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Wprowadzenie

Cyfryzacja  stata  sie elementem
codziennosci — od komunikacji, przez rozrywke, po zakupy.
W tym dynamicznie zmieniajqcym sie $wiecie coraz
wigkszq role odgrywajq takze Seniorzy, czyli osoby 65+.
Cho¢ jeszcze niedawno byli postrzegani jako grupa mniej
aktywna w obszarze nowych technologii, dzi$ coraz
czesciej siegajg po aplikacje mobilne i korzystajq
Z rozwigzan e-commerce.

nieodiqcznym

Raport ,Seniorzy w $wiecie cyfrowym” prezentuje obraz tej
grupy w kontekscie ich zachowan online - pokazuje,
z jakich aplikacji korzystajg, jakie majqg potrzeby
i oczekiwania wobec zakupdw online, a takze z czym radzq
sobie najlepiej, a gdzie napotykajg bariery. Analizujemy
zaréwno potencjat Seniorow jako coraz wazniejszej grupy
uzytkownikéow i konsumentéw, jak i obszary, ktére
wymagajq dodatkowego  wsparcia, edukacji czy
uproszczenia rozwigzan technologicznych. Zadalismy
réowniez pytania dotyczqgce funkcjonalnosci aplikacji
mObywatel, cyfrowego portfela oraz zwiqzanych z nimi
potrzebami, ktére mogq utatwi¢ codzienne formalnosci
Seniorom.

Celem raportu jest nie tylko
przyblizenie aktualnych nawykow
0sob 65+, ale takze wskazanie
kierunkow, w ktorych moga
rozwija¢ sie ustugi cyfrowe,
e-commerce, aby odpowiadac¢ na
potrzeby tej grupy. Seniorzy sa
bowiem nie tylko odbiorcami - to
aktywni uczestnicy swiata
cyfrowego, ktérzy z kazdym rokiem
coraz odwazniej w nim funkcjonuja.

Badanie zostato przeprowadzone =z wykorzystaniem
metody CAWI przez przez profesjonalng agencje badawczq
Inquiry, z ponad 20-letnim doswiadczeniem w badaniach
ilosciowych i jakosciowych w wrzesniu 2025 roku. W wyniku
badania uzyskana zostata proba 658 oséb powyzej 65 roku
zycia. Niniejszym raport jest juz TRZECIA FALA BADANIA
SENIOROW. Dlatego w raporcie znajdujq sie odwotania do
wynikéw analogicznego badania, przeprowadzonego przez
Fundacje Kobiety e-biznesu, z zastosowaniem identycznej
metodologii w 2023 roku na probie N=802 i 2022 roku na
probie N=662 osob w wieku powyzej 60.

Zapraszamy do lektury!

Dorota Bachman
Wspolzalozycielka
Fundacji Kobiety e-biznesu
Dyrektor marketingu i promocji
Przelewy24
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1. Wnioski i podsumowania

Podsumowanie badania 2025
»,Seniorzy w swiecie cyfrowym”

Seniorzy online to coraz silniejsi i bardziej swiadomi

uzytkownicy

Internet jako codzienne narzedzie zycia
Niemal wszyscy Seniorzy korzystajq z internetu kazdego
dnia. To nie jest juz narzedzie ,opcjonalne”. Internet stat sig
integralng czesciq ich stylu zycia, podobnie jak telefon czy
telewizja.

28%

Coraz wigcej Seniorow kupuje online

W 2025 roku juz 58% Senioréw robi zakupy przez internet,
wobec 51% w 2023 r. Co wazne, rosnie ich $wiadomosé
cyfrowa. Coraz czes$ciej Seniorzy korzystajq z internetowego
konta pacjenta i rezerwujg wizyty lekarskie online. To
wyrazny sygnat, ze transformacja cyfrowa w tej grupie
przyspiesza.

70%

Zakupy regularne i przewidywalne

Blisko 709% Senioréw kupuje przez internet co najmniej raz w
miesiqcu, co czyni ich lojalng i powtarzalng grupg klientdw,
a do tego niezwykle zaangazowang.

SENIORZY W SWIECIE CYFROWYM
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39%

Rosnqce wydatki

39% Senioréw wydaje na zakupy online ponad 300 zt
byto to 32%).
deklarowany poziom wydatkéw to 100-300 zt, ale coraz
czesciej pojawiajq sie wskazania 300-700 zt i powyzej

miesiecznie (w 2023 r. Najczesciej

1000 zt. Seniorzy stajgq sie wiec coraz bardziej
atrakcyjnym segmentem pod wzgledem wartosci
koszyka.

Zmiany w kupowanych kategoriach
Z trzech fdl
zakupow

badania wida¢ systematyczny wzrost

odziezy, akcesoribw modowych, obuwia
i artykutéw dla zwierzqt, przy jednoczesnym spadku
zainteresowania RTV/AGD i produktami spozywczymi. To
przesuniecie w  kierunku

kategorii  lifestylowych

i zwigzanych z codziennq wygodq.

21%

Mobile-first wérod Seniorow

Coraz czesciej Seniorzy siegajg po aplikacje mobilne.
51% uzywa ich regularnie, w poréwnaniu do 45% w 2023
r. Popularno$¢ zdobywa zwtaszcza aplikacja mObywatel
(57%), a takze aplikacje medyczne. To pokazuje rosngce
zaufanie do ustug cyfrowych w obszarach istotnych dla
jakosci zycia.
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1. Wnioski i podsumowania

E-commerce oczami Seniorow — preferencje i doswiadczenia
dotyczace zakupow w sklepach i na platformach online

85%

Samodzielno$¢ zakupowa

Az 85% Senioréw dokonuje zakupdéw online samodzielnie,
bez pomocy oséb trzecich (w 2023 r. byto to 82%). To dowdd
na rosngce kompetencje cyfrowe i pewnos¢ siebie tej grupy.

33%

Ptatnosci: BLIK numerem 1

Najpopularniejszq metodq ptatnosci online jest dzis BLIK
(33%), wyprzedzajqc szybkie ptatnosci (21%). W 2022 r. BLIK
wybierato 17% Senioréw, w 2023 r. juz 23%. Obecny wynik
33% potwierdza dynamiczny wzrost i zaufanie Senioréw do
tej formy ptatnosci. Jednoczesénie az 92% Seniordw nie
doswiadcza zadnych trudnosci podczas ptatnosci online, co
$wiadczy o duzej intuicyjnosci stosowanych rozwigzan.

>7%

Dostawy: paczkomaty dominujq

Najczeséciej  wybierang  formq  dostawy  pozostajq
paczkomaty i automaty paczkowe (57%), przed kurierem
(35%). Odbidr w sklepie (5%) takze zyskuje na popularnosci
(2% w2023 r.vs 5% w 2025 r.).

76%

Problem?l z zakupami
Marginalne!

76% Senioréw nie napotkato Zzadnych trudnosci przy
zakupach online w ostatnich 6 miesiqcach. Najczesciej
zgtaszane problemy to: kontakt ze sklepem (7%), reklamacje
(6%), wyszukiwanie produktéw (6%). To obszary, ktére
wymagajq dopracowania ze strony sprzedawcow.

internetowymi?
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93%

Satysfakcja i rekomendacje

Zadowolenie z zakupow online jest niezwykle wysokie —
93% Seniorow deklaruje, ze sqg raczej lub bardzo
zadowoleni, a 89% polecitoby zakupy znajomym. To
pokazuje, ze Seniorzy nie tylko adaptujq sie do
cyfrowego $wiata, ale tez aktywnie go rekomendujq
w swoim otoczeniu.

37%

Komunikacja ze sklepami

Najbardziej preferowany kanat kontaktu to e-mail (37%),
nastgpnie telefon (29%) i formularz kontaktowy (21%).
Czat i komunikatory sq najmniej popularne. Firmy
powinny wigc rozwija¢ tradycyjne formy obstugi,
réwnolegle upraszczajgc komunikacje online.

29%

Edukacja i rozwéj kompetenciji

Seniorzy chcq rozwijaé umiejetnosci cyfrowe —
szczegolnie w obszarze aplikacji mobilnych (29%),
obstugi konta pacjenta i ZUS (26%) oraz rezerwacji wizyt
lekarskich (16%). Najbardziej ceniq materiaty drukowane
(53%) i indywidualne rozmowy (34%). To wskazdwka, ze

edukacja powinna tgczyé¢ kanaty tradycyjne i cyfrowe.

str. 6



1. Wnioski i podsumowania

Czynnikiem sukcesu w e-commerce
wsrod Seniorow nie jest tylko CENA!

