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Резюме: Съвременният потребител демонстрира високи очаквания 
за бързина, удобство и индивидуализирани решения при онлайн паза-

руването, което изисква внедряване на усъвършенствани технологии за 
анализ на потребителското поведение, предпочитания и натрупани данни. 
В този контекст изкуственият интелект предоставя възможности за дина-

мично профилиране на купувачите, прогнозиране на техните бъдещи нуж-

ди и предлагане на персонализирани продукти и услуги. Имплементи-

рането на интелигентни системи в електронната търговия води до същест-

вени ползи, сред които повишаване на конверсионните нива, ръст в про-

дажбите и оптимизация на маркетинговите стратегии. Персонализацията 
не само стимулира потребителската лоялност и засилва доверието към 
търговските марки, но също така намалява вероятността от отпадане на 
клиенти и насърчава повторните покупки. От гледна точка на търговците 
на дребно интеграцията на изкуствен интелект допринася за по-ефективно 
управление на продуктовия асортимент и складовите наличности, като 
едновременно с това спомага за редуциране на оперативните разходи. 
Глобални лидери в електронната търговия като Amazon, Alibaba, eBay, 
Rakuten и Shopee вече прилагат широк спектър от решения, базирани на 
изкуствен интелект, с цел усъвършенстване на потребителското изживя-

ване и укрепване на конкурентните си позиции на пазара.  
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*   *   * 

 

Въведение 

 

чакванията на съвременния потребител са насочени към макси-

мално бърз, спонтанен и безпроблемен процес на пазаруване. За да 
се постигне подобен резултат и подходящ дизайн на потреби-

телското изживяване, търговците на дребно следва да бъдат 
обезпечени с адекватни инструменти, позволяващи 

персонализиране на взаимодействието и оптимизиране на клиентското 
преживяване както в офлайн, така и в онлайн среда. Инвестирането в 
персонализация на потребителското изживяване неминуемо води до 
увеличаване на търговските продажби и формиране на лоялна клиентска 
база.  

В научните среди концепцията за персонализация предполага про-
цес на целесъобразно приспособяване на продукти, услуги и комуникации, 
отговарящ на специфичните предпочитания, поведение и нужди на 
отделните потребители (Madhuri, Reddy, Kumar, & Manchem, 2024, p. 
909). Брандовете се изправят пред необходимостта от усъвършенствани 
подходи за прецизно разбиране на потребителските профили и прогно-

зиране на поведението на клиентите. Подобни възможности са ключови за 
разработването и предоставянето на релевантно и персонализирано съдър-

жание, отговарящо на специфичните потребности и предпочитания на 
целевите аудитории. Интегрирането на дигитални иновации в търговските 
процеси предполага прилагането на усъвършенствани методи за профи-

лиране на потребителите, базирани на обработка на големи масиви от 
данни, анализ на потребителското поведение, идентифициране на индиви-

дуалните предпочитания и непрекъсната синхронизация на установените 
модели на взаимодействие. Паралелно с предизвикателствата, произти-

чащи от динамичната пазарна среда, възниква необходимост от прецизно 
интерпретиране на сигналите, генерирани от самите потребители. Това 

О 
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изисква ефективно акумулиране и синтезиране на многопластова инфор-

мация, която впоследствие се използва от мениджмънта при вземането на 
стратегически решения. 

В съвременния контекст усвояването на потенциала на дигитал-

ните технологии изисква нов, интелигентен и целенасочен подход към 
разбирането на потребителите, основан на задълбочен анализ на тяхната 
активност и индивидуално поведение в онлайн среда. Търговците на дреб-

но, търсещи развитие на бизнес мащаба, внедряват изкуствен интелект 
(ИИ, цифров интелект), с който да допълнят стандартните маркетингови 
схеми и изведат персонализацията на следващо ниво. Изкуственият инте-

лект притежава уникалната способност да идентифицира фини поведен-

чески вариации и да адаптира потребителските профили спрямо настъпи-

лите промени, което значително стимулира прецизността на персонали-

зираните търговски предложения. Мотивираните за трансформация тър-

говци на дребно, които преследват оперативна рационализация, третират 
системите с интелигентно поведение като възможност за усъвършенства-

не на управленската адаптивност спрямо пазарните промени и динамиката 
на потребителските предпочитания. 

Обект на изследването е електронната търговия в контекста на 
дигиталната трансформация и приложението на изкуствения интелект. 

