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Международный стандарт ISO 9241-11 определяет юзабилити как степень, с 

которой продукт может быть использован определенными пользователями при 

определенном контексте использования для достижения определенных целей с должной 

эффективностью, продуктивностью и удовлетворенностью. 

В более широком значении термин «юзабельность» употребляется как удобство 

пользования (например, для механических приспособлений и инструментов (таких как 

дверная ручка или молоток), эргономичность формы будет повышать юзабельность вещи 

(то есть «удобство применения», «дружественность и простоту при пользовании», 

«практичность» и вообще «применимость»). 

Как и многие иностранные термины, которые в новейшее время вошли в обиход на 

«постсоветском пространстве», слово «юзабилити» нередко используется без учёта его 

значения в исходном английском и вне связи с международными стандартами 

инженерной терминологии.  

Как правило, это происходит из-за того, что игнорируется ключевой для контекста 

момент «определённости». Поэтому часто происходит так, что «интуитивная понятность» 

для разработчиков не является таковой для конечных пользователей.  

При разработке пользовательских интерфейсов словом юзабилити обозначают 

общую концепцию их удобства при использовании программного обеспечения (в том 

числе пользовательских приложений), логичность и простоту в расположении элементов 

управления.  
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Однако при этом нередко происходит подмена понятий — утилитарных 

эстетическими. Тогда чётко не определённая в целях и не обоснованная в 

деталях полезность конкретного решения для пользователя, считается сама собой 

разумеющейся, вытекающей из оригинальности внешнего вида. 

При разработке пользовательских приложений очень важно не упускать из виду 

фактор юзабилити, поскольку в условиях высокой конкурентности зачастую именно этот 

фактор  приводит к успеху  продвижения продуктов на рынке, при равных  

функциональных возможностях, так как любое пользовательское приложение 

ориентировано, в первую очередь, на клиента, и именно удобство клиента и, как 

следствие, его удовлетворенность, определяет успех продукта. 

Рассмотрим важность фактора юзабилити в разработке современного 

программного обеспечения  на примере пользовательских приложений, представляющих 

наиболее популярные направления дистанционного банковского обслуживания: 

мобильных банков и интернет - банков. 

Под мобильным банком в рамках данного исследования понимается мобильное 

приложение или мобильный сайт, позволяющие клиенту банка управлять собственными 

счетами и картами. 

Под эффективностью мобильного банка понимается степень удовлетворения 

потребностей пользователей. Чем лучше мобильный банк удовлетворяет клиентов банка, 

тем он эффективнее. 

Эффективность мобильного банка определяется функциональностью и удобством 

пользования, при этом удобство пользования играет не меньшую, а иногда и большую 

роль, чем функциональное наполнение мобильного банка (приложения). 

Компанией «Markswebb Rank & Report», одного из ведущих аналитических 

агенств, специализирующихся в области исследований эффективности интернет-

продуктов и мобильных приложений, было проведено исследование эффективности 

мобильных банков для физических лиц на российском рынке.  

        Для исследования были отобраны системы мобильного банкинга 31 

российского банка:  

- 24 мобильных банка, доступных у топ-30 российских розничных банков,  

- 7 мобильных банков, отобранных экспертно: 

· Банк24.ру,  

· ТКС Банк,  

· ФГ Лайф,  
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· МТС Банк,  

· Связной Банк,  

· ПриватБанк,  

· Эlixir (БИНБАНК).  

 

        Всего в исследовании проанализированы 85 интерфейсов мобильного 

банкинга:  

−29 приложений для iPhone  

−28 приложений для Android  

−6 приложений для Windows Phone  

−10 приложений для Java  

−12 мобильных сайтов-банкингов.  

 

В тестировании приняли участие 20 человек в возрасте от 18 до 40 лет с разным 

опытом работы с системами мобильного банкинга. 

Исследование фиксировало два основных параметра эффективности:  

1) наличие той или иной функциональной возможности, то есть принципиальной 

возможности решить некоторую задачу клиента банка.  

2) удобство пользования ( юзабилити), то есть сможет ли клиент воспользоваться 

имеющейся функциональной возможностью, сколько времени у  

у него на это уйдет и останется ли он доволен. 

Общий балл определялся как мера близости оценок исследуемого мобильного 

банка к оценкам идеального мобильного банка (максимальные оценки по 

функциональности и удобству).  

Оценка удобства пользования (юзабилити) формировалась  на основе экспертных оценок 

по 8 качествам удобства, учитывающих 80 критериев (в скобках указан вес отдельного 

качества удобства):  

1. Удобство подключения (10%)  

2. Простота авторизации (20%)  

3. Навигация, поиск информации (15%)  

4. Доступность, все на видном месте (15%)  

5. Удобство платежей (20%)  

6. Персональные настройки безопасности (5%)  

7. Удобство повторных операций (10%)  
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8. Информационная поддержка, справка (5%) 

По каждому качеству удобства была выставлена оценка от 1 до 5. Общая оценка 

удобства пользования вычислялась как сумма оценок отдельных качеств удобства, 

умноженных на их веса, и измеряется по шкале от 1 до 5 (округляется до половины 

балла).  

