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 نیمنتخب ا ياز کشورها از جمله کشورها ياریبس نیو قوان يدر ساختار نهاد اتیبه شکا یدگیموضوع رس

از ابعاد هشتگانه  نیکننده و همچنب حقوق مصرفچارچو يدیاز ارکان کل یکیگزارش وجود داشته و البته 

است که  نینمود ا استنباط توانیمنتخب م يتجربه کشورها ی. آنچه از بررسدیآیکننده بشمار محقوق مصرف

 کوتاه نمودن زمان نیو همچن اتیبه شکا کنندهیدگیرس يکنندگان به واحدهامصرف عیسر یامکان دسترس

 یتلفن ییومراکز پاسخگ ها،تیوبسا رینظ یارتباط يهاگسترش راه قیکنندگان از طرمصرف اتیبه شکا یدگیرس

کشورها فراهم  يبندمیدر سطوح مختلف تقس کنندهفحقوق مصر يهانهادها و انجمن یگستردگ نیو همچن

 فایاست يها در راستاان بتیکه فعال ییکارهاکسب نیبهتر یمعرف رینظ یغاتیتبل ياست. استفاده از ترفندها دهیگرد

حد آن مت يو البته کشورها کایبوده که در کشور آمر ییراهکارها گریکنندگان است از دحقوق مصرف تیو رعا

شده  یطراح يهاتیها و وبسامورد استفاده قرار گرفته است. از نکات بارز در خصوص پرتال صخصو نیدر ا

محصول، شرکت، منطقه و  کیبه تفک تیمورد شکا یجزئ امکان وارد نمودن اطلاعات اتیشکا افتیدر يبرا

من آسان امر ض نی. اباشدیشده در پورتال مربوطه م فیتعر يهابصورت انتخاب از پنجره تی...مرتبط با  شکا

 تیکننده به شکا یدگیرس ينظرات خود، واحدهانقطه انیب يکننده براو کمک به مصرف تینمودن طرح شکا

 .ندینما یدگیرس تیتا در اسرع وقت به موضوع شکا دینما یکمک م زیرا ن

 یدگیسر ریدر مس دیبا کنندهمصرفکه  یمشهود است که گام اول زینکته ن نیوجود در تجربه کشورها ا نیا با

با بنگاه  دیدر مرحله اول با يو خسارت وارده به و بیاست که، موضوع آس نیا دینما یخود ط تیبه شکا

ثبت  زای) در مدارك مورد ننگاهب ياز سو یی(در صورت عدم پاسخگو زیارتباط ن نیا مربوطه مطرح و مستندات

 گردد. وستیپ ایآپلود و  تیشکا

 بیرض شیو افزا یبر آگاه دیکنندگان تأکمصرف تیبه شکا یدگیدر خصوص رس گریقابل تأمل د نکته

 یحام ينهادها ياست که اغلب از سو ییهایبالابردن سطح آموزش و آگاه قیکنندگان از طرمصرف یمنیخودا

 . گرددیبه مردم ارائه م یردولتیغ ای یکننده اعم از دولتحقوق مصرف
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5 
 هاي بازرگانی موسسه مطالعات و پژوهش

 

 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

 مقدمه
 

خدمات  ایخود کالاها  يازهایتحقق ن ياست که برا یقیهر شخص حق کنندهمصرف، کنندهمصرفاز  تیبراساس قانون حما یکل بطور
 یکیکالاها ندارد.  نیفروش مجدد ا ای يتجار تیبا فعال یارتباط چیه دیخر نیو البته ا دینمایکرده و از آنها استفاده م يداریرا خر

ها کشور یافتگیتوسعه زانیکنندگان مطرح بوده و البته درجه توجه به آن با مدر خصوص مصرف هموارهکه  يدیاز موضوعات کل
در عدم  توانیکنندگان را ماز مصرف تیحما لیاست. منطق و دلا کنندهمصرفاز حقوق  تیحمادارد، موضوع  یکینزد اریارتباط بس

 .کرد جستجو کنندهو عرضه کنندهرفمص نیحاکم بر روابط ب يدر فضا ر،یز یتوازن موارد کل

 زنیقدرت چانه )1
 و اطلاعات یسطح آگاه )2
 به منابع  یدسترس )3

از گروه  تیمذکور با هدف حما فضاي در دخالت به را هادولت ،يعدم تعادل و نابرابر نیا
التراستا دخ نینموده است. در ا بترغی باشند،یکنندگان مکه همان مصرف رترپذیبیآس

 ،ياقتصاد ییکارا رینظ یبر اصول کنندهمصرفاز حقوق  تیدولت به منظور حما هاي
 نیا دییدر تأ ).2016(آنکتاد، باشدیو حق توسعه استوار م يعدالت، حقوق فرد عیتوز

که تمام  دهدیرا م نیتضم نیکننده اامن به مصرف طیمح کی جادیکننده، با ااز مصرف تیشد که حما ادآوری توانیاصول م
اثر خود را بصورت تداوم  نانیاطم نیآنها را داشته و ا يازهاین نیتأم تیآنها هستند قابل دیبه خر لیکه ما ییمحصولات و کالاها

 آن يفایو تلاش در جهت است کنندهمصرفاز حقوق  تیحما قتی. در حقدهدیو توسعه بازارها نشان م يداریپا جهیتقاضا و در نت
 . باشدیم نفعانيو ذ انیمتول يبرد برا -برد استیس کی

ا از ام گردد،یتوسعه محسوب م ریدر مس يدیکل يهاکننده، خود از گامبه ذکر است هرچند توجه به پوشش ابعاد حقوق مصرف لازم
عوامل مؤثر  رگیکشورها قرار دارد. از د یافتگیتوسعه زانیم ریتحت تاث ییکنندگان تا حد بالاحقوق مصرف يفایاست زانیم گریطرف د
 کننده پرداختهکه در آن به موضوع حقوق مصرف یچارچوب نیکسب و کار و همچن يبه فضا توانیم ندهکنحقوق مصرف يبر فضا

لازم  رونیاز ا کنندگان مستند خواهد شد،مصرف اتیبه شکا یدگینحوة رس کردیگزارش با رو نیا نکهینمود. نظر به ااشاره  شودیم
ابعاد داشته و در ادامه تجربه چند کشور  نیدر ا اتیبه شکا یدگیرس گاهیجاکننده و به ابعاد حقوق مصرف یاجمال یاست ابتدا نگاه

 .ردیقرار گ یخصوص مورد بررس نیمنتخب در ا
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 هاي بازرگانی موسسه مطالعات و پژوهش

 

 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

 کننده  ابعاد حقوق مصرف تیماه لیتحلو  ییشناسا
 

کنندگان مصرف يبرا یچهار حق کل د،یکننده طرح گرد، حقوق مصرف1962در سال  یصورت رسمبار به نیاول يکه برا یزمان
 3) علاوه بر حقوق فوق 2016کننده، بسط داده شد. در گزارش آنکتاد(به هشت حق مصرف 1985برشمرده شد که بعدها در سال 

مربوط به حقوق هشتگانه با توجه  فیبخش به آن اشاره خواهد شد. تعار نیدر ا کهکنندگان قائل شده است مصرف يبرا گریحق د
 گیرد.با استناد به گزارش آنکتاد در ادامه مورد توجه قرار می به مستند سازمان ملل و

 منیاز محصولات و خدمات ا يحق برخوردار  
که بر اثر استفاده از محصولات  خساراتی مقابل در کنندگانحق بر لزوم دفاع از مصرف نیا

 وارد کنندهمصرف یزندگ ایو  یخدمات مختلف، بر سلامت ایو  يدیتول ندیمختلف، نوع فرا
چیه ستبایینکته است که محصولات و خدمات نم نیا دیمو یدارد و به نوع دیتأک شود،می

 مطابق کنندهکه مصرف یآن بوجود آورند به شرط کنندهمصرف يرا برا يرو خط بیآس گونه
 يحق، برا نای اساس بر. دهد قرار استفاده مورد را کالا و محصول شده، داده شرح چهنآ

محصول  یمنیانجمن ا کا،یدولت فدرال آمر ياز سو 1972در سال  ،یبار، بصورت رسم نیاول
 .دیگرد نییتب

 و مناسب  یاطلاعات کاف افتیحق در 
 انجام منظور به کننده،به مصرف واقعی اطلاعات ارائه لزوم بر کنندهبعد از حقوق مصرف نیا

و گمراه  رصادقانهیغ هايگذاريو برچسب غاتتبلی با مواجه صورت در کنندهاز مصرف تیلزوم حما زنی و آگاهانه انتخاب
 کننده توجه دارد.

