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1. ОСНОВНИ КОНСТАТАЦИИ  

Индексът на условията за потребителите (наричан по-нататък „индексът“) е основният 

инструмент за наблюдение на потребителската среда в Европа. Чрез него се сравняват 

условията за потребителите в държавите — членки на ЕС, плюс Исландия и Норвегия.  

Условията за потребителите обхващат фактори, които улесняват или затрудняват 

потребителите при вземането на решения, които подобряват тяхното благосъстояние. В 

приложение I е представена концептуалната и методологическа рамка на индекса, в 

приложение II се съдържа пълният набор от данни, а в приложение III са изложени 

справките за отделните държави с ключови показатели. 

Индексът се публикува на всеки две години. Той се основава главно на представителни 

проучвания сред потребителите и търговците на дребно1, които са допълнени с данни от 

други източници.  

Основните констатации на индекса за 2019 г. са следните: 

 

1. След значителните подобрения на условията за потребителите през 

2016 г. се наблюдава спад през 2018 г., който се дължи основно на 

намаляването на доверието на потребителите в някои западноевропейски 

държави. 

  

2. Условията за потребителите в други региони продължават да се 

подобряват. Южните и източните държави от ЕС намаляват разликата 

със средните стойности за ЕС, поради което условията за потребителите 

като цяло сред различните региони на ЕС са неравни в по-малка 

степен. Въпреки това значителна остава разликата между държавата с 

най-високи резултати (Швеция със 71,4) и с най-ниски (Хърватия с 53,2).   

 

3. Над 70 % от потребителите имат доверие на търговците на дребно, че 

ще зачитат потребителските им права, а над 60 % са имали положителен 

опит с търговците, когато се подавали оплакване.  

 

4. Търговците на дребно дават положителна оценка на спазването на 

законодателството за защита на потребителите в техния сектор и това 

е свързано с висока оценка за дейностите по правоприлагане. 

 

5. Продажбите с оказване на натиск са най-често срещаната нелоялна 

търговска практика, с която се сблъскват потребителите, и това се 

потвърждава от коментарите на търговците на дребно относно 

конкурентите им. 

                                                 
1  Двете проучвания, които са използвани за изданието на индекса за 2019 г., са проведени през пролетта на 2018 г. 
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6. Повече от половината от потребителите се влияят от твърдения за 

екологосъобразност, когато купуват. 

 

7. Все повече потребители започват да използват електронната търговия, 

но имат по-слаба увереност при купуване онлайн от други държави — 

членки на ЕС, отколкото от национални търговци.  
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2. УСЛОВИЯ ЗА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ В ЦЯЛА ЕВРОПА  

В настоящия раздел се разглеждат условията за потребителите в цяла Европа така, както 

са отразени в индекса на условията за потребителите (ИУП)2 и някои от неговите 

показатели. 

 

ИУП проследява условията за потребителите посредством три основни компонента:  

 

 Осведоменост и доверие: осведомеността за правата на потребителите и доверието 

в институциите и пазарните условия заемат централно място в развитието на 

ефективни пазари и действителната защита на интересите на потребителите. 

 

 Спазване и правоприлагане: ефективното прилагане на правата на потребителите 

и на законодателството относно безопасността на продуктите допринася както за 

изграждане на доверието на потребителите, така и за подобряване на средата за 

стопанска дейност посредством предотвратяване на изкривяванията и гарантиране 

на равнопоставени условия за дружествата в рамките на единния пазар на ЕС. 

 

 Оплаквания и решаване на спорове: получаването на правна защита може да 

намали или дори да компенсира вредата за потребителите, което на свой ред може 

да засили увереността на потребителите в търговската среда. Ето защо е важно 

потребителите да използват наличните за тях средства за защита, когато срещат 

проблеми, както и техните оплаквания да се разглеждат ефективно. 

 

След отчетените в предишното издание значителни подобрения условията за 

потребителите в ЕС са се влошили през 2018 г. 

 

Условията за потребителите в ЕС през 2018 г. са се влошили в сравнение с 2016 г. 

Въпреки това като цяло те остават на високо равнище с оценка 63,0 точки от 100, като 

влошаването неутрализира само отчасти измереното в предишното издание значително 

повишаване. 

 

Оценките и за трите компонента на ИУП — „осведоменост и доверие“, „спазване и 

правоприлагане“ и „оплаквания и решаване на спорове“ — са по-ниски в сравнение с 

2016 г., но остават по-високи спрямо тези от 2014 г. (съответно + 1,0, + 1,8 и +0,5 точки).  

                                                 
2  Индексът на условията за потребителите е съставен индекс (вж. приложение I относно състава му). 

ИУП е изразен по скала от 0 до 100 точки. 
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Фигура I: Индекс на условията за потребителите и неговите основни компоненти в ЕС, 2014 — 2018 г. 

 

Източник: Проучвания на отношението на потребителите и на търговците на дребно към трансграничната търговия 

и защитата на потребителите 

 

Западните държави от ЕС отчитат по-лоши условия за потребителите през 2018 г. 

в сравнение с 2016 г.3, докато в другите региони4 продължава положителната 

тенденция, като разликите в източните и южните държави спрямо средните 

стойности за ЕС продължават да намаляват.    

 

От географската разбивка на ИУП е видно, че оценката на условията за потребителите в 

Западна Европа се е понижила, докато в други части на ЕС тя е продължила да се 

                                                 
3  Проучванията за 2016 г. бяха проведени преди референдума за Брексит.  

4  Вж. приложение I за определението за клъстери от държави (региони на ЕС).  
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повишава. Разликата между условията за потребителите в южната и източната част на ЕС, 

от една страна, и западната част на ЕС, от друга, намалява драстично, а северната част на 

ЕС се превръща в региона с най-добри резултати.  

 

Фигура II: Промяна в индекса на условията за потребителите сред различните региони на 

ЕС, 2014 — 2018 г. 

 

Източник: Проучвания на отношението на потребителите и на търговците на дребно към трансграничната търговия 

и защитата на потребителите 

 

Доверието на потребителите в търговците е по-високо от доверието в органите за 

защита на потребителите и организациите на потребителите. 

 

Доверието на потребителите в зачитането на правата на потребителите от страна на 

търговците на дребно и доставчиците на услуги е високо (72,3 %), т.е. има увеличение с 

близо 15 процентни пункта за десет години. Доверието в организациите на потребителите 
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обаче следва низходяща тенденция от 2012 г. насам. Доверието в способността на 

публичните органи да защитават правата на потребителите, което следваше положителна 

тенденция, също отбеляза спад между 2016 г. и 2018 г. 

 

Фигура III: Доверие на потребителите от ЕС в организации, 2008 — 2018 г. 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите 

 

Правото, за което потребителите са най-добре осведомени, е срокът за отказ при 

покупки от разстояние.  

 

През 2018 г. 60,1 % от потребителите са били осведомени за правото си да върнат купени 

от разстояние стоки в рамките на определен срок за отказ, 38,8 % са знаели, че имат право 

на безплатна поправка или замяна, ако нов продукт се повреди в определен срок след 

доставката, а 35,5 % от потребителите са знаели, че не са задължени да плащат за 

непоръчани продукти, нито да ги връщат.  

 

Въпреки че осведомеността на търговците на дребно относно законодателството за защита 

на потребителите е по-добра от тази на потребителите, тя продължава да е ниска — едва 

53,6 % средно са дали правилни отговори на въпросите. Търговците на дребно, които 

продават стоки, са малко по-добре осведомени за правилата за потребителите, отколкото 

тези, които предоставят услуги.  

 

Като цяло търговците на дребно имат положително мнение относно лекотата и 

разходите, свързани със спазването на законите за защита на потребителите.  
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Категорично мнозинство от търговците на дребно в ЕС не се затрудняват при спазването 

на законодателството за защита на потребителите, като процентите са в диапазона от 

51,5 % в Чешката република до 83,8 % в Италия. На равнището на ЕС 7 от 10 търговци на 

дребно са съгласни, че в техния сектор е лесно да се спазва законодателството за защита 

на потребителите. От тях 20,9 % дори са напълно съгласни. Освен това две трети от 

търговците на дребно считат, че свързаните разходи са разумни и че техните конкуренти 

на националния пазар също спазват правото в областта на защитата на потребителите. 

 

Фигура IV: Възприятия на търговците на дребно от ЕС относно спазването на 

законодателството за защита на потребителите на национално равнище, 2018 г. 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите, 2018 г. 

 

 

Оценката на търговците на дребно за работата, извършвана от националните 

правоприлагащи органи и потребителските НПО, е положителна, по-специално в 

областта на безопасността на продуктите. 

 

През 2018 г. средно 6 от 10 търговци на дребно от ЕС оценяват положително прилагането 

на законодателството за защита на потребителите и за безопасността на продуктите в 

техния сектор. Най-високи оценки са дадени за прилагането на законодателството за 

безопасността на продуктите. Силната корелация5 между оценките на търговците на 

                                                 
5  Въз основа на вътрешен анализ на данните. Други корелации, които подкрепят същото заключение, са 

отрицателните корелации между правоприлагането и спазването на законодателството за защита на 

потребителите, от една страна, и излагането на нелоялни търговски практики, от друга (съответно -0,55 

и -0,64). По същия начин е налице положителна корелация между доверието на потребителите в 

националните организации (както публични органи, така и потребителски НПО) по отношение на 

защитата на техните права и оценката на търговците на дребно за ролята на публичните органи и НПО 

при наблюдение на спазването на законодателството за защита на потребителите (съответно 0,66 и 

0,60).  
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дребно относно спазването и техните мнения относно правоприлагането (0,76) 

предполага, че активното правоприлагане е от голямо значение.  

 

Фигура V: Корелация между дела на търговците на дребно, които оценяват положително 

спазването на законодателството за защита на потребителите в техния сектор, и дейностите 

по правоприлагане, 2018 г. 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите, 2018 г. 

 

 

Като цяло трима от четирима търговци на дребно в ЕС (74,4 %) са съгласни, че по 

принцип нехранителните продукти са безопасни в техните държави, и сходен дял (74,8 %) 

са съгласни, че публичните органи активно следят и осигуряват спазването на 

законодателството за безопасността на продуктите в техния сектор. И двата показателя 

остават на равнища, сравними с тези от 2016 г. 

 

Както потребителите, така и търговците на дребно най-често съобщават за 

нелоялната търговска практика „агресивни продажби“.  
 

През 2018 г. средно почти 3 от 10 търговци на дребно са съобщавали, че са се сблъсквали 

с различни нелоялни търговски практики от страна на конкурентите от собствената им 

държава. Най-често е съобщавано (от 40,9 % от търговците на дребно) за практиката 

„натиск върху потребителите с непрекъснати търговски обаждания или съобщения“.  
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Оценката на потребителите по отношение на нелоялните търговски практики съвпада по 

този въпрос с оценката на търговците на дребно, тъй като 35,7 % от потребителите в ЕС 

съобщават, че са изпитвали натиск от непрекъснати обаждания или съобщения от страна 

на местни търговци — това е най-големият дял потребители, изложени на конкретна 

нелоялна практика сред наблюдаваните. 

Повече от един на петима потребители са се сблъскали с проблем през последната 

година и оплакванията им са били подадени основно към търговците.  

 

През 2018 г. 22 % от потребителите са съобщили, че при закупуването на стоки или услуги 

от търговец в собствената си държава през изминалите 12 месеца са се сблъскали с 

проблем, за който са сметнали, че имат основателна причина да подадат оплакване. От 

тези, които са се сблъскали с проблем, 22,5 % не са подали оплакване (макар да са 

смятали, че е било основателно да го направят). Основните причини да не бъдат 

предприети никакви действия са били, че:  

 

 това би отнело твърде много време (42,8 %);  

 сумите са били твърде малки (39,7 %); и  

 оплакването не би довело до задоволително решение (36,6 %).  

 

Значителен дял потребители са посочили, че не са били сигурни какви са правата им 

(21,1 %) или не са знаели къде или как да отнесат оплакването си (20,1 %).  

 

Тези, които са се сблъскали с проблеми, са се оплакали най-вече на търговеца на дребно 

или на доставчика на услуги (67,5 %). Малък процент са отнесли проблема до публичен 

орган (5,2 %) или до орган за алтернативно решаване на спорове (5 %), а още по-малък 

процент са решили да отнесат случая до съд (1,9 %).  

 

Средно около 6 от 10 потребители в ЕС (59,1 %), които са подали оплакване посредством 

различните канали, са били удовлетворени от начина, по който оплакването им е било 

разгледано.  
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Фигура VI: Оплаквания на потребителите от ЕС и тяхната удовлетвореност от 

разглеждането на оплакването от страна на получателя (% от потребителите), 2018 г. 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите, 2018 г. 

 

 

Въпреки че половината от търговците на дребно (51,4 %) посочват, че са осведомени за 

механизмите за извънсъдебно решаване на спорове, само 30,4 % участват в такива схеми. 
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Уязвимостта на потребителите е свързана основно с трудното финансово положение. 

От 2014 г. насам в индекса се разглеждат връзките между няколко фактора за уязвимост6 и 

условията за потребителите посредством многовариантен анализ, в който се оценява 

ефектът на всеки отделен фактор, като другите характеристики остават постоянни. По-

долу са представени основните резултати за 2018 г.7: 

— Хората, които се намират в трудно финансово положение, са склонни да показват 

по-слабо доверие и по-ниска увереност при онлайн пазаруване. Те също така са по-

склонни да съобщават за нелоялни търговски практики. Личното финансово положение е 

характеристиката, която влияе най-силно върху условията за потребителите. 

