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Mar ke ting us³ug bu dow la nych

1. Wpro wa dze nie

Dzia³al noœæ bu dow la na jako ro dzaj dzia³al no œci go spo dar czej mo¿e byæ z ryn -
ko we go punk tu wi dze nia uj mo wa na dwo ja ko. Z jed nej stro ny jako us³uga,
a z dru giej jako pro duk cja do bra ma te rial ne go (bu dy nek, bu dow la).

W przy pad ku œwiad cze nia us³ugi bu dow la nej wy ko naw ca sprze da je swo je
umie jêt no œci wy ko na nia produktu -budowli, któ ry to pro dukt zo sta³ ukszta³to wa ny 
ju¿ wcze œniej, tyle ¿e w po sta ci pro jek tu architektoniczno -budowlanego. Z regu³y 
nie jest to pro dukt w³asny wy ko naw cy. W tym przy pad ku dzia³ania pro wa dzo ne
przez fir mê bu dow lan¹ maj¹ cha rak ter œwiad czeñ na rzecz za ma wiaj¹cego, któ ry
wcze œniej za ak cep to wa³ pro dukt w po sta ci pro jek tu. Na byw ca us³ugi bu dow la nej
ocze ku je, ¿e w wy ni ku re ali za cji tej us³ugi otrzy ma pro dukt wy ko na ny œciœ le
wed³ug pro jek tu, w okre œlo nym cza sie, zgod nie z za ak cep to wa ny mi przez sie bie
kosz ta mi i na od po wied nim po zio mie ja ko œcio wym. Wy ko naw ca po dej mu je siê
re ali za cji tej us³ugi, gdy¿ uwa ¿a, ¿e po tra fi to zro biæ. Sprze da je on za tem swo je
umie jêt no œci wy ko na nia, nie za le ¿nie od ukszta³to wa ne go, tyle ¿e „na pa pie rze”,
pro duk tu [1], [2], [3].

W przy pad ku pro duk cji do bra ma te rial ne go (bu dy nek, bu dow la) wy ko naw ca
bu dow la ny po dej mu je trud za rów no ukszta³to wa nia pro duk tu bu dow li, jak i jego
wy ko na nia. Bu du je obiekt nie dla kon kret ne go na byw cy, ale dla na byw cy bli¿ ej
nie zna ne go. Bu du je z myœl¹, ¿e pro dukt jako wy nik jego pra cy znaj dzie na byw -
cê. Za tem wy ko naw cy tego pro duk tu za le ¿y na tym, aby efekt jego pra cy by³
atrak cyj ny. Po ten cjal ne go na byw cê nie in te re su je, w jaki spo sób pro dukt zo sta³
wy ko na ny, ale to, jaki on jest, ja kie po sia da wa lo ry u¿yt ko we i es te tycz ne.
W tym przy pad ku sprze da ¿y pod le gaæ bê dzie nie umie jêt noœæ wy ko na nia pro duk -
tu, lecz sam produkt -budowla.

Ten ro dzaj dzia³al no œci przed siê bior cy bu dow la ne go okre œla ny jest mia nem
dzia³al no œci deve lo per skiej, gdzie zy ski przed siê bior cy po chodz¹ z uzdat nia nia,
uzbra ja nia i za bu do wy wa nia grun tów na w³asne ry zy ko [4].
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Maj¹c na uwa dze dzia³al noœæ mar ke tin gow¹ w us³ugach bu dow la nych, nie mo -
¿na tych dwu pod sta wo wych przy pad ków nie od ró¿ niaæ, gdy¿ co in ne go jest to -
wa rem ofe ro wa nym na ryn ku w pierw szym przy pad ku, a co in ne go w dru gim.
W przy pad ku pierw szym mamy do czy nie nia z kla syczn¹ us³ug¹ — gdzie to wa -
rem s¹ czyn no œci œwiad czo ne na rzecz na byw cy, a pro dukt zo sta³ ukszta³to wa ny
poza wy ko nawc¹. W dru gim przy pad ku s¹ to pro duk ty w³asne wy ko naw cy —
bu dyn ki, bu dow le, któ re ktoœ od nie go mo¿e ku piæ.

