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О
тветы, которые игроки рынка 
дали на вопрос, как и в чем из‑
меряется эффективность работы 

риэлторской компании, лишь в очеред‑
ной раз этот вывод подтверждают. По‑
давляющее большинство респондентов 
во главу угла поставили финансово‑эко‑
номические показатели. «Мы измеряем 
эффективность нашей деятельности 
нормой рентабельности, то есть мы сопо‑
ставляем полученный доход с затрачен‑
ными на это ресурсами», — рассказывает 
руководитель департамента вторичного 
жилья компании «Азбука жилья» Анд‑
рей Банников. «Эффективность работы 
риэлторской и любой другой компа‑
нии — это финансовые показатели ее 

деятельности», — поддерживает коллегу 
управляющий партнер компании Evans 
Анна Левитова.

Другое дело, какими методами до‑
стигаются финансовые высоты. «Как 
и в других отраслях, которые специали‑
зируются на предоставлении услуг, воз‑
можность достичь финансовых успе‑
хов зависит в основном от репутации 
компании и качества предоставляе‑
мых услуг. Настоящие риэлторы не про‑
дают недвижимость — они находят вы‑
ход из жизненной или инвестиционной 
проблемы, консультируют по широко‑
му кругу вопросов, решают налоговые, 
управленческие, организационные зада‑
чи», — уверяет Анна Левитова.

АВТОР: Оксана Самборская

На риэлторский бизнес мож-
но смотреть с разных точек 
зрения: как на социально от-
ветственную работу, позво-
ляющую людям решать едва 
ли не главный в их жизни во-
прос – жилищный; как на кли-
ентоориентированную дея-
тельность, чья задача удовлет-
ворить заказчика, и даже как 
на медицинскую или психоте-
рапевтическую помощь. Но, 
прежде всего, он остается биз-
несом и подчиняется стандарт-
ной бизнес-логике.

О честности
и вранье
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Кстати, тут уместно вспомнить, как 
на одной из выставок «Домэкспо» был 
проведен опрос на тему «Как вы пред‑
ставляете идеального риэлтора?». Вот 
выдержки из ответов: «Хорошего риэл‑
тора уместно сравнить с хорошим вра‑
чом: в идеале его находят один раз на всю 
жизнь и передают друзьям и знакомым. 
Как и для врача, для риэлтора важен опыт 
и холодный ум»; «Настоящий мастер зара‑
батывает, не оказывая безликий «набор 
услуг», а действительно решая конкрет‑
ные задачи. И никогда не приносит эти за‑
дачи в жертву своему удобству или до‑
полнительному заработку»; «Главное для 
риэлтора — сэкономить время, нервы 
и деньги заказчика. Если этого не проис‑
ходит, вообще непонятно, зачем нужны 
риэлторские услуги»; «Как только риэл‑
тор начинает с вами во всем соглашать‑

ся и говорить, что вы во всем правы, заду‑
майтесь, кто из вас двоих профессионал».

Агентства, твердо стоящие на ногах, 
не отказываясь от экономических рас‑
четов, подпускают и немного пафоса. 
Директор компании EliteCenter Карен 
Мелконян утверждает: «Единственным 
критерием, определяющим эффектив‑
ность работы компании, является удов‑
летворенность клиента оказанными ус‑
лугами. Человек не только снова обра‑
щается к тем же риэлторам, но и готов 
их рекомендовать знакомым — возника‑
ет эффект сарафанного радио. Чем пло‑
дотворнее работа, тем больше клиентов, 
больше клиентов — выше доход».

Кроме того, Карен Мелконян предла‑
гает учитывать разницу в подходах. В эко‑
номклассе существует понятие эксклюзи‑
ва, когда с одним клиентом работает кон‑

«Агент обязан пояснить 
клиенту, чьи интересы он 

представляет в сделке. 
Например, брокеры, которые 

специализируются на продаже 
первичных объектов 

недвижимости, не являются 
представителями покупателей. 

Они действуют на основании 
договора с застройщиком, 

получают от него 
вознаграждение и защищают 

его интересы. Это необходимо 
четко понимать. Если клиента 

вводят в заблуждение 
и говорят, что представляют 

его в сделке, это нечестно»
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Эксперты все же занимаются либо сознательным приукра-
шиванием, либо невольным самообманом. В  противном 
случае заповедь «не соври» давно стала бы нормой жизни, 
а не оставалась бы книжной истиной
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кретное агентство. В высокобюджетном 
сегменте с одним клиентом могут рабо‑
тать несколько агентств, между риэлто‑
рами возникает серьезная конкуренция. 
Поэтому заработать или получить возна‑
граждение способен профессионал, ко‑
торый лучше всех ориентируется в рын‑
ке. От себя добавим: профи, который 
наиболее ловок или которому просто по‑
везло, поскольку везение в бизнесе ни‑
когда не стоит сбрасывать со счетов.

Последний пассаж заставляет заду‑
маться над непростым вопросом: всег‑
да ли между эффективной и качествен‑
ной работой можно поставить знак ра‑
венства? Карен Мелконян считает, что, 
если работа некачественная, она никог‑
да не станет эффективной. А вот у Андрея 
Банникова иная точка зрения: «Эти по‑
нятия, к сожалению, не тождественны. 

Иногда случается так, что высококаче‑
ственная работа по обслуживанию кли‑
ента оказывается не эффективной для 
нас с точки зрения прибыли по конкрет‑
ному проекту. Но в таком случае мы вы‑
берем качество сейчас с перспективой 
получить лояльного клиента».

