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МЕТОДОЛОГИЯ ИССЛЕДОВАНИЯ

Цель исследования 
Выявление основных характеристик и трендов 
потребительского поведения казахстанцев при выборе 
и использовании финансовых инструментов и услуг онлайн.

Задачи исследования 

• определение портрета 
аудитории финансовых 
онлайн-услуг,

• определение предпочтений 
различных сегментов 
аудитории финансовых 
онлайн-сервисов,

• определение 
пользовательских действий, 
предваряющих выбор 
продукта и выбор способа 
оформления продукта,

• определение предпочитаемых 
способов взаимодействия с 
представителями финансовых 
платформ (чат, звонок, встреча, 
посещение отделения),

• определение причин отказа
от использования финансовых 
продуктов и услуг онлайн.

Анкетирование 
репрезентативной выборки 
населения Республики Казахстан

CATI 
(телефонный опрос)

1 600 
респондентов

Метод сбора данных: Объём выборки:

Темы, представленные в анкете:

• информированность и использование 
финансовых продуктов, 

• действия, предваряющие оформление 
финансового продукта, 

• способ оформления продуктов,

• предпочитаемый формат 
коммуникации / консультации, 

• сложности при оформлении 
продукта.
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30,7

24,3

15,2

12,7

до 70 000 тенге

70 001 – 140 000 тенге

140 001 – 230 000 тенге

свыше 230 000 тенге

1,8

20,8

34,8

39,6

1,5

Неполное среднее

Среднее общее

Среднее
профессиональное

Высшее (в том числе
незаконченное)

Учёная степень

СОЦИАЛЬНО-ДЕМОГРАФИЧЕСКИЕ 
ХАРАКТЕРИСТИКИ ВЫБОРОЧНОЙ СОВОКУПНОСТИ, %

52,9 47,1

Женщины Мужчины

Пол

Возраст

Язык

Тип 
поселения

Образование

Доходная группа, 
на члена семьи

23,1 34,4 23,7 18,9

18–29 лет 30–44 лет 45–59 лет >60 лет

76,6 23,4

Русский Казахский

60,8 39,2

Город Село



4Алматы // 2024 / июнь

Онлайн-тренды финансового поведения

Осведомлённость о финансовых продуктах

Большинство участников опроса знакомы практически со всеми банковскими, 
страховыми и цифровыми продуктами. Показатели по всем пунктам превышают 50%.

В качестве продуктов, на которые следует обратить внимание отметим дебетовые / 
зарплатные карты (уровень знания 50.1%), полис страхования КАСКО (49.8%) и страхование 
для выезжающих за рубеж (45.5%). По этим продуктам показатели значительно ниже. 

Отдельно, как особую категорию, следует рассматривать инвестиционные продукты. 
Осведомлённость о продуктах этой категории у респондентов сравнительно низкая: лишь 
треть опрошенных знает о брокерских/инвестиционных счетах и брокерских услугах (33.9% 
и 31.6% соответственно); тех, кто слышал или читал об акциях, облигациях и фондах немного 
больше — 43.8%. 

В целом, русскоязычные опрошенные, жители города, а также участники опроса, 
имеющие детей, являются более осведомлёнными о финансовых продуктах. 
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Использование финансовых продуктов

В банковском секторе наиболее востребованными продуктами, которыми респонденты 
когда-либо пользовались или пользуются сейчас являются кредиты на покупку товара / 
рассрочка, кредиты наличными, а также счета в банке и дебетовые/зарплатные карты; в 
секторе страхования — добровольная медицинская страховка (ДМС), полис обязательного 
автострахования ОГПО и страхование жизни и/или здоровья. 

Доля тех, кто пользовался или пользуется электронными кошельками составила 18.7%. 
Наименьшей популярностью у респондентов пользуются инвестиционные продукты (1.8%–
2.7%). 16.5% опрошенных вообще не пользовались вышеперечисленными продуктами.
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Пользовательские действия 
перед оформлением финансового продукта

2,2

2,7

4,5

4,6

5

5,6

6

8,3

8,3

9,2

9,7

9,8

11

11,7

12,1

12,3

12,3

16,1

17,1

20,6

Решение об оформлении продукта принимал другой человек

Узнавал(-а) о новых банках / страховых компаниях / инвестиционных …

Узнавал(-а) о новинках (новых услугах и продуктах)

Искал(-а) информацию о правах потребителей

Продукт предложили при покупке товаров / услуг

Посещал(-а) специализированные сайты финансовых услугах

Отслеживал(-а) специальные предложения компаний, акции

Сравнивал(-а) предложения по продуктам внутри одного банка / …

Посещал(-а) официальные аккаунты банков / страховых компаний / …

Связывался(-лась) со службой поддержки, задавал(-а) вопросы онлайн

Читал(-а) подробные характеристики услуги, продукта банка / страховой …

Читал(-а) обзоры пользователей

Читал(-а) отзывы об услугах и сервисах банка / страховой компании / …

Читал(-а) отзывы о банках / страховых компаниях / инвестиционных …

Затрудняюсь ответить

Узнавал(-а) условия оформления услуги (карты, кредита, страховки, …

Посещал(-а) официальные сайты банков / страховых компаний / …

Ничего не делал(-а), пролонгировал(-а) ранее приобретенный продукт

Сравнивал(-а) предложения разных банков / страховых компаний / …

Советовал(-ась) с близкими, родственниками, друзьями20,6%
Получение советов от близких, родственников и друзей —
самое популярное действие, предваряющее выбор 
и оформление финансового продукта.

