
Стратегическая сессии 17 февраля 2022 
Петрозаводск 

ПОСЕТИТЕЛЬ МУЗЕЯ:  

КТО ОН И ЧТО ОН ХОЧЕТ? 

на основе опыта 

Государственной Третьяковской 

галереи 



СОКРОВИЩНИЦА. КОЛЛЕКЦИЯ. МУЗЕЙ. ИНСТИТУТ ПАМЯТИ. СОЦИАЛЬНЫЙ ИНСТИТУТ. 



КАК ИЗМЕНИЛСЯ МУЗЕЙ? 

Достопримечательность ---- среда 
повседневного обитания 
 
Надежный источник информации ----- 
надежный проводник социального опыта 
 
Возможность для наблюдения и изучения ---
-- возможность для деятельности  и 
коммуникации 
 
Приобщение   ------  взаимодействие   



 

 

 

 

Будущее Настоящее 

СТРАТЕГИЯ 
ПРИОРИТЕТЫ 

Производство 

МИССИЯ ЦЕННОСТИ 
ЦЕЛИ/РОЛЬ  ЗАДАЧИ 

АНАЛИЗ 

ПОЗИЦИОНИРОВАНИЕ 

КОНЦЕПЦИЯ 

КОМПЛЕКТОВАНИЕ 

КОЛЛЕКЦИЯ 

ИНФРАСТРУКТУРА 

СТРУКТУРА, ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ 

ФИНАНСЫ 

РЫНОК 

ТРАНСФОРМАЦИЯ 
МУЗЕЙНОГО 

ПРОСТРАНСТВА 

ТРАНСФОРМАЦИЯ 
КОЛЛЕКТИВА 

ТРАНСФОРМАЦИЯ 
ОПЫТА ПОСЕТИТЕЛЕЙ 

ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ АУДИТОРИИ 

ПРОСТРАНСТВО 



2016 

2022 

МОСКВА САМАРА 

КАЛИНИНГРАД 

ВЛАДИВОСТОК 







МИССИЯ  

 

• представлять, исследовать, сохранять и распространять 

древнерусское искусство, искусство Средних веков, 

Нового и Новейшего времени России; 

 

• поощрять обсуждение той важной роли, которую играют 

искусство и наша коллекция в формировании российской 

культурной идентичности, а также продолжать воплощать 

в жизнь идеи П.М. Третьякова, знакомя жителей страны 

с отечественным искусством;  
 
• улучшать жизнь людей посредством их взаимодействия 
с искусством. 
 



 

 

ЦЕННОСТИ 
  

 

•вдохновение 

•гордость 

•креативность  

•открытость  

•гостеприимство  

•единство стандартов 

•профессионализм  

 
 



ЦЕЛЬ/РОЛЬ ГАЛЕРЕИ 

 

 

Мы исконно национальный музей. 
Третьяковская галерея — это родной 
дом русского искусства. 

 

Государственная Третьяковская 
галерея — это гостеприимный музей, 
известный своим богатейшим 
собранием и многообразием идей, 
а также разнообразием способов их 
презентации.  
  

 

 
 





ЗАДАЧИ 
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​За последние два года Государственная 

Третьяковская галерея успешно провела 

работу по модернизации своего имиджа и 

привлечению посетителей.  

​Выставки В. Серова, И. Айвазовского 

прошли с беспрецедентным ажиотажем 

 

Как поддерживать стабильно высокий 

уровень посещаемости, а также как 

повысить посещаемость Новой 

Третьяковки – являются одними из 

ключевых вопросов для Галереи сегодня 

​В августе 2017 года Третьяковская Галерея начинает 

совместный проект с BCG по разработке стратегического 

подхода к повышению посещаемости 

​В рамках проекта мы сфокусировались на 2х блоках 

Тема встречи 
сегодня 

Задачи проекта Контекст проекта 

​Сегментация посетителей музеев: 

позволит лучше понимать потребности 

сегментов и формировать релевантное 

предложение 

​Управление мастер-планом с учетом 

лучших практик: позволит 

максимизировать посещаемость выставок 

и балансировать ресурсы 
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Итоги проекта: разработана сегментация посетителей и сформирован подход к управлению мастер-
планом для повышения посещаемости 

Подготовка Опрос Сегментация Мастер-план 
Следующие шаги  
для команды ГТГ  

​Проведен семинар по 
формированию гипотез по 
сегментации с участием команды 
ГТГ и экспертов из др. музеев и 
арт-сообщества 
• Музей им. А.С. Пушкина, 

Еврейский музей и др. 

