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GWIAZDKOWE RANKINGI A PRAWO KONSUMENCKIE

Opinie klientéw stanowig niewatpliwie elementem wptywajacym na decyzje zakupowe
konsumentdw. Z badan przeprowadzonych na zlecenie UOKiK wynika, ze az 93% konsumentow
kieruje sie opiniami zamieszczonymi w Internecie podczas zakupdw online. Nic wiec dziwnego, ze
sposob, w jaki przedsiebiorcy je prezentuja i weryfikuja, stat sie przedmiotem szczegdlnej uwagi
Prezesa UOKIK. Najnowsze postepowanie dotyczace Samsung Electronics Polska pokazuje, jakie
btedy moga narazi¢ firme na powazne zarzuty i kary.[1]

Sprawa Samsunga jest waznym sygnatem dla branzy e-commerce: opinie musza bydé
weryfikowane rzetelnie, a sposdb ich weryfikacji — jasno komunikowany konsumentom.

Ponizej przedstawiamy kluczowe wnioski z dziatart UOKIK i praktyczne rekomendacije.

Nie wprowadzaj konsumentéw w btad oznaczeniami typu ,Potwierdzony zakup”

UOKIK ustalit, ze w serwisie Samsung oznaczenia ,Potwierdzony zakup/Produkt uzytkowany przez
klienta” mogty zosta¢ nadane na podstawie zaznaczenia checkboxa z o$wiadczeniem klienta, bez
zadnej faktycznej weryfikacji dowodu zakupu, numeru zamdwienia czy rachunku. Ponadto
stosowano oznaczenie ,Autentyczna recenzja™ bazaarvoice”, mimo ze Samsung nie precyzowat,
jakie kryteria odpowiadajg za nadanie tej etykiety.

Samsung nie informowat konsumentdw, czy czes¢ opinii prezentowanych przy produktach
zostata zweryfikowana pod kgtem ich pochodzenia, a mimo to takie nieweryfikowane komentarze
byty wliczane do ogdlnej oceny liczbowej oraz do zestawien liczby gwiazdek w poszczegdlnych
kategoriach, takich jak funkcje czy wydajnosc¢. Konsumenci widzieli te oceny jako pierwsze, zanim
zapoznali sie z samymi opiniami, co mogto wywotac u nich przekonanie, ze prezentowane dane sa
rzetelne i w petni wiarygodne.

UOKIK podkresla, ze kupujacy powinni od razu otrzymywac informacje o tym, czy przedsigbiorca
weryfikuje pochodzenie opinii wykorzystywanych w statystykach oraz w jaki sposodb wylicza
prezentowane oceny. W serwisie Samsung takie wyjasnienia nie pojawiaty sie na zadnym etapie
prezentacji produktu, przez co konsumenci, widzgc oceny i czytajac opinie, mogli polega¢ na
informacjach, ktdre w rzeczywistosci byty niepetne i mogty wprowadza¢ w btad.

[1] Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdéw, ,Czy na tych opiniach mozna polega¢? Samsung z zarzutami Prezesa UOKIK”,
komunikat z 14 stycznia 2026 r., dostep online: https://uokik.gov.pl/czy-na-tych-opiniach-mozna-polegac-samsung-z-
zarzutami-prezesa—uokik
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Podsumowanie

>

Przedsigbiorca powinien zapewni¢ petna przejrzystosc¢ zasad dotyczacych opinii. Obejmuje
to publikacje jasnej polityki weryfikacji oraz informowanie konsumentéw, czy komentarze
pochodza od zweryfikowanych nabywcdw, czy od wszystkich uzytkownikéw. Rdéwnie
wazne jest wyjasnienie, jakie kryteria stosuje system — od moderacji merytorycznej, przez
filtrowanie spamu, po techniczne powiazanie opinii z realnym zamdwieniem.

Oznaczenia typu ,potwierdzony zakup” moga byc¢ stosowane wytacznie wtedy, gdy
przedsiebiorca faktycznie zweryfikuje pochodzenie opinii na podstawie danych
zakupowych, a nie wytacznie deklaracji uzytkownika.

Prezentacja ocen powinna odzwierciedla¢ rzetelnos¢ zebranych danych. Oceny
zweryfikowane i nieweryfikowane nalezy pokazywac oddzielnie oraz wskazywac, ile opinii
pochodzi od faktycznych nabywcdw.

Caty system opinii musi by¢ oparty na realnej, a nie deklaratywnej weryfikacji, tak aby
konsumenci rozumieli, skad pochodzg oceny i w jaki sposdb zostaty wyliczone.
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JAK PRAWIDEOWO OZNACZAC PRZYCISKI ZAKUPOWE?

