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Управление взаимоотношениями с клиентами является ключевым фак-

тором роста и развития современных организаций текстильной промыш-

ленности. CRM-системы помогают компаниям понимать, устанавливать 

и развивать долгосрочные отношения с клиентами, а также удерживать 

существующих клиентов. Внедрение и использование CRM-системы на 

предприятиях текстильной промышленности повышает их деловую ак-

тивность и приносит финансовую выгоду. 

 

Customer relationship management is a key factor in the growth and develop-

ment of modern textile industry organizations. CRM systems help companies under-

stand, establish and develop long-term relationships with customers, as well as help 

retain existing customers. The introduction and the use of a CRM system in textile 

industry enterprises increases their business activity and brings financial benefits. 
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Введение 

В условиях растущей глобализации тек-

стильная промышленность сталкивается с 

необходимостью поиска новых подходов к 

управлению предприятиями. 

Одной из основных задач предприятий 

текстильной промышленности является ор-

ганизация сбыта готовой продукции, выяв-

ление и привлечение новых клиентов, а 

также удержание уже существующих.  

Управление взаимоотношениями с кли-

ентами является ключевым фактором роста 

и развития, повышения эффективности 

производительности и устойчивого конку-

рентного преимущества современных тек-

стильных компаний [1].  

В среднем компании тратят в шесть раз 

больше на привлечение новых клиентов, 

чем на их удержание. Поэтому сегодня 

многие фирмы уделяют больше внимания 

своим отношениям с уже существующими 

клиентами, чтобы удержать их. 

Сегодня существуют технологии, пред-

лагающие эффективные, но простые и 

удобные приложения, которые делают кон-

версию потенциальных клиентов легкой.  

Система управления взаимоотношени-

ями с клиентами − CRM (Customer 

Relationship Management) − это новый ин-

струмент для управления и оптимизации 

продаж в компаниях. CRM − это интеграци-

онный подход, доступный для управления 

отношениями. Чем больше менеджер знает 

о текстильных продуктах, рынке текстиля и 

конкурентах, тем увереннее он продает. 

Программное обеспечение CRM интегри-

руется с управлением запасами, общением 

с клиентами, продажами и маркетингом 

внутри организации. Этот процесс состоит 

из сбора, дифференциации и анализа дан-

ных о клиентах с целью оптимизации про-

изводительности и повышения удовлетво-

ренности клиентов. 

Основные критерии при выборе про-

граммного обеспечения CRM для предпри-

ятий текстильной промышленности пред-

ставлены на рис. 1. 

CRM, разработанные для производите-

лей текстильной продукции, фиксируют 

сделки продавцов, заказы магазина, за-

просы из социальных сетей.  

 

 
 

Рис. 1 

 

При использовании программного обес-

печения CRM компании текстильной про-

мышленности имеют возможность соби-

рать информацию о клиентах, анализируя 

показатели продаж, чтобы определить, ка-

кие товары пользуются популярностью, а 

какие − нет. Как только поступают данные, 

программное обеспечение CRM анализи-

рует и оценивает информацию. Эта оценка 

определяет продукты, интересующие кли-

ентов, сумму, которую клиент готов запла-

тить за определенные продукты, и факторы, 

влияющие на решение о покупке этих про-

дуктов. Программное обеспечение CRM 

также предоставляет конкретную информа-

цию о потенциальных, частых и лояльных 

клиентах. При интерпретации этих данных 

маркетинговые службы предприятия разра-

батывают план продвижения и увеличения 

продаж выпускаемой продукции. 

Результаты и обсуждения 

Внедрение и использование CRM на 

предприятиях текстильной промышленно-

сти принесет прямые выгоды как с точки 

зрения финансовых показателей, так и с 
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точки зрения повседневной деловой актив-

ности. Позволит улучшить сотрудничество 

по всей глобальной цепочке поставок, пере-

давая критически важную бизнес-информа-

цию и ключевые процессы непосред-

ственно торговым партнерам. Даст возмож-

ность легко вести бизнес за границей благо-

даря поддержке нескольких сайтов, валют и 

языков; заблаговременно выявлять про-

блемы с помощью инструментов прогнози-

рования и планирования, снижая к мини-

муму дефицит или излишки запасов; эффек-

тивно управлять цепями поставок, сокра-

тить издержки, снизить себестоимость то-

вара; полностью отслеживать рулонные то-

вары по партии красителя, серии, качеству 

или другим параметрам товара.  

Комплексное решение для всех каналов 

сбыта позволит устранить дублирование и 

уменьшить их количество, а также уско-

рить обмен транзакциями. 

Каждая транзакция продажи может быть 

зафиксирована путем отслеживания запи-

сей о продажах, таких, как имя клиента, де-

тали покупки и т.д. Компании могут уста-

новить систему автоматизации для фикса-

ции таких транзакций. Эта функция помо-

жет при анализе и стимулировании сбыта, 

отслеживании истории счета клиента для 

повторных или будущих продаж, а также при 

координации продаж. Для ведения учета 

клиентов могут быть установлены службы 

поддержки и колл-центры. 

По статистическим данным использова-

ние CRM увеличивает объем продаж почти 

на 50%, а продуктивность менеджеров на 

44% (рис. 2 – анализ продаж на предприя-

тии до и после внедрения CRM- системы) 

[2]. 

 

 
 

Рис. 2 

 

Грамотное управление дистрибуцией 

приводит к большей удовлетворенности 

клиентов, что, в свою очередь, положи-

тельно влияет на прибыльность компании. 

CRM представляет компании техноло-

гию для ввода информации о клиентах в 

базу данных и использует Интернет для 

улучшения отношений с клиентами и уста-

новления более тесных связей с ними. Си-

стема обеспечивает глобальное представле-

ние в режиме реального времени о привле-

ченных и сохраненных клиентах и помо-

гает повысить их лояльность. 

CRM ориентирована на клиента и повы-

шает эффективность взаимодействия с ним, 

обмениваясь информацией между платфор-

мами для беспрепятственного обслужива-

ния клиентов. CRM позволяет предприя-

тиям напрямую взаимодействовать с клиен-

тами через корпоративные веб-сайты, вит-

рины магазинов электронной коммерции и 

приложения самообслуживания. Управле-

ние взаимоотношениями с клиентами охва-

тывает широкий спектр приложений, при-

званных помочь компаниям максимально 

повысить качество обслуживания клиентов 

на каждом этапе взаимодействия. 

 

В Ы В О Д Ы 

 

CRM является частью более широкого 

набора программных средств и решений 

для управления интеллектуальным анали-

зом данных. Позволяет принимать уверен-

ные решения с помощью встроенных ин-

струментов бизнес-аналитики; получать 

доступ к интеллектуальным бизнес-систе-

мам с любого устройства в любое время; 

иметь визуальное представление о клиен-

тах, поставщиках, продуктах, процессах и 

продажах, используя информационные па-

нели с ключевыми показателями эффектив-

ности для текстиля.  

Чем больше менеджер знает о текстиль-

ных продуктах, рынке текстиля и конкурен-

тах, тем увереннее он продает и выводит 

компанию на максимально эффективный 

уровень обслуживания клиентов, что повы-

шает ее конкурентоспособность. 
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