​Проведена подготовка для запуска 
исследования 
• Сформирована анкета  
• Волонтеры проинструктированы 

​Усилиям волонтеров проведено 
исследование посетителей музеев 
• Опрошено 1100 респондентов 
• На 3х музейных площадках 

​Проведен кластерный анализ и 
анализ с элементами big data для 
подтверждения сегментов 
• Мотивация, поведение, 

потребности 
• Размер и посещаемость 

сегментов 

​Проведена рабочая группа с 
командой ГТГ по сегментации 
• Уточнены характеристики 

сегментов, расставлены 
приоритеты 

• Обсужден подход по работе с 
сегментами в рамках плана 
выставок на 2018 год 

​Анализ лучших практик ведущих 
музеев по управлению мастер-
планом 
• Количество и длина выставок, 

сезональность,  подход к  
приоритизации и 
позиционированию и др. 

​Анализ посещаемости и  мастер 
плана ГТГ 2018 с учетом лучших 
практик и потребностей сегментов 
• Формирование предложений по 

мастер-плану и процессу 

​Постановка целей   
на 2018-20 гг. по посещаемости и 
разработка списка КПЭ для 
мониторинга 

​Разработка детального 
маркетинг-плана для каждой 
выставки 
• С учетом принципов 

управления мастер-планом, 
масштаба выставки и 
сегментации 

​Ежемесячный мониторинг 
посещаемости и выполнения 
других целевых КПЭ 

​Август 2017 ​Сентябрь 2017 ​Октябрь 2017 ​Ноябрь 2017 ​Декабрь 2017 ​2018 год 



Степень вовлеченности в искусство 

Посещение музея с другими Самостоятельное посещение 

музея 

Семейные, 

11% 
Туристы,  

10% 

Школьные 

группы 

Профессиональное  

сообщество (эксперты), 

6% 

Познающие, 18% 

Модники, 

15% 

Беглецы от  

реальности, 

13% Социализаторы, 

8% 

 

VIP, 5% 

Хранители 

традиций, 

14% 

Основными 
принципами 
разделения на 
сегменты стали 

Вовлеченность 
в искусство 

и 

Потребность 
в социализации 

Посетители музеев разделены на 10 сегментов 

Размер  диаграммы соответствует размеру сегмента с учетом 
частоты посещений (доля от общего числа визитов), в % 
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Сегмент 
% от посети-

телей 
% от 

визитов 
Млн чел в 

Москве и МО       Краткое описание 

Познающие  16% 18% 3,6 
Музей как источник новой информации или опыта. Стремятся углублять знания в разных областях, 
читают информацию об экспонатах на табличках и используют аудиогид 

Модники  10% 15% 2,1 
Идут на модные и популярные события, даже если им не нравится представленное искусство. Цель - 
сделать селфи, похвастаться перед друзьями, что они там были 

Хранители 
традиций 

 12% 14% 3,2 
Очень привязаны к корням и семейным традициям и передают их своим детям и внукам; ценят 
преемственность поколений, стремятся к сохранению культурного наследия 

Беглецы от 
реальности 

 8% 13% 2,5 
Музей - это место, где можно отключиться от обычной жизни и уйти в другой мир. Обычно приходят 
одни, чтобы насладиться атмосферой. 