Najwazniejsze aspekty wskazywane przez Senioréw to:

bezpieczenstwo ptatnosci (95%), darmowa dostawa (92%), tatwosé wyszukiwania produktow
(91%), szybki zwrot pieniedzy w przypadku problemdw (89%), niska cena produktéw (88%).
Mniej istotne pozostajq szybka dostawa do 48h (57%) czy zakupy na raty (29%). Wida¢
wyraznie: Seniorzy stawiajg na bezpieczenstwo, prostote i uczciwe warunki handlowe.

Whioski strategiczne dotyczace Seniorow dla polskiego rynku

Seniorzy to stabilna i rosnqca grupa klientéw e-commerce - zaréwno pod wzgledem liczby
kupujgcych, jak i wartosci koszyka. Klucz do sukcesu to prosty, bezpieczny proces zakupowy
(BLIK, paczkomaty, darmowa dostawa, przejrzyste zasady zwrotéw). Chcqc dotrzeé do
Senioréw warto inwestowa¢ w kategorie modowq i pet-care, a takze rozwija¢ mobilne
doswiadczenia zakupowe, z naciskiem na intuicyjnosé. Edukacja powinna by¢ hybrydowa:
ulotki i spotkania offline, wsparte prostymi instrukcjami online. Seniorzy sg gotowi, by by¢
ambasadorami zakupdéw online — wysoki wskaznik satysfakcji i polecen to ogromny
potencjat marketingowy.

kobi
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2. Rekomendacje dziatan

Rekomendacje dziatan dla firm, ktére
chca zwiekszac sprzedaz do segmentu

klientow, jakimi sa Seniorzy

1.

6.

Optymalizacja ptatnosci: Priorytet — BLIK i szybkie ptatnosci; jasne, proste instrukcje

ptatnicze i widoczne informacje o bezpieczenstwie transakg;ji.

Dostawa i koszty: Darmowa dostawa (lub progowe promocje) oraz rozbudowane, ale
i bardzo proste opcje dotyczqce wyboru dostawy — eksponowaé proste rozwiqzania

mocno w komunikatach marketingowych.

UX dla Seniora: Czytelne opisy, duze zdjecia, wieksze fonty, uproszczony koszyk i proces
checkout — redukcja zbgednych ,,0zdobnikow” zwigkszy konwersje.

Wsparcie posprzedazowe: tatwy kontakt mailowy i telefoniczny, jasny proces zwrotéw

i reklamacji — to kluczowe elementy budujqce zaufanie i lojalnosé wséréd Senioréw.

Kategoria modowa i pet-care: Zwigkszy¢ oferte i promocje w odziezy /obuwiu i artykutach
dla zwierzqt; targetowane kampanie z instrukcjami rozmiaréw i prostymi politykami

zwrotu.

Mobile first + aplikacje: Inwestowaé¢ w responsywnos¢ i prostote aplikacji mobilnej;
rozwazyé¢ integracje (np. przypomnienia o wizytach, o odbiorze paczki, powiadomienia
powigzane z mObywatel).

Edukacja i komunikacja lokalna: Materiaty drukowane (ulotki), indywidualne szkolenia
i proste wideo-tutoriale - to preferowane formy edukacji wéréd Senioréw.

Mierzyé i testowaé: Monitorowaé¢ koszyk porzucen, szybkosé¢ obstugi reklamacji, NPS
i wskazniki polecen w grupie 65+; A/B testy komunikatéw dotyczqcych darmowej dostawy

i bezpieczenstwa.

kobi 2
'J e-bizness  SENIORZY W SWIECIE CYFROWYM str. 8

FUNDACJA



TOPWOMEN® (J bl

we-biznesie

TOP WOMEN
w e-biznesie

Najwiekszy bezptafny program
motywacyjno-rozwojowy

FUNDAC]A

-----

START: LUTY 2026

_ FORMULA ONLINE
Zapisy do 18 stycznia 2026
§§§§§ kobietyebiznesu.pl

metamorfoza wizerunkowa « aspekty prawne i ksiegowe dziatalnosci
e-commerce » marketplace « social media« wordpress « Al w biznesie

PARTMERZY PROGRAML:

allegro VISA e st LmmEml B PAIH

SIMON.z

ll 1Ph e Frzelewy.




Komentarz eksperta VISA

“Wspieramy seniorow w korzystaniu z
cyfrowych ustug, tak aby mogli
cieszyc¢ sie wieksza niezaleznoscia

i poczuciem bezpieczenstwa

w swiecie, ktéry coraz mocniej opiera
sie na nowoczesnych technologiach”.

Osoby starsze odgrywajq ogromng role w naszym spoteczernistwie i majq swoje wyjgtkowe
potrzeby, ktére warto dostrzegaé. To grupa, ktéra stale rosnie — zaréwno w Polsce, jak
i w catej Europie. Prognozy moéwiq, ze do 2060 roku liczba senioréw w Polsce siegnie 11,9 min
osob, czyli 38,3% catej populacji — to o blisko 20% wigcej niz dzis.

Na rynku ustug finansowych seniorzy chcq byé traktowani jako wartosciowi klienci,
z oczekiwaniami wynikajgcymi z nowego etapu w zyciu. Chcq pozostaé aktywni, cieszyé¢ sie
owocami swojej pracy, a jednoczesnie mie¢ pewnosé, ze w razie potrzeby otrzymajq
odpowiednie wsparcie — zwtaszcza w bezpiecznym poruszaniu sie po swiecie cyfrowych
ustug i innowagcji.

Dlatego wazne jest, aby rozwiqzania byly projektowane w sposéb prosty, zrozumiaty
i dostepny, eliminujqc bariery fizyczne i poznawcze. Moze to by¢ intuicyjny interfejs aplikac;ji,
karty ptatnicze z ,blind notch”, czyli specjalnym wcieciem dla oséb stabo widzqcych, pomoc
asystenta czy dodatkowe ustawienia zwigkszajqgce bezpieczenistwo. Wszystko po to, by
korzystanie z cyfrowych finanséw byto dla senioréw wygodne, szybkie i bezpieczne.

Naszym celem jest inspirowanie sektora finansowego do tworzenia innowacji, ktére realnie
utatwiajg codzienne zycie oséb starszych. Polecam raport Fundacji Kobiety eBiznesu
~Seniorzy w swiecie cyfrowym” - znajdziecie w nim nie tylko dane o zwyczajach
i preferencjach seniorow, ale tez wskazoéwki, jak rozwija¢ ustugi cyfrowe tak, by jeszcze lepiej
odpowiadaty na ich potrzeby.

Dorota Marciniak,
dyrektorka zespotu

rozwoju akceptacji w Polsce,

Visa



Komentarz eksperta

“Seniorzy online - nowa sita
polskiego e-commerce

Trzecia edycja badania ,,Seniorzy

w swiecie cyfrowym” pokazuje
jednoznacznie: seniorzy to juz nie
nisza, ale pelnoprawny, strategiczny
segment e-commerce.”

98% korzysta z internetu codziennie, a 58% kupuje online (w 2023 r. byto 51%). W jako
przedstawiciela branzy medycznej szczegodlnie cieszy fakt, ze 40% senioréw kupuje
produkty farmaceutyczne, a 18% korzysta z Internetowego Konta Pacjenta. Seniorzy coraz
chetniej uzywajq nowoczesnych rozwigzan - BLIK wybiera juz 33% (vs 17% w 2022 r.), a 57%
odbiera zakupy w paczkomatach, czesciej niz przez kuriera (35%). To jasny sygnat, ze silversi
lubig wygode, samodzielnos¢ i elastycznosé. W zakupach online najbardziej liczy sig dla nich
bezpieczenstwo, darmowa dostawa i prostota obstugi — cena jest dopiero dalej na liscie. Az
93% jest zadowolonych z zakupéw, a 85% robi je samodzielnie.

Trzy kluczowe wnioski dla biznesu:

1

Prostota bez infantylizacji. Duze czcionki i czytelny interfejs — tak, ale pamietajmy, ze
seniorzy to kompetentni uzytkownicy, nie osoby wymagajqce uproszczen na poziomie
podstawowym.

Wielokanatowa obstuga. 37% senioréw preferuje kontakt mailowy, 29% telefoniczny. Czat
i komunikatory sq na koncu listy. ,Ludzki kontakt” nadal ma najwigksze znaczenie.
Edukacja hybrydowa. 29% seniorow chce poszerza¢ wiedze o aplikacjach mobilnych, 26%
o e-zdrowiu. Preferujq materiaty drukowane (53%) i rozmowy indywidualne
(34%).Seniorzy 65+ to dzis aktywni, cyfrowo kompetentni i lojalni klienci. Zamiast méwi¢
o ,cyfrowym wykluczeniu”, zacznijmy méwi¢ o cyfrowym wiqczeniu senioréw w nasze
oferty.

Jakub Gierszynski,
Dyrektor e-commerce i marketingu
POLMED S.A.

