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Сегодня Банк – это приложения
Неважно, какие у вас отделения (и есть ли они)

Пользовательский опыт при взаимодействии с приложением – это 
опыт взаимодействия с Банком

Плохое приложение – плохой банк

Смена банка – просто замена приложения



Проблема
Разработчики и бизнес не знают, как пользователи видят и 
воспринимают приложения Банка

Если пользователи пишут гневные отзывы – уже слишком поздно

Разработчики и бизнес не измеряют влияние пользовательского 
опыта на бизнес-результаты Банка



Как вы узнаете о проблемах 
пользовательского опыта?



Пользовательский опыт –
важнейший фактор лояльности Банку



А если это интернет-банк?

Нет единого пространства для отзывов
Большинство пользователей не оставляет отзывов



«Тормозит»



«Ничего не работает»



Разработчики не видят проблем 
пользователей



Типичные проблемы пользователей
«Вылетает»
«Не запускается»
«Тормозит»
«Не работает»
«Глючит»
«После обновления сломалось»



Пирамида потребностей пользователей 
мобильного банкинга

Выполняет основные 
функции Банка

Не тормозит

Не зависает

Запускается на 
устройстве



Категории проблем мобильного и онлайн-банков –
перевод с языка пользователей

Медленная загрузка и работа
Неочевидные проблемы с кодом
Долгий отклик веб-сервисов и API Банка на запросы
Некорректная работа на определенных устройствах

Ошибки в приложении
Ошибки и «вылеты» в нативных мобильных приложениях
Ошибки JavaScript и AJAX в веб-интерфейсе
Ошибки на уровне низлежащих веб-сервисов и API банка
Ошибки сервисов аутентификации и SSO



Почему в банках ситуация настолько хуже

Проблемы производительности воспринимаются как проблемы 
разработчиков, а не бизнеса

Пример: для e-commerce, игровой индустрии – приложение и есть бизнес

Ограничение использования облачных сервисов для аналитики и 
анализа производительности

Решение должно быть полностью в Банке



Что вы НЕ знаете, но могли бы

У какого количества пользователей

Какая именно ошибка

На каких именно устройствах

На каких версиях iOS/Android

Что именно приводит к «вылету»



Что вы НЕ знаете, но могли бы

Последовательность шагов до ошибки

Где именно и почему именно «тормозит»

Какой именно сервис возвращает HTTP ошибки

Сравнение версий приложения по производительности

У каких групп клиентов возникают ошибки

Сколько денег теряет бизнес из-за всех этих 
проблем



Что дает мониторинг пользовательского 
опыта мобильных и веб-приложений
Сокращается время от обнаружения ошибок до их устранения
Повышается удовлетворенность пользователей
Пользователи начинают давать обратную связь не по 
техническим проблемам, а по основному функционалу
Приложения развиваются в областях, востребованных 
пользователями

Снижение нагрузки на helpdesk



Итоги
Конкуренция за пользователя будет все сильнее
Банковский функционал будет и дальше унифицироваться
Пользовательский опыт станет играть все большую роль
Есть огромное поле для улучшения в банковской среде

Пользователи редко пишут хорошие отзывы – они просто 
рекомендуют ваш Банк друзьям
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