Семейные  10% 11% 3,1 
Ходят в музей с детьми, прежде всего для их обучения и образования. Музей – это лучшее место, где 
можно с пользой провести время с семьей 

Туристы   28% 10% ~181  
Индивидуальные и групповые российские и иностранные туристы. В группах сами туристы мало 
влияют на выбор музея, решение о выборе музея обычно принимают туроператоры 

Социализаторы  8% 8% 2,3 
Поход в музей – это, прежде всего, повод и обстановка для общения с друзьями или близкими 
людьми. После музея обычно продолжают общение в кафе или в другом месте 

Профессиональ-
ное сообщество 

 4% 6% 0,8 
Профессионалы в области искусства (художники, музейные работники, преподаватели искусства и 
студенты), которые приходят в музей по работе или учебе 

VIP  4% 5% 0,8 Предпочитают наслаждаться искусством в эксклюзивных условиях и готовы платить за это 

Школьные группы 
Организованные образовательные визиты школьных классов.  Сами школьники не влияют на выбор 
музея, решение о выборе музея обычно принимают школьные учителя 

Каждый сегмент является уникальным и измеримым, а вместе – сегменты полностью описывают 
поведение посетителей музеев 

1. Прогноз на 2017 год от департамента туризма г. Москвы  
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Посещаемость Третьяковской галереи обусловлена 
успешностью выставок 

​0.5 

​1.0 

​0.0 

​2.5 

​2.0 

​1.5 

​2,3 млн. -  
​Цель к 2022г.  
​по Концепции1  

​2017* 

​2.0 

​0 

​0.7 

​2016 

​2.3 

​0 

​1.2 ​1.2 

​1.1 

​2015 

​1.6 

​0 

​1.2 

​0.4 

​2014 

​1.4 

​0 

​1.1 

​0.3 

*Примечание: Общая посещаемость на конец 2017 г. – значение согласно прогнозу Попечительского совета ГТГ (отчет от ноября 

2017г.). Общая посещаемость по данным ГТГ на ноябрь 2017 составила 1,5 млн. чел. 

1. Концепция развития ГТГ до 2025г. 2. Крупные выставки 3. Образование: лекции, детская ИЗОстудия, детская творческая 

мастерская; Мероприятия: концерты, кинопоказы, др. мероприятия 

Источник: анализ BCG на основе данных ГТГ 

​В 2016г. посещаемость Галереи достигла 

целевого уровня 2022г. согласно 

долгосрочной Концепции развития 

 

​Выставки – основной инструмент для 

повышения посещаемости 

 

​Посещаемость постоянной экспозиции 

стабильна ~1,2 млн. посетителей в год 

 

​Образовательные программы и 

мероприятия: ~40 тыс. чел. или ~2%  

​общей посещаемости 

Общее число посетителей Галереи, млн. чел. 

​Постоянная экспозиция 

​Образование и мероприятия3  

​Выставки2  

Общая посещаемость 
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​2017* 

​1.2 

​2016 

1.2 

​0.15 

​2015 

​0.04 

​1.00 

​1.2 
1.1 

​2014 

​0.09 

​0.96 

​0.12 
​0.04 

​0.03 
​0.04 

​1.04 ​1.13 

​0.04 

Лаврушинский переулок:  
стабильно высокая посещаемость 
~1 млн. посетителей в год 

 

Крымский вал: посещаемость 
нестабильна, ~100 тыс. в год, 
нужна дополнительная 
поддержка по созданию яркого 
инфоповода 

  

Количество небольших выставок 
не оказывает влияния на 
посещаемость основной 
экспозиции  

 

Высокая посещаемость обеспечивается экспозицией в 
Лаврушинском переулке; развитие потенциала  
на Крымском Валу требует дополнительных 
инициатив 

Постоянная экспозиция 

10 

3 

8 

5 

12 

5 

4 

4 

Количество небольших выставок в год, шт. 

Посещаемость постоянной экспозиции, млн чел. 

​Дома-музеи 

​Крымский вал 

​Лаврушинский переулок 

*Примечание: Посещаемость 2017 г. – значение на основе прогноза по общей посещаемости от Попечительского Совета 

Источник: анализ BCG на основе данных ГТГ на декабрь 2017г. 

Чистая посещаемость, не включает 90 тыс. 

