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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

* Категории услуг, рассматриваемых в исследовании: IT, интернет, телеком; Бытовые услуги; Деловые услуги; Изготовление чего-либо 

на заказ; Красота, здоровье; Услуги домашнего персонала; Обучение; Охрана, безопасность; Праздники и мероприятия; Полиграфия,

рекламные услуги; Ремонт и обслуживание техники; Строительство, капитальный ремонт; Косметический ремонт; Благоустройство 

территории; Транспортные услуги; Автосервис; Уход за животными; Фото- и видеосъёмка. 

Онлайн-заказчики услуг
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Заказом через интернет в исследовании считается заказ / запись на сайте

или в приложении, а также случаи, когда заказчик нашел исполнителя через

интернет и позвонил по указанному на сайте (в приложении) телефону.

интернет-пользователей

заказывали услуги*

с использованием интернета

за 12 месяцев

интернет-пользователей

заказывали услуги*

с использованием интернета

в последние 30 дней

56%72%



1,0 млрд

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Онлайн-заказы услуг и траты на них

Заказов услуг с использованием интернета

сделали россияне за последние 12 месяцев

Составили годовые траты жителей России

при заказе услуг через интернет

Составляют годовые траты на услуги, заказанные

с использованием интернета, на одного онлайн-заказчика услуг

В среднем заказывают в 3 категориях за год

2,5 трлн ₽

36 тыс. ₽
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Онлайн-площадки для заказа услуг

57%

Площадок использует онлайн-заказчик

услуг при поиске исполнителя

Наибольшая доля аудитории 

онлайн-заказчиков среди 

площадок принадлежит Авито
35% заказчиков всегда

используют несколько площадок

1,7
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Самая высокая доля 

заказывавших услуги через 

интернет за последние 30 дней

Москва

62%

4 региона

Заказывают через интернет больше различных услуг: 

делают онлайн-заказы в среднем в 3 категориях

за год, в то время как остальные – в двух

Москва Северо-Запад Поволжье Сибирь

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64
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Онлайн-заказ услуг в регионах



Заказ услуг

через интернет

к оглавлению
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Укажите, какие из перечисленных ниже услуг вы лично заказывали для себя или для другого человека

за последние 12 месяцев?», «А за последние 30 дней вы лично заказывали через интернет какие-либо из этих услуг?»

Доля интернет-пользователей, заказавших
через интернет услуги данного вида

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание техники

Косметический ремонт, отдельные услуги

Изготовление на заказ

Ремонт и обслуживание автомобилей

Обучение

Бытовые услуги

Фото- и видеосъёмка

Проведение праздников и мероприятий

Транспортные услуги

Уход за животными

Строительство, капитальный ремонт помещений

Деловые услуги

Благоустройство территории

Услуги домашнего персонала

Полиграфия, рекламные услуги

Охрана, безопасность

11%

13%

6%

6%

6%

6%

7%

5%

4%

4%

6%

3%

2%

2%

2%

2%

2%

0%

за 30 дней за 12 мес.

23%

22%

17%

15%

13%

13%

12%

12%

10%

9%

8%

7%

6%

5%

4%

4%

4%

1%
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Распределение онлайн-заказов
по категориям услуг

Красота, здоровье

Бытовые услуги

Строительство, капитальный ремонт помещений

Изготовление чего-либо на заказ

Автосервис

Косметический ремонт

Транспортные услуги

Праздники и мероприятия

Обучение

Ремонт и обслуживание техники

Благоустройство территории

Фото- и видеосъёмка

Охрана, безопасность

IT, интернет, телеком

Услуги домашнего персонала

Деловые услуги

Уход за животными

Полиграфия, рекламные услуги

Количество
онлайн-заказов, млн

Доля
заказов

45%

13%

7%

6%

4%

4%

4%

3%

3%

2%

2%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

1%

100%

413

124

178

56

34

34

33

28

26

20

18

17

13

11

10

9

8

5

1 000
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Распределение суммарных затрат
на онлайн-заказы по категориям услуг 

Красота, здоровье

Бытовые услуги

Строительство, капитальный ремонт помещений

Изготовление чего-либо на заказ

Автосервис

Косметический ремонт

Транспортные услуги

Праздники и мероприятия

Обучение

Ремонт и обслуживание техники

Благоустройство территории

Фото- и видеосъёмка

Охрана, безопасность

IT, интернет, телеком

Услуги домашнего персонала

Деловые услуги

Уход за животными

Полиграфия, рекламные услуги

Годовой
объём, млрд

Доля
объема

25%

10%

9%

8%

7%

7%

7%

5%

4%

3%

3%

2%

2%

2%

2%

2%

1%

0.5%

100%

633

256

231

204

171

165

163

136

102

87

67

57

51

46

44

40

29

12

2 500
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Готовность заказывать услуги через интернет
«Как за последние 12 месяцев изменилась ваша готовность

заказывать услуги через интернет?»