Предмет на настоящата разработка е персонализацията на потре-

бителското изживяване чрез интегриране на изкуствен интелект в елект-

ронната търговия и неговото влияние върху ефективността, удовлетворе-

ността и лоялността на потребителите. 
Изследователската теза гласи: Интеграцията на изкуствен инте-

лект в електронната търговия трансформира потребителското изжи-
вяване, като позволява висока степен на персонализация, оптимизира 
управлението на асортимента и маркетинговите процеси, повишава 
удовлетвореността и лоялността на клиентите и води до устойчива 
конкурентоспособност на търговията на дребно. 

Целта на проучването е да се идентифицират ползите за бизнеса от 
прилагането на изкуствен интелект, през призмата на потребителската 
персонализация и в контекста на електронната търговия. 

 

 

1. Литературен преглед 

 

Идеята за човешки способности, демонстрирани от машини, не е 
нова. Математикът Джон Маккарти пръв въвежда термина „изкуствен 
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интелект“ в средата на XX век, с който описва концепцията си за инте-

лигентност, присъща на определени машини (The New Yorker, 1981). 
Днес, освен машини, изпълняващи конкретни задачи, ИИ се свързва и със 
сложни технологии, притежаващи както материална, така и нематериална 
форма. Едно от най-популярните съвременни становища за същността на 
ИИ принадлежи на Hassani и колектив, които определят термина като 
„компютърна система, имаща способността да възпроизвежда определени 
аспекти на човешката интелигентност. Използвайки информация с 
различен произход, тези системи генерират решения и адаптират пове-

дението си на базата на резултатите от минали действия, демонстрирайки 
способност за самообучение и оптимизация“ (Hassani, Silva, Unger, 
TajMazinani, & Mac Feely, 2020). Друго авторитетно мнение за смисъла на 
понятието ИИ е на Haenlein и Kaplan, които считат, че това е способността 
на една система да разпознава и разбира информация от заобикалящата я 
среда, да се учи от този опит и да използва наученото, за да взема решения 
и да изпълнява задачи по най-подходящия начин според наличните 
обстоятелства (Haenlein & Kaplan, 2019).  

Ускоряването на потребителския път е резултат от интензивното 
развитие на омниканалния бизнес модел и напредъка на съвременните 
технологии, включително усъвършенстването на ИИ (Петрова, 2021). В 
рамките на търговията на дребно ИИ се утвърждава като стратегически 
технологичен инструмент, способен да изгражда с висока степен на 
прецизност потребителски профили, които отразяват реалните вкусове и 
предпочитания на клиентите по отношение на стоките и услугите. Онлайн 
търговците внедряват ИИ основно с цел персонализиране на потребител-

ското изживяване, като процесът включва адаптиране към индивидуал-

ните интереси на клиентите. Това изисква задълбочен анализ на взаимо-

действието на потребителите с платформите за електронна търговия, мо-

делите на поведение и продължителността на човешкия престой в онлайн 
екосистемата.  

Ефективността на профилирането на клиентите чрез ИИ е пряко 
свързана с обема и качеството на наличните данни, които служат за анализ 
на поведенчески модели и извличане на потребителски предпочитания. 
Същевременно имплементацията на технологии, базирани на цифров 
интелект, е съпроводена с редица комплексни предизвикателства. Търгов-

ците на дребно, наред с крайните потребители, се сблъскват с фундамен-

тални затруднения, свързани най-често с интеграцията на ИИ в същест-

вуващите маркетингови рамки, както и с нерешени въпроси, касаещи 
етиката и защитата на личните данни. Въпреки затрудненията, ИИ разк-
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рива значителен потенциал за преодоляване на подобни бариери, благода-

рение на способността си да извършва задълбочен анализ на обемни и 
разнородни информационни масиви, както и да моделира и предсказва 
потребителско поведение и да улеснява разработването на персонали-

зирани и автоматизирани маркетингови стратегии (Bano, Azim, Mahmood, 
Sanaullah, & Ali, 2025). 

 

 

 

 

Персонализация и ефективност в търговията на дребно чрез 
изкуствен интелект 

 

Една от основните ползи за търговията на дребно от интеграцията 
на ИИ и персонализирани подходи е значителното повишаване на 
вероятността за реализация на предлаганите стоки и услуги. Това 
естествено води до осезаемо подобрение на показателите за конверсия, 
като резултат от оптимизирането на потребителския опит и адаптиране на 
предложенията към индивидуалните нужди и предпочитания на клиен-

тите (Yang, Lyu, Zhang, Wang, & Zhao, 2025). Във връзка с това персона-

лизацията, подкрепена от системи с интелигентно поведение, води до на-

маляване на процента на лицата, отпадащи от клиентския масив и сти-

мулира повторната посещаемост на платформите за търговия в интернет 
(Sharma & Gaur, 2024). Ръстът на конверсията се очертава като основна 
стратегическа цел на онлайн търговците и играе ключова роля за увелича-