По результатам исследования  «Markswebb Rank & Report»  лучшим среди 

приложений для iPhone по общему баллу эффективности, по функциональности и по 

удобству стал мобильный банк ТКС Банка ( см. Таблицу 1) . 

Второе место среди приложений для iPhone, получив высокие оценки и по 

функциональности и по удобству, занял мобильный банк Альфа-Банка. С 3-го по 6-е места 

с близкими оценками по функциональности и удобству расположились приложения 

Промсвязьбанка, Номос-Банка, Сбербанка России и Московского Индустриального Банка. 

На 7-м месте с небольшим отставанием по функциональности разместился мобильный 

банк Эlixir (БИНБАНК), показавший хороший результат по удобству пользования – 

оценку 3,5 из 5, что соответствует 3-му месту по удобству пользования среди приложений 

для iPhone. 

Среди приложений для Android лучшим по общему баллу эффективности и по 

удобству пользования стал мобильный банк Альфа-Банка. 

Второе место в общем рейтинге приложений для Android с хорошими оценками по 

функциональности и удобству поделили мобильные банки Московского Индустриального 

Банка и Номос-Банка. Мобильный банк Эlixir (БИНБАНК), разделивший 2-е место по 

удобству пользования с ТКС Банком, Номос-Банком и Московским Индустриальным 

Банком, занял 5-е место в общем рейтинге. По функциональности лучшим на платформе 

Android стал мобильный банк Газпромбанка (13-е место по общему баллу 

эффективности). 

Среди приложений для Windows Phone лучшим по общему баллу эффективности 

стал мобильный банк Сбербанка России. По функциональным возможностям на 

платформе Windows Phone лучшим стал мобильный банк ВТБ24, а по удобству 

пользования – мобильные банки Сбербанка и ТКС Банка. 
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Таблица 1 

Рейтинг эффективности мобильных банков 

Приложения для iPhone Приложения для Android 

Место Название банка Место Название банка 

1 Тинькофф Кредитные 

Системы 

1 Альфа-Банк 

2 Альфа-Банк 2-3 Московский Индустриальный Банк 

3 Промсвязьбанк 2-3 Номос-Банк 

4-5 Номос-Банк 4 Тинькофф Кредитные Системы 

4-5 Сбербанк России 5 Эlixir (БИНБАНК) 

6 Московский Индустриальный 

Банк 

6-7 ПриватБанк 

7 Эlixir (БИНБАНК) 6-7 Промсвязьбанк 

8 ВТБ24 8 ОТП Банк 

9 МТС Банк 9 Связной Банк 

10 ОТП Банк 10 ЮниКредит Банк 

JAVA-приложения Приложения для Windows Phone 

Место Название банка Место Название банка 

1 Московский Индустриальный 

Банк 

1 Сбербанк России 

2-3 Газпромбанк 2 Тинькофф Кредитные Системы 

2-3 МТС Банк 3 Хоум Кредит Банк 

4 Банк Русский Стандарт 4 ВТБ24 

 

При этом оценка юзабилити как составной части эффективности выглядит 

следующим образом (Таблица 2): 

Таблица 2 

Рейтинг удобства пользования мобильных банков 

Приложения для iPhone Приложения для Android 

Место Название банка Место Название банка 

1 Тинькофф Кредитные 1 Альфа-Банк 
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Системы 

2 Альфа-Банк 2-5 Московский Индустриальный Банк 

3-7 Московский Индустриальный 

Банк 

2-5 Номос-Банк 

3-7 Номос-Банк 2-5 Тинькофф Кредитные Системы 

3-7 Промсвязьбанк 2-5 Эlixir (БИНБАНК) 

3-7 Сбербанк России 6-16 Возрождение 

3-7 Эlixir (БИНБАНК) 6-16 Московский Кредитный Банк 

8-18 ВТБ24 6-16 Сбербанк России 

8-18 МТС Банк 6-16 Связной Банк 

8-18 ОТП Банк 6-16 Хоум Кредит Банк 

JAVA-приложения Приложения для Windows Phone 

Место Название банка Место Название банка 

1 Московский Индустриальный 

Банк 

1-2 Сбербанк России 

2-3 Банк Русский Стандарт 1-2 Тинькофф Кредитные Системы 

2-3 Возрождение 3-4 Альфа-Банк 

 

Проанализируем, как коррелируют между собой данные таблиц 1 и 2, т.е. каким 

образом юзабилити влияет на общее место мобильного банка в рейтинге: 

Можно сделать следующий вывод: как мы видим, мобильные приложения, 

удобные для пользователей, в общем случае, занимают топовые позиции и в общем 

рейтинге эффективности.  