Интересным наблюдением делится 
Анна Левитова: «Самым ценным нашим 
активом является репутация. Работать 
некачественно в элитном сегменте в те‑
чение долгого времени невозможно. 
Если бы, не дай бог, клиент по нашей 
вине понес убытки или испытал неудоб‑
ство, наша репутация была бы под угро‑
зой — мы не смогли бы привлекать но‑
вых клиентов, значительная часть кото‑
рых приходит по рекомендации».

Еще одна обязательная характери‑
стика качественной работы — предель‑

«Единственным 
критерием, определяющим 
эффективность работы, 
является удовлетворенность 
клиента оказанными услугами. 
Чем плодотворнее работа, 
тем больше клиентов, больше 
клиентов – выше доход»
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«Хорошего риэлтора уместно сравнить с хорошим врачом: 
в идеале его находят один раз на всю жизнь и передают 
друзьям и знакомым. Как и для врача, для риэлтора важен 
опыт и холодный ум»

 T
S/

Fo
to

ba
nk

.r
u



33

ная честность в отношениях с клиента‑
ми. Правда, для начала нужно понять, 
что сами риэлторы считают бесчест‑
ным, поскольку категории «честность-
бесчестность» — сугубо этические, а по‑
тому могут трактоваться весьма воль‑
но. Например, Карен Мелконян называет 
бесчестной работу, когда клиенту не пре‑
доставляют полностью информацию 
о сделке или выдают неполную инфор‑
мацию, либо когда вводят клиентов в за‑
блуждение и взимают денежные сред‑
ства за не оказанные услуги.

Андрей Банников предлагает изме‑
рять честность агентства недвижимости 
процентом повторных обращений клиен‑
тов: «Не секрет, есть компании, у которых 
главная задача — выжать из своего кли‑
ента максимум денег, даже если это ведет 
к прямому или косвенному обману. Часто 
это удается, но клиент вряд ли придет 
к ним еще раз. А другие работают с кли‑
ентом честно и открыто, зарабатывая при 
этом чуть меньше. Но зато велика вероят‑
ность, что со следующим жилищным во‑
просом клиент обратится именно к вам».

Как отмечает Анна Левитова, убе‑
диться в честности агентства неслож‑
но: «Есть простые способы проверки: ин‑

тересы агента должны полностью сов‑
падать с интересами клиента. Ситуация, 
когда продавец не знает окончательную 
сумму сделки и размер вознаграждения 
агента, чаще характерна для более низ‑
ких сегментов рынка, в высоком сегмен‑
те клиенты просто не позволят так с со‑
бой обращаться, но бывают и исклю‑
чения. Агент обязан пояснить клиенту, 
чьи интересы он представляет в сделке. 
Например, брокеры, которые специали‑
зируются на продаже первичных объек‑
тов недвижимости, не являются предста‑
вителями покупателей. Они действуют 
на основании договора с застройщиком, 
получают от него вознаграждение и за‑
щищают его интересы. Это необходи‑
мо четко понимать. Если клиента вводят 
в заблуждение и говорят, что представля‑
ют его в сделке, это нечестно».

Как справедливо отмечает Андрей 
Банников, уже на этапе обучения новых 
сотрудников закладываются «честные» 
или «бесчестные» принципы профес‑
сионального поведения агентов. «В на‑
шей стране, к сожалению, строгость зако‑
нов компенсируется необязательностью 
их исполнения. Поэтому честность долж‑
на транслироваться внутренней поли‑

«Настоящие 
риэлторы не продают 

недвижимость – 
они находят выход 

из жизненной или 
инвестиционной 

проблемы, консультируют 
по широкому 

кругу вопросов, 
решают налоговые, 

управленческие задачи»
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тикой компании. И, разумеется, следует 
внимательно относиться к подбору пер‑
сонала и принимать в штат исключитель‑
но порядочных и ответственных сотруд‑
ников», — продолжает Карен Мелконян.

Впрочем, те, кто помнит печальную те‑
леисторию Григория Полторака и его 
агентства «Бэст-Недвижимость», пре‑
красно понимают, что помимо честности 
на уровне корпоративного подхода необ‑
ходимо обеспечить честность каждого от‑
дельного сотрудника этой компании.

Постоянные ссылки экспертов на важ‑
ность кадровой политики, строгость си‑
стемы отбора сотрудников, обучающие 
программы и т. д. — несомненно, важ‑
ны. И все же сознательность наших граж‑
дан еще не на той высоте, чтобы отменять 
внешний контроль, который существу‑
ет в любом крупном агентстве недвижи‑
мости. «Есть целый ряд механизмов та‑

кого контроля, — делится опытом Анна 
Левитова. — Прежде всего, четко регла‑
ментированная процедура, когда каждый 
важный этап работы проверяется опыт‑
ным сотрудником. Играет роль взаимо‑
действие различных частей компании — 
например работа агентов и юридической 
службы. Не менее значимый инстру‑
мент — обучение агентов юридическим, 
налоговым тонкостям. И самое важное — 
необходимо общаться с клиентами, знать, 
как у них обстоят дела и насколько они 
довольны качеством работы».

Конечно, эксперты все же занимают‑
ся либо сознательным приукрашивани‑
ем, либо невольным самообманом. Не все 
так прекрасно, а главное — не так просто, 
как описано выше. В противном случае 
заповедь «не соври» давно стала бы нор‑
мой жизни, а не оставалась бы для боль‑
шинства красивой книжной истиной.  

«Главное для риэлтора – 
сэкономить время, нервы 
и деньги заказчика. Если 
этого не происходит, вообще 
непонятно, зачем нужны 
риэлторские услуги»
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«Как только риэлтор начинает с вами во всем соглашаться 
и говорить, что вы во всем правы, задумайтесь, кто из вас 
двоих профессионал»
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