Crzlonek Rady

GS1 Polska



3. Charakterystyka korzystania z internetu

Czestotliwosc¢ korzystania z internetu

100% - wynik marzec 2023

Codziennie 98%

Raz w tygodniu 2%
Dwa razy w miesiqcu | 0% 0% - wynik marzec 2023
Raz na miesigc 0%
Kilka razy w miesigcu 0%
Srednio raz na 3 miesiqce 0%

Raz na poét roku 0%

Pyt.: Jak czesto korzysta Pan/i z internetu?

~Seniorzy w éwiecie cyfrowym, 2025

Niemal wszyscy badani Seniorzy deklaruja, zZe codziennie korzystaja z internetu.
Obserwujemy nieznaczny spadek w stosunku do marca 2023, kiedy to 100% Senioréw

deklarowalo codzienne wykorzystywanie internetu.

Uwaga metodologiczna: Badanie zostato przeprowadzone na panelu internetowym, co naturalnie wptywa
na wysoki odsetek Senioréw deklarujqcych korzystanie z internetu.

kobiet P
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3. Charakterystyka korzystania z internetu

Powody korzystania z internetu

Korzystam z internetowego
konta bankowego 65%

Czytam i szukam
wiadomosyci [/ informacji 58%

Robie zakupy przez internet 58% 51% - wynik

marzec 2023
Odbieram i wysytam email-e 57%

Korzystam z Facebook, 49%
Instagram 62% - wynik

Kontaktuje sie ze marzec 2023
znajomymi i rodzing 34%

Korzystam z konta 18%
internetowego pacjenta

Zamawiam wizyty u lekarzy 12%
Gram w gry 11%
Stucham muzyki 9%
Oglgdam filmy 9%
Korzystam z portali 1%

randkowych
Inne | 0%

Pyt.: W jakim celu korzysta Pan/i z internetu? Prosze o wskazaé 4 najczesciej
wykorzystywane sytuacje.

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Dostep do internetowego konta bankowego to najczestszy powod korzystania
z internetu deklarowany przez Senioréw (65%). W dalszej kolejnosci internet
wykorzystywany jest do czytania i szukania wiadomosci (58%), robienia zakupdéw
online (58%), obslugi e-maili (57%) czy korzystania z platform spotecznosciowych
(49%). W porownaniu do marca 2023 wzrosta popularnos¢ robienia zakupow przez
internet wsrod Seniorow oraz zamawiania wizyt u lekarza przez internet, zmalata zas

popularnos¢ poczty e-mail.

kobiety a
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Komentarz eksperta

“Z punktu widzenia polityki rozwoju
e-commerce niezwykle istotna jest
edukacja cyfrowa, realizowana w
sposob dostosowany do potrzeb
Seniorow”.

Raport ,Pokolenie Silver” to wazny gtos w debacie o cyfrowej transformacji polskiego
spoteczenstwa. Dane pokazujq, ze seniorzy — jeszcze niedawno okreslani jako ,cyfrowi
nieobecni” — stali sie dzi§ aktywnymi uczestnikami e-handlu i uzytkownikami ustug
cyfrowych. 58% z nich robi zakupy online, a 85% dokonuje tych transakcji samodzielnie. To
fundamentalna zmiana, ktéra redefiniuje sposéb, w jaki rynek e-commerce powinien mysleé¢
o inkluzywnosci, projektowaniu doswiadczen i komunikacji z klientem.

Z perspektywy lzby Gospodarki Elektronicznej te dane potwierdzajq, ze cyfrowa gospodarka
staje sie uniwersalna - nie ogranicza sie do mtodych uzytkownikéw, lecz obejmuje
wszystkich konsumentow, niezaleznie od wieku. Pokolenie Silver to dzis segment o rosnqcej
sile nabywczej, wysokim poziomie lojalnosci i zaufania do marek, ktére oferujq przejrzyste,
proste i bezpieczne rozwiqgzania. Dla branzy e-commerce oznacza to koniecznos$é nie tylko
dostosowania jezyka i interfejsu, lecz takze strategicznego myslenia o doswiadczeniu
klienta w kazdym punkcie kontaktu — od procesu zakupowego, przez ptatnosci, po obstuge
posprzedazowgq.

Wyniki raportu pokazujq réwniez, ze Seniorzy chetnie korzystajq z ptatnosci mobilnych
(BLIK wybiera juz 33% badanych), zaufali paczkomatom (57%), a aplikacje takie jak
mObywatel stajq sie dla nich codziennym narzedziem. To sygnat, ze bariery technologiczne
malejq, a intuicyjnos$¢ rozwiqzan cyfrowych buduje realng wartosé spotecznq. Zadaniem
branzy jest wigc dalsze upraszczanie proceséw, testowanie ich z uzytkownikami 60+
i wigczanie tej grupy w projektowanie ustug — nie z perspektywy ,pomocy”, ale
partnerskiego wspoéttworzenia cyfrowego ekosystemu.

Z punktu widzenia polityki rozwoju e-commerce niezwykle istotna jest edukacja cyfrowa,
realizowana w sposéb dostosowany do potrzeb senioréw — tqgczqcey tradycyjne formy (ulotki,
rozmowy indywidualne) z materiatami online. Edukacja ta nie tylko zwieksza bezpieczenstwo
uzytkownikodw, ale tez wspiera wzrost catej gospodarki cyfrowej, bo kazdy nowy, sSwiadomy
uczestnik rynku online to potencjalny ambasador zaufania do zakupéw internetowych.
Pokolenie Silver nie jest juz ,nowym trendem” - to realna, znaczqca czes¢ polskiego
e-spoteczenstwa. Ich zaangazowanie, otwartos¢ na technologie i wysoka satysfakcja
z zakupdéw online (93%) dowodzq, ze cyfrowa inkluzywnosé staje sie jednym
z najwazniejszych kierunkéw rozwoju branzy. Przysztos¢ e-commerce w Polsce bedzie
w duzej mierze zalezata od tego, jak skutecznie uwzglednimy potrzeby i doswiadczenia tego
pokolenia w strategiach biznesowych, projektach technologicznych i dziataniach
edukacyjnych.

Patrycja Sass-Staniszewska,
Prezes Zarzadu
Izby Gospodarki Elektroniczne;j



4, Korzystanie z aplikacji mobilnych

Jak Seniorzy korzystaja z aplikacji
mobilnych?

Zamierzam korzystaé

3%
Nie, nie korzystam Nie zamierzam korzystaé¢
9% 1%
C
. Ap|IkClee Tak, czesto
Tak, czasami mobilne 51%

36%

Istotny statystycznie*
wzrost korzystania czesto
z aplikacji mobilnych na
telefonie vs marzec 2023,

kiedy odsetek ten wynosit
45%.

Pyt.: Czy korzysta Pan/i z aplikacji mobilnych na telefonie?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Zdecydowana wiekszo$¢ Senioréw przynajmniej czasami korzysta z aplikacji
mobilnych na telefonie (87%), a co druga osoba (51%) robi to czesto - jest to istotny
wzrost w poréwnaniu do marca 2023, kiedy to jedynie 45% Senioréw czesto uzywalo

aplikacji mobilnych na telefonie.

*réznica istotna statystycznie na 95% poziomie ufnosci
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4, Korzystanie z aplikacji mobilnych

Z jakich aplikacji mobilnych
korzystaja Seniorzy?

Aplikacje bankowe

Aplikacje zakupowe

Aplikacja mObywatel

Aplikacje — komunikatory, social media

Aplikacje medyczne do zamawiania
wizyt lekarskich

Aplikacje do kupowania biletow

Aplikacje sportowe

Inne

0%

76%

70%
63%- wynik
marzec 2023
57%

47%
26%
20%- wynik marzec 2023

18%

9%

3% - wynik marzec 2023

Pyt.: Z jakich aplikacji mobilnych Pan/i korzysta?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Wsrod Seniorow Kkorzystajacych z aplikacji mobilnych wiekszos¢ uzywa aplikacji
bankowych (76%), zakupowych (70% - wzrost w poréwnaniu do poprzedniej fali
badania) oraz aplikacji mObywatel (57%). Nieco mniej niz potowa (47%) wykorzystuje
aplikacje do kontaktu (np. komunikatory czy platformy spolecznosciowe).