32,5%
Популярной моделью поведения является и обращение 
к мнениям и советам реальных, но незнакомых людей в сети. 
Чтение отзывов о банках и компаниях, об услугах и сервисах, 
обзоров пользователей набрали в сумме почти треть ответов.

17,1%
Сравнение предложений разных компаний —
чуть менее популярное действие перед оформлением продукта.

16,1%
Также пользователи отмечали, что не предпринимали никаких 
действий, так как пролонгировали уже приобретённый ранее 
финансовый продукт или обращались в те же банки/компании, 
клиентом которых они являются. * Множественные ответы, 

сумма не равна 100%
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Способ оформления финансового продукта

100%
Наиболее «онлайн-ифицированными» продуктами 
являются инвестиционные продукты — так, открытие 
инвестиционного / брокерского счёта, операции 
с акциями, облигациями и фондами, а также брокерские 
услуги оформлялись пользователями за последние 
12 месяцев исключительно онлайн.

Гибридный способ оформления также чаще отмечали 
для кредитных продуктов (например, 27.8% автокредитов 
оформлялись гибридным способом) и наиболее 
распространённых банковских продуктов: открытие 
карт — 21% дебетовых и 23.1% кредитных карт — были 
оформлены гибридным способом и 20.8% счетов в банке 
были открыты гибридным способом.

Оффлайн-способ оформления продуктов чаще 
отмечали для крупных кредитных продуктов 
(ипотечный кредит — 66.7%, автокредит — 44.4%) 
и страховые продукты (страхование имущества / 
собственности — 100% страховок имущества были 
оформлены оффлайн-способом, полис КАСКО — 45%). 

Несмотря на высокий уровень цифровизации 
финансовых продуктов, в том числе кредитных, ипотечные 
кредиты чаще всего оформляются оффлайн.

16,7

27,8

40,3

50

50

51,3

58,3

65,4

68,4

69

69,4

72,7

78,9

81,25

100

100

100

16,7

27,8

21

5

5,6

23,1

20,8

15,4

10,5

6,9

5,4

18,2

7,9

18,75

100

66,7

44,4

38,7

45

44,4

25,6

20,8

19,1

21,1

24,1

25,2

9,1

13,2

Страхование имущества / собственности

Ипотечный кредит

Автокредит

Дебетовая / зарплатная карта

Полис автострахования КАСКО

Страхование при выезде зарубеж

Кредитная карта

Счёт в банке

Кредит наличными

Полис обязательного автострахования ОГПО

Добровольная медицинская страховка (ДМС)

Кредит на покупку товара / рассрочка

Страхование жизни и / или здоровья

Вклад, депозит

Электронные кошельки (PayPal, QIWI, WebMoney, YooMoney и т.д.)

Брокерский / инвестиционный счет

Акции, облигации, фонды

Брокерские услуги (передача в управление брокерского счёта)

Способ оформления в разрезе типа финансового продукта

Онлайн Смешанным способом Оффлайн (в офисе)
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Причины предпочтения оффлайн-оформления продукта

* Множественные ответы, сумма не равна 100%

Среди тех, кто предпочёл 
за последние 12 месяцев 
оформлять продукты оффлайн:

• Почти одна пятая (17.9%) отметила, что 
не доверяет онлайн-сервисам, предпочитая 
оффлайн-оформление. 

• 16% предпочитают получить личную 
консультацию менеджера при оформлении 
продукта.

• Алармистски настроены по отношению 
к оформлению продуктов онлайн 14.9% 
ответивших на этот вопрос (вариант 
небезопасность онлайн-оформления
финансовых продуктов). 

• Неуверенность в возможности самостоятельно 
оформить услугу онлайн отметили еще 13.6%.

В открытом варианте ответа «другое» 
опрошенные отмечали, в первую очередь, удобство 
и привычность оформления продуктов оффлайн 
(14.8%), а также приобретение продуктов 
(преимущественно кредитных) при посещении 
магазина или другого торгового помещения (5.5%). 

