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Прояснить ситуацию позволяют идеи Л. Витгенштейна, согласно которому, «мир 
есть то, что происходит» [1, с. 5], а то, что картина мира включает именно такую 
комбинацию фактов, имеет спорадический характер. То, что предметы действительности 
сложились именно в таком аспекте взаимодействия, не только не исключает того, что в 
мире есть другие аспекты их взаимодействия, но скорее даже предполагает их. 
Описываемые факты, хоть и имеют общую логическую структуру с миром, но являются 
индивидуальными конструкциями для-нас. Так как по Витгенштейну «Мир – 
целокупность фактов, а не предметов» [1, с. 5]. 

Следует отметить, что есть науки, действующие в рамках чистой логической 
необходимости – математика, например. Можно было бы посмотреть на математику как на 
гипотезу, в основе которой лежит предположение о необходимости законов логики и 
причинности, ибо они ни разу не были нарушены. Однако, в основе математики и логики 
лежит не индуктивное обобщение, а особый принцип немыслимости того, чтобы законы 
логики не были необходимы. О них нельзя ничего сказать, ибо, пишет Л. Витгенштейн: 
«для этого мы должны были бы обладать способностью вместе с предложением выходить 
за пределы логики, то есть за пределы мира» [1, с. 25]. 

Таким образом, исходя из идей Л. Витгенштейна, объективно-истинное научное 
знание, не может быть обосновано в языке, во-первых, по причине невозможности 
описывать принцип системы из нее самой; во-вторых, в связи с тем, что логическая 
картина мира (в детальном приближении) является совокупностью случайно связанных 
между собой аспектов выраженных в факте; в-третьих, язык скорее не описывает 
действительность, но детерминирует ее; в-четвертых, так как значения имен зависят от 
контекста и субъективных факторов (феномен языковых игр) [2]. 

Поэтому можно говорить лишь об относительной истинности индуктивно-опытного 
и дедуктивно-опытного знания, или в позитивном смысле о интерсубъективной 
истинности знания. Поэтому, в существующем научном знании и знании вообще, 
возможно существование нескольких, в одинаковой степени истинных описаний одной и 
той же действительности, разделяемых той или иной группой субъектов, т.е. оно 
плюралистично. Абсолютно истинно только априорное знание, но именно в силу его 
априорности эту истинность приходится признать без обоснования. 
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В условиях конкуренции и насыщения рынка всевозможными банковскими 

услугами с целью привлечения и удержания клиентов банкам необходимо осваивать и 
развивать новые технологии предоставления услуг. Сегодня традиционные способы 
банковского обслуживания всё чаще замещаются дистанционными. Наиболее динамичным 
направлением в этой области являются банковские мобильные приложения. Непрерывный 
рост активности банков в разработке самых передовых каналов обслуживания по всему 
миру обусловлен революционными темпами развития мобильных устройств и растущей 
финансовой грамотностью населения. 
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Банковские мобильные приложения открывают для рынка банковских услуг 
огромный потенциал и изменяют устоявшиеся со временем способы взаимодействия с 
клиентами. Они ориентированы на то, чтобы сделать обслуживание максимально 
комфортным: посредством мобильных приложений клиенты банка независимо от времени 
и местонахождения могут оперативно осуществлять наиболее востребованные банковские 
операции через свои смартфоны. При разработке банковских мобильных приложений 
важно не просто наполнить их функционалом, важно сделать их приложениями «для 
клиента»: удобными, интуитивно понятными, интересными по дизайну и работающими 
быстро и безошибочно. 

Актуальность данного исследования заключается в том, что, медленное развитие 
рынка банковских мобильных приложений в Беларуси связано с тем, что банкам 
недостаточно знания об отношении клиентов к этому продукту. Для улучшения ситуации 
на рынке банки должны вести диалог с клиентами: изучать их потребности, уровень 
информированности, ожидания от продукта, и на основании полученных знаний изменять 
продукт в сторону клиентоориентированности. 

Целью исследования было изучение отношения клиентов к мобильным 
приложениям трех белорусских банков. Исследование включало три метода: анкетный 
опрос, юзабилити-тестирование и семантический дифференциал. В исследовании приняло 
участие 30 респондентов. Все они являлись клиентами разных белорусских банков. Поиск 
респондентов основывался на методе доступной выборки. Главным критерием отбора 
респондентов был опыт пользования банковскими мобильными приложениями. 

Сначала рассмотрим результаты, полученные в ходе проведения опроса 
респондентов. 

Наиболее распространенными функциями мобильных приложений, по мнению 
опрашиваемых, являются просмотр текущего остатка по карте (96,7%), оплата мобильной 
связи (90%) и оплата интернета (90%). Функциями мобильных приложений, о которых 
клиентам банка мало известно, являются просмотр лучшего курса (46,7%), получение 
выписки с карты (50%) и блокировка карты (43,3%). 

Данные опроса показали, что большинство клиентов относится к банковским 
мобильным приложениям в целом положительно (90%). Полученные результаты 
демонстрируют готовность клиентского сегмента к дальнейшему развитию рынка 
банковских мобильных приложений в Беларуси. 

Почти половина респондентов пользуется банковскими мобильными приложениями 
несколько раз в неделю (46,7%), что говорит об их востребованности на рынке. 

Чаще всего клиенты используют банковские мобильные приложения с целью 
просмотра информации по счету (93,3%) и оплаты мобильной связи (76,7%) 

Наиболее важными для клиентов характеристиками банковских мобильных 
приложений являются функциональность (73,3%) и удобство (60%). Поэтому при 
разработке и совершенствовании мобильных приложений банки должны, в первую 
очередь, уделять внимание юзабилити, т.е. создавать простой и интуитивно понятный 
интерфейс, и обеспечивать клиентам возможность совершения широкого перечня 
банковских операций. 

Вторым и основным этапом исследования было проведение юзабилити-
тестирования. Сравнение мобильных приложений осуществлялось по юзабилити-
метрикам: показателям, связанным с функциональностью приложения и удобством его 
использования. На основании полученных в ходе юзабилити-тестирования результатов 
было выявлено, что по всем показателям, за исключением функциональности, лидером 
оказалось приложение Банка X. Результаты семантического дифференциала подтвердили 
выводы, сделанные на основании результатов тестирования. 
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Таким образом, изучение отношения клиентов к банковским мобильным 
приложениям является необходимой составляющей маркетинговой деятельности банка. 
Результаты, полученные в ходе проведения такого рода исследования, могут быть полезны 
для принятия управленческих решений по совершенствованию мобильного приложения – 
определению областей для его улучшения и повышению эффективности в части 
продвижения. 
____________ 
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