W poréwnaniu do marca 2023 wzrosla nieco popularnosé aplikacji medycznych do

zamawiania wizyt lekarskich (26% w 2025 roku vs. 20% w 2023 roku).
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5. Funkcje w apikacji mObywatel

Potrzebne funkcje dla Seniorow

w aplikacji mObywatel

Komunikaty z ZUS na temat
zmian dla emerytéw

Skierowania na badania

Kalendarz uméwionych
wizyt lekarskich

Wysokosé przysztej lub
obecnej emerytury

Kalendarz z datami wyptat emerytury,
renty lub innego swiadczenia

Wysokosé renty, jezeli jest
przyznana

Inne

Pyt.: Wskazat/a Pan/i, ze korzysta z aplikacji mObywatel. Co Pana/i zdaniem

0%

19%

16%

32%

51%

51%

powinno znalez¢ sig jeszcze oprécz obecnych funkcji w aplikacji mObywatel?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

65%

Seniorzy korzystajacy z aplikacji mObywatel najbardziej chcieliby, aby aplikacja

zawierala komunikaty z ZUS na temat zmian dla emerytow (64%), skierowania na

badania (51%) oraz kalendarz umdéwionych wizyt lekarskich (51%). Najmniej ciekawe

dla Senioréw bylyby takie dodatki jak wysokos¢ renty czy kalendarz z datami wyptat

swiadczen.
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Komentarz eksperta

“Seniorzy nie s3a juz ,grupa na
pOzniej” - to konsumenci tu i teraz,
z realna sila zakupowa i ogromnym
potencjalem do budowania
wartosci marki”.

Seniorzy stajq sig coraz bardziej Swiadomq i wymagajqcq grupg konsumentéw. Dane z 3. Fali
badania wyraznie pokazujq, ze internet to dla nich codzienne narzedzie zycia. Az 98%
korzysta z niego kazdego dnia. To nie jest juz ,niszowy” segment, ale realna, duza grupa
odbiorcow, ktérq marki powinny traktowaé z petnq powagq i szacunkiem.

Co to oznacza z punktu widzenia marketingu? Przede wszystkim - ogromny potencjat
komunikacyjny. Seniorzy sq aktywni nie tylko w zakupach online, ale rowniez w korzystaniu
z aplikacji mobilnych (juz ponad potowa uzywa ich regularnie), a 57% korzysta
z mObywatela. To otwiera nowe kanaty dotarcia i daje mozliwosé prowadzenia kampanii
dopasowanych do ich potrzeb i oczekiwanh.

Kluczowe sq wartosci, jakie Seniorzy cenig w zakupach online: bezpieczenstwo ptatnosci,
darmowa dostawa, tatwosé wyszukiwania produktéw. Marki, ktére potrafig to jasno
zakomunikowacé i jednoczesnie zaoferowaé prosty, przejrzysty proces zakupowy, zyskujq nie
tylko lojalnego klienta, ale i ambasadora. Az 89% Senioréw polecitoby zakupy online
znajomym - to potezna sita rekomendacji w srodowisku, ktére bardzo ufa opiniom bliskich.

Z marketingowego punktu widzenia niezwykle istotna jest takze struktura kupowanych
kategorii. Widzimy rosnqgce zainteresowanie odziezq, obuwiem i artykutami dla zwierzqt - to
segmenty, ktére powinny otrzymywaé dedykowane kampanie skierowane do oséb 65+.
Seniorzy szukajq wygody, komfortu i prostych rozwiqzan - a marki, ktére zrozumiejq ten

kontekst, mogq skutecznie budowaé swoje przewagi konkurencyjne.

Ania Heimberger,
Managing Partner

Bateau

Wspolzalozycielka

Fundacji Kobiety e-biznesu



6. Znajomos¢ platform zakupowych

Znajomosc¢ sklepow i platform
internetowych wsrod Seniorow

Allegro.pl 85%

biedronka.pl 57%

90%-wynik marzec 2023
rossmann.pl 57%
51%-wynik marzec 2023

Olx.pl 57%
empik.pl 53%
63%-wynik marzec 2023
lidl.pl 52%
mediaexpert.pl 50%
57%-wynik marzec 2023
pacjent.gov.pl 45%
- (o)
e-recepta.pl 40% 45%-wynik marzec 2023
castorama.pl 38%
Mediamarkt.pl 35%
doz.pl 33%

hebe.pl 33%

leroymerlin.pl
carrefour.pl
auchan.pl
zooplus.pl

deichmann.com

30%
30%
28%
28%

28%

22%-wynik marzec 2023

obi.pl 27%

ccc.eu
euro.com.pl
gemini.pl
frisco.pl
cefarm24.pl
neo24.pl

Glovoapp.com

26%
20%
19%

16%

14% 14%-wynik marzec 2023

12%

11%

15%-wynik marzec 2023

Pyt.: Ktére z ponizszych serwiséw internetowych, w ktérych mozna dokonaé zakupoéow

produktéw lub zaméwié ustugi zna Pan/i?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025"



6. Znajomos¢ platform zakupowych

Znajomos¢ sklepow i platform
internetowych przez Senioréw

Zdecydowanie najbardziej znanym serwisem zakupowym ws$réd Seniorow jest
Allegro.pl (85%), warto jednak zauwazy¢, ze jego rozpoznawalnos¢ w porownaniu
z marcem 2023 nieznacznie zmalala. Nieco ponad polowa Senioréw zna rowniez takie
serwisy jak biedronka.pl, rossmann.pl, olx.pl, empik.pl, lidl.pl czy mediaexpert.pl.
Wsrod nich wzrosty w stosunku do poprzedniej fali badania odnotowaly biedronka.pl
oraz mediaexpert.pl. Wsr6d mniej znanych serwisow zauwazalny jest wzrost
rozpoznawalnosci stron zooplus.pl (28%) i gemini.pl (14%). Najmniej znane serwisy
sposrod badanych sklepéw i platform online wsrod Senioréw to glovoapp.com (11%),
neo24.pl (12%) i cefarm24.pl (14%).
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7. Zakupy w internecie - nawyki i preferencje

Czestotliwos¢ zakupow online
Seniorow w ostatnich 6 miesiacach

Codziennie

Raz w tygodniu

Dwa razy w miesiqcu

Raz na miesiqc

Kilka razy w miesiqcu

Srednio raz na 3
miesiqce

Raz na pét roku

1%

6%

5%

14% %
>_ 69 (o]

co najmniej raz
28% w miesiqcu

26% J

19%

Pyt.: Jak czesto zamawiat/a lub kupowat/a Pan/i w przeciqgu ostatnich 6 miesigcy przez

internet?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Wiekszos$¢ (69%) Seniorow, ktorzy dokonali zakupow przez internet w ciagu ostatnich

szesciu miesiecy, robi zakupy online przynajmniej raz w miesiagcu. W stosunku do

marca 2023 nieco wyzszy odsetek (19%) dokonuje takich zakupdéw $rednio raz na 3

miesiace.
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Komentarz eksperta VISA

“74% Polakow kupuje online co
5N najmniej raz w miesiacu - i Swietnie,
V=«  1Zeseniorzy korzystaja z tej
- mozliwosci niemal rownie chetnie.!
To pokazuje, ze zakupy w sieci staja
sie naturalna czescia codziennosci
dla coraz szerszej grupy osob”.

Wedtug badania ,E-commerce Payment Study (CEE) 2025” az 88% kupujgcych
w internecie jest gotowych zmieni¢ dotychczasowq metode ptatnosci, jesli nowa zapewni
im wieksze bezpieczenstwo. Ta otwartos¢ na nowosci pokazuje, jak bardzo cenimy mozliwosé
wyboru sposobu ptacenia - szczegélnie wtedy, gdy daje nam to wigekszy spokéj i ochrone.

W dzisiejszym swiecie dynamicznego rozwoju handlu cyfrowego konsumenci oczekujq
rozwiqzan, ktére tqczq wygode z bezpieczenstwem. Ponad 2/3 badanych wskazuje
bezpieczenstwo jako najwazniejszy czynnik przy wyborze metody ptatnosci,
a wspomniane 88% deklaruje cheé siegnigecia po nowq opcje, jesli ta bedzie po prostu lepsza
pod tym wzgledem.

Jednym z rozwiqzan, ktére odpowiada na te potrzeby, jest Visa Mobile. Zostata
zaprojektowana tak, by byta intuicyjna w uzyciu i tatwa do wdrozenia przez sklepy online.
Visa Mobile odpowiada na wyzwania, jakie mogq sie pojawié przy robieniu zakupéw online
w dzisiejszym Swiecie. To usprawnienie ptatnosci pozwala ptynnie sfinalizowaé¢ transakcje,
a tym samym pomaga sprzedawcom internetowym zatrzymywaé potencjalnych
kupujqgcych. Konsument wpisuje numer telefonu, zatwierdza ptatno$é na smartfonie -
i gotowe.

Tokenizacja czyli zastgepowanie wrazliwych danych unikalnym tokenem podnosi poziom
bezpieczenstwa. Z kolei Visa Click to Pay dziata ptynnie w gtéwnych schematach kartowych,
na wiekszosci urzqdzen i przeglgdarek. Rozwigzanie umozliwia klientom finalizacje transakcji
kilkoma kliknigciami, eliminujqc koniecznos¢ wielokrotnego recznego wprowadzania numeru
karty. W ten sposéb zmienia sie proces finalizacji zakupu bez zaktadania konta, tj. w opcji
~kup jako gos¢” — podobnie jak kiedys ptatnosci zblizeniowe odmienity transakcje w sklepach
stacjonarnych.

