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Jak pokazujg dotychczasowe badaniai analizy, zainteresowanie nowymitechnologiami

wsrod osob starszych stale wzrasta. W konsekwencji zwieksza sie takze liczba e-klientow

w wieku 50 lat i wiecej i nic nie wskazuje na to, by w najblizszym czasie trend ten miat

ulec zmianie. Sprzyja temu proces starzenia sie spoteczenstw oraz przechodzenie na

emeryture kolejnych pokolen, dla ktérych internet nie jest juz zadnym novum. Warto

wiec juz dzis zainteresowac sie klientem przysztosci — klientem 50+,

Z ARTYKULU DOWIESZ SIE M.IN.:

dlaczego klienci 50+ decyduja
sie na robienie zakupow w in-
ternecie,

co moze sktonic klienta 50+ do
robienia zakupéw online, a co
go do tego zniecheca,

z czego wynika to cate zamie-
szanie wokot e-seniora.

50+ W INTERNECIE
Cho¢ internauci w wieku 50+ nadal wy-
kazuja sie mniejszym zaangazowaniem
w korzystaniu z ustug dostepnych online
niz pozostali uzytkownicy internetu, to
ich liczba stale wzrasta.

Nie jest tajemnica, Ze osoby 50-letnie
i starsze maja znacznie nizsze kompeten-
cje cyfrowe nizinne grupy wiekowe. Braki
w wiedzy z zakresu nowych technologii
utrudniaja seniorom korzystanie z mozli-
wosci, jakie stwarzainternet, zniechecajac
ich takze do korzystania z portali spotecz-
nosciowych i e-sklepéw. Wszelkie kroki
podejmowane narzecz przeciwdziatania
wykluczeniu cyfrowemu powoli zmienia-

ja obraz sytuacji. Poprawiaja one jakos¢
zycia senioréw, minimalizujagc skutki
doswiadczanej przez nich marginalizacji.
Sprzyjaja rozbudowie sektora e-ustug,
ktéry w znacznym stopniu wptywa na
rozwaj tzw. srebrnej gospodarki.

MOTYWACJA E-SENIORA

NA E-ZAKUPACH

Jak pokazuje przygotowany przez firme Ge-

mius raport ,,E-commerce w Polsce 2015’

seniorzy s zainteresowani robieniem za-

kupdw przez internet z kilku powodéw:

$ sktaniaich do tego dostepnos¢ produk-
tu (przez catg dobe),

¥ kupujac online, nie musza fatygowac
sie do sklepu stacjonarnego, co ma
szczegblne znaczenie dla oséb, ktérych
stan zdrowia uniemozliwia samodziel-
ne poruszanie sie,

¥ sklepy internetowe stwarzaja szanse
tatwego poréwnywania ofert, a w re-
zultacie wybrania tej, ktéra spetnia
oczekiwania klienta 50+.

Warto w tym miejscu dodag, ze klient
50+ jest wymagajacy, ma on bowiem scisle
okreslone oczekiwania i wiele doswiad-
czen zakupowych. Przygotowujac ofer-
te na stronie pod katem seniora, zwré¢
szczegblna uwage na te aspekty:

¥ najstarsi kupujacy, czesciej niz pozo-
stali klienci, zwracaja uwage na licz-
be informacji o produktach dostep-
nych online. Dlatego tez starajac sie
sktoni¢ ich do zakupdéw w sieci, mu-
sisz pamietac o tym, by produkt byt
precyzyjnie opisany;

¥ nie zapominaj o tym, by informacje
dotyczace form ptatnosci, przesytki,
atakze zwrotu produktu byty nie tyl-

E-senior
w liczbach

39%

senioréw w grupie wiekowej
55-64 korzysta zinternetu.

15%

seniorow w grupie 65+
korzysta z internetu.

12%

e-senioréw 50+ kupuje online.