при случае готовы 

заказывать в онлайне

любые услуги

20%

предпочтут заказать 

офлайн некоторые 

виды услуг,

а некоторые – онлайн

76%

«Я стал(а) больше заказывать через 
интернет в привычных мне категориях» 28%

«Я стал(а) заказывать через интернет
услуги в новых для меня категориях» 16%

«Я стал(а) заказывать через интернет больше
в привычных мне категориях и начал(а) заказывать в новых» 14%

Не изменилась 34%

«Я стал(а) заказывать меньше услуг через интернет» 5%

Затрудняюсь ответить 3%

11

стали заказывать 

больше услуг 

через интернет

58%



Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Вы отметили, что вы стали заказывать меньше (больше) услуг через интернет. Расскажите, пожалуйста, с чем это связано.»

Основные причины увеличения
онлайн-заказа услуг
Доли от онлайн-заказчиков услуг

39% 37%

14%

Удобство,

экономия времени

Пандемия Развитие сферы,

переход в онлайн

Выгоднее

12

1%



Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Почему вы обратились к знакомому вам исполнителю через интернет, а не связались по телефону или другим способом?»

Причины заказа через интернет
при повторном заказе

Не люблю звонить по телефону 25%

Предпочитаю онлайн-заказ/онлайн-запись 23%

Забыл(а), не сохранил(а) контакты, пришлось искать 21%

Онлайн-площадка дала скидку/бонус на заказ 17%

Важны поддержка, помощь, информация онлайн-платформы 12%

Использую безопасную сделку на онлайн-платформе 12%

Важны страховка, другие гарантии онлайн-платформы 7%

Другая причина 6%
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Повторные заказы
«Вы впервые работали с этим исполнителем?»

67%

10%

23%

Да, впервые

Впервые с этим мастером, но уже 

пользовался(лась) услугами компании

Нет, не впервые
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84%

онлайн-заказов услуг 

выполняются без нареканий 

со стороны клиентов

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Были ли проблемы при выполнении вашего заказа?»

Сложности, с которыми
сталкиваются клиенты

Заказ выполнялся дольше, чем мы договорились/я ожидал(а) 5,6%

Услуги оказались дороже, чем мы договорились/я ожидал(а) 3,9%

Я иначе представлял(а) результат 3,0%

Процесс был плохо организован 2,4%

Качество услуг оказалось плохим 1,8%

Были проблемы в коммуникации с исполнителем 1,6%

15



к оглавлению

Портрет
онлайн-заказчика
услуг
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Социально-демографический портрет
онлайн-заказчика

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

12%

28%
25%

19%
15%

25-34 35-44 45-54 55-6418-24

Возраст

54%46%

Доход

Мы едва сводим концы

с концами

На продукты денег хватает, 

но покупка одежды вызывает 

финансовые затруднения

Денег хватает на продукты

и на одежду

Мы можем без труда 

приобретать вещи 

длительного пользования

Мы можем позволить себе 

достаточно дорогостоящие 

вещи – квартиру, дачу

и многое другое

1%

4%

38%

54%

3%
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В 8 из 18 категорий услуг заказчиком 
чаще выступают женщины

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

В роли заказчика чаще женщины

В роли заказчика чаще мужчины

Мужчины и женщины одинаково часто

56% 44%Транспортные услуги

59% 41%Строительство, капремонт

62% 38%Автосервис

72% 28%Охрана, безопасность28% 72%Красота, здоровье

33% 67%Изготовление на заказ

36% 64%Фото- и видеосъёмка

39% 61%Обучение

41% 59%Праздники и мероприятия

41% 59%Уход за животными

44% 56%Полиграфия, рекламные услуги

45% 55%Домашний персонал

48% 52%Косметический ремонт

48% 52%Бытовые услуги

49% 51%Деловые услуги

49% 51%IT, интернет, телеком

51% 49%Ремонт техники

52% 48%Благоустройство территории
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9%