°
Matgorzata Ciszecka,
Dyrektorka ds. Kluczowych detalistow
Visa

10 ile nie zostato wskazane inne zrédto, dane przytoczone w tym materiale prasowym pochodzq z badania Visa E-Commerce Payment Study (CEE) 2025. Badanie

objeto Butgarig, Chorwacje, Czechy, Wegry, Polske, Rumunig, Stowacje oraz Stowenig i zostato przeprowadzone przez firme badawczg RESPONSE NOW s.r.o. w marcu
2025 r,, na reprezentatywnej prébie 1000 respondentéw (18-65 lat) w kazdym z tych panstw.



7. Zakupy w internecie — nawyki i preferencje

Plany zakupowe Seniorow w internecie

Raczej nie
14%

Zdecydowanie tak
17%

Raczej tak
29%

Zdecydowanie nie
1%
v

)

E-zakupy
Seniorow Nie wiem
- plany 39%

Zdecydowanie +
raczej tak:

L6%

Czy planuje Pan/i dokonywaé czesciej zakupéw w sklepach internetowych w ciggu

najblizszych 6 miesigecy?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Okolo potowa Senioréw kupujacych przez internet planuje zwiekszy¢ czestotliwos¢
robienia zakupow online (46%) - jest to lekki spadek w stosunku do sytuacji z marca
2023. Z drugiej strony wyraznie spada odsetek os6b w wieku 65+, ktore deklaruja, Ze nie

beda dokonywac zakup6w w ciagu najblizszych 6 miesiecy.

Istotny statystycznie spadek odsetka oséb, ktére zdecydowanie
lub raczej planujq czesciej dokonywac¢ zakupdéw internetowych vs marzec 2023 (52%).

kobiet L,
, e-biznesu  SENIORZY W SWIECIE CYFROWYM str. 20

FUNDACJA



7. Zakupy w internecie - nawyki i preferencje

Pomoc innych 0séb podczas zakupow
online

Tak
15%

Pomoc
innych oséb
Nie, sam/a
dokonywatam/em
zakupow
85%

Czy w zakupach dokonanych w ciqgu ostatnich 6 miesiecy pomagata Panu/i druga osoba?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Zdecydowana wiekszos¢ (85%) Senioréow kupujacych przez internet dokonuje
zakupow online catkowicie samodzielnie. Dla porownania w poprzedniej fali badania

samodzielne zakupy w ciagu ostatnich 6 miesiecy deklarowato 82% Senioréow.
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8. Produkty i ustugi kupowane online

Produkty 1 ustlugi kupowane przez

Seniorow

Odziez, dodatki, akcesoria
Obuwie

Produkty farmaceutyczne
Kosmetyki i perfumy
Ksiqgzki, bilety, ptyty
Artykuty dla zwierzqt
Sprzet RTV i AGD
Produkty spozywcze

Meble i wystréj wnetrz

Artykuty wykonczeniowe
i budowlane

Telefon
Sprzet komputerowy

Inne

0%

41%

40%

38%

35%

32%

27%

22%

17%

15%

14%
14%

56%

50%-wynik marzec 2023

35%-wynik marzec 2023

Jakiego typu produkty/ustugi kupit/a Pan/i w ciggu ostatnich 6 miesigcy przez internet?

Prosze znaczyé¢ wszystkie, ktére Pana/iq dotyczq.

Najczesciej kupowane przez Seniorow produkty online to odziez (56%) - wzrost
w stosunku do marca 2023. W poréwnaniu do poprzedniej fali badania wzrosta réwniez
popularnos¢ kupowania obuwia przez internet (41%), ktore jest obecnie podobnie
czesto kupowane online jak produkty farmaceutyczne (40%) czy kosmetyki i perfumy
(38%). Co ciekawe wsrdd Seniordow systematycznie rosnie zainteresowanie zakupami
artykuléw dla zwierzat. W 2022 roku bylo to 24%, w 2023 roku juz 30%, a w ostatniej fali

badania (32%). Niewiele nizszy odsetek Senior6w kupuje przez internet ksiazki, bilety

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

i plyty (35% w 2025r. vs. 37% W 2023r.).
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8. Produkty i ustugi kupowane online

Srednia kwota wydatkéw online
Seniorow

Nie wiem/trudno powiedzieé¢

o,
Powyzej 1000 PLN 3%

12%
Ponizej 100 PLN
>

300-700 PLN ~ Wydatki
27% Internetowe
seniorow
100-300 PLN
47%

Jakq kwote przeznaczat/a Pan/i na zakupy w Internecie srednio w miesiqgcu w okresie
ostatnich 6 miesiecy?

~Seniorzy w éwiecie cyfrowym, 2025”

Seniorzy wydaja obecnie wiecej na zakupy online w poréwnaniu do fali z 2023r.
Niemal 40% deklaruje wydatki na poziomie powyzej 300z}, przy czym 27% wskazuje
przedzial 300-700zl, zas 12% na kwote powyzej 1000zl Dla poréwnania w 2023r.
podobne wskazania zadeklarowalo 32% senioréw, przy czym 23% wskazalo przedziat
300-700z1, a 9% kwote powyzej 1000z1.
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Blik najpopularniejszy wsrod Seniorow

BLIK ptatnos$é¢ mobilna 33%

. . . . 23%-wynik marzec 2023
Szzbkle ptatnosci online np. 21%
rzelewy24, PayU, PayPal

Ptatnosé¢ w Internecie kartq
bankowq Visa, Mastercard

16% 32%-wynik marzec 2023

Ptatnos¢ przy odbiorze w dniu 13%
dostawy

Tradycyjny przelew bankowy na 11%
konto Sprzedawcy

Ptatnos$¢ odroczona, ptatnosé po 9
jakims czasie np. po 30 dniach 4%

Ptatnos$é w ratach | 1%

Podczas zakupéw w sklepie internetowym - jakq forme ptatnosci Pan/i najczesciej wybierat/a?

~Seniorzy w $wiecie cyfrowym, 2025”

Seniorzy najczesciej ptaca BLIKiem podczas zakupow online - jest to najczesciej
wybierana forma platnosci dla co trzeciej osoby w wieku 65+ robiacej zakupy przez
internet. Co ciekawe w fali badania z 2022r. z Blika korzystalo 17% badanych Seniordéw,
w 2023r. juz 23%, zas w 2025r. az 33% Seniorow. Druga najczesciej preferowana metoda
sa szybkie platnosci online (21%). Zaobserwowa¢ mozna ciekawa zmiane w stosunku
do sytuacji z marca 2023, kiedy to wlasnie szybkie ptatnosci byly najczesciej wybierana
forma placenia, a BLIK zajmowal drugie miejsce. Platnosci w ratach i platnosé
odroczona to zdecydowanie najmniej popularne formy placenia za zakupy online.
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Komentarz eksperta

“Seniorzy nie sa juz wschodzacym,
\.'; lecz w pelni uksztalttowanym
__ i strategicznym segmentem rynku
~ e-commerce .

Przedstawione dane stanowiq potwierdzenie, ze seniorzy nie sq juz wschodzqcym, lecz
w petni uksztattowanym i strategicznym segmentem rynku e-commerce. Widoczne wzrosty
rok do roku, zwtaszcza w tak kluczowych kategoriach, pokazujg nie chwilowg mode, ale
trwatq ewolucje nawykoéw i rosnqce zaufanie do zakupdw online.

Fakt, ze najwiekszq popularnosciq cieszq sie produkty zwiqgzane ze stylem zycia i zdrowiem
- jak odziez czy farmaceutyki — dowodzi, ze seniorzy powierzajq platformom e-commerce
swoje codzienne potrzeby. Dla marek to sygnat, by przesta¢ mysle¢ o seniorach jako
o jednorodnej grupie. Nadszedt czas na tworzenie spersonalizowanych, opartych na empatii
doswiadczen, ktére budujq dtugoterminowq lojalnosé. To segment, ktéry nie wybacza btedoéw,
ale hojnie nagradza zaufaniem.

(]
Joanna Tymowicz,
Wiceprezeska
Zarzadu Ideo Force



9. Wydatki, preferowane ptatnosci i dostawy

Czy platnosci za zakupy online sa
trudne dla Seniorow

Tak, ale pomogta

mi druga osoba

Tak 5%
3%
Trudnosé
przy ptatnosci
Nie
92%

Czy miat/a Pan/i trudnosci w zaptaceniu za produkty/ustugi w sklepie internetowym w ciqgu
ostatnich 6 miesigcy?