ARTYKULY Senior na e-zakupach

ko tatwo dostepne, ale takze sformu-
towane w sposéb jasny i przystepny;

$ unikaj, oile to mozliwe, jezyka specja-
listycznego/technicznego, pamietaj,
ze to, co dla mtodych jest oczywiste,
wsréd najstarszych klientéw moze
wywotywac zniechecenie;

$ klienci 50+ nie stronig od ,nowosci”,
wymagaja oni jednak zaangazowania
ze strony producentéw - dostosowa-
nia proponowanej im oferty do ich
potrzeb, mozliwosci i oczekiwan.

PORTRET E-KLIENTA 50+

Z raportu Gemiusa wytania sie nastepujaca

charakterystykaseniorajakoklientae-sklepéw:

1. dokonujac zakupéw w internecie,
klient 50+ najczesciej decyduje sie
na produkty w kategoriach: ksigzki,
ptyty, filmy, sprzet RTV/AGD, odziez,
dodatki/akcesoria, podréze/rezerwacje.
Z przeprowadzonych badan wynika, ze
klienci 50+ zdecydowanie czesciej niz
inne grupy decyduja sie na zakupy on-
line w kategorii podréze/rezerwacje.
Potwierdza to przekonanie o dynamicz-
nym rozwoju sektora turystycznego
w Polsce w zakresie ustug dla senio-
réw (patrz: ,Silver marketing po polsku”,
Marketer+ 2(21));

2. podejmujac decyzje o wyborze for-
my ptatnosci w internecie, klient 50+
decyduje sie najczesciej na: ptatnosc
gotowka przy odbiorze osobistym (ku-
rier, listonosz);

3. jezeli wczesniejsze doswiadczenia
zakupowe seniora s3 pozytywne,
chetniej dokona on kolejnych zaku-
pow i zostanie z firma na dtuzej. Duze
znaczenie w przypadku najstarszych
e-konsumentéw maja takze kwestie
uwiarygodniajace serwis/sklep: opi-
nie na forach, dane firmy dostepne na
stronie. Oznacza to, ze dla klienta 50+
liczy sie przede wszystkim zaufanie
i bezpieczenstwo. A bezpieczenstwo
dokonywanych transakcji najczesciej
decyduje o finalizacji zakupu i powrocie
do danego e-sklepu;

4. najstarsi klienci, decydujac sie na za-
kupy w sieci, sprawdzaja, jakie infor-
macje dostepne sg na stronie interne-
towej, aw szczegélnosci: czy znajduje
sie tam adres siedziby firmy (czy miesci
sie onaw Polsce), numer telefonu, NIP.
Najstarsi e-konsumenci czesciej niz po-
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Co moze sktoni¢ klienta 50+
do czestszego robienia zakupow online?

[ Cena produktu (nizsza niz w sklepie stacjonarnym).

(« Gwarancja bezpieczeristwa (strona internetowa/e-sklep powinny gwarantowac

bezpieczenstwo transakcji).

(v Informacjie o produkcie (wyczerpujace i tatwo dostepne).

(V' Mozliwosé zwrotu towaru (tatwy, bezptatny zwrot).

(V' Znizki/promocje dla 0séb kupujacych przez internet.

zostate grupy wiekowe zwracaja takze
uwage na certyfikaty i znaki jakosci
przyznawane przez niezalezne firmy
iinstytucje, ktére darza zaufaniem. Nie
bez znaczeniajest takze szatagraficzna
e-sklepu, ktéra powinna by¢ atrakcyjna
wizualnie, czytelna - przede wszystkim
jednak dostosowana do pojawiajacych
sie w pdznej dorostosci ograniczen wy-
nikajacych z dysfunkcji zmystu wzroku;

5. klient 50+, kupujac online, najczesciej
postuguje sie laptopem albo kompute-
rem stacjonarnym;

6. senior nie kupuje online ze wzgledu na
przyzwyczajenie do robienia zakupéw
tradycyjnych, nie rodzi ono braku po-
trzeby zmiany. Seniorzy chca zobaczy¢,
dotknaé produkt, wiec zakupy winterne-
cie ich nie przekonuja. W przypadku tej
grupy zmiana postaw zakupowych jest
bardzo trudna, czesto wrecz niemozliwa.