Prezes UOKIK postawit zarzuty wydawnictwu Wiedza i Praktyka[2] za szereg naruszen
zwigzanych z oferowaniem ,darmowych” prébek i sprzedaza na odlegtos¢. Jednym z kluczowych
elementow badanych przez Urzad byto nieprawidtowe oznaczanie przyciskéw zakupowych, ktdre
— zdaniem UOKIK — nie informowaty konsumenta o obowigzku zaptaty. To kolejny sygnat dla
branzy e-commerce, ze sposdb oznaczania finalnego przycisku zakupu jest traktowany przez
UOKIK jako element ochrony konsumenta na réwni z rzetelng informacja o cenie czy zasadach
umowy.

Co podkreslit UOKIiK?

Z komunikatu wynika: konsument musi przed kliknigciem otrzymac jasna i zrozumiatg informacie,
ze wykonuje czynnos¢, ktdra rodzi obowigzek zaptaty.

UOKIK akcentuje, ze kupujacy musi wiedzie¢ ,doktadnie co i za ile kupuje jeszcze przed
zawarciem umowy”. To obowigzek wynikajacy z przepisow o umowach zawieranych na
odlegtos¢ — i wtasnie na to, zdaniem Urzedu, naruszenia wydawnictwo byto szczegdlnie
narazone.

Jak powinien wyglada¢ poprawny przycisk ,ZAMAWIAM"?

Przycisk musi jednoznacznie wskazywac obowigzek zaptaty

oznaczenia musza byc¢ zrozumiate i jednoznaczne — tak, aby konsument miat Swiadomosc, ze
zawiera umowe i poniesie koszt.

Przyktady prawidtowych form:

e ,ZAMAWIAM | PLACE"

e ,KUPUJE Z OBOWIAZKIEM ZAPLATY"

Przycisk nie moze zawieraé¢ sformutowan typu: ,ZAMOW ZA DARMO”, ,WYPROBUJ BEZPLATNIE”,
jesli w rzeczywistosci klikniecie skutkuje automatyczna ptatna subskrypcja, ktéra trzeba
samodzielnie anulowac. To wtasnie taki mechanizm UOKIK zakwestionowat w sprawie Wiedza
i Praktyka.

[2]Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, ,Wiedza i praktyka za darmo, czy za prenumeratg? Zarzuty Prezesa UOKIK
dla wydawnictwa”, komunikat z dnia 04.02.2026 r., dostep online: https://uokik.gov.pl/wiedza-i-praktyka-za-darmo-czy-
za—prenumerate-zarzuty—prezesa—uokik-dla-wydawnictwa


https://uokik.gov.pl/wiedza-i-praktyka-za-darmo-czy-za-prenumerate-zarzuty-prezesa-uokik-dla-wydawnictwa
https://uokik.gov.pl/wiedza-i-praktyka-za-darmo-czy-za-prenumerate-zarzuty-prezesa-uokik-dla-wydawnictwa
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Komunikat musi by¢ widoczny, czytelny i niedwuznaczny

Informacja o obowigzku zaptaty powinna znajdowac sie bezposrednio na przycisku lub w sposob
jednoznacznie z nim zwigzany — tak, aby konsument nie musiat domysla¢ sie konsekwencii.

Dlaczego to wazne?

Sprawa wydawnictwa pokazuje, ze UOKIK nie ogranicza sie jedynie do analizy tresci ofert —
kontroluje réwniez projektowanie interfejséw (tzw. dark patterns). Jezeli przycisk finalizujgcy
transakcje nie wskazuje jasno na obowigzek zaptaty, przedsiebiorca moze ponosi¢
odpowiedzialnos¢ za naruszenie zbiorowych interesow konsumentow, a kara moze siegna¢ do
10% obrotu.

Podsumowanie

¥» Uzywaj wytacznie jednoznacznych i czytelnych przyciskéw zakupowych.

v

Unikaj okreslen sugerujacych darmowa ustuge, jesli wystepuja jakiekolwiek koszty.

P» Upewnij sie, ze przed kliknieciem uzytkownik widzi petng informacje o cenie i warunkach
umowy.

