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Ponad 28 ml zł – tyle wyniosła kara nałożona
przez Prezesa Urzędu Ochrony Konkurencji                          
i Konsumentów na Grupę OLX. Powód?
Wprowadzenie użytkowników w błąd w zakresie
systemu ocen transakcyjnych. UOKIK uznał, że
platforma stosowała praktyki naruszające
zbiorowe interesy konsumentów.
 
Postępowanie dotyczyło zarówno zasad
wystawiania opinii, jak i sposobu ich prezentacji
oraz działania algorytmu obliczającego ogólną
ocenę sprzedającego. UOKIK zarzucił platformie,
że stosowane przez nią rozwiązania były
nietransparentne, wprowadzały w błąd, a także że
prowadziły do faworyzowania pozytywnych opinii,
bez względu na rzeczywiste doświadczenia
użytkowników.

OLX Z KARĄ PONAD 
28 MLN ZŁ OD UOKIK1



Choć intuicja podpowiada nam, że tylko osoba,
która dokonała zakupu, ma prawo do
wystawienia opinii, OLX pozwalał oceniać
sprzedającego również tym, którzy nie
sfinalizowali transakcji – wystarczyło, że zadali
pytanie lub wyświetlili dane kontaktowe. 

Prowadziło to do sytuacji, w których sprzedawcy
byli zaskakiwani negatywnymi ocenami od osób,
z którymi nigdy nie nawiązali kontaktu,                     
a kupujący wprowadzani w błąd, sugerując się
nieprawdziwymi opiniami innych użytkowników.
UOKIK uznał, że stosowanie tych zasad stanowi
nieuczciwą praktykę rynkową oraz godzi                     
w zbiorowe interesy konsumentów. 

KTO MOŻE WYSTAWIĆ OCENĘ
NA PLATFORMIE?2



Na podstawie wyjaśnień OLX, UOKIK ustalił, że                 
w przypadku, w którym użytkownik kilka razy                   
w danym tygodniu spełnił kryteria
uprawniające go do wystawienia opinii,
otrzymywał on jedno zaproszenie do
wystawienia opinii na tydzień. 

O tym, do którego zakupu odnosił się przesłany
użytkownikowi link do wystawienia opinii,
decydowało wyłącznie kryterium czasowe. OLX
automatycznie wysyłał zaproszenie do oceny                     
w odniesieniu do najbardziej aktualnego
doświadczenia zakupowego. W praktyce
oznaczało to, że jeśli użytkownik dokonał kilku
transakcji, mógł ocenić jedynie tę ostatnią.

„OPINIE NA 
ZAPROSZENIE”3



System ocen na OLX był dodatkowo
przetwarzany przez algorytm, który sztucznie
zawyżał ogólne oceny użytkowników,
przyznając większą wagę pozytywnym opiniom
oraz kwalifikując część neutralnych ocen jako
pozytywne: 

pozytywne opinie ważyły więcej niż
negatywne, 
a oceny „poniżej połowy skali” i tak mogły być
zakwalifikowane jako pozytywne.

ALGORYTM4



Użytkownicy OLX.pl nie mieli świadomości, że
oceny pozytywne (np. „Nieźle. Większość
kupujących jest dosyć zadowolona z tego
ogłoszeniodawcy”) mieli również użytkownicy,
którzy otrzymali mniej pozytywnych niż
negatywnych ocen. W efekcie zamiast oceny
np. „nie polecam” mogli widzieć ocenę „nieźle”,
zamiast oceny „nieźle (…)” ocenę „dobrze”,                        
a zamiast oceny „dobrze” ocenę „rewelacyjnie”.

UOKIK uznał, że na skutek stosowanego
algorytmu system ocen sugerował korzystniejsze
doświadczenia zakupowe konsumentów, aniżeli
wynikało to z realnych doświadczeń
transakcyjnych, co mogło zachęcać kolejnych
użytkowników do dokonania zakupu na OLX.pl

ALGORYTM 
W PRAKTYCE5



OLX stosował ten system od listopada 2020 do
lipca 2024 roku. Dopiero po interwencji UOKiK,
wprowadzono nowy model oceniania. 

Dziś opinie mogą wystawiać wyłącznie osoby,
które rzeczywiście sfinalizowały zakup i odebrały
przesyłkę OLX. 

ZMIANA SYSTEMU 
PRZEZ OLX6



Jeśli prowadzisz platformę, sklep internetowy
lub jakąkolwiek działalność z modułem ocen i
opinii – ta decyzja to ważny sygnał od UOKIK.
Systemy recenzji, choć często traktowane jako
„dodatek marketingowy”, mogą być źródłem
realnego ryzyka prawnego, jeśli nie są
transparentne.

UOKiK wskazuje, że jeśli nie jest jasne, że oceniać
zakupy mogą ci, którzy nic nie kupili, a tym, którzy
kupili, nie zawsze przysługuje możliwość
wystawienia oceny, to mamy do czynienia z
nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Jeśli doda
się do tego algorytm, który zniekształca pierwotny
charakter oceny, zwłaszcza negatywnej -
powstaje poważne ryzyko naruszenia interesów
konsumentów.

JAK NIE POWTÓRZYĆ 
BŁĘDU OLX?7



opinie tylko od realnych klientów -
umożliwiaj wystawienie opinii wyłącznie
osobom, które faktycznie dokonały zakupu lub
skorzystały z usługi,
zero manipulacji algorytmem - nie zmieniaj
średnich ocen ani nie sortuj opinii w sposób
faworyzujący,
pełna transparentność - konsument
powinien jasno wiedzieć, skąd bierze się
ocena końcowa,
brak ograniczeń technicznych, które
utrudniają dodanie opinii - np. nie wysyłaj
zaproszeń tylko do wybranych transakcji,
uważaj na obietnice w komunikacji - jeśli
deklarujesz, że opinie są „zweryfikowane” lub
ktoś jest „sprawdzonym sprzedawcą” musisz
mieć na to realne, udokumentowane
podstawy.

NA CO ZWRÓCIĆ UWAGĘ,
PROWADZĄC SYSTEM OCEN?8



Naruszenie zbiorowych interesów konsumentów
może skutkować karą finansową nawet do 10%
rocznego obrotu firmy. Należy więc pamiętać, że
system ocen nie jest już tylko dodatkiem
marketingowym do sprzedaży. 

To realne narzędzie wpływu na decyzje zakupowe
konsumentów – a tym samym element
wymagający szczególnej odpowiedzialności. Dziś
opinie i oceny są obszarem regulowanym
przepisami prawa i dlatego nie należy
bagatelizować zasad ich funkcjonowania. 

SYSTEM OCEN – DZIŚ TO NIE
TYLKO MARKETING9
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