~Seniorzy w $wiecie cyfrowym, 2025”

Prawie wszyscy Seniorzy (92%) kupujacy online deklaruja, ze w ciagu ostatnich 6
miesiecy nie doswiadczyli zadnych trudnosci podczas ptacenia przez internet.
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Komentarz eksperta

“Strategiczna przyszlosc
e-commerce to nie wylacznie
automatyzacja czy Al ale
humanizacja cyfrowych
doswiadczen”.

Silver Economy jako katalizator transformaciji

Raport ,,Seniorzy w swiecie cyfrowym 2025” potwierdza, ze rosnie nie tylko liczba transakcji
online, ale takze jakos$¢ cyfrowych doswiadczen konsumentéw 65+. To grupa, ktéra w ciggu
kilku lat przeszta od ostroznych préb do swiadomego, regularnego kupowania online. A tam,
gdzie pojawia sie powtarzalnosé, pojawia sie tez wartosé — zaréwno dla biznesu, jak i dla
rynku.

Silver Economy stanie sie jednym z kluczowych czynnikéow ksztattujgcych e-commerce
2030. Wymusi inwestycje w dostepnosé, prostote i edukacje klienta, ktére szybko przetozq
sie na przewagi konkurencyjne takze w innych segmentach. Firmy, ktére dzi§ projektujq
procesy zakupowe z myslq o seniorach, tworzq w praktyce bardziej przyjazny i efektywny
ekosystem dla wszystkich.

Strategiczna przysztos¢ e-commerce to nie wylqgcznie automatyzacja czy Al, ale
humanizacja cyfrowych doswiadczen. Zrozumienie potrzeb pokolenia Silver moze byé¢ dla
branzy nie tylko nowym rynkiem — ale impulsem do redefinicji tego, czym w ogéle jest dobra
obstuga online.

Stawomir Spyra,
Head of Communications
Merce.com S.A



9. Wydatki, preferowane ptatnosci i dostawy

Preferowane przez Seniorow formy
dostawy

Odbioér w paczkomacie InPost lub automacie 579%
paczkowym innej firmy np. Orlen, DPD, Allegro °

Dostawa przez firme kurierskq 35%

Odbiér w sklepie — np. Zabka, Lewiatan,
P P Biedronka, Dino S%

2%-wynik marzec 2023

Odbiér w placéwce stacjonarnej 2%
firmy kurierskiej

Odbidér na Poczcie | 1%

Odbiér na stacjach benzynowych [ 0%

Pyt.: Jakqg forme dostawy Pan/i najczesciej wybierat/a podczas zakupéw w sklepie
internetowym w ciqgu ostatnich 6 miesiecy?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Seniorzy najczesciej odbieraja zakupy zrobione przez internet w paczkomacie lub
innym automacie paczkowym (57%). Nieco rzadziej zakupy online zamawiane sa
z dostawa przez kuriera (35%). Pozostale formy dostawy sa zdecydowanie mniej
powszechne, choé opcja odbioru paczki w sklepie (np. Zabka) zyskuje nieco na

popularnosci w poréwnaniu z fala realizowana w 2023r. (2% w 2023r. vs. 5% w 2025r.
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9. Wydatki, preferowane ptatnosci i dostawy

Preferowana forma kontaktu
ze sklepem internetowym

Przez email 37%
Telefoniczny 29%
Przez formularz kontaktowy 21%

Przez czat z konsultantem 8%

Poprzez Messenger, Whatsapp lub o
inny komunikator dostepny 6%
w smartfonie

Pyt.: Jaki sposob kontaktu/ komunikacji Pan/i najbardziej preferuje, w razie potrzeby,
podczas zakupéw w sklepie internetowym?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Seniorzy kupujacy online najczesciej preferuja kontakt mailowy (37%) podczas
zakupow w sklepie internetowym. W dalszej kolejnosci wybrany zostalby kontakt
telefoniczny (29%) lub przez formularz kontaktowy (21%). Seniorzy najmniej lubia

kontaktowac sie ze sklepem poprzez czat z konsultantem (8%) lub komunikator (6%).
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Komentarz eksperta

“Pokolenie Silver wymusza na rynku
zmiane sposobu projektowania
doswiadczen. Ich rytm zakupowy,
preferencje komunikacyjne

i oczekiwania lojalnosciowe nie s3a
kopia mlodszych grup”.

Pokolenie Silver wymusza na rynku zmiang sposobu projektowania doswiadczen nie przez
gtosne deklaracje, ale przez konsekwentne zachowania zakupowe, ktérych marki czesto nie
dostrzegajq. Widaé to choéby w rosngcym udziale ptatnosci BLIK i szybkim przejsciu na
mobile. Ponad potowa senioréw korzysta dzis regularnie z aplikacji mobilnych.

To wazny sygnat gtebszej zmiany: seniorzy zaczynajq ksztattowaé architekture cyfrowych
doswiadczen po swojemu.

Ich rytm zakupowy, preferencje komunikacyjne i oczekiwania lojalnosciowe nie sq kopiq
mtodszych grup. Wymagajq innego projektowania doswiadczen, innego tempa interakgji
i innej strategii segmentacyjne;.

Zamiast dopisywaé ich do istniejgcych proceséw, marki powinny budowaé petnoprawne
Sciezki zakupowe zaprojektowane wokét ich stylu zycia.

To oznacza np. powiadomienia push, ktére nie przypominajq agresywnych triggeréw, lecz
rytuaty; logistyke, ktéra nie sciga sie na szybkosé, tylko daje elastycznosé; segmentacje
opartq nie na wieku, lecz na zachowaniach i powtarzalnych wzorcach zakupowych.
Seniorzy nie sq chwilowym trendem. Ich rosngca obecnos$é¢ i przewidywalnosé to
przesuniecie srodka ciezkosci, ktére wiele firm nadal lekcewazy. W swiecie, w ktérym
mtodsze grupy dryfujq miedzy markami, Silverzy oferujq stabilnosé, regularnos¢ i wysokq
podatnosé¢ na relacyjne strategie.

To co dzis widzimy, to prawdziwe silver opportunity dla tych, ktérzy potrafiq stuchaé
i upraszczaé. Kto pierwszy potraktuje seniorow jak strategicznych klientéw, ten wygra ten
segment polskiego e-commerce.

Dominik Olejko,

CX & Loyalty Ekspert



10. Bariery w zakupach online

Problemy Seniorow podczas zakupow
online

Nie miatem/am

zadnych probleméw 76%

Z kontaktem ze sklepem

internetowym 7%
Ze ztozeniem reklamaciji 6%
Z wyszukaniem
produktu, ustugi 6%
Z dokonaniem ptatnosci 5%
Ze zwrotem towaru 5%
Z wyszukaniem informacji o o
kosztach przesytki 5%
Z zalogowaniem sig 3%
Z uzupetnieniem danych
kontaktowych 3%
Z zatozeniem konta w sklepie 3%

Z dodaniem produktéw do

koszyka 2%

Pyt.: Z jakimi problemami miat/a Pan/i do czynienia podczas zakupéw dokonywanych w
ciqggu ostatnich 6 miesigecy w sklepie/ach internetowym/ch? Prosze wskazaé maksymalnie 3
najwieksze problemy.

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”"

Trzy czwarte Seniorow robiacych zakupy przez internet (76%) deklaruje, ze w ciagu
ostatnich 6 miesiecy nie napotkali Zadnych probleméw z zakupami online. Jesli jakie$
problemy sie pojawialy, to najczesciej byl to utrudniony kontakt ze sklepem
internetowym (7%), ktopot ze zlozeniem reklamacji (6%), z wyszukaniem produktu
lub ustugi (6%), z dokonaniem ptatnosci (5%), ze zwrotem towaru (5%) lub z dotarciem

do informac;ji o kosztach przesytki (5%).
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11. Poziom zadowolenia i waznosé czynnikéw

93% Seniorow jest zadowolonych
z zakupow online

Ani bytem/am

zadowolonaly, Raczej nie bytem/am

ani nie
4% zadowolona/y
2%
Bardzo Zupetnie
bytem/am nie bytem/am
zadowolonaly zadowolona/y
41% 0%
Poziom

zadowolenia

Raczej bytem/am

Bardzo + zadowolona/y
raczej zadowolony/a: 52%

93%

Pyt.: Na ile byt/a Pan/i zadowolona z zakupéw w Internecie?

