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NPS-терминал vs QR-Промоутер 

100: что эффективнее для решения 

CX-задач? 

Сравнительный анализ инструментов сбора обратной связи с точки зрения 

ценности данных для бизнеса 

 

Аннотация: В статье проводится сравнение двух решений для сбора клиентской 

обратной связи: сенсорных NPS-терминалов и решения QR-Промоутер 100. 

Анализируется ценность получаемых данных, нейропсихологические аспекты 

взаимодействия, практическая применимость для различных CX-задач. Даются 

рекомендации по выбору инструмента в зависимости от бизнес-целей. 

1. Введение: проблема выбора инструмента 

Современный CX-специалист сталкивается с дилеммой: какой инструмент сбора 

обратной связи обеспечит максимальную ценность при оптимальных затратах? С 

одной стороны — традиционные сенсорные терминалы с NPS, с другой — новые 
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решения типа QR-Промоутер 100, использующие градиентный подход к сбору 

данных. 

Разберём оба решения с точки зрения реальной ценности информации для 

принятия бизнес-решений. 

2. Краткое описание решений 

Сенсорный терминал с NPS 

Стационарное устройство с сенсорным экраном, предлагающее клиенту оценить 

вероятность рекомендации по 11-балльной шкале (0-10). Часто дополняется полем 

для текстового комментария. 

Ключевая проблема: высокий когнитивный барьер. Терминал требует от клиента 

переключения на Систему 2 мышления (по Канеману): чтение шкалы, осмысление, 

самооценка. Это противоречит принципу спонтанной обратной связи и приводит к 

уровню отклика 1-3%. 

QR-Промоутер 100 

Гибридная система, сочетающая кнопочный пульт с эмоциональными 

индикаторами (смайликами) и QR-коды для перехода на мобильный опрос. 

Использует градиентный подход: от простого эмоционального отклика к детальной 

обратной связи. 

Ключевое преимущество: эффект Зейгарник. Начав с простого нажатия кнопки 

(Система 1), клиент испытывает психологическое напряжение незавершённого 

действия, что повышает конверсию в содержательный отзыв в 3-5 раз без роста 

негатива. 

3. Сравнительный анализ ценности данных 

Критерий NPS-терминал QR-Промоутер 100 

Уровень отклика 
1-3% (самоотбор 

экстремумов) 
15-40% (градиентный вход) 
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Критерий NPS-терминал QR-Промоутер 100 

Репрезентативность 

Низкая: смещение к 

эмоциональным 

экстремумам 

Выше: захват «молчаливого 

большинства» 

Глубина обратной 

связи 
Оценка + текст (редко) 

Оценка + текст + голос + фото 

+ сценарии 

Качество качественных 

данных 

Зависит от мотивации 

писать на чужом 

устройстве 

Выше: клиент говорит в своём 

смартфоне 

Оперативность 

реакции 

Алерты возможны, но 

реакция часто 

запаздывает 

Мгновенные уведомления + 

автоматическая 

маршрутизация 

Управление 

репутацией 

Сложно стимулировать 

публичные отзывы 

Автоматическая 

маршрутизация на 

Яндекс.Карты/2GIS 

Стоимость владения 
Высокая (оборудование + 

ПО + поддержка) 

Ниже: кнопки + QR + облачная 

аналитика 

4. Пять измерений ценности для бизнеса 

1. Диагностическая ценность 

NPS-терминал: текстовые комментарии есть, но их мало. Клиент пишет «на 

чужом», часто формально. 

QR-Промоутер 100: голосовые сообщения + фото + текст дают в 3-5 раз больше 

качественных инсайтов. Клиент говорит «в своё», более искренне. 

2. Оперативная ценность 

NPS-терминал: реактивная аналитика. Алерты на низкие оценки возможны, но 

реакция часто постфактум. 

QR-Промоутер 100: проактивное управление. Сотрудник получает уведомление о 

нажатии кнопки и может вмешаться до ухода клиента. Автоматическая 

маршрутизация: негатив → служба качества, позитив → публичные отзывы. 



