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Обо мне

Дмитрий САТИН
• инженерный психолог,

• в отрасли юзабилити с 1997 года,

• основал компанию USABILITYLAB, 

• Советник Министра Связи и 
Массовых Коммуникаций РФ до 2015 
года, 

• популярный и любимый публикой 
спикер на IT-конференциях 



https://usability.satin.ru

https://usability.satin.ru
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МАССОВОЕ ИЗМЕНЕНИЕ 

МАССОВОГО ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ

ТЕХНОЛОГИИ ЗА НЕСКОЛЬКО ПОСЛЕДНИХ ЛЕТ НАСТОЛЬКО 

ИЗМЕНИЛИ НАШУ ЖИЗНЬ, ЧТО ЭТО В КАКОМ-ТО СМЫСЛЕ МЕНЯЕТ 

НАШУ ПСИХОЛОГИЮ, И, БЕЗ СОМНЕНИЯ, МЕНЯЕТ НАШЕ ПОВЕДЕНИЕ.



ЛЮДИ БОЛЬШЕ НЕ «ХОДЯТ В ИНТЕРНЕТ», 

ОНИ ВСЕГДА В НЁМ

• Вопрос «Где в Воронеже круглосуточные парикмахерские?» 

решается поздним вечером по дороге из аэропорта

• Грустно, что их нет на самом деле, хотя Яндекс думает 

иначе.



НАЛИЧНЫЕ ДЕНЬГИ СТАНОВЯТСЯ ЭКЗОТИКОЙ

• Если интернет-магазин принимает оплату только наличными, приходится 

найти время, чтобы сбегать до банкомата - или предпочесть другой магазин.

• «Новое поколение таксистов» радуется, что не нужно искать сдачу, когда 

клиент расплачивается, и чувствуют себя безопаснее, чем раньше, потому что 

их не за что грабить.

• Практически в любой непонятной ситуации с деньгами можно расплатиться 

через мобильное банковское приложение.

• Какое приложение покупки билетов в кино для ios предпочесть? То, которое 

работает с Apple Pay!!!



ЭЛЕКТРОННАЯ ПОЧТА ВЫМИРАЕТ 

- СЛИШКОМ ДОЛГИЙ ОТКЛИК

• Коммуникации, в том числе деловая переписка, всё больше переходят в 

мессенджеры.

• В Whatsup’е можно решить практически все вопросы и не только с другими 

людьми, но и с организациями.

• Родительские собрания в школах становятся не нужны, потому что все родители 

(а иногда и учителя) находятся на связи друг с другом 24/7.

• Даже районный педиатр доступен в Whatsup’е, хотя он не обязан отвечать на 

вопросы родителей.

• Даже государственные органы власти пробуют создавать чат-боты для своих 

сервисов.



ПОЧТИ ВСЕ ВИДЫ БИЛЕТОВ 

СТАЛИ ЭЛЕКТРОННЫМИ

• Транспорт, театр, кино…

• Как же тревожно было ехать на вокзал с электронным 

билетом пару лет назад, и как же возмущает теперь то, что 

где-то еще остаются бумажные билеты.



ДЛЯ ПОЛНОЦЕННОЙ ЖИЗНИ 

ЧЕЛОВЕКУ НУЖНЫ:

• Смартфон

• Паспорт

• Банковская карта

• И зарядка для смартфона!

+ Связь



ИЗМЕНЕНИЕ ПСИХОЛОГИИ 

(ОЖИДАНИЙ)

ВСЕ СЕРВИСЫ, КОТОРЫЕ НЕ ПОМЕСТИЛИСЬ В НОВЫЙ УКЛАД ВЫГЛЯДЯТ 

УЖЕ ДИНОЗАВРАМИ - ЕСЛИ ОЖИДАНИЯ НЕ РЕАЛИЗУЮТСЯ, СЕРВИС 

НИКОГДА НЕ БУДЕТ ПРИЗНАН ЛЮДЬМИ, КАК УДОВЛЕТВОРИТЕЛЬНЫЙ. 



СТРАХОВАНИЕ СТАРАЕТСЯ БЫТЬ ОНЛАЙН. НО ПОКА 

ЭТО ВЫЗЫВАЕТ МНОГО РАЗОЧАРОВАНИЯ

• Никто не предупреждает, что срок действия полиса истекает.

• Оформить электронный полис можно только по 

ограниченному набору страховок.



ГОСУДАРСТВЕННЫЕ СЕРВИСЫ НА ЭТОМ ФОНЕ 

ВЫГЛЯДЯТ ДЕГРАДИРУЮЩИМИ

• Онлайн-запись в ГИБДД, которой гордились несколько лет назад, сегодня 

практически не работает.

• Человеку, который подал электронное заявление на регистрацию ИП, налоговая 

присылает требование явиться в течение 2х дней, но не указывает адрес, куда 

нужно приехать.

• Безобидный запрос - “какие отчетные документы нужно предоставлять в 

налоговую?” - нужно подписывать квалифицированной электронной подписью

• Школам запретили принимать запись на доп.занятия кроме как через портал 

госуслуг, но без звонка в колл-центр найти что-либо на портале уже невозможно -

слишком много информации.



РАЗВИТИЕ ЭЛЕКТРОННОЙ КОММЕРЦИИ НАЧИНАЮТ 

СДЕРЖИВАТЬ КУРЬЕРСКИЕ СЛУЖБЫ

• Время приезда курьера из-за большого количества 

заказов становится слабо прогнозируемым.

• Сидеть дома и ждать курьера несколько часов -

непозволительная роскошь. Проще доехать до точки 

самовывоза.



ИЗУЧЕНИЕ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ ДОЛЖНО СТАТЬ ПОСТОЯННЫМ, 

РЕГУЛЯРНЫМ, ЕСТЕСТВЕННЫМ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОМ

• Чтобы не выпасть из сегодняшнего ритма жизни, чтобы не потерять контакт с 

пользователями - нужно научиться знать об изменениях, которые с ними 

происходят.

• Их нужно слышать постоянно, задавать вопросы и проверять свои бизнес-

гипотезы.

• Время, когда можно было один раз составить портреты пользователей при 

разработке сервиса, и не актуализировать их несколько лет, уже безвозвратно 

ушло.



МОБИЛИЗАЦИЯ 

ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ 

И СЕРВИСОВ



http://gs.statcounter.com/press/mobile-and-tablet-internet-usage-exceeds-desktop-for-first-time-worldwide

http://gs.statcounter.com/press/mobile-and-tablet-internet-usage-exceeds-desktop-for-first-time-worldwide
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ДВА «РЕЖИМА» МОБИЛЬНОГО 
ПОЛЬЗОВАТЕЛЯ

1. ДИКАЯ СПЕШКА

- КУДА БЕЖАТЬ?

- СКОЛЬКО ОСТАЛОСЬ?

2. ТОМИТЕЛЬНОЕ ОЖИДАНИЕ

- УБИЙСТВО ВРЕМЕНИ































СПАСИБО ЗА 

ВНИМАНИЕ!

ДМИТРИЙ САТИН, USABILITYLAB

https://www.facebook.com/dmitry.satin

https://www.facebook.com/dmitry.satin

