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В статье исследуются наиболее доступные и экономичные способы 

установления обратной связи с потребителями для повышения качества 
продукции с помощью социальных медиа. Анализируется опыт использова-
ния этих возможностей на ведущих предприятиях легкой и текстильной 
промышленности России. 

 
The paper presents the most accessible and affordable ways to obtain customer 

feedback in order to increase product quality by means of social media. The authors 
examine experience of using feedback tools in the most successful textile and light 
industry enterprises of Russia. 
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Легкая и текстильная промышленность 

относятся к старейшим отраслям производ-
ства, оказывающим существенное влияние 
на экономическое развитие страны. В 
настоящее время можно констатировать се-
рьезный и затяжной кризис, который пере-
живает отрасль легкой и текстильной про-
мышленности. Анализ литературы позво-
ляет выделить следующие его причины: 
устаревшая техническая база предприятий 
отрасли, высокие цены на сырье и про-
                                                           
* Статья подготовлена при финансовой поддержке гранта РГНФ "Электронное участие граждан: анализ суще-
ствующих возможностей и перспективы развития в Волгоградской области", проект 16-13-34002. 

блемы его приобретения, финансовое со-
стояние предприятий легкой промышлен-
ности, слабая конкурентоспособность оте-
чественных товаров, особенно по сравне-
нию с дешевой продукцией из Китая и Ин-
дии. Последняя причина, по мнению иссле-
дователей, является одной из наиболее важ-
ных в условиях конкуренции с дешевыми 
товарами из стран Азии [1]. Значительная 
доля импорта считается главным призна-
ком низкой конкурентоспособности това-
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ров. По данным специалистов импорт про-
дукции легкой промышленности вырос в 17 
раз при одновременном значительном со-
кращении экспорта [2], что может объяс-
няться не только низкими ценами стран-
производителей, но и недостаточно высо-
ким качеством отечественных товаров по 
сравнению с зарубежными. Между тем, за-
падные исследователи считают качествен-
ные характеристики производимых товаров 
одним из важнейших индикаторов конку-
рентоспособности промышленности [3]. 
Таким образом, повышение качества про-
дукции становится приоритетным направ-
лением развития легкой и текстильной про-
мышленности и необходимым условием 
выхода ее из кризиса. 

В результате развития информационно-
коммуникационных технологий в послед-
ние годы сформировался новый взгляд на 
производство продукции и на взаимоотно-
шения основных участников производ-
ственного процесса. Новая концепция 
предполагает сотрудничество производите-
лей и потребителей продукции посред-
ством целенаправленно организованной 
обратной связи. Известный специалист в 
сфере менеджмента и маркетинга Филипп 
Котлер так описал взаимодействие участ-
ников производственного процесса, кото-
рый он рассматривает как совместное твор-
чество производителей и потребителей. На 
первом этапе предприятие создает продук-
цию в общем виде, давая возможность кли-
ентам внести в нее изменения в соответ-
ствии с их уникальными потребностями. 
Затем компания-изготовитель собирает от-
зывы потребителей и вносит в продукт кор-
рективы, опираясь на мнения пользовате-
лей [4]. Полученная информация позволяет 
повысить качество продукции, учесть по-
желания потребителей, а также повысить 
их лояльность к компании и ее изделиям. 
Все вышесказанное применимо к любым 
товарам, в том числе к продукции легкой и 
текстильной промышленности. Проблема 
заключается в том, что текстильное произ-
водство в основном представлено предпри-
ятиями малого и среднего бизнеса, имею-
щими небольшой бюджет и ограниченные 
возможности. В этих условиях поиск удоб-

ных и экономичных путей налаживания об-
ратной связи с потребителями продукции 
может представлять особую ценность. Раз-
витие информационно-коммуникационных 
технологий расширяет существующие воз-
можности взаимодействия с клиентами и 
предлагает новые опции. Одним из наибо-
лее экономичных и в то же время действен-
ных средств считаются социальные медиа, 
основным достоинством которых является 
их многофункциональность. 