ване на продажбите, както и за повишаване на средната стойност на 
поръчките (Chad, 2025). Ефектът се постига благодарение на повишената 
клиентска ангажираност, която се генерира чрез прецизно насочени пред-

ложения за продукти, отговарящи на нуждите и предпочитанията на 
потребителите. Същевременно повишаването на конверсионния коефици-

ент може да доведе до значителни подобрения в цялостната ефективност 
на платформите за търговия на дребно, като оптимизира процесите на 
взаимодействие и трансакции, осигурявайки по-добра удовлетвореност на 
клиентите и устойчив растеж на бизнеса.  

Друг положителен аспект на електронната търговия – резултат от 
интеграцията на нови възможности за персонализация на потребителското 
изживяване чрез ИИ, е значителното обогатяване на маркетинговите 
стратегии и оптимизиране процеса на насочване към конкретните пот-

ребности на клиентите (Madanchian, 2024). Технологиите на ИИ позво-

ляват динамично адаптиране на продуктови предложения, съдържание и 
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комуникационни канали, отговорни за максимализиране на потребител-

ската ангажираност и постигане на по-точно сегментиране на клиентската 
база. Това води до създаване на по-дълбоки и устойчиви взаимоотношения 
с потребителите, като се гарантира по-висока степен на удовлетвореност 

(Beyari, 2025). С модернизацията на маркетинговите стратегии за сегмен-

тиране и оптимизация на взаимовръзката „търсене – предлагане“, също се 
повишава вероятността за конверсия, като същевременно се стимулира 
устойчивият растеж на електронната търговия в условията на силно кон-

курентни и динамични пазарни среди. Подобни адаптации в марке-

тинговите подходи позволяват не само по-добро таргетиране на потреби-

телите, но и по-ефективно управление на ресурсите, което в крайна сметка 
води до увеличаване на пазарния дял и укрепване на търговската кон-

курентоспособност (Arora, 2024).  
Корпоративното използване на клиентски данни и машинното 

обучение с цел персонализация на потребителското изживяване насърчава 
ангажираността и лоялността към търговската марка. Усъвършен-

стването на персонализацията допринася значително за повишаване удов-

летвореността на потребителите (Beldad, De Jong, & Steehouder, 2010). 
Според анализите на R.C и Dulloo съществува силно положителна коре-

лация между персонализацията, задвижвана от ИИ, и потребителската 
удовлетвореност (R.C & Dulloo, 2024). Като ценен инструмент за диги-

тална трансформация, ИИ улеснява адаптацията на търговията на дребно 

към индивидуалните желания и потребности на потребителите. В дълго-

срочна перспектива процесът на приспособяване към потребителския вкус 
чрез ИИ служи като фундамент за изграждане на доверие към бранда, 
което се проявява в по-висока честота на покупките и трансформира пове-

дението на субектите, пазаруващи онлайн в устойчиво лоялно отношение 
(Hassan, Abdelraouf, & El-Shihy, 2025). Един от основните фактори за 
дългосрочното ангажиране на потребителите и повишаване на тяхната 
удовлетвореност от взаимодействието с онлайн платформите за търговия 
е оптимизацията на параметрите на интелигентните системи (чатботове) 
(Vebrianti, Aras, Putri, & Swandewi, 2025).  

Лоялността на потребителите в контекста на съвременната търго-

вия следва да бъде разглеждана като функция от два основни детер-

минанта – качеството на предоставяното клиентско обслужване и степента 
на технологична интеграция на системи, базирани на ИИ (напр. гласови 
интерфейси, алгоритмични системи за препоръки и др.). В рамките на 
онлайн пазарна среда ИИ се явява ключов инструмент за осъществяване 
на персонализирани стратегии, които едновременно повишават ефек-
тивността на продажбените процеси и редуцират оперативните 



Народностопански архив 2/2026 

 

9 

разходи. Съвременните алгоритмични решения предоставят възможност 
за динамично сегментиране на потребителските предпочитания, което 
позволява формирането на индивидуализирани комуникационни и марке-

тингови модели. Сред най-релевантните практики се открояват: дистри-

буцията на целеви информационни масиви с промоционални оферти; 
автоматизираните напомняния за финализиране на трансакции в онлайн 
платформи; както и синхронизираната интеграция на продуктови предло-

жения в различни дигитални канали и социални медийни среди. Посо-

чените механизми не само способстват за повишаването на обема на 
реализираните продажби, но и консолидират дългосрочната ангажираност 
на потребителите, което има директно отражение върху устойчивостта на 
бизнес моделите в електронната търговия (Rahman, Carlson, Gudergan, 
Wetzels, & Grewal, 2025; Lee, Gopal, & Park, 2020).  

