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dania reklamacji, sposobów jej przeprowadzenia, a także obowiązujących 
w tym zakresie terminów. Należy podkreślić, że sprzedawca nie ma pra-
wa ograniczenia rozpatrzenia reklamacji tylko do jednego sposobu, np. 
naprawy towaru czy zwrotu określonej kwoty zakupu, tych wariantów 
powinno być minimum dwa. Warto, aby w regulaminie znalazł się więc 
odpowiedni wzór dokumentu, jakim jest formularz reklamacyjny.

Oprócz powyższych kategorii zagadnień, które powinny zostać ujęte w re-
gulaminie sklepu internetowego, niezbędne jest również zawarcie w nim 
postanowień dotyczących przetwarzania, a także administrowania da-
nymi osobowymi, które zostają udostępnione sprzedawcy przez klienta 
w procesie korzystania ze sklepu oraz dokonywania zakupu. W tym za-
kresie postanowienia te powinny być zgodne z przepisami wynikającymi 
z RODO oraz ustawy o ochronie danych osobowych.

Istotne jest, że w przypadku braku uregulowania pewnych kwestii w regu-
laminie bądź też udostępnienia treści regulaminu w sposób nieprawidło-
wy, postanowienia takie nie są dla klienta wiążące, nie musi się do nich 
stosować. Co więcej, jest to równoznaczne z prawem klienta do żądania 
od sprzedawcy wywiązania się z umowy również w inny sposób, nawet 
taki, którego do tej pory nie praktykował, jest dla niego problematyczny 
czy wręcz niemożliwy. 
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Istota klauzul niedozwolonych, zwanych również klauzulami abuzywny-
mi, została uregulowana w art. 3851–3853 Kodeksu cywilnego. Przez klau-
zule abuzywne należy rozumieć niedozwolone postanowienia umowy 
zawieranej z konsumentem. 

Aby dane postanowienie umowy uznać za klauzulę niedozwoloną, muszą 
zostać spełnione następujące przesłanki:

 • kształtują prawa i obowiązki konsumenta w sposób sprzeczny z do-
brymi obyczajami,
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 • naruszają jego interesy w sposób rażący, 
 • nie zostały indywidualnie uzgodnione z konsumentem (konsu-

ment nie miał rzeczywistego wpływu na ich treść),
 • postanowienia te nie dotyczą głównych świadczeń stron (np. ceny).

Zgodnie z art. 3853 Kodeksu cywilnego, jeśli zachodzą wątpliwości co do 
charakteru postanowienia umowy, przyjmuje się, że niedozwolonymi są 
te postanowienia, które w szczególności: 

1) wyłączają lub ograniczają odpowiedzialność względem konsumen-
ta za szkody na osobie;

2) wyłączają lub istotnie ograniczają odpowiedzialność względem kon-
sumenta za niewykonanie lub nienależyte wykonanie zobowiązania;

3) wyłączają lub istotnie ograniczają potrącenie wierzytelności konsu-
menta z wierzytelnością drugiej strony;

4) przewidują postanowienia, z którymi konsument nie miał możli-
wości zapoznać się przed zawarciem umowy;

5) zezwalają kontrahentowi konsumenta na przeniesienie praw i prze-
kazanie obowiązków wynikających z umowy bez zgody konsumenta;

6) uzależniają zawarcie umowy od przyrzeczenia przez konsumenta 
zawierania w przyszłości dalszych umów podobnego rodzaju;

7) uzależniają zawarcie, treść lub wykonanie umowy od zawarcia in-
nej umowy, niemającej bezpośredniego związku z umową zawiera-
jącą oceniane postanowienie;

8) uzależniają spełnienie świadczenia od okoliczności zależnych tylko 
od woli kontrahenta konsumenta;

9) przyznają kontrahentowi konsumenta uprawnienia do dokonywa-
nia wiążącej interpretacji umowy;

10) uprawniają kontrahenta konsumenta do jednostronnej zmiany 
umowy bez ważnej przyczyny wskazanej w tej umowie;

11) przyznają tylko kontrahentowi konsumenta uprawnienie do stwier-
dzania zgodności świadczenia z umową;

12) wyłączają obowiązek zwrotu konsumentowi uiszczonej zapłaty za 
świadczenie niespełnione w całości lub części, jeżeli konsument 
zrezygnuje z zawarcia umowy lub jej wykonania;



 3. Klauzule niedozwolone

15

13) przewidują utratę prawa żądania zwrotu świadczenia konsumen-
ta spełnionego wcześniej niż świadczenie kontrahenta, gdy strony 
wypowiadają, rozwiązują lub odstępują od umowy;

14) pozbawiają wyłącznie konsumenta uprawnienia do rozwiązania 
umowy, odstąpienia od niej lub jej wypowiedzenia;

15) zastrzegają dla kontrahenta konsumenta uprawnienie wypowie-
dzenia umowy zawartej na czas nieoznaczony, bez wskazania waż-
nych przyczyn i stosownego terminu wypowiedzenia;

16) nakładają wyłącznie na konsumenta obowiązek zapłaty ustalonej 
sumy na wypadek rezygnacji z zawarcia lub wykonania umowy;

17) nakładają na konsumenta, który nie wykonał zobowiązania lub 
odstąpił od umowy, obowiązek zapłaty rażąco wygórowanej kary 
umownej lub odstępnego;

18) stanowią, że umowa zawarta na czas oznaczony ulega przedłuże-
niu, o ile konsument, dla którego zastrzeżono rażąco krótki termin, 
nie złoży przeciwnego oświadczenia;

19) przewidują wyłącznie dla kontrahenta konsumenta jednostron-
ne uprawnienie do zmiany, bez ważnych przyczyn, istotnych cech 
świadczenia;

20) przewidują uprawnienie kontrahenta konsumenta do określenia 
lub podwyższenia ceny lub wynagrodzenia po zawarciu umowy bez 
przyznania konsumentowi prawa odstąpienia od umowy;

21) uzależniają odpowiedzialność kontrahenta konsumenta od wyko-
nania zobowiązań przez osoby, za pośrednictwem których kontra-
hent konsumenta zawiera umowę lub przy których pomocy wyko-
nuje swoje zobowiązanie, albo uzależniają tę odpowiedzialność od 
spełnienia przez konsumenta nadmiernie uciążliwych formalności;

22) przewidują obowiązek wykonania zobowiązania przez konsumen-
ta mimo niewykonania lub nienależytego wykonania zobowiązania 
przez jego kontrahenta;

23) wyłączają jurysdykcję sądów polskich lub poddają sprawę pod roz-
strzygnięcie sądu polubownego polskiego lub zagranicznego albo 
innego organu, a także narzucają rozpoznanie sprawy przez sąd, 
który wedle ustawy nie jest miejscowo właściwy.