8%

9%

10%

13%

13%

11%

17%

15%

13%

16%

15%

17%

15%

17%

18%

17%

29%

31%

30%

28%

28%

27%

28%

30%

25%

31%

31%

32%

27%

33%

37%

36%

37%

24%

25%

26%

28%

24%

27%

30%

18%

27%

25%

19%

24%

28%

25%

26%

29%

26%

18%

21%

18%

19%

19%

17%

19%

22%

20%

17%

21%

18%

18%

15%

13%

8%

14%

20%

15%

17%

15%

16%

16%

13%

13%

13%

14%

13%

11%

11%

12%

7%

10%

5%

Косметический ремонт, отдельные услуги

Ремонт и обслуживание автомобилей

Ремонт и обслуживание техники

Транспортные услуги

IT, интернет, телеком

Деловые услуги

Строительство, капитальный ремонт помещений

Благоустройство территории

Уход за животными

Бытовые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Красота, здоровье

Обучение

Изготовление на заказ

Проведение праздников и мероприятий

Услуги домашнего персонала

Фото- и видеосъёмка

41 год

40 лет

40 лет

39 лет

39 лет

39 лет

39 лет

39 лет 

38 лет

38 лет

38 лет

37 лет

37 лет

37 лет

35 лет

35 лет

35 лет

Средний

возраст18-24 25-34 35-44 45-54 55-64

Распределение по возрасту онлайн-заказчиков 
услуг в категориях 

* Категория «Охрана, безопасность» не показана из-за небольшой выборки

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет,

N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Санкт-Петербург и ЛО

6%

Москва и МО

15%

СЗФО без СПб и ЛО

4%

Приволжский ФО

19% Уральский ФО

8%

Сибирский ФО

12%

Дальневосточный ФО

5%
ЦФО без Москвы и МО

14%

ЮФО без Крыма

10%

Северо-Кавказский ФО

7%

Регион проживания

Проникновение по регионам

77%Москва и МО

77%Санкт-Петербург и ЛО

75%Северо-Кавказский ФО

75%ЮФО без Крыма

73%Сибирский ФО

71%Уральский ФО

71%Дальневосточный ФО

68%Приволжский ФО

67%ЦФО без Москвы и МО

66%СЗФО без СПб и ЛО
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Размер населённого пункта

Москва

Санкт-Петербург

Региональный центр

Другой город региона

Поселок

Село, деревня, станица, аул

Другое

Распределение

13%

5%

51%

24%

3%

2%

2%

Проникновение

79%

77%

74%

67%

62%

52%

66%
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Онлайн-площадки

заказа услуг

к оглавлению
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Использование нескольких площадок 
при онлайн-заказе услуг

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Заказчики при последнем онлайн-заказе услуги:

6%

4%
90%

62%38%

использовали только

одну площадку

использовали

несколько площадок

столкнулись с проблемой

другая причина

«для меня это норма»

Почему использовали 

несколько площадок?

заказчиков всегда используют 

несколько площадок при поиске 

исполнителя через интернет

35%

онлайн-площадки в среднем 

использует онлайн-заказчик 

при поиске исполнителя

1,68
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Критерии выбора площадки
онлайн-заказчиками услуг

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

«Что для вас важнее всего при выборе онлайн-площадки

для заказа услуг и поиска исполнителей?»

Цены на услуги

Отсутствие мошенников

Скорость оказания услуги

Гарантии площадки на качество работы

Подробная информация об исполнителях

Большая база исполнителей

Рекомендации моих знакомых

Известность площадки: мне знакомо ее название

Способ выбора исполнителя 

Привычка

Качество поддержки (саппорта) у площадки

(Не)удачный личный опыт использования

Экспертность площадки

Возможность заказа смежных услуг

Видел(а) площадку в рекламе

48%

27%

25%

23%

23%

23%

21%

15%

11%

10%

6%

6%

6%

4%

2%
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к оглавлению

Онлайн-заказ 
различных видов 
услуг
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Проникновение онлайн-заказа
услуг различных категорий

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

% заказывавших услуги онлайн от всех заказчиков этих услуг, 12 месяцев

IT, интернет, телеком

Праздники и мероприятия

Услуги домашнего персонала 

Фото- и видеосъёмка

Обучение 

Изготовление чего-либо на заказ

Ремонт и обслуживание техники

Полиграфия, рекламные услуги

Косметический ремонт

Деловые услуги

Красота, здоровье

Уход за животными

Охрана, безопасность

Строительство, капитальный ремонт помещений

Благоустройство территории

Автосервис

Бытовые услуги

69%

62%

59%

57%

57%

57%

56%

49%

44%

43%

41%

39%

37%

34%

34%

33%

27%
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Годовые траты на услуги данного вида 
на онлайн-заказчика, ₽

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Охрана, безопасность 1 45 300

Строительство, капитальный ремонт 6 40 500

Красота, здоровье 21 29 600

Бытовые услуги 11 22 400

Транспортные услуги 8 19 800

Благоустройство территории 4 17 200

Праздники и мероприятия 8 16 100

Изготовление чего-либо на заказ 13 15 600

Автосервис 12 13 900

Услуги домашнего персонала 4 11 200

Косметический ремонт 15 11 200

Деловые услуги 5 8 800

Обучение 12 8 400

Фото- и видеосъёмка 9 6 000

Ремонт и обслуживание техники 17 5 100

Уход за животными 6 4 600

Полиграфия, рекламные услуги 4 3 200

IT, интернет, телеком 22 2 100

Количество онлайн-заказчиков, млн ₽ на онлайн-заказчика в год
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Медианная средняя величина одной 
транзакции при онлайн-заказе услуг, ₽