— Младите хора са склонни да проявяват по-високи равнища на доверие по повечето 

показатели, в това число увереност при онлайн пазаруване, а най-младата възрастова 

група (18—34 години) изглежда е по-слабо осведомена за правата на потребителите.  

— Хората с ниско равнище на образование проявяват по-високо доверие към 

организациите. 

 

Над половината потребители са възприемчиви към декларации за безвредност за 

околната среда.  

Над половината потребители (56,8 %) в ЕС посочват, че решението им да купуват се влияе 

от декларациите за безвредност за околната среда при най-малко една или две закупени 

стоки или услуги (стигайки до всичките им покупки). Сходен дял от потребителите 

(55,3 %) имат доверие в декларациите за безвредност за околната среда. По-загрижените 

за околната среда потребители от ЕС са тези в южноевропейските (59,3 %) и в 

източноевропейските държави (57,3 %).   

Близо 7 от 10 търговци на дребно (70,8 %) смятат за надеждни декларациите за 

безвредност за околната среда, направени за продукти или услуги в техния сектор. 

Малките дружества (70,2 %) и тези в сектора на информационните и комуникационните 

услуги (61,8 %) е най-малко вероятно да имат доверие в декларациите за безвредност за 

околната среда. 

                                                 
6  За подробна информация относно уязвимостта на потребителите и факторите за нея вж. проучването 

относно уязвимостта на потребителите на основните пазари в ЕС през 2016 г.: 

https://op.europa.eu/bg/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-bg 

7     Пълните резултати от многовариантния анализ са обобщени в приложение 2, таблица 4.  

https://op.europa.eu/bg/publication-detail/-/publication/d1af2b47-9a83-11e6-9bca-01aa75ed71a1/language-bg
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Фигура VII: Процент от предприятията, които са съгласни, че повечето декларации за 

безвредност за околната среда по отношение на стоки или услуги в техния сектор и държава 

са надеждни — разбивка по сектори, 2018 г. 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите, 2018 г. 

Потребителите са отворени за участие в кръгова икономика, но рядко го правят в 

действителност. 

През 2018 г. Европейската комисия публикува поведенческо проучване относно участието 

на потребителите в кръговата икономика8. Проучването беше съсредоточено върху пет 

продукта: i)  прахосмукачки, ii) телевизори, iii) миялни машини, iv) смартфони и v) дрехи. 

В проучването бяха комбинирани различни методологически инструменти, в това число 

преглед на литературата, събеседвания със заинтересовани страни и фокус групи, онлайн 

проучване сред потребителите, както и два поведенчески експеримента. 

Основните констатации от проучването показват, че макар да имат желание да участват в 

кръговата икономика, потребителите рядко го правят. Макар повечето потребители да 

                                                 
8  https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_bg 

https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumers/sustainable-consumption_bg
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дават продуктите си за поправка (64 %), значителен дял не са давали продукти за поправка 

в миналото (36 %) и/или не са наемали или не са купували употребявани продукти (90 %). 

В поведенческите експерименти бяха тествани възможни обяснения за това привидно 

противоречие, като например дали потребителите не са разполагали с информация 

относно трайността и възможностите за поправка на продуктите и дали пазарите са били 

достатъчно развити, за да предлагат алтернативи, свързани с кръговата икономика 

(например пазари за употребявани продукти или услуги за споделяне). Експериментите 

потвърдиха, че предоставянето на информация е било много ефективно при промяна на 

решенията за покупка в полза на продукти с по-голяма трайност и възможност за 

поправка.  

3. ЕЛЕКТРОННА ТЪРГОВИЯ 

Броят на потребителите, които купуват онлайн, продължава да расте, но 

продължават да съществуват големи разлики на територията на ЕС.  

Между 2017 г. и 2018 г. е продължила наблюдаваната през последното десетилетие 

възходяща тенденция при използването на електронната търговия от потребителите. 

Около 60 % от потребителите в ЕС са правили покупки онлайн спрямо 30 % през 2007 г. 

Въпреки това делът на потребителите, които купуват онлайн, се различава в голяма степен 

в рамките на територията на ЕС, като стойностите варират от 75 % или повече в Дания, 

Обединеното кралство, Нидерландия, Швеция и Германия до около 20 % в България и 

Румъния. 

Увереността на потребителите при купуване онлайн върви заедно с разпространението на 

електронната търговия и това е отразено в силната корелация между двата показателя на 

равнище държава9. През 2018 г. 71,7 % от потребителите от ЕС заявяват, че имат 

увереност при осъществяване на покупки онлайн в тяхната собствена държава.  

Въпреки това доверието в трансграничното купуване от други държави от ЕС е 

значително по-ниско (48,3 %). Това се дължи поне отчасти на проблемите, с които се 

сблъскват пазаруващите онлайн. В допълнение към проблемите с доставките, с които се 

сблъскват много потребители при онлайн покупки както на националния (51,5 %), така и 

на трансграничния пазар (35,9 %)10, потребителите се сблъскват и с блокиране на 

географски принцип под различни форми, когато се опитват да купуват онлайн от други 

държави от ЕС, като например отказ на търговеца да извършва доставки до тяхната 

                                                 
9  Корелационният индекс (измерен в 28 държави — членки на ЕС) между процента потребители, които 

купуват онлайн, и процента потребители, които имат увереност при купуване онлайн, е равен на 0,80 

(2018 г.). 

10  По-високият дял потребители, съобщаващи за проблеми с доставката при онлайн покупки на 

националния пазар през последните 12 месеца (в сравнение с тези на трансграничния пазар), следва да 

се разглежда заедно с факта, че покупките на националния пазар са по-чести от тези на трансграничния 

пазар. 
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държава (12,4 %), автоматично пренасочване (12,1 %) или отказ на техните платежни 

средства (за това съобщават 4,9 % от респондентите, които участват в трансгранична 

електронна търговия). 

Само 20 % от всички дружества продават онлайн  

През 2017 г. 19,5 % от всички дружества (с най-малко 10 служители) са продавали 

онлайн11 и електронната търговия е заемала 17,4 % от общия оборот на дружествата. Тези 

цифри са сравнително стабилни в продължение на няколко години. 

Въпреки това сред държавите от ЕС продължават да съществуват значителни различия: 

докато в Ирландия, Швеция и Дания над 3 от 10 дружества продават онлайн, в Румъния и 

България това правят под 1 на 10 дружества.  

Разбивката на същите показатели по сектори показва, че хотелиерството заема най-

високото място както по отношение на дела на дружествата, които продават онлайн, така 

и на дела на оборота от продажби онлайн (съответно 68,1 % и 31,6 %), на следващо място 

е търговията на дребно (28,0 % и 10,7 %), а строителството е отрасълът, който разчита 

най-малко на електронна търговия (4,3 % от предприятията и 1,8 % оборот от онлайн 

продажби).    

Сред търговците на дребно, които осъществяват дейността си във физически 

обекти, делът на тези, които планират да започнат да продават онлайн, е в застой 

със стойност под 20 %.  

Повечето търговци на дребно от ЕС, които вече продават онлайн, планират да продължат 

да го правят през следващите 12 месеца (91 % през 2018 г.). По-малко от една пета 

(18,4 %) от тези, които продават само в магазини, проявяват интерес към търговия онлайн 

в следващите 12 месеца — дял, който намалява през последните години, което показва, че 

търговията онлайн може да е достигнала определено равнище на зрялост в повечето 

държави от ЕС. 

Прозрачност в онлайн платформите  

Поради растящите тревоги относно сегментирането на пазара чрез онлайн 

персонализиране на цените и офертите Комисията проведе неотдавна проучване12, в което 

беше установено, че над три пети (61 %) от уебсайтовете за електронна търговия, оценени 

чрез „тайно пазаруване“, са персонализирали последователността на резултатите от 

търсенето („персонализирано класиране на офертите“). Това се е основавало на пътя за 

достъп на купувачите до уебсайта (например чрез уебсайт за сравняване на цени) или на 

                                                 
11  Данните за електронните продажби се отнасят както за сделките между предприятия, така и за сделките 

между предприятия и потребители (източник: Евростат, онлайн код на данни: isoc_ec_eseln2).  

12  https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-

personalised-pricing-offers-european-union_bg 

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_bg
https://ec.europa.eu/info/publications/consumer-market-study-online-market-segmentation-through-personalised-pricing-offers-european-union_bg
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поведението на купувачите онлайн в миналото (например история на 

посещенията/кликванията).  

 

При все това в проучването не бяха открити доказателства за последователно и системно 

персонализирано ценообразуване и бяха установени единствено много малки ценови 

разлики13. Проучването показва, че потребителите продължават да изпитват опасения 

относно злоупотреба с личните им данни в случай на персонализиране и призовават за по-

голяма прозрачност14.   

При друго поведенческо проучване на Комисията, свързано с рекламирането и маркетинга 

в социалните медии15, бяха установени определени маркетингови практики, които биха 

могли да са проблемни за потребителите. Що се отнася до скритата реклама например, 

експериментите показаха, че използваните понастоящем в платформите на социалните 

медии „етикети за оповестяване“ (за идентифициране например на спонсорирано 

съдържание) не са ефективни. Вследствие на това рекламите, които естествено се вписват 

в контекста на съответната платформа („native ads“, „естествени реклами“)16, не могат да 

бъдат определени от потребителите онлайн като реклами в 36 % от случаите, въпреки че 

включват стандартни етикети, указващи търговското им предназначение.  

  

                                                 
13  Ценовите разлики, които са били наблюдавани в 6 % от продуктовите съвпадения, са били малки 

(средната разлика е била под 1,6 %). 

14  Най-голямата загриженост на респондентите в проучването е била, че данните им ще се използват за 

цели, различни от тези, за които са били предоставени, и/или че не знаят с кого може да бъдат 

споделени тези данни (между 36 % и 49 % за оценените практики за персонализиране). Освен това 
потребителите биха били по-положително настроени към персонализирането, ако получават повече 

информация и имат по-голям контрол върху тези практики. 

15  https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-

0_bg 

16  Вид реклами, които много наподобяват и се сливат с генерираното от потребителите съдържание в 

съответната социална медия.  

https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_bg
https://ec.europa.eu/info/publications/behavioural-study-advertising-and-marketing-practices-social-media-0_bg
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ПРИЛОЖЕНИЕ I: ИЗМЕРВАНЕ НА УСЛОВИЯТА ЗА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ 

1. КОНЦЕПТУАЛНА РАМКА  

Концептуалната рамка, използвана в индекса за измерване на условията за потребителите, 

се основава на следните три стълба: 

 осведоменост на потребителите и предприятията относно правата на потребителите, 

тяхното доверие в институциите, безопасността на продуктите и декларациите за 

безвредност за околната среда, както и тяхната увереност при онлайн търговията; 

 въпроси, свързани със спазването на законите за защита на потребителите и 

прилагането им от различни институции и участници на пазара; и 

 аспекти, свързани с оплаквания на потребителите и решаване на спорове между 

потребители и търговци. 

Индексът е изготвен главно въз основа на данни от две проучвания на потребителите и 

търговците на дребно17. Той съчетава, където е уместно, двете перспективи, тъй като има 

вероятност те взаимно да се потвърждават и допълват. Това помага да се повиши 

надеждността на измерванията. В някои случаи в него се използват също така данни от 

други източници, като например резултатите от координирани от Комисията проверки 

онлайн на уебсайтове или оплаквания, получени от европейските потребителски центрове.  

Методологията, която лежи в основата на Индекса на условията за потребителите, е била 

обстойно преразгледана през 2015 г. с подкрепата на Съвместния изследователски център 

към Комисията и в консултация със заинтересованите страни18
. При преразглеждането се 

                                                 
17  Проучването на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите през 2018 г. беше проведено от GfK Social and Strategic Research посредством телефонни 

събеседвания (смесица от стационарни и мобилни телефони) в периода от март до май 2018 г. сред 

респонденти, навършили 18 години, в 28-те държави — членки на ЕС, плюс Исландия и Норвегия. 

Големината на извадката беше около 1000 респонденти на държава (с изключение на Кипър, Исландия, 

Люксембург и Малта, където бяха проведени по около 500 събеседвания).  

Проучването на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите през 2018 г. беше проведено от мрежата Kantar Public Brussels посредством телефонни 

събеседвания в периода от май до юни 2018 г. сред дружества (дружества за търговия на дребно, които 

продават стоки или услуги пряко на крайните потребители) с 10 или повече служители, които работят в 

28-те държави — членки на ЕС, плюс Исландия и Норвегия. Големината на извадката беше около 400 

търговци на дребно на държава (по 150 в Кипър, Исландия и Малта и 130 в Люксембург). Допустимите 

респонденти бяха лица с отговорности за вземане на решения в дружеството.  

И в двете проучвания процедурите за формиране на извадката и претегляне бяха проектирани по такъв 

начин, че да се гарантира представителността на извадката. Повече подробности могат да бъдат намерени 

в заключителните доклади на изпълнителите, които придружават публикацията на настоящия индекс.  
18  За повече подробности вж. SWD(2015) 181 final от 21.9.2015 г.  
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прецизира по-специално индексът на условията за потребителите, съставен показател, 

след обстоен статистически одит19.  

2. ИНДЕКС НА УСЛОВИЯТА ЗА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ 

Индексът на условията за потребителите (ИУП) е съставен показател, изчислен на 

национално равнище, с цел съпоставяне на националните потребителски среди.  

Индексът се основава на набор от ключови показатели (свързани със сделки на 

национално равнище), които произтичат от проучвания сред потребителите и търговците 

на дребно в целия ЕС. Показателите са групирани в три основни стълба, всеки от които е с 

еднаква тежест (33,3 %) в общия резултат: 

 

 осведоменост и доверие (с два отделни подстълба с еднаква тежест от 16,7 %); 

 спазване и правоприлагане; и 

 оплаквания и решаване на спорове.   