BEZ FAJERWERKOW

Przyciagniecie e-seniora do e-sklepu
nie jest tatwe, dlatego trzeba szcze-
golnie zadbacd o jego uwage i poczucie
komfortu. Przede wszystkim struktura
e-sklepu powinna by¢ mozliwie ptytka,
a dostep do kolejnych waznych infor-
macji - tatwy. Wyskakujace okienka
rozpraszajg uwage seniora, a z wiekiem
mozliwosci koncentracji obnizaja sie.
Ponadto pop-upy jednoznacznie kojarza
sie seniorom z niechciana reklama. Cho¢
moga zawierac¢ wazne informacje dot.
serwisu, promocji, to nie jest to opty-
malny sposéb komunikacji z seniorem.
Zauwaz, ze serwisy dedykowane tej
grupie konsumentéw rezygnuja z wy-
skakujacych okienek. Idg nawet o krok
dalej i unikajg baneréw zawierajacych
w swoim obszarze ruchome elemen-
ty. Tak wiec prostota i statycznos¢ ©

Co zniecheca klientéw 50+
do zakupow onlinie?

(v Ptatnosc online - seniorzy rzadko korzystaja z bankowosci elektronicznej lub

innych form e-ptatnosci.

(v Koniecznos¢ logowania - klienci 50+ niechetnie udostepniaja swoje dane
osobowe. Wymaganie od nich logowania sie, zaktadania profilu/konta moze
budzi¢ ich obawy i zniechecac do zakupu.

(v Brak podstawowych informacji na temat produktu, instrukcji obstugi strony/
e-sklepu, zawitos¢ opiséw lub ich brak moze skutkowac rezygnacja z zakupu.

(v Brak wsparcia telefonicznego - mozliwo$¢ skorzystania z pomocy na telefon
na kazdym etapie zamowienia jest konieczne dla osiggniecia skutecznej

sprzedazy w tym segmencie.
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to punkt wyjscia do przestrzeni przyja-
znej klientom 50+.

Q WSKAZOWKA:

senior o niskich kompetencjach cyfrowych,
a takich e-seniorow jest najwiecej, wobec
nowych mediéw pozostaje bierny, traktuje
internet jako Zrodto informacji. Korzystanie
z sieci przez niego przypomina ogladanie
telewizji na odbiorniku co najwyzej z telegazeta
jako dodatkowa funkcja.

Czy w zwiazku z tym pozostaje nam czekac
na mtodsze i lepiej wyedukowane roczniki?
Niekoniecznie. Dobrze opracowany e-sklep
moze stanowic dla takich internautéw katalog
produktéw, folder reklamowy. Przegladanie
g0 pozwala seniorowi zapoznac sie z zaletami
produktow i zacheca do zakupu w realu
lub przez telefon. Czy wiesz, ze konsument
50+, ktory odwiedza Nasza Klase, z duzym
prawdopodobienstwem nie kupuje online?

KUPILAM, BO TEN PAN BYL TAKI MILY
Sklep internetowy jest tanszy, poniewaz

obowiazuje w nim samoobstuga. A kaz-
dy senior przyzna, ze cena jest wazna.
Ale wiekszo$¢ osbb starszych nie chce

rezygnowac z mitej rozmowy i kontaktu

z zywym pracownikiem. Aby proces za-
kupowy w e-sklepie przebiegat spraw-
nie, powinienes zapewnic¢ seniorowi

