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1. Walka o klika

W internecie trwa nieustanna walka o Twojg uwage. Sklepy i aplikacje chca zatrzy-
mac Cie na swojej stronie jak najdtuzej i doprowadzic do Kklikniecia ,Kup”, ,Akceptuje”,
Wiacz". Aby to osigagnac, stale szukajag sposobow wptywania na Twoje decyzje.
Wprowadzaja nowe funkcje, formy prezentowania ofert i stosujg coraz bardziej
dopracowane techniki wptywu.

W tej rywalizacji sprzedawcy wykorzystuja rozne metody. CzesC z nich to zwykita
perswazja, czyli zachecanie do zakupu dozwolonymi metodami. Przedsiebiorcy
moga informowac o promocjach, wyrdzniac produkty czy proponowac subskrypcje.
To normalny element sprzedazy. Przekraczaja granice, gdy komunikat jest niepraw-
dziwy, mylacy i zaktoca Twaoj swiadomy wybor.

Dziegje sie tak, gdy ekran nie tylko zacheca, ale wyraznie popycha w jedng strone lub
utrudnia odmowe — na korzysc sprzedawcy. Dark pattern to taki sposob projektowa-
nia strony internetowej lub aplikacji, ktory ma sktonic do konkretnego wyboru przez
ukrycie waznych informacji, wywieranie presji lub utrudnienie rezygnacji. Moze to
byc¢ fatszywy licznik czasu, mato widoczny link ,Odrzuc” albo domyslinie zaznaczona
opcja czy zgoda.

0, /000 \

WAZNE!

Perswazja przekonuje, ale daje informacje

i wybor, manipulacja zas ogranicza swobode
decyzji. Jesli strona Cie pogania, komplikuje
odmowe lub pokazuje istotne warunki

w sposoéb nieczytelny, to sygnat ostrzegawczy.

Pamietaj tez, ze takie techniki nie dziataja
na wszystkich w rownym stopniu - duzo zalezy
od pospiechu, zmeczenia i przyzwyczajen.
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2. Chwila nieuwagi

Wirtualne techniki wptywu sg najskuteczniejsze, gdy chcesz szybko przejsc¢ dalej
i zakonczyc sprawe. Dzieje sie to na stronie produktu, w koszyku, przy wyborze dosta-
wy i ptatnosci, w wyskakujacych okienkach i gdy probujesz zrezygnowac z subskryp-
cji lub anulowac ustuge. Dzis decyzje o zakupie zapadajg jeszcze szybciej, bo dzieki
zapisanym danym ptatniczym transakcje mozna zakonczyc jednym kliknieciem.

To nie jest przypadek. Im blizej konca procesu zakupowego, tym wieksza presja,
zeby kliknac¢ ,dalej” bez sprawdzania szczegotow. W takich chwilach tatwo przeoczyc
doptate, dodatkowa ustuge lub nieplanowana zgode. Projektanci stron wiedza,
w ktorych momentach Twoja czujnosc spada. Dlatego mechanizmy wpltywu s3
czesto umieszczane wiasnie tam, gdzie najfatwiej o automatyczne klikniecie.

ee®

PAMIETAJ!

Nie kazda zacheta jest nieuczciwa. Promocja,
rabat czy wyrazny przycisk ,,Kup teraz” sa
normalnym elementem sprzedazy. Problem

pojawia sie, gdy sposob pokazania informacji
wprowadza w biad albo sprawia, ze odmowa jest
wyraznie trudniejsza niz zgoda.

Rozpoznawanie takich sytuacji to pierwszy krok
do podejmowania bardziej sSwiadomych decyzji.
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3. Niechciana niespodzianka

Po dodaniu produktu do koszyka pojawiaja sie tam dodatkowe ustugilub optaty. Moze
to byc¢ ubezpieczenie, ochrona paczki, ptatny dodatek albo okres probny subskrypcji.
Czasem taka opcja jest juz zaznaczona i trzeba ja samodzielnie odznaczy¢. Ten
mechanizm to sneak into basket, czyli podrzucanie do koszyka dodatkowych
produktow lub ustug, ktéorych wczesniej nie wybrano.

To dziata, bo pod koniec zakupow zwykle chce sie juz tylko dokonczyc transakcje.
Gdy cos jest zaznaczone z gory albo dodane niepostrzezenie, fatwo to przeoczyc.
W takiej sytuacji dodatkowy koszt nie jest juz przedstawiony w sposob jasny i przestaje
byc¢ uczciwy.

 eee

CO MOZESZ ZROBIC?