 
 

NPS-терминал vs QR-Промоутер 100; ООО ПРОЛАН © 2026. Все права защищены 

 

3. Стратегическая ценность 

NPS-терминал: низкая репрезентативность создаёт риск ложных выводов. Сложно 

сравнивать филиалы из-за разного контекста сбора. 

QR-Промоутер 100: более широкий охват позволяет считать валидные 

NPS/CSI/CSAT. Единая методология пригодна для сравнительного анализа и 

бенчмаркинга. 

4. Репутационная ценность 

NPS-терминал: нейтральное влияние. Сложно стимулировать публичные отзывы с 

терминала. 

QR-Промоутер 100: активный инструмент. «Дисплей Лояльности» автоматически 

отправляет довольных клиентов на Яндекс.Карты, а недовольных направляет во 

внутренний контур. 

5. Экономическая ценность (ROI) 

NPS-терминал: высокие капитальные затраты за относительно небольшой объем 

данных. Риск «игры в метрику» при привязке к бонусам. 

QR-Промоутер 100: низкий порог входа + масштабируемость + больше данных на 

точку. Высокий потенциал ROI за счёт комбинации охвата и глубины. 

5. Нейропсихологический аспект 

QR-Промоутер 100 использует законы нейропсихологии: 

1. Клиент нажимает смайл (Система 1, 2 секунды, 0 когнитивных затрат) 

2. Мозг фиксирует: «Я начал обратную связь» → возникает напряжение 

незавершённого действия (эффект Зейгарник) 

3. Сотрудник или экран (Дисплей Лояльности) предлагает: «Хотите дополнить?» 

через QR-код 

4. Клиент воспринимает это не как новое усилие, а как помощь в завершении 

начатого действия 

5. Конверсия в содержательный отзыв растёт в 3-5 раз без роста негатива 

https://911.prolan.ru/applying/displej-loyalnosti.html
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6. Это не «обман» психологии, а экологичное сопровождение естественного 

когнитивного процесса. 

6. Когда что выбирать: практические сценарии 

NPS-терминал оправдан, если: 

 Вы работаете в премиум-сегменте, где каждый клиент ценен, а глубина важнее 

охвата 

 Нужна фиксированная точка сбора в зоне ожидания с длительным контактом 

(консалтинг) 

 Требуется методологически строгий NPS для сравнения с отраслевыми 

бенчмарками 

QR-Промоутер 100 предпочтительнее, если: 

 Нужен массовый охват при ограниченном бюджете 

 Важно снизить когнитивный барьер и повысить отклик без давления на 

клиента 

 Критична оперативная реакция на инциденты «здесь и сейчас» 

 Есть цель растить онлайн-репутацию через автоматическую маршрутизацию 

отзывов 

 Ценится гибкость: голосовые сообщения, фото, ветвящиеся сценарии без 

замены оборудования 

 Планируется масштабирование на 50+ точек 

7. Гибридный подход: лучшее из двух миров 

Многие компании успешно используют комбинированную стратегию: 

 Касса / ресепшн (быстрый поток) → QR-Промоутер 100 

Цель: массовый охват, раннее предупреждение о проблемах 
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 Зона ожидания / консалтинга → NPS-терминал 

Цель: глубина анализа, детальные инсайты от клиентов с высоким 

вовлечением 

Так вы получаете и массовый охват от кнопок, и глубину анализа от терминалов 

— без компромиссов. 

 

 

Итоговая рекомендация CX-специалисту 

NPS-терминал измеряет отношение, но с высоким шумом. Он полезен как 

качественный диагност и триггерная система, если отказаться от погони за 

репрезентативностью. Не используйте его как единственный источник данных для 

стратегических решений. 

QR-Промоутер 100 измеряет опыт, превращая каждый контакт в возможность 

диалога — без сопротивления, с уважением к когнитивным ресурсам клиента. Это 

инструмент для тех, кто хочет не просто собирать метрики, а реально улучшать 

сервис. 

 

Статья ориентирован на CX-специалистов, стремящихся выбирать инструменты на 

основе доказательной ценности решений. 

Подробнее о решении QR-Промоутер: https://www.r-button.com/price/qr-

promouter.html  
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