
Резултати от маркетингово изследване

Изследване на потребителския опит и 
преживявания при покупката на продукти 
онлайн



Изследователска 
методология



Тип на 
изследването

Количествено

Метод за събиране на данни 

CAWI

Структурирана онлайн анкета през MyOptis –
собствена платформа за онлайн изследвания на 
агенция Прагматика

Контрол на полевата работа

• Продължителност на попълване на въпросниците;

• Логически контрол на всички проведени анкети.

Обхват 

Градско население – София и градове с 

население над 50 000 жители

Вид и обем на извадката

Обем на извадката: n=400

Целева група

Мъже и жени, на възраст 18-65 години, които 
ползват интернет поне веднъж седмично и са 
извършвали онлайн покупка на продукт или услуга 
през последните 6 месеца.

Изследователска методология



Gender

Relationship 

status

Age

Family

Education

Occupation

Income
Потребителски 

профил



Образование

Възраст

Пол

База: Всички изследвани лица

Семейно положение

Населено място

38.5

28.5

19.3

13.8

Столица

Град с над 100 000 
жители

Град с между 50 000 и 
99 999 жители

Град с под 50 000 
жители

15.0

21.3

24.0

25.8

14.0

55 и повече години

45-54 години

35-44 години

25-34 години

18-24 години

49.5

50.5

Жена

Мъж

7.3

20.8

31.0

41.0

Вдовец/вдовица, 
разведен/а, разделен/а

Неженен/Неомъжена

Съжителствам с 
партньор/партньорка

Женен/Омъжена

51.7

11.5

36.8

Висше 

Полувисше (колеж) 

Средно и по-ниско

5



Занятие

2.3

2.3

2.8

3.0

3.8

6.0

8.5

11.8

15.8

44.0

Висше управленско равнище

Студент

Пенсионер

Безработен 

Домакиня /Майчинство

Собственик /съсобственик на 
фирма 

Работник 

Свободна професия

Средно управленско равнище

Служител 

Брой лица в 
домакинството

Месечен 
доход 

3.8

6.3

12.3

21.6

12.5

11.3

6.5

8.5

17.3

До 500 лв.

От 501 до 700 лв.

От 701 до 1000 лв.

От 1001 до 1500 лв.

От 1501 до 2000 лв.

От 2001 до 2500 лв.

От 2501 до 3000 лв.

Над 3000 лв.

Отказвам да отговоря

База: Всички изследвани лица

7.0

30.6

36.1

23.3

3.0

Един

Двама

Трима

Четирима

Пет и повече



90%

СЪГЛАСНИ НЕСЪГЛАСНИ

10%

Доколко съгласни/несъгласни сте с всяко от следните твърдения?

Обичам да пазарувам

Обикалянето по магазините 
ми доставя удоволствие

50% 50%

Не обичам да си губя времето 
в пазаруване

50% 50%

Пазаруване



91%

СЪГЛАСНИ НЕСЪГЛАСНИ

9%

Доколко съгласни/несъгласни сте с всяко от следните твърдения?

Често купувам продукти на 
промоция

Винаги сравнявам цените на 
продуктите, които купувам 
онлайн като проверявам 
колко струват в различни 
онлайн магазини

90% 10%

Често купувам от сайтове за 
колективно пазаруване 
(grabo.bg, vsichkioferti.bg, 
deals.bg и др.)

53% 47%

Промоции



80%

СЪГЛАСНИ НЕСЪГЛАСНИ

20%

Доколко съгласни/несъгласни сте с всяко от следните твърдения?

Чувствам се сигурен/на, 
когато пазарувам онлайн

Не пазарувам от 
нови/неизвестни онлайн 
магазини

69% 31%

Пазарувам само от големи и 
доказани онлайн магазини

82% 18%

Сигурност



Потребителско
поведение при 

онлайн 
пазаруването



Защо предпочетохте да закупите тези стоки/услуги онлайн, вместо на място в магазина?