  حق انتخاب 
 از محصولات یفیط نیخدمات مورد نظر از ب ایدر انتخاب محصول و  کنندهمصرف يحق بر لزوم وجود قدرت انتخاب برا نیا

 دارد. دتأکی اند،مورد انتظار، ارائه شده یفیضمانت سطح ک زیو ن یرقابت هايمتیمختلف، که با ق هايو خدمات از شرکت
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 هاي بازرگانی موسسه مطالعات و پژوهش

 

 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

 و نقطه نظرات  اتیحق ارائه شکا 
غدغهنظرات و د-نقطه زین ایو  اتیبه منظور ارائه شکا کنندهمصرف يلازم برا ییحق، بر لزوم فراهم آوردن امکان و توانا نیا

 توسعه محصولات زیآنها و ن يو اجرا یتیحاکم ماتیآن در اخذ تصم يریمرتبط با محصولات و خدمات، به منظور بکارگ هاي
 دارد. دتأکی ها،و خدمات توسط سازمان

 هیاول يازهایبه ن یاز دسترس يتمندیو رضا يحق برخوردار  
و  یبهداشت هايپوشاك، سرپناه، مراقبت ،یمناسب و کاف يغذا ه،یاول یاتیبه محصولات و خدمات ح یدسترس داشتن

گردیده  حیاز حقوق مصرف کنندگان، تصر گرید یکی(آب، برق و ...) به عنوان  یعموم یسلامت، آموزش، امکانات رفاه
 است. 

 هابیحق جبران صدمات و آس  
در  يو دعاو اتیغرامت منصفانه و متناسب با شکا افتدری خصوص در کنندهبر حقِ مصرف ها،بیجبران صدمات و آس حق

 .دارد دیدر ارائه محصول و خدمت و ... تأک بینامناسب، فر یفیخدمات با سطح ک ،یتقلب يکالاها رینظ يخصوص موارد

 کنندگانحق آموزش مصرف  
جهت استخراج اطلاعات، انجام  ازیمورد ن هايمهارت و دانش کسب منظور به کنندگانمصرف يحق بر لزوم توانمندساز نیا

با توجه به اطلاع از حقوق  کنندهمصرف یدارد. به عبارت دیانتخاب آگاهانه و مناسب در خصوص خدمات و محصولات تأک
جهت کسب اطلاع و مهارت  ازیمورد ن هايحقوق، باید آموزش نیاحقاق ا تنحوه اقدام در جه زیو ن هاتیخود، مسئول هیاول
 .دیمحصولات و خدمات را کسب نما دیانتخاب آگاهانه و مناسب در خر يبرا

 سالم  طیداشتن مح اریحق در اخت 
نوع بشر به همراه نداشته  ندهیو آ ینسل کنون يرا برا يگونه خطر چیکه ه یکار و زندگ يبرا یطیاز مح منديبهره حق

 .شودیسالم نام برده م طیداشتن مح اریباشد، تحت عنوان حق در اخت

 و محروم  رپذیبآسی کنندگاناز مصرف ژهیو تیحق حما 
که  در  يافراد يخاص برا داتیتمه جادای به مجاب را کنندهاز حقوق مصرف کنندهتیحما نهادهاي و گذارانحق قانون نیا

 . دنمایینسبت به عموم جامعه قرار دارند، م يشتریب تیمحروم ایبالاتر و  يرپذیبیآس طیشرا
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 هاي بازرگانی موسسه مطالعات و پژوهش

 

 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

  داریمصرف پا ياز الگوها تیحماحق  
ر ب هیآن تک یدارد که از ملزومات اساس دیتأک داریاتخاذ شده بر رشد و توسعه پا ياقتصاد هاياستیاکثر س تیو غا تینها
 زین یآت هايکه نسل ايمنابع بگونه حیصح تیریحق بر استفاده و مد نیا .اشدبیدر جامعه م داریمصرف پا يالگوها جیترو

 دارد. دتأکی باشند مندبهره یآلودگاز هرگونه  يعار طیمنابع و مح انیاز جر

 اطلاعات  یآزاد جهان انیو جر یخصوص میاز حر تیحق حما 

مصرف کنندگان و  یخصوص میاز حر تیحما يمبادلات اهتمام به حق مذکور برا انیو سرعت جر شرفتیتوجه به پ با
 است. ياطلاعات لازم و ضرور یجهان انیمحفوظ بودن در جر

 يفایاستنباط نمود که است توانیم یاست، به راحت دهیکننده به آن اشاره گردابعاد حقوق مصرف حیتوجه به آنچه که در توض با
حقوق  يفایاست يو مقررات بر فضا نیقوان ها،استیس ریتوجه به تاث ق،یو چارچوب دق هارساختیز ازمندیحقوق مذکور ن

 .باشدیقرار دهد، م ریو کار را تحت تاث سبک يکه فضا يکنندگان و هر فاکتورمصرف
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 هاي بازرگانی موسسه مطالعات و پژوهش

 

 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

 کنندهابعاد حقوق مصرف تیو ماه لیتحل

آنها مربوط  بودن رویو پ هیپا ایو  گریکدیاز  یحقوق ابعاد يریبه ذات اثرپذ دگاهید کی. ردیانجام پذ يدیکل دگاهیاز دو د لیتحل نیا
ه به دو با توج .گرددیکننده مربوط مپوشش ابعاد حقوق مصرف یتیحاکم ای يفرد تیاهم بیمربوط به ضر گرید دگاهیو د باشدیم
 :باشدیقابل ارائه م ریز يهالیمذکور تحل دگاهید

 ماهگریکدیاز  یابعاد حقوق يریرپذیتاث تی  
 را استنباط نمود: لینکات ذ توانیذکر شده در بالا م یبه ابعاد حقوق یاجمال ینگاه با

 از حقوق یبخش تواندیم ییآن به تنها يفایمستقل داشته و است یتیکننده ماهاز ابعاد حقوق مصرف یبرخ -1
کنندگان از مصرف ژهیو تیحق حما  لیاز قب يبه موارد توانیابعاد م نیکننده را پوشش دهد. از جمله امصرف

از محصولات  يحق برخوردار ه،یاول يازهایبه ن یاز دسترس يتمندیو رضا يو محروم، حق برخوردار رپذیبیآس
 و حق انتخاب اشاره نمود.  منیو خدمات ا

 زین گرید یداشته و در صورت تحقق آنها ابعاد حقوق رگذاریو تاث هیپا یتیکننده ماهابعاد حقوق مصرف یبرخ -2
و  فاءیکنندگان اشاره نمود که استتوان به حق آموزش مصرف یموارد م نیا نیپوشش داده خواهد شد. از مهمتر

حق انتخاب، حق ارائه  ریکننده نظمصرف وقحق گریو به ثمر نشستن ابعاد د ییدر شکوفا تواندیتحقق آن م
 حیرا داشته باشد. در توض یو قابل توجه میمستق ریتاث داریمصرف پا ياز الگوها تیو حق حما اتینظرات و شکا

آموزش  يامدهایپ نیاز مهمتر یکینکته اشاره نمود که  نیا انیبه ب توانیمطلب م نیا يسازو شفاف
مذکور لازمه  يکه همه فاکتورها باشدیو استتناج آنها م لیو قدرت تحل یهسطح آگا يکنندگان، ارتقامصرف
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 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

 کی نیاست. همچن گرید يمؤثر از سو تیشکا اینقطه نظرات  انیسو و ب کیانتخاب مناسب از  کیانجام 
 رکه د دیرفتار نما يابگونه تواندیخود م ازیمورد ن يو نحوه مصرف کالاها زانیکننده آگاه در خصوص ممصرف

 .ردیقرار بگ داریمصرف پا يالگوها ریمس
 افیرا ا يو ضرور يدینقش کل گریشدن و تحقق ابعاد د یینها يکننده برااز ابعاد حقوق مصرف گرید یبرخ -3

 بعد يو اجرا یاتیبه شدت وابسته به نحوه عمل یاز ابعاد حقوق یارزش برخ رهیزنج گریبه عبارت د .دینمایم
 هابیدر خصوص حق جبران صدمات و آس توانیموضوع را م نیکننده است. نمونه بازر ااز حقوق مصرف يگرید

ه ک ياندازدارد. در واقع چشم ییبسزا ریتاث اتینظرات و شکاعنوان نمود که در به ثمر نشستن حق ارائه نقطه
ر د یقابل توجه ریو صدمات با آن مواجه هستند تاث هابیمربوط به جبران آس نیقوان يکنندگان از اجرامصرف

 دارد. اتیو شکا ظراتحق ارائه نقطه ن يفایاست

 

 ماهحاکم ای يفرد تیکنندهابعاد حقوق مصرف یتی 
 يازینشیپ قتیدر حق پردازد،یکنندگان محقوق مصرف يفایدر است تیحاکم اینقش فرد  تیاهم بیکه به ضر یدگاهید

وق و پوشش ابعاد حق فای) در استیتیحاکم ينهادها ایکننده و (اعم از مصرفنفعانينقش ذ نییالزامات و تب نییتع يبرا
و به  دیمانیم نیحقوقش تبب يفایتحقق و است ریرا در مس کنندهمصرف فیوظا ژهیبو دگاهید نی. اباشدیکننده ممصرف

الان کننده، فعاعم از مصرف نفعانيبوده و همه ذ یتعامل ییکنندگان در فضاحقوق مصرف يفایاست شود،یمتذکر م ینوع
 انجام دهند. یخود را به درست فیوظا دیبا یتیحاکم يو نهادها ياقتصاد

عاد اب یاز بررس ریکنندگان موارد زحقوق مصرف يفایدر است نفعانيذ تینقش و اهم بیاختصاص ضر کردیاساس رو بر
 : باشدیمذکور قابل استنباط م یحقوق

حق  من،یاز محصولات و خدمات ا يو مناسب، حق برخوردار یاطلاعات کاف افتیحق در رینظ یدر پوشش ابعاد حقوق •
از  يتمندیو رضا يو  حق برخوردار ریپذبیکنندگان محروم و آساز مصرف ژهیو تیحق حما ها،بیجبران صدمات و آس

