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АНАЛИЗ ЦИФРОВИЗАЦИИ РИЭЛТОРСКИХ УСЛУГ: 
СОВРЕМЕННОЕ СОСТОЯНИЕ И ПЕРСПЕКТИВЫ 
РАЗВИТИЯ
Аннотация. В статье выполнен анализ цифровизации риэлторских услуг в России. Прове-
дены обобщение и систематизация эмпирических работ ведущих аналитических агентств 
и научных работ экспертов в области экономических наук. Рассмотрены ключевые пока-
затели развития цифровой экономики в России, уровня цифровизации отдельных отра-
слей сферы услуг, особенности формирования цифрового типа производства и цифрово-
го типа потребления, характеризующих развитие цифровой экономики. Отмечено, что 
сегодня цифровые сервисы в сфере оказания риэлторских услуг находятся в начальном 
этапе развития, что обусловлено малым количеством участников рынка, в полной степе-
ни внедривших цифровые сервисы и онлайн-технологии в свою деятельность. Выявлено, 
что большинство этапов оказания риэлторских услуг по продаже или покупке объектов 
жилой недвижимости частично или полностью может быть реализована с использова-
нием цифровых сервисов и онлайн-технологий. Сформулированы обобщенные характе-
ристики процесса цифровизации риэлторских услуг сегодня и перспективы ее развития.
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that at present the digital services of in real estate services are at an early stage of development 
due to the small number of market participants who have fully implemented digital services and 
online technologies in their activities. It has been revealed that most of the stages of real estate 
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Введение

В настоящее время мировая экономика претерпевает значительную трансформацию – происходит цифро-
визация общества и становление цифровой экономики. Кроме того, во многих странах на уровне государствен-
ной политики закреплены программы и проекты, способствующие этому. Тем не менее, в научном дискурсе 
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нет единой точки зрения и существуют различные трактовки термина «цифровая экономика». Один из подхо-
дов – определение цифровой экономики как особого вида экономической деятельности, в основе которого сто-
ят новые методы обработки, хранения и передачи данных. К этой области относят также электронные товары 
и услуги и весь спектр онлайн-бизнеса [2].

В рамках стратегии развития информационного общества в Российской Федерации на 2017–2030 г. под 
цифровой экономикой понимается «хозяйственная деятельность, в которой ключевым фактором производ-
ства являются данные в цифровом виде, обработка больших объемов и использование результатов анализа 
которых по сравнению с традиционными формами хозяйствования позволяет существенно повысить эффек-
тивность различных видов производства, технологий, оборудования, хранения, продажи, доставки товаров 
и услуг» [1]. Именно такую трактовку цифровой экономики применяют авторы в настоящей статье.

Сфера услуг определяет основные макроэкономические показатели большинства стран мира и значи-
тельно превосходит промышленный сектор экономики и сельское хозяйство по размеру валового внутрен-
него продукта (далее – ВВП). Среди топ-20 государств, обладающих крупнейшей экономикой, набольшая 
доля сферы услуг в ВВП, 1) США – свыше 77 %, 2) Великобритании – 71 %, 3) Франции – 70 %. Несмотря 
на то, что доля услуг в ВВП России всего 54 %, они составляют более половины ВВП по итогам 2019 г. [4; 7]. 
Именно уровень развития сферы услуг сегодня во многом определяет уровень социально-экономического 
развития государства в целом. 

Риэлторские услуги играют социально значимую роль, они ориентированы на сохранение и преумно-
жение благосостояния людей, одним из составляющих которого выступает такая важная общечеловеческая 
ценность, как жилье. Рынок риэлторских услуг тесно связан с рынком недвижимости, что обусловливает 
изменения в этой сфере.

Представленное исследование нацелено на анализ процессов цифровизации в сфере риэлторских услуг, 
который позволит определить перспективы развития и возможности маркетинга в этой сфере. Исследова-
ние базируется на анализе и обобщении эмпирических работ отечественных и зарубежных аналитических 
агентств и научных работ экспертов в области экономических наук. Проведенное исследование охватывает 
результаты анализа текущего состояния развития цифровой экономики в России [3; 6–8; 10], а также деталь-
ное изучение процессов цифровизации в сфере риэлторских услуг [4; 9] и их влияние на организацию рабо-
ты агентств недвижимости и риэлторов с точки зрения маркетинга. В качестве методов исследования исполь-
зуются традиционный анализ вторичной информации и этнографический метод (включенное наблюдение).

Обзор текущего состояния цифровизации российской экономики
Согласно результатам исследования индикаторов цифровой экономики, проведенного Институтом стати-

стических исследований и экономики знаний Национального исследовательского университета «Высшая шко-
ла экономики» (НИУ ВШЭ) совместно с Министерством цифрового развития, связи и массовых коммуникаций 
Российской Федерации и Федеральной службой государственной статистики (Росстат), несмотря на кризисную 
ситуацию, в 2020 г. сектор информационно-коммуникационных технологий (далее – ИКТ) в России продемон-
стрировал рост, сохранив динамику валовой добавленной стоимости прошлых лет и достигнув объема почти 
3 трлн рублей [8]. На фоне снижения темпа роста ВВП до 97 %, по сравнению с 2019 г., темп роста сектора 
ИКТ составил 103 %. Выросла и доля занятых в профессиях, связанных с интенсивным использованием ИКТ 
на 1 %, по сравнению с 2019 г., и составила 13 % от общей численности занятых в стране, или 9,2 млн чел. 