 

Резултатът за всеки (под)стълб се изчислява като проста средноаритметична стойност от 

съдържащите се в него показатели. Индексът има теоретичен диапазон от 0 до 100, тъй 

като основните показатели, които влизат в неговия състав, се изразяват в проценти. По-

долу е представен подробен обзор на показателите, влизащи в състава на ИУП. 

 

Таблица 1: Индексът на условията за потребителите (ИУП) и неговите компоненти 
Проучване сред потребителите Проучване сред търговците на дребно 

СТЪЛБ 1: ОСВЕДОМЕНОСТ И ДОВЕРИЕ — 33,3 % 

Подстълб „осведоменост“ — 16,7 % 

Осведоменост за правата на 
потребителите: среден процент на 
правилните отговори на потребителите на 3 
въпроса (срок за отказ при покупки от 
разстояние, гаранции за продуктите и 
непоръчани продукти). 

Осведоменост за правата на потребителите: 
среден процент на правилните отговори на 
търговците на дребно на 5 въпроса (гаранции за 
продуктите, искане за плащане в маркетингов 
материал, недостатъчно количество продукти с 
отстъпка, рекламиране на продукти за деца и 
телефонен номер с по-висока от нормалната 
тарифа). 

Подстълб „доверие“ — 16,7 % 

                                                 
19  Вж. глава 2.5 от Van Roy, V., Rossetti, F., Piculescu, V. (2015 г.). Условия за потребителите в ЕС: 

преразгледана рамка и емпирично изследване, Научен и политически доклад на Съвместния 

изследователски център, JRC93404,  

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-

12_consumer_conditions_final_report.pdf 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf
http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-12_consumer_conditions_final_report.pdf


 

19 

 

Проучване сред потребителите Проучване сред търговците на дребно 

Доверие в организациите: среден процент 
от потребителите, които са съгласни, че в 
тяхната държава публичните органи 
защитават правата им като потребители; 
търговците на дребно и доставчиците на 
услуги спазват правата им като потребители; 
и неправителствени организации на 
потребителите защитават правата им като 
потребители. 

 

Доверие в механизмите за правна защита: 
среден процент от потребителите, които са 
съгласни, че в тяхната държава е лесно да се 
решават спорове с търговците на дребно и 
доставчиците на услуги чрез извънсъдебен 
орган, както и че е лесно да се решават 
спорове чрез съдилищата.  

 

Доверие в безопасността на продуктите: 
процент от потребителите, които смятат, че по 
същество всички нехранителни продукти на 
пазара в тяхната държава са безопасни или 
че малко на брой продукти не са безопасни. 

Доверие в безопасността на продуктите: 
процент от търговците на дребно, които 
смятат, че по същество всички нехранителни 
продукти на пазара в тяхната държава са 
безопасни или че малко на брой продукти не 
са безопасни. 

Доверие в декларациите за безвредност за 
околната среда: процент от потребителите, 
които са съгласни, че повечето декларации за 
безвредност за околната среда по отношение 
на стоки или услуги в тяхната държава са 
надеждни. 

Доверие в декларациите за безвредност за 
околната среда: процент от търговците на 
дребно, които смятат, че повечето декларации 
за безвредност за околната среда по 
отношение на стоки или услуги в техния 
сектор в тяхната държава са надеждни. 

Увереност при онлайн пазаруването: 
процент от потребителите, които имат 
доверие при закупуването на стоки или услуги 
по интернет от търговци на дребно или от 
доставчици на услуги в своята държава. 

Увереност при онлайн продажбите: процент 
от търговците на дребно, които имат доверие 
по отношение на онлайн продажбите само на 
потребителите в своята държава или които 
имат доверие, когато продават както в своята 
държава, така и в други държави от ЕС.  

СТЪЛБ 2: СПАЗВАНЕ И ПРАВОПРИЛАГАНЕ — 33,3 % 

Нелоялни търговски практики: среден процент 
от потребителите, които съобщават, че са се 
сблъсквали с нелоялни търговски практики от 
страна на търговци на дребно или доставчици на 
услуги в своята държава през последните 12 
месеца (непрекъснати обаждания или 
съобщения за продажби, измамни предложения 
с ограничен срок, измамни предложения за 
безплатни стоки или услуги, искане за плащане 
на суми, за да се получи фалшива награда, други 

Нелоялни търговски практики: среден 
процент от търговците на дребно, които 
съобщават, че са се натъквали на нелоялни 
търговски практики от страна на свои местни 
конкуренти през последните 12 месеца 
(непрекъснати търговски обаждания или 
съобщения за продажби, измамни предложения 
с ограничен срок, измамни предложения за 
безплатни стоки или услуги, искане за плащане 
на суми за непоръчани продукти, фалшиви 
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Проучване сред потребителите Проучване сред търговците на дребно 

нелоялни търговски практики). отзиви, други нелоялни търговски практики). 

Други незаконни практики: среден процент 
от потребителите, които съобщават, че са 
попадали на неравноправни клаузи в 
договорите и непредвидени такси от страна на 
търговци на дребно или доставчици на услуги 
в своята държава през последните 12 месеца.  

 

 Спазване на законодателството за защита 
на потребителите: среден процент от 
търговците на дребно, които са съгласни, че в 
тяхната държава: конкурентите им спазват 
законодателството за защита на 
потребителите; в техния сектор е лесно да 
бъде спазвано законодателството за защита 
на потребителите; и в техния сектор 
разходите за спазване на законодателството 
за защита на потребителите са разумни. 

 Прилагане на законодателството за защита 
на потребителите и за безопасността на 
продуктите: среден процент от търговците на 
дребно, които са съгласни, че в техния сектор 
и в тяхната държава: публичните органи 
активно следят и гарантират спазването на 
законодателството за защита на 
потребителите; потребителските НПО активно 
следят за спазването на законодателството за 
защита на потребителите; саморегулиращите 
се органи активно следят за спазването на 
съответните кодекси; медиите редовно 
съобщават за предприятия, които не спазват 
законодателството за защита на 
потребителите; и публичните органи активно 
следят и гарантират спазването на 
законодателството за безопасност на 
продуктите. 

СТЪЛБ 3: ОПЛАКВАНИЯ И РЕШАВАНЕ НА СПОРОВЕ — 33,3 % 

Проблеми и оплаквания: съставен 
показател, основан на въпроси, свързани с 
възникването на проблеми през последните 
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Проучване сред потребителите Проучване сред търговците на дребно 

12 месеца при закупуването или използването 
на каквито и да било стоки или услуги в 
рамките на националния пазар, оплаквания до 
различни органи (търговец на 
дребно/доставчик на услуги, производител, 
публичен орган, орган за АРС, съд), 
причините да не се подаде оплакване и 
удовлетвореността от разглеждането на 
оплакването. 

 Участие в механизми за АРС: процент от 
търговците на дребно, които са готови или са 
задължени по закон да използват механизми 
за АРС в случай на оплаквания от 
потребители. 

3. ПРЕДСТАВЯНЕ НА РЕЗУЛТАТИТЕ 

Резултатите в този индекс са представени по държави или са обобщени на равнището на 

ЕС-28. Някои резултати са представени в различни групи от държави („регионалните 

клъстери“), както е описано в таблица 2 по-долу. 

Таблица 2: Общ преглед на регионалните клъстери 

Северните държави 

от ЕС/Север 
Дания, Естония, Латвия, Литва, Финландия, Швеция  

Южните държави от 

ЕС/Юг 
Кипър, Гърция, Испания, Италия, Малта, Португалия 

Западните държави 

от ЕС/Запад 

Австрия, Белгия, Германия, Франция, Ирландия, Люксембург, 

Нидерландия, Обединеното кралство 

Източните държави 

от ЕС/Изток 

България, Чешката република, Унгария, Хърватия, Полша, 

Румъния, Словения, Словакия 

 

В индекса са представени отделно и резултатите от Исландия и Норвегия под резултатите 

на държавите от ЕС. 

Статистически значимите промени са указани в съответните таблици със звездичка (*). 

Статистическата значимост се изчислява при гаранционна вероятност от 95 %, което 

означава, че нулевата хипотеза за липса на разлика е отхвърлена при ниво на вероятност 

от 5 %. 
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Повечето от данните, които лежат в основата на индекса, са достъпни чрез онлайн 

платформа за разпространение20. 

  

                                                 
 20  https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-

scoreboards_bg 

 

https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_bg
https://ec.europa.eu/info/policies/consumers/consumer-protection/evidence-based-consumer-policy/consumer-scoreboards_bg
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ПРИЛОЖЕНИЕ II: ПОДРОБНИ КОНСТАТАЦИИ  

В приложение II са представени резултатите от двете проучвания на цялата територия на 

ЕС, които осигуриха информацията за индекса. Резултатите са представени за цялостния 

индекс на условията за потребителите (ИУП), за трите стълба на индекса и за набор от 

ключови показатели.   

1. ИНДЕКСЪТ НА УСЛОВИЯТА ЗА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ В ЦЯЛА ЕВРОПА 

В таблица 3 е показан цялостният индекс на равнището на ЕС заедно с резултатите по 

всеки отделен компонент и подкомпонент, както и държавите с най-добри и най-лоши 

резултати заедно с тяхната разлика.    

Таблица 3: Индекс на условията за потребителите (ИУП), ЕС-28 (2018 г.): като цяло и 

разбивка по стълб и показател 

 

Източник: Проучвания на отношението на потребителите и търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите. 
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На следната фигура е представено класирането на проучените държави според средния 

резултат за ИУП и са показани разликите в цялостните оценки между трите последни вълни.  

Фигура 1: Индекс на условията за потребителите — цялостен показател, 2018 г. 

 

Източник: Проучвания на отношението на потребителите и търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите, Индекс на условията за потребителите.   
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1.1. Осведоменост и доверие  

В стълба „Осведоменост и доверие“ на ИУП се оценява степента, до която:   

     а) потребителите и търговците на дребно са осведомени относно ключови права на 

потребителите;  

б) потребителите имат доверие на организациите да гарантират, че техните права се 

спазват и/или прилагат, в това число доверието в ефективността на механизмите за 

правна защита; и  

в) потребителите имат доверие в безопасността и декларациите за безвредност за 

околната среда на продуктите, които са в обращение на пазара в техните държави.  
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На фигура 2 са показани резултатите по държави от ЕС за стълба „Осведоменост и 

доверие“ заедно с разликите на резултатите между трите последни вълни.  

Фигура 2: Стълбът „Осведоменост и доверие“, резултати по държави, 2018 г. (скала от 0 до 100) 

Източник: Проучвания на отношението на потребителите и търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите.  
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1.2. Спазване и правоприлагане 

Вторият стълб на ИУП разглежда спазването и правоприлагането така, както се оценяват 

от потребителите и търговците на дребно. 

В него се разглежда степента, до която потребителите и търговците на дребно са се 

сблъсквали или натъквали на нелоялни практики от страна на (други) търговци на дребно 

на техните национални пазари, и степента, до която е лесно или скъпо за търговците на 

дребно да спазват законодателството за защита на потребителите. В него се разглежда 

също така въпросът дали правилата за защита на потребителите и за безопасността на 

нехранителните продукти се прилагат задоволително въз основа на оценките на 

търговците на дребно за различни организации в техния сектор във връзка с работата им 

по наблюдение.   

  



 

28 

 

На фигура 3 са показани резултатите по държави за стълба „Спазване и правоприлагане“ 

заедно с разликите в резултатите между трите последни вълни.  

Фигура 3: Стълбът „Спазване и правоприлагане“, резултати по държави, 2018 г. (скала от 0 

до 100) 

 
Източник: Проучвания на отношението на потребителите и търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите. 
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1.3. Оплаквания и решаване на спорове  

В третия стълб на ИУП се разглежда въпросът дали потребителите са склонни да подават 

оплаквания, след като са се сблъскали с проблем при купуването или използването на стоки и 

услуги, и доколко са удовлетворени от начина, по-който се разглеждат тези оплаквания. В него 

се разглеждат също така осведомеността на търговците на дребно за механизмите за 

извънсъдебно уреждане на спорове и използването им от тяхна страна на територията на ЕС.  

На фигура 4 са показани резултатите по държави от ЕС за стълба „Оплаквания и решаване 

на спорове“ на ИУП заедно с разликите в резултатите между трите последни вълни. 

Фигура 4: Стълбът „Оплаквания и решаване на спорове“, резултати по държави, 2018 г. 

(скала от 0 до 100) 

 
Източник: Проучвания на отношението на потребителите и търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите. 
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2. РЕЗУЛТАТИ ПО КОМПОНЕНТИ НА ИНДЕКСА НА УСЛОВИЯТА ЗА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ 

2.1. Доверие на потребителите 

Доверието е важна движеща сила за потребителите, за да участват активно на 

потребителските пазари. В този раздел са представени резултатите от проучванията по 

различните показатели за доверие на индекса. 

 Доверие в организациите 

На фигура 5 е показано доколко потребителите имат доверие, че публичните органи и 

независимите организации на потребителите защитават правата им като потребители, и 

дали смятат, че търговците на дребно/доставчиците на услуги също спазват тези права.  

Фигура 5: Доверие на потребителите в организациите, ЕС-28, 2018 г. (% от потребителите, 

които са „напълно съгласни“ или „съгласни“) 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Доколко сте съгласни с всяко от следните твърдения? В (НАШАТА ДЪРЖАВА)… База: респонденти 

от ЕС-2821 (N=26 532).  