~Seniorzy w $wiecie cyfrowym, 2025”

Zdecydowana wiekszo$¢ Seniorow robiacych zakupy online deklaruje, Ze sa raczej lub
bardzo zadowoleni z zakupdw przez internet (93%), a bardzo zadowolonych jest (41%)

sposrod nich.
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11. Poziom zadowolenia i waznosé czynnikéw

Waznos¢ czynnikow zwiazanych
z zakupami online i aplikacjami

Bezpieczenstwo
przy ptatnosci

Darmowa dostawa

tatwosé w wyszukaniu
produktu

Szybki zwrot pieniedzy w przypadku
niezrealizowania zamowienia

Niska cena produktéw

Mozliwos¢ darmowego
zwrotu produktow

Czytelne opisy i duze
zdjecia produktow

Szybki kontakt email lub chat
z pracownikiem sklepu internetowego

Kontakt telefoniczny z pracownikiem
sklepu internetowego

Dostepnosé produktéw i ustug
odpowiednich dla Senioréw

Darmowe wniesienie
produktéw do domu

Duze i czytelne litery

Szybka dostawa
do 48 godzin

Ptatnos$¢ przy odbiorze
zamoéwienia

Jasny kolor tta ekranu

Zakupy na raty lub
ptatnosc odroczona

Asysta przy zakupach

19%

29%

42%

40%

TOP 2 BOXES bardzo wazne + raczej wazne

95%

92%

91%

89%

88%

86% 90%

-wynik
marzec
86% 2023
79%
70%
66%
65%
61%

57%

71%-wynik marzec 2023

Prosze wskazaé na ile wazne sq dla Pana/i poszczegdlne czynniki dla wygody dokonywania

zakupow w Internecie lub korzystania z aplikacji mobilnej?

~Seniorzy w $wiecie cyfrowym, 2025



11. Poziom zadowolenia i waznosé czynnikéw

Waznos¢ czynnikow zwiazanych
z zakupami online i aplikacjami

Wiele czynnikéw jest waznych dla Senioréw robiacych zakupy przez internet. Do
najbardziej istotnych naleza jednak bezpieczenstwo platnosci (95%), darmowa dostawa
(92%), latwos¢ wyszukiwania produktu (91%), szybki zwrot w przypadku
niezrealizowania zamdéwienia (89%) czy niska cena produktow (88%). W stosunku do
marca 2023 mozliwo$¢ darmowego zwrotu produktéow (86%) stracila nieco na
waznosSci. Najmniej wazne dla Senioréw robiacych zakupy online sa takie aspekty jak
asysta przy zakupach (19%) czy mozliwos¢ zakupu na raty lub platnosé odroczona

(29%). Obecnie mniej istotna niz w marcu 2023 jest szybka dostawa do 48 godzin (57%).
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Komentarz eksperta

“Seniorzy sa niezwykle lojalna
grupa klientow z wysokim
prawdopodobienstwem
rekomendacji. To insight warty
wykorzystania”.

Patrzqc na raport przez pryzmat e-commerce widzimy jednoznaczny obraz: Seniorzy to
klienci coraz bardziej samodzielni, Swiadomi i aktywni. Az 85% kupuje online catkowicie
samodzielnie — w 2023 r. byto to 82%. To dowdd, ze bariery technologiczne systematycznie
sie zmniejszajq, a platformy zakupowe stajq sie coraz bardziej intuicyjne.

Transakcyjnie najciekawszy jest spektakularny wzrost popularnosci BLIKa. W 2022 r.
korzystato z niego 17% Senioréw, w 2023 r. juz 23%, a dzi$ az 33%. To oznacza, ze
rozwiqzania mobilne stajq sie dla Senioréw naturalnym wyborem. W kontekscie strategii
sklepéw internetowych konieczne jest wigec inwestowanie w prosty, mobilny proces
zakupowy, oparty o bezpieczne i szybkie metody ptatnosci.

Jezeli chodzi o logistyke - paczkomaty sq absolutnym liderem (57% wybiera te forme
dostawy). Co ciekawe w 3. Fali badania Senioréw roénie popularnosé odbioru w sklepach (5%
w 2025 r. vs 2% w 2023 r). To pokazuje, ze Seniorzy lubig elastycznosé i mozliwosé
samodzielnego odbioru. Dlatego sklepy typu Zabka, Stokrotka i inne powinny rozbudowywaé
siatki punktéw odbioru i jasno komunikowaé dostepne opcje.

Wyzwania? Najczesciej zgtaszane problemy dotyczq kontaktu ze sklepem, reklamaciji
i wyszukiwania produktéw. To sygnat, ze warto zainwestowaé w usprawnienie procesu
obstugi klienta - nie tylko poprzez chatbota, ale przede wszystkim tradycyjne kanaty:
e-mail i telefon, ktére sq przez Senioréw najbardziej preferowane.

Szanse? Seniorzy sq niezwykle lojalng grupq klientéw. 93% deklaruje zadowolenie z zakupéw
online, a 89% polecitoby je znajomym. To bardzo wysoki wskaznik satysfakcji i gotowosci do
rekomendacji, ktérego pozazdroscié mogq inne segmenty konsumenckie.

E-commerce, ktéry dostosuje sie do tej grupy — oferujqc bezpieczne ptatnosci, elastyczne
formy dostawy i prostq obstuge - zyska nie tylko nowych klientéw, ale takze trwatych
ambasadoréw cyfrowego handlu.

Dorota Bachman,
Wspolzalozycielka

Fundacji Kobiety e-biznesu
Dyrektor marketingu i promocji
Przelewy24



3. Charakterystyka korzystania z internetu

Najczesciej wykorzystywane urzadzenie
do korzystania z internetu

Smartfon/Telefon
Komputer 4L4%
52%

Urzadzenie

Tablet
4%

Pyt.: Z jakiego urzqdzenia Pan/i najczesciej korzysta bedqc w Internecie?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025

Okolo potowa Senioréw korzysta z internetu uzywajac przy tym komputera (52%),
a niewiele mniejszy odsetek posluguje sie w tym celu smartfonem (44%).

Wykorzystanie tabletu do przegladania internetu pozostaje znikome (4%).
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3. Charakterystyka korzystania z internetu

Internet na wlasnym, czy cudzym
urzadzeniu?

Witasne urzqdzenia
100%

Korzystanie
z urzqdzen

Pyt.: Czy korzystajqc z internetu uzywat/a Pan/i najczesciej wtasnego urzqdzenia

~Seniorzy w $wiecie cyfrowym, 2025”

Wszyscy Seniorzy bioracy udziat w badaniu (100%) posluguja sie wilasnym

urzadzeniem podczas korzystania z internetu.
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1. Poziom zadowolenia i waznosé czynnikéw

Niemal 90% Seniorow poleca zakupy
online znajomym

Raczej bym nie polecit/a

1%
Ani bym nie polecit/a )
i polecit/ Zdecydowanie bym
ani polecit/a . .
nie polecit/a
8% 1%

d

)

Raczej bym

polecit/a
41% Wskaznik polecen
zakupow
online wsréd
Seniorow

Zdecydowanie
bym polecit/a

Zdecydowanie + 4L8%
raczej bym polecit/a:

89%

Pyt.: W jakim stopniu polecitby/poleciataby Pan/i zakupy w Internecie swoim znajomym?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Wiekszos¢ Seniorow kupujacych online (89%) jest na tyle zadowolona z tego procesu,

ze polecilaby to rozwigzanie swoim znajomym. Co ciekawe w obecnej fali badania

wsrod Senioréw wzrost odsetek wskazan odpowiedzi "Ani bym nie polecil/a, ani

polecil/a" - obecnie wynosi 8%, podczas gdy w fali badania z 2023 wynosit tylko 5%.
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Komentarz eksperta

“Empik od lat rozwija rozwiazania
laczace swiat offline i online wlasnie
z mysla o tym, by kazdy (niezaleznie
od wieku) mogl czuc sie w zakupach
cyfrowych rownie swobodnie, jak

w sklepie stacjonarnym”.

Raport Fundacji Kobiety e-Biznesu po raz kolejny potwierdza cos, co w Empiku obserwujemy
od dawna - pokolenie Silver staje sie petnoprawnym i swiadomym uczestnikiem swiata
e-commerce.

Dla nas to nie tylko segment demograficzny, ale coraz czesciej lojalna spotecznosé klientow,
ktorzy szukajg wygody, bezpieczenistwa i transparentnosci. Seniorzy nie sq juz ,uczeni
cyfrowo”, Oni aktywnie wybierajq kanaty online, korzystajq z aplikacji, paczkomatow
i ptatnosci mobilnych.

Z perspektywy marki omnichannel kluczowe jest, by upraszcza¢ doswiadczenie zakupowe
bez upraszczania samego klienta. To grupa, ktéra doskonale rozumie wartosé¢ relaciji
i uczciwosci marki. Ich zaufanie jest trudne do zdobycia, ale jesli juz je mamy staje sig
poteznym kapitatem biznesowym.

Empik od lat rozwija rozwiqzania tqczgce swiat offline i online wtasnie z myslg o tym, by
kazdy (niezaleznie od wieku) mogt czué sie w zakupach cyfrowych réwnie swobodnie, jak
w sklepie stacjonarnym.

Adam Jastrowicz,
Head of Strategic Group Partnerships
Empik S.A.



12. Potrzeby edukcyjne Senioréw

Jakie zagadnienia dotyczace internetu
interesuja Seniorow?