ن از آ يهارساختیز نیو تأم باشدیبالا م اریبس یدولت يهاو نهاد تیسهم حاکم دیبدون ترد ه،یاول يازهایبه ن یدسترس
 .باشدیکنندگان خارج ممصرف ژهیبو نفعانيذ ریعهده و توان سا

 میاز حر تیو نقطه نظرات، حق حما اتیکنندگان، حق انتخاب، حق ارائه شکاحق آموزش مصرف رینظ یابعاد حقوق ریسا •
در  داریمصرف پا ياز الگوها تیسالم و حق حما طیداشتن مح اریاطلاعات، حق در اخت یآزاد جهان انیو جر یخصوص

ن برقرار گردد. به عنوا نفعانيذ نیب ییایسازنده و پو تعاملو در حد مطلوب پوشش داده خواهد شد که  یبه درست یصورت
 ندیکنندگان را فراهم نمامصرف يسازامکانات آموزش در خصوص آگاه یردولتیغ یحت ای یدولت ينمونه چنانچه نهادها
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 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

وة حضور نح درشده  هیمطالب توص يسازادهیپ ایمذکورو  يهانسبت به شرکت در دوره یکنندگان اقبالدر مقابل مصرف یول
 داریمصرف پا ياز الگوها تیحق انتخاب و حق حما رینظ یحقوق يفایدر عمل است ندیمصرف ننما ایو  دیدر بازار، نحوة خر

 . کشاندیرا به چالش م

مربوط  يهارساختیالزامات و ز نیهرچند تأم قتیصادق است. در حق زیسالم ن طیداشتن مح اریموضوع در خصوص حق در اخت نیا
 باشدیم یدولت ينهادها فیوظا طهیمناسب سوخت و ... در ح تیفیسبز، امکانات حمل و نقل با ک يفضا ریسالم نظ طیمح کیبه 
رد. بر دا یینقش بسزا طیسلامت مح يداریدر پا زین هارساختیز نیکنندگان با امصرف وردنحوه استفاده و برخ گریاز طرف د یول
د مورد توجه نمود که خو نیبه ا دیبا گردد،یکننده بحث مدر خصوص ابعاد حقوق مصرف یاستنباط نمود که وقت توانیاساس م نیا
 نیبد یتیحاکم يکه توسط نهادها یدر چارچوب ياقتصاد يهااهبنگ يریپذقانون نیکنندگان و همچنمصرف يریپذتیو مسئول یمنیا

 کنندگان دارد. حقوق مصرف يفایدر است يدینقش کل ند،ینمایم نیو تأم نییمنظور تع
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 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

 کنندهمصرفاز حقوق  تیچارچوب حما

 يفضا ریبرند که ساختار آن  به شدت تحت تأث می بکار خود کنندگاناز مصرف تیدر حما یمتفاوت هايمختلف چارچوب يکشورها
 ,Mugobo( باشدیم لیقب نیاز ا يرقابت و موارد ينرخ آموزش و فضا ،ياقتصاد ستمیس رینظ ياقتصاد يفاکتورها نیو همچن یقانون

 کی نییو مناسب در تع یمختلف، ساختار منطق يبکارگرفته شده در کشورها هايرغم وجود تفاوتها در چارچوب ی). عل2015
 اشد: برخوردار ب لیبه شرح ذ یاز ارکان اساس دیحقوق مصرف کنندگان با يفایاهداف مرتبط با رفاه و است نیچارچوب و به منظور تأم

ا ر کنندهمصرفحقوق  میرمستقیو غ میکه به طور مستق یو مقررات نیقوان گاهیجا دیدر چارچوب با و مقررات: نیقوان -1
 مشخص باشد.  دهدیقرار م ریتحت تأث

و  ی(اعم از دولت کنندهمصرفاز حقوق  کنندهتیحما هايسازمان يبرا ینقش دبای چارچوب در :نهادها و هاسازمان -2
 ) درنظرگرفته شود. یردولتیغ

و مقررات چگونه   قادر به به حل  نیمشخص کند که قوان دیشده با یچارچوب طراح و جبران خسارت: تیشکا سمیمکان -3
 در انتظار متخلفان خواهد بود. هاییمهجری چه و بوده کنندهعرضه و کنندهمصرف نیمشکلات و اختلافات ب

و آموزش  یرساناطلاع يرا برا یسمیمکان دبای چارچوب :کنندگانمصرف یسطح آگاه يآموزش و ارتقا سمیمکان -4
 دیبا کنندهمصرفاز حقوق  تیدر چارچوب حما قتیحقوق خودشان را دارا باشد. در حق نهزمی در کنندگانمصرف

 . ردگی قرار لحاظ مورد توانمند کنندهمصرف جادیا يو روشها سمیمکان
 را به وضوح پوشش دهد.   داریفروشنده و خر نیروابط حاکم ب دیچارچوب با تعاملات: يفضا -5
 تنهای در :کنندگانحقوق مصرف يفایمربوط به است هايشاخص شیو پا یابیارز -6

 نیوانق حیصح يو اجرا نیتدو شیو پا یابیارز يبرا یستمیس دیدر چارچوب فوق با
 در کنندگانحقوق مصرف يفایاست يبکارگرفته شده در راستا يابزارها ریو سا

 .شود نظرگرفته
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 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

 منتخب يو جبران خسارت در کشورها تیشکا سمیمکان
 

 و هابیاز آس يریکنندگان در جلوگمصرف یمنیخود ا تیکننده موضوع آموزش و تقوابعاد حقوق مصرف انیدر م نکهیا رغمیعل
 يخاطر برا نانیاطم جادیحال، ا نیبرخوردار است. با ا ییبالا تیاز معاملات و مبادلات ناعادلانه از اهم یناش یصدمات احتمال

 يدارند از سو انهیسودجو يهاتیکه قصد انجام فعال ییهابنگاه يبرا يریتحذ طیشرا جادیا نیسو و همچن کیکنندگان از مصرف
و جبران خسارت را در همه کشورها اعم از توسعه  تیشکا سمیمربوط به مکان يهارساختیز جادیضرورت پرداختن و توجه به ا گر،ید
 . سازدیو در حال توسعه را روشن م افتهی

 يو هم در نهادها يکننده هم در ساختار بنگاه اقتصادمصرف اتیبه شکا یدگیرس جادیموضوع ا دهدینشان م هیاول يهایبررس
نگاه هر ب يموجود در هر کشور نیطبق قوان قتیفته است. در حققرار گر دیمربوطه در اکثر کشورها مورد تأک نیدر قوان ،یتیحاکم

ه باشد را در ساختار خود داشت يمشتر اتیبه شکا یدگیرس تیدر نها اینظرات و  به نقطه یدگیرس يرا برا یسمیمکان دیبا ياقتصاد
که به تعامل  یکنندگانمصرف اتیبه شکا یدگیرس سمیمکان دیبه موجب قانون مربوطه با زین یو نهاد دولت تیحاکم گرید يو از سو

 .دیرا فراهم نما اند،دهی) نرسیبخش با بنگاه(متشک جهینت

 خصوص پرداخته شده است: نیمنتخب در ا يادامه به تجربه کشورها در

 ژاپن  

 از کیهر تیکنندگان است و با توجه به ماهحقوق مصرف يفایو است تیوجود دارد که در ارتباط با رعا يمتعدد نیژاپن قوان در
شده است و در صورت  نییکننده تعصاحبان کسب و کار در مقابل مصرف ایها انجمن ،یاعم از نهاد دولت نفعانيذ فیوظا نیقوان

 ند: عبارت نیقوان نیا نیدرنظرگرفته شده است. مهمتر ییهامجازات نفعانياز ذ کیهر ياز سو نینقض قوان

 کنندگانجبران خسارت وارد شده به مصرف يبرا یمدن يدادگاه ها یمربوط به دادرس ژهیقانون اقدامات و 
 ییقانون برچسب مواد غذا 
  کنندهمصرفقانون ارتقاء آموزش 
 کنندهمصرف یمنیقانون ا 
 از  تیقانون حماWhistleblower 
 ییمواد غذا یمنیا یقانون اساس 
 خاص یکیمقررات ارسال نامه الکترون میقانون تنظ 
 یکیرونالکت رشیپذ هیو اعلام يمشتر یکیالکترون يمربوط به قراردادها یقانون مدن  
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 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

 یمال يقانون مربوط به ابزارها 
 کنندهقانون قرارداد مصرف 
 رهیخاص و غ يکالاها یمعاملات يقانون قراردادها 
 یدهقانون وام 
 یهرم يهااز طرح يریشگیقانون پ 
 مردم یزندگ طیشرا تیتثب يبرا يقانون در مورد اقدامات اضطرار 
 مواد مضر يحاو یقانون کنترل محصولات خانگ 
 کنندهمصرفمحصول  یمنیقانون ا 
 کنندهمصرف یقانون اساس 
 مهیون حق بنقا 
 یخانگ يکالاها تیفیقانون برچسب ک 
 یقانون فروش اقساط 
 ها و نرخ سودسپرده افتیسهم ، در افتیدر میقانون تنظ 
 املاك و مستغلات يقانون کارگزار 
 يو جنگلدار يمحصولات کشاورز تیفیک حیصح يو برچسب گذار يقانون استاندارد ساز 
 ییقانون بهداشت مواد غذا 
 هامتیدستورالعمل کنترل ق 