W dzi siej szym bu dow nic twie do mi nu je pierw sza z dwu wy ró¿ nio nych tu taj
dzia³al no œci bu dow la nych i ona bê dzie przed mio tem na szych dal szych roz wa ¿añ.

2. Zakres dzia³añ marketingowych w us³ugach budowlanych

Za kres i kie run ki dzia³añ mar ke tin go wych w bu dow nic twie wyp³ywaj¹ ze [5]:
— spe cy fi ki przed mio tu dzia³ania,
— spe cy fi ki ryn ku zby tu,
— cha rak te ru na byw ców us³ug bu dow la nych.
Przed siê bior ca bu dow la ny po wi nien trak to waæ przed miot swo jej dzia³al no œci

us³ugo wej jako do bro in we sty cyj ne po sia daj¹ce pew ne spe cy ficz ne ce chy, ró¿ -
ni¹ce je od to wa rów kon sump cyj nych. W kon se kwen cji po wo du je to ko niecz noœæ 
in ne go ni¿ na ryn ku kon sump cyj nym po stê po wa nia mar ke tin go we go.

Do tych cech na le¿¹ miê dzy in ny mi:
— miej sce wy two rze nia us³ugi, któ re za ka ¿dym ra zem jest inne, cza sem jest

to ry nek za gra nicz ny,
— mo ment roz po czê cia œwiad cze nia us³ugi; roz po czy na siê on zwy kle do pie ro 

po za war ciu kon trak tu,
— d³ugoœæ trwa nia us³ugi, któ ra jest znacz nie roz ci¹gniê ta w cza sie — us³ugi

bu dow la ne nie rzad ko trwaj¹ kil ka mie siê cy, a na wet kil ka lat,
— in dy wi du ali za cja us³ugi bu dow la nej — bar dzo wy so ka,
— trwa³oœæ efek tów us³ugi bu dow la nej — nie jed no krot nie bar dzo wy so ka,
— cha rak ter pro ce su œwiad cze nia us³ugi — zbio ro we œwiad cze nie,
— cena jed nost ko wa za wy ko na nie us³ugi bu dow la nej — rów nie¿ wy so ka

w po rów na niu z in ny mi us³uga mi na ryn ku,
— sto pieñ ry zy ka w trak cie wy ko ny wa nia us³ugi bu dow la nej — ta k¿e wy so ki,
— czê sto tli woœæ na by wa nia da nych us³ug bu dow la nych przez tego sa me go na -

byw cê — z regu³y jed norazowo.
Ce chy te w po³¹cze niu ze swo isty mi ce cha mi us³ug maj¹ znacz¹cy wp³yw na

dzia³al noœæ mar ke tin gow¹ w przed siê bior stwach bu dow la nych. Swo iste ce chy
us³ug jako obiek tu sprze da ¿y na ryn ku to [6]:

1. B r a k  c h a  r a k  t e  r u  m a  t e  r i a l  n e  g o  —  u s ³ u g a  t o  c z y n  n o œ æ.
Ta ce cha ozna cza, ¿e us³uga nie jest przed mio tem fi zycz nym, nie mo ¿na jej do -
tkn¹æ, wzi¹æ, prze nie œæ, a tyl ko wy obra ziæ so bie, ewen tu al nie za ob ser wo waæ, jak
jest wy ko ny wa na w okre œlo nych oko licz no œciach. Nie któ re us³ugi spe cja li stycz ne 
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cza sem na wet trud no so bie wy obra ziæ, za tem ob ser wa cja mo¿e tu taj nie wie le
wnie œæ. Dla te go te¿ wie le us³ug w grun cie rze czy na by wa siê „w ciem no”. St¹d
te¿ szcze gól na rola re pu ta cji us³ugo daw cy, za pew nie nie na byw cy us³ugi du ¿ej
dozy pew no œci, ¿e otrzy ma to, cze go ocze ki wa³. Ma to istot ne zna cze nie w przy -
pad ku firm bu dow la nych, gdzie klient mo¿e mieæ k³opo ty z wy obra ¿e niem so bie
nie któ rych ro bót bu dow la nych, zw³asz cza tzw. ro bót za ni kaj¹cych, któ re s¹ ty po -
we dla bu dow nic twa. W ta kim przy pad ku na byw ca da rzy za ufa niem wy ko naw cê, 
¿e wszyst kie pra ce zwi¹zane z dan¹ us³ug¹ zo stan¹ pra wid³owo wy ko na ne.

