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Исследование базируется на значимом 

числе экспериментов, моделирующих 

реальный процесс «покупки» розничного 

банковского продукта – выбор банка, 

ознакомление с условиями продукта и 

заказ продукта через веб-сайт. 

Собранные в ходе экспериментов данные 

позволяют установить взаимосвязь между 

элементами и свойствами веб-сайта и 

вероятностью успешной продажи через 

веб-сайт банка. 

Исследование проведено по инициативе 

агентства Markswebb в ноябре-декабре 

2016 года.

Исследование фокусируется на следующих 

условиях продажи продуктов:

- Сценарий продажи: продажа 

продуктов новым клиентам («с 

улицы»).

- Сегмент клиентов: массовый.

- Продукты: кредиты наличными, 

кредитные карты, дебетовые карты.

Ключевой вопрос, на который 

отвечает исследование Bank 

Website Rank 2016 – как 

повысить продажи ключевых 

розничных продуктов через 

веб-сайт банка.
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Bank Website Rank 2016
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Структура исследования

Часть 1: выбор банка

Респондент должен за 15 минут выбрать 

продукт из трех предложенных банков, 

используя браузер и любые средства 

коммуникации.

Расчет формальных 

метрик успешности веб-

сайта в рамках 

эксперимента:

- максимальное кол-во 

респондентов, 

выбравших банк в 

результате сравнения с 

другими банками;

- минимальное число 

выходов с сайта из-за 

его неудобства;

- минимальное время, 

затраченное на 

взаимодействие с 

сайтом

и другие параметры.

Выделение и 

структурирование 

отдельных элементов 

пользовательского опыта 

– положительного или 

негативного – на базе 

обратной связи 

респондентов и 

наблюдений за 

респондентами в ходе 

эксперимента.

Поиск и анализ 

взаимосвязей между 

элементами 

пользовательского опыта 

и формальными 

метриками успешности.

Часть 2: выбор способа получения

Респондент должен определить 

подходящий ему способ получения 

выбранного продукта, используя веб-сайт 

банка.

Часть 3: заказ продукта

Респондент должен заполнить и отправить 

форму заявки.

×150

Критерии успешности 

продажи

Критерии успешности 

продажи

ВзаимосвязиПроведение эксперимента:

150 человек, 31 банк, 3 продукта



Подбор респондентов для исследования

осуществлялся профессиональным 

рекрутером по следующим параметрам:

1. Социо-демографические 

характеристики:

– мужчины и женщины;

– проживают в Москве;

– в возрасте от 25 до 50 лет;

– с доходом от 40 до 60 тысяч 

рублей в месяц.

2. Опыт и отношение к финансовым 

продуктам и сервисам:

– Наличие и опыт личного заказа и 

получения хотя бы одного 

банковского продукта: карты или 

кредита.

– Активные пользователи интернет-

банков или мобильных банков.

– Активные пользователи 

компьютеров и интернета в 

повседневной жизни и на работе.

– Есть опыт покупок в интернет-

магазинах, совершения онлайн-

платежей.

– Пользуются банкоматами и 

платежными терминалами.

– Имеют опыт взаимодействия с 

банковскими веб-сайтами.

Респонденты равномерно 

распределялись по экспериментам. 

С веб-сайтом каждого банка работали 

респонденты разного пола и возраста, 

ранее не имевшие контакта с данным 

банком (никогда не имели никаких 

продуктов в данном банке).

В исследовании приняли участие 

150 респондентов.
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Какие респонденты участвовали в экспериментах



Для исследования были отобраны 

веб-сайты 31 российского банка:

1. Банки с наиболее эффективными веб-

сайтами по результатам 

исследования Bank Website Rank 

2015.

2. Банки с наиболее посещаемыми веб-

сайтами по данным SimilarWeb за 

сентябрь 2016 года.

3. Банки, подавшие заявку на участие в 

исследовании по собственной 

инициативе.

Веб-сайт банка включался в серию 

экспериментов по заданному продукту, 

если банк предлагает данный продукт 

новым клиентам с улицы, и не включался 

в эксперименты, если соответствующий 

продукт в банке предлагается только 

действующим клиентам банка или с 

иными ограничениями.