Aby unikna¢ trudnosci z odzyskaniem
pieniedzy za produkty niezgodnie z prawem
mpodrzucone” do koszyka, warto przed
ptatnoscia sprawdzié, czy znajduja sie

w nim tylko te pozycje, ktére wybraliSmy.

Jesli pojawito sie cos nieplanowanego,
najlepiej usunac to przed ptatnoscia

i upewnic sie, ze korncowa cena odpowiada
temu, co chcemy kupié.
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4. Ukryte koszty

Na poczatku widac¢ atrakcyjna cene, ale po przejsciu kolejnych krokow pojawiaja
sie doptaty. Moze to byc¢ optata manipulacyjna, drozsza dostawa, prowizja albo inny
koszt, ktory nie byt od poczatku jasno pokazany. Czasem petna kwota pojawia sie
dopiero na samym koncu.

Sama doptata nie zawsze oznacza nieuczciwosc. Problem zaczyna sie, gdy wazne
koszty sg ujawniane zbyt pozno albo w sposob, ktory utrudnia ich zauwazenie.
W takiej sytuacji tatwo dojs¢ do momentu, w ktorym szkoda juz wycofac sie z zakupu,
bo poswiecono na niego czas.

CO MOZESZ ZROBIC?

Zanim dojdzie do ptatnosci, sprawdz petne
podsumowanie kosztéw. Jesli cena nagle
rosnie bez jasnego wyjasnienia,

zatrzymaj sie i upewnij, z czego wynika

ta zmiana.

Dodatkowe koszty powinny by¢ widoczne
od poczatku, a nie pojawiac¢ sie dopiero
przy finalizacji zakupu.
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5. tatwo wiaczyc,
trudno wyltaczyc

Oferta ,7 dni za darmo” albo ,pierwszy miesigc O zt" moze wygladac bardzo zacheca-
jaco. Problem pojawia sie pozniej, gdy ustuga zaczyna pobierac optaty automatycznie,
a anulowanie okazuje sie utrudnione — ukryte, rozbite na wiele krokéw albo zasto-
niete dodatkowymi komunikatami. Ten mechanizm okreslany jest jako obstruction,
a w bardziej wyraznej formie jako roach motel lub cancellation traps - fatwo wejsé,
ale trudno sie wycofa¢.

Samo zachecanie do subskrypcji nie jest niczym ztym. Problem zaczyna sie wtedy,
gdy wiaczenie jest proste i szybkie, a rezygnacja specjalnie utrudniona.

f susskryrcia RNEFYYS

CO MOZESZ ZROBIC?

Przed uruchomieniem okresu prébnego
warto od razu sprawdzi¢, gdzie znajduje sie
opcja anulowania, czy jest tatwo dostepna

i do kiedy rezygnacja musi zosta¢ ztozona,
aby unikna¢ naliczenia optaty.

Zdarza sie, ze anulowanie powinno nastapic
nie w ostatnim dniu okresu prébnego,

lecz odpowiednio wczesniej, np. 48 godzin
przed jego zakonczeniem. Warto tez
zachowaé potwierdzenie warunkoéw oferty

i ustawi¢ przypomnienie przed uptywem
terminu rezygnacji.
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6. Wybdr, ale tylko z pozoru

Jedna opcja jest duza, kolorowa i ,polecana”, a druga ma maty, szary link? Czasem
przejscie do rozwigzania korzystnego dla przedsiebiorcy wymaga jednego kliknie-
cia, a wybor innej drogi — kilku dodatkowych krokdow. Bywa tez tak, ze jedna z opcji
jest ustawiona z gory, juz zaznaczona albo dodatkowo wyrdzniona jako ,najczescie]
wybierana”. Taki uktad taczy preselekcje z sugestia, ze wiasnie ten wybor jest najbez-
pieczniejszy lub najpopularniejszy.

Ekran moze tez zasypywac szczegotami, zeby tatwiej byto wybrac najszybsza sciezke.
Ten mechanizm okreslany jest jako confusion, czyli wprowadzanie niejasnosci
i dezorientacji, ktore utrudniaja swiadomy wybor.

To nie jest tylko kwestia estetyki. Granica zostaje przekroczona wtedy, gdy ukfad
przyciskow, kolorow albo kolejnos¢ krokow sprawiajg, ze jedna opcja staje sie
tatwiejsza do wybrania niz druga. Dzigje sie tak rowniez wtedy, gdy jedna opcja jest
domyslinie zaznaczona albo opisana w sposdb sugerujacy, ze wybiera jg wiekszosc.
Wtedy wybor nadal istnigje, ale przestaje byc uczciwy.