Строительство, капитальный ремонт помещений

Услуги домашнего персонала*

Обучение*

Охрана, безопасность

Благоустройство территории

Праздники и мероприятия

Изготовление чего-либо на заказ

Косметический ремонт

Автосервис

Деловые услуги

Фото- и видеосъёмка

Транспортные услуги

Ремонт и обслуживание техники

Бытовые услуги

Красота, здоровье

Уход за животными

Полиграфия, рекламные услуги

IT, интернет, телеком

20 000

15 700

11 480

10 000

8 600

7 952

5 961

5 700

5 000

3 000

3 000

2 600

2 463

2 000

1 500

1 409

1 162

800

* При наеме домашнего персонала на постоянную работу и учете расходов на обучение в качестве среднего чека 

учитывались месячные расходы на одного исполнителя

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64
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Критерии выбора исполнителя в категории
Топ-3 критериев, более важных для заказчиков в категории, чем для онлайн-заказчиков услуг в среднем

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «На что вы в первую очередь обращаете внимание при выборе исполнителя для этой услуги на онлайн-платформе?»

Приоритет #1 Приоритет #2 Приоритет #3

IT, интернет, телеком Наличие юридической регистрации
Дата и время выполнения
последнего заказа

Скорость получения услуги

Благоустройство территории Заключение договора, документы Сертификаты, дипломы Отзывы знакомых людей

Бытовые услуги Впечатление от разговора Количество и качество отзывов Наличие страховки или гарантии

Деловые услуги
Когда исполнитель был
на платформе последний раз

Наличие юридической регистрации Подтверждение личности/статуса

Изготовление
чего-либо на заказ

Заключение договора, документы Количество выполненных заказов Примеры работы, портфолио

Косметический ремонт Примеры работы, портфолио
Когда исполнитель был
на платформе последний раз

Впечатление от разговора

Красота, здоровье Удобное расположение Сертификаты, дипломы Фото исполнителя

Обучение Сертификаты, дипломы Подтверждение личности/статуса Общее впечатление от сайта, страницы

Охрана, безопасность
Дата и время выполнения
последнего заказа

Фото исполнителя Подтверждение личности/статуса

1/2
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Критерии выбора исполнителя в категории
Топ-3 критериев, более важных для заказчиков в категории, чем для онлайн-заказчиков услуг в среднем

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «На что вы в первую очередь обращаете внимание при выборе исполнителя для этой услуги на онлайн-платформе?»

Приоритет #1 Приоритет #2 Приоритет #3

Полиграфия, рекламные услуги Примеры работы, портфолио
Дата и время выполнения
последнего заказа

Удобное расположение

Праздники и мероприятия Фото исполнителя Впечатление от разговора Заключение договора, документы

Автосервис Удобное расположение Наличие страховки или гарантии Наличие юридической регистрации

Ремонт и обслуживание техники
Когда исполнитель был
на платформе последний раз

Наличие страховки или гарантии
Исполнитель свободен
в нужное мне время

Строительство, капитальный
ремонт помещений

Фото исполнителя Заключение договора, документы
Дата и время выполнения
последнего заказа

Транспортные услуги
Исполнитель свободен
в нужное мне время

Впечатление от разговора, общения Скорость получения услуги

Услуги домашнего персонала Рейтинг на сайте Фото исполнителя Отзывы знакомых людей

Уход за животными Сертификаты, дипломы Удобное расположение
Когда исполнитель был
на платформе последний раз

Фото- и видеосъёмка Фото исполнителя Примеры работы, портфолио Общее впечатление от сайта, страницы

2/2
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Время на поиск и подбор
исполнителя в категориях

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Сколько примерно времени заняли поиск и выбор исполнителя (до момента подтверждения)?»

Транспортные услуги час и менее 92% 51%

Красота, здоровье несколько часов 99% 64%

IT, интернет, телеком несколько часов 94% 47%

Автосервис несколько часов 97% 67%

Ремонт и обслуживание техники несколько часов 91% 48%

Деловые услуги несколько часов 90% 56%

Праздники и мероприятия около суток 99% 60%

Услуги домашнего персонала около суток 99% 58%

Уход за животными около суток 98% 75%

Полиграфия, рекламные услуги около суток 98% 63%

Косметический ремонт около суток 95% 52%

Благоустройство территории около суток 93% 43%

Бытовые услуги около суток 91% 56%

Охрана, безопасность несколько дней 96% 58%

Обучение несколько дней 96% 48%

Фото- и видеосъёмка несколько дней 94% 56%

Изготовление чего-либо на заказ несколько дней 94% 55%

Строительство, капитальный ремонт несколько дней 94% 45%

Среднее время на поиск Довольны временем подбора Полностью довольны
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Среднее количество предложений в выборе
«Какое количество предложений от разных исполнителей вы сравнивали между собой?»

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Строительство, капитальный ремонт

Бытовые услуги

Деловые услуги

Обучение

Охрана, безопасность

Косметический ремонт

Благоустройство территории

Транспортные услуги

Уход за животными

Фото- и видеосъёмка

IT, интернет, телеком

Изготовление чего-либо на заказ

Красота, здоровье

Услуги домашнего персонала

Праздники и мероприятия

Полиграфия, рекламные услуги

Ремонт и обслуживание техники

Автосервис

По всем категориям
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Значимость размера компании 
исполнителя для заказчика
«При выборе исполнителя услуг вы готовы работать ...»