Также ряд пользователей отмечали, что для 
оформления продукта требовалось личное 
присутствие (10.2%), то есть услуга не была доступна 
для оформления онлайн. 1,5

1,8

2,9

3,8

5,5

5,7

8,3

10,2

13,6

14,8

14,9

16

17,9

Нет в личном пользовании устройств, с которых можно 
это делать (смартфона, планшета, компьютера)

Пытался(-лась) оформить и приобрести продукт онлайн, 
но у меня не получилось это сделать

Близость офиса / отделения

Затрудняюсь ответить

Продукт приобретался на оффлайн-площадке, например, 
магазине

Нет постоянного, стабильного доступа к сети Интернет

Не умею пользоваться такими сервисами

Этот продукт / эта услуга не была доступна для 
оформления и приобретения онлайн

Для меня это слишком сложно, проще обратиться к 
специалистам в банке

Оффлайн-оформление более удобный, привычный 
способ

Считаю это небезопасным

Предпочитаю получить личную консультацию о продукте 
/ услуге перед приобретением в отделении банка / …

Не доверяю онлайн сервисам, предпочитаю обращаться в 
банки, страховые и инвестиционные компании лично

Причины оформления финансового продукта оффлайн
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Предпочитаемый формат коммуникаций

Наиболее предпочитаемыми форматами получения консультаций выступают такие 
форматы как: посещение отделения/офиса — 35.5% респондентов предпочитают получить 
оффлайн-консультацию; звонки в службу поддержки / заботы о клиентах — 29.1% 
обращаются за консультацией на горячую линию.

Есть различия по используемому языку — русскоязычные опрошенные чаще 
предпочитают обращаться в службу поддержки (33.5%), в то время как казахоязычные
респонденты чаще выбирают обращение к личному менеджеру (28.2%), и несколько чаще 
русскоязычных посещать лично офис компании (38.7%).

34,5

18,9

33,5

14,7

15,8

11,9

38,7

10,8

15,1

8,7

28,2

11,2

Лично посещаю отделение банка / офис страховой или 
инвестиционной компании

Обращаюсь в чат на сайте или в приложении банка / 
компании

Звоню в службу поддержки, службу заботы о клиентах

Звоню в отделение банка / офис компании, в котором я 
обслуживаюсь

Обращаюсь к личному менеджеру в банке / компании 

Использую мессенджеры для связи со специалистами в 
банке / компании

Предпочитаемый способ коммуникации 
по используемому языку

Русский Казахский 4,3

4,5

11,7

13,3

17

18,7

29,1

35,5

Затрудняюсь ответить, отказ

Другое

Использую мессенджеры для связи со специалистами в 
банке / компании

Звоню в отделение банка / офис компании, в котором я 
обслуживаюсь

Обращаюсь в чат на сайте или в приложении банка / 
компании

Обращаюсь к личному менеджеру в банке / компании 

Звоню в службу поддержки, службу заботы о клиентах

Лично посещаю отделение банка / офис страховой или 
инвестиционной компании

В случае возникновения вопросов 
какой формат консультаций Вы обычно выбираете?

* Множественные ответы, сумма не равна 100%* Множественные ответы, сумма не равна 100%
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Сложности, испытываемые при оформлении продукта

В качестве продуктов, оформление которых 
сопровождалось сложностями, пользователи 
преимущественно отмечали финансовые продукты, 
связанные с имуществом.

Продукты, которые определялись пользователями
как не вызвавшие сложностей в оформлении —
инвестиционные продукты. Отсутствие сложностей 
в оформлении может быть связано с изначально 
достаточно высоким барьером «на вход» и использование 
инвестиционных продуктов, а также хорошей 
информационной политикой компаний, предлагающих 
данные финансовые продукты.

12,1%
респондентов отмечали сложности при оформлении 
продуктов страхования жизни и здоровья

18,2%
респондентов заявили о сложностях в процессе 
оформления электронных кошельков (PayPal, QIWI и т.д.)

* Множественные ответы, сумма не равна 100%

8,3–40,7%
опрошенных сталкивались с сложностями 
при оформлении крупных кредитных продуктов —
ипотечный кредит (40.7%) и автокредит (8.3%)

Возникновение сложностей оформления в разрезе типа продукта

2,7

3,6

5,0

6,7

7,0

7,2

7,8

8,3

12,1

18,2

40,7

Полис обязательного
автострахования ОГПО

Кредит наличными

Кредитная карта

Счёт в банке

Дебетовая / 
зарплатная карта

Кредит на покупку 
товара / рассрочка

Вклад, депозит

Автокредит

Страхование жизни 
и / или здоровья

Электронные кошельки
(PayPal, QIWI, WebMoney, 

YooMoney и т.д.)

Ипотечный кредит

20

2,1

13,3
7,5

80

100 97,9
86,7

92,6
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Да

Нет
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Контакты

По любым вопросам можно прийти в наш офис,
позвонить нам или написать на электронную почту: 

Республика Казахстан, 
г. Алматы, ул. Желтоксан, д. 115

research@urtg.org

+7 771 799 50 01 
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Предоставляемые результаты исследования URTG носят 
исключительно информационный характер. Компания 
не несёт ответственности за использование результатов 
исследования читателями при принятии финансовых 
и иных решений. 

Исследование не предназначено для коммерческого 
использования и не может быть воспроизведено, 
передано или опубликовано целиком или по частям 
без предварительного письменного разрешения URTG. 
Ссылка на источник — обязательна.
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