CO MOZESZ
ZROBIC?

Zatrzymaj sie i poszukaj mniej
widocznych opcji, takich jak
»~Pomin”, ,Nie teraz”, ,,Odrzucé”
albo ,,Zarzadzaj ustawieniami”.

Jesli jedna z opcji jest zaznaczona
z gory albo podpisana jako
»Najczesciej wybierana”, warto
sprawdzié, czy naprawde jest
najlepsza, czy tylko zostata tak
pokazana. Wyraznie dtuzsza
droga do odmowy to znak,

Ze nie warto dziata¢ odruchowo.
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7. Gdy okienko nie daje spokoju

Czasem ekran nie pozwala spokojnie dokonczyc¢ tego, co chcesz zrobic. Co chwile
wraca to samo okno, pojawia sie prosba o wigczenie powiadomien albo zacheta
do skorzystania z oferty. Taki komunikat moze zastaniac tresc¢ strony, rozpraszac
uwage i utrudniac wykonanie zwyktej czynnosci. Ten mechanizm okreslany jest jako
nagging, czyli natretne, powracajace komunikaty, ktére przerywaja normalne
korzystanie ze strony lub aplikacji.

Po kilku takich powtorzeniach wiele osdb wybiera najszybsze wyjscie i klika to,
co pozwala ,miec¢ spokdj”. Problem polega na tym, ze decyzja nie wynika wtedy ze
Swiadomego wyboru, tylko ze zmeczenia i checi pozbycia sie przeszkody.

ZAAKCEPTUJ!

WYRAZ
ZGODE!
oo N\

KUP TERAZ!

CO MOZESZ ZROBIC?

Jesli to samo okno wraca kilka razy,
nie reaguj automatycznie.

Lepiej poszukaé opcji zamkniecia
albo odmowy.

POTWIERDZ!

Jesli nie ma jasnej opcji ,nie”,

to wyrazny sygnat ostrzegawczy,
zeby opusci¢ strone i nie korzystaé¢
z takiej oferty.

NIE KLIKAJ W CIEMNO! | 10




8. Ekran chce,
zeby byto Ci gtupio

Niektore strony i aplikacje probuja wptywac na decyzje nie tylko przyciskiem,
ale tez przez wywotywanie nieprzyjemnych emocji. Zamiast zwyktego ,wypisz sie” czy
,nie, dziekuje", pojawia sie komunikat, ktory ma wywotac poczucie winy, wstydu lub
zazenowania. Moze to byc tekst w stylu ,Naprawde chcesz z tego zrezygnowac?" albo
sugestia, ze odmowa oznacza utrate czegos waznego. Ten mechanizm okreslany jest
jako confirmshaming, czyli zawstydzanie przy odmowie lub rezygnac;ji.

Decyzja przestaje byC czysto praktyczna. Zamiast spokojnie ocenic¢ oferte, fatwo
zaczac reagowac emocjonalnie. W efekcie mozna zostac przy czyms, czego wcale
nie chce sie dalej uzywac.

CO MOZESZ ZROBIC?

Jesli komunikat prébuje wywotaé
poczucie winy albo zawstydzenie,
wré¢ do prostego pytania:

czy ta opcja naprawde jest

dla mnie korzystna?

Emocjonalny nacisk nie zmienia
realnej wartosci oferty.
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9. Musisz cos zrobic,

® 5

zeby iS¢ dalej

Zdarza sie, ze strona nie pozwala przejsc dalej, dopoki nie wykona sie dodatkowej
czynnosci. Zeby zobaczy¢ oferte, cene albo skorzysta¢ z funkcji, trzeba najpierw
podac adres e-mail, zapisac sie do newslettera albo zatozy¢ konto. Ten mechanizm
okreslany jest jako forced action, czyli wymuszenie dodatkowego dziatania,
ktorego nie planowano.

Sytuacja stawia przed niewygodnym wyborem: albo zgoda na warunki narzucone
przez przedsiebiorce, albo rezygnacja z dalszego korzystania ze strony. Taki uktad
moze stuzyc¢ zbieraniu danych lub wciaganiu w relacje, zanim pojawi sie spokojna
ocena oferty.

CO MOZESZ ZROBIC?

Jesli bez podania danych nie da sie
sprawdzi¢ nawet podstawowych informacji,
zachowaj ostroznoscé.