Охрана, безопасность

IT, интернет, телеком

Транспортные услуги

Автосервис

Домашний персонал

Строительство, капремонт

Обучение

Ремонт техники

Косметический ремонт

Уход за животными

Деловые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Красота, здоровье

Праздники и мероприятия

Бытовые услуги

Благоустройство территории

Изготовление чего-либо на заказ

Фото- и видеосъёмка

С исполнителем,

работающим в одиночку
С крупной 

компанией

Размер штата

не имеет значения

43%

33%

29%

24%

22%

17%

17%

13%

12%

11%

11%

11%

10%

9%

9%

9%

8%

3%

Со средней/небольшой 

компанией

49%

17%

27%

31%

33%

43%

19%

27%

39%

24%

20%

38%

26%

33%

27%

44%

26%

22%

0%

17%

10%

14%

50%

29%

22%

23%

35%

30%

22%

18%

27%

15%

24%

34%

14%

44%

16%

43%

47%

45%

23%

32%

54%

52%

32%

46%

61%

52%

47%

55%

50%

29%

60%

44%
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Значимость юридической формы исполнителя
Наличие юридической регистрации важно, % от заказчиков

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Важно ли для вас наличие у исполнителя юридической регистрации его бизнеса или официального статуса самозанятого?»

Охрана, безопасность

IT, интернет, телеком

Деловые услуги

Транспортные услуги

Строительство, капитальный ремонт помещений

Услуги домашнего персонала

Автосервис

Уход за животными

Обучение

Благоустройство территории

Красота, здоровье

Бытовые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Ремонт и обслуживание техники

Праздники и мероприятия

Изготовление чего-либо на заказ

Косметический ремонт

Фото- и видеосъёмка

90%

72%

60%

59%

57%

54%

53%

53%

51%

51%

50%

50%

47%

45%

43%

42%

40%

31%
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Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64

Фиксирование стоимости до начала работ –
ведущий паттерн при онлайн-заказе услуг
«Как вы обычно договариваетесь с исполнителем услуг этого типа о стоимости заказа?»

59%

59%

58%

55%

54%

53%

52%

50%

48%

48%

46%

45%

45%

45%

45%

41%

41%

39%

9%

14%

12%

10%

5%

20%

8%

11%

8%

13%

10%

12%

7%

6%

5%

4%

4%

5%

8%

4%

6%

14%

14%

4%

5%

4%

4%

5%

13%

4%

12%

9%

15%

3%

7%

16%

23%

23%

20%

17%

26%

23%

31%

32%

38%

32%

17%

34%

32%

30%

29%

48%

42%

39%

4%

4%

4%

3%

3%

14%

4%

4%

9%

6%

4%

6%

Услуги домашнего персонала

Деловые услуги

Фото- и видеосъёмка

Обучение

Транспортные услуги

Праздники и мероприятия

Изготовление на заказ

Бытовые услуги

Отдельные услуги по ремонту

Благоустройство территории

Охрана, безопасность

Строительство, капремонт

Уход за животными

Красота, здоровье

IT, интернет, телеком

Ремонт техники

Автосервис

Полиграфия, рекламные услуги

согласование стоимости 

работ до их начала

заказчик ищет исполнителя 

под свой бюджет 

стоимость работ 

определяет площадка

предварительная стоимость 

услуг уточняется в процессе

стоимость работы обсуждается 

после ее окончания

Исключение: услуги по ремонту 

автомобилей и техники, где 

заказчику сообщают 

предварительную стоимость работ, 

которая уточняется в процессе
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84% онлайн-заказов услуг выполняются 
без нареканий со стороны клиентов
Доля беспроблемных заказов 

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Были ли проблемы при выполнении вашего заказа?»

Красота, здоровье

Уход за животными

Праздники и мероприятия

IT, интернет, телеком

Услуги домашнего персонала

Автосервис

Полиграфия, рекламные услуги

Бытовые услуги

Деловые услуги

Транспортные услуги

Обучение

Ремонт и обслуживание техники

Изготовление чего-либо на заказ

Охрана, безопасность

Фото- и видеосъёмка

Благоустройство территории

Строительство, капитальный ремонт

Косметический ремонт

94%

94%

90%

86%

86%

86%

85%

85%

83%

81%

81%

80%

80%

79%

79%

79%

76%

76%
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Заказ услуг

в регионах

к оглавлению
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Проникновение онлайн-заказов услуг в Москве и области