wsparcie na kazdym etapie korzysta-
nia ze sklepu i komunikowac to w jasny

i zachecajacy sposéb. Pamietaj, ze tego

rodzaju wsparcie klienta 50+ to co$ wie-
cej niz tylko rozwigzanie technicznych

zagwozdek. Czesto to zwykta rozmowa,
ktéra redukuje poziom stresu wynika-
jacy z siegania po cos$ nowego. Czy cho-
dzi o zakup w sklepie internetowym, czy
moze o rejestracje w portalu randkowym

dlasenioréw - taki konsument wychodzi

z zatozenia, ze porozmawiac nie zaszko-
dzi, a przy tym wysonduje, z kim ma do

czynienia. Analogiczne oczekiwania se-
niorzy stawiajg ekspedientkom w skle-
pach stacjonarnych, w przeciwienstwie

do oséb mtodych, ktére zwracaja sie do

obstugi klienta w ostatecznosci.

DAJ, JASAM

E-sklepy dedykowane osobom star-
szym wyraznie eksponuja telefoniczne
wsparcie uzytkownikéw. Kolejnym wy-
zwaniem jest sposéb komunikowania
seniorom tego wsparcia. Jak to nazwac?

Infolinia, pomoc/wsparcie? A moze
jeszcze prosciej: ,Pani Ania odpowie
nawszystkie twoje pytania”. Infolinia to
stowo, ktére nie ma dobrej prasy wsrod
seniorow. Dlawiekszosci ,pachnie” tylko
iluzja pomocy: potaczeniem z automa-
tem, koniecznoscig podawania jakichs
haset, kodéw, wpisywania loginéw
i przechodzeniem przez menu z dzie-
sigtkami przyciskéow - a wszystko po
to, aby cate to zamieszanie zwiennczono
melodyjka w oczekiwaniu na potaczenie
z konsultantem... Nie o taka pomoc tu
chodzi. Dlatego organizacja tego wspar-
cia musi realnie odpowiadac na potrze-
by seniora. Ponadto, aby Twéj serwis
realizowat oczekiwane cele sprzeda-
zowe, w projektowaniu i marketingu
warto uwzgledni¢ wartosci i motywy
kluczowe dla senioréw, tj.: niezaleznosc
i samowystarczalnos¢. Udostepnienie
pozytecznego wsparcia pozwoli reali-
zowac sie seniorom w sieci w sposob
dla nich optymalny, czyli autonomiczny.
Senior moze poprosi¢ o pomoc wnuka,
syna, ale po pierwsze, oni nie zawsze s3
dostepni, a po drugie, senior niechetnie
fatyguje rodzine.

@ PRZYKLAD:

na bazie prenumerat ,Gazety Senior” - od
stycznia do maja 2016 r. - przesledzono, jak
wielu prenumeratoréw zaptacito za magazyn za
pomoca przelewu (tradycyjnego lub e-przelewu),
iluw okienku na poczcie badZ w stacjonarnej
agencji optat oraz kto poprosit o wykonanie
przelewu cztonka rodziny lub znajomego. Ponad
62% wykonato przelew, 26% zaptacito w okienku,
a tylko 10% skorzystato z pomocy bliskich.
Proporcja ta podpowiada deklaracjom, w jaki
sposob seniorzy chcg zaspokajac swoje ,apetyty”
- ponad wszelka watpliwos¢ samodzielnie.

Warto zwréci¢ uwage na jeszcze jedna
prawidtowos¢. Wciaz wiekszos¢ prenumeratorow
przed ztozeniem zamowienia kontaktuje sie
z redakcja telefonicznie. Po co? Wtasciwie bez
konkretnego powodu, gtéwnie po to, zeby
porozmawiac, np. podzieli¢ sie informacja, ze
planuja zaméwic prenumerate, bo gazeta jest
interesujaca, upewniaja sie, ,jak to bedzie
przychodzi¢”, wypytuja o wszystko, zeby po
otrzymaniu dwdéch wydan zadzwonic i zapytac,
ile numerow jeszcze pozostato do korica
zamodwienia. Nikt nigdy w redakcji ,Gazety Senior”
nie odebrat telefonu, e-maila, listu z pytaniem:
,Kiedy wreszcie zainstalujecie PayPala?”.
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Dostosowanie e-sklepu
do potrzeb seniorow
wynika z...