2. N i e  r o z  d z i e l  n o œ æ  u s ³ u g i  z  o s o b ¹  w y  k o  n a w c y. Wy ni ka ona
z nie mo ¿no œci fi zycz ne go od dzie le nia czyn no œci od tego, kto j¹ wy ko nu je. Pro -
duk ty ma te rial ne ist niej¹ nie za le ¿nie od wy ko naw cy, us³ugi nie. Dla te go wa ¿na
jest oso ba wy ko naw cy lub ze spó³ wy ko nuj¹cy dan¹ us³ugê.

3. W  p r z y  p a d  k u  u s ³ u g i  z b i e  ¿ n o œ æ  e f e k  t ó w  k o n  s u m p  c j i
z  m i e j  s c e m  i  c z a  s e m  j e j  œ w i a d  c z e  n i a. W przy pad ku us³ug bu dow la -
nych kon takt us³ugo daw cy z us³ugo biorc¹ nie musi byæ ci¹g³y i bez po œred ni jak
pod czas strzy ¿e nia czy uczest nic twa w se an sie fil mo wym. Jed na k¿e w cza sie
trwa nia bu do wy do cho dzi do czê stych kon tak tów wy ko naw cy z za ma wiaj¹cym
i kon tak ty te po win ny byæ Ÿród³em po zy tyw nych wra ¿eñ us³ugo bior cy, za chê -
caj¹cych go do sko rzy sta nia z do staw cy tych us³ug po now nie.

4. M a ³ a  p o  d a t  n o œ æ  p r z e d  s i ê  w z i ê  c i a  b u  d o w  l a  n e  g o  n a  s t a n  -
d a  r y  z a  c j ê. Po nad to jego za kup z regu³y ma cha rak ter za ku pu no wo œci. Te
same us³ugi w za le ¿no œci od cza su wy ko na nia, umie jêt no œci i pre dys po zy cji
us³ugo daw ców mog¹ siê znacz nie ró¿ niæ miê dzy sob¹. Ist nie je te¿ po ku sa
u³atwie nia so bie wy ko na nia us³ugi kosz tem jej ja ko œci. Na byw ca nie jest w sta nie 
tego cza sa mi oce niæ. Dla te go tu taj li czy siê bar dzo re pu ta cja wy ko naw cy. W bu -
dow nic twie do ty czyæ to mo¿e dba³oœci o wy ko na nie wszyst kich nie zbêd nych ro -
bót, u¿y cia w³aœci wych na rzê dzi, ma te ria³ów, wy ko na nia czyn no œci kon tro l nych
itp. W dzia³al no œci mar ke tin go wej war to pod kre œliæ dba³oœæ fir my o za cho wa nie
stan dar dów wy ko ny wa nia ro bót na bu do wie.

Sto suj¹c kla sy fi ka cjê to wa rów wed³ug stop nia stan da ry za cji, mo ¿na wy ró¿ niæ
trzy gru py pro duk tów [8]:

a) pro duk ty wy twa rza ne na in dy wi du al ne za mó wie nie — sta no wi¹ one uni ka -
to wy pro jekt dla da ne go na byw cy,

b) pro duk ty mo du lar ne — sta no wi¹ uni ka tow¹ kom bi na cjê stan dar do wych
sk³ad ni ków,

c) pro duk ty stan dar do we — sta no wi¹ kom bi na cjê sk³ad ni ków wcze œniej przed -
sta wio nych.