                                                 
21  Хърватия е включена в ЕС-28 от 2012 г. нататък (първата година, в която е проведено проучване в нея). 

Същото се отнася за всички данни в настоящия индекс. 
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На фигура 6 е показано равнището на доверие на потребителите в отделни организации и 

средното равнище на доверие по държави.  

Фигура 6: Доверие на потребителите в организациите, резултати по държави, 2018 г. (% от 

потребителите, които са „напълно съгласни“ или „съгласни“) 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Доколко сте съгласни с всяко от следните твърдения? В (НАШАТА ДЪРЖАВА)… База: всички 

респонденти (N=28 037). 

 

 Доверие в механизмите за правна защита 

Когато потребителите участват в сделки с търговци на дребно и доставчици на услуги, е 

важно да усещат, че имат достъп до механизми за решаване на спорове, за да решават 

индивидуалните си спорове с предприятията и да получават правна защита.  
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На фигура 7 е показан делът на потребителите, които са съгласни, че е лесно да се уреждат 

такива спорове с търговците на дребно и доставчиците на услуги чрез извънсъдебни 

органи или чрез съдилищата.  

 

Фигура 7: Доверие на потребителите в ефективността на механизмите за правна защита, ЕС-

28, 2018 г. (% от потребителите, които са „напълно съгласни“ или „съгласни“) 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Доколко сте съгласни с всяко от следните твърдения? В (НАШАТА ДЪРЖАВА)… База: респонденти 

от ЕС-28 (N=26 532).  
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Равнищата на доверие на потребителите в ефективността на механизмите за правна 

защита са показани на равнище отделни държави на фигура 8.  

Фигура 8: Доверие на потребителите в ефективността на механизмите за правна защита, 

резултати по държави, 2018 г. (% от потребителите, които са „напълно съгласни“ или 

„съгласни“) 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Доколко сте съгласни с всяко от следните твърдения? В (НАШАТА ДЪРЖАВА)… База: всички 

респонденти (N=28 037) 

2.2. Осведоменост за правата на потребителите  

Индексът изследва също така степента, до която потребителите и търговците на дребно са 

запознати с набор от (ключови) права на потребителите.  
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Фигура 9: Осведоменост на потребителите за съответното законодателство, ЕС-28, 2018 г. (% 

от потребителите, които са дали правилен отговор)22, 23 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите. База: респонденти от ЕС-28 (N=26 532).  

  

                                                 
22  Въпросите в проучването, които са свързани с гаранцията при дефектни продукти („Представете си, че 

нов електронен продукт, който сте купили преди 18 месеца, се повреди не по Ваша вина. Не сте 

купували или не сте се възползвали от разширена търговска гаранция. Имате ли право продуктът Ви да 

бъде поправен или заменен безплатно?“), и въпросите относно срока за отказ от покупки, направени от 

разстояние („Да предположим, че сте поръчали нов електронен продукт по пощата, по телефона или 

чрез интернет. Мислите ли, че имате право да върнете продукта 4 дни след доставката му и да си 

получите парите обратно, без да давате обяснение?“), са формулирани по различен начин от 2014 г. 

нататък. Не е възможно те да се сравняват с резултатите в по-ранни индекси. Въпросът за непоръчаните 

продукти („Представете си, че получавате два образователни DVD носителя по пощата, които не сте 

поръчвали, заедно с фактура за 20 евро за стоките. Длъжни ли сте да платите фактурата?“) остава 

непроменен.  

23  Статистически значимите разлики са означени със звездички. Статистическата значимост се изчислява 

при гаранционна вероятност от 95 %, което означава, че нулевата хипотеза за липса на разлика е 

отхвърлена при ниво на вероятност от 5 %.  
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На фигура 10 е показан делът на потребителите, които са дали правилен отговор на всеки 

от трите въпроса за осведомеността, по държави.  

Фигура 10: Осведоменост на потребителите за съответното законодателство, резултати по 

държави, 2018 г. (% от потребителите, които са дали правилен отговор) 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите. База: всички респонденти (N=28 037). 
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На фигура 11 е показана осведомеността на търговците на дребно от ЕС относно 

конкретни правила за потребителите.  

Фигура 11: Осведоменост на търговците на дребно за законодателството за защита на 

потребителите, ЕС-28, 2018 г. (% от търговците на дребно, които са дали правилен отговор) 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите. База: респонденти от ЕС-28 (N=10 196), с изключение на въпроса относно гаранцията при дефектни 

продукти, за който са включени само търговците на дребно, които продават нехранителни продукти (N=4222).   
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На фигура 12 е показан делът на търговците на дребно, които са дали правилни отговори 

на всеки от петте въпроса относно осведомеността за законодателството за защита на 

потребителите, по държави.  

Фигура 12: Осведоменост на търговците на дребно за законодателството за защита на 

потребителите, резултати по държави, 2018 г. (% от търговците на дребно, които са дали 

правилен отговор) 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите. База: всички респонденти (N=10 747). Въпросът относно гаранцията при дефектни продукти 

(въпрос 5) включва само търговците на дребно, които продават нехранителни продукти (N=4542).  

2.3. Спазване и правоприлагане 

Индексът разглежда спазването и правоприлагането от гледна точка на потребителите и 

търговците на дребно. В него се оценява спазването на законодателството за защита на 

потребителите и неговото правоприлагане, като за целта се разглежда опитът на 

потребителите и търговците на дребно във връзка с нелоялни търговски практики и други 

незаконни практики, както и възприятията за цената и лекотата на спазването на 

законодателството за защита на потребителите и ролята на различните организации при 

правоприлагането в тази област.  

 Нелоялни търговски практики  

За да се оцени разпространението на нелоялни търговски практики, потребителите и 

търговците на дребно са запитани дали през последните 12 месеца са се сблъсквали с 

поредица от практики, които са забранени по силата на Директивата за нелоялните 

търговски практики.  
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На фигура 13 е показано излагането на потребителите на такива практики от страна на 

търговци на дребно/доставчици на услуги, намиращи се в собствената им държава, или от 

страна на търговци на дребно/доставчици на услуги в друга държава от ЕС.   

Фигура 13: Опит на потребителите по отношение на нелоялни търговски практики на 

националния и на трансграничния пазар, ЕС-28, 2018 г. (%) 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Ще Ви прочета няколко твърдения за нелоялни търговски практики. След всяко едно, моля да ми 

кажете дали сте се сблъсквали с такъв случай през последните 12 месеца …? База: респонденти от ЕС-28 (N=26 532).  
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На фигура 14 е показан делът на потребителите, които са съобщили, че са се сблъсквали с 

някоя от петте нелоялни търговски практики от страна на търговци на дребно в 

собствената им държава, както и средното равнище на излагане по държави.  

Фигура 14: Опит на потребителите по отношение на нелоялни търговски практики на 

национално равнище, резултати по държави, 2018 г. (%) 

 

Източник: Проучвания на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Ще Ви прочета няколко твърдения за нелоялни търговски практики. След всяко едно, моля да ми 

кажете дали сте се сблъсквали с такъв случай през последните 12 месеца … База: всички респонденти (N=28 037).  
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На фигура 15 е показан опитът на търговците на дребно във връзка с определени нелоялни 

търговски практики от страна на техните конкуренти на националните пазари или в други 

държави от ЕС.  

Фигура 15: Опит на търговците на дребно по отношение на нелоялни търговски практики 

на националния и на трансграничния пазар, ЕС-28, 2018 г. (%) 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Моля, кажете ми дали сте се сблъсквали с някоя от следните нелоялни търговски практики от 

страна на Вашите конкуренти през последните 12 месеца...? База: както се посочва в графиката. 
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На фигура 16 е показан делът на търговците на дребно, които съобщават за такива 

нелоялни търговски практики от страна на конкурентите от собствената им държава, както 

и средното равнище на излагане по държави.  

Фигура 16: Опит на търговците на дребно по отношение на нелоялни търговски практики 

на национално равнище, резултати по държави, 2018 г. (%) 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Моля, кажете ми дали сте се сблъсквали с някоя от следните нелоялни търговски практики от 

страна на Вашите конкуренти през последните 12 месеца...? База: всички респонденти, които продават нехранителни 

продукти (N=4542). 

 Други незаконни търговски практики  

Потребителите бяха запитани също така дали са се сблъсквали с други незаконни 

търговски практики, като неравноправни общи условия в договор24 или непредвидени 

допълнителни такси.  

На двете фигури по-долу са показани съответно честотата на такива незаконни практики 

(от страна на национални или трансгранични търговци на дребно) и делът на 

                                                 
24  Например условия, които водят до едностранна промяна на договорните условия без основателна 

причина, посочена в договора, или условия, които налагат непропорционално големи неустойки при 

неспазване на договора. 

Оказване 
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предлага 
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те 
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са 
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ни 

продукти 

на 

потребите

лите, като 

от тях се е 

искало да 

платят за 

продуктит

Други 

нелоялни 

търговски 

практики

Среден % 

търговци 

на 

дребно, 

съобщава

щи за 

нелоялни 

търговски 

практики

EU-28 41 35 35 22 16 20 28 -2 *
BE 34 27 25 12 13 16 21 -2  
BG 59 63 55 38 27 40 47 -2  
CZ 54 53 42 23 33 29 39 -1  
DK 23 23 28 10 10 18 19 +5 *
DE 39 32 33 22 16 20 27 -1  
EE 22 23 17 11 7 22 17 -3  
IE 29 30 34 15 10 14 22 -5  
EL 43 44 43 32 19 26 35 -6  
ES 61 47 53 37 26 29 42 +10 *
FR 40 41 34 16 10 15 26 -3  
HR 43 35 33 23 11 21 28 -3  
IT 45 29 27 19 9 11 23 -5  
CY 39 29 47 19 17 26 29 -7  
LV 37 32 34 16 10 27 26 +1  
LT 45 38 36 21 13 22 29 -2  
LU 21 21 29 9 9 16 17 -2  
HU 39 31 32 22 24 29 29 -5  
MT 31 22 27 15 9 18 20 -10 *
NL 29 34 23 21 8 16 22 -5  
AT 31 36 33 22 21 18 27 -3  
PL 68 67 63 36 43 41 53 -4  
PT 42 33 37 26 19 27 31 +4  
RO 44 46 45 38 18 28 36 -1  
SI 41 29 32 18 11 23 26 -6  
SK 51 44 47 30 28 31 38 -9 *
FI 43 36 36 29 18 32 32 +0  
SE 32 29 33 16 10 21 23 -3  
UK 31 26 25 14 9 13 20 -3  

IS 26 34 29 12 9 20 22 -2  
NO 29 19 31 18 14 20 22 -3  

Разл. 

2018— 

2016 г.Легенда:

добро функциониране (в горните 25 % от резултатите)
средно до добро функциониране (50—75 % от резултатите)
средно до лошо функциониране (25—50 % от резултатите)
лошо функциониране (в долните 25 % от резултатите)
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потребителите, които са се сблъскали с такава практика от страна на търговци на дребно 

от собствената им държава, както и средното равнище на излагане по държави.  

Фигура 17: Опит на потребителите по отношение на неравноправни клаузи в договорите и 

непредвидени такси на националния и на трансграничния пазар, ЕС-28, 2018 г. (%) 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Ще Ви прочета няколко твърдения за проблеми, които потребителите могат да имат като цяло, 

когато пазаруват. Моля, кажете ми дали сте се сблъсквали с някой от тях през последните 12 месеца.…? База: както 

се посочва в графиката. 
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Фигура 18: Опит на потребителите по отношение на неравноправни клаузи в договорите и 

непредвидени такси на национално равнище в различни държави, резултати по държави, 

2018 г. (%) 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Ще Ви прочета няколко твърдения за проблеми, които потребителите могат да имат като цяло, 

когато пазаруват. Моля, кажете ми дали сте се сблъсквали с някой от тях през последните 12 месеца.…? База: всички 

респонденти (N=28 037). 

 

 Спазване на законодателството за защита на потребителите 

Спазването на законодателството за защита на потребителите е оценено, като търговците 

на дребно са запитани дали са съгласни или не с поредица от твърдения във връзка с 

лекотата на спазването на това законодателство в техния сектор и дали разходите за 

спазване са разумни. Те са запитани също така дали конкурентите им спазват 

законодателството за защита на потребителите.  
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На фигура 19 са показани техните възприятия за спазването в собствената им държава и в 

трансграничен план в ЕС. На фигура 20 са показани резултатите по държави. 

Фигура 19: Възприятия на търговците на дребно за спазването на законодателството за 

защита на потребителите на национално и трансгранично равнище, ЕС-28, 2018 г. (% от 

търговците на дребно, които са „напълно съгласни“ или „съгласни“) 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Ще Ви прочета три твърдения относно спазването на законодателството за защита на 

потребителите във (Вашата държава/други държави в ЕС). Моля, кажете ми дали сте напълно съгласни, съгласни, 

несъгласни или напълно несъгласни с всяко едно от тях... 1) База (на национално равнище): респонденти от ЕС-28 

(N=10 196); 2) База (на трансгранично равнище): респонденти от ЕС-28, които продават в друга държава от ЕС 

(N=3006). 
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Фигура 20: Възприятия на търговците на дребно за спазването на законодателство за защита 

на потребителите на национално равнище, резултати по държави, 2018 г. (% от търговците 

на дребно, които са „напълно съгласни“ или „съгласни“) 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Ще Ви прочета три твърдения относно спазването на законодателството за защита на 

потребителите във (Вашата държава/други държави в ЕС). Моля, кажете ми дали сте напълно съгласни, съгласни, 

несъгласни или напълно несъгласни с всяко едно от тях... База: всички респонденти (N=10 747).   
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2.4. Мнения на търговците на дребно относно прилагането на 

законодателството за защита на потребителите и за безопасността на 

продуктите  

Индексът следи правоприлагането в областта на законодателството за защита на 

потребителите и за безопасността на продуктите въз основа на оценките на търговците на 

дребно.  