Jakie aplikacje mobilne zainstalowaé 29%
Jak korzystaé z konta pacjenta i ZUS 26%
Jak umawiaé wizyte u lekarza w Internecie 16%

Jak dokonywac¢ ptatnosci w

aplikacji mobilnej 12%

Jak wykonywac¢ zakupy 8%
spozywcze w Internecie

Jak dokonywaé ptatnosci na
stronie ﬁ\ternetowej 8%

Jak obstugiwaé konto bankowe 8%
dzieki aplikacji mobilnej °

Jak obstugiwaé konto 6%
bankowe na komputerze

Jak odbiera¢ i pisa¢ emaile 5%
3%-wynik marzec 2023

Inne zagadnienia | 0%

27%-wynik marzec 2023

O jakich zagadnieniach zwiqzanych z obstugq internetu lub aplikacji mobilnych chcial(a)by sie
Pan/i dowiedzie¢ wiecej?

~Seniorzy w swiecie cyfrowym, 2025”

Seniorzy najchetniej poszerzyliby swoja wiedze w dziedzinie aplikacji mobilnych oraz
konta pacjenta i ZUS - odpowiednio 29% i 26% Senioréw byloby zainteresowanych
tymi tematami. W dalszej kolejnosci chcieliby dowiedzie¢ sie wiecej o umawianiu
wizyt lekarskich przez internet (16%) czy dokonywaniu platnosci w aplikacji mobilnej
(12%). Najnizszy odsetek bylby zainteresowany tematem obstugiwania maili (5%) -

cho¢ zaobserwowac tu mozna lekki wzrost w stosunku do marca 2023.
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12. Potrzeby edukcyjne Senioréw

Preferowana forma przekazywanej
wiedzy

Ulotka lub podrecznik 53%
edukacyjny z informacjami

Indywidualna rozmowa i 34%
wyttumaczenie

29%-wynik marzec 2023

Spotkania online 23%

Spotkania grupowe w wyznaczonym
miejscu jak szkolenia 10%

6% -wynik marzec 2023

W jakiej formie chciataby Pan/i mieé przekazywanq wiedze? 6 miesigcy?
~Seniorzy w $wiecie cyfrowym, 2025”"

Osoby 65+ najbardziej entuzjastycznie podchodza do wiedzy przekazywanej w formie
ulotek lub podrecznikow edukacyjnych (preferowane przez 53% Senioréow). Druga
najczesciej wybierana metoda jest indywidualna rozmowa (34% w obecnej fali vs. 29%

w fali badania z 2023r.), a trzeciq spotkania online (23%).
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Komentarz eksperta

“E-commerce, ktory bedzie
adresowal potrzeby Seniorow

w obszarze atrakcyjnosci cenowej
" /. oraz bezpieczenstwa platnosci

bedzie mogt liczy¢ na ich lojalnos¢
i rekomendacje”.

Seniorzy stanowiq obecnie ponad 20% populacji Polski. Ich udziat bedzie nadal
systematycznie rosnqé osiqgajgc w 2030r. wartos¢ prawie 30%. Zmiany demograficzne
naszego spoteczenstwa powodujq, ze zaadresowanie potrzeb tej coraz wazniejszej pod
wzgledem potencjatu zakupowego grupy konsumentéw staje sie dla marek warunkiem
koniecznym odniesienia sukcesu, takze w e-commerce.

Osoby przechodzqce na emeryture wykazujq sie wiekszq wrazliwosciq cenowq - dysponujq
stabilnym, ale relatywnie nizszym dochodem niz w poprzednich etapach zycia. Dlatego tez
wazne dla nich pozostajq czynniki cenowe wiqgzane z zakupami online: darmowa dostawa
(92%), niska cena produktoéow (88%) czy mozliwosé darmowego zwrotu produktéow (82%) sq
w czotéwce wskazan. Charakterystyka zakupéw online tej grupy (odziez — 56% oraz obuwie
41%) moze sugerowaé, ze promocje i wyprzedaze (na koniec sezonu) stanowiq istotny
element brany pod uwage w kontekscie poszukiwania niskich cen. Odpowiednia polityka
w tym zakresie (atrakcyjne promocje oraz znizki w programie lojalnosciowym) moze
stanowié istotny czynnik decydujgcy o wyborze sklepu.

Seniorzy majq réwniez wiekszq awersje do ryzyka — w podejmowanych decyzjach kierujq sie
swoim doswiadczeniem zyciowym i nie chcq czu¢ sie oszukani. Dlatego tez ceniq sobie brak
ukrytych optat i przejrzystqg komunikacje dotyczqcq wymienionych juz wczesniej kosztow
dostawy czy zwrotéw. Odpowiednie komunikowanie znizek i warunkéw promociji (a takze
zgodnosé z dyrektywg omnibus) bedzie stanowit istotny czynnik budujqcy postrzeganie
atrakcyjnosci cenowej sklepu.

Seniorzy ceniq réwniez bezpieczenstwo w zakresie dokonywania ptatnosci za zakupy -
takie formy ptatnosci jak BLIK czy szybkie ptatnosci online (np. Przelewy 24) stanowiq
najczestsze formy ptatnosci Senioréw, z pewnosciq takze ze wzgledu na wigksze
bezpieczenstwo niz w przypadku dokonywania ptatnosci kartq kredytowaq.

Podsumowujgc, e-commerce, ktéry bedzie adresowat potrzeby Senioréw w obszarze
atrakcyjnosci cenowej (przejrzyste znizki w programie lojalnosciowym, brak dodatkowych
optat) oraz bezpieczenstwa ptatnosci bedzie maégt liczyé na ich lojalnosé¢ i rekomendacije.

Tomasz Stec,
Partner
Simon - Kucher



O Fundacji Kobiety e-biznesu

Fundacja Kobiety e-biznesu to organizacja non-profit, ktérej misjq jest przeciwdziatanie
wykluczeniu cyfrowemu i wspieranie rozwoju kompetenciji cyfrowych wséréd kobiet, seniordw,
os6b z niepetnosprawnosciami oraz wszystkich grup zagrozonych marginalizacjq w swiecie
nowych technologii.

Wierzymy, ze kazdy — niezaleznie od wieku, ptci czy miejsca zamieszkania — ma prawo do
uczestniczenia w zyciu spotecznym i zawodowym w erze cyfrowej. Naszq misjq jest tworzenie
przestrzeni, w ktérej technologia staje sie narzedziem rozwoju, a nie barieraq.

Wspieramy, edukujemy, inspirujemy

Fundacja dziata z pasjq i wiarq w potencjat ludzi. Organizujemy szkolenia, warsztaty
i programy edukacyjne, ktére uczq, jak bezpiecznie i skutecznie korzysta¢ z Internetuy,
aplikacji mobilnych oraz narzedzi e-biznesu. Dzigki naszym inicjatywom tysigce oséb zyskaty
nowe umiejetnosci, a wiele sposréd nich odkryto, ze swiat cyfrowy moze by¢ fascynujgcym
miejscem spotkan, nauki i samorealizacji.

Szczegdlng role odgrywa tu nasz program spoteczny ,TOP Women w e-biznesie” -
najwieksza w Polsce inicjatywa edukacyjna skierowana do kobiet pragnqcych rozwija¢ sie
zawodowo w gospodarce cyfrowej. Sukces tego programu pokazuje jak ogromna jest

potrzeba dostepu do wiedzy i jak wielki potencjat tkwi w edukacji cyfrowe;.

Przeciwdzialamy wykluczeniu cyfrowemu

Dqzymy do tego, by nikt nie zostat pozostawiony poza cyfrowym swiatem. Dlatego nasze
projekty obejmujg réwniez senioréw i osoby z niepetnosprawnosciami, ktérym pomagamy
oswoi¢ sig z technologiq i czerpa¢ z niej korzysci w codziennym zyciu. Uczymy jak korzystaé
z aplikacji bankowych, komunikatoréw, ustug publicznych online czy telemedycyny.

Wspdlnie pokazujemy, ze internet moze tqczyé pokolenia, utatwia¢ kontakt z bliskimi, rozwijaé

pasje i otwiera¢ drzwi do nowych mozliwosci — niezaleznie od wieku czy doswiadczenia.

Nasze wartosci

Naszq dziatalno$é opieramy na empatii, otwartosci i wzajemnym szacunku. Wierzymy w site
wspolnoty, w moc edukacji i w to, ze nawet najmniejsza zmiana moze przyniesé ogromne
rezultaty.

Kazdy projekt, ktory realizujemy, jest krokiem ku bardziej wiqczajgcemu spoteczenstwu -
takiemu, w ktérym kazdy moze korzysta¢ z dobrodziejstw nowoczesnych technologii

i rozwija¢ sig zgodnie ze swoimi marzeniami i potrzebami.
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