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Анотація. У статті досліджено особливості споживчої поведінки на ринку будівельних 

послуг в умовах цифровізації економіки та зростання ролі онлайн-комунікацій. Визначено 

ключові фактори формування попиту, серед яких домінують інформаційні, поведінкові, 

соціально-економічні та технологічні чинники, що зумовлюють специфіку прийняття 

рішень споживачами на ринку складних і довготривалих послуг. Обґрунтовано провідну 

роль довіри, репутації та рекомендацій у виборі будівельних компаній, а також 

зростаючий вплив цифрових каналів комунікації. На основі результатів емпіричного 

дослідження, проведеного методом анкетного опитування, проаналізовано мотивацію 

замовників будівельних послуг, структуру попиту, джерела отримання інформації та 

критерії вибору підрядників. Встановлено домінування приватних замовників 

житлового сегменту, орієнтованих на якість виконання робіт і використання 

цифрових інструментів для підвищення прозорості та контролю за реалізацією 

проєктів. Статистичне підтвердження гіпотез дозволило виявити наявність 

значущого зв’язку між типом споживача та специфікою будівельних послуг. Отримані 

результати можуть бути використані для формування та коригування маркетингових 

стратегій будівельних підприємств, спрямованих на поєднання традиційних механізмів 

довіри з сучасними цифровими рішеннями в умовах цифрової трансформації галузі. 

Ключові слова: споживча поведінка, ринок будівельних послуг, цифровізація, маркетинг, 

інформаційні канали, маркетингові стратегії в будівництві. 

 

 

Постановка проблеми. Ринок будівельних послуг є одним із найбільш 

чутливих до змін у макроекономічному середовищі та технологічних 

трансформацій. В умовах цифровізації економіки суттєво змінюються механізми 

формування споживчого попиту, канали комунікації між замовниками та 

виконавцями, а також поведінкові моделі прийняття рішень. Цифрові 

платформи, соціальні мережі, онлайн-відгуки та таргетована реклама дедалі 

більше впливають на вибір споживачів будівельних послуг. 

Водночас для будівельного ринку характерна висока вартість послуг, 

тривалість проєктів та значний рівень ризику для споживача, що зумовлює 

підвищену роль довіри, репутації та інформаційної прозорості. Це актуалізує 
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необхідність ґрунтовного дослідження споживчої поведінки та факторів 

формування попиту саме в умовах цифровізації, що і зумовлює актуальність 

даного дослідження. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Проблеми споживчої поведінки та 

формування попиту широко представлені в працях вітчизняних і зарубіжних 

науковців у сфері маркетингу та економіки послуг. Дослідження поведінкових 

моделей споживачів ґрунтуються на теоріях раціонального вибору, мотивації 

та сприйняття цінності. 

Окремі наукові праці присвячені особливостям функціонування ринку 

будівельних послуг, де наголошується на значенні якості, репутації виконавця 

та післяпродажного обслуговування. Цифровізація суттєво змінює традиційну 

поведінку споживачів, оскільки інтернет-середовище стає домінантним 

каналом прийняття рішень. Дослідження показують, що цифрові технології 

формують нові моделі поведінки споживачів через: 

• переорієнтацію уваги від традиційних маркетингових каналів до 

цифрових (соціальні мережі, онлайн-портали, сайти компаній), що розширює 

доступ до інформації про товари та послуги [3]; 

• посилення цифрового маркетингу, який персоналізує пропозиції та 

підсилює взаємодію бренду зі споживачем онлайн [2]; 

• зміни у прийнятті рішень - споживачі дедалі більше довіряють відгукам, 

портфоліо та цифровому контенту при виборі послуг [1]. 

Це особливо важливо для складних і дорогих послуг, таких як будівництво, 

де значна частина рішення формується на етапі оцінки якості, надійності та 

репутації компанії. 

Незважаючи на те, що більшість публікацій присвячені роздрібній торгівлі 

чи електронній комерції, ключові висновки цих робіт стосуються загальних 

принципів цифрової трансформації споживчої поведінки: 

• аналіз впливу цифрового маркетингу на поведінку в е-комерції показав, 

що персоналізація пропозицій та цифрові рекламні кампанії підсилюють 

лояльність клієнтів і готовність до покупки онлайн [3]; 

• дослідження цифрової поведінки підкреслює роль соціальних мереж і 

онлайн-комунікацій у формуванні споживчих очікувань та рішень [2]; 

• теоретичні моделі споживчої поведінки в цифровому середовищі 

демонструють трансформацію традиційних схем купівлі: зростання значущості 

інформаційних джерел, зручних шляхів презентації продукту й сервісу, а також 

впливу відгуків [1]. 

