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Рынок в пользователях 

* данные ФОМ за 2012 год 

15 млн 
пользователей 
интернет-банков 
 

(30% 
пользователей 
интернета) 



Рынок в деньгах 

591 млрд 
рублей  
общая сумма 
транзакций через 
интернет-банки 
(физическими 
лицами) 
в 2012 году 

* данные J’son & Partners 

млрд рублей 



Что влияет на этот 
рынок? 
Если абстрагироваться от законов, экономики  
и технологий 



1. Наличие услуги 
Могу ли я, пользователь, управлять своими 
счетами через интернет 



* среди топ 200 банков 

82% российских банков* 
предлагают интернет-банкинг 



2. Функционал 
Что я, пользователь, могу сделать через 
интернет-банк 



40 
интернет-банков: 
открыты счета, 
выпущены карты, 
проведены 
тестовые 
транзакции 

Методика исследования 
функциональных возможностей 

200 
формальных 
критериев  
по 47 задачам 
пользователей 

Проверка 
интернет-банков 
по чек-листу 
методом 
«таинственного 
покупателя» 



Возможности интернет-банков*  
в 2013 году: платежные операции 

* среди 40 интернет-банков, 
участвовавших в исследовании 



Возможности интернет-банков*  
в 2013 году: замена отделения банка 

* среди 40 интернет-банков, 
участвовавших в исследовании 



3. Удобство 
Захочу ли я, пользователь, что-то делать  
через ваш интернет-банк 



25 
человек 
участвовали в 
юзабилити-
тестировании 

Методика исследования  
удобства пользователей 

6 
стандартных 
задач в каждом из 
4-х интернет-
банков у 
респондента 

Фиксируется  
время выполнения, 
ошибки, сложности 
навигации. 
Выставляются 
оценки 
пользователей и 
экспертов 
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Проблема 1: 
все нужное куда-то спрятано 



Проблема 2: 
не говорим на вашем языке 



Проблема 3: 
не учитываем индивидуальность 

1.  Повторяемые действия – как их упростить? 

2. Персональные настройки безопасности 

3. Что должно быть на виду лично для меня? 
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