» Sprawdz, czy caty proces zakupowy nie zawiera elementdow mogacych wprowadzacd
w btad.
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UOKIK UZYWA Al DO WYKRYWANIA ZWODNICZYCH INTERFEJSOW

UOKIK rozwija narzedzie oparte na sztucznej inteligencji, ktére ma automatycznie identyfikowac
tzw. dark patterns — manipulacyjne techniki projektowania interfejsow cyfrowych, wptywajace na
decyzje konsumentéw. Projekt, realizowany od 2023 r. ze srodkéw UE, obejmuje analize
interfejsow, tresci komunikatow oraz kodu zrédtowego serwisdw w sektorze e-commerce.
Rdéwnolegle powstaja wytyczne dotyczace stosowania Al w ochronie konsumentdw.

Z perspektywy przedsigbiorcéw to wyrazny sygnat, ze zgodnos$é UX/Ul (m.in. $ciezek
zakupowych, subskrypcji i zgéd) bedzie coraz czeéciej oceniana nie tylko w modelu skargowym,
ale takze przy wykorzystaniu narzedzi analitycznych pozwalajacych na szybsze wykrywanie
potencjalnie nieuczciwych praktyk.

Urzad dos¢ holistycznie podszedt do sprawy i korzysta nie tylko z wiedzy prawniczej, ale takze
wykorzystuje przy analizie eksperymenty neuromarketingowe, z wykorzystaniem technik
monitorowania uwagi wizualnej i facial tracking (analizy reakcji emocjonalnych) oraz
elektroencefalografii (EEG) do pomiaru aktywnosci mdzgu.

W pierwszej fazie projektu zespoét UOKIK przeanalizowat ponad 300
stron internetowych, gtdwnie z sektora e-commerce, aby rozpoznac
najczesciej stosowane dark patterns. Na tej podstawie powstaty
pierwsze dane do trenowania projektowanego narzedzia Al. Réwnolegle
urzad przeanalizowat takze skargi konsumentdw, co pomogto wskazac
sektory, w ktdérych takie praktyki pojawiaja sie najczesciej. Jednoczesnie
eksperci przeanalizowali kod zrédtowy 100 stron internetowych
oznaczonych jako stosujace dark patterns, wyodrebniajac fragmenty
kodu odpowiedzialne za manipulacyjne elementy interfejsu, aby stuzyty
jako dodatkowe dane treningowe dla sztucznej inteligencii.” [3]

[3] [zrédto: UOKIK, ,UOKIK pracuje nad wykorzystaniem Al do walki z dark patterns”, komunikat z 16.03.2026 r., dostep
online: https://uokik.gov.pl/uokik-pracuje-nad-wykorzystaniem-ai-do-walki-z-dark—patterns]


https://krk.legal/aktualnosci/uokik-wykorzysta-ai-do-walki-z-dark-patterns/
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~-ODSTAP OD UMOWY TUTAJ" - NOWE ROZWIAZANIE DOTYCZACE
INTERFEJSU INTERNETOWEGO

Od 19 czerwca 2026 r. przedsigbiorcy e-commerce beda zobowigzani zapewni¢ klientom
(konsumentom) mozliwos¢ odstgpienia od umowy zawartej online w sposéb réwnie prosty, jak jej
zawarcie — w praktyce oznacza to obowigzek udostepnienia wyraznej, tatwo dostepnej funkciji
elektroniczne;j.

Zrédtem tej zmiany nie jest jeszcze pdki co prawo krajowe, lecz prawo unijne. Obowigzek wynika
z Dyrektywy (UE) 2023/2673 z 22 listopada 2023 r., ktéra nowelizuje dyrektywe 2011/83/UE
o prawach konsumentow, dodajgc do niej art. 11la. Dyrektywa ta wzmacnia przystugujace
konsumentom uprawnienie do odstgpienia od umowy zawartej na odlegtos¢ poprzez nowe
rozwigzanie dotyczace interfejsu internetowego. Dzigki temu konsument zyskuje kolejny sposdb
odwotania umowy obok tradycyjnych form (telefonicznie, przez poczte lub email).

Dyrektywa zaktada, ze konsument musi mie¢ mozliwos¢ odstgpienia bezposrednio z poziomu
interfejsu internetowego, w ktérym zawart umowe — czyli strony internetowej lub aplikaciji.

Funkcja ,,odstagp od umowy tutaj” powinna by¢:

* oznaczona dokfadnie stowami ,odstap od umowy tutaj” albo innym sformutowaniem, ktére
jest rownowazne i jednoznaczne — konsument nie moze miec¢ zadnych watpliwosci, do czego
dana funkcja stuzy,

* przedstawiona w czytelnej formie — a wiec bez ukrywania, drobnego druku czy nieintuicyjnych
ikon,

¢ stale dostepna przez caty okres prawa odstapienia,

* umieszczona w sposob wyrdzniony i tatwo dostepny, np. w panelu zamdwienia, koncie klienta
albo w innym miejscu, w ktérym konsument naturalnie szuka informacji o swoim zakupie.