 اشد،بیم یفرد خاط ایبنگاه  يجبران خسارت از سو ایو  مهیجر نییفوق متضمن تع يهادر قانون یاز مواد قانون کینقض هر هرچند
وق حق هیموضوع مذکور در قانون پا گاهیگزارش به جا نیو جبران خسارت در ا تیبه شکا یدگیموضوع رس تیبا توجه به اهم یول

 است که در ادامه به آن اشاره خواهد شد. هکننده ژاپن پرداخته شدمصرف

 کننده در ژاپناز مصرف تیقانون حما 
 يکننده مواد متعدددر خصوص ابعاد هشت گانه حقوق مصرف اتیکنندگان ژاپن با جزئاز حقوق مصرف تیقانون حما نکهیوجود ا با

 و حق جبران خسارت پرداخته خواهد شد. تیبخش مواد مرتبط با حق شکا نیگزارش در ا نیبا توجه به هدف ا یرا دربردارد ول

  هه : 6ماده رابط تیها) را به تقو(بنگاهیبازرگان يهاکشور، انجمن نیکننده ااز مصرف تیقانون حما 6در ژاپن به استناد ماد
ف کنندگان مکلّمصرف تیبه شکا یدگیرس يهاستمیس ياندزراه قیکنندگان از طرصاحبان کسب و کار و مصرف نیب
خود  انیخود را به اخذ نظرات مشتر يهاتیاز فعال یمکلّف هستند بخش هانگاهماده ب نی. در واقع به موجب ادینمایم
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 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

از آنها با موضوع خدمات پس از فروش  ینداشته و برخ یتینظرات ممکن است جنبه شکا نیا تیاختصاص دهند. ماه
 مربوط باشد.

  هه  نی: همچن8ماده  نیار آنها اشاره دارد. در امورد انتظ فیقانون مذکور به ضرورت وجود سازمان ها و وظا 8در مادماد
به مصرف کنندگان و  بیاز آس يریلازم جهت جلوگ يهااز برنامه يمندرا به بهره کنندهمصرف يهاسازمان آمده است،

 .سازدیجبران خسارت به آنها موظف م نیهمچن
  هه 19مادبه  یدگیدر رس یدولت يو نقش نهادها فیکنندگان در ژاپن به شرح وظااز مصرف تیاز قانون حما 19: در ماد

به  یدگیرس ندیبه مسئله ارتقاء فرا باشد،یبند م 3 يکه دارا 19کنندگان پرداخته شده است. ماده مصرف يهاهیشکوائ
 لیاز قب ییهاتیفعال ندیتلاش نما دیبا یمحلّ يهاکه دولت کندیم انین ماده بیا 1و حل اختلاف اشاره دارد. بند  اتیشکا
 شده است، را با توجه به تخصص و جادیکننده و بنگاه امصرف نیمربوط به کالا و خدمات را که ب هییشکوا ندیفرا تیریمد

 تیری)، مدژهیو يها(بخش هايشهردار اب یبه دنبال هماهنگ دیبا یادارات محلّ استیمورد ر نی. در اردیدانش برعهده گ
 .باشدیمختلف م ینظرات گوناگون از نواحو اطلاع از نقطه یخبرگ ازمندیکه در درجه اول ن تیشکا ندیوساطت در فرا

ند. داشته باش يو سازگار يریپذمختلف انعطاف يهاهییو به سرانجام رساندن شکوا يدر پاسخگو دیادارات با نیا نیهمچن
ند دهند که بتوان شیافزا يونه اخود را بگ یانسان يروین تیفیک دیبا یآمده است که دولت و ادارات محلّ 19ماده  2در بند 

 یدگیاقدامات جهت رس ریماده دولت و ادارات را به انجام سا نیا 3. بند ندینما یدگیرس اتیبه شکا عیبطور مناسب و سر
 .دینما یمکلّف م اتیبه شکا عیمطلوب و سر

 کنندگان در ژاپنبه امور مصرف کنندهیدگیرس ينهادها

هر و (در سطح شیهم در بدنه دولت کنندیم یدگیکنندگان رسمصرف يهاهییکه در ژاپن به موضوع شکوا ییذکر است نهادها انیشا
ها در انجمن نیرا دارند. ا مهیجرم و جر نییتا قبل از تع هاهییبه شکوا یدگیرس تیقابل یمردم يهاقرار داشته و هم انجمن یاستان

اختلاف  باعث حل کند،یم جادیا یمتشک يبرا اتیبه شکا یدگیکه روند رس ییهانهیهز نییگفتگو و تب قیاز موارد از طر ياریبس
به  یدولت يارائه آن به نهادها يها مربوطه برافرم لیو تکم اتیها در خصوص نحوه طرح شکاانجمن نیدر ا نی. همچنگردندیم

 .شودیم ییکنندگان کمک و راهنمامصرف

 یمحلّ يهادولت 
 تیمسئول ایکننده و مصرف يهااستیس يباشد که اساساً پاسخگو یم ياژهیو ماتیتقس يدارا التیدر سطح ا یدولت محلّ هر
 يرااج يبرا ییهادستورالعمل میوتنظ يزیربرنامه يرا برا یادارات یمحلّ يهادولت نیکننده را برعهده دارد. همچنمصرف يهااستیس
جهت رفع مسائل  زیرا ن یادارات یمحلّ يهامناطق خود دارند. دولت یو اجتماع ياقتصاد طیکننده مطابق با شرامصرف يهااستیس
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ح کننده در سطودر خصوص حقوق مصرف يگذاراستیاند. اصولا سنموده جادیکننده و صاحبان کسب و کار امصرف نیو مشکلات ب
سطوح  ریا. در سردیپذیدولت صورت م نهیو کاب یدگزن تیفیک يگذاراستیس يکننده، شورامصرف تیحما يشورا ریدولت نظ يبالا

 هابیجبران آس ندیو فرا اتیبه شکا یدگیکنندگان، رسآموزش مصرف رینظ ییو نهادها که در ادامه به آن اشاره خواهد شد امور اجرا
 :باشندیم ریمراکز و نهادها به شرح ز نی. اردیپذیو صدمات صورت م

 ّکنندگان ژاپن( امور مصرف یمرکز ملNational consumer affair center( 
 نیا .گرددیکننده محسوب ممصرف ونیکمس ییاجرا يمستقل است و بازو ییسازمان اجرا کیکنندگان ژاپن امور مصرف یملّ مرکز

مرکز بر  نیقرار گرفت. ا یسازمان يشکل گرفت و مورد بازنگر  Kokuminمستقل  ییآژانس اجرا يو برمبنا 2003نهاد در سال 
ز مرک یاست. عملکرد اصل دهیگرد سیکننده ژاپن تأسمصرف یقانون اساس 25و ماده  24و به استناد ماده  یدولت يهايهمکار يمبنا

محصولات  شیتست و آزما نیکنندگان و همچنآموزش مصرف قیکنندگان از طرمصرف يبرا یو منطق قیفراهم آوردن اطلاعات دق
 است.

کننده مصرف یبوده که هر مرکز نام مخصوص خود را داشته است. اما مرکز محلّ یمرکز محلّ 479 يدارا 2003 لیمرکز در آور نیا
کننده، فراهم آوردن اطلاعات مصرف يهااستیس يریبکارگ یعنیاهداف مشابه  یعملکرد مستقل ول يدارا NCACبطور مشابه 

 .دینمایم تیکنندگان فعالمصرف يبرا هییشکوا ایدرخواست و  هیدر ته نیکنندگان و همچنمصرف يبرا

 کنندگان ژاپن( شبکه مصرفJaconet( 
 ISO يسلامت کالا به استناد استانداردها نهیکنندگان در زماز مصرف تیحما کردیو با رو 2003کنندگان ژاپن در سال مصرف شبکه

 يگریتوسعه استانداردها و د نهیدر زم یکی. باشدیم يبندمیقابل تقس یشبکه در دو محور اصل نیا يهاتی. فعالنمودیعمل م JISو 
دها قراردا نهیدر زم ژهیبو ایکنندگان دنمصرف يهادهیدر خصوص نظرات و ا یکنندگان ژاپناطلاعات مصرف لهکاهش فاص نهیدر زم

 National consumerنام از  رییتغ 2014قرار گرفت. در سال  بیمورد تعق ژهیبو 2006از سال  ریو سلامت کالا. مورد اخ

organization standard اتفاق افتاده است. یبه نام فعل 

 کننده ژاپن (مصرف يواحدهاCUJ  ( 
 یردولتینهاد غ کیکنندگان ژاپن، کننده است. واحد مصرفمصرف شهینهاد گسترده با ر نیواحد مصرف کنندگان ژاپن به عنوان اول 

نهاد عام المنفعه تحت  کیبه عنوان  2006شکل گرفت و در سال  1969نهاد  در سال  نیاست. ا یو مال یاسیمستقل از نظرس
م نهاد مرد يهاشرکت تیحاکم بر فعال نیدر خصوص قوان تیگرفته است. نکته حائز اهم هیدییتأ نمردم نهاد ژاپ يهامقررات سازمان