Тем не менее, в разрезе отраслей экономики цифровая трансформация проходит неравномерно. По дан-
ным аналитического отчета компании KMDA, лидерами цифровой трансформации являются ИКТ и разра-
ботка программного обеспечения, банки и финансы и жилищно-коммунальное хозяйство [10]. 

На рисунке 1 представлены результаты исследования статуса цифровой трансформации сферы услуг в России. 
Под цифровой зрелостью эксперты KMDA понимают совокупную оценку уровня развития компании 

по нескольким ключевым направлениям цифровой трансформации, а именно: цифровизации бизнес-процес-
сов; управления на основе данных; цифровой инфраструктуры; внедрения принципов клиентоцентрирован-
ности (управление клиентским опытом); управления ценностью продуктов и услуг; R&D (англ. Research and 
Development) – поиска гипотез, разработки инноваций и создания новых продуктов; цифровой культуры и циф-
рового партнерства.
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Важными аспектами развития цифровой экономики, согласно [4], являются формирование цифрового 
типа производства и цифрового типа потребления, которые в свою очередь обусловливают ряд значитель-
ных изменений в экономике, в числе которых:

 – цифровая трансформация традиционных товаров и услуг, появление новых цифровых продуктов, 
приложений и сервисов;

 – вовлечение потребителей, партнеров и конкурентов в совместное создание ценности цифровых про-
дуктов и услуг через создание контента и свободное взаимодействие с другими участниками;

 – датафикация или превращение данных в пятый фактор производства наряду;
 – переход от традиционных цепочек создания ценности к интегрированным экосистемам создания цен-

ности, а также изменение распределения ролей и прибылей в них, за счет появления новых цифровых про-
изводителей и посредников;

 – переход от концепции «обладание продуктом» к концепции «доступ к продуктам по запросу», когда 
используется функция продукта или услуги в ответ на возникновение потребности;

 – появление «экономики совместного потребления», или «шеринг-экономики», заключающейся в распро-
странении распределенного и множественного потребления материальных и нематериальных благ, когда раз-
личные потребители могут пользоваться одним и тем же благом на основе механизма аренды или подписки;

 – формирование цифровых сообществ, в рамках которых потребители объединяются для общения, 
создания и потребления контента, созданного как ими самими, так и профессиональными поставщиками; 

 – гиперперсонализация продуктов и услуг, когда ценность создается совместно с потребителем в мо-
мент использования продукции, услуг и решений;

 – диффузия ожиданий: ожидания потребителя относительно качества продуктов и услуг, потребитель-
ского опыта являются межотраслевыми.

Выявленные авторами работы [4] изменения, с которыми мы в полной мере согласны, отражают значи-
тельную трансформацию как ценностных предложений компаний, так и трансформации поведения потре-
бителей. Все это обусловливает необходимость корректировки подходов к управлению сервисной организа-
цией, в том числе маркетинговой деятельности.

Анализ цифровизации сферы риэлторских услуг
Несомненно, изменения, происходящие в экономике, развитие цифровой экономики и значительная циф-

ровая трансформация предприятий сферы услуг приводят к изменениям и в сфере риэлторских услуг. При 
этом дополнительным фактором, способствующим цифровизации этой сферы, оказалось распространение 
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новой коронавирусной инфекции (COVID-19) в 2020 и 2021 гг., которое подтолкнуло участников рынка ри-
элторских услуг к развитию цифрового взаимодействия с потребителями.

Среди нововведений эксперты рынка [9] отмечают переход коммуникации в мессенджеры, онлайн-де-
монстрацию объектов недвижимости, которая в первую очередь была внедрена агентствами недвижимости 
и строительными организациями (в том числе в виде прямых трансляций со стройки объекта недвижимо-
сти). Реже, но онлайн-демонстрация объекта недвижимости возможна и на вторичном рынке собственника-
ми. Кроме того, многие строительные компании запустили собственные сервисы по дистанционной покупке 
жилья, а также внедрили возможность электронных расчетов без посещения офиса компании. Новые серви-
сы и возможности, ставшие доступными в период самоизоляции, сохранили свою актуальность и продолжа-
ют использоваться и после снятия ограничений, влияя тем самым на процесс оказания услуги.

Важно отметить, что за последние годы ряд сервисов и услуг, актуальных в сфере риэлторской деятель-
ности, также полностью или частично был переведен в онлайн-формат. В числе таких сервисов, возможность 
осуществления постановки и снятие с регистрационного учета объекта недвижимости через сайт «Госуслу-
ги», возможность получения выписок из Единого государственного реестра недвижимости через сайт Росрее-
стра. Развитие интернет-порталов и агрегаторов объектов недвижимости в результате их дополнения ипотеч-
ными продуктами, описаниями целых районов, аналитикой рынка привели к возможности не просто получать 
информацию об отдельных объектах недвижимости, а сравнивать и анализировать предложения, выбирая наи-
более подходящее под условия покупателя. Кроме того, интернет-порталы и агрегаторы объектов недвижимо-
сти, в числе которых сервис «ДомКлик» от ПАО «Сбербанк», позволяют проверить чистоту объекта недвижи-
мости, подгружая данные о нем из Единого государственного реестра недвижимости, а также заказать расчет 
и оформить ипотечный кредит под конкретный объект недвижимости, размещенный на портале.

