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Szybki zwrot „ jednym kliknięciem” 
INSTRUKCJA DZIAŁANIA 
 

Główny cel nowych przepisów (zmian w Ustawie o prawach konsumenta) to ułatwienie klientom 

zwrotów i zakaz stosowania tzw. dark patterns (zakazanych wzorców projektowych). 

 Prawo zabrania tworzenia barier, które zniechęcają do zwrotu lub go utrudniają. 

Przykład zakazanego dark pattern: wiele popularnych wtyczek do sklepów wymaga 

wpisania powodu zwrotu przez Konsumenta, aby przejść do kolejnego kroku formularza. To 

niedopuszczalne! Konsument ma prawo zwrócić towar bez podawania przyczyny. Takie 

pole w formularzu nie może być obowiązkowe.  

 

Ścieżka zwrotu krok po kroku, czyli jak to teraz działa? 
Nowy proces zwrotu składa się z 3 jasnych etapów: 

 

Krok 1: Kliknięcie i zgłoszenie (Klient) 

A.​ Klient klika na stronie (lub na przykład w panelu klienta) widoczny przycisk „Odstępuję od 

umowy tutaj” (lub podobny o tym samym znaczeniu). Wypełnia prosty interaktywny 

formularz (tylko: imię, nazwisko, numer zamówienia i e-mail) oraz wskazuje, czego dotyczy 

odstąpienie (Klient może odstąpić od umowy w całości lub w części, czyli jeśli zamówił 3 

produkty, to może zwrócić jeden, dwa lub wszystkie trzy ). 

 

Ważne (nowość!): w przypadku produktów fizycznych, od razu przy składaniu oświadczenia o 
zwrocie potrzebujesz udostępnić klientowi automatyczną etykietę zwrotną lub dokładną 
instrukcję odesłania towaru. 

 

B.​ Dodaj odpowiedni zapis do swojego regulaminu. Wskaż w tym zapisie dokładną 

lokalizację przycisku i (najlepiej) podaj bezpośredni link do podstrony, na której się 

znajduje. 
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Przykładowy zapis do Twojego regulaminu 

Poniżej znajdziesz przykładowy zapis do Twojego regulaminu. Pamiętaj, aby dokładnie 

dostosować go do treści Twojego dokumentu oraz konkretnych rozwiązań na stronie: 

 

Możesz skorzystać z tradycyjnego, papierowego formularza odstąpienia (stanowiącego Załącznik do 
niniejszego Regulaminu) lub skorzystać z Odstąpienia interaktywnego, czyli funkcjonalności Sklepu 
(przycisk/ funkcja „__________” dostępna w panelu Konta/na Stronie), która pozwala Ci na wygody zwrot.   
 
Wypełnienie i wysłanie formularza interaktywnego odstąpienia jest równoznaczne ze złożeniem 
oświadczenia o odstąpieniu od Umowy.  Po otrzymaniu Twojego  interaktywnego formularza zwrotu nasz 
system automatycznie generuje i wysyła na wskazany przez Ciebie adres e-mail potwierdzenie 
otrzymania oświadczenia o odstąpieniu od Umowy. 
 
 
 

Krok 2: Automatyczne potwierdzenie  

Twój sklep natychmiast wysyła klientowi automatycznego maila z przykładowym komunikatem: 

„Otrzymaliśmy Twoje oświadczenie o odstąpieniu od umowy”. 

Potwierdzenie powinno zawierać: treść oświadczenia o odstąpieniu oraz datę i godzinę jego 

złożenia. 

●​ Dlaczego to ważne?  To ważny warunek formalny. Potwierdza, że klient „wyrobił się” w 

ustawowym terminie 14 dni. Liczy się moment przesłania przez Klienta informacji o 

zwrocie (odstąpienia od Waszej Umowy), a mail jest tego dowodem. 

 

Krok 3: Weryfikacja i decyzja  

Uwaga: automatyczny mail z Kroku 2 to NIE JEST jeszcze akceptacja zwrotu pieniędzy. To tylko 

potwierdzenie, że oświadczenie konsumenta do Ciebie dotarło. Nadal masz ustawowy czas na 

zbadanie sprawy: sprawdzasz, czy zwrot się klientowi należy (np. czy towar nie jest zniszczony, czy 

to na pewno konsument) i rozpatrujesz go pozytywnie lub negatywnie. 
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Lista TO - DO dla Twojego zespołu:  

Oto gotowa lista zadań. Podziel ją między pracowników lub zrób to samodzielnie: 

 

Zadanie Kto za to odpowiada? Status 

Aktualizacja Regulaminu: dodanie zapisu o 

interaktywnym formularzu online, informacji o 14 

dniach na zwrot i wskazanie, gdzie ten formularz 

dokładnie się znajduje na stronie. 