بر  اتیبر درآمد شرکت، مال اتیمال رینظ اتیانواع مال یبوده و برخ يها جارشرکت نیا تیبر فعال اتیاست که قانون مال نیدر ژاپن ا
ت اس نینهادها ا نیا گرید يهایژگی. از جمله وردیگیبه آنها تعلّق م یردمم يهاکمک اتیکسر مال نیبر ارث و همچن اتیسود، مال
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به  دیثبت با ي. براشودیور اجازه داده مآسود  يهاتیانجام فعال يبه آنها تا حدود یرانتفاعیغ يهاتیاز فعال تیکه طبق قانون حما
ه به افراد متخصص آن حوز تیهر موضوع فعال ينامحدود باشد. برا ندتوایانها م تیو مدت فعالّ ندیمراجعه نما یالتیا ای یملّ يهادولت

 .شودیمذکور داده م يهااجازه ثبت سازمان

 نهادها ریسا 
نهاد  نیا  JCCU يکنندگان ژاپن است که با نام اختصارمصرف یکنندگان واحد تعاونمربوط به مصرف ياز نهادها گرید یکی

و  دکنندگانیتول نیدهد و رابطه ب یکنندگان قرار ممصرف اریآنها در اخت نیتأم يهاو مکان یاطلاعات لازم در خصوص اقلام مصرف
 يهايهمکار رینظ يگرید یمردم يبه نهادها توانیراستا م نیواحدها ارتقاء داشته است. در هم نیعملکرد ا قیکنندگان از طرمصرف

 بهتر اشاره نمود. یزندگ يبرا يزنان و مرکز دیجد

 یالمللنیب يهامشارکت 
کنندگان جهت کاهش مرتبط با مصرف يتلاش دولت و نهادها یشهروندان ژاپن مربوط به مصرف يهااستیس يهایژگیاز و یکی

 يابعاد ریمصرف و سا يبرا ازیمصرف، اطلاعات مورد ن يالگوها نهیدر زم یالمللنیکنندگان ببا مصرف یکنندگان ژاپنفاصله مصرف
از  یالمللنیب يبا نهادها يو همکار تیراستا عضو نیمثبت داشته باشد. در هم ریمصرف تاث ینگیو به يداریبر پا تواندیاست که م

 .باشدیهدف م نیمهم در جهت تحقق ا يابزارها

 يگذاراستیس يبرا ازیمورد ن يو شاخصها ارهایمع تهیکم نی: اOECDکننده مصرف يهااستیس تهیدر کم تیعضو -1
نده کنو هماهنگ کنندهمیدولت تنظ نهی. در ژاپن کابدینمایعضو فراهم م يکشورها يکنندگان را برادر حوزة مصرف

مذکور را فراهم  يهااستیس ياقدامات لازم جهت اجرا زین گانکنندامور مصرف یو البته مرکز ملّ باشدیارتباط م نیا
 .دینمایم

 .باشدیشبکه عضو م نیدر ا 1992) . ژاپن از سال ICPENکننده(از مصرف تیحما یدر شبکه جهان تیعضو -2
ها، درخواست CSITکه مقرّ آن در لندن است. نهاد  CSITان ژاپن با شرکت کنندگامور مصرف یمرکز ملّ يهمکار -3

نندگان کامور مصرف یمرکز ملّ قیاز طر ایتانیرا در سراسر بر یژاپن يکنندگان کالاهامصرف يهاتینقطه نظرات و شکا
را  دنیفرا نیمصرف کنندگان ژاپن هم یمرکز امور ملّ نی. همچنسازدیژاپن به صاحبان کسب و کار مربوطه مرتبط م

 . دینمایم یاتیعمل کنندیم یکه در ژاپن زندگ ییایتانیبر يکنندگان کالاهامصرف يبرا
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 کایآمر

 کنندهمرتبط با حقوق مصرف نیقوان 
درال توان به قانون فی. از جمله آنها مکنندیم میرا تنظ کنندهمصرفامور  یالتیدر سطح فدرال و ا یمختلف نیمتحده قوان الاتیا در

 قانون صدور صورتحساب اعتبار، قانون ،ياعتبار تیوضع یرسان، قانون مربوط به نحوه اطلاع یو بهداشت یشیو آرا یی، دارو ییمواد غذا
، هندکنمصرف یمال تیتجارت فدرال، دفتر حما ونیسیفدرال عمدتاً توسط کم کنندهمصرفاز  تیحما نینمود. قوان شارهوام ا ياعطا

 زین هاالتیدارد در سطح ا یکه جنبه عموم نیقوان نیشود. علاوه بر ا یمتحده اجرا م الاتیا يو وزارت دادگستر يسازمان غذا و دارو
و  ایجرج ا،یفرنیکننده کالاز قانون مصرف تیکننده وضع شده است. قانون حماحقوق مصرف از تیحما يدر راستا یخاص نیقوان
داشته  ییهاممکن است تفاوت گرید التیبا ا التیدر هر ا زی. قانون جبران خسارت نباشندیم لیقب نیاز ا گرید يهاالتیاز ا ياریبس

ال دارند. در ح ییهاتفاوت گریکدیمختلف، با  يهاالتیآنها در ا میجرا زانیممنوعه و م يهاتیآن است که فعال لیبه دل نیباشد و ا
 یالتیا ایدر سطح فدرال  نیاز قوان کیکننده را دارد. هرمرتبط با حقوق مصرف نیقوان نیتررانهیسختگ ایفرنیکال التیحاضر ا

 کنندگان را مد نظر قرار داده است.به مصرف بیجبران صدمات و آس يبرا قیلازم و دق يهاینیبشیپ

 یدولت ينهادها قیاز طر اتیبه شکا یدگیرس 
شهر و شهرستان متفاوت است. در  ،يامنطقه ،یکننده در سطح دولت فدرال با دولت محلبه حقوق مصرف یدگینوع رس کایآمر در

از خدمات   یدر سطوح خردتر انواع مختلف کهیدر حال گرددیکننده مطرح محقوق مصرف يگذاراستیسطح فدرال عمدتا موضوع س
مجوزها  مینظت ن،یقرار دادن متخلف بیمربوطه، تحت تعق قاتیام تحقانج ات،یبه شکا یدگیرس لیکننده از قبمرتبط با حقوق مصرف

 يرا برا یدولت تیوبسا نیتجارت فدرال چند ونیراستا کمس نی. در همدهندیکنندگان را انجام ملازم به مصرف يهاو ارائه آموزش
 روزبانهدر کل ساعات ش ینترنتیدرگاه ا قیاز طر کنندگانمصرفارتباط با  ستمینموده است. س یکنندگان طراحمصرف اتیاخذ شکا

 گریپست از د ای لیمیا قی. ارسال نامه از طرردیپذیصورت م يو ساعات کار امیدر ا یبصورت  تلفن اتیاخذ شکا يهاوهیش یبوده ول
 .باشدیم تیانتقال شکا يهاراه

 يسازرا در آگاه اتیبه شکا یدگیاز مراحل رس یکی  کایمرآکنندگان در به امور مصرف یدگیرس یدولت يهاو آژانس نهادها
نحوة  یمنیا خود شیکه ضمن افزا دینمایکنندگان کمک مها به مصرفبرنامه نیاند. در واقع اقرار داده انیشاک ایکنندگان و مصرف

 ییا. شناسندینما ییساو شنا تیآنها خدمات ارائه دهند را تقو تیدر خصوص شکا توانندیکه م ییهاحوزه نیو همچن تیشکا انیب
نده کمک کنبرخوردار است و در واقع به مصرف ییبالا تیاز اهم یکتب تیدر خصوص شکا ژهیبو اتیکننده به شکا یدگیرس يواحدها

که  دیحاصل نما نانیتماس گرفته و اطم یدولت يبا نهادها یکتب تیدر وقت، قبل از ارسال شکا ییبه منظور صرفه جو دینما یم
.  ردندگیم يبندمیخدمت تقس ایرات با توجه به نوع تخصص بر اساس نوع کالا ااد نی. ادیبه کدام اداره ارسال نما قایرا دق تیشکا
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ابعاد حقوق  ریعلاوه بر سا کایآمرمختلف  يهاالتیهستند که در ا ییکننده از جمله نهادهااز حقوق مصرف تیدپارتمان حما
 . ندینمایم تیفعال  زیکننده نحقوق مصرف اتیبه شکا یدگیکننده در خصوص رسمصرف

 تیاشک يفرم ها يبرا يات مربوطه صفحهاادار تیسادر وب نیبصورت آنلا اتیبه شکا یدگیذکر است در خصوص اخذ و رس انیشا
خدمات  هیلع تیشکا يابر یبخش هیتعب تیساوب نیآموزش داده شده است. نکته قابل توجه ا زیفرم ن لیو نحوة تکم دهیگرد یطراح

نتخاب بر اساس ا اتیشکا لیبنگاه نحوه تکم هیکننده بر علمصرف اتیبه شکا یدگیرسعملکرد بخش دولت است. در بخش  ایو 
ا کننده رامر مصرف نیمحصول متفاوت بوده و ا يهایژگیبر اساس و یگروه محصول ایمحصول  تیمحصول بوده و در واقع فرم شکا

 زیرا ن تیابه شک یدگیرس ندیو البته فرا دینمایم ییراهنما تریو جزئ یبه حالت تخصص یاز حالت کل تیشکا اتیجزئ انیب يبرا
 .دینما یم عیتسر