Под социальными медиа обычно пони-
маются электронные средства коммуника-
ции (сервисы, сети, платформы), посред-
ством которых создатели сообщений всту-
пают во взаимодействие с потребителями 
этих сообщений, которые таким образом 
вовлекаются в производство нового кон-
тента. При этом получатели сообщений мо-
гут поменяться ролями с производителями 
информации и сами выполнять функции ав-
тора, выступая в качестве комментатора 
или редактора сообщений. В настоящее 
время роль социальных медиа недооцени-
вается, им приписываются исключительно 
развлекательные функции, не учитывая их 
информационный и коммуникационный 
потенциал. Между тем, анализ сайтов ряда 
зарубежных компаний позволяет сделать 
вывод о том, что в последнее время возмож-
ности социальных медиа все активнее ис-
пользуются и на промышленных предприя-
тиях.  

Рассмотрим опыт отечественных компа-
ний, вовлекающих потребителей своей про-
дукции в деятельность, направленную на 
улучшение качества товаров. Анализ два-
дцати пяти предприятий легкой промыш-
ленности, являющихся лидерами по 
уровню производительности труда в 
2015  г., показал, что все предприятия 
кроме одного (ПАО "Сафьян") имеют свои 
собственные сайты [5]. При этом почти у 
трети организаций на сайтах отсутствуют 
даже самые элементарные возможности об-
ратной связи, отсутствует опция "задать во-
прос". У остальных предприятий форма об-
ратной связи выглядит по-разному. Воз-
можность оставить отзыв о качестве про-
дукции представлена у ОАО "Трехгорная 
мануфактура", Борисоглебского комби-
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ната, ХБК "Шуйские ситцы", Казанского 
завода искусственных кож, Бийской льня-
ной компании, ООО "Адонис". На сайтах 
этих же компаний, а также АО "Лента", 
Павлово-Посадского камвольщика, ООО 
"Элегант" можно задать вопрос. Лишь 5 
компаний имеют ссылки на свои страницы 
в социальных сетях. Необходимо отметить, 
что даже имеющиеся возможности на сай-
тах предприятий часто носят достаточно 
формальный характер. Так, практически 
все имеющиеся отзывы носят хвалебный 
характер, не содержат критики и предложе-
ний по улучшению качества производимой 
продукции.  

Как показывает опыт функционирова-
ния зарубежных предприятий текстильной 
промышленности, социальные медиа зна-
чительно упрощают взаимодействие произ-
водителя и потребителя, делают его быст-
рым и удобным. Клиенты могут выразить 
свое мнение по поводу совершенствования 
качества изделий с помощью следующих 
форм предоставления информации: жа-
лоба, результаты опросов, анкетирование, 
оценка, рекомендация, отзыв и т.д. Обоб-
щив имеющийся отечественный и зарубеж-
ный опыт в этой сфере, можно выделить 
следующие возможности налаживания об-
ратной связи с потребителем с помощью 
социальных медиа. 

1. Форма обратной связи на сайте. Она 
представляет собой специальную опцию 
(окно или ссылку), с помощью которой по-
сетитель может отправить сообщение вла-
дельцу сайта. Этот инструмент позволяет 
задать вопрос и получить компетентный от-
вет, похвалить или покритиковать произво-
дителя, высказать замечания и пожелания. 
Иногда наиболее типичные вопросы обоб-
щаются и публикуются в разделе часто за-
даваемых вопросов (FAQ), который нужно 
обязательно изучать, поскольку повторяю-
щиеся вопросы свидетельствуют о серьез-
ных проблемах у потребителей. Разновид-
ностью этого варианта обратной связи яв-
ляются отзывы, то есть развернутые сооб-
щения, оценивающие качество продукции 
и высказывающие предложения по его 
улучшению. Многие зарубежные и некото-
рые отечественные компании предлагают 

такие формы оперативной обратной связи, 
как онлайн-консультант или заказ звонка. 
Но эти способы имеют другую цель, а 
именно – быстро объяснить клиенту непо-
нятные моменты. Они редко способствуют 
повышению качества продукции, но, тем не 
менее, обязательно должны быть на сайте. 

2. Онлайн-опросы на сайте. Преимуще-
ство этой формы обратной связи в том, что 
вся инициатива находится в руках мене-
джеров компании, которые с помощью точ-
ных и продуманных вопросов могут полу-
чить ценную информацию от потребите-
лей. Опираясь на опыт компаний, использу-
ющих этот механизм, можно сформулиро-
вать следующие рекомендации: 

- онлайн-опрос не стоит делать боль-
шим, поскольку в противном случае очень 
малое количество потенциальных респон-
дентов захочет в нем участвовать; 

- часть вопросов должна быть ориенти-
рована на недовольных клиентов, которые 
могут внести свои предложения по улучше-
нию качества продукции; 

- несколько вопросов нужно сделать от-
крытыми, это позволит встретить более ис-
креннюю реакцию и получить более объек-
тивную информацию; 

- респондентами должны быть клиенты 
самой компании или ее конкурентов; необ-
ходимо с помощью первых вопросов отсе-
ять случайных людей, которые не предоста-
вят полезной информации. 

