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Abstract 

Consumer protection in a broad sense refers to laws and regulations that ensure fair 

interaction between the providers of goods and services and consumers. The 

importance of addressing consumer rights is rooted in factors such as the dominance 

of the consumer population over the producer, the high cost share consumption of 

GDP, imbalance of power and information in the space of exchange and such things. 

This is so important that the United Nations has 11 indicators (the right to safe 

products and services, the right to access necessary information, the right to choose, 

the right to express an opinion, the right to compensation for injuries, the right to 

education, etc.) to evaluate the status of rights fulfillment, It has provided consumers 

with governmental and non-governmental organizations. One of the requirements to 

realize the mentioned indicators is the enactment of laws as well as the formation of 

governing institutions or non-governmental organizations. In the present study, while 

examining the theoretical foundations and the formation process of consumer rights 

protection, the state of laws related to consumer rights in Iran during the last 4 decades 

has been investigated using content analysis method and library tools. The results of 

the surveys show that there are many laws in the country that are directly and 

indirectly related to consumer rights protection indicators or have an impact on the 

enforcement of consumer rights, which provides the background for the interference 

and parallel work of the trustee institutions. Also, the results show that despite the 

existence of many legal articles regarding the enforcement of consumer rights and 

regardless of their executive guarantee, the way of covering the dimensions of 

consumer rights by these laws does not have a proper balance and quality. Therefore, 

the convergence and integration of laws with the approach of preventing interference 

and parallel work of the custodian institutions, as well as improving the quality of 

laws that guarantee the prevention of harm to consumers' rights, are suggested as 

effective solutions for the desired fulfillment of consumers' rights. 
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 چكیده
