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наш взгляд, отсутствие понимания различия и критериев выбора CRM 
приводит к низкой результативности использования CRM в агентствах 
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использования CRM в компаниях на рынке недвижимости, проведена 
оценка наиболее популярных CRM на российском рынке. Представ-
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результативному их использованию.
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Введение
Проблематика выбора, внедрения и использования результативной 

CRM имеет две стороны. Первая сторона отражает необходимость самого 
внедрения в силу развития IT-технологий и потребностей клиентов, увели-
чивающихся проблем руководства и кризисной ситуации на рынке недви-
жимости. 

В работах авторов затрагивается проблематика CRM на рынке недви-
жимости, в частности для агентств недвижимости, предлагаются различные 
подходы к её решению [3-7]. 

Основой для выбора результативной системы CRM является форми-
рование критериев её качества и возможности эффективного внедрения. 
Этот вопрос поднимается в работе [1-2], однако не предоставляется четко-
го перечня необходимых критериев именно для агентств недвижимости. В 

МАРКЕТИНГ
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книге господина Рязанцева [2] подробно описывается внедрение CRM, но не 
затрагиваются особенности работы агентств недвижимости и соответствую-
щую сложность процедуры. Поэтому в своей работе мы предложим крите-
рии и рекомендации по внедрению, которые будут результативным именно 
для агентств недвижимости.

Необходимость внедрения результативной CRM для агентства недви-
жимости в первую очередь отражается уровнем использования IT-технологий 
самими клиентами агентства недвижимости. Каждый современный человек 
в мегаполисе имеет доступ в сеть Интернет не только с домашнего компью-
тера, ноутбука¸ но и телефона. Он «в сети» в режиме 24/7. Поэтому кли-
ент ожидает обратной связи в таком же режиме. В агентство недвижимости 
приходит большое количество обращений по разным каналам, информацию 
необходимо хранить, структурировать и результативно использовать. 

Во вторую очередь, результативная CRM помогает решить ряд про-
блем, с которыми сталкиваются руководители: 

– снижение уровня контроля над компанией;
– возможность игнорирования задач подчиненными; 
– низкий уровень корпоративной системы учета новых клиентов и 

входящих звонков; 
– повторяющиеся действия занимают до 55 процентов времени руко-

водителей;
– возможность потери информации о клиентах и базе объектов при 

сокращении агентов. 
В третью очередь, снижение активности на рынке недвижимости от-

ражается в уменьшении объема клиентов, сделок и прибыльности. Возрас-
тает конкуренция за каждого клиента. 

С другой стороны, проблематика выбора и внедрения заключается в 
том, что CRM для агентства недвижимости должна отличаться от CRM для 
других сфер бизнеса. При этом отличие не только в функционале, как в кон-
цепции работы с CRM. Первый моментом является то, что риелтор или агент 
редко работает непосредственно в офисе – разъездной характер деятельно-
сти. Однако руководство, офис-менеджеры наоборот большую часть своей 
работы выполняют в офисе. Поэтому для агентства архиважна мобильность 
CRM для риелтора. 

Второй момент исходит из первого: мобильность риелтора усложняет 
контроль за его деятельностью и оценку эффективности и результативности 
его работы. 

Третий момент: CRM, особенно мобильная версия, должна быть мак-
симально простой, чтобы риелтор тратил минимальное время на внесение 
информации по звонкам, клиентам и объектам.

Четвертым моментом в проблематике выбора и внедрения стано-
вится сложность процесса продажи, сдачи в аренду объектов недвижимо-
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сти и сопровождающегося оформления документов. Существует не один 
и даже не пять путей в «воронке продаж». Поэтому внедрение стано-
вится одним из ключевых факторов результативной CRM для агентства 
недвижимости. 

Пятым моментом является потребность в наличии приложений, до-
полнительного функционала, свойственного только агентству недвижимо-
сти. Например, XML-выгрузка на рекламные порталы, создание коммерче-
ских предложений, работа мобильной CRM в режиме оффлайн, уведомления 
по SMS и т.п.

Перед углублением в критерии выбора, оценки и внедрения резуль-
тативной CRM для агентства недвижимости приведем важные определения:

1. «Система управления взаимоотношениями с клиентами (CRM, CRM-
система, сокращение от англ. Customer Relationship Management) — при-
кладное программное обеспечение для организаций, предназначенное для 
автоматизации стратегий взаимодействия с заказчиками (клиентами), в 
частности для повышения уровня продаж, оптимизации маркетинга и улуч-
шения обслуживания клиентов путём сохранения информации о клиентах 
и истории взаимоотношений с ними, установления и улучшения бизнес-
процессов и последующего анализа результатов» [1].

