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1. Аудитория: кто это и зачем мы ей?

—

«Елена Смирнова»

Более 77%

ИнтересыЕсть дети

Девушки от 18 до 65 Более 72% — женщины 
среднего и старшего 

возраста



Задачи институции Запросы аудитории

Реклама

Новости
Привлечение новых 

посетителей

Сбор обратной связи
Анонсы Форма обратной связи

РазвлеченияОбразование



2. Коммуникация в соцсетях

Модерация

Коммьюнити-менеджмент

Создание контента
• в отделе 
• между отделами  
• со сторонними 

партнерами

Общение внутри 
институции на всех 

уровнях: 

Невозможно без!



Коммьюнити или гости?

Подписчики ≠ Коммьюнити 

Посетители в интернете — это гости музея. У музея есть правила 
посещения, график работы и прочее.  

Аккаунт в социальных сетях — та же гостевая площадка.



Пример «музейного 
коммьюнити»

• Одна узкая тема аккаунта 
• Схожие интересы/цели 

аудитории 
• Относительно большое 

количество подписчиков 
• Постоянные участники 

(комментаторы) 
• Живое общение (= 

публичные администраторы)

Покровский собор в социальных сетях

@saint_basils_cathedral в Инстаграм



3. Стиль общения как основа стратегии 
работы с аудиторией

Контент не 
спасет, если 
не соблюден 
tone of voice

Юмор

Ожидаемая линия 
поведения

Стандарты. Вы точно не 
робот?

Вовлеченность



Safe place

• Безопасные темы — вечные 
ценности — положительный 
фидбэк 

• Лояльная, постоянная аудитория 

• Просмотры могут быть ниже 

• Совместимость с миссией 
институции 

• Возможность стать коммьюнити

Комфорт Хайп

• Возможность быть на 
информационной волне 

• Быстрый приток/отток интереса 

• Высокие просмотры — низкая 
досматриваемость 

• Самый разнообразный фидбэк  

• Возможность получить новую 
аудиторию



Акция  
#MusMeme

Публикация от 9.12.2020.  
4442 лайка, 186 комментариев

https://www.instagram.com/explore/tags/musmeme/


Реакция



Публикация от 21.06.2021. 1644 лайка, 64 комментария



А теперь я покажу вам рыбов

Публикация от 5.08.2021.  
1611 лайков,  

68 комментариев, 50 
сохранений. 

Более 30 постов-
последователей

Публикации коллег с хэштегом выходят  
до сих пор!



«Добро в ответ на хамство»
1. Правила вежливости спасут 

Интернет (и мир) 

2. Наша аудитория — знающая и 
любознательная 

3. Чтобы спасти Интернет, я 
использую принцип «Добро на 
хамство», который… 

4. …Позволяет снять напряжение и 
агрессию при коммуникации 

5. Что в ответ? Понимание, 
вежливость, мирное решение 
конфликтных ситуаций

Мое лицо, когда я читаю 
комментарии

• «Здравствуйте!» 
• «Спасибо, что» / 

«Благодарим вас за 
внимание/

бдительность/
дополнение» 

• «Обратите 
внимание, что» 

• «Нам очень жаль» 
• «Надеемся» 
• «Понимаем» 



Негативный фидбэк

Анализ.  
Фильтры: эмоциональный, коллегиальный 

(профессиональный), иерархический

Выбор плана действий. Формирование ответа

Молчание — золотоРешение проблемы 
самостоятельно/ 
с привлечением 
необходимых ресурсов 

Корректное 
отстаивание 
границ



Итоги. Обратная связь

• Отвечать на «глупые вопросы» — не глупо 

• Институция — не бездушная махина, а люди, 
стоящие за ней 

• Благодарить — нормально 

• Важно реагировать на всё, (ну или почти всё), 
связанное с вами 

• Не бояться просить помощи 

• Соблюдать «стандарт» общения, не забывая 
про человечность 

• Помнить о целях работы

Ключевые моменты



Будущее. Что будет с Reels?

• Подходит ли нам такой 
формат? Что он нам даст? 

• Нужна ли нам эта часть 
аудитории? 

• Может ли он быть 
долгосрочным вложением? 

• Много ли мы потеряем, 
сделав на него ставку?

Круговорот форматов в 
природе

Клип с шедеврами Фаберже



Благодарю за внимание!

Связаться со мной 
filatovaaa@shm.ru

@state_historical_museum
@state_historical_museum

@gim

Анна Филатова, SMM-специалист 
Исторического музея

Исторический музей в соцсетях

@gim
@StateHistoricalMuseum

mailto:filatovaaa@shm.ru