 تیشکا ثبت يهایژگیو گریاز د یمتول ينهادها تیدر وبسا تیو قرار دادن فرم نامه شکا یبصورت جزئ تیمراحل ثبت شکا حیتوض
 .باشدیم کایمختلف آمر يهاالتیکنندگان در امصرف

 یدگیسر يبرا ینهاد دولت ایبه انتخاب اداره  توانیم ینترنتیبصورت ا اتیبه ثبت شکا یدگیراستا در خصوص نحوه رس نیدر هم 
 يهایفروشخرده قیاز طر ایشده باشد و  يداریخر يحضور تمسیکالا از س نکهیاشاره نمود به عنوان نمونه بر حسب ا تیبه شکا

 متفاوت خواهد بود. تیبه شکا کنندهیدگیدر واقع نهاد رس ایبه  آن ارجاع شود و  دیبا تیکه شکا ينهاد  ،یخارج نیآنلا

 . باشدیم ریکننده به شرح زمصرف اتیبه شکا کنندهیدگیو ادارت رس یموضوع تنوع

 بنگاه ارائه دهنده کالا هیعل اتیشکا 
 یمؤسسات مال ایدر خصوص بانک  اتیشکا 
 یتخصص يدر خصوص داروها تیشکا 
 ییدر خصوص مسافرت هوا تیشکا 
 هیریدر خصوص مراکز خ تیشکا 
 کنندهمصرف ياعتبار تیدر خصوص وضع اتیشکا 
 در خصوص اموال مسروقه تیشکا 
 مهیدر خصوص ب تیشکا 
 موارد ریدر خصوص سا تیشکا 
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در  خدمت اینهاد ارائه دهنده کالا  ایدر ابتدا موظف است مشکل خود را با بنگاه  کنندهمصرف تیذکر است در همه موارد شکا انیشا
 ازیاز مدارك مورد ن یکی. دیبه موضوع مراجعه نما یدگیرس يبرا یت محلابه ادار دیو پاسخ نرس جهیگذاشته و چنانچه به نت انیم

 .باشدیکننده با بنگاه متخلف ممراجعات و مکاتبه مصرف ستندم تیبه شکا یدگیرس يبرا

 یمحل يهادادگاه قیاز طر اتیبه شکا یدگیرس 
دادگاه  نیهزار دلار خسارت را دارند. ا 15تا سقف  اتیبه شکا یدگیرس تیبوده که صلاح  یرسم ریدادگاه غ ینوع یمحل يها دادگاه

 .دهدیم ارائه اتیرفع شکا يو ارزان برا عیسر ندیفرا کی

 شود عبارتند از:یدادرس ارجاع م يکه غالباً برا یاز مشکلات ییها نمونه

 کند. یم يخوددار وبیمع يبازپرداخت کالاها ای می، ترمضیاز تعو بازرگان 
 ورزد.یامتناع م يگریاملاك وام گرفته شده از د ایکه از بازگشت پول  یشخص 
 ورزد.یامتناع م دهید بیآس ایگمشده  يهالباس نهیاز پرداخت هز ییخشکشو 
 ورزد.یامتناع م یتیاز حد سپرده امن شیاز پرداخت خسارت ب مستاجر 
 کند.یکه به دنبال عدم پرداخت اجاره بها ، مستاجر را اخراج م ياصاحبخانه 
 را برگرداند. یتیکه نتواند سپرده امن ياصاحبخانه 
 کندیم يخوددار ریتعم نهیاز پرداخت هز ،یشخص يهارگاهیکه پس از مراجعه به تعم ياراننده. 

 يبرا یتلفن ای يمراجعه حضور قیاز طر ایدادگاه مشخص بوده و  تیآن در وبسا ندیمذکور که فرا يهااز طرح ادعا در دادگاه پس
 حضور در دادگاه مطلع خواهد شد.  يبرا هیاز ادعا و احضار يادادرس با نسخه شود،یکننده ادعا، شرح داده مدرخواست

مدت نتواند جواب  نیدر ا یبه ادعا بدهد. اگر متشاک یشفاه ای یروز فرصت دارد تا به دادگاه پاسخ کتب 30موارد  شتریدر ب یمتشاک
 فرض بخواهد. شیحکم پ یاز قاض تواندیم یدهد، شاک

روز پس از  30تا  15استماع معمولاً  خی. تارکندیم نییرا تع یدگیرس خیذکر است دادگاه پس از ارائه پاسخ به پرونده، تار انیشا
 رساند. یرا به اطلاع هر دو طرف م یدگی، زمان و مکان جلسه رس خیخواهد بود. دادگاه تار هیارسال جواب

 :دی، هر دو طرف با یدادرس خیاز تار قبل
 .دیکن هیو طرف مقابل ته یقاض يبرا یاضاف ییهاو نسخه ي، جمع آورکندیرا که به اثبات پرونده آنها کمک م ياسناد تمام

 دلار است.  25تا  5احضار از  يخدمت برا نهیصورت داشتن شاهد، هز در
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 نیبه آن بصورت آنلا یدگیو رس اتیدر طرح شکا یالمللنیب يهاانجمن 
 International Association of Better Businessبا عنوان  یمیخودتنظ کردیمستقل با رو یالمللنیانجمن ب کی 

Bureaus داده  رخ يکننده و بنگاه تجارمصرف نیکه ب یدفتر بوده و به مشکلات يدارا کیکانادا و مکز کا،یآمر يکه در کشورها
کننده خاطر مصرف تیاعتماد و امن يکنندگان و تجار بوده و فضامصرف نیب ابطرو تیتقو يشرکت برا نی. اکندیم یدگیاست رس

 .دهدیرا توسعه م

نندگان و کآموزش مصرف قیاز طر یمیخودتنظ ستمیس تیکننده و بنگاه تقومصرف نیب يانجمن در بهبود فضا نیابزار ا نیمهمتر
 . باشدیکسب و کار م یرقابت يها در فضابنگاه تیبهبود وضع

. کل گرددیثبت م تیبه شکا یدگیو مدت زمان رس تیبه شکا یدگیرس ندیفرا ت،یانجمن نحوه ثبت شکا نیا تیدر وبسا نیهمچن
جواب  دیواقع شده با تیکه مورد شکا یو بنگاه باشدیم يروز کار 30حدود  ستمیس نیدر ا تیبه شکا یدگیمدت زمان رس

ه انجمن آن است ک نیا تیدر وبسا تی. از نکات قابل توجه در خصوص طرح شکادیکننده وانجمن ارائه نمامصرف يبرا ياکنندهقانع
 ماه از رخداد مشکل نگذشته باشد.  12مطرح نشده باشد و کمتر  يگرید يانجمن قبلا جا نیمطرح شده در ا تیشکا

 يهانیبهتر ستیکننده، قرار گرفتن در لمجاب نمودن بنگاه به رفع مشکل و جبران خسارت مصرف يانجمن برا نیا يدیکل راهکار
 .باشدیابل آن منقطه مق ایکسب و کار و 

مربوط  يلترهایف نیمربوط به انتخاب محصول و همچن يلترهایاست که ف ياانجمن بگونه تیدر سا تیصفحه اخذ شکا یطراح نحوه
 شده است. هیبه انتخاب شرکت در آن تعب

  



 
 

22 
 هاي بازرگانی موسسه مطالعات و پژوهش

 

 منتخب يکنندگان در کشورهامصرف اتیبه شکا یدگیرس تیوضع یبررس

گرفته  کنندگان بکارمصرف ییراهنما يبرا کایآمر یدولت يهاتیکه در وبسا تیمربوط به نحوة ثبت شکا ياز نمودارها يانمونه ریز در
 اورده شده است. شود،یم

 کنندگانمصرف اتیکننده به شکا یدگیرس ينهادها تیدر وبسا اتینحوة ثبت شکا يری) آموزش تصو1( نمودار

 https://www.usa.gov/consumer-complaints: منبع 
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  رانیو جبران خسارت در ا تیشکا سمیمکان
 

 رانیو جبران خسارت در ا تیبه شکا یدگیرس يمبنا برا نیقوان
 پردازندیم رانیو حق جبران صدمات و خسارت در ا تیکه به بطور مشخص به موضوع حق شکا ینیقوان نیحال حاضر مهمتر در

. یومتحک راتیو قانون تعز یکنندگان خودرو، قانون نظام صنفاز مصرف تیکننده، قانون حمااز حقوق مصرف تیعبارتند از قانون حما
 :باشدیم لیمذکور به شرح ذ نیت و جبران صدمات و خسارت در قوانیمرتبط با موضوع شکا یمواد قانون

 رانیکنندگان در امصرف اتیاخذ شکا سمینهادها و مکان
د. کنندگان را دارنمصرف تیبه شکا یدگیرس تیها مسئولاستان یبازرگان يهاو سازمان تیتنها سازمان حما ران،یحال حاضر در ا در

 اتیکه شکا رسدی. البته بنظر مباشدیم تیسازمان حما تیو ثبت در پورتال شکا یتلفن ،يحضور قیطر 3به  زین یدگیروند رس
در  اتیشکا به یدگیرس ندی. نحوه ثبت و فرارندیقرار بگ یدگیرس ندیثبت گردند تا در فرا پورتالدر  دیبا زین يو حضور یتلفن