На фигура 21 са показани оценките на търговците на дребно за работата по наблюдение, 

извършвана от различни национални организации, които играят роля в прилагането на 

законодателството за защита на потребителите и за безопасността на продуктите.  

Фигура 21: Прилагане на законодателството за защита на потребителите и за безопасността 

на продуктите, ЕС-28, 2018 г. (% от търговците на дребно, които са „съгласни“ или „напълно 

съгласни“) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Моля, кажете ми дали сте напълно съгласни, съгласни, несъгласни или напълно несъгласни с всяко от 

следните твърдения... База: респонденти от ЕС-28 (N=10 196), с изключение на твърдението „Публичните органи 

активно наблюдават и гарантират спазване на законодателството в областта на безопасността на продуктите във 

Вашия сектор“, което се основава на търговците на дребно от ЕС-28, продаващи нехранителни продукти (N=4222).   
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На фигура 22 са показани мненията на търговците на дребно относно правоприлагането на 

равнището на държавата за всяко от петте твърдения, които са били помолени да оценят, 

заедно със средния процент „съгласни“ за всичките пет твърдения.  

Фигура 22: Прилагане на законодателството за защита на потребителите и за безопасността 

на продуктите, резултати по държави, 2018 г. (% от търговците на дребно, които са 

„съгласни“ или „напълно съгласни“) 

 
 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Моля, кажете ми дали сте напълно съгласни, съгласни, несъгласни или напълно несъгласни с всяко от 

следните твърдения... База: всички респонденти (N=10 747), с изключение на твърдението „Публичните органи 

активно наблюдават и гарантират спазване на законодателството в областта на безопасността на продуктите във 

Вашия сектор“, което се основава на всички търговци на дребно, продаващи нехранителни продукти (N=4542).   
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На фигура 23 са показани отговорите на търговците на дребно (които продават 

нехранителни продукти) на въпроса дали през последните 24 месеца националните органи 

за защита на потребителите в тяхната държава са издавали решения за 

изтегляне/извеждане на продукти или други свързани предупреждения за безопасността 

на продуктите.   

Фигура 23: Предупреждения относно безопасността на продуктите и изтегляне/извеждане на 

продукти, ЕС-28, 2018 г. (%) 

 

Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: По отношение на безопасността на продуктите, моля, кажете ми дали някое от изброените 

действия е било извършено във Вашия сектор през последните 24 месеца… База: респонденти от ЕС-28, които 

продават нехранителни продукти (N=4222). 
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На фигура 24 е показана средната честота на равнище отделни държави на 

изтеглянията/извежданията на продукти и предупрежденията за безопасност, издадени от 

публичните органи. На нея са показани също така отделните оценки за тези два 

показателя, направени от търговци на дребно, които продават нехранителни продукти.   

Фигура 24: Предупреждения относно безопасността на продуктите и изтегляне/извеждане на 

продукти, резултати по държави, 2018 г. (%) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: По отношение на безопасността на продуктите, моля, кажете ми дали някое от изброените 

действия е било извършено във Вашия сектор през последните 24 месеца… База: всички респонденти, които продават 

нехранителни продукти (N=4542).  

2.5. Оплаквания и решаване на спорове 

Условията за потребителите също така се влияят и от средствата, които са на 

разположение на потребителите, за подаване на оплаквания и за търсене на обезщетение, 

ако се сблъскат с проблеми при покупка. Достъпността и удовлетвореността от 

разглеждането на оплакването, както и получаването на пълно или частично обезщетение 

играят роля за компенсиране на понесената вреда. Това може да помогне за укрепване на 

увереността на потребителите. В настоящия раздел се представят различни показатели във 

връзка с оплакванията и решаването на спорове. 

 Показател за проблеми и оплаквания 

С цел решаване на въпросите, свързани с ограничените размери на извадките на 

национално равнище за определени показатели, беше разработен съставен показател 

„проблеми и оплаквания“. 
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Този показател е съсредоточен върху покупките на потребителите от търговци на дребно 

от собствената им държава. В него се съчетават отговорите по следните теми:  

 поява на проблем;  

 тип предприети действия за решаването му; 

 ниво на удовлетвореност от разглеждането на оплакването; и  

 ако е приложимо, причина да не се предприемат действия.  

Методологията в основата на разработването на този показател е представена другаде25. Следва 

да се отбележи обаче, че по-високите оценки показват по-добри резултати за потребителите.   

На фигура 25 са показани оценките по държави по съставния показател „проблеми и 

оплаквания“ заедно с отделните оценки за процента потребители, които: а) са се сблъскали с 

проблем с продукт по време на сделката си с търговци от собствената им държава или след нея 

и б) не са предприели действие за решаване на непренебрежим проблем.  

Фигура 25: Проблеми и оплаквания от страна на потребителите, резултати по държави, 

2018 г. (%) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите. База: 1) „Процент на лицата, които са се сблъскали с проблем“ — всички респонденти (N=28 037); 2) 

„Процент на лицата, които са се сблъскали с проблем, но не са подали оплакване“ — всички респонденти, които са се 

сблъскали с непренебрежим проблем (т.е. НЕ заявяват, че свързаните с него суми са били твърде малки) (N=5798). 

  

                                                 
25  За подробна информация относно съставния показател вж. глава 2.2.1 от Van Roy, V., Rossetti, F., 

Piculescu, V. (2015 г.). Условия за потребителите в ЕС: преразгледана рамка и емпирично изследване, 

Научен и политически доклад на Съвместния изследователски център, JRC93404, 

http://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC93404/2015-10-

12_consumer_conditions_final_report.pdf.  Вж. също Индекс на условията за потребителите, 2017 г., 

раздел 3.3.3 (бяха разработени общо 11 различни сценария със съответните им оценки).  
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 Оплакване в случай на проблеми 

На фигура 26 е показано дали потребителите са предприели действия при проблеми, с 

които са се сблъскали, когато са купували или използвали стоки или услуги от търговец на 

дребно/доставчик на услуги от собствената им държава през последните 12 месеца. На 

фигурата е показано и към кого са отправили оплакването си.  

Фигура 26: Предприети действия при сблъскване с проблем със стоки/услуги от местен 

търговец, ЕС-28, 2018 г. (%)26 

 

Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: И какво направихте? (можете да посочите повече от един отговор); База: респонденти от ЕС-28, 

които са се сблъскали с проблем (N=5486). 

  

                                                 
26  Възможните действия (с изключение на категорията „няма действие“) не се изключват взаимно, така че 

сборът на процентите не е непременно 100 %. 
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На фигура 27 са показани причините, поради които потребителите не са предприели 

действия за решаване на проблем с търговци от собствената им държава, с който са се 

сблъскали, въпреки че са смятали, че имат основателна причина да го направят. На 

фигурата е показано и развитието на техните отговори между последните три вълни.  

Фигура 27: Причини потребителите да не предприемат действия, когато се сблъскат с 

проблем, ЕС-28, 2018 г. (%) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Какви са основните причини, поради които не предприехте никакви действия? (можете да посочите 

повече от един отговор); База: респонденти от ЕС-28, които са се сблъскали с проблем, но не са предприели никакви 

действия (N=1369). 

 Удовлетвореност от разглеждането на оплаквания 

Получаването на удовлетворително решение на оплакване би могло да насърчи 

потребителите отново да встъпват в сделки с търговците на дребно или доставчиците на 

услуги.  
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На фигура 28 е показана степента, до която потребителите са удовлетворени или не от 

начина, по който са разгледани оплакванията, подадени към няколко различни органа.   

Фигура 28: Удовлетвореност на потребителите от разглеждането на оплаквания, ЕС-28, 

2018 г. (%) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Като цяло колко удовлетворени или неудовлетворени бяхте от начина, по който оплакването 

(оплакванията) Ви беше (бяха) разгледано (разгледани) от …, База: респонденти от ЕС-28, които са се сблъскали с 

проблем и са предприели действия (търговец на дребно или доставчик на услуги N=3548, производител N=570, публичен 

орган N=295, орган за извънсъдебно разрешаване на спорове N=189, съд N=73). 
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На кръговата диаграма на фигура 29 е показано средното равнище на удовлетвореност на 

потребителите от ЕС по отношение на времето, отделено от търговците на дребно или 

доставчиците на услуги, за да решат техните проблеми. 

Фигура 29: Удовлетворение на потребителите от времето, отделено за решаване на проблема, 

2018 г. (% от потребителите) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Като цяло, доколко бяхте удовлетворени от времето, необходимо за разрешаване на Вашия 

проблем(и) от търговеца на дребно или доставчика на услуги? База: респонденти от ЕС, които са подали оплакване до 

търговеца на дребно или доставчика на услуги (N=3357) — на фигурата не са включени данни от Обединеното 

кралство. 
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 Видове оплаквания 

На фигури 30 и 31 са показани видовете оплаквания, които търговците на дребно са 

получили през последните 12 месеца от потребители от собствената им държава или от 

потребители, пребиваващи в друга държава от ЕС.  

Фигура 30: Видове оплаквания, които търговците на дребно са получили от потребители от 

собствената им държава, ЕС-28, 2018 г. (%) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Какъв вид оплаквания е получило Вашето предприятие от потребители, намиращи се във (Вашата 

държава), през последните 12 месеца? Оплакванията бяха ли относно … (възможно е да се посочи повече от един 

отговор). База: респонденти от ЕС-28, получили оплаквания от потребители от собствената им държава (N=3768). 

Фигура 31: Видове оплаквания, получени от потребители в други държави от ЕС, ЕС-28, 

2018 г. (%) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Какъв вид оплаквания е получило Вашето предприятие от потребители, намиращи се в други 

държави от ЕС, през последните 12 месеца? Оплакванията бяха ли относно … (възможно е да се посочи повече от 

един отговор); База: респонденти от ЕС-28, получили оплаквания от потребители от други държави от ЕС (N=507). 
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 Осведоменост, използване и насърчаване на механизмите за 

алтернативно решаване на спорове (АРС) 

На фигура 32 е показано дали търговците на дребно са осведомени за органите за 

извънсъдебно решаване на спорове като средство за решаване на спорове с потребители в 

собствената им държава и дали имат желание да участват в такъв процес.  

Фигура 32: Осведоменост и желание на търговците на дребно да използват механизми за 

извънсъдебно решаване на спорове, ЕС-28 (в сравнение с 2016 г.) 27 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Знаете ли за органи за алтернативно решаване на спорове с цел уреждане на спорове с потребители в 

(НАШАТА ДЪРЖАВА)? База: респонденти от ЕС-28 (N=10 196). Стойностите в правоъгълниците показват 

разликата с резултатите от предишното проучване.   

  

                                                 
27  Различията спрямо 2016 г. са показани в каретата. 
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На фигура 33 са показани резултатите по държави, като държавите са класирани по 

равнище на осведоменост на техните търговци на дребно относно механизмите за АРС и 

желание да ги използват. 

Фигура 33: Осведоменост и желание на търговците на дребно да използват механизми за 

АРС, резултати по държави, 2018 г. (%) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Знаете ли за органи за алтернативно решаване на спорове с цел уреждане на спорове с потребители в 

(НАШАТА ДЪРЖАВА)? База: всички респонденти (N=10 747). 
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2.6. Условия за потребителите и уязвимост на потребителите 

От 2013 г. насам в индекса се разглеждат връзките между показателите на проучванията и 

набор от социално-демографски фактори.  

 

В таблица 4 са представени резултатите от многовариантен анализ28, с който се оценява 

ефектът от всяка отделна социално-демографска характеристика, като другите 

характеристики остават постоянни. В нея са показани прогнозните средни стойности на 

модела за всяка зависима променлива според различните стойности на независимата 

променлива. Тези средни стойности следва да се считат за статистически различни с 

изключение на случаите, когато двойката категории има обща буква (вж. съседната колона 

вдясно). Когато срещу дадена категория има празна позиция, това означава, че между нея 

и всички останали категории има статистическа разлика.  

 

Буквите в таблица 4 нямат значение сами по себе си, тъй като се използват само за 

сравняване на категориите. Например прогнозната средна стойност за осведоменост за 

правата на потребителите е равна на 0,47 за мъжете и на 0,43 за жените и тази разлика е 

статистически значима (и двете категории са свързани с празна позиция). И обратно, 

прогнозната средна стойност за доверие в безопасността на продуктите е равна на 0,68 за 

ниско образованите хора и на 0,71 за високо образованите хора (но разликата не е 

статистически значима, тъй като и двете категории споделят буквата „А“). По подобен 

начин, прогнозните средни стойности за доверието в декларациите за безвредност за 

околната среда са равни на 0,57 за ежедневните потребители на интернет и на 0,61 за 

ежемесечните потребители на интернет (но разликата не е статистически значима, тъй 

като и двете категории споделят буквата „B“). Всички прогнозни средни стойности са 

стандартизирани (в диапазон от 0 до 1) и могат да бъдат сравнени както по редове, така и 

по колони. 