⚖️ Prawnik / Ty / Menedżer  

Wdrożenie przycisku i formularza: dodanie na stronie 

(np. w panelu klienta lub zakładce Zwroty) przycisku 

„Odstępuję od umowy tutaj”. 

💻 Webdeveloper / IT  

Uproszczenie pól formularza: usunięcie wymogu 

podawania przyczyny zwrotu (pole na powód może być 

wskazane w formularzu, ale musi być całkowicie 

opcjonalne). 

💻 Webdeveloper / IT  

Generowanie etykiety/instrukcji: skonfigurowanie 

systemu tak, by po kliknięciu zwrotu generował 

instrukcję odesłania paczki lub gotową etykietę. 

💻 Webdeveloper / 

Logistyka 

 

Automatyczny e-mail: ustawienie automatycznego 

szablonu wiadomości e-mail z potwierdzeniem 

otrzymania oświadczenia o zwrocie. 

💻 Webdeveloper / 

Marketing 
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Szybki audyt – sprawdź samodzielnie, czy wszystko działa! 

Gdy Twój zespół zgłosi gotowość, wejdź na stronę i przejdź ścieżkę zwrotu jako „tajny klient”. 

Sprawdź te 4 krytyczne punkty: 

1.​ Czy dane nie są nadmiarowe? Czy system nie każe wpisywać PESEL, numeru buta albo 

wspomnianego powodu zwrotu? W ramach formularzu możesz zapytać m.in. o :  

a)​ imię i nazwisko;  

b)​ dane identyfikujące umowę, od której konsument odstępuje; 

c)​ informacje o środkach elektronicznych przy wykorzystaniu których przekażesz 

konsumentowi potwierdzenie otrzymania oświadczenia o odstąpieniu od umowy.  

2.​ Czy nie ma językowego miksu (Ponglish)? Bardzo częsty błąd e-commerce: sklep jest po 

polsku, a systemowy formularz zwrotów lub automatyczny mail ma elementy po angielsku 

(np. "Your return request has been received" albo przyciski "Submit"). Wszystko powinno być 

w języku Twojego klienta. 

3.​ Gdzie ukryto przycisk? Czy łatwo go znaleźć? Jeśli potrzebujesz kliknąć 5 razy w głąb 

podstron, żeby go odszukać, to znak, że to może być dark pattern. Przycisk powinien być 

“pod ręką”. 

4.​ Czy przyszedł mail? Czy po testowym kliknięciu zwrotu, na Twoją skrzynkę natychmiast 

wpada jasne potwierdzenie z datą i godziną? 

 

Wdrożenie techniczne (wtyczki i moduły) 

Spełnienie nowych wymogów prawnych, które wchodzą w życie 19 czerwca 2026 roku (chodzi o 

obowiązkowy, cyfrowy przycisk odstąpienia od umowy), nie musi oznaczać zatrudniania 

programisty do pisania kodu od zera. 

Jeśli Twój sklep działa na popularnej platformie (np. WordPress/WooCommerce, PrestaShop, 

Shopify), najprostszym rozwiązaniem jest skorzystanie z gotowej wtyczki lub modułu 

dedykowanego obsłudze zwrotów i odstąpień od umowy zgodnych z nową dyrektywą UE. 

 

Kluczowa zasada: sama instalacja wtyczki NIE wystarczy! 
Pamiętaj, że zainstalowanie wtyczki to dopiero połowa sukcesu. Aby Twój sklep był w 100% 

bezpieczny i zgodny z prawem, po instalacji potrzebujesz wykonać trzy kroki: 
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1.​ Konfiguracja: wtyczkę trzeba odpowiednio ustawić. Potrzebujesz wpisać w niej poprawne 

nazwy przycisków (np. „Odstąp od umowy tutaj”), dopasować treść automatycznych 

komunikatów oraz upewnić się, że formularz zbiera tylko te dane, które są niezbędne. 

2.​ Weryfikacja: sprawdź, gdzie dokładnie na stronie wyświetla się przycisk. Zgodnie z 

przepisami nie może być on ukryty głęboko w menu ani napisany mikroskopijną czcionką. 