 ) نشان داده شده است.4) و(3)،(2( يانموداره
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 تیاز فرم مربوط به ثبت شکا يا). نمونه2(نمودار

  

 تی: پورتال سازمان حمامنبع

ر صفحه د تواندیکننده موجود دارد که مصرف ياپنجره تیو قبل ورود به صفحه ثبت شکا تیذکر است در پورتال ثبت شکا انیشا
به  یدگی. روند رسگرددیم افتیاستان در اتیثبت شکا ستمیدر س تیشکا قیطر نیمذکور استان مربوطه را انتخاب کند و از ا

 يراب یکارشناس هیو بعد از نظر یدگیها رسصنعت، معدن و تجارت استان يهادر سازمان هااست که پرونده گونهنیهم بد اتیشکا
 قتیگردد. در حق یقرار دارد ارجاع م يمجموعه وزارت دادگستر ریکه در ز یحکومت راتیو ارائه حکم به سازمان تعز میجرا نییتع

 ي. تجربه کشورهاشودیم یدگیخانه وجود دارند، رسدو وزارت رمجموعۀیدر دو نهاد که در ز رهیدر طول زنج تیبه شکا یدگیرس
 باعث متمرکز بودن کارها و اطلاعات مرتبط ،یدگیدر رس عیضمن تسر تیبه شکا یدگیرس ریدهد کوتاه نمودن مس یمنتخب نشان م

 .گرددیبنگاه متخلف م یکننده و حتکمتر مصرف یبا پرونده  و سردرگم
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ه ب یدگیرس ات،یو با توجه به بالا بودن حجم شکا  اتیبه شکا کنندهیدگیرس يبا توجه به محدود بودن نهادها گریطرف د از
ه تجربه ک ی. در حالگرددیحقوقشان م يفایاز است دهیدبیکنندگان آسمصرف يدیو ناام أسیشده و باعث  یمذکور طولان يهاپرونده

جبران  و تیبه شکا یدگیرس نهیاست که در زم یو مردم یدولت يو تعدد نهادها یاز گستردگ یاکشده ح یمنتخب و بررس يکشورها
 .ندینمایم تیفعال یصکنندگان بصورت تخصخسارت وارده به مصرف

 اتیبه شکا یدگیرس ندی) فرا3(نمودار

 

 تی: پورتال سازمان حمامنبع

 توانیگردد م یکه در  نمودار مشاهده م يندیبر اساس مستندات و فرا اتیبه شکا یدگیرس ندینکات قابل تأمل در خصوص فرا از
 اشاره نمود: ریبه موارد ز

اقع در پرونده، در و لیو تکم تیبه شکا یدگیبا توجه نقش نهادها در رس تیبه شکا یدگیرس رهینبودن زنج لیتکم -1
م جر نییو تع ندیادامه فرا يبرا گرددیها، تخلّف آنها احراز ماستان یبازرگان يهاکه در سازمان ییهاکه پرونده یحال

است.  دهید مشخص نگردنها نیا يبرا یگاهینمودار جا نیدر ا د،ارسال گرد یحکومت راتیبه سازمان تعز مهیو جر
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 کیر کنندگان دمصرف تیمربوط به شکا يهاپرونده لیو تکم لیتشک ندیمنتخب فرا يذکر است در کشورها انیشا
 .شودیم يریگینهاد پ

 خدمت يندهایفرا ی) نمودار ارتباط4(نمودار

 

 تی: پورتال سازمان حمامنبع
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 يریگجهیو نت يبندجمع

 ازمندین داریو عرضه پا ياست که رشد اقتصاد تیواقع نیا رندهیدربرگ کنندهمصرفاز حقوق  تیو جامع به حما یستمیس ینگاه
صوص در خ ژهیکسب و کار بو ينبودن فضا یمانند ساختار بازار (رقابت یعوامل ت،یاهم نیرغم ا یو هدفمند است. اما عل داریمصرف پا

 يرساختهایضعف در ز تکننده،یحما نینقص قوان ایمصرفکننده، نبود و  از تیبه حقوق و حما یستمی)، ضعف در نگاه سیداخل داتیتول
و   نیصحت قوان تیوضع شیو پا یابیارز يمناسب برا اریشده، نداشتن شاخص و مع بیتصو نینمودن قوان ییاجرا يبرا ازیمورد ن

 يهمندبر بهر رگذاریتأث طیشرا ریمربوط به حقوق خود و سا يچالشهاو برخورد مصرفکنندگان در مقابل  یموثر آن، سطح آگاه ياجرا
. میباشیم رانیدر حال توسعه از جمله ا يدر اکثر کشورها يگروه مهم اقتصاد نیا تیحقوق و عدم رضا عییاز حقوق مذکور، شاهد تض

در حال  و شرفتهیپ يکشورها نیژه بیبو یحقوق مصرفکنندگان از نوسان قابل توجه يفایعدم است ایو  یتینارضا زانیهر چند م
از مصرفکنندگان در  تکنندهیحما یردولتیو غ یدولت ينهادها يموضوع همواره از دغدغهها نیبه هر حال ا یتوسعه برخوردار است ول

ز ا پردازدیابعاد مذکور م يفایکه به است یکننده و چارچوباکثر کشورها بوده است. آنچه مسلم است شناخت ابعاد حقوق مصرف
 آنها خواهد بود.  يهاکنندگان و کاهش چالشاز حقوق مصرف تیها در جهت حماگام نیهمترم

وق گانه حقاز ابعاد هشت هابیو حق جبران صدمات و آس اتیذکر است به استناد مصوبات سازمان ملل، حق ارائه نظرات و شکا انیشا
 یهی. بددیآیبشمار م کنندهمصرفچارچوب حقوق  يدیز ارکان کلا اتیبه شکا یدگیرس میراستا مکانس نیکننده بوده و در هممصرف

 يفایدر است نفعانيذ تیاهم بیدرك ضر نیو همچن گریکدیاز  يریرپذیکننده به لحاظ تاثمصرف قابعاد حقو تیاست درك ماه
 تیداشته باشد. در شناخت ماه ياارزنده ریکنندگان تاثحقوق مصرف يفاینقشه راه است یدر طراح تواندیاز ابعاد مذکور م کیهر 
خود  کنندگان از حقوقمصرف یاشاره نمود که آگاه يدینکته کل نیبه ا توانیابعاد م ریاز سا تیحق ارائه نظرات و شکا يرپذریتاث
 کیآنها در  اتینظرات و شکا انیدر ب یینقش بسزا انهیسودجو يلازم جهت مواجه با رفتارها يهاآنها از آموزش يمندبهره زانیو م
که در  ییعملکرد نهادها نیو همچن نیقوان ییکنندگان از ضمانت اجراانداز مصرفدرك و چشم گرید يدارد. از سو حیصح ریمس

 يکنندگان براو اقدام مصرف زهیانگ  جادیرا در ا یقابل توجه ریکنندگان دارند، تاثصدد جبران صدمات و خسارات وارده به مصرف
ابعاد  يفایو است دهکننحقوق مصرف يبه فضا تواندیکه م ییهادگاهیاز د گرید یکی. دینمایم فایا شانیهاتیانظرات و شک  انیب

 تیاهم بی.به عنوان نمونه هرچند ضرباشدیمذکور م يدر فضا نفعانياز ذ کیهر تیاهم بیضر یبررس دیآنها ورود نما یحقوق
 نحوة گر،یاز طرف د یباشد ول یبالا م اریدر بازار بس انهیاز معاملات سودجو یدر جبران خسارات و صدمات ناش یتیحاکم ينهادها

تر شفاف تیشکا انی. هرچه بباشدیم یشاک ایکننده و مصرف فیوظا طۀیاست که در ح یمستندات آن موضوع لیو تکم تیشکا انیب
 و مؤثرتر خواهد بود. ترعیسر تیبه شکا یدگیتر باشد، روند رسو مستندات مربوط به آن کامل
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 انینما یرا به خوب ریمنتخب موارد ز يحقوق مصرف کنندگان در کشورها يفایبعمل آمده از نحوه است يهایراستا بررس نیهم در
 سازد: یم

 يمختلف حضور يهاوهیکنندگان، از شلازم به مصرف يهاکه ضمن انتقال آموزش یو مردم یتیحاکم يوجود نهادها -1
مراحل گام به گام  ت،یاخذ انواع شکا يشده برا یطراح تی. در وبساندینمایم اتیاقدام به اخذ شکا يرحضوریو غ
 يشتارو نو يریلازم است بصورت تصو تیثبت شکا يکه برا یها و مدارکداده شده است. فرم حیتوض یفرد شاک يبرا

 یدگیرس تیبه موضوع شکا خواهدیکه م یو هم کارشناس دهیدبیآس کنندهروش هم مصرف نیاست. با ا دهیارائه گرد
 .دینما افتیرا ارائه و در تیشکا یو جزئ قیقادر خواهد بود اطلاعات دق د،ینما

اپن کشور ژ ژهیمنتخب و بو يکنندگان در کشورهامصرف تیبه شکا یدگیکه در چارچوب رس يگریاز نکات د یکی -2
ه انواع مربوط ب میبلکه جرا باشدیبالا م اریمصوب بس نیقوان ییاست که نه تنها ضمانت اجرا نیا باشدیقابل درك م