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

Красота, здоровье

IT, интернет, телеком

Ремонт и обслуживание техники

Косметический ремонт, отдельные услуги

Обучение

Ремонт и обслуживание автомобилей

Бытовые услуги

Изготовление на заказ

Фото- и видеосъёмка

Проведение праздников и мероприятий

Услуги домашнего персонала

Уход за животными

Строительство, капитальный ремонт помещений

Деловые услуги

Благоустройство территории

Полиграфия, рекламные услуги

Охрана, безопасность

28%

27%

23%

22%

18%

16%

16%

13%

13%

12%

8%

8%

7%

6%

4%

4%

2%

22%

23%

17%

15%

12%

13%

12%

13%

10%

9%

4%

7%

6%

5%

4%

4%

1%

Москва и МО

вся Россия

Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 62%

при 55% в среднем по России

Онлайн-заказ в 3 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России также 3 категории
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Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 51% 

при 55% в среднем по России

Онлайн-заказ в 2 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России – 3 категории

Проникновение онлайн-заказов услуг в других регионах ЦФО

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

Красота, здоровье

IT, интернет, телеком

Ремонт и обслуживание техники

Изготовление на заказ

Обучение

Косметический ремонт, отдельные услуги

Ремонт и обслуживание автомобилей

Бытовые услуги

Фото- и видеосъёмка

Проведение праздников и мероприятий

Строительство, капитальный ремонт помещений

Уход за животными

Деловые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Услуги домашнего персонала

Благоустройство территории

Охрана, безопасность

21%

18%

18%

14%

12%

11%

11%

10%

8%

6%

5%

4%

3%

3%

3%

2%

1%

22%

23%

17%

13%

12%

15%

13%

12%

10%

9%

6%

7%

5%

4%

4%

4%

1%

Центральный ФО

без Москвы и МО

вся Россия
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Проникновение онлайн-заказов услуг в Москве и области

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

Косметический ремонт, отдельные услуги

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание техники

IT, интернет, телеком

Ремонт и обслуживание автомобилей

Бытовые услуги

Обучение

Изготовление на заказ

Фото- и видеосъёмка

Строительство, капитальный ремонт помещений

Проведение праздников и мероприятий

Уход за животными

Услуги домашнего персонала

Полиграфия, рекламные услуги

Деловые услуги

Благоустройство территории

Охрана, безопасность

23%

22%

22%

20%

16%

12%

11%

10%

8%

8%

6%

5%

4%

3%

3%

2%

0%

15%

22%

17%

23%

13%

12%

12%

13%

10%

6%

9%

7%

4%

4%

5%

4%

1%

Санкт-Петербург и ЛО

вся Россия

Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 59% 

при 55% в среднем по России

Онлайн-заказ в 2 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России – 3 категории
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Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 52%

при 55% в среднем по России

Проникновение онлайн-заказов услуг в других регионах СЗФО

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Изготовление на заказ

Косметический ремонт, отдельные услуги

Обучение

Бытовые услуги

Ремонт и обслуживание техники

Ремонт и обслуживание автомобилей

Фото- и видеосъёмка

Проведение праздников и мероприятий

Уход за животными

Строительство, капитальный ремонт помещений

Деловые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Благоустройство территории

Услуги домашнего персонала

Охрана, безопасность

24%

22%

14%

13%

13%

13%

11%

11%

9%

9%

8%

5%

5%

4%

4%

3%

1%

23%

22%

13%

15%

12%

12%

17%

13%

10%

9%

7%

6%

5%

4%

4%

4%

1%

Северо-Западный ФО

без Санкт-Петербурга и ЛО

вся Россия

Онлайн-заказ в 3 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России также 3 категории
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Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 53%

при 55% в среднем по России

Проникновение онлайн-заказов услуг в Приволжском ФО

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание техники

Косметический ремонт, отдельные услуги

Изготовление на заказ

Бытовые услуги

Ремонт и обслуживание автомобилей

Фото- и видеосъёмка

Обучение

Проведение праздников и мероприятий

Уход за животными

Строительство, капитальный ремонт помещений

Благоустройство территории

Услуги домашнего персонала

Деловые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Охрана, безопасность

23%

23%

18%

17%

14%

12%

12%

10%

10%

9%

8%

6%

5%

4%

4%

4%

23%

22%

17%

15%

13%

12%

13%

10%

12%

9%

7%

6%

4%

4%

5%

4%

1%

Онлайн-заказ в 3 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России также 3 категории

Приволжский ФО

вся Россия

0%
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Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 56% 

при 55% в среднем по России

Онлайн-заказ в 2 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России – 3 категории

Проникновение онлайн-заказов услуг в Южном ФО

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание техники

Косметический ремонт, отдельные услуги

Обучение

Ремонт и обслуживание автомобилей

Изготовление на заказ

Бытовые услуги

Фото- и видеосъёмка

Уход за животными

Проведение праздников и мероприятий

Строительство, капитальный ремонт помещений

Деловые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Благоустройство территории

Услуги домашнего персонала

Охрана, безопасность

24%

22%

16%

14%

14%

13%

13%

10%

10%

7%

7%

5%

5%

3%

3%

2%

1%

23%

22%

17%

15%

12%

13%

13%

12%

10%

7%

9%

6%

5%

4%

4%

4%

1%

Южный ФО

вся Россия
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Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 57% 