посетителей Московской биеннале, 

посетивших постоянную экспозицию 
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1. Концентрировать усилия на 2-5 крупных выставках  

в год. Оптимизировать количество небольших 

выставок 

2. Планировать эффективную длину крупных выставок 

– от 110 до 130 дней, минимальную - 90 дней 

3. Запускать выставки в высокий сезон, с интервалом       

в 2 месяца; при совпадении запусков 

позиционировать для разных целевых аудиторий 

4. Поддерживать постоянную экспозицию на Крымском 

Валу как минимум одной инициативой ежегодно   

5. Учитывать при планировании: монографические 

выставки, в названии которых указаны имя 

художника и тематика, имеют более высокие шансы 

на успех vs. тематические 

5 ключевых 
выводов 
по управлению 
мастер-планом 

Рекомендации для Третьяковской Галереи 
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Инвестиции в выставки класса B позволят повысить частоту 
посещений ключевыми сегментами 

 

​Правило определения 

эффективного бюджета на 
продвижение выставки: 
 

​Посещаемость * стоимость 
привлечения 1го посетителя 
 
 
Выше среднего  
>10 руб/посетителя2 => выставки класса 
B для ключевых сегментов 
 
Средний уровень  
~10 руб/посетителя => выставки класса 
А,  "продают себя сами" 
 
Ниже среднего 
<10 руб/посетителя => нишевые 
небольшие выставки класса С 

 

Целевая  
аудитория 

Ожидаемая 
посещаемость 

"Развивать" 

"Поддерживать" 

"Оставить  
как есть" 

 

класс С 
< 50 тыс. чел. 

класс В 
50–200 тыс. чел. 

класс А 
> 200 тыс. чел. 

Приоритизация на примере мастер-плана на 2018г. 

 Ларионов 

 Кабаков 

2000-е 

 Верещагин 

 Куинджи 

 Свияжск 

 Никич 

 

 

 Шедевры  

      из ГИМа 

 Волошин 

 Никогосян 

 Космачев 

 Трубецкой 

 Др. 

Выше среднего 
> 10 руб./посетителя2  

Средний 
~10 руб./посетителя 

Ниже среднего 
< 10 руб./посетителя 

Продвижение выставок,  

бюджет на 1 посетителя 

Выставки 

40%
1  

32% 

28% 

1. Доля сегментов в аудитории Третьяковской галереи. 2. Примечание: Бюджет в 10 рублей на человека 

определен из расчета средней стоимости привлечения 1 посетителя за 2015-2017 гг 
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Ранее во время работы над сегментацией команда Галереи сформулировала стратегию по 
сегментам  

Стратегия сегмента Сегмент 
Размер, % от 
визитов Критерий отбора 

Развивать 
40%1  

Модники Трендсеттеры, лидеры мнений; быстро-растущий сегмент 

Семейные 
Дети в составе семьи – новое поколение лояльных посетителей, 
недостаточная осведомленность о Новой Третьяковке 

VIP Друзья музея, партнеры и спонсоры – финансово значимый сегмент 

Туристы 
Треть посетителей, драйвер выручки, формируют международный имидж 
Галереи, посетители основной экспозиции 

Поддерживать 
32% 

Познающие 
Самый крупный сегмент по количеству визитов, частые  и 
заинтересованные посетители музея 

Хранители традиций Крупный значимый сегмент, посетители основной экспозиции 

"Оставить  
как есть" 
28% 

Социализаторы 
Небольшой сегмент, посещают все громкие события музея и постоянную 
экспозицию 

Беглецы от реальности 
Часто ходят и будут ходить в музей вне зависимости от маркетинговых 
усилий и коммуникации 

Профессиональное 
сообщество 

Всегда посещают большинство событий музея, требуют минимальной 
осведомленности 

1. Доля от общего числа посетителей с учетом посещаемости (в % от визитов) 
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Опыт посетителя = 

Ценность 

 

