
�������	
�

�������	�
�����
���	

�
��
�����

����	�
Стратегия и тактика выращивания

Издательство АСТ

Москва



Титов, Влад.

Комьюнити-менеджмент. Стратегия и тактика выращива-

ния лояльных сообществ/В.Титов. — Москва: Издательство 

АСТ, 2019. — 272 с. — (Бизнес Наставник).

ISBN 978-5-17-099390-1.

Это первое руководство по комьюнити-менеджменту от российского 

практика.

Внедрив инструменты выращивания лояльных сообществ, вы сможе-

те: создать точки концентрации лояльной аудитории, работая в соцсетях, 

мессенджерах и офлайн; повысить вовлеченность; защититься от трол-

линга; превратить сообщество в воронку для новой аудитории; воодуше-

вить участников на ожидаемые действия.

Книга содержит примеры организаций из разных сегментов и послу-

жит азбукой для новичков и шпаргалкой для практиков.

УДК 65.01

ББК  65.290-2

Т45

ISBN 978-5-17-099390-1.

© Титов В., текст

© Иванов С., иллюстрации

© ООО «Издательство АСТ»

Иллюстрации Сергея Иванова @drsivacopiс

УДК 65.01

ББК  65.290-2

Т45



��������	 
�����
�����������������
������

����������

������
�����
������������

���	����������� ���
�!�

���"#$%&'

()*+,-../0+.1234.&5'2'15.6789:

;

 Влад Титов — 

Основатель Объединения комьюнити-менеджеров России #CMRus.�

Руководитель Лаборатории Комьюнити.�

Автор первого в России курса для комьюнити-менеджеров с 2012 г.�

Среди клиентов: Открытие, Leroy Merlin, Ростелеком, Vizor Games, 

Иннова, Газпромбанк, МГУУ Правительства Москвы и другие.



����������

?�����
	���������
���	@�A1B=

C
��
������	 �������������#����
���
������
3

?����������	

����	��
�������������@�A1B�B1B=

C
 ��� 
��
���� ���
�
� 
	������ ������ � D��
	� 
 �����"

	����#�������	����	�����	
�3

����������������
�������
��������
��
�
�	�@�A111B=

C
��
������	��#����D������
���
����������	�3

E�F�� ��
���	� � ������� �
"���#���� ��#��� �����	��"

�
��� �
�	�������� �
�
��G �
 �#� �� �����	����	 ���	��
�
�


����#����������	
�3

�	����
�	��	�	����������������	���� �����!��	���"

H	
 �
#�	 ��	
 ��
��
����� ���������	�
�G �
�
������"

���� �
�
�� �����	� � �	
�
�� ��F�� �
������ � ���
��
 I��"

�����������
��D����@�J�#������D����G���
K��=

#��
$�%

LC� �	
 �
��	�
G ����MG N ���#�	� ��= O����� 
	�
F���� N

D��
���
��
�
��
	��������	��3

P�������������
��
	�
F����������D����	����F������
�3

Q��������F	����
��	
��II��	@

�&�$����'�(%

R
�� �
D��	
 ���� ���D�� � �����	�	
 �D ��� I���	
� ����"

��G��
�����=

S



T ������F�� �� �
�	 	��G �	
 
�
D����
 �
��	 ������	


�
�
���	�"�����#���	 � �
�	�#���� �
�	�
�
��� �
��D�	����

��
���
�����D�K��3

U����D�������V

N ��� �����	
 �
�
���	� �
"���	
����� ��	������� ���

����	���
�W

N ��� �D ����� ����
��F������
� �����	
 �
�
���G �
���"

��������
����
�W

N ��� � �
�
�
� ����� �
����	� ��������
�
 ���D�


����
���	�W

N ����������	�	
�����	���
� �����
��	
��������3

P �
����
G ��� #��	 ��
�
 ���	�����	
�G ���
��	�
�

� ��F����G �
	
��� �� ��
#�	� ���D� 
��
�
��	
 � ��
�� �

�"

���	���3

�������	� ���D�G �� 
	�������� � �
���� ����= �� ����	�

�II��	���
 ���
�
D
��	
 � ���
	� 	
�
�
 	
G �	
 
��
�
����

���D�3

P 
��D�	��
�
 ��������	� ��� 
���	��� ���D
G �
�����	�

	��G��	
��
�����
�
V�,-./01123.145X1;9;1X3

Y





)&����*+�,�'��� ���	�&�
���
$�





*+*+���-�.-/����-�
�-���.����-�
�.��0�1����-

J����	����
����������������	3

T ���� ��D���	
 ��� �
������G � �� D��
���	� ������ ��
"

K��G��
	
��� �������
D�����	G��
��������D���������	
	������3

C�����V

N L$��������	�����	M3����
��������
K��@

N Z�������3

N L$
��	����M3

[
��� � ��D��� L$
��	����MG ��
��� �D 	��G �	
 �	���������

���	
���
�������G��
������V�LA1B=� �����������M3

[�� 	�� �
�����
�
G �	
 �
������G �
	
��� D����	��
�


�
�
#� L$����
�
 �	�����	�M ��� Z�������� � 
������	 D����"