ه و نداشت هیمذکور توج يشده است که تخلف کردن در کشورها یطراح يابه تخلفات بگونه یدگیتخلف و زمان رس
و  کنندهمصرف نیب يهااز موارد چالش ياریدر بس رونی. از ادینمایوارد م یرا به متشاک ییبالا نۀیهز یبه عبارت ای

 .گرددیحل م يطرح دعو هیدر همان مراحل اول نیمابیبنگاه بصورت مذاکره ف
 انتخاب يارهایاز مع یکی. پردازندیم فیضع ایبرتر و  يهابنگاه یکه به معرف ییهاو شرکت یمردم يهاورود انجمن -3

 ياجرا وةی. شباشدیبنگاه مربوطه م يکنندگان کالاهامصرف اتیبه شکا یدگیها نحوة رسشرکت نیبنگاه برتر در ا
) مطرح کرده BBB,coشرکت مذکور( تیت خود را در وبسایکنندگان شکاگونه است که مصرف نیبد زیروش ن نیا

ذکر است پروند هر  انی. شادینما یدگیبه مشکل مطرح شده رس ،يروز کار 14 یو شرکت متخلف موظف است ط
 به آن اعطاء يبسته خواهد شد و بسته به نحوة عملکرد بنگاه پاسخگو، درجۀ اعتبار يروز کار 30 یحداکثر ط تیشکا

را  واقع شدند تیکه مورد شکا ییهابنگاه غات،یتبل قیاز طر یانجمن مربوطه به نوع ایشرکت  قتیق. در حگرددیم
 کنندگان خود پاسخ دهند.که به مشکلات مصرف دینما یم بیترغ

ت بعمل آمده آن اس يهایمنتخب به استناد بررس يدر کشورها اتیبه شکا یدگیساختار رس يهایژگیاز و گرید یکی -4
) دهیدبیکننده آسمصرف يبنگاه و اخذ خسارت برا يبرا مهیجر نیی( تعییتا مرحله نها تیبه شکا یدگیکه اخذ و رس

متمرکز بودن اطلاعات مربوط به  ،یدگیشدن زمان رس تاهکو یدگیرس وةیش نیا تی. مزردیپذینهاد صورت م کیدر 
 .باشدیبنگاه متخلّف م یکننده و حتکمتر مصرف یسردرگم تینهاد و در نها کیپرونده در  کی

 يافیاست يرا در فضا ییهاتیمز انهیسودجو يآنها در برابر رفتارها یمنیخود ا تیکننده و تقوموضوع آموزش مصرف -5
 نینموده است که مهمتر جادیمنتخب ا يو ازجمله کشورها افتهیتوسعه  يکننده در اکثر کشورهاابعاد حقوق مصرف

 آنها عبارتند از:
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 جهیو در نت ردیگیها قرار مبنگاه انهیسودجو ياز رفتارها بیکمتر در معرض آس دهیکننده آگاه و آموزش دمصرف کی 
 مثبت داشته باشد.تخلّف اثر  زانیبر کاهش م تواندیم
 ب کس يکننده در فضامراقبت از ابعاد حقوق مصرف يدولت برا نهیهز ابد،ی شیکنندگان افزامصرف یمنیهرچه خود ا

 .ابدییو کار کاهش م
 کسب و کار و تقو يفضا يسازدر جهت امن یکنندگان گاممصرف یبالا بودن سطح آگاهها بنگاه نیب یرقابت يفضا تی

 .باشدیم

کننده حق جبران خسارت و صدمات مصرف نیو همچن اتیبه شکا یدگینحوة پوشش حق اظهار نظر و رس تیدر خصوص وضع اما
 :باشدیم انیقابل ب ریموارد ز رانیدر ا

 هیکل ياستان را برا کیبه تفک یمردم يهاتیکنندگان امکان اخذ شکامصرف تیدر حال حاضر پورتال سازمان حما -1
 ارد:د یبستگ ریموارد ز تیبه رعا یدگیرس وةیش نیشدن ا ییفراهم نموده است. خوب اجرا رانیکنندگان در امصرف
 نیترکنندگان گستردهمصرف تیدر همه نقاط کشور. چون جمع نترنتیو پوشش مناسب شبکه ا یگستردگ •

 .گردندیگروه در کشور محسوب م
 ییراهنما اتینظرات و شکا انینوشتن را ندارند در ب ایخواندن و  ییکه توانا يکه بتوانند افراد یینهادها •

 .ندینما
 ندیدر فرا ایقرار گرفته و  بیکه در معرض آس یکنندگانمصرف ژهیکنندگان(بوکه مصرف ياپنجره جادیا •

خدمات از نهاد  افتیقرار دارند) در آن قادر به ارائه نظرات خود در خصوص در شانیهاتیبه شکا یدگیرس
 نحوة برخورد بنگاه در خصوص رفع مشکل مطرح شده، باشند.  نینمربوطه و همچ

 و میجرا نییتع يبرا یکارشناس هیو بعد از نظر یدگیها رسصنعت، معدن و تجارت استان يهاها در سازمانپرونده -2
 قتیگردد. در حق یقرار دارد ارجاع م يمجموعه وزارت دادگستر ریکه در ز یحکومت راتیارائه حکم به سازمان تعز

. تجربه شودیم یدگیخانه وجود دارند، رسدو وزارت رمجموعۀیدر دو نهاد که در ز رهیدر طول زنج تیبه شکا یدگیرس
ز باعث متمرک ،یدگیدر رس عیضمن تسر تیبه شکا یدگیرس ریدهد کوتاه نمودن مس یمنتخب نشان م يکشورها

 .گرددیبنگاه متخلف م یکننده و حتفکمتر مصر یبودن کارها و اطلاعات مرتبط با پرونده  و سردرگم
 تیبه شکا یدگیرس تیها مسئولاستان یبازرگان يهاو سازمان تیتنها سازمان حما ران،یدر حال حاضر در ا -3

شده و باعث  یمذکور طولان يهابه پرونده یدگیرس ات،یکنندگان را دارند و با توجه به بالا بودن حجم شکامصرف
و  منتخب يکه تجربه کشورها ی. در حالگرددیحقوقشان م يفایاز است دهیدبیکنندگان آسمصرف يدیو ناام أسی
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و جبران  تیبه شکا یدگیرس نهیاست که در زم یو مردم یدولت يو تعدد نهادها یاز گستردگ یشده حاک یبررس
 .ندینمایم بتیفعال یکنندگان بصورت تخصصخسارت وارده به مصرف

مربوطه به موضوع  نیدرصد از قوان 50آن است حدود  يایگو رانیکننده در ابط با حقوق مصرفمرت نیقوان یبررس -4
کنندگان از نحوة مصرف تیوجود درصد رضا نیبا ا یول گردد،یکنندگان مربوط مو جبران خسارت مصرف تیشکا

آموزش و آگاه  فیضع يهاستمیدر س توانیم راامر  نیا شهی. رباشدینم یآنها در حد مطلوب یپوشش ابعاد حقوق
و قاچاق در بازار، سهم  یوجود اجناس تقلّب انه،یسودجو ياز رفتارها دنید بیکمتر آس يکنندگان برانمودن مصرف

شدن زمان  یطولان ن،یقوان ییکسب و کار، ضعف در ضمانت اجرا يبدون پروانه در فضا یصنف يقابل توجه واحدها
 نمود.  یکسب و کار تلّق يفضا يمربوط به استانداردها يهااخصبودن ش نییت و پایبه شکا یدگیرس

منجر  نفعیمناسب به هر ذ فیو عدم محول نمودن نقش و وظا نفعانیاز ذ کیمناسب هر  گاهیجا  ییعدم  شناسا -5
دوش  را بر يادیز نهیهز جهیمتوجه دولت باشد و در نت کنندهمصرفاز حقوق  تیحما تیو مسئول یکه بار اصل دهیگرد

از حقوق  تیدر حما یردولتیغ يو نهادها دگانمصرف کنن فینموده است. نقش ضع لیجامعه تحم نیدولت و همچن
 گاهیجا یی، با شناسانموده یسع يدولتها گرید يدر کشورها کهی. در حالباشدیم صهینق نیاز ا یناش کنندهمصرف

از حقوق  تینظام حما نفع،یمناسب بر عهده هر ذ فیو محول نمودن نقش و وظا نفعانیاز ذ کیمناسب هر 
حوزه  نیمورد نظر در ا یبه اهداف مل یابیو همراستا، در جهت دست کپارچهیبصورت  ها،کشور نیدر ا کنندهمصرف

 و بکارگرفته شده است.  نیتدو زین یمناسب يابزارها و راهکارها ر،یمس نیرود و البته در ا شیپ
. ندینمایم تیکنندگان فعالمصرف يسازکه در خصوص آموزش و آگاه ییو نهادها نیقوان تیفیو ک تیضعف در کم -6

 بایقرت باشد،یکنندگان مفحقوق مصر يفایکننده به عنوان قانون مرجع پوشش و استقانون حقوق مصرف کهیدر حال
 در برنگرفته است.  يسازآموزش و آگاه قیکنندگان از طرمصرف یمنیخود ا تیتقو يرا برا یگاهیجا چیه
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 و مراجع منابع
1- https://www.ftc.gov/ 
2- https://www.bbb.org/consumer-complaints/file-a-complaint 
3- International consumer protection and enforcement network 
4- consumer  fundamental  law of japan 
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