Водночас питання впливу цифрових технологій на поведінку споживачів 

будівельних послуг досліджені фрагментарно. Недостатньо розкритими 

залишаються аспекти ролі цифрових інформаційних каналів, онлайн-довіри та 

соціального доказу у процесі формування попиту, що зумовлює необхідність 

подальших наукових пошуків у цьому напрямі. 

Мета та завдання дослідження 

Метою статті є дослідження споживчої поведінки та визначення ключових 

факторів формування попиту на ринку будівельних послуг в умовах 

цифровізації. 
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Для досягнення поставленої мети визначено такі завдання: 

– проаналізувати теоретичні підходи до дослідження споживчої поведінки 

на ринку послуг; 

– ідентифікувати основні фактори, що впливають на формування попиту 

на будівельні послуги; 

– оцінити роль цифрових каналів у процесі прийняття споживчих рішень; 

– узагальнити результати емпіричного дослідження та сформулювати 

практичні рекомендації для будівельних підприємств. 

Виклад основного матеріалу. Формування попиту на ринку будівельних 

послуг залежить від комплексу взаємопов’язаних факторів, серед яких ключову 

роль відіграють економічні, соціальні, психологічні та інформаційні чинники. В 

умовах цифровізації суттєво зростає значення онлайн-комунікацій, що 

трансформує традиційні моделі споживчої поведінки. 

Методологічною основою дослідження є сукупність загальнонаукових та 

спеціальних методів пізнання. У роботі використано методи аналізу та синтезу, 

узагальнення, порівняльного аналізу, а також метод анкетного опитування 

споживачів будівельних послуг. Емпіричну базу дослідження становлять 

результати опитування респондентів, що дозволило виявити основні 

мотиваційні чинники, інформаційні джерела та критерії вибору будівельних 

компаній в умовах цифрового середовища. Опитування проводилося для 

вивчення поведінки споживачів будівельних послуг в умовах цифрових 

технологій. У опитуванні використано стандартизовану анкету з понад 30 

змінними, які охоплюють: 

• споживчі звички придбання будівельних послуг; 

• інформаційні джерела, що впливають на вибір; 

• важливість цифрових інструментів; 

• очікування щодо післяпроєктного сервісу тощо. 

Опитування охопило різні вікові групи й показало диференційовану 

поведінку та критерії вибору підрядників. Дослідження базувалось на наступних 

гіпотезах, значущість яких підтверджено статистичними критеріями. 

Гіпотеза (H₁):«Основними споживачами будівельних послуг є приватні 

замовники, які планують житлове будівництво та надають пріоритет якості 

робіт, при цьому цифрові інструменти відіграють значну допоміжну роль у 

процесі прийняття рішень». 

Нульова гіпотеза (H₀): 

«Мета замовлення будівельних послуг, пріоритети при виборі компанії та 

значущість цифрових інструментів не пов’язані з типом споживача». 

Результати опитування свідчать, що основною метою замовлення 

будівельних послуг є задоволення житлових потреб, що визначає орієнтацію 

споживачів на співвідношення ціни та якості. При цьому важливим чинником 

вибору виконавця є наявність позитивних відгуків, прикладів реалізованих 

проєктів та активної цифрової присутності компанії. 

Результати проведеного опитування свідчать про те, що більшість 

респондентів (78 %) вже користувалися будівельними послугами, що дозволяє 

вважати вибірку репрезентативною для аналізу споживчої поведінки на ринку 

(табл. 1). 
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Таблиця 1 

Основні характеристики вибірки 

Показник Частка (%) 

Респонденти, які користувалися будівельними послугами 78 

Період планування робіт: без сезонності 65 

Основна мета – житлове будівництво 83 

Найважливіший критерій: якість 89 

Значущість цифрових інструментів 71 

Джерело: складено автором. 

 

Значна частка (65 %) планує роботи без чіткої сезонності, що вказує на 

гнучкість у виборі часу для замовлення послуг. Основна мета більшості  

клієнтів - житлове будівництво (83 %), а головним критерієм вибору компанії є 

якість виконання робіт (89 %). При цьому цифрові інструменти мають важливе 

значення для 71 % респондентів, що підкреслює роль онлайн-ресурсів та 

сучасних технологій у процесі прийняття рішень. 

Так, проведене опитування серед потенційних клієнтів будівельної 

компанії виявило пріоритети щодо цифрових інструментів на сайті (рис. 1). 

Наявність особистого кабінету клієнта обрали 62,1% респондентів. Клієнти 

пояснювали це бажанням самостійно відстежувати хід робіт, переглядати 

документи, платежі та статус проєкту в будь-який зручний час, без зайвих 

дзвінків чи листів. 