	��
�
 ���
F��� �
D�
#�
�	���G ��� ��
��
 ������	� ����	
"

�����#���	����LA1B=M@

 ���	�	� ��������G �
�
F�� ���	
 ����	
��� L$
��	����M

������� �����
 D� ���	 ���
�����K�� �D ��	 � ��	�V L �� �����"

���=M

\



]	
 ������ L$
��	����M ��
��	 � ������ L 	���	��MG

�
 �
�����
 ��
�� ����� 
��G ������ ���
�	
�	��
�
� �
�����"

��G���������
���
�������������������3

� ���
���� ���
�
� �
������K�� ��#�� ��
���	��� ����"

���
�
 �����	�� � ����
� K��� �����	 �����	 ��
�
D������

���
� � �
�
D� 	
� ��� ��
� �
������ �����
 ����
���� ����

� 
������ ��
K��G �
	
��� �
D�����	 � ��
 �
�
�� ��� ��	����

����
���	
���
������3

C������ ������G �
��� �����	 �������	 �
������ � �����"

	����	����� ���F���G ��� � �
������	
�V ��F��� � ��D��� ���"

����
�G ���	G �� �
	
�
� ���
D�
#�
 ���	� �
�	��	�G K���

��F� � 	
�� �
�
��
�3 J�� �	
�
����
 �������	��� 
�������

�	����
�	
��	
�
����
��G��������������	
�������	��3

P�	
��� ���
	� L$����
�
 �	�����	�M D����	��
�
 �
�
F�G

� �# �
 �
�����	�� 
	������� � �	����
�
�	� �
 Z�������
�

�
��
��	
����	
������
#�	3

C
 ��	
 ��	
������ ������	G �
	
��� �����
��	��	 
����#�"

��	
�� � L$
��	�����MG �
	
��� �D�����
�
 ��#� �� ������� ���"

�
� � �
��
� ������ �	
�
 ��
��3 P �	
	 ������	 ��
�
�#��	

���	�3

����
��2 ��� 3�&���� �$�����	 ���( ��$�� 4 ��'5 ���5��

 ���
�	���(	����5����	�+

$�F���� ��������	�� �����
 �� 
��
����� ���� � 
������

��
K��G �
	
��� �
������ ��
��� D������ ���D�	
 � �
�
�� ���"

��	���
���
��������
� ���
	���������3

^ ���������	
��
�����������

Q 	����
 ��������G ��������� �����V LR
�	� $
����M3 [����

���������
K����
D�����@

U
�������������	���	
���F����K
=

_`



�
D�
#�
G �� ��� ��� D���	G �
 LR
�	� $
����M ������

��	���
 �����	��3 ?#� ��	�����	�� �
��������� 
	�������

�����
�����#����������
���
� �����	����
����#�������3

C���
	�� �� �	
G D� �
������� ��� �
��
 ����	 	���	
��

F���I ���#��� �	���
	��
�3 a���G �
����
G �� ����	 ���������"

	� ���	����� F��� �
 D�������� � �
�
�� �����	
� ����� ����"

	��������
K��G����D����� �������
�3

6�5�������������� ��7	��2 ����������$�8��9�7:

���
 ���
��� �� �����	 �
�	
���
 
 ��F�� �
������3 R
���

��D��� �
�	��	
�V ���
 	
 � �
K��	��G � #�D�� ��� � ������D��

���D��G ���
��� D������	 �
�
F�� ���	
 ��I
���K��G � � �
�
"

���
�	��	�����
K�
���
����
������G����
�
�����D����K��	
�3

]	� ���
�
�� 	����
 ����	 ����	
 �� �
�����	�� ���
�

��I
���K�� 
 ��F�� �
������3 �
 ��	
 �
D� ���
���� ��� ��

�
����D
��� ��
���������
�������������3

R
���	� ������������ ����������	V �
�
���� ������ ��
��	


����	
 �
 �
�	��	� ����	������"��K������	�G �	
��� �
�
����

������ ����	����� �
 �	
�� #� �
�	��	� 
�������	 �D���	�
�


����
�
3

__



 ������� 
	�����	�� �����	���
�
G ��� �	
� ����	���� ��D"

��� ����� ���
�
D��	 
��� � 	� #� ���	�G �������� �
�
F
�

�
�G � ��� ������ ���D��� �
�
�
�G � ��� ����� �
�
� � �
�
D�

���
�
�
���	�����	� ���
��
	�3

$
��
 	�� #� ���� �
���������	 ����� ��I
���K��G

����� �
�	��	� � ��F�� �
������� N ����D �	����F�
 
�����"

����
�
 K��	�3 b
�
�� ���
���� ������ �
����D
���� � ���
�"	


