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Секция «Маркетинг»

Специфика управления пользовательским опытом на сайте брокера с учетом
особенностей целевой аудитории на примере валютного рынка

Заявка № 1301045
На сегодняшний день в мире увеличивается использование населением цифровых фи-

нансов, растет уровень финансовой грамотности и доступности финансовых продуктов
и услуг, которые отличаются между собой как по наполнению, так и по степени риска.
[1, 6]. Это влечет за собой развитие конкуренции на финансовом рынке среди компаний,
которые стремятся выделиться не только за счет предлагаемых условий и продуктов, но
и за счет улучшения пользовательского опыта своих клиентов [8].

В ходе систематического обзора научных статей, посвященных изучению пользователь-
ского опыта в сфере финансовых услуг, было выявлено слабое внимание исследователей
к высокорискованным продуктам и услугам [3]. Кроме того, большая часть источников
опубликована в научных журналах по информационным технологиям, что обусловило
внимание авторов прежде всего к тому, как оптимизировать сайты и мобильные прило-
жения с технологической точки зрения, а не с точки зрения улучшения опыта пользова-
теля/потребителя. Это в свою очередь представляет собой «пробел в исследованиях» для
сферы маркетинга и менеджмента, о чем также упоминают сами некоторые авторы работ
[2].

В 2022 году произошел крах фондового рынка, к которому имеют доступ не только
институциональные участники, но и частные инвесторы/трейдеры, для которых минув-
шие события ознаменовались существенными потерями и снижением уровня доверия в
связи с резким поднятием процентных ставок [7, 9, 10]. Учитывая, что фондовый рынок
является по своей природе трендовым, то можно предположить, что в дальнейшем фокус
внимания сместиться на менее волатильный и более ликвидный рынок, такой как Форекс
(валютный рынок). Кроме того, конкуренция за клиента на данном рынке усиливается за
счет появления новых компаний-брокеров, которые предлагают платформы для торговли.

Таким образом, ключевой интерес представляет проблема того, какие маркетинговые
выгоды дают вопросы управления пользовательским опытом на финансовом рынке вооб-
ще, в частности на валютном рынке – форекс? Данное исследование нацелено на решение
этой проблемы с помощью оценки воздействия пользовательского опыта на сайте компа-
нии на принятие решения потребителя о выборе брокера для торговли.

С методологической точки зрения данное исследование является двухэтапным и вклю-
чает, во-первых, проведение серий глубинных интервью с целевой аудиторией для выяв-
ления инсайтов в поведении пользователей на сайте форекс-брокера, и во-вторых, прове-
дение нейромаркетинговых замеров [4, 5] с целью подтверждения/опровержения гипотез
исследования.

Первичный анализ 13 проведенных автором интервью показывает, что аудитория фо-
рекс-брокеров имеет разное восприятие сайтов в зависимости от степени склонности/готовности
к риску. Так, например, пользователи с низким уровнем риска не проявляли существенной
активности в поиске информации на сайте, чаще всего их привлекали баннеры с бонус-
ными программами и возможностью пополнения/вывода средств напрямую с банковской
карты. В то время как рискованную аудиторию интересовала более расширенная инфор-
мация о предлагаемых условиях, лицензиях, возможностей пополнения (в том числе через
криптовалютные переводы).

Таким образом, основной вклад работы заключается в оценке воздействия именно
пользовательского опыта на сайте компании на принятие решения потребителя о выборе
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брокера для торговли. Итоги работы позволяют ответить на вопрос о том, какие клю-
чевые факторы пользовательского опыта с точки зрения восприятия сайта влияют на
принятие решения об открытии счета в брокерской компании. В результате финального
этапа исследования будут получены количественные оценки влияния выявленных фак-
торов, а также сформулированы рекомендации по работе с пользовательским опытом на
форекс-платформе.
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