Друг съществен бизнес аспект, върху който развитието на персона-

лизираните решения посредством ИИ оказва значимо въздействие, е оп-
тимизацията на управлението на асортимента в търговията на дреб-

но. Внедряването на технологии от този тип допринася за минимализи-

ране на излишните складови наличности и редуциране на свързаните с 
това оперативни разходи, като едновременно осигурява по-прецизно съот-

ветствие между потребителското търсене и предлаганите артикули. Така 
се постига по-висока ефективност на веригата на доставки, създава се 
устойчиво конкурентно предимство и се засилва способността на търгов-

ските организации да прогнозират по-прецизно асортимента си, реагирай-

ки адекватно на пазарната динамика (Liu, Kalaitzi, Wang, & Papanagnou, 
2025).  

Управлението на запасите в търговията на дребно се характе-

ризира с нарастваща ефективност при интегриране на усъвършенствани 
системи с интелигентно поведение, надхвърлящи значително възмож-

ностите на традиционните автоматизирани системи. Чрез прилагане на 
сложни алгоритми за машинно обучение, както и чрез задълбочен анализ 
на потребителското поведение и динамиката на пазарните фактори, ИИ 
създава предпоставки за устойчиво оптимизиране на процесите по прог-

нозиране и управление на търсенето (Ma, Wang, Ni, & Ping, 2024). В 
резултат на това онлайн платформите за търговия на дребно постигат ви-

сока степен на оперативна ефективност и конкурентоспособност в усло-

вията на интензивна пазарна среда. 
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Глобални практики за интеграция на ИИ в търговията на 
дребно 

 

Посредством прилагане на анализ на данни и ИИ, търговците на 
дребно могат да предвиждат конкретните потребности на всеки клиент, да 
управляват по-точно наличностите и да предлагат персонализирани про-

дуктови препоръки. Така те не само оптимизират складовите запаси, като 
ограничават загубите и увеличават оборота, но и обогатяват потребител-

ското изживяване, стимулират продажбите и развиват по-трайни отноше-

ния с клиентите (Kathiriya, Abhishek, & Sinha, 2022). Също така едно от 
съществените предимства на ИИ в контекста на търговията на дребно се 
изразява в неговия капацитет да автоматизира рутинни и оперативни 
дейности, изискващи доста ресурси. Системите, базирани на алгоритми с 
ИИ, имат потенциала да извършват в реално време актуализация на 
складовите наличности, да инициират автоматизирано пренареждане на 
стоки, както и да осъществяват прецизни прогнози на търсенето чрез 
анализ на исторически данни и динамични пазарни тенденции. Подобна 
функционалност не само повишава ефективността на управленските про-

цеси и освобождава значителен човешки ресурс, но и редуцира вероят-

ността от появата на грешки, обусловени от субективни фактори при 
управлението на запасите (Veluru, 2022). 

На Таблица 1 се представя опитът на водещи глобални търговски 

компании в интегрирането на системи с ИИ, които се използват за усъвър-

шенстване на клиентската персонализация и за повишаване на конкурен-

тоспособността и устойчивостта. 
Таблица 1.  

Интеграция на ИИ при глобални търговци на дребно с цел 
персонализация на обслужването и повишаване на бизнес 

ефективността 

Компании 

Брой активни  
клиенти  
(година) 

Изкуствен интелект 

Amazon 
310 млн. 
(2025) 

За персонализация на обслужването Amazon 
прилага модела Large Language Model (LLM). 
Търговците на дребно, партниращи си с Ama-

zon, използват генеративен асистент по продаж-

бите, базиран на ИИ, който се използва за 
подобряване на персонализацията, прогнози-

ране на продажбите и оптимизация на запасите. 
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Alibaba 
~ 900 млн.  

(2025) 

С помощта на система за мобилни препоръки, 
взаимодействаща си с купувачите чрез модели 
от алгоритми, платформата за електронна тър-

говия Taobao подобрява сърфирането на потре-

бителите. Платформата разполага с ключови 
предимства: идентифицира потребителското 
желание и участва при вземането на решение за 
покупка, разкрива параметрите на потребител-

ския интерес в реално време, осигурява препо-

ръки за нерегистрирани, слабо активни и не-

активни потребители, обхваща голям брой 
сценарии на поведение. 

      

eBay 
135 млн. 