������������N ��������������3

[
��� �� ��
�
��	� ���
 
I��� �����G � �
�
�� D��
���	��

������� ��� D������ 
�
���3 H��
���� ��	 ��
��
���
�	�

�������	
�� � ���
����	
G ��� � ���
 �
������
 ��
��� ��
K��

�
 
	�
F���� � �
������3  � �� ����� D��
��	 ����� �
���

��I
���K�� 
 �
������ � ���
�3 P�� ��
�
�
	G �� ������ ���"

�
�
G �
���������	 �
��� ��I
���K�� 
	 L������ ����	M ���


������
���
�	���#����������
�	�3

^ ���������������
����� ����	��������

����
	��������	���
����
�

R����� ��D�
�
� ��#� �� 
� ����#����� 
���� ��� �	���
"

	����3 C�	3 Z	���
	��� ��D��F��	�� � �
���	 I�D�����
�
 �
�"

	��	�G �
��� ���
��� ����	G �	
 �
�
��
� N �	
 �
�
��
�G � �
��"

����N �	
��
�����3

$�D�
�
� �����
 
 �
����D�K��G �
	
��� ��� ���
���

�� 
�
D���	G �
 
�� ��������	 �� �� ��
K�
���
�
� ��
���3 R��

�	
��������
	
���D�����	
���
���
D�K��3

H��
��� � �
����D
������ �
�����	���G ���� � 	
G �	
G

��������G ���
� �
�	��	 � ����K����
���� 
������� ����	

�#���� � ������	��G ��#� ����� � �
��������� ��
�
I���K�"


���
��� K��	� LU
� �
�����	�M � ���� �
�
F
� �
�����	�


���K�����	
�G ��	���� ��
�
� � 
	��	�	��� 
�������G ����	 ���
"

_c



��	
��������������G��
�	���#���������
��
�����	��3

LJ�G 
�
� ��
�
G � �	
G ������ 
	 �	
�
 �	��� ���������	


�
��� ���
���@MG LJ�G ��	���� ��
�
� �
�	�����G ��� �
�����G

���
�
G����D����������������
�
����@M ��	3��3

�
	�����������3�T������
�
��V�LR����b
�
�
�
M3

R����	
���
��D������������������	����3

P��������
D�����	����� ���
�
��3

R
	
�� �	
 �� �#� �� �
���������	� ���� b
�
�
�
 ���

���	
G ��� 
	 ���
I
��� �		���K�
�
� �������
 ��	�	
 �#�


	���
��3

_>



��G ��
���G �
���������	� ��
 ��� �
�I
�	�
� ���	
 ���

����	�
�
��
�
���
�
�
	����3

�
 ��	
G ����� ��
���	G ��������
�
 ��
��
���
 ���
�
��"

��	
 	
	 ��
�	 �
�����	��G �
	
��� ��	
 � �
�
D
��	����3 ]	


��#�
 ��� 	
�
G �	
�� 
	��D�	
 � ��F�� �
��
D����� ��
���	


	�����	��������
K�� �������D�	
 ���
D�	�����3

�
�
�
 �
��� �	
�
 �� ���� ��
���	� �	
�
� F���G � �
�����

I�D�����
� �
�	���#�����G �� �
	
�� � �

��F�������� D��	


���� ���D��V L�� �#� ��� ���D� �� �������� F�D�
���� � �����

b
�
�
�
@M

_S



*+;+��<���-=#<�>
?0-/�-�<�>��@���6=>

����� �$��'�� � ��A�( 5�&��� ��&������	�7 &�3��� �	��


A���� ����� �����BCDC��&�����CDCE"

*+�- �	

��F ������ 
��	G ����G �
����
G �� �#� 
������
 � �	
�


�����D�K���3

����
 ��#�� �� 	
�
�
 
��	 ���
���	���� � 
�������� ��
"

���	
�3

��#�� 
��	 
������ � �
	��������� �
������G � 	
� �����

���
K��	�� ���������#����3

[�� ���	
 �� ���� ���� �
�
���V Ld
�
F
G �	
 � ������

�D���G ��� 
�� 
	�
��	�� � ��
�� �����	��=MG ���� �
����	����

���
K��	��3

P�� ��
�
�
	G ����D��� � �����	��
��� �
	������ � ��	��

����
�����	 � ����G � �� �����G �	
 �� ����� ��
F��� �� ��
�D"

�
�����
����
��������	������ �����
����3

;+�������������(

P����
 �
�	
�� � � �����G � � ������� �
������ ���
	�

� �������� ������ � e:*;-67-4G f1)g)0/ � ��
��� ��	�� D�����"

�	���
�����	
 �����
������	�����	
�3

F+�- �	����'�(

R
��	�
G �	
 ���� � ��� � �
K��	�� Y`` I����
�G 	
 �� ���"

������ 
��	 D����	��
�
 �
�
F� ��F��
 ����
�
G � �� �#� ���"

����
�
��������� ���
��
���� ����
���L���D����������	�M3

_Y