Po kliknieciu funkcji ,odstgp od umowy tutaj” konsument powinien mie¢ mozliwos¢ ztozenia
internetowego os$wiadczenia o odstgpieniu. To oswiadczenie nie musi mie¢ skomplikowanej formy,
ale musi pozwala¢ konsumentowi w prosty sposdb:

* podac lub potwierdzi¢ imie i nazwisko,

* wskaza¢ konkretng umowe, od ktérej chce odstgpi¢ (np. numer zamdwienia, data zawarcia,
identyfikator transakciji),

* podac¢ $rodek komunikacji elektronicznej, na ktéry ma zosta¢ wystane potwierdzenie
otrzymania odstgpienia (najczesciej adres e-mail).

Kluczowe jest to, ze system powinien utatwia¢ dostarczenie lub potwierdzenie tych danych —
w praktyce oznacza to, ze dane te moga by¢ wstepnie uzupetnione, jezeli sa juz znane
przedsiebiorcy, a konsument jedynie je potwierdza.
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~-ODSTAP OD UMOWY TUTAJ" - NOWE ROZWIAZANIE DOTYCZACE
INTERFEJSU INTERNETOWEGO

Funkcja potwierdzenia odstgpienia

Sam fakt wypetnienia oswiadczenia nie koriczy jeszcze procedury. Przepis wprost wymaga, aby
po jego wypetnieniu konsument miat mozliwos¢ aktywnie potwierdzi¢ swoja decyzje.

Dlatego interfejs musi przewidywac kolejny krok — odrebng funkcje potwierdzenia, oznaczong
w sposdb jasny stowami ,potwierdz odstgpienie od umowy” albo innym jednoznacznym
sformutowaniem. Dopiero uzycie tej funkcji powoduje skuteczne ztozenie oswiadczenia.

Ten dwuetapowy mechanizm (ztozenie o$wiadczenia + potwierdzenie) ma na celu upewnienie sie,
ze decyzja konsumenta jest Swiadoma i rzeczywiscie zamierzona. Po uruchomieniu przez
konsumenta funkcji potwierdzenia na przedsigbiorcy cigzy obowigzek niezwtocznego przestania
potwierdzenia otrzymania odstgpienia.

Moment skutecznego wykonania prawa odstgpienia

Przepis rozstrzyga réwniez bardzo wazng kwestie na wypadek sporéw. Uznaje sie, ze konsument
wykonat prawo do odstgpienia w terminie, jezeli przed jego uptywem ztozyt internetowe
oswiadczenie o odstgpieniu za pomoca tej funkciji.

Kiedy przepisy zostang wdrozone w Polsce?

Dyrektywa przewiduje dwa kluczowe terminy. Do 19 grudnia 2025 r. paristwa cztonkowskie miaty
przyjac¢ przepisy krajowe wdrazajace nowe obowiazki, natomiast od 19 czerwca 2026 r. regulacje
te musza by¢ realnie stosowane przez przedsigbiorcow.

W Polsce omawiane rozwigzania znalazty swoje miejsce w projekcie ustawy o kredycie
konsumenckim z dnia 4 lipca 2025 r.[4], przy czym regulacje dotyczace wykonywania prawa
odstgpienia od umowy zostaty w nim zamieszczone niejako przy okazji, a sam tytut ustawy nie
sygnalizuje takiego zakresu zmian. Aktualizowana rdéwniez bedzie tres¢ pouczenia
przekazywanego przez przedsigbiorce konsumenta w zwiazku z przystugujacym mu prawem do
odstgpienia od umowy. Zmiany majg wejs¢ w zycie 19 czerwca 2026 r., pozostaje jednak pytanie,
czy krajowy proces legislacyjny zakoriczy sie na czas.

W rezultacie na dzien dzisiejszy przedsiebiorcy funkcjonuja w otoczeniu regulacyjnym, w ktérym
obowiazek wynikajacy z prawa unijnego jest okreslony, natomiast krajowe przepisy porzadkujace
i doprecyzowujace sposdéb jego stosowania pozostaja na etapie projektu. Mimo wszystko
koniecznym jest wczesniejsze przygotowanie sie do nowych wymogdw.

[4] https://legislacja.gov.pl/projekt/12399650/katalog/13141464#13141464


https://legislacja.gov.pl/projekt/12399650/katalog/13141464#13141464
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