Przed siê wziê cie bu dow la ne mie œci siê g³ów nie w pierw szej gru pie pro duk tów
— us³ug, a nie któ re z wy ró¿ nio nych ich ro dza jów mo ¿na skla sy fi ko waæ w gru pie 
dru giej. Ma³a po dat noœæ na stan da ry za cjê wy ni ka za rów no z cech us³ugi bu dow -
la nej, z ogra ni czo nych mo ¿li wo œci techniczno -technologicznych w tym za kre sie,
jak i z cha rak te ru po trze by zg³asza nej przez na byw cê. Po trze ba ta z regu³y wy ra -
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¿a siê bardziej w d¹¿e niu na byw cy do zna le zie nia part ne ra, któ ry roz wi¹¿e jego
kon kret ny in dy wi du al ny pro blem, ni¿ do za ku pu da nej us³ugi. Ten den cja ta z jed -
nej stro ny po wo du je, i¿ wy ko naw ca us³ugi zmu szo ny jest do du ¿ej in dy wi du ali -
za cji ofer ty, a z dru giej roz wi¹za nie ca³oœci pro ble mu na byw cy wy ma ga sca le nia
sze re gu us³ug w jedn¹ ca³oœæ.

5. N i e  m o  ¿ n o œ æ  m a  g a  z y  n o  w a  n i a, co ozna cza, ¿e us³ugi nie mo ¿na
wy ko naæ na za pas i póŸ niej ofe ro waæ jej na byw cy, tak jak to mo ¿na uczy niæ
w przy pad ku do bra ma te rial ne go. Brak chêt nych na us³ugê w da nym mo men cie
ozna cza stra tê dla jej do star czy cie la. Dla przed siê bior stwa bu dow la ne go ozna cza
to ci¹g³e po szu ki wa nie przed siê wziêæ lub ro bót bu dow la nych i ta kie po stê po wa -
nie musi byæ sta³ym ele men tem jego dzia³al no œci mar ke tin go wej.

6. N i e  m o  ¿ n o œ æ  n a  b y  c i a  u s ³ u g i  n a  w ³ a s n o œ æ  z e  w z g l ê  d u
n a  j e j  n i e  r o z  d z i e l  n o œ æ  z  w y  k o  n a w c ¹. Mur jako efekt us³ug mu rar -
skich sta je siê w³asno œci¹ na byw cy, na to miast czyn noœæ mu ro wa nia nie, gdy¿
umie jêt noœæ ta jest nie ro ze rwal nie zwi¹zana z mu ra rzem. Na byw ca, chc¹c wy mu -
ro waæ na stêp ny obiekt, musi po now nie sko rzy staæ z us³ugi mu rar skiej. Na by cie
us³ugi wraz z wy ko nawc¹ na zaw sze nie jest mo ¿li we. Ta ce cha us³ug sta no wi
po zy tyw ny ele ment dzia³al no œci bu dow la nej, gdy¿ ozna cza to, ¿e do pó ki bê dzie
za po trze bo wa nie na bu dow le i bu dyn ki, do pó ty bê dzie ist nia³o za po trze bo wa nie
na us³ugi zwi¹zane z ich wy ko ny wa niem. W tym przy pad ku kre owa nie po py tu
na pro duk ty bu dow la ne (bu dyn ki i bu dow le) jest rów no cze œnie kre owa niem po -
py tu na us³ugi bu dow la ne.