(¢ --aktualnie niskichkompetencji cyfrowych
starszych uzytkownikow.

(& ..ograniczen zwigzanych z wiekiem.

« ...oczekiwan wobec sklepu i sprzedawcy
wynikajacych z zyciowego doswiadczenia.

Oczywiscie nie jest tak, ze musisz by¢ oso-
ba starsza, aby zbudowac e-sklep przyjazny
seniorom. Ale z pewnoscig warto testowac
proponowane rozwigzania na przedstawicie-
lach tej grupy konsumentéw - internautach
o réznych stopniach kompetencji cyfrowych.

DO SEDNA

Wiek niesie ze sobg zmiany, ktére po-
woduja, ze seniorom trudniej czyta sie
tekst na ekranie komputera. Obniza
sie umiejetnos$¢ dostrzegania detali
i pogarsza kontrast widzenia - s3 to
konsekwencje zmian w soczewce oka
i ilosci $wiatta docierajacego do siatkdw-
ki. Mowa tu tylko o zmianach w widze-
niu nieuwzgledniajacych choréb oczu
zwigzanych z wiekiem, takich jak AMD,
jaskra czy za¢ma.

Senior doceni zabiegi, ktére maja na
celu utatwienie mu zapoznanie sie z za-
wartoscig e-serwisu. Dobrze przemysl
konstrukcje i sposéb dziatania catego
e-sklepu dla takiego konsumenta, a gdy
juz go uruchomisz, trzymaj sie wcze-
$niej wytyczonych sobie zasad. Bywa, ze
drobna zmiana to zbyt duzo dla seniora.
Nawet zmiana koloru tta moze wywotac
niepokoje wsrod starszych uzytkowni-
kéw - przyktad z zycia wziety, dotyczacy
forum dla senioréw.

DLA NIEDOWIARKOW

I NIEWIERZACYCH

Zalecen sporo, a zyskiniepewne, wiec czy
warto podjac¢ wyzwanie i dostosowywac
e-sklep do potrzeb senioréw? Warto, po-
niewaz najbardziej niedoceniang zaleta
klientéw 50+ jest ich potencjat zakupowy.
Czy wiesz, ze w Europie 70% kapitatu jest
w rekach senioréw, a w Stanach Zjedno-
czonych to az 80%? A teraz wracajac na
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Senior na e-zakupach

Przystosowujac e-sklep do potrzeb grupy 50+,
pamietaj o ponizszych zasadach:

zastosuj proste fonty bez szeryféw i ozdobnikéw: Tahoma, Arial, Helvetica
o wielkosci minimum 12 lub 14 pkt.;

tekst wyréwnaj do lewej strony - jest tatwiejszy do czytania;

nie stosuj drukowanych liter, ewentualnie sporadycznie dla zaakcentowania
waznego stowa;

podkreslenia stosuj tylko do linkow;

im wiekszy kontrast, tym tatwiejsza percepcja, stad czarne napisy na
biatym tle, cho¢ nie s3 odkrywcze, beda najlepiej komunikowac tres¢;

stosuj duze przyciski, a ikony potacz z opisem;

zapewnij wiecej wolnej przestrzeni wokét elementéw do klikania. Dzieki
temu takze poczatkujacy uzytkownik nie bedzie miat problemu, aby trafi¢
myszka tam, gdzie chce. A ten, ktéry traci precyzje, nie bedzie sfrustrowany;

ten sam zestaw przyciskow stuzacych do nawigacji stosuj w catym serwisie.
Niech beda umieszczone zawsze w tym samym miejscu, np. w lewym
gérnym rogu;

projektuj zgodnie z zasada: im mniej przewijania, tym lepiej;