База: Всички изследвани лица

Предимства на онлайн пазаруването

59%
За да си спестя време

58%
Направих покупката в удобно за 

мен време

47%
В интернет има по-голямо разнообразие

45%
Цената беше по-ниска

43%
Имах възможност да сравня 
цените на различни 
магазини онлайн



През какви устройства сте извършвали онлайн покупки на стоки и услуги през последните 6 месеца?

65.5%

60.3%

36.3%

10.5%

7.5%

Лаптоп

Мобилен телефон/Смартфон

Настолен компютър

Таблет

Друго

База: Всички изследвани лица

Ползвани устройства



46%

Дрехи, обувки, 
спортни стоки

39%

Техника за дома 
(бяла и черна 

техника)

28%

33%

Козметика, 
парфюми

Храни, напитки, 
стоки за 

ежедневна 
употреба

Билети за 
различни

събития/мероп
риятия

Книги, 
списания, 
вестници, 

електронни
материали

Приложения за 
смартфон

Мобилна
техника 

(смартфони, 
таблети, 

лаптопии др.)

Абонамент за 
телекомуникац

ионни услуги

25%

24% 20%

21%
20%

18%

Купувани продукти/услуги

Пътувания, 
туристически

пакети, хотелски
резервации



Представа за 
идеалният 

онлайн магазин



Как бихте описали идеалния онлайн магазин във Вашите представи? Какъв е той? С какво се различава от останалите онлайн магазини?

База: Всички изследвани лица

Идеалният онлайн магазин

29,5%
Отстъпки/промоции, по-ниски цени

17,4%
Лесна ориентация и навигация, за да 

намират продуктите бързо в магазина

17,4%
Богат асортимент (разнообразие от 

продукти)

13,1%
Дава реалистична представа за 

продукта (снимки, видеа, подробно 
описание)

13,1%
Коректни, точни, любезни и 
компетентни служители

12,8%
Бърза доставка

11,1%
Безплатна доставка (включена в 
цената на продукта)



Проблеми при 
онлайн 

пазаруването



21.3%78.7%

Да Не

Имали ли сте някакви проблеми при онлайн пазаруването си до момента?

База: Всички изследвани лица

Проблеми при онлайн пазаруването



21.3%78.7%

Да Не

Имали ли сте някакви проблеми при онлайн 
пазаруването си до момента?

База: Всички изследвани лица

Проблеми при онлайн пазаруването

48.2%

37.6%

37.6%

37.6%

21.2%

Продуктът не отговаряше на очакванията ми

Получавал/а съм продукт с по-ниско качество

Не ми доставиха продукта

Доставката отне повече време от обявеното

Бавна реакция при възникнал проблем

Какви проблеми сте имали?
Top 5

База: Лица, които са имали проблеми при онлайн пазаруването си



Сигурност и 
методи за 

разплащане



Вие лично по какво преценявате дали един онлайн търговец е надежден?

71.5%

59.5%

39.5%

37.3%

36.0%

34.8%

31.3%

22.8%

15.8%

6.8%

1.8%

Чета отзивите на други потребители в интернет

Преценявам по това дали е познат и доказан

Проверявам дали компанията има физически адрес 

Проверявам дали компанията има телефонен номер

Да не изисква прекалено много лични данни и информация

Цената на продукта да не е съмнително ниска

Разпитвам приятели/познати

Търся обозначения със знак за сигурност (катинар, ключ, https)

Проверявам дали компанията има сертификат за продажба

Гледам домейна на сайта да е български xxxx.bg

Друго

База: Всички изследвани лица

Надеждност на търговеца



Кой от следните начини за плащане при онлайн покупка използвате най-често?

База: Всички изследвани лица

Методи на разплащане

48%
Наложен платеж 

(в брой при 
доставка)

13%
В офис на куриер

2%
Банков превод

30%
Дебитна/кредитна 

карта

6%
На каса на 

Easypay

1%
Друго



Кой е предпочитаният от Вас начин за доставка на закупените от Вас продукти онлайн?

База: Всички изследвани лица

Предпочитан начин на доставка

52,0%
В офис на 
куриерска
компания

47,5%
На адрес

0,3%
Във физически 

магазин

0,2%
Друго