Участники исследования:

– Банк Авангард

– Альфа-Банк

– БИНБАНК

– Восточный Банк

– ВТБ24

– ВТБ Банк Москвы

– Газпромбанк

– Запсибкомбанк

– Локо-Банк

– Московский Кредитный Банк

– Банк Открытие

– ОТП Банк

– Почта Банк

– Промсвязьбанк

– Райффайзенбанк

– Ренессанс Кредит

– Росбанк

– Россельхозбанк

– Банк Русский Стандарт

– Банк Санкт-Петербург

– Сбербанк России

– Ситибанк

– СМП Банк

– Тинькофф Банк

– УБРиР

– Банк Уралсиб

– Хоум Кредит Банк

– Центр-Инвест

– ЮниКредит Банк

+ 2 банка участвовали в исследовании 

анонимно.
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Веб-сайты каких банков участвовали в экспериментах



* Задача в серии экспериментов по 

дебетовым картам.

** Открыт браузер с тремя вкладками, в 

каждой из которых открыты главные 

страницы соответствующих веб-сайтов.

Метрики успешности по каждому веб-

сайту в эксперименте:

1. Количество респондентов, выбравших 

продукт в данном банке

2. Количество респондентов, успешно 

получивших необходимую 

информацию для совершения выбора

3. Количество респондентов, 

покинувших веб-сайт из-за неудобства 

веб-сайта и нежелания продолжать 

изучение информации на данном веб-

сайте.

4. Время, проведенное на веб-сайте.

5. Количество респондентов, 

испытавших неудобства или 

проблемы при навигации по веб-сайту 

или при изучении информации на 

веб-сайте

6. Оценки респондентов по 

дифференциальной шкале:

– привлекательность;

– простота для восприятия;

– современность;

– удобство для поиска информации;

– понятность используемых 

терминов;

– вызывающий доверия или нет;

– полнота информации о продукте.

В процессе эксперимента автоматически 

производится запись видео с экрана, 

фиксация просмотренных страниц и 

времени, проведенного на отдельных 

страницах веб-сайтов.
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Как проводился эксперимент
#1: Выбор банка и продукта

Задача респондента*

Вам необходимо выбрать и оформить 

дебетовую карту для личного 

пользования, исходя из ваших личных 

потребностей и финансовых 

возможностей.

Вам доступны веб-сайты трех банков**, 

на которых вы можете ознакомиться с 

необходимой информацией. При 

необходимости вы можете связаться с 

банком любым способом.

На выполнение задачи отводится 15 

минут.



* У респондента открыта страница 

выбранного на предыдущем этапе 

продукта.

Метрики успешности по каждому веб-

сайту в эксперименте:

1. Количество респондентов, не 

отказавшихся от продукта после 

ознакомления с возможностями 

получения продукта.

2. Количество респондентов, успешно 

получивших необходимую 

информацию для заказа продукта

3. Время, проведенное на веб-сайте.

4. Оценки респондентов по 

дифференциальной шкале:

– Удовлетворенность выбранным 

способом оформления продукта.

– Удобство веб-сайта для выбора 

способа получения продукта.

– Полнота информации о способах 

и порядке получения продукта.

В процессе эксперимента автоматически 

производится запись видео с экрана, 

фиксация просмотренных страниц и 

времени, проведенного на отдельных 

страницах веб-сайтов.
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Как проводился эксперимент
#2: Выбор способа оформления продукта

Задача респондента

На предыдущем этапе вы выбрали 

продукт. Вам необходимо его получить 

наиболее удобным для вас способом. 

Каковы ваши действия?*



* У респондента открыта страница 

продукта с кнопкой для перехода к 

нужной онлайн-заявке.

Метрики успешности по каждому веб-

сайту в эксперименте:

1. Тип заявки: полная с передачей 

паспортных данных, по которым банк 

может инициировать выпуск 

продукта, или частичная с передачей 

части персональных данных 

(обязательно потребует 

коммуникацию с банком через другие 

каналы обслуживания).

2. Количество респондентов, 

столкнувшихся с невозможностью или 

нежеланием заполнять отдельные 

поля формы заявки.