Проанализируем влияние фактора юзабилити на эффективность интернет - банков, 

представленных на рынке банковских услуг. 
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По результатам исследования того же агентства «Markswebb Rank & Report» за 

2013 год на основе анализа приложений   32 банков,  лидерами по эффективности 

интернет - банков являются следующие приложения:  

Таблица 3 

Рейтинг эффективности интернет - банков для физических лиц 

 Позиция в 

рейтинге 

Интернет-банк  Баллы 

1  ТКС Банк  76 (AAA /3,7) 

2  Московский Кредитный Банк  68 (A+ /3,8) 

3  Промсвязьбанк  67 (AA+ /3,3) 

4  Связной Банк  66 (A+ /3,7) 

5  Альфа-Банк  62 (BBB+ /3,8) 

6  Пробизнесбанк (ФГ Лайф)  61 (AA /3,1) 

7  Банк Санкт-Петербург  59 (AA /2,9) 

8  Банк24.ру  58 (A+ /3,1) 

9  Уральский Банк Реконструкции и Развития  55 (A /3,1) 

10  Сбербанк России  54 (BBB+ /3,3) 

 

Оценка эффективности и юзабилити в данном исследовании проводилась по тем же 

критериям, что и оценка мобильных банков. При этом распределение оценок 

функциональности и удобства при оценке приложения «интернет-банк» выглядит 

следующим образом (см. Рисунок 1): 
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Рис.  1. Распределение оценок функциональности и удобства интернет – банков 

 

Таким образом, мы видим, что по-прежнему, как и в случае с мобильными 

банками,  лидерами являются приложения тех банков, у которых высшие  баллы по  

юзабилити ( ТКС, МКБ, ПромсвязьБанк, Связной Банк, Альфабанк и т.п.)  

Проанализируем теперь, как влияет тот факт, что банк при разработке 

пользовательских приложений для клиентов учитывает фактор юзабилити как один из 

основных факторов, на динамику его роста на рынке банковских услуг в условиях  

конкурентной среды. 

Сравним статистические данные, полученные путем проведения исследования 

мобильных приложений различных банков и, интернет - банков  (см. выше) и данные 

информационного портала «Банки.ру» по рейтингу банков по чистой прибыли на рынке 

банковских услуг (см. таблицу 4). 

По данным информационного портала «Банки.ру»  на 2013-начало 2014 года: « 

Первые места занимают те же участники, что и ровно год назад. На первой строчке – 

Сбербанк, Альфа-Банк также остался на второй строчке. Замыкает тройку лидеров 

Райффайзенбанк. Хорошую динамику показал банк «Тинькофф Кредитные Системы», 

поднявшись за год на 6 позиций в рейтинге». 
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Таблица 4 

Рейтинг банков по чистой прибыли на основе данных портала «Банки.ру» 

Место Название банка Место Название банка 

1 Сбербанк России 16 Нордеа Банк 

2 Альфа-Банк 17 НОМОС-Банк 

3 Райффайзенбанк 18 Россия 

4 ВТБ 19 Финанс Бизнес Банк 

5 ЮниКредит Банк 20 Русский Стандарт 

6 Газпромбанк 21 Авангард 

7 Совкомбанк 22 Ситибанк 

8 Московский Кредитный Банк 23 СтарБанк 

9 Дойче Банк 24 Национальный Банк «Траст» 

10 ВТБ 24 25 Росгосстрах Банк 

11 Росбанк 26 СБ Банк (Судостроительный банк) 

12 Лето Банк 27 Россельхозбанк 

13 Московский Областной Банк 28 ДельтаКредит 

14 Тинькофф Кредитные 

Системы 

29 ОТП Банк 

15 Промсвязьбанк 30 Хоум Кредит Банк 

   

             Обращая внимание на динамику роста влияния банков с меньшим количеством 

активов,  но наилучшими показателями юзабилити клиентских приложений (ТКС) , а 

также на тот факт, что в десятке лидеров мы видим банки, которые получили высокую 

оценку при анализе удобства пользовательских приложений (Сбербанк России, Альфа-

Банк,  Райффайзенбанк, Московский Кредитный Банк, ВТБ 24 ), можно сделать вывод, что 
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удобство пользовательских приложений является одним из важных  факторов, 

обеспечивающих продвижение на рынке продуктов банка и, как следствие,  его 

успешность на рынке. 

             В данном исследовании мы проанализировали частный факт  из ограниченного 

сектора российской экономики. Однако он показателен для нас тем, что, в условиях роста 

влияния информационных технологий на жизнь каждого отдельного человека ,  

в условиях, когда число используемых каждым отдельным человеком пользовательских 

приложений растет день ото дня, именно фактор  юзабилити зачастую  определяет выбор 

того или иного приложения и, как следствие, услуги или товара, предлагаемому клиенту, 

и, в конечном итоге, влияет на рост прибыли производителя/поставщика программного 

обеспечения пользовательского приложения.  
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