                                                 
28  Анализът е извършен въз основа на микроданните от проучването от 2018 г. относно отношението на 

потребителите към трансграничната търговия и защитата на потребителите. Обхванати са 28-те 

държави — членки на ЕС. Регресионният модел на Поасон беше използван за следните зависими 

променливи: осведоменост за правата на потребителите, доверие в организациите, увереност при 

онлайн пазаруване, доверие в механизмите за правна защита, (не)излагане на нелоялни търговски 

практики, (липса на) опит във връзка с други незаконни търговски практики и цифрови умения. За 

останалите зависими променливи се използва моделът на логистична регресия: доверие в безопасността 

на продуктите, доверие в декларациите за безвредност за околната среда. Съставният показател за 

проблеми и оплаквания вместо това беше моделиран чрез линейна регресия (допускаща, че 

променливата е цифрова). Във всички модели беше включена контролна променлива за региона на 

местоживеене на интервюираното лице (северната част на ЕС, южната част на ЕС, източната част на ЕС 

и западната част на ЕС). 
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Таблица 4: Изчислени прогнозни вероятности/резултати, свързани с условията за 

потребителите, разбити по различни социално-демографски групи (2018 г.) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите (2018 г.). 

Забележка: Стойностите в таблицата представляват изчислените прогнозни вероятности/резултати на многовариантните 

модели. Буквите позволяват да се сравняват прогнозните вероятности/резултати в рамките на една и съща социално-

демографска характеристика. Стойностите, които имат обща буква, не са съществено различни на ниво от 5 %.   

Възраст

18-34 г. 0,40 0,68 C 0,68 0,42 0,70 A 0,84 0,38 AB 0,69 A 0,59 0,87

35-54 г. 0,46 A 0,67 BC 0,63 0,39 0,71 A 0,87 A 0,38 B 0,71 A 0,56 B 0,89 A

55-64 г. 0,48 A 0,63 A 0,56 0,35 A 0,69 A 0,89 A 0,37 A 0,70 A 0,52 A 0,90 A

65+ г. 0,47 A 0,64 AB 0,48 0,33 A 0,71 A 0,91 0,34 0,70 A 0,53 AB 0,91 A

Пол

Жени 0,43 0,66 A 0,58 0,36 0,71 0,89 0,37 A 0,68 0,55 A 0,90

Мъже 0,47 0,65 A 0,63 0,40 0,70 0,86 0,38 A 0,72 0,56 A 0,88

Образование

Ниска степен (ISCED 0-2) 0,44 A 0,69 0,54 0,41 A 0,74 0,90 0,34 0,68 A 0,58 A 0,91 A

Средна степен (ISCED 3-

4) 0,46 A 0,65 A 0,59 0,39 A 0,71 0,88 0,37 0,69 A 0,56 A 0,89 A

Висока степен (ISCED 5-8) 0,45 A 0,65 A 0,64 0,35 0,69 0,86 0,38 0,71 A 0,54 A 0,88

Статут на трудова заетост 

Самостоятелно заето 

лице  0,44 A 0,64 A 0,61 BC 0,37 AB 0,67 A 0,85 A 0,38 B 0,71 A 0,56 AB 0,86 A

Лице на ръководна 

длъжност 0,44 A 0,66 ABC 0,63 CD 0,36 A 0,66 A 0,86 AB 0,39 C 0,72 A 0,55 A 0,87 AB

Друг административен 

служител 0,48 B 0,67 BC 0,62 C 0,37 AB 0,71 B 0,88 BC 0,38 BC 0,71 A 0,55 A 0,90 CD

Нискоквалифициран 

работник  0,43 A 0,65 AB 0,59 AB 0,38 AB 0,71 B 0,88 BC 0,36 A 0,69 A 0,54 A 0,90 CD

Учащ  0,42 A 0,69 C 0,65 D 0,40 AB 0,74 B 0,89 BC 0,38 BC 0,72 A 0,61 B 0,91 D

Безработен 0,43 A 0,65 ABC 0,60 ABC 0,41 B 0,71 B 0,87 ABC 0,36 AB 0,70 A 0,58 AB 0,87 ABC

Търсещ работа  0,44 AB 0,67 ABC 0,62 BCD 0,38 AB 0,73 B 0,87 ABC 0,35 A 0,66 A 0,52 A 0,92 D

В пенсия  0,45 A 0,64 AB 0,55 A 0,39 AB 0,71 B 0,89 C 0,37 AB 0,69 A 0,56 AB 0,89 BCD

Използване на интернет 

Ежедневно 0,46 B 0,67 C 0,65 0,39 B 0,69 A 0,87 A 0,38 0,71 B 0,57 B 0,88 A

Ежеседмично 0,42 A 0,63 B 0,51 B 0,37 AB 0,74 B 0,88 AB 0,37 B 0,71 B 0,49 A 0,91 B

Ежемесечно  0,42 AB 0,65 ABC 0,45 AB 0,33 AB 0,73 AB 0,84 A 0,35 AB 0,70 AB 0,61 B 0,91 AB

Почти никога  0,46 AB 0,56 A 0,39 A 0,31 A 0,75 BC 0,90 B 0,33 A 0,61 A 0,51 AB 0,91 AB

Никога  0,41 A 0,60 AB 0,24 0,35 A 0,78 C 0,90 B 0,32 A 0,62 A 0,50 A 0,93 B

Урбанизация

Селски район  0,44 0,67 B 0,61 A 0,37 A 0,70 A 0,88 A 0,37 AB 0,70 A 0,56 A 0,90 A

Малък град  0,46 A 0,65 AB 0,61 A 0,38 A 0,70 A 0,88 A 0,37 A 0,69 A 0,55 A 0,88 A

Голям град  0,45 A 0,65 A 0,60 A 0,38 A 0,71 A 0,86 0,38 B 0,71 A 0,55 A 0,89 A

Език

Един 0,43 0,66 B 0,59 0,39 A 0,72 0,88 A 0,36 0,71 A 0,59 0,89 A

Два 0,46 A 0,66 B 0,61 A 0,38 A 0,70 B 0,88 A 0,38 A 0,69 A 0,53 B 0,90 A

Три 0,46 AB 0,65 AB 0,62 A 0,37 A 0,68 A 0,86 A 0,38 AB 0,69 A 0,53 AB 0,88 A

Четири или повече 0,49 B 0,63 A 0,62 A 0,36 A 0,68 AB 0,86 A 0,39 B 0,70 A 0,49 A 0,90 A

Финансови трудности 

Много трудно 0,46 AB 0,56 A 0,52 A 0,33 0,65 0,84 A 0,36 AB 0,65 A 0,48 A 0,86 A

Сравнително трудно  0,44 A 0,62 B 0,58 0,37 A 0,69 0,86 AB 0,37 B 0,67 A 0,53 BC 0,88 A

Сравнително лесно 0,45 A 0,68 C 0,62 B 0,39 A 0,71 A 0,88 C 0,38 B 0,72 B 0,58 D 0,90 B

Лесно 0,47 B 0,69 C 0,64 B 0,40 A 0,73 B 0,88 BC 0,37 B 0,73 B 0,56 CD 0,90 B

Цифрови умения

Ниски 0,45 AB 0,63 A 0,56 A 0,38 AB 0,70 A 0,88 A 0,66 A 0,55 A 0,90 A

Средни 0,44 A 0,66 AB 0,59 A 0,39 B 0,71 A 0,88 A 0,69 A 0,56 A 0,89 A

Високи 0,46 B 0,66 B 0,62 0,37 A 0,70 A 0,87 A 0,71 0,55 A 0,89 A

Соц.-демогр. Уязвимост

Силна уязвимост 0,44 A 0,61 A 0,57 A 0,39 A 0,67 A 0,83 A 0,36 0,65 A 0,54 A 0,88 A

Известна уязвимост 0,44 A 0,65 B 0,59 A 0,38 A 0,67 A 0,87 B 0,37 A 0,70 B 0,54 A 0,88 A

Без уязвимост 0,46 A 0,67 C 0,62 B 0,38 A 0,73 0,89 C 0,38 A 0,71 B 0,56 A 0,90 A

Сложност на уязвимостта

Силна уязвимост 0,46 A 0,62 AB 0,55 0,36 AB 0,66 A 0,84 A 0,37 A 0,67 AB 0,50 A 0,85

Известна уязвимост 0,45 A 0,65 B 0,60 A 0,36 B 0,67 A 0,86 A 0,37 A 0,70 BC 0,55 B 0,88 A

Без уязвимост 0,45 A 0,67 0,62 A 0,39 0,72 B 0,89 B 0,37 A 0,71 C 0,57 B 0,90 B

Майчин език

Не 0,42 0,66 A 0,59 A 0,40 A 0,70 A 0,83 0,35 0,68 A 0,62 0,87 A

Да 0,45 0,66 A 0,61 A 0,38 A 0,70 A 0,88 0,37 0,70 A 0,55 0,89 A
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ност за 

правата на 

потребите-

лите 
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ност за 
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потребите-

лите 
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умения

Показател за 
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На фигура 34 е показана разбивката по типове социално-демографски характеристики (или 

други допълнителни фактори) като причини, свързани с усещането на потребителите за 

уязвимост. 

Фигура 34: Респонденти, които се чувстват уязвими като потребители поради различни 

причини (% от потребителите), ЕС-28, 2018 г. 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите (2018 г.). 

На фигура 35 е показан делът на потребителите, които се чувстват много уязвими или 

донякъде уязвими поради определена социално-демографска характеристика или 

характеристики в рамките на четирите географски региона на ЕС.  

Фигура 35: Респонденти, които се чувстват уязвими като потребители поради един или 

повече социално-демографски фактора (% от потребителите), по географска област, 2018 г. 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите (2018 г.). 
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2.7. Устойчиво потребление 

В настоящия раздел се разглежда въпросът дали решенията за покупка на потребителите 

се влияят от продукти с положителни послания във връзка с околната среда. На фигура 36 

е показано дали това е било така за няколко или за почти всички стоки или услуги, 

закупени през последните две седмици.  

Фигура 36: Влияние на екологичното въздействие при избора на стоки/услуги, ЕС-28, 2018 г. 

(% от потребителите) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Като имате предвид всичко, което сте купили през последните две седмици, Вашият избор беше ли 

повлиян и от въздействието на някои от продуктите или услугите върху околната среда? База: респонденти от ЕС-28 

през 2018 г. (N=26 532). 
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На фигура 37 е показано дали потребителите и търговците на дребно имат доверие в 

информацията за околната среда, посочена върху „зелените“ продукти. На нея е показано 

също така как това доверие се е променило през последните четири години.   

Фигура 37: Доверие на потребителите и търговците на дребно в декларациите за безвредност 

за околната среда, ЕС-28, 2018 г. (% от потребителите и % от търговците на дребно, които са 

„напълно съгласни“ или „съгласни“) 

 
Източник: 1) Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Доколко сте съгласни с всяко от следните твърдения? В (НАШАТА ДЪРЖАВА) повечето декларации 

за безвредност за околната среда по отношение на стоки или услуги са надеждни. База: респонденти потребители от 

ЕС-28 (N=26 532); 2) Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите: Моля, кажете ми дали сте напълно съгласни, съгласни, несъгласни или напълно 

несъгласни със следното твърдение: Повечето декларации за безвредност за околната среда по отношение на стоки 

или услуги във Вашия сектор в (НАШАТА ДЪРЖАВА) са надеждни, База: респонденти търговци на дребно от ЕС-28 

(N=10 196). 

  



 

63 

 

На фигура 38 е показано равнището на доверие в декларациите за безвредност за околната 

среда както за потребителите, така и за търговците на дребно на равнище държава. На нея 

е показана и средната оценка, както и нейното развитие от предишната вълна насам.  

Фигура 38: Доверие на потребителите и търговците на дребно в декларациите за безвредност 

за околната среда, резултати по държави, 2018 г. (% от потребителите и % от търговците на 

дребно, които са „напълно съгласни“ или „съгласни“) 

 
Източник: 1) Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Доколко сте съгласни с всяко от следните твърдения? В (НАШАТА ДЪРЖАВА) повечето декларации 

за безвредност за околната среда по отношение на стоки или услуги са надеждни. База: всички респонденти 

потребители (N=28 037); и 2) проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите: Моля, кажете ми дали сте напълно съгласни, съгласни, несъгласни или напълно 

несъгласни със следното твърдение: Повечето декларации за безвредност за околната среда по отношение на стоки 

или услуги във Вашия сектор в (НАШАТА ДЪРЖАВА) са надеждни. База: всички респонденти търговци на дребно 

(N=10 747). 

  



 

64 

 

2.8. Безопасност на продуктите 

В единния пазар, предназначен да позволява на стоките и услугите да се движат свободно 

между държавите, потребителите трябва да имат доверие, че продуктите, които използват, 

отговарят на общ набор от строги стандарти за безопасност.  

На фигура 39 е показан делът на потребителите и продаващите нехранителни продукти 

търговци на дребно в ЕС, които са съгласни, че предлаганите на техните национални 

пазари нехранителни продукти са безопасни.   

Фигура 39: Възприятия на потребителите и на търговците на дребно относно безопасността 

на нехранителните продукти, ЕС-28, 2018 г. (% от потребителите и % от търговците на 

дребно, продаващи нехранителни продукти, които са „напълно съгласни“ или „съгласни“) 

 
Източник: Проучвания на отношението на потребителите и търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите: Като имате предвид всички нехранителни продукти, които понастоящем са налични на 

пазара в (НАШАТА ДЪРЖАВА), считате ли, че…? База: респонденти потребители и респонденти търговци на дребно, 

които продават нехранителни продукти, от ЕС-28 (съответно N=26 532 и 4222).  
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На фигура 40 са показани равнищата на доверие в безопасността на продуктите по 

държави.  