3. Использование возможностей соци-
альных сетей. К самым популярным соци-
альным сетям в России относятся ВКон-
такте, Фэйсбук, Одноклассники. Несколько 
уступают им по популярности, но тоже 
имеют свою нишу, Twitter и Instagram. Ком-
пании могут использовать этот ресурс 
двумя способами: регулярный мониторинг 
социальных сетей на предмет критики про-
дукции или предприятия в целом, а также 
создание своей собственной странички в 
одной или нескольких социальных сетях. 
Для реализации первого способа можно ис-
пользовать специальные программы, 
например, SemanticForce и Клиентомания, 
позволяющие получить обобщенную ин-
формацию, содержащую отзывы о работе 
предприятия и его продукции. Второй спо-
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соб предполагает возможность более актив-
ного, непосредственного контакта с клиен-
тами. Для постоянного поддержания инте-
реса к содержанию страницы необходимо 
регулярно публиковать сообщения, содер-
жащие актуальную и интересную информа-
цию, своевременно обновлять свои посты и 
обязательно отвечать на комментарии. 

4. Краудсорсинг – как способ генерации 
новых идей на сайте или странице социаль-
ной сети. В какой-то степени эта возмож-
ность пересекается с тремя вышеперечис-
ленными, но подразумевает большую ак-
тивность потребителей продукции в про-
цессе совершенствования качества товаров 
и дизайна. Английский термин "crow-
courcing" можно перевести как "привлече-
ние широкого круга лиц к решению какой-
либо задачи". Таким образом, взаимодей-
ствие компании и клиентов не ограничива-
ется вопросами или просьбой оставить от-
зыв. Перед потребителем ставится конкрет-
ная задача, направленная на совершенство-
вание качества продукции на любом этапе 
процесса производства. Это могут быть 
идеи, связанные с разработкой оригиналь-
ного дизайна тканей; советы по улучшению 
технологии их изготовления и отделки; 
предложения, направленные на совершен-
ствование рекламы и PR, а также элементов 
фирменного стиля предприятия. Усилия 
компании по налаживанию подобного вида 
взаимодействия должны быть направлены 
не на всех клиентов, а лишь на тех, кто об-
ладает профессиональными знаниями и до-
статочным уровнем компетенции в данной 
сфере. Идея использования краудсорсинга 
в промышленном производстве кажется до-
статочной оригинальной и непривычной, 
однако она очень распространена в зару-
бежных странах, где некоторые предприя-
тия даже проводят регулярные конкурсы, 
выявляя наиболее активных новаторов и 
награждая их призами. 

5. Видеоролики на Youtube. Известный 
сайт, позволяющий делиться своими видео-
записями, приобрел достаточную популяр-
ность как инструмент маркетинга и ре-
кламы. Но помимо этой общеизвестной 
роли он может также выполнять функцию 
коммуникации с потребителями при по-
мощи возможности комментирования ви-
деоматериалов в виде замечаний и предло-
жений. Если говорить о содержании видео, 
то это могут быть интервью с руководством 
или клиентами, презентация нового товара, 
рекламный ролик. Необходимо дать ссылку 
на видеоматериал на сайте. 

Данный перечень возможностей соци-
альных медиа для налаживания взаимодей-
ствия с потребителями не является исчер-
пывающим. Представлены наиболее про-
стые, достаточно экономичные и доступ-
ные способы. Проведенный анализ показы-
вает, что далеко не все отечественные пред-
приятия данной отрасли используют пере-
численные возможности.  

 
В Ы В О Д Ы 

 
Следует отметить, что, несмотря на вы-

сокий потенциал социальных медиа и их 
важную роль в процессе установления об-
ратной связи с потребителем, предприятия 
текстильной промышленности пока недо-
статочно используют этот ресурс. Хотя и 
отмечается некоторый прогресс в этом 
направлении, по сравнению с прошлыми 
годами, приходится констатировать, что в 
нашей стране в исследуемой отрасли дела-
ются только первые шаги по вовлечению 
потребителей в процесс совершенствова-
ния качества продукции. 
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