3. Количество респондентов, 

столкнувшихся с ошибками или 

неудобствами при заполнении полей 

формы.

4. Время, потраченное на заполнение 

формы.

5. Оценки респондентов по 

дифференциальной шкале:

– Понятность используемых в 

заявке терминов и формулировок.

– Простота заполнения формы.

– Отсутствие лишних по мнению 

респондента полей.

– Визуальное оформление формы 

заявки.

– Понятность дальнейших действий 

после отправки заявки.

В процессе эксперимента автоматически 

производится запись видео с экрана, 

фиксация просмотренных страниц и 

времени, проведенного на отдельных 

страницах веб-сайтов.
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Как проводился эксперимент
#3: Заказ продукта

Задача респондента

Вам необходимо заказать продукт, 

заполнив онлайн-заявку*.
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Основные метрики успешности веб-сайтов
при выборе продуктов по результатам экспериментов

Альфа-Банк

МКБ

ВТБ Банк Москвы

Райффайзенбанк

Промсвязьбанк

Почта Банк

Русский Стандарт

Ситибанк

Бинбанк

Росбанк

ВТБ 24

Ренессанс Кредит

Сбербанк

Восточный

Россельхозбанк

ЮниКредит Банк

ОТП Банк

УБРиР

Локо-Банк

Авангард

Уралсиб

Тинькофф Банк

Центр-Инвест

Кредитные карты: Дебетовые карты: Кредиты наличными:

Альфа-Банк

ВТБ Банк Москвы

Райффайзенбанк

Тинькофф

Сбербанк

Россельхозбанк

Русский Стандарт

СМП Банк

Авангард

Уралсиб

ВТБ 24

Восточный

МКБ

Банк Санкт-Петербург

Почта Банк

Хоум Кредит Банк

Запсибкомбанк

Росбанк

Открытие

Газпромбанк

Центр Инвест

Ситибанк

ОТП банк

УБРиР

ЮниКредит Банк

Локо-Банк

Промсвязьбанк

Бинбанк

ВТБ Банк Москвы

ВТБ 24

МКБ

ХоумКредит Банк

Сбербанк

ЮниКредит Банк

Райффайзенбанк

Локо-Банк

Уралсиб

Почта Банк

Ренессанс Кредит

Росбанк

ОТП Банк

Восточный

Бинбанк

Газпромбанк

Россельхозбанк

Ситибанк

Центр-Инвест

УБРиР

Тинькофф Банк

Альфа-Банк

Выбрали продукт

Не выбрали

Покинули сайт
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Интегральная оценка* вероятности успешной продажи
через веб-сайт банка

Кредитные карты: Дебетовые карты: Кредиты наличными:

47,5

46,4

40,0

34,7

30,4

30,3

28,7

26,7

24,3

24,3

23,9

23,9

23,8

20,8

18,8

18,6

16,3

14,8

12,8

12,0

9,5

8,8

3,1

ВТБ Банк Москвы

Альфа-Банк

МКБ

Райффайзенбанк

Промсвязьбанк

Ситибанк

Почта Банк

Русский Стандарт

ВТБ 24

Ренессанс Кредит

Бинбанк

Сбербанк

Росбанк

Восточный

Локо-Банк

Россельхозбанк

ЮниКредит Банк

ОТП Банк

Авангард

УБРиР

Уралсиб

Тинькофф Банк

Центр-Инвест

53,7

49,3

48,0

45,3

44,7

40,1

33,3

32,4

25,9

21,3

20,9

19,8

19,8

18,4

17,7

17,5

16,7

16,6

15,2

10,9

10,3

10,1

8,3

6,7

6,7

6,0

3,5

1,7

Альфа-Банк

ВТБ Банк Москвы

Тинькофф

Сбербанк

Райффайзен Банк

Россельхозбанк

Русский Стандарт

СМП Банк

ВТБ 24

Восточный

Хоум Кредит Банк

Авангард

Уралсиб

Банк Санкт-Петербург

Запсибкомбанк

МКБ

Почта Банк

Росбанк

Открытие

Центр Инвест

Ситибанк

ОТП банк

Газпромбанк

УБРиР

ЮниКредит Банк

Локо-Банк

Промсвязьбанк

Бинбанк

76,1

66,0

62,0

49,2

44,2

42,7

38,0

35,7

34,5

29,5

28,6

21,7

21,3

17,7

15,7

15,3

14,0

11,1

5,3

5,2

5,1

4,4

ВТБ Банк Москвы

ВТБ 24

МКБ

ХоумКредит Банк

Сбербанк

ЮниКредит Банк

Райффайзенбанк

Локо-Банк

Уралсиб

Ренессанс Кредит

Почта Банк

Росбанк

ОТП Банк

Восточный

Россельхозбанк

Бинбанк

Газпромбанк

Ситибанк

УБРиР

Центр-Инвест

Тинькофф Банк

Альфа-Банк

* Оценка по шкале от 0 до 100 баллов, учитывающая все критерии успешности веб-сайта 
на всех трех этапах эксперимента по заданному продукту.
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Как получить результаты исследования

Отчет по результатам исследования Аудит веб-сайта банка Проектирование веб-сайта

Специалисты агентства Markswebb

проанализировали и выделили взаимосвязи 

между элементами и свойствами 31 веб-

сайта российских банков и вероятностью 

успешной «покупки» банковского продукта.

Полученные знания собраны в подробном 

отчете по результатам исследования, 

который включает в себя:

– Детальные результаты по всем 

участникам: метрики, оценки, время 

выполнения задач, частота 

возникновения проблем у клиентов.

– Анализ и описание лучших практик 

организации веб-сайтов и ошибок, 

приводящих к потерям клиентов.

– Описание и примеры элементов веб-

сайтов, повышающих вероятность 

продажи банковских продуктов.

Специалисты агентства Markswebb

сформировали методику кабинетного 

аудита и оценки продающих свойств веб-

сайта банка.

Методика аудита учитывает результаты 

исследования 31 веб-сайта российских 

банков, а также нюансы применения 

лучших практик в зависимости от 

особенностей продуктовой линейки банка 

и целевой аудитории банка.

Специалисты агентства Markswebb успешно 

применяют экспертизу, сформированную 

на основе исследования Bank Website Rank

при проектировании новых веб-сайтов 

банков или при перепроектировании 

отдельных разделов, страниц, 

интерактивных или информационных 

блоков веб-сайта.



Аналитическое агентство Markswebb

Rank & Report специализируется на 

исследованиях, аудите и консалтинге в 

области развития эффективных интернет-

продуктов. 

Агентство основано в 2010 году. 

Управляющими партнерами агентства 

являются профессионалы с многолетним 

опытом работы на рынке интернет-

маркетинга и в крупнейших интернет-

компаниях России. Одним из базовых 

принципов работы агентства является 

полная независимость проводимых 

исследований и публикуемых рейтингов.

Агентство Markswebb Rank & Report имеет 

три ключевые аналитические практики:

1. e-Finance – исследования 

эффективности финансовых продуктов 

в интернете: интернет-банков, 

мобильных банков, электронных 

платежных систем, сайтов банков, 

страховых компаний, управляющих 

компаний.

2. e-Commerce – исследования 

эффективности интернет-магазинов 

физических и цифровых товаров.

3. e-Media – исследования 

эффективности электронных СМИ, 

информационных и 

коммуникационных интернет-

сервисов.

Клиентами агентства являются такие 

компании как Альфа-Банк, Бинбанк, 

ВТБ24, Промсвязьбанк, Райффайзенбанк, 

Сбербанк России, ТКС Банк, Афиша-

Рамблер, X5 Retail Group, ГК Связной, 

Спортс.ру, Газета.ру, РБК и другие.
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По вопросам методики и результатов 

исследования

Вениамин Стаховский

Руководитель исследования

vs@markswebb.ru

По вопросам получения отчета, проведения 

аудита и проектированию веб-сайтов

Василий Ефанов

Менеджер по работе с ключевыми клиентами

vasily@markswebb.ru

+7 (495) 796-04-80

По иным вопросам

hello@markswebb.ru

+7 (495) 796-04-80
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