postaw zdecydowanie na klasyczny design, nie ulegaj modom. Serwis
powinien robi¢ wrazenie estetycznego i nowoczesnego w formie. Nie
nawigzuj do PRL-u w projektowaniu i komunikacji, nie postarzaj na site.
Nie ma w tym nic zabawnego i przyciagajacego w przekonaniu senioréw;

stawiaj na kolory podstawowe, przyjemne - zadnych jarzeniowych barw;

jezeli udostepniasz multimedia, zapewnij im tekstowgq alternatywe.
Ciekawostka: ile trwa krotki filmik wedtug seniora? Okoto 20 minut...;

informacja o telefonicznym wsparciu powinna znalez¢ sie na kazdej
podstronie, szczegdlnie na etapie sktadania zaméwienia;

podaj godziny, w ktérych wsparcie telefoniczne jest do dyspozycji
seniorow, choc i tak nie beda sie oni ich trzymac. Jezeli pomoc ,ma imie
i konkretna twarz”, to jest to ogromny atut w oczach tych konsumentéw.
Pochwal sie tym;

starszy klient chce otrzymac wiecej informacji zaréwno online, jak i w realu.
Zapewnij mu te wszystkie wazne dane, opinie oraz wskazéwki uzytkowania
i zadbaj, aby znalazty sie w jednym miejscu;

wykorzystaj wszelkie sposoby na uwiarygodnienie swojej dziatalnosci
handlowej. Warto poda¢ adres siedziby firmy i zamiesci¢ mapke dojazdu
do niej, numery telefonéw, zdjecia zespotu. A jesli Twoj e-sklep jeszcze nie
moze pochwali¢ sie zadnym certyfikatem, to koniecznie sie o taki postaraj.
Seniorzy kochaja medale, odznaczenia, dyplomy i tym podobne wyréznienia;

warto komunikowacistnienie e-sklepu takze pozasiecig w formie tradycyjnej.
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Stary Kontynent - kto jest dzi$ bardziej
popularny: Adele czy Paul McCartney?
Adele. A kto jest bogatszy? McCartney.
W rankingach najbogatszych gwiazd
znajdziesz babcie Madonne i dziadka
Eltona Johna. Prézno szukaé¢ tam chto-
pakéw z One Direction. Cho¢ przyktady
sg gwiazdorskie, to zaleznos$¢ te mozna
przenies¢ na realia zwyktego polskiego
spoteczenstwa. Senioralne pienigdze s3
cicheirozsadne, nie unosza sie pycha, nie
szukaja poklasku. Sg skromne, pokorne,
ale i troche dumne, w koncu potrzebowa-
ty dtugiego Zycia i ciezkiej pracy, aby sie
uzbierac, cho¢ wciaz od czasu do czasu
majg ochote zaszale¢, takze w sieci. E

LINDA MATUS

prezes Silver Store Sp. z 0.0., wy-
dawcairedaktor naczelna ,Gazety
Senior”; zatozycielka agencji Me-
dia Senior, szkoleniowiec i dorad-
ca; praktyk silver marektingu, z po-
wodzeniem taczy pasje z biznesem

NAPISZ DO AUTORKI:
linda.matus@mediasenior.pl

ILONA ZAKOWICZ

specjalistka do spraw silver mar-
ketingu, nauczyciel akademicki
i szkoleniowiec; zawodowo i na-
ukowo interesuje sie marketin-
giem 50+, gerontologia, edukacja
os6b starszych

NAPISZ DO AUTORKI:
ilona.zakowicz@mediasenior.pl



UZUPELNIJ SWOJA
BIBLIOTEKE SPRZEDAZOWA

WCZEéNIEjSZE NUMERY ZNA|DZIESZ NA

Dlaczego warto zrobi¢ zakupy w naszym sklepie?

+ Zakupy bezrejestracji « Darmowadostawa <« Szybka ptatnos¢ przez tpay.com lub pro forma


http://www.sklep.nowasprzedaz.pl