Опыт посетителя = Ценность 



Клиентоориентированность – ключевая компетенция  

Эмоциональная вовлеченность  

Искренняя лояльность сотрудников и клиентов 

Рост значения кросс-индустриального опыта  

Персонализация 

Диджитализация 

Бесконтактность 

Рост количества онлайн-сервисов 

Быстрая обратная связь 

Единая информация во всех каналах связи 

Тренды управления клиентским 

опытом 









Владивосток / Vladivostok  

  

Калининград / Kaliningrad  

Самара / Samara  



Коллекция и личность 
 



Классика — современность 
Classic works and contemporary art 



Шедевр —  
судьба 
художника 
 
Masterpiece —  
the artist’s fate 



Эндаумент / Корпоративная  
и  индивидуальная программа лояльности 
Фонды: 

на пополнение коллекции – 50,8 млн.руб. 

на развитие малых музеев – 60,8 млн.руб. 

Распределение дохода за 2019 – 2020 годы: 

 

2020 год: Андрей Монастырский «Ветка» 

2021 год: Иван Николаев 

«Свадьба у Александровского сада» (1987) – 3 млн. руб. 

«Похоронный оркестр» (1992) – 1,5 млн. рублей 

2020–2021 годы: Музей Павла и Сергея Третьяковых – 7,8 млн. руб. 

Данные за 2019 год 



Изменение программной политики 
 
Выставки-блокбастеры 

 
7 октября 2015 – 31 января 2016 

Валентин Серов 

485 000 посетителей 



7 марта 2018 – 15 июля 2018 

Василий Верещагин 

322 000 посетителей 



23 апреля 2021 — 8 августа 2021 

Мечты о свободе.  

Романтизм в России и Германии. 

  



Концептуальные выставки 16 февраля  – 12 июня 2017 

Оттепель 

121 370 посетителей 



23 октября 2019 – 23 февраля 2020 
Авангард. Список № 1. К 100-летию  

Музея живописной культуры 



Развитие просветительских программ и проектов 
Образовательные программы /онлайн 
 



Творческие мастерские /онлайн 



Инклюзия  
Добрый музей / Лучше вместе 



Просветительский проект Лаврус 



Моя Третьяковка 



Спецпроекты  



Спецпроекты  



Сервис и забота о посетителях 
Служба гостеприимства 
 



Кафе и кофе-пойнты 



Сообщество волонтеров 



Проекты реставрации и приспособления 
Малые музеи 
 

Б Ы Л О С Т А Л О 



Музей Павла и Сергея Третьяковых 
29 января 2022 



Музей Павла и Сергея Третьяковых 
29 января 2022 



Новое здание  
на Кадашевской набережной  



Реконструкция Новой Третьяковки 

Эскизный проект разработан ОМА 



Филиал во  Владивостоке  
 

архитектурное бюро Snohetta 
проект культурно-образовательного и 
музейного комплекса  
 





Посещаемость 

1380 

2014 

 

Б Ы Л О С Т А Л О 



2019 2020 

Структура доходов 



Структура бюджета 

63,9% – 37,6% 
снизилась доля собственных средств 



Посещаемость галереи в этом году составила  

1  582 077 человек, 

что на 70% выше уровня 2020 года  



Новое исследование аудитории 2022 

Цель проекта: 

укрепление образа  гостеприимного музея 

 

 Задачи проекта: 

Разработка планов мероприятий по повышению лояльности и удовлетворенности 

посетителей , разработка инструментария для самостоятельных исследований 

аудитории, анализ посетительского опыта  

 

Этап 1 Определиться с изучаемой аудиторией  и инструментарием проекта 

Проведение качественных исследований для выработки ключевых гипотез и поиска инсайтов ( 

глубинные интервью с ЦА) 

Проведение количественных исследование ( проведение опросов на основе разработанных  

анкет - онлайн и с помощью волонтеров) для подтверждения гипотез 

Этап 2 построение клиентского пути с указанием точек роста и точек боли ( методика Customer 

Journey Mapping) для выбранной ЦА 

Этап 3 создание дорожной карты для Галереи для укрепления имиджа гостеприимного музея 