Powinien być łatwo dostępny i widoczny dla klienta (np. w panelu klienta, na stronie 

„Zwroty” lub w stopce). 

3.​ Przetestowanie (przeklikanie ścieżki): zanim ogłosisz sukces, przejdź przez cały proces 

osobiście. Zrób „testowy zwrot” jako klient i sprawdź: 

○​ Czy formularz działa płynnie i bezbłędnie? 

○​ Czy po kliknięciu ostatecznego potwierdzenia system od razu generuje i wysyła 

do klienta automatyczny e-mail z potwierdzeniem (tzw. trwały nośnik) zawierający 

datę i treść zgłoszenia? 

 

Zapamiętaj: to Ty (jako właściciel sklepu) odpowiadasz za to, czy narzędzie działa 
prawidłowo. Błędy techniczne wtyczki nie zwalniają Cię z odpowiedzialności, dlatego 
testy „na żywym organizmie” są tutaj obowiązkowe! 

 

Kiedy nowe przepisy wchodzą w życie? 

Europejska dyrektywa wyznaczyła termin na wdrożenie tych zmian na 19 czerwca 2026 roku. 

Jak wygląda sytuacja w Polsce? 

●​ Czekamy na ustawę: Dyrektywa unijna nie obowiązuje wprost. Aby nowe prawo zaczęło 

działać, Polska musi przyjąć własną, krajową ustawę, która wprowadzi te zasady do 

naszego porządku prawnego. 

●​ Zmiany mogą wejść z dnia na dzień: czekamy jedynie na moment uchwalenia ustawy. Gdy 

to nastąpi, przepisy zaczną obowiązywać, a czasu na dostosowanie biznesu może być 

bardzo mało. 

 

Dlaczego nie warto czekać na ostatnią chwilę? 

Zalecamy wprowadzenie zmian na stronie (m.in. w procesie szybkich zwrotów) już teraz. Wynika 

to z dwóch powodów: 

 

1.​ Szeroki zakres zmian: dostosowanie e-sklepu do nowych wymogów wymaga pracy 

technologicznej i prawnej. Lepiej wdrożyć je na spokojnie na podstawie dostępnego 

projektu ustawy. 
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2. Sprzedaż za granicę: jeśli działasz w innych krajach Unii Europejskiej, pamiętaj, że 

tamtejsze rządy mogły już uchwalić swoje przepisy na podstawie tej samej dyrektywy.        

W takich przypadkach nowe prawo może Cię już tam obowiązywać.  

 

Wprowadzając zasady z dyrektywy do swojego sklepu już dziś, oszczędzasz czas i unikasz ryzyka 

niedostosowania się do prawa na czas. 

Przeczytaj, zanim wdrożysz zmiany! 

Dbamy o to, aby dostarczać Ci jak najlepszą i najbardziej aktualną wiedzę, jednak pamiętaj o kilku 

kluczowych zasadach dotyczących tego dokumentu: 

●​ To edukacja, nie porada prawna: ten dokument ma charakter wyłącznie 

informacyjno-edukacyjny. Nie stanowi on porady prawnej i nie powinien być traktowany 

jako oficjalna opinia prawna. 

●​ Potrzebujesz indywidualnego wsparcia? Jeśli masz wątpliwości, Twój model biznesowy 

jest nietypowy lub potrzebujesz indywidualnej analizy ryzyka, skonsultuj się bezpośrednio 

z profesjonalistą, prawnikiem lub radcą prawnym, który specjalizuje się w prawie 

e-commerce, możesz skorzystać też z naszego wsparcia kontakt@krzywicka.pl.  

●​ Wzory są przykładowe: wszystkie podane w dokumencie klauzule i zapisy mają charakter 

poglądowy i przykładowy. Każdy sklep jest inny, dlatego te treści zawsze wymagają 

weryfikacji i dokładnego dostosowania do całego Twojego regulaminu, tak aby były z nim 

spójne. 

●​ Twoja strona, Twoja odpowiedzialność: pamiętaj, że to Ty ponosisz ostateczną 

odpowiedzialność za treść dokumentów i regulaminów, które wiążą Cię z klientami 

Twojego sklepu online. Dbaj o to, aby tekst w regulaminie zawsze w 100% odzwierciedlał 

to, jak faktycznie działa Twój system i platforma sprzedażowa. 
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