Zastanow sie, czy ten krok jest naprawde
potrzebny, czy tylko ma skionic¢ Cie

do podania danych albo zapisania sie

na cos$ nieplanowanego.
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10. ,,Zegar tyka”
| ,ostatnie sztuki”

Na stronie albow aplikacji pojawia sie licznik czasu do konca promocji albo komunikat
w stylu ,ostatnie sztuki” i ,tylko dzis". Powstaje wrazenie, ze decyzje trzeba podjac
natychmiast. Czasem po odswiezeniu strony licznik sie zeruje, a przy kolejnym wejsciu
ZNOW pojawia sie ta sama presja.

Warto pamietac, ze informacja o ograniczonej ofercie moze byc¢ nieprawdziwa,
mylaca albo sztucznie podkrecac presje. Jesli komunikat ma tylko wywotac pospiech,
a nie rzetelnie informowac, wtedy zacheta zamienia sie w putapke.

CO MOZESZ ZROBIC?

Warto odswiezy¢ strone, otworzyé
oferte w innej przegladarce albo
wroci¢ do niej nastepnego dnia

i sprawdzi¢, czy licznik sie nie resetuje.

Dobrze jest tez poczytac opinie

o sklepie i poréwna¢ cene
w innym miejscu. Dopiero wtedy
tatwiej ocenié, czy to naprawde okazja.

Zanim podejmiesz decyzje,
zastanow sie, czy ten produkt
jest Ci rzeczywiscie potrzebny.
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11. ,,Wszyscy kupuja”,
czyli sztuczna popularnosé

Sklep pokazuje komunikaty typu ,X 0sob oglada teraz" albo ,Bestseller tygodnia”.
Czasem wyskakuje okienko z informacja, ze ,ktos wiasnie kupit ten produkt”.
Ma to budowac wrazenieg, ze skoro inni wybieraja te oferte, to musi by¢ ona popularna,
a wiec takze warta uwagi.

To czesty sposdb na zwiekszenie sprzedazy, bo nie wymaga duzych kosztow.
Zamiast ptatnej reklamy sprzedawca pokazuje, ze inni kupujg, ogladaja albo dobrze
oceniaja produkt. Budowanie poczucia popularnosci samo w sobie nie jest jeszcze
manipulacja. Moze byc¢ zwykia forma perswazji. Problem zaczyna sie wtedy, gdy
liczby sa sztuczne, komunikaty wprowadzajg w btad albo popularnos¢ ma zastapic
rzetelng informacje o produkcie.

 eee

*—

CO MOZESZ ZROBIC?

informacjami i sprawdzié, czy podobne

Jesli jedynym argumentem jest to,
ze ,wszyscy kupuj3a”, dobrze jest zwolni¢
i porownac inne oferty.
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recenzje pojawiaja sie tez poza stronga sklepu.
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12. Rabat ,,70%"? Najpierw
sprawdz najnizsza cene
z 30 dni przed obnizka

Duzy procent rabatu, przekreslona cena i hasto ,wyprzedaz" potrafia wygladac jak
wyjatkowa okazja. Czasem jednak ta sama rzecz w innym sklepie kosztuje podobnie
bez zadnej promocji. Wtedy ,rabat” dziata bardziej na emocje, niz powoduje realna
oszczednosc.

Promocja sama w sobie nie jest manipulacja. Problem pojawia sie wtedy, gdy przed-
siebiorca nie pokazuje w sposob jasny najnizszej ceny z 30 dni przed obnizka albo
prezentuje obnizke tak, by sugerowata wiekszg korzysc, niz wynika to z przepisow.
Wtedy tatwo podjac decyzje o zakupie pod wpltywem samego napisu ,-70%".

~8 % _70 %

CO MOZESZ ZROBIC? olo

Warto sprawdzi¢ najnizsza cene z 30 dni

przed obnizka i poréwna¢ oferte w innych

sklepach. Dobrze jest tez doliczyé /
koszt dostawy, bo to czesto zmienia

nokazje” w zwykia cene.

Jesli promocja zacheca do kupienia

kilku sztuk, warto najpierw policzy¢,

czy to sie naprawde optaca i czy tyle rzeczy
jest Ci w ogéle potrzebnych.

15 | NIE KLIKAJ W CIEMNO!




13. Chatbot jak sprzedawca

Na czacie obstugi klienta pojawia sie prosta prosba, na przyktad o anulowanie
subskrypcji. Zamiast jasnej instrukcji bot zaczyna proponowac znizke, przerwe
W subskrypcji albo zadaje kolejne pytania. Rozmowa przeciagga sie i prowadzi raczej
do pozostania przy ustudze niz do rozwigzania problemu.