2. «Результативность  – степень реализации запланированной дея-
тельности и достижения запланированных результатов».

3. «Эффективность – взаимоотношение между достигнутым результа-
том и использованными ресурсами» [2].

Последние два определения согласно ISO 9000:2000. Для названия 
статьи мы принципиально выбрали понятие «результативность». Это свя-
зано с тем, что эффективность не всегда означает достижения заданного 
результата, поставленной цели. Для упрощения понимания мы приводим 
простой пример, который очень точно подмечает разницу между двумя по-
нятиями: задача заключается в копке котлована размером 10х10х3. У нас 
есть два варианта: мы можем копать лопатами и повышать эффективность 
этого процесса. Второй вариант: использовать экскаватор. В первом при-
мере у нас может расти эффективность, но не результативность. Применяя 
экскаватор, во втором случае у нас растет результативность. Авторы статьи 
выступают именно за результативность, как главный критерий в выборе, 
внедрения и использования CRM для недвижимости. 

Проблематика выбора CRM для агентства гораздо шире, чем приве-
денные выше внешние стороны. Внутренней стороной сложности выбора и 
использования является то, что агентства отличаются друг от друга в за-
висимости от приоритетного направления предоставления услуг. Например, 
агентство недвижимости может в большей степени заниматься либо про-
дажами объектов недвижимости, т.е. оказанием услуг продавцам недвижи-
мости, либо консультацией по приобретению. Кроме разницы в занимае-
мой стороне на рынке недвижимости каждое агентство может заниматься 
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разными рынками недвижимости: жилая, коммерческая недвижимость или 
земельные участки.

Непосредственная деятельность агентств недвижимости может отли-
чаться внутри компании: отдельные агенты сосредоточены на новострой-
ках, другие на реализации земельных участков. Поэтому важность выбора 
CRM с возможностью тонкой и простой настройки и последующего внедре-
ния для агентства недвижимости является одной из первостепенных целей. 

В ходе исследования мы пришли к выводу, что следует оценивать вес 
отдельных критериев CRM, отталкиваясь от двух групп субъектов: руково-
дители агентств недвижимости и риелторы (агенты по недвижимости). 

Исследование критериев мы разделили на два этапа. Первый этап – 
это интервьюирование части руководителей агентств недвижимости и аген-
тов с целью получения предоставления о необходимых критериях для каж-
дого из них. Этот этап позволил нам не создавать заранее созданных рамок 
и ограничений, а выявить потребности и пожелания относительно CRM у 
каждой группы субъектов.

Второй этап включал проведение опроса уже по всей группе руко-
водителей и риелторов. Реализация второго этапа – это рейтинг для каж-
дой группы и итоговый рейтинг, на который можно будет использовать при 
оценке CRM-систем, имеющихся на IT-рынке. Опрос представлен в табл. 1.

Таблица 1
Результаты опроса руководителей агентств недвижимости и риелторов

№ Критерий Руководители Риелторы Итого

1 Мобильность 10 10 10

2 Минимальное количество кликов 8 9 8,5

3 Наличие экспортов на порталы 9 8 8,5

4 Оффлайн-работа 7 3 5

5 Цена CRM 5 5 5

6 Задачи и уровни доступа 5 4 4,5

7 Возможность специального функционала 1 6 3,5

8 Показ объявлений других агентств “от себя” 2 5 3,5

9 Кросс-платформенность для общения 3 2 2,5

10 Интеграция с другими приложения и сервисами 2 1 1,5

11 Хранение информации 10 10 10

Шкала баллов от 1 до 11, где максимальная важность критерия – это 
11 баллов. Рассмотрим каждый из критериев подробнее. 

1. Критерий «Мобильность». Как говорилось ранее, мобильность для 
риелтора – это всё. Выражение «волка ноги кормят» достаточно точно от-
ражает реальную деятельность агентов по недвижимости. 

2. Минимальное количество кликов. Объем кликов влияет на простоту 
и скорость внесения данных о клиенте, объекте недвижимости. В случае 



 4 (88) 2017	    71

усложнения процедуры риелторы либо не будут вносить данные в режиме 
реального времени, оставляя эту работу на будущее, либо вовсе откажутся 
от CRM. Следовательно, важность данного критерия отметили и руководи-
тели, и риелторы.

3. Наличие экспортов на порталы. Большинство агентств недвижи-
мости используют не одну площадку для размещения своих объявлений о 
продаже недвижимости. Часто количество площадок может быть более 10. 
Поэтому автоматическая отправка объявлений исключительно повышает 
эффективность работы риелтора, освобождая время и экономя денежные 
средства компании.