 

 
Рис. 1 Розподіл відповідей респондентів на запитання “Які цифрові 

інструменти будівельної компанії були б для Вас корисними? ” 

Джерело: складено автором 

 

На другому місці з однаковими 13,8% опинилися онлайн-калькулятор 

вартості та 3D- чи VR-візуалізація проєкту: перше дозволяє швидко оцінити 

бюджет ще до консультації, а друге - віртуально "побачити" майбутній будинок 

чи інтер'єр, що допомагає уникнути непорозумінь. Найменше голосів (10,3%) 

отримали онлайн-консультації з фахівцями, адже багато хто віддає перевагу 

самостійним інструментам над живим спілкуванням. Ці результати 

підкреслюють, що сучасні клієнти будівельних послуг прагнуть максимальної 

автономності, прозорості та контролю над процесом, а компанії варто 

насамперед інвестувати в персоналізовані та візуальні цифрові функції для 

підвищення лояльності. 
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Аналіз джерел інформації показує (табл. 2), що рекомендації знайомих 

мають найбільший вплив на рішення споживачів (середній рейтинг 4,5), що 

свідчить про значення «сарафанного радіо» та довіри до особистого досвіду. 

Сайт компанії з портфоліо також є важливим джерелом інформації (4,3), 

підтверджуючи потребу в наявності якісного онлайн-презентаційного 

матеріалу.  
 

Таблиця 2 

Джерела інформації про доступні будівельні послуги та їх вплив 

Джерело інформації Рейтинг важливості 

Поради знайомих 4,5 

Онлайн-реклама та соцмережі 4,1 

Сайт компанії з портфоліо 4,3 

Особисте спілкування (дзвінки) 3,2 

Джерело: складено автором. 

 

Онлайн-реклама та соціальні мережі мають середню важливість (4,1), а 

особисте спілкування (дзвінки) виявилося менш впливовим (3,2), що вказує на 

зміну традиційних каналів комунікації в бік цифрових. 

Розподіл свідчить, що приватний попит домінує: найбільша частка 

респондентів (82,8 %) замовляє послуги для власного житла (табл. 3). Менша 

частка спрямована на комерційні об’єкти (10,3 %) та інвестиційні проєкти (6,9 %).  
 

Таблиця 3 

Приклад розподілу мотивацій замовлення будівельних послуг  

Мета замовлення Частота % 

Власне житло 24 82,8 

Комерційні об’єкти 3 10,3 

Інвестиції 2 6,9 

Джерело: складено автором. 

 

Результати опитування підтверджують гіпотезу H₁, оскільки 83 % 

респондентів замовляють послуги для власного житла; 89 % орієнтуються на 

якість;71 % респондентів вважають цифрові інструменти значущими; домінують 

поради знайомих та онлайн-ресурси як джерела інформації. 

Для статистичного підтвердження гіпотези використано χ²-критерій для 

перевірки зв’язку між метою замовлення будівельних послуг і типом споживача 

на основі даних табл.3. 

Крок 1. Формуємо нульову гіпотезу: 

H₀: Тип споживача не впливає на мету замовлення будівельних послуг 

(розподіл випадковий). 

H₁: Тип споживача впливає на мету замовлення (розподіл не випадковий). 

Крок 2. Обчислюємо очікувані частоти. 

Якщо припустити, що мета розподілена рівномірно серед всіх споживачів, 

то очікувані частоти: 

• Власне житло: 29/3 ≈ 9,67; 

• Комерційні об’єкти: 29/3 ≈ 9,67; 
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• Інвестиції: 29/3 ≈ 9,67. 

Крок 3. Обчислюємо  χ²-критерій (1): 

                                      (1) 

Підставляємо: 

• Власне житло: (24−9,67)² / 9,67 ≈ 19,97; 

• Комерційні об’єкти: (3−9,67)² / 9,67 ≈ 4,61; 

• Інвестиції: (2−9,67)² / 9,67 ≈ 6,05. 

Сума: χ² ≈ 19,97 + 4,61 + 6,05 ≈ 30,63. 

Крок 4. Визначаємо ступінь свободи: 

df = k−1 = 3−1 = 2 

Крок 5. Порівняння з критичним значенням χ² (α=0,05, df=2): 

Критичне значення χ² ≈ 5,99. Розрахункове значення χ² = 30,63 > 5,99. 

H₀ відкидаємо, значить, існує статистично значущий зв’язок між типом 

споживача та метою замовлення будівельних послуг. 

Це підтверджує нашу гіпотезу H₁: домінують приватні замовники 

житлового сегменту, орієнтовані на якість, з активним використанням 

цифрових інструментів та рекомендацій знайомих. 

Результати опитування (табл.4) показують, що найбільший вплив на вибір 

компанії мають поради знайомих (62,1 %), що підтверджує висновки з табл. 2. 

Онлайн-реклама та соціальні мережі впливають на третину респондентів 

(34,5 %), а інформація безпосередньо від компаній (27,6 %) та особисті контакти 

(24,1 %) менш значущі.  
 