Фигура 40: Доверие на потребителите и търговците на дребно в безопасността на 

нехранителните продукти, резултати по държави, 2018 г. (% от потребителите и % от 

търговците на дребно, продаващи нехранителни продукти, които са „напълно съгласни“ или 

„съгласни“) 

 
Източник: Проучвания на отношението на потребителите и търговците на дребно към трансграничната търговия и 

защитата на потребителите: Като имате предвид всички нехранителни продукти, които понастоящем са налични на 

пазара в (НАШАТА ДЪРЖАВА), считате ли, че…? База: всички респонденти потребители и респонденти търговци на 

дребно, които продават нехранителни продукти (съответно N=28 037 и 4542) 



 

66 

 

3. ПОТРЕБИТЕЛИТЕ В РАМКИТЕ НА ЦИФРОВИЯ ЕДИНЕН ПАЗАР 

В този раздел се представят констатациите относно опита, възприятията и поведението на 

потребителите и предприятията в цифровия единен пазар на ЕС.  

3.1. Електронната търговия от гледна точка на потребителите  

 Увереност при пазаруването онлайн на национално и трансгранично 

равнище 

Увереността на потребителите при електронна търговия е ключов фактор за развитието на 

цифровия единен пазар. На фигура 41 е показано развитието на увереността при онлайн 

пазаруване на националния и на трансграничния пазар.  

Фигура 41: Увереност на потребителите при извършване на онлайн покупки: % на лицата, 

които са уверени да купуват онлайн (от собствената си държава и от други държави в ЕС), 

ЕС-28, 2018 г. 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Доколко сте съгласни с всяко от следните твърдения? Изпитвате доверие при закупуването на стоки 

или услуги по интернет от търговци на дребно или от доставчици на услуги (във Вашата държава/в друга държава от 

ЕС). База: респонденти от ЕС-28 (N=26 532). 
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На фигура 42 е показано относителното положение на всяка държава, включително 

обобщената стойност за ЕС-28, според равнището на увереност на потребителите при 

онлайн пазаруване на националния или на трансграничния пазар.  

Фигура 42: Доверие на потребителите при извършване на онлайн покупки: % на лицата, 

които изпитват доверие да купуват онлайн (от собствената си държава и от други държави в 

ЕС), резултати по държави, 2018 г. 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Доколко сте съгласни с всяко от следните твърдения? Изпитвате доверие при закупуването на стоки 

или услуги по интернет от търговци на дребно или от доставчици на услуги (във Вашата държава/в друга държава от 

ЕС). База: всички респонденти (N=28 037). 
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 Онлайн покупки на потребителите29 

На фигура 43 е показано развитието в общия дял на потребителите, които пазаруват 

онлайн в ЕС, в това число разбивка за времето на последната им покупка онлайн. 

Фигура 43: Пазаруване онлайн, ЕС-28, 2007—2018 г. (% от всички лица на възраст между 16 

и 74 години) 

 
Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и от физическите лица, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_ibuy): Кога за последен път купихте или поръчахте по интернет стоки или услуги за лична 

употреба?  

  

                                                 
29  Изследването на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и от физическите лица обхваща 

лицата на възраст между 16 и 74 години и данните се отнасят за ЕС-28. Данните от Евростат, 

представени с десетични дроби, са взети от работната (всеобхватната) база данни на адрес 

https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/comprehensive-database, а имената на 

изходните таблици под всяка графика или таблица се позовават на таблиците в Eurobase, където 

стойностите са закръглени. 
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На фигура 44 е показано класирането по държави въз основа на дела на потребителите, 

които са пазарували онлайн през 2018 г. На нея е показан и делът на купувачите онлайн 

във всички проучени държави през 2017 г. заедно със сравнение на развитието на 

положението спрямо 2007 г.  

Фигура 44: Пазаруване онлайн (% от всички лица на възраст от 16 до 74 години), по 

държави, 2007 г., 2017 г. и 2018 г. 

Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и от физическите лица, провеждано 
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от Евростат (isoc_ec_ibuy): Кога за последен път купихте или поръчахте по интернет стоки или услуги за лична 

употреба? 

Забележка: прекъсвания в динамичните редове: EE 2014, RO 2014, LV 2016, SE 2016, LU 2018 

На фигура 45 е показано, че разликата между дела на лицата, пазаруващи онлайн на 

националния пазар, и дела на лицата, пазаруващи онлайн на трансграничния пазар в 

рамките на ЕС, остава голяма, а покупките от държави извън ЕС изостават, какъвто беше 

случаят и в предходните години.  

Фигура 45: Пазаруване онлайн по местоположение на търговеца на дребно, ЕС-28, 2008—

2018 г. (% от всички лица на възраст от 16 до 74 години) 

 
Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и от физическите лица, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_ibuy): От кого сте закупили или поръчали по интернет стоки или услуги за лична употреба през 

последните 12 месеца?  

  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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На фигура 46 е показана всяка проучена държава заедно с обобщената стойност за ЕС-28 

според процента на потребителите, които са купували стоки или услуги онлайн в рамките 

на националния си пазар и на трансграничния пазар в рамките на ЕС.  

Фигура 46: Пазаруване онлайн по местоположение на търговеца на дребно и по държава на 

потребителя, 2018 г. (% от всички лица на възраст от 16 до 74 години) 

 
Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и от физическите лица, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_ibuy): От кого сте закупили или поръчали по интернет стоки или услуги за  лична употреба през 

последните 12 месеца?30  

  

                                                 
30  Данните за Латвия се отнасят за 2017 г.  
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На фигура 47 е показано, че използването на електронната търговия в ЕС варира в 

значителни граници според вида на закупуваната стока/услуга. 

Фигура 47: Пазаруване онлайн по вид стока/услуга, ЕС-28, 2010 г., 2017 г. и 2018 г. (% от 

всички лица на възраст от 16 до 74 години) 

 
Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и от физическите лица, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_ibuy): Какви видове стоки или услуги за лична употреба сте закупили или поръчали по интернет 

през последните 12 месеца? 

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ibuy&lang=en
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На фигура 48 е показан процентът на потребителите в ЕС, които използват интернет за 

извършване на финансови операции.  

Фигура 48: Използване на интернет за финансови операции, ЕС-28, 2018 г. (% от всички 

лица на възраст от 16 до 74 години) 

 
Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и от физическите лица, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_ifi): Извършвали ли сте някоя от следните финансови операции по интернет (с изключение на 

използването на електронна поща) за лични цели през последните 12 месеца31? 

 

  

                                                 
31  Няма налични данни за Дания.  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_ifi&lang=en
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Когато се разглеждат данните за използването на електронната търговия от 

потребителите, е също толкова интересно да се разгледат паричните суми, които 

потребителите са похарчили за покупките си онлайн през последните три месеца (вж. 

фигура 49).  

Фигура 49: Пазаруване онлайн (% от всички лица на възраст от 16 до 74 години), по 

диапазони на разходите, ЕС-28, 2018 г. 

 
Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и от физическите лица, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_ibuy): Приблизително колко сте похарчили за покупки или поръчки на стоки или услуги по 

интернет (с изключение на акции или други финансови услуги) за собствено ползване през последните 3 месеца? 
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Посредством съчетаване на данните за честотата на покупки онлайн от физически лица и 

за похарчените суми онлайн за период от три месеца е възможно да се изчислят 

приблизително разходите на глава от населението за покупки онлайн за цялото 

пълнолетно население (вж. фигура 50).  

Фигура 50: Разходи за електронна търговия на глава от населението, ЕС-28, 2015 г., 2017 г. и 

2018 г. (в евро) 

 
Източник: Собствени оценки въз основа на изследването на Общността за използването на ИКТ от домакинствата и 

от физическите лица и за статистиката за населението (Евростат)32. 

  

                                                 
32  Показателят се изчислява, както следва: 𝐸𝑥𝑝𝑗 = 𝑎𝑑𝑗 ∗ ∑ 𝑐𝑖𝑗 ∗ 𝑝𝑖𝑗

5
𝑖=1  

    където:   

  Expj = средни разходи на глава от населението (население между 16 и 74 години) в държава j 

  cij = прогнозна стойност на разходите, свързани с i-ия диапазон на разходите 

  pij = дял на лицата (база: цялата извадка), чиито разходи на глава от населението попадат в i-ия диапазон 

на разходите   

adj = корекционен коефициент за държава j, за да се отчете липсата на отговор на въпроса за обема на 

разходите.  

Що се отнася до прогнозните разходи в рамките на наличните диапазони, се предполага, че 

действителният обем на разходите на респондент, показващ даден диапазон, е равен на централната 

стойност на диапазона (напр. 25 EUR за диапазона между 0 и 50 EUR); за най-високия диапазон 

(1000 EUR или повече) се приема стойност от 1300 EUR. 
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 Проблеми с доставката, с които са се сблъсквали онлайн купувачите 

Сблъскването с проблеми с доставката може да подкопае увереността на потребителите при 

онлайн пазаруване. Същевременно честотата на докладване от страна на купувачите онлайн на 

проблеми с доставките (вж. таблица 5) е свързана с мащаба на използване на електронната 

търговия. Въпреки че не може да се установи строга причинно-следствена връзка, е разумно да 

се допусне, че колкото по-голям е обемът на покупките чрез електронна търговия, толкова по-

голяма е вероятността потребителите да се сблъскат с проблеми. 

Таблица 5: Проблеми, с които са се сблъсквали потребителите при доставката на онлайн 

покупки, по държави, 2018 г. (% от потребителите с опит в електронната търговия) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Ще Ви прочета няколко твърдения за проблеми, които потребителите могат да имат, когато 

пазаруват онлайн. Моля, кажете ми дали сте се сблъсквали с някой от тях през последните 12 месеца? База: всички 

EU-28 51,5 +19,8 * 35,9 +13,8 * 59,2 +24,5 *

BE 40,6 +0,9  48,3 +9,0 * 62,2 +6,5 *

BG 43,7 +8,8 * 20,3 -8,7  46,5 +6,3  

CZ 50,0 +6,6 * 17,9 +3,4  54,2 +8,2 *

DK 35,2 +1,6  30,3 +7,4  44,3 +3,0  

DE 54,8 +28,6 * 33,0 +20,4 * 60,9 +34,8 *

EE 31,7 -3,4  25,6 -3,6  48,6 -5,0  

IE 33,7 +11,6 * 52,5 +33,7 * 61,3 +36,6 *

EL 37,7 -0,4  38,8 +11,3  47,1 +3,5  

ES 48,6 +7,3  39,1 +3,7  57,0 +6,4 *

FR 57,0 +35,5 * 34,3 +25,4 * 67,0 +45,8 *

HR 33,7 -0,4  42,0 +2,9  54,5 +2,5  

IT 50,9 +9,4 * 47,5 +15,9 * 61,8 +9,9 *

CY 18,8 -8,2  48,2 +10,1  49,5 +0,6  

LV 31,3 -7,4  27,8 -16,6 * 49,1 -12,1 *

LT 28,6 -6,9  32,9 -4,3  40,8 -6,3  

LU 32,7 +14,4 * 46,9 +24,0 * 53,3 +29,8 *

HU 26,2 -6,5  13,2 -8,9  30,6 -6,1  

MT 18,1 -18,0  75,0 +7,4 * 76,8 +1,6  

NL 52,9 +7,2 * 20,7 -0,7  56,3 +6,9 *

AT 30,8 +10,1 * 50,4 +34,8 * 57,1 +34,3 *
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PT 27,3 -3,2  41,2 -0,5  46,7 +2,8  

RO 54,1 +5,7  39,1 +19,2  56,2 +8,0 *

SI 32,8 +6,6  31,2 +1,9  43,7 +3,1  

SK 40,7 -5,2  29,7 +3,7  50,5 +0,6  

FI 25,5 -1,5  26,0 +4,8  38,9 +2,0  

SE 43,8 +2,9  27,4 +11,9  51,2 +6,8 *

UK 62,7 +38,8 * 34,8 +23,3 * 67,5 +43,0 *

IS 19,2 +2,2  35,5 +12,5  46,6 +16,1 *

NO 33,9 +2,0  24,8 +1,1  47,8 +4,5  
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респонденти с опит в електронната търговия на националния пазар (N=14 037), на трансграничния пазар между 

държавите — членки на ЕС (N=7722), и като цяло (N=15 463). 

На фигура 51 е показан делът на купувачите онлайн в ЕС, които съобщават за проблеми с 

доставките на националния пазар, на трансграничния пазар в ЕС и като цяло, с разбивка 

по видове проблеми. 

Фигура 51: Проблеми, с които са се сблъсквали потребителите при доставката на онлайн 

покупки, по видове проблеми, ЕС-28, 2018 г. (% от потребителите с опит в електронната 

търговия) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Ще Ви прочета няколко твърдения за проблеми, които потребителите могат да имат, когато 

пазаруват онлайн. Моля, кажете ми дали сте се сблъсквали с някой от тях през последните 12 месеца? База: 

респонденти от ЕС-28 с опит в електронната търговия на националния пазар (N=13 235), на трансграничния пазар 

между държавите — членки на ЕС (N=7171), и като цяло (N=14 559). 
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 Пречки пред трансграничните покупки 

На фигури 52 и 53 е показан делът на потребителите онлайн, които са се сблъскали с 

проблеми, които са им попречили да завършат онлайн покупката си от друга държава в 

ЕС, по държави (фигура 52) и по видове проблеми (фигура 53).    