4. Цена CRM. Стоимость программного обеспечения является важным 
фактором для агентства недвижимости, т.к. из-за его высокой цены могут 
«сойти на нет» преимущества самой CRM.

5. Задачи и уровни доступа. Интересной особенностью являет-
ся предоставление разных уровней доступа к информации. Например, 
риелтор имеет полную информацию о своих объектах и статистику ра-
боты, а руководитель по всем сотрудникам плюс сводные отчеты. Либо 
фотограф имеет доступ только к сервису добавления фотографий к объ-
екту недвижимости, но не имеет прав на редактирование комментария.  
Задачи выставляются либо риелтором, либо руководителем. При этом руко-
водитель может менять приоритетность и время выполнения. 

6. Возможности специального функционала. Этот критерий включа-
ет возможность постепенного расширения функционала, что положительно 
сказывается на внедрении CRM. С другой стороны, функционал, который 
риелтор настраивает под себя, может значительнее повысить результатив-
ность его взаимодействия с CRM.

7. Показ объявлений других агентств от себя. Риелторы могут пред-
лагать объекты недвижимости, которые рекламируют другие агентства не-
движимости. Данный сервис помогает создавать коммерческое предложе-
ние, в котором продавцом выступает непосредственно риелтор, а не другое 
агентство недвижимости. 

8. Кросс-платформенность для общения. Развитие IT-технологий 
и мобильных устройств представляет возможность общения не только по 
телефону, SMS и e-mail, но и с помощью социальных сетей и приложений. 
Однако получение информации по разным каналам усложняет её система-
тизацию и хранение, поэтому CRM должна соединять контакты и информа-
цию в единое целое.

9. Интеграция с другими приложениями и сервисами. В первую оче-
редь идет речь о e-mail, офисных приложениях, ip-телефонии. Без подобной 
интеграции значительно усекается функциональность самой CRM.

10. Хранение информации. Информацию о клиентах, объектах не-
движимости и документов необходимо периодически резервировать. Кроме 
того, следует ответственно подходить к хранению персональных данных.
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11. Используя проведенные критерии, мы решили оценить наиболее 
распространенные российские CRM-системы для агентств недвижимости. В 
процессе оценки мы разделили CRM специально созданные для агентств 
недвижимости и адаптированные под задачи агентств недвижимости. Вы-
бранные CRM-системы представлены в табл. 2.

Таблица 2
Наиболее популярные CRM-системы на российском рынке

№

Название 
CRM

Спец.  
разработка

Стоимость в расче-
те на 15 пользова-

телей, руб.
Сайт

1 amoCRM Нет 22 500 https://www.amocrm.ru/crm-solutions/
nedvizhimost/

2 Bitrix24 Нет 5 490 https://www.bitrix24.ru/articles/crm_
estate_agency.php

3 CRMCenter Нет 20 250 http://crmcentre.ru/bpmonline-real-estate

4 IVN Да  – http://idealvariant.com

5 Kvartus Да 10 000 https://kvartus.ru/

6 Meerko Да 15 000 http://meerko.ru

7 Recrm Да 13 845 http://recrm.ru

8 RentCRM Да 9 900 http://rentcrm.ru/

9 Salesap Нет 14 250 https://salesap.ru/crm-dlya-agentstv-
nedvizhimosti/

10 Дела Идут Нет 1 350 https://delaidut.ru/besplatnaya-crm-
sistema-dlya-agentstva-nedvizhimosti/

В обзоре CRM-систем половина создана только для агентств недвижи-
мости, другая часть – на базе имеющихся CRM-систем. Разница здесь может 
быть достаточно существенной, так как деятельность агентства недвижимо-
сти достаточно специфическая сфера бизнеса. Ниже в табл. 3 представлено 
сравнение CRM-систем в баллах: шкала от 0 до 10. «0»  – если критерий 
полностью отсутствует, 1 – минимальное наличие и качество критерия, а 
10 – максимальное. 