7. K o m  p l e  m e n  t a r  n o œ æ  l u b  s u b  s t y  t u  c y j  n o œ æ  u s ³ u g i  w  s t o  -
s u n  k u  d o  d o  b r a  m a  t e  r i a l  n e g o. Je ¿eli cho dzi o us³ugi bu dow la ne, to
mog¹ one byæ uzu pe³nie niem na by cia bu dow li — ad ap ta cja, mo der ni za cja, jak
i sub sty tu tem na by cia bu dow li — re mont sta re go obiek tu za miast na by cia czy wy -
bu do wa nia obiek tu no we go. Ta ce cha mo¿e byæ z po wo dze niem pod kre œla na
w dzia³al no œci mar ke tin go wej przed siê biorstw, zw³asz cza spe cja li zuj¹cych siê
w prze bu do wach i re mon tach. W ta kim przy pad ku po pyt mo¿e byæ ak tyw nie kre -
owa ny po przez pod kre œle nie, ¿e ja kiœ obiekt zo sta³ przez dan¹ fir mê wy ko na ny pro -
fe sjo nal nie, szyb ko, ta nio, do brze ja ko œcio wo, przy do brej wspó³pra cy z na bywc¹.

Spe cy fi ka mar ke tin gu us³ug bu dow la nych wy ni ka ta k¿e z tak zwa nych pod -
mio to wych aspek tów pro ce su za ku pu kom plek so wej us³ugi bu dow la nej. Kom -
plek so wy cha rak ter us³ugi bu dow la nej po wo du je, ¿e:

— pro ces za ku pu jest z³o¿ony i sk³ada siê z kil ku faz, któ rych re ali za cja wy -
ma ga nie raz d³u¿ sze go cza su,

— w pro ce sie za ku pu bie rze udzia³ sze reg ogniw re pre zen tuj¹cych na byw cê.
Pod staw owe fazy za kupu kom pleks owe go prz edsiê wzi êcia bu dowl ane go to [7]:
a) iden ty fi ka cja po trzeb na byw cy i ogól ne go spo so bu ich re ali za cji,
b) okre œle nie ogól nych cha rak te ry styk po¿¹da ne go przed siê wziê cia bu dow la ne go,
c) opis (pro jekt) kom plek so we go przed siê wziê cia bu dow la ne go,
d) uzy ska nie in for ma cji o po ten cjal nych wy ko naw cach (Ÿród³ach za ku pu),
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e) ze bra nie pro po zy cji,
f) oce na pro po zy cji i se lek cja wy ko naw ców,
g) oce na efek tów za ku pu dla na byw cy.
Zna jo moœæ pod mio tów wy stê puj¹cych po stro nie na byw cy i ich rola w po -

szcze gól nych fa zach pro ce su za ku pu sta no wi pod sta wê do dal szej ana li zy pro ce su 
za ku pu przed siê wziê cia bu dow la ne go. Nie zmier nie wa ¿na jest tu taj tzw. faza ge -
ne ro wa nia po trze by i spo sób jej ma te ria li za cji.

Po trze ba taka mo¿e byæ kszta³to wa na:
— au to no micz nie — po przez uœwia do mie nie so bie ko niecz no œci re ali za cji da -

nej in we sty cji przez in we sto ra b¹dŸ in we sto ra i u¿yt kow ni ka,
— po przez czyn ni ki ze w nêtrz ne — kra jo we albo te¿ za gra nicz ne (eks per tów,

in sty tu cje rz¹dowe, in sty tu cje miê dzy na ro do we itp.).
Rola wy ko naw ców us³ug bu dow la nych w kre owa niu no we go po py tu, two rze -

niu no wych po trzeb, nie rzad ko ob ser wo wa na w przy pad ku in nych to wa rów, rów -
nie¿ prze mys³owych, na ryn ku bu dow la nym jest znacz nie ogra ni czo na. Nie mniej
jed nak uœwia do mio na wcze œniej ko niecz noœæ re ali za cji da nej in we sty cji mo¿e byæ 
wywo³ana po now nie w efek cie pro mo cyj ne go od dzia³ywa nia wy ko naw cy. Na le ¿y 
tu za zna czyæ, i¿ nie bez zna cze nia dla oma wia nej fazy, a ta k¿e dwu na stêp nych
jest wp³yw czyn ni ków ze w nêtrz nych, biur kon sul tin go wych, w³adz lo kal nych,
a rów nie¿ in sty tu cji rz¹do wych i fi nan so wych.