На рисунке 2 представлены этапы ока-
зания риэлторской услуги на рынке жилой 
недвижимости по продаже и покупке объ-
екта недвижимости. 

Из проведенного анализа следует, что 
практически каждый этап оказания услу-
ги сегодня  может быть частично или пол-
ностью реализован в онлайн-формате, что 
также расширяет возможности для самосто-
ятельного проведения сделок с объектами 
недвижимости без привлечения риэлторов, 
но с использованием цифровых сервисов. 
Тем не менее, сейчас не все организации 
и специалисты в сфере риэлторских услуг 
в полной мере трансформировали или готовы 
к трансформации своей деятельности и раз-
витию цифровых сервисов. В связи с этим 
крупные, преимущественно федеральные, 
агентства недвижимости, а также молодые 
специалисты, готовые к полной или частич-
ной цифровизации своих услуг, по мнению 
авторов, окажутся наиболее конкурентоспо-
собными в ближайшем будущем.

Заключение
Таким образом, в результате анализа опре-

делено, что на данном этапе развития для 
рынка риэлторских услуг характерны следу-
ющие черты цифрового типа производства:

Примечание. Цветом отмечены этапы, реализация которых возможна полно-
стью или частично с использованием цифровых технологий и онлайн-ресурсов 
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Рис. 2. Схема этапов оказания риэлторской услуги по продаже  
и покупке объекта жилой недвижимости 

Риэлторская услуга по продаже 
объекта жилой недвижимости

Риэлторская услуга по покупке 
объекта жилой недвижимости

Поиск клиента, заключение договора оказания риэлторских услуг

Подготовка объекта недвижимости 
к продаже (в том числе, ремонт, 

уборка, фотографирование)

Подбор объектов недвижимости, 
удовлетворяющих запросам покупателя

Продвижение объекта недвижимо-
сти (интернет-порталы, агрегаторы, 

мультилистинговые системы, 
прямой маркетинг

Организация и проведение просмотров 
объектов недвижимости

Подготовка документов 
и оформление ипотеки

Проверка юридической чистоты сделки 
и истории объекта недвижимости

Коммуникации с продавцом, 
оформление залога (аванса)

Организация и проведение пока-
зов объекта недвижимости

Коммуникации с покупателем, 
оформление залога (аванса)

Подготовка документов к сделке купли-продажи

Предварительные расчеты по сделке

Подписание договора купли-продажи, регистрация 
права собственности и окончательные расчеты по сделке

Оплата риэлторских услуг
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Развитие отраслевого и регионального управления   

 – появление новых цифровых сервисов и возможности получения ряда традиционных услуг в цифро-
вом формате, в числе которых оформление выписок и справок, электронный документооборот, осуществле-
ние постановки и снятие с регистрационного учета объекта недвижимости в формате онлайн;

 – вовлечение потребителей и партнеров в совместное создание цифровых услуг на интернет-порталах 
и агрегаторах объектов недвижимости, что дает возможность в режиме одного окна получить информацию 
об объектах недвижимости, возможностях и условиях ипотечного кредитования, заказа и получения выпи-
сок и справок, необходимых для заключения сделок с объектами недвижимости.

Цифровой тип потребления на рынке риэлторских услуг обладает следующими ключевыми особенностями:
 – формирование цифровых сообществ и развитие коммуникаций между потребителями рынка риэлтор-

ских услуг, что повышает прозрачность оказания услуги, дает потребителям необходимую информацию о спе-
цифике работы риэлторов, а также возможность отказаться от приобретения этой услуги в пользу цифровых 
сервисов и проведения сделки купли-продажи объектов недвижимости собственными силами; 

 – персонализация услуг, в том числе, возможность приобретения необходимых в данный момент услуг 
на каждом этапе сделки купли-продажи без заключения договора комплексной риэлторской услуги, охваты-
вающий весь спектр действий по продаже и/или покупке объекта недвижимости;

 – диффузия ожиданий: рост ожиданий потребителя относительно возможности получения услуг в ди-
станционном формате и онлайн-режиме, а также качества цифровых сервисов в сфере риэлторских услуг 
на основе опыта потребления цифровых услуг в других сферах экономики.

Кроме того, важно отметить, что в ближайшем будущем ожидается развитие и усиление цифровой транс-
формации рынка риэлторских услуг, обусловленных общими тенденциями развития цифровой экономики, 
а также ориентацией потребителей на получение услуг в онлайн-режиме вследствие возросших ожиданий 
на основе имеющегося опыта потребления онлайн-услуг преимущественно в банковской отрасли, страхова-
нии и сфере государственных услуг как лидеров цифровизации сферы услуг России. 
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