Czat czesto ma pomagac w szybkim zatatwieniu sprawy. Niepokdj powinien budzic
moment, w ktorym zamiast utatwiac, zaczyna zawezac wybor, wywotywac presje
albo utrudniac to, co chcesz zatatwic. Wtedy ,pomoc” staje sie narzedziem wptywu.

CO MOZESZ ZROBIC?

Warto poprosi¢ o konkretng instrukcje,
najlepiej w kilku krokach.

Jesli czat nie daje jasnej odpowiedzi,
wejdz do ustawien konta samodazielnie
i poszukaj tam opcji zarzadzania ustuga.
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14. Gra o Twojg uwage

Aplikacja zacheca do gry o znizke, na przyktad przez koto losujgce rabat, codzienne
nagrody albo serie wejs¢. Po chwili pojawia sie sugestia, ze jutro mozna wrocic
po wiecej. Taka forma wyglada lekko i przyjemnie, ale moze mocno przywigzywac
do aplikaciji.

To moze by¢ zwykia technika zaangazowania. Problem zaczyna sie wtedy,
gdy mechanizm ma utrudniac spokojne wyjscie, wzmacniac presje albo sktaniac
do impulsywnego zakupu tylko dlatego, ze szkoda straci¢ nagrode.

CO MOZESZ
ZROBIC?

Przed kliknieciem zadaj sobie
pytanie, czy zakup jest potrzebny,
czy decyzja wynika tylko z checi
odebrania nagrody.

Jesli aplikacja zaczyna wciggaé,
zamkanij ja na chwile i wréé
do decyzji pézniej.
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15. Zanim klikniesz
~Akceptuj wszystko”

Cookies, czyli ,ciasteczka”, to mate pliki zapisywane w przegladarce, gdy wchodzisz
na strony WWW. Dzieki nim witryna moze na przyktad pamietac jezyk, zawartosc
koszyka albo to, ze ktos jest zalogowany. Czesc¢ z nich pomaga stronie dziatac,
ale inne stuza do sledzenia zachowania i dopasowywania reklam.

Samo pytanie o zgode na ciasteczka jest obowigzkowe. Granica zostaje przekroczona
wtedy, gdy wybor przestaje byC rowny i szeroka zgode mozna wyrazi¢ szybko
i wygodnie, a odmowa jest ukryta albo wyraznie trudniejsza. Na przyktad gdy duzy
przycisk zacheca do klikniecia ,Akceptuj wszystko”, a ograniczenie i odmowa s3
ukryte w ustawieniach albo wymagaja kilku krokow.

eee N\

CO MOZESZ ZROBIC? ®

Warto poszukacé opcji ,,Odrzué” albo
pmUstawienia” i wylgczy¢ zgody marketingowe
oraz sledzenie, jesli nie sg potrzebne.

Jesli nie masz czasu na czytanie wszystkiego,
lepiej nie klikaj ,,Akceptuje” automatycznie
tylko po to, by szybciej wejs¢é na strone.

/  eee®

WAZNE!

To zjawisko blisko zwigzane z dark patterns
\ dotyczy przede wszystkim ochrony danych
osobowych. W sprawach dotyczacych zgody

na cookies i sledzenia kluczowa role odgrywa
Prezes Urzedu Ochrony Danych Osobowych.
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Pomoc dla konsumentow

Jesli masz problem z reklamacja, zwrotem pieniedzy, odstagpieniem od umowy
zawartej online, anulowaniem subskrypcji albo dodatkowymi optatami,
mozesz skorzystac z bezptatne] pomocy prawnej.

Infolinia konsumencka: 801 440 220, 22 266 76 76
optata wg taryfy operatora, czynna w dni robocze, 10:00-18:00
Formularz kontaktowy: dlakonsumentow.pl

Bezptatna pomoc uzyskasz tez u rzecznikéw konsumentéw w Twoim miescie
lub powiecie. Wiecej o pomocy dla konsumentow dowiedz sie

na stronie uokik.gov.pl.

Jesli masz problem z firma z innego kraju Unii Europejskiej, Norwegii lub Islandii
bezptatng pomoc otrzymasz od Europejskiego Centrum Konsumenckiego.
Dowiedz sie wiecej na konsument.gov.pl.

Jesli zauwazysz praktyki opisane w tym poradniku, mozesz przesta¢c nam skarge.
Opisz problem, dotgcz dowody, takie jak zdjecia, zrzuty ekranu
lub nagranie przebiegu zakupdw, i wyslij na adres: uokik@uokik.gov.pl.
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