Таблица 3
Сравнение наиболее популярных CRM-систем для агентств недвижимости 

на российском рынке

Критерий amo 
CRM Bitrix24 CRM 

Center IVN Kvartus Meerko Re 
crm

Rent 
CRM Salesap Дела-

Идут
Мобильность 10 10 10 0 10 10 10 5 5 5
Минимальное ко-
личество кликов 8 6 6 5 8 10 8 8 6 6
Наличие экспор-
тов на порталы 0 0 10 10 10 10 10 0 10 0

Цена CRM 5 8 5 1 6 6 6 6 6 10
Задачи и уровни 
доступа 8 8 8 8 10 0 10 10 10 5
Возможность 
специального 
функционала

7 10 8 1 10 5 10 9 9 5



 4 (88) 2017	    73

Критерий amo 
CRM Bitrix24 CRM 

Center IVN Kvartus Meerko Re 
crm

Rent 
CRM Salesap Дела-

Идут
Показ объяв-
лений других 
агентств «от 
себя»

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Кросс-плат
форменность для 
общения

10 10 0 0 0 0 0 0 10 0

Интеграция с 
другими при-
ложениями и 
сервисами

9 10 6 1 9 5 9 1 10 1

Хранение  
информации 10 10 1 1 1 10 10 10 10 1

Итого (ср. балл): 6,7 7,2 5,4 2,7 6,4 5,6 7,3 4,9 7,6 3,3

По итогам сравнения мы выделили пять CRM-систем, которые заслу-
живают внимания руководителей агентств недвижимости и могут повысить 
результативность работы компании в целом.

Salesap. CRM-система получила наибольший средний балл – 7,6. Она 
содержит множество необходимых функций: управление клиентами, про-
дажами, задачами, наладка бизнес-процессов, аналитика и отчеты, запись 
на услуги, конструктор документов, интеграция с IP-телефонией, почтой, 
сайтом, API, Telegram. В Salesap обширный набор инструментов, которые 
необходимы именно риелторам: автовыгрузка, sms-рассылка и так далее. 
Среди преимуществ выделяется конструктор документов, который значи-
тельно упрощает деятельность сотрудников в офисе.

Recrm. Одна из немногих CRM, созданных специально для агентств не-
движимости. Она заняла второе место в нашем рейтинге, но это не умаляет 
её достоинств. Из наиболее ярких отличий и преимуществ можно выделить 
готовый легко настраиваемый сайт, создание коммерческих предложений, 
формирование автоматических шаблонов документов, синхронизация с 
Google.Календарь, а также наличие приложений для мобильных платформ. 
Recrm – достаточно надежная CRM, с большим функционалом, который 
можно настроить под свои нужда. Самое главное преимущество – CRM соз-
давалась и развивалась, исходя из нужд риелторов. 

Bitrix24. Базовая CRM получила некоторые отличия для агентства 
недвижимости. Однако подобных изменений не хватает для полноценной 
результативной работы агентства. С другой стороны, с возможностью на-
стройки «под себя» можем поднять результативность использования CRM. 
Глобальным отличием становится синхронизация с 1С и с её программны-
ми продуктами. Кроме того, базовая Bitrix24 имеет огромный функционал: 
соцсеть, задачи, чат и видео, открытые линии, документы и шаблоны, раз-
мещение информации на диске, календарь, почта, телефония, процесс, учет 
рабочего времени, различные виджеты на сайты и так далее. Функционал 
действительно расширяет границы и возможности, однако возникает ряд 
вопросов: насколько он будет востребован именно агентством недвижимо-

Окончание табл. 3
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сти? В функциональных возможностях отсутствуют экспорты на рекламные 
площадки, что делает её малопривлекательной для риелтора. 

amoCRM. CRM создавалась в первую очередь для застройщиков. По-
этому при наличии возможности создания контактов, интеграцией с теле-
фонией, отслеживания продаж, интеграцией с сайтом, автоматическими 
рассылками и мобильным приложением, отсутствием экспортов на реклам-
ные площадки достаточно сильно уменьшают все преимущества. Главным 
преимуществом amoCRM остается мобильное приложение.

Kvartus. CRM создавалась непосредственно для агентств недвижимо-
сти и агентств. Одна из особенностей Kvartus  – сбор информации о соб-
ственниках и клиентах в сети Интернет. Другие возможности: большой объ-
ем рекламных площадок, ссылки на опубликованные объявления и отчеты. 
Управление CRM происходит на основе гибкой настройки прав сотрудни-
ков. Снижение потребности в обслуживающем персонале, т.к. система ав-
томатически заполняет договора, имеется конструктор шаблонов и вывод 
в различных форматах коммерческих предложений. Внутренний докумен-
тооборот помогает экономить время. Отметим, что система создавалась и 
развивалась вместе с развитием риелторского сообщества. Поэтому она со-
держит все необходимые новшества. 

В итоге мы советуем обратить внимание на три CRM: Salesap, Recrm 
и Kvartus. Выбор этих CRM обусловлен не только их рейтингом, а, в первую 
очередь, наличием экспортов на различные рекламные площадки и наличие 
необходимого функционала именно для агентства недвижимости и риелто-
ра. Далее в статье мы рассмотрим вопросы внедрения CRM.