при 55% в среднем по России

Онлайн-заказ в 2 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России – 3 категории

Проникновение онлайн-заказов услуг в Северо-Кавказском ФО

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание техники

Изготовление на заказ

Ремонт и обслуживание автомобилей

Бытовые услуги

Обучение

Косметический ремонт, отдельные услуги

Проведение праздников и мероприятий

Уход за животными

Фото- и видеосъёмка

Строительство, капитальный ремонт помещений

Деловые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Благоустройство территории

Услуги домашнего персонала

Охрана, безопасность

25%

20%

17%

13%

12%

12%

11%

11%

9%

9%

8%

5%

5%

5%

4%

4%

1%

23%

22%

17%

13%

13%

12%

12%

15%

9%

7%

10%

6%

5%

4%

4%

4%

1%

Северо-Кавказский ФО

вся Россия
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Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 57% 

при 55% в среднем по России

Онлайн-заказ в 2 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России – 3 категории

Проникновение онлайн-заказов услуг в Уральском ФО

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание автомобилей

Изготовление на заказ

Ремонт и обслуживание техники

Косметический ремонт, отдельные услуги

Проведение праздников и мероприятий

Обучение

Бытовые услуги

Фото- и видеосъёмка

Благоустройство территории

Строительство, капитальный ремонт помещений

Уход за животными

Деловые услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Услуги домашнего персонала

Охрана, безопасность

20%

17%

16%

15%

12%

12%

11%

10%

9%

8%

8%

6%

5%

4%

3%

1%

1%

23%

22%

13%

13%

17%

15%

9%

12%

12%

10%

4%

6%

7%

5%

4%

4%

1%

Уральский ФО

вся Россия
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Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 58% 

при 55% в среднем по России

Проникновение онлайн-заказов услуг в Сибирском ФО

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание техники

Косметический ремонт, отдельные услуги

Изготовление на заказ

Бытовые услуги

Обучение

Фото- и видеосъёмка

Ремонт и обслуживание автомобилей

Проведение праздников и мероприятий

Деловые услуги

Уход за животными

Благоустройство территории

Полиграфия, рекламные услуги

Строительство, капитальный ремонт помещений

Услуги домашнего персонала

Охрана, безопасность

28%

19%

15%

14%

14%

12%

12%

11%

11%

10%

6%

6%

5%

5%

5%

4%

1%

23%

22%

17%

15%

13%

12%

12%

10%

13%

9%

5%

7%

4%

4%

6%

4%

1%

Сибирский ФО

вся Россия

Онлайн-заказ в 3 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России также 3 категории
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Доля заказывавших услуги 

онлайн в последние 30 дней 47% 

при 55% в среднем по России

Онлайн-заказ в 2 категориях 

услуг за 12 месяцев,

в России – 3 категории

Проникновение онлайн-заказов услуг в Дальневосточном ФО

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

Красота, здоровье

IT, интернет, телеком

Ремонт и обслуживание техники

Обучение

Изготовление на заказ

Косметический ремонт, отдельные услуги

Ремонт и обслуживание автомобилей

Бытовые услуги

Строительство, капитальный ремонт помещений

Проведение праздников и мероприятий

Фото- и видеосъёмка

Деловые услуги

Уход за животными

Полиграфия, рекламные услуги

Благоустройство территории

Услуги домашнего персонала

Охрана, безопасность

22%

18%

17%

13%

11%

9%

9%

8%

7%

6%

6%

5%

4%

3%

2%

2%

1%

22%

23%

17%

12%

13%

15%

13%

12%

6%

9%

10%

5%

7%

4%

4%

4%

1%

Дальневосточный ФО

вся Россия
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Проникновение онлайн-заказов услуг в Москве и Петербурге

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

Красота, здоровье

IT, интернет, телеком

Косметический ремонт, отдельные услуги

Ремонт и обслуживание техники

Ремонт и обслуживание автомобилей

Обучение

Бытовые услуги

Фото- и видеосъёмка

Изготовление на заказ

Проведение праздников и мероприятий

Услуги домашнего персонала

Строительство, капитальный ремонт помещений

Уход за животными

Деловые услуги

Благоустройство территории

Полиграфия, рекламные услуги

Охрана, безопасность

28%

25%

24%

23%

18%

17%

15%

13%

13%

12%

9%

8%

7%

6%

4%

4%

2%

22%

23%

15%

17%

13%

12%

12%

10%

13%

9%

4%

6%

7%

5%

4%

4%

1%

Москва и Санкт-Петербург

вся Россия
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Проникновение онлайн-заказов услуг в областных центрах