Se lek cja wy ko naw ców od by wa siê czê sto w dwóch eta pach:
— prze targ,
— ne go cja cje z kil ko ma po ten cjal ny mi wy ko naw ca mi.
W zwi¹zku z tym od dzia³ywa nie wy ko naw cy, w tym pro mo cja, po win no prze -

bie gaæ za rów no w fa zie po prze dzaj¹cej se lek cjê, jak i w trak cie sa mej se lek cji,
któ ra nie raz z uwa gi na kom plek so wy cha rak ter przed siê wziê cia czy te¿ licz bê
kon ku ren tów mo¿e trwaæ doœæ d³ugo.

Wy mie nio ne po wy ¿ej ele men ty spe cy ficz ne us³ug bu dow la nych, po le gaj¹ce
przede wszyst kim na two rze niu dzie³a fi nal ne go w sto sun ko wo d³ugich cy klach
re ali za cyj nych, wy ma gaj¹ wni kli wie opra co wa nej kon cep cji mar ke tin go we go
dzia³ania, uwzglêd niaj¹cej spe cy ficz ne ce chy to wa ru i ryn ku — czê sto ta k¿e za -
gra nicz ne go. Zna jo moœæ po trzeb po ten cjal nych na byw ców, pre fe ren cji tech nicz -
nych i tech no lo gicz nych, miej sco wych ma te ria³ów oraz po zio mu cen, a po nad to
roz mia rów ist niej¹cego na ryn ku wy ko naw stwa bu dow la ne go, stop nia jego spe -
cja li za cji, usprz ê to wie nia oraz mo ¿li wo œci kszta³to wa nia go w za le ¿no œci od ten -
den cji roz wo jo wych ryn ku i po stê pu tech ni ki sta no wi pod sta wê pra wid³owo pro -
wa dzo nej dzia³al no œci mar ke tin go wej.

3. Za ko ñcze nie

W przed sta wio nym re fe ra cie omó wio no krót ko swo iste ce chy us³ugi i ich
wp³yw na dzia³ania mar ke tin go we w sfe rze us³ug bu dow la nych. Poda no ta k¿e
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pod sta wo we kie run ki tych dzia³añ. Zwró co no te¿ uwa gê na pew ne trud no œci we
wpro wa dza niu mar ke tin gu do przed siê biorstw bu dow la nych. Otó¿ przy swa ja nie
mar ke tin gu przez fir my bu dow la ne mo¿e na po ty kaæ trud no œci z uwa gi na fakt, i¿ 
do tych czas mar ke ting iden ty fi ko wa ny by³ z:

— pro duk ta mi ma so we go u¿yt ku i z ich re klam¹,
— wy ko naw stwem ro bót bu dow la nych jako dzia³al no œci¹ us³ugow¹ s³abo

kreuj¹c¹ po pyt, gdy¿ pra cê daje na byw ca us³ug bu dow la nych, a ich ro dzaj i za -
kres za le ¿ny jest od pro jek tan ta,

— cha rak te rem bu dow nic twa jako kon glo me ra tem w ró¿ nym stop niu powi¹za -
nych ze sob¹ firm za wie raj¹cych umo wy re la tyw nie rzad ko, co s³abo sprzy ja
przy swa ja niu idei mar ke tin gu.

Z uwa gi na szyb ko roz wi jaj¹c¹ siê teo riê i prak ty kê mar ke tin gu us³ug i mo ¿li -
wo œci jej wy ko rzy sty wa nia w sze re gu dzie dzi nach dzia³al no œci go spo dar czej ist -
nie je rów nie¿ mo ¿li woœæ pro wa dze nia jej w przed siê bior stwach bu dow la nych,
o czym œwiadcz¹ za gra nicz ne do œwiad cze nia.
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