Фигура 52: Потребители, които са се сблъскали с проблеми при опит да пазаруват онлайн от 

търговци на дребно в други държави от ЕС, по държави, 2018 г. (% от потребителите с опит 

в трансграничната електронна търговия) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на потребителите: 

През последните 12 месеца сблъсквали ли сте се с някой от следните проблеми при покупката на стоки и услуги от друга 

държава в ЕС? База: всички респонденти с опит в трансграничната електронна търговия (N=8175). 
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Фигура 53: Проблеми, с които потребителите са се сблъскали при опит да пазаруват онлайн 

от търговци на дребно в други държави от ЕС, по видове проблеми, ЕС-28, 2018 г. (% от 

потребителите с опит в трансграничната електронна търговия) 

 
Източник: Проучване на отношението на потребителите към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: През последните 12 месеца сблъсквали ли сте се с някой от следните проблеми при покупката на 

стоки и услуги от друга държава в ЕС? База: респонденти от ЕС-28 с опит в трансграничната електронна търговия 

(N=7578). 

 

3.2. Електронната търговия от страната на предлагането  

 Онлайн продажби 

За да може да се обрисува пълна картина на потенциала на електронната търговия за 

икономиката на ЕС, е също толкова важно да се разгледа страната на предлагането. На 

фигура 54 е показан процентът на предприятията, които продават онлайн, разбит по 

държави. 
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Фигура 54: Онлайн продажби от предприятия, по държави, 2009 г., 2016 г. и 2017 г. (% от 

предприятията) 

Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ и електронна търговия от предприятията, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_eseln2): 1) През 2017 г. Вашето предприятие получавало ли е поръчки за стоки или услуги, 

направени чрез уебсайт или приложения? 2) През 2017 г. Вашето предприятие получавало ли е поръчки за стоки или 

услуги, направени чрез съобщения от типа „електронен обмен на данни (ЕОД)“33? 

                                                 
33 Проучването е насочено към всички предприятия с най-малко 10 наети лица, чиято основна дейност 

попада в статистическата класификация на икономическите дейности в Европейския съюз — NACE rev.2, 
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На фигура 55 е показан делът на предприятията, които продават онлайн, заедно с дела на 

оборота от онлайн продажби, с разбивка по големина на проучените предприятия. 

Фигура 55: Предприятия, продаващи онлайн, и оборот от онлайн продажби, по големина на 

предприятията, 2009 г., 2016 г., 2017 г. 
 

Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ и електронна търговия от предприятията, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2): 1) През 2017 г. Вашето предприятие получавало ли е поръчки за стоки 

или услуги, направени чрез уебсайт или приложения? 2) През 2017 г. Вашето предприятие получавало ли е поръчки за 

стоки или услуги, направени чрез съобщения от типа „електронен обмен на данни (ЕОД)“?; 3) Моля, посочете 

стойността на оборота, произтичащ от получените поръчки, които са били направени чрез уебсайт или приложения 

(в парично изражение, без ДДС) през 2017 г.; и 4) Моля, посочете стойността на оборота, произтичащ от получените 

поръчки, които са били направени чрез съобщения от типа „електронен обмен на данни (ЕОД)“ (в парично изражение, 

без ДДС) през 2017 г. 

  

                                                                                                                                                             
секции C, D, E, F, G, H, I, J, L, N, раздел 69-74 и група 95.1. По отношение на определението за онлайн 

продажби (електронни продажби): 1) то включва както сделките между предприятия, така и сделките 

между предприятия и потребители и 2) то включва както онлайн продажбите, така и продажбите от типа 

„електронен обмен на данни (ЕОД)“. Данните за продажбите от електронна търговия за референтната 

2017 г. (и референтните 2016 г., 2009 г.) са събрани чрез вълната на проучването от 2018 г. (и съответно от 

2017 г., 2010 г.).  

https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_eseln2&lang=en
https://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_ec_evaln2&lang=en
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На фигура 56 е показано, че използването на електронна търговия се колебае в големи 

граници в различните икономически сектори, какъвто е и случаят с процента на оборота 

от онлайн продажби.  

Фигура 56: Предприятия, продаващи онлайн, и оборот от онлайн продажби, по сектори, ЕС-

28, 2017 г. 

 
Източник: Изследване на Общността за използването на ИКТ и електронна търговия от предприятията, провеждано 

от Евростат (isoc_ec_eseln2, isoc_ec_evaln2).  
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На фигури 57 и 58 са показани процентът на търговците на дребно, които планират да 

продължат да продават онлайн, и процентът на тези, които биха били заинтересувани да 

продават онлайн през следващите 12 месеца, въпреки че понастоящем не го правят. 

Фигура 57: Търговци на дребно (10+ наети лица), които планират да продължат да продават 

онлайн през следващите 12 месеца, ЕС-28, 2018 г.(% от респондентите, които продават 

онлайн) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Планира ли Вашето дружество да продължи да продава онлайн през следващите 12 месеца? База: 

респонденти от ЕС-28, които продават онлайн (N=3980). 
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Фигура 58: Търговци на дребно (10+ наети лица), които се интересуват от онлайн продажби 

през следващите 12 месеца, ЕС-28, 2018 г. (% от респондентите, които не продават онлайн) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Би ли било заинтересовано Вашето дружество да продава онлайн през следващите 12 месеца? База: 

респонденти от ЕС-28, които не продават онлайн (N=6216). 
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 Увереност при онлайн продажбите на националния и на 

трансграничния пазар  

Увереността при онлайн продажбите на националния и на трансграничния пазар е важен 

фактор за използването на електронна търговия от страна на търговците на дребно.  

В таблица 6 е обобщено равнището на увереност при онлайн продажби сред търговците на 

дребно в различни държави. В таблицата са показани също така равнищата на увереността 

на търговците на дребно по държави.   

Таблица 6: Търговци на дребно (10+ наети лица), които са уверени да продават онлайн, 

резултати по държави, 2018 г. (% от търговците на дребно) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Бихте ли могли да заявите, че Вашето дружество продава с увереност онлайн? База: всички 

респонденти (N=10 747). 

Държава

Да, както на 

национално, така и 

на трансгранично 

равнище (ЕС) 

Да, само на 

национално 

равнище

Да, само на 

трансгранично 

равнище (ЕС)

Общо „Да“ 

EU-28 28,7 26,1 0,7 55,5 -2,5 *

BE 37,3 25,7 0,8 63,7 -1,5  

BG 16,4 20,5 2,5 39,3 -1,5  

CZ 19,5 18,6 0,9 39,1 -1,5  

DK 28,3 41,2 0,7 70,2 +12,6 *

DE 26,8 23,8 0,2 50,8 -2,7  

EE 14,4 16,8 0,6 31,8 -2,7  

IE 36,3 26,5 1,0 63,8 -3,8  

EL 50,0 19,2 4,4 73,6 -6,6 *

ES 43,4 30,0 1,1 74,5 +1,4  

FR 41,3 30,4 0,0 71,7 -2,1  

HR 35,6 22,7 0,8 59,1 -8,5 *

IT 21,0 18,0 0,0 39,0 -23,1 *

CY 35,5 28,8 3,8 68,1 +7,4  

LV 21,4 34,9 0,4 56,7 +0,6  

LT 34,6 29,1 0,5 64,3 -8,5 *

LU 36,0 7,4 0,0 43,3 -17,8 *

HU 10,8 13,6 1,5 25,9 -6,3 *

MT 24,5 24,3 1,9 50,7 -12,6 *

NL 26,1 36,6 0,1 62,9 +1,6  

AT 36,9 21,9 0,7 59,5 +4,1  

PL 15,3 28,0 0,5 43,8 -4,1  

PT 39,9 23,7 0,8 64,5 +6,0  

RO 18,8 33,8 1,1 53,8 +5,4  

SI 61,8 17,2 0,6 79,6 +6,2 *

SK 11,8 23,6 2,5 37,9 -6,0  

FI 19,4 50,6 0,9 70,8 -2,7  

SE 32,9 34,3 0,1 67,3 +5,2  

UK 25,3 29,3 1,1 55,8 +3,5  

IS 40,1 32,0 4,5 76,6 +7,0  

NO 21,7 39,0 0,0 60,8 +9,7 *

2018—2016 г. 
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На фигура 59 е показано развитието на увереността при онлайн продажби през годините в 

рамките на ЕС.  

Фигура 59: Търговци на дребно (10+ наети лица), които са уверени да продават онлайн, ЕС-

28, 2018 г. (% от търговците на дребно) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Бихте ли могли да заявите, че Вашето дружество продава с увереност онлайн? База: респонденти 

от ЕС-28 (N=10 196). 

 Пречки пред търговците на дребно да осъществяват трансгранични 

онлайн продажби  

На фигура 60 са показани видовете пречки пред трансграничната електронна търговия, 

които търговците на дребно определят като най-значими.  

Фигура 60: Значение на пречките пред трансграничната електронна търговия, посочени от 

търговците на дребно (10+ наети лица), ЕС-28, 2018 г. (% от търговците на дребно, които 

продават онлайн) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Колко значими са следните пречки пред развитието на осъществяваните от Вашето предприятие онлайн 
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продажби в други държави от ЕС? (може да се посочи повече от един отговор, на графиката е показан общият брой отговори 

„голямо значение“ и „сравнително голямо значение“). База: респонденти от ЕС-28, които продават онлайн (N=3980). 

В таблица 7 е показано значението на пречките пред трансграничната електронна 

търговия, с които са се сблъскали търговците на дребно, които понастоящем продават 

онлайн на трансграничния пазар, както и според възприятията на онези, които продават 

онлайн само на националния пазар.   

Таблица 7: Значение на пречките пред трансграничната електронна търговия, посочени от 

търговците на дребно (10+ наети лица), ЕС-28, 2018 г. (% от търговците на дребно, които 

продават онлайн) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Колко значими са следните пречки пред развитието на осъществяваните от Вашето предприятие 

онлайн продажби в други държави от ЕС? (може да се посочи повече от един отговор, на графиката е показан 

общият брой отговори „голямо значение“ и „сравнително голямо значение“). База: респонденти от ЕС-28, които 

продават онлайн (N=3980). 

На фигура 61 са показани пречките пред участието в електронна търговия така, както са 

посочени от доставчиците на дребно, които не продават онлайн. 

% Място % Място
Разл. в 

ПП

По-висок риск от измами и неплащане при трансгранични продажби 40,2 1 37,0 5 +3.2*

Разлики в националните данъчни разпоредби (например правилата за 

ДДС)
38,6 2 40,0 1 -1.4

Разлики в националните правила за защита на потребителите 34,1 3 37,4 4 -3.3*

Разлики в националното договорно право 32,9 4 36,3 6 -3.5*

Евентуални по-високи разходи за решаване на трансгранични жалби и 

спорове 
29,4 5 38,5 3 -9.1*

По-високи транспортни разходи поради географското разстояние 28,9 6 38,8 2 -9.9*

По-високи разходи за трансгранична доставка в сравнение с националната 

доставка
26,2 7 36,0 7 -9.8*

Допълнителни разходи от следпродажбено обслужване в трансграничните 

сделки
25,4 8 33,1 8 -7.6*

Ограничения за трансгранични продажби, наложени от производители или 

доставчици 
23,4 9 29,7 9 -6.3*

Допълнителни разходи, произтичащи от езиковите различия 20,2 10 22,8 10 -2.6

Вид пречка

Извършващи 

трансгранични 

продажби (EU)

Неизвършващи 

трансгранични 

продажби (EU)
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Фигура 61: Значение на пречките пред онлайн продажбите, посочени от търговците на 

дребно (10+ наети лица), ЕС-28, 2018 г. (% от търговците на дребно, които не продават 

онлайн) 

 
Източник: Проучване на отношението на търговците на дребно към трансграничната търговия и защитата на 

потребителите: Колко значими са следните пречки пред развитието на онлайн продажбите от Вашето предприятие? 

(може да се посочи повече от един отговор, на графиката е показан общият брой отговори „голямо значение“ и 

„сравнително голямо значение“). База: респонденти от ЕС-28, които не продават онлайн (N=6216). 



 

 

 

ПРИЛОЖЕНИЕ III: СТАТИСТИЧЕСКИ ДАННИ ЗА ПОТРЕБИТЕЛИТЕ ПО ДЪРЖАВИ   
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Как да се свържете с ЕС? 

Лично 

Стотици информационни центрове Europe Direct са на Ваше разположение навсякъде в 

Европейския съюз. Адреса на най-близкия до Вас център ще намерите на уебсайта: 

https://europa.eu/european-union/contact_bg 

По телефона или по електронната поща 

Europe Direct е служба, която отговаря на Вашите въпроси, свързани с Европейския съюз. С тази 

служба можете да се свържете: 

— по безплатна телефонна линия: 00 800 6 7 8 9 10 11 (някои оператори може и да таксуват 

обажданията); 

— на следния обикновен телефонен номер: +32 22999696; или  

— по електронната поща чрез: https://europa.eu/european-union/contact_bg 

 

Намиране на информация за ЕС 

Онлайн 

Информация за Европейския съюз на всички официални езици на ЕС е на разположение на уебсайта 

Europa на адрес: https://europa.eu/european-union/index_bg 

Публикации на ЕС  

Можете да изтеглите или да поръчате безплатни или платени публикации на ЕС на адрес: 

https://publications.europa.eu/bg/publications. Редица безплатни публикации може да бъдат получени 

от службата Europe Direct или от Вашия местен информационен център (вж. 

https://europa.eu/european-union/contact_bg). 

Право на ЕС и свързани документи 

За достъп до правна информация от ЕС, включително цялото законодателство на ЕС от 1952 г. 

насам на всички официални езици, посетете уебсайта EUR-Lex на адрес: https://eur-

lex.europa.eu/homepage.html?locale=bg 

Свободно достъпни данни от ЕС 

Порталът на ЕС за отворени данни (http://data.europa.eu/euodp/bg) предоставя достъп до набори от 

данни от ЕС. Данните могат да бъдат изтеглени и използвани повторно безплатно както за 

търговски, така и за нетърговски цели. 
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