Таблиця 4 

Інформаційні джерела, що впливають на вибір будівельної компанії 

Джерело Частота % 

Поради знайомих 18 62,1 

Онлайн-реклама та соцмережі 10 34,5 

Інформація від компаній 8 27,6 

Особисті контакти 7 24,1 

Джерело: складено автором. 

 

Ці дані вказують на ключову роль довіри та рекомендацій у прийнятті 

рішення, тоді як цифрові канали поки що виконують підтримуючу, але 

зростаючу роль. 

Цифрові канали інформації, зокрема соціальні мережі, спеціалізовані 

онлайн-платформи та рекомендації в мережі, дедалі частіше доповнюють або 

замінюють традиційні джерела інформації. Це формує нові вимоги до 

маркетингової діяльності будівельних підприємств, які мають поєднувати 

професійну експертизу з ефективною цифровою комунікацією. 

Висновки та пропозиції. 

У статті досягнуто поставленої мети - здійснено комплексне дослідження 

споживчої поведінки та визначено ключові фактори формування попиту на 
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ринку будівельних послуг в умовах цифровізації. Послідовна реалізація 

визначених завдань дала змогу отримати теоретично та практично значущі 

результати. 

У ході аналізу теоретичних підходів до вивчення споживчої поведінки на 

ринку послуг встановлено, що ринок будівельних послуг характеризується 

високим рівнем індивідуалізації, довготривалістю прийняття рішень та 

підвищеними ризиками для споживачів. Це зумовлює домінування факторів 

довіри, репутації виконавця та інформаційної прозорості над суто ціновими 

характеристиками. 

Ідентифікація факторів формування попиту засвідчила, що 

визначальними для споживачів є якість виконання робіт, наявність позитивних 

рекомендацій, портфоліо реалізованих проєктів та відповідність очікуванням 

щодо післяпроєктного сервісу. Емпіричні результати підтвердили домінування 

приватних замовників житлового сегменту, що формує специфічну структуру 

попиту та орієнтацію ринку на індивідуальні проєкти. 

Оцінка ролі цифрових каналів у процесі прийняття споживчих рішень 

показала, що цифрові інструменти не замінюють традиційні механізми довіри, 

однак істотно їх підсилюють. Більшість респондентів надає перевагу цифровим 

рішенням, які забезпечують автономність, прозорість та контроль за ходом 

виконання робіт, зокрема особистому кабінету клієнта, онлайн-калькуляторам 

та візуалізаційним технологіям. Водночас рекомендації знайомих залишаються 

найвпливовішим джерелом інформації, що свідчить про поєднання соціальних 

і цифрових чинників у формуванні попиту. 

Узагальнення результатів емпіричного дослідження та їх статистична 

перевірка підтвердили гіпотезу про домінування приватних замовників, 

орієнтованих на якість і активне використання цифрових інструментів. 

Відхилення нульової гіпотези засвідчило наявність статистично значущого 

зв’язку між типом споживача та метою замовлення будівельних послуг. 

Практичні рекомендації для будівельних підприємств полягають у 

необхідності розвитку комплексної цифрової присутності, орієнтованої не лише 

на залучення клієнтів, а й на підтримку довіри та довгострокових відносин. 

Доцільним є інвестування в персоналізовані цифрові сервіси, візуалізацію 

проєктів, системи онлайн-контролю виконання робіт та активне управління 

репутацією в цифровому середовищі. Реалізація таких підходів сприятиме 

підвищенню конкурентоспроможності будівельних компаній і більш повному 

врахуванню сучасних моделей споживчої поведінки в умовах цифровізації 

ринку. 
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Summary. The article examines the characteristics of consumer behavior in the construction 

services market in the context of the digitalization of the economy and the increasing role of online 

communication. Key factors influencing demand were identified, among which informational, 

behavioral, socio-economic, and technological factors dominate, shaping the specificity of 

consumer decision-making in the market for complex and long-term services. The study 

substantiates the leading role of trust, reputation, and recommendations in selecting construction 

companies, as well as the growing influence of digital communication channels. Based on the 

results of an empirical study conducted through a structured survey, the motivation of construction 

service clients, demand structure, sources of information, and criteria for selecting contractors were 

analyzed. The study established the predominance of private clients in the residential segment, who 

prioritize work quality and use digital tools to enhance transparency and control over project 

implementation. Statistical hypothesis testing confirmed a significant relationship between the type 

of consumer and the specifics of construction services. The obtained results can be used to develop 

and adjust marketing strategies for construction enterprises, aimed at combining traditional trust-

based mechanisms with modern digital solutions in the context of the industry’s digital 

transformation. 

Keywords: consumer behavior, construction services market, digitalization, marketing, information 
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