(2025) 

Същинската функция на платформата eBay се 
реализира чрез интеграция на напреднали ме-

тоди на машинно обучение, техники за компю-

търно зрение, генеративни модели, аналитични 
инструменти за проучване на потребителското 
поведение, както и облачни инфраструктури за 
ИИ. Инструментът Magical Listing предоставя 
възможност на търговците на дребно да гене-

рират продуктови описания, специфични харак-

теристики и дори ценови предложения, изхож-

дайки единствено от снимков материал или ми-

нимален текстов вход. 
      

Rakuten 
~ 45 млн.  

(2025) 

Прогнозирането на търговските продажби се 
основава върху методологии на контролирано 
машинно обучение. Неконтролираното обуче-

ние се използва за извличане на скрити модели 
на поведение в големи масиви от данни. Търсе-

нето на стоки от купувачите се улеснява чрез 
полуконтролирани алгоритми, използвани от 
търговците на дребно за категоризация на ог-

ромни наличности от артикули. Анализът на 
информацията, натрупана от оценките и отзи-

вите на потребителите се подпомага от струк-

турно машинно обучение, което селектира дан-

ните с ключово съдържание. Интеграция на 
Reinforcement learning за подобряване на резул-

татите от сърфирането и системите за препо-

ръки. Чрез дълбоки модели за обучение Named 
Entity Recognition, (NER) се обогатяват продук-

товите каталози. Приложение на мултимодални 
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модели за автоматизиране на процеса на попъл-

ване на липсваща информация за продукти в 
обявите на Rakuten Ichiba, с което се подобрява 
потребителското изживяване и се улеснява 
вземането на информирани решения при он-

лайн пазаруване (De la Comble, Dutt, Montalvo, 
& Salah, 2021). 

      

Shopee 

 

~ 400 млн. 
(2025) 

Платформата интегрира технологии като до-

бавена реалност (AR), изкуствен интелект (AI) 
и персонализирани механизми за пазаруване, 
които съществено допринасят за оптимизира-

нето на потребителското изживяване. Взаимо-

отношенията между продавачи и купувачи се 
подпомагат чрез интелигентен асистент (чатбот 
„Choki“), основан на алгоритми за естествено-

езикова обработка (Zahara, Prabowo, & 
Wahyuni, 2024). С цел повишаване на ефектив-

ността при навигацията в електронната търгов-

ска среда и стимулиране на потребителската 
активност, платформата Shopee внедрява мул-

тимодален модел за вграждане на артикули 
(Multimodal Item Embedding Model, MIEM). 
Тази иновация подобрява прецизността на 
търсенето и съответствието между потребител-

ските предпочитания и предлаганите продукти, 
като по този начин увеличава вероятността за 
реализиране на клиентски поръчки (Liu, Hou, 
Zeng, & Yu, 2024). 

 

Изкуственият интелект вече е фундаментален елемент в страте-

гиите на глобалните търговци на дребно. Общата тенденция е интеграция 
на генеративни, мултимодални и предсказателни модели за персонали-

зация и оптимизация. Всички решения имат за цел да улеснят избора на 
потребителите, да намалят времето за търсене и да увеличат вероятността 
за покупка. Това води до по-информирани решения и по-висока удов-

летвореност на клиентите. Изкуственият интелект не се използва единст-

вено за клиентския интерфейс, а и за управление и прогнозиране на запаси, 
автоматизация на обяви и продуктови описания, както и за подобряване 
на системите за препоръки и навигация. 
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Заключение 

 

Изкуственият интелект се утвърждава като стратегически инст-

румент с висока приложна стойност в различни бизнес домейни, като 
особено значим е неговият принос за развитието на електронната тър-

говия. Този сектор е характеризиран от интензивна обработка на големи 
обеми хетерогенни данни и от необходимостта от прецизно сегментиране 
и таргетиране на потребителските групи. В този контекст интеграцията на 
алгоритми за машинно обучение и методи на предиктивна аналитика 
създава предпоставки за оптимизация на процесите по управление на 
потребителския опит и за автоматизация на ключови оперативни дейности 
в рамките на клиентския маршрут и комуникацията с купувачите. Водещо 

направление в развитието на пазара на ИИ решения за електронна тър-

говия е именно стремежът към персонализирано потребителско изживя-

ване. Това се обуславя от нарастващите очаквания на клиентите за инди-

видуализирани услуги и препоръки, които подобряват ефективността и 
качеството на онлайн пазаруването. В резултат се формира комплексна 
интеграция между технологиите и пазарните практики, която създава 
високоадаптивна и персонализирана търговска среда, отговаряща на 
съвременните изисквания за интелигентни дигитални платформи. 
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