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание техники

Косметический ремонт, отдельные услуги

Изготовление на заказ

Бытовые услуги

Обучение

Ремонт и обслуживание автомобилей

Фото- и видеосъёмка

Проведение праздников и мероприятий

Уход за животными

Строительство, капитальный ремонт помещений

Деловые услуги

Благоустройство территории

Полиграфия, рекламные услуги

Услуги домашнего персонала

Охрана, безопасность

19%

16%

15%

13%

13%

12%

10%

4%

4%

1%

23%

17%

15%

13%

12%

12%

13%

10%

7%

6%

5%

5%

7%

6%

5%

4%

4%

4%

1%

региональный центр

вся Россия

25%

22%
22%

10%
9%

49



Проникновение онлайн-заказов услуг в небольших городах

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

IT, интернет, телеком

Красота, здоровье

Ремонт и обслуживание техники

Изготовление на заказ

Ремонт и обслуживание автомобилей

Косметический ремонт, отдельные услуги

Обучение

Бытовые услуги

Фото- и видеосъёмка

Уход за животными

Проведение праздников и мероприятий

Деловые услуги

Строительство, капитальный ремонт помещений

Благоустройство территории

Полиграфия, рекламные услуги

Услуги домашнего персонала

Охрана, безопасность

13%

12%

12%

11%

10%

8%

8%

3%

23%

17%

13%

13%

15%

12%

12%

10%

6%

4%

4%

3%

9%

5%

6%

4%

4%

4%

1%

другой город региона

вся Россия
19%

22%

6%
7%

21%

2%

0%
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Проникновение онлайн-заказов услуг в поселках и деревнях

Опрос интернет-пользователей, заказывавших услуги через интернет, N = 3011, период заказа 12 месяцев. Россия, 18-64.

Вопрос: «Какие именно из этих услуг вы заказывали полностью или частично через интернет за последние 12 месяцев»

%% от интернет-пользователей

Красота, здоровье

IT, интернет, телеком

Обучение

Ремонт и обслуживание автомобилей

Изготовление на заказ

Ремонт и обслуживание техники

Бытовые услуги

Проведение праздников и мероприятий

Косметический ремонт, отдельные услуги

Полиграфия, рекламные услуги

Уход за животными

Строительство, капитальный ремонт помещений

Благоустройство территории

Фото- и видеосъёмка

Деловые услуги

Охрана, безопасность

Услуги домашнего персонала

19%

17%

9%

8%

7%

7%

6%

5%

5%

3%

3%

3%

3%

3%

3%

1%

22%

23%

12%

13%

13%

17%

12%

15%

4%

7%

6%

4%

10%

5%

1%

4%

поселки и деревни

вся Россия

9%

0%
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Об исследовании
Исследование охватывает

следующие категории услуг:

IT, интернет, телеком

Бытовые услуги

Деловые услуги

Изготовление чего-либо на заказ

Красота, здоровье

Курьерские услуги

Услуги домашнего персонала

Обучение

Охрана, безопасность

Праздники и мероприятия

Полиграфия, рекламные услуги

Ремонт и обслуживание техники

Строительство, капитальный ремонт

Косметический ремонт

Благоустройство территории

Транспортные услуги

Автосервис

Уход за животными

Фото- и видеосъёмка

Онлайн-опрос интернет-пользователей 

Май 2021, вся Россия, 18-64

ЦА – пользователи, сделавшие хотя бы один

заказ через интернет за 12 месяцев

Заказом через интернет в исследовании считается заказ /

запись на сайте или в приложении, а также случаи, когда 

заказчик нашел исполнителя через интернет, а потом позвонил 

по указанному на сайте (в приложении) телефону. N = 3011

В исследовании были установлены квоты на пол, 

возраст и макрорегионы, репрезентирующие 

структуру населения России
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Партнеры Data Insight
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Публичные исследования Data Insight

Доставка 

крупногабаритных 

товаров

Фулфилмент для 

интернет-торговли 2020

Рынок интернет-аптек 2019

Интернет-торговля 

в России 2020

Онлайн-рынок 

одежды и обуви

Логистика для электронной 

торговли
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http://logistics.datainsight.ru/sites/default/files/logistic_di_kgt_2020.pdf
https://datainsight.ru/sites/default/files/DI_Fulfilment_2020.pdf
http://datainsight.ru/sites/default/files/ecombehavior.pdf
https://www.datainsight.ru/sites/default/files/DI_Pharma_2019.pdf
https://datainsight.ru/sites/default/files/Logistics_2020.pdf
https://www.datainsight.ru/sites/default/files/DI-OnlineFashion1h2019.pdf
https://datainsight.ru/sites/default/files/DI_Fulfilment_2020.pdf
https://datainsight.ru/sites/default/files/Logistics_2020.pdf
http://logistics.datainsight.ru/sites/default/files/logistic_di_kgt_2020.pdf
https://www.datainsight.ru/sites/default/files/DI_Pharma_2019.pdf
https://datainsight.ru/sites/default/files/DI_eCommerce2020.pdf


Data Insight

Data Insight – первое в России агентство, специализирующееся

на исследованиях и консалтинге в области eCommerce и digital рынков.
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