stanowig nie lada wyzwanie
dla osoby starszej. Wynika to najprawdopodobniej ze ztozonosci tego procesu. Oprécz
wizyty na stronie e-sklepu i obstugi koszyka musza oni zrealizowa¢ zadania dodatkowe:
sprawdzi¢ poczte i ewentualnie potwierdzi¢ zaméwienie, dokona¢ wyboru ptatnosci,
ktora z kolei czesto wigze sie z przekierowaniem do systemu ptatnosci online. Aspek-
tom barier wykorzystania e-commerce przez seniorow poswiecono koleje pytania
w formularzu. W pierwszej kolejnosci spytano jednak respondentéw, czy ich zdaniem
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w sieci powinny znalez¢ sie sklepy, ktdrych oferta skierowana jest do oséb starszych.
Tu seniorzy byli w duzej mierze zgodni. 80% twierdzi, ze takie sklepy istnie¢ powinny.
Zagadnienie to w formularzu badawczym potaczone byto z kolejnym, w ktorym pytano
0 typy produktéw, jakie miatyby sie znalez¢ w takiej ofercie. Uzyskane wyniki za-
mieszczono na rysunku 4.

Rys. 4. Rodzaje towardw w sklepach internetowych dla senioréw
Zr6oto:  opracowanie Wiasne.

Z wykresu na rysunku wynika, iz seniorzy najchetniej w sklepach interneto-
wych widzieliby wszelkiego rodzaju ksiazki i poradniki. Na drugim miejscu znala-
zly sie ubrania i upominki. Tuz za nimi natomiast uplasowat sie drobny sprzet elek-
troniczny i AGD oraz sprzet i akcesoria zwigzane ze zdrowiem. Konserwatywni
seniorzy nie wyobrazajg sobie natomiast zakupu produktdéw spozywczych przez
Internet. Te opcje zaznaczyto bowiem jedynie 5% respondentéw.

W aspektach bezposrednio zwigzanych z celem badania spytano senioréw
o0 ich obawy i bariery zwigzane z zakupami przez Internet. Zebrane odpowiedzi
prezentuje wykres na rysunku 5.

Rys. 5. Obawy i bariery senioréw zwigzane z zakupami w sieci
Zrodho:  opracowanie wiasne.
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Jak tatwo mozna byto przypuscié, najwiekszym problemem, z jakim borykaja
sie seniorzy chcacy dokonywaé zakupOw w sieci, jest obawa przed oszustwem
i utratg pieniedzy. Obawa ta wydaje sie uzasadniona w $wietle doniesien medial-
nych, ktére ostrzegajg przed nieuczciwymi sprzedawcami. Skoro ofiara takich dzia-
fan bywaja ludzie mtodzi, to tym bardziej narazone sg osoby starsze. Kolejnym
istotnym problemem w tym obszarze jest ogdlny brak umiejetnosci w obstudze
Internetu. Problem ten koresponduje ze wczesniejszymi wynikami, gdzie swobodng
obstuge ustug sieciowych deklarowato zaledwie 20% badanych. W dalszej kolejno-
§ci znalazty sie odpowiedzi, z ktérych wynika, iz procedura zakupéw w sieci jest
zbyt skomplikowana, strony nie sg w zaden sposéb przystosowane dla os6b star-
szych (np. przez zwiekszenie czcionki tekstu) oraz znajduje sie na nich zbyt wiele
informacji. Seniorom brakuje réwniez pomocy technicznej w trakcie zakupow,
np. poprzez wspomaganie procesu sprzedazy przez konsultanta telefonicznego.

4. Sugerowane kierunki zmian i modyfikacji w e-sklepach

Ostatnia czes¢ formularza badawczego dotyczyta sugestii zmian w wygladzie
e-sklepéw i procedurze zakupow, tak aby staty sie bardziej przyjazne dla senioréw
- rysunek 6.

Rys. 6. Sugerowane usprawnienia e-sklepow
Zrodho:  opracowanie wiasne.

Wiekszos¢ badanych twierdzi, ze najwazniejszym kierunkiem zmian
w e-sklepach jest uproszczenie procedury zakupéw. Uproszczenie to powinno doty-
czy¢ przede wszystkim mozliwosci realizacji transakcji bez rejestracji. Zakupy po-
winny ograniczy¢ sie do wybrania towaru i przejscia do jego realizacji w jak naj-
mniejszej liczbie krokdéw, bez koniecznosci odbierania e-maila z potwierdzeniem.
Seniorzy sugerujg rowniez, aby proces zakupu byt wspierany telefonicznie przez
konsultanta. Nie wszystkie sklepy internetowe akceptujg ptatnos¢ za pobraniem. Jak
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wskazaly niniejsze badania, jest to jednak najczesciej wybierana forma zaptaty przez
osoby starsze, z uwagi na obawe przed ewentualnym oszustwem oraz relatywnie
niewielkim odsetkiem 0s6b starszych korzystajacych z bankowosci online.

Sugestie respondentéw pokrywaja sie z dokonanymi wstepnie analizami ist-
niejacych sklepéw z artykutami dla senioréw. W wyszukiwarce Google znaleziono
piec¢ najlepiej wypozycjonowanych sklepow dla fraz ,,sklep dla seniora” oraz ,,sklep
senior”. Wszystkie witryny opieraly sie na standardowych rozwigzaniach platform
e-commerce. Tylko w jednym przypadku e-sklep wyswietlat czcionke wigkszg niz
standardowa. Zaledwie jeden raz na stronie gléwnej znajdowat sie czytelny baner z
numerem telefonu. Réwniez tylko jeden serwis zachecat do zakupéw bez rejestra-
cji. Niestety w zadnym przypadku e-sklepu nie stwierdzono przynajmniej dwéch ze
wskazanych powyzej cech.

Podsumowanie

Przeprowadzone badania wskazuja, ze w obszarze e-commerce dla senioréw
drzemie duzy potencjat. Osoby starsze coraz czesciej korzystajg z Internetu i nie
chca w tym obszarze pozostawaé w tyle za mtodszg czescig spoteczenstwa. Wyka-
zujg réwniez istotne zainteresowanie e-commerce. Osoby starsze zdajg sobie spra-
we ze swoich potrzeb i chcialyby, aby byty one dostrzezone przez $rodowisko.
Pomimo istnienia w sieci sklepéw, ktorych oferta jest skierowana do senioréw,
wydaje sig, ze nie realizujg one w petni swoich zadan. Procedura zakupéw jest zbyt
skomplikowana. Przeprowadzone badania o charakterze pilotazowym miaty na celu
wskazanie gtéwnych barier i probleméw, z jakimi borykajg sie osoby starsze chcace
zrobi¢ zakupy w sieci. Nalezy mie¢ nadzieje, ze projektanci i administratorzy
e-sklepéw bedg dostrzegac te ograniczenia, tak aby nowo powstajgce punkty sprze-
dazy uwzgledniaty specyfike i charakter obstugi przez osoby starsze.
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BARRIERS OF INTERNET SHOPS USAGE BY SENIORS

Summary

For some time the quantity of transactions realized on electronic markets grows
up. This demand is generated by relatively young people. Simultaneously is observed
the ageing process of the society. The people in postproductive age also try to make use
of new solutions and technologies. In the article were presented research findings car-
ried out in January 2013, which focused on utilization of Internet shops by seniors. In
research were identified main barriers and problems which are met by older persons in
this area. There were also indicated suggestions of changes in the e-shop platforms, so
they would become more friendly for this group of society.
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