Внедрение CRM является краеугольным камнем преткновения. У руко-
водителей агентств недвижимости поэтому бывает два мнения: 

1. «CRM-системы – это невероятно сложно и научить ей и использо-
вать её практически невозможно».

2. «CRM-система сама будет встраиваться в работу агентства и при-
носить дополнительный доход».

Мы с вами понимаем, что истина где-то посередине. Для внедрения 
необходимо приложить усилия, которые в дальнейшем вернутся в виде кон-
курентных преимуществ и дополнительного дохода. Вначале рассмотрим 
проблемы, с которыми сталкивается агентство недвижимости при внедре-
нии CRM-систем:

– оборудование. Хотя развитие IT-технологий идет огромными шага-
ми, отдельные риелторы всё еще не пользуются смартфонами, которые мо-
гут упростить им жизнь;

– избегание контроля. Наличие CRM упрощает контроль за рядовыми 
сотрудниками. Данная возможность привлекает руководителей, но отталки-
вает риелторов;

– ощущение больших трудовых затрат. Риелторам и офисным сотруд-
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никам в начале освоения придется тратить больше трудовых ресурсов на 
освоение CRM. Однако в дальнейшем затраты снизятся и начнется экономия 
времени;

– боязнь новшеств. Человеку свойственна боязнь изменений и нов-
шеств;

– трудность обучения. Риелторы боятся, что не смогут освоить функ-
ционал и пользоваться ею. 

Перед представлением решений для каждой проблемы рассмотрим 
процесс внедрения.

Этап 1. Описание бизнес-процессов в агентстве недвижимости. Созда-
ние картины всех процессов компании позволяет в первую очередь предот-
вратить включение текущих ошибок в работу CRM. Чем детальнее будут 
прописаны процессы, тем результативнее будет внедрение. На этом этапе 
следует собрать следующую информацию: структура компании, продукты и 
услуги компании, клиенты компании, алгоритм работы с клиентом, систему 
маркетинга и используемые инструменты для аналитики. 

Этап 2. Составление техзадания. После описания всех бизнес-
процессов выявляются слабые места и ошибки, чтобы устранить их до вне-
дрения. После создается техзадание, т.е. представляется идеальная карти-
на работы с CRM.

Этап 3. Создание инструкций. Выявленные проблемы на предыдущем 
этапе должны решаться с помощью инструкций для каждого сотрудника и 
по каждой задаче. 

Этап 4. Обучение персонала. Для эффективного обучения следует 
выделить ответственного человека, обычно это руководитель агентства. 
Кроме ответственного, выбирается сотрудник, который будет помогать раз-
бираться в освоении CRM-системы. 

Для решения проблем при внедрении или минимизации их воздей-
ствия желательно применять некоторые моменты в работе. В первое время 
использовать систему как базу для объектов недвижимости. Это поможет 
риелтору освоить часть функционала и привыкнуть к самой CRM. В дальней-
шем происходит постепенное расширение взаимодействия с CRM: отправка 
объявлений на рекламные площадки, добавление клиентов, построение от-
четов и так далее. 

Второй момент, помогающий безболезненно внедрить CRM, является 
сотрудничество с риелтором. Проведение собраний, принятие пожеланий 
и рекомендаций позитивно отражаются на мотивации сотрудников пользо-
ваться CRM. 

Третий момент – это личный пример руководства. Если руководство 
активно использует CRM, помогает сотрудникам, то сотрудники, видя поло-
жительный пример, стараются преуспеть в освоении. 

Четвертый момент – имитаций типичных ситуаций и возможных про-
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блем. Это помогает избежать боязни новшеств и помогает в закреплении 
полученных знаний. 

Внедрение является важнейшей процедурой для реализации резуль-
тативной CRM, от успешности процедуры зависит дальнейшая результатив-
ность всей концепции. 

Заключение
Практические результаты позволяют сделать выводы о существующей 

проблематике внедрения и использования CRM в агентствах недвижимости. 
Выявленные критерии для выбора CRM и проведенное исследование CRM, 
представленных на российском рынке, а также их балльная оценка повы-
шают результативность выбора CRM. Особое место в исследовании занима-
ло решение проблемы внедрения, которой обычно уделяют мало значения, 
однако данная процедура является важнейшей для всего агентства в целом.

В итоге результативная CRM для агентства недвижимости должна 
обладать простым интерфейсом, наличием приложения для Android и iOS, 
иметь автоматическую загрузку на рекламные площадки с отчетностью. 
Кроме того, для руководства важна возможность управления задачи, иерар-
хия пользователей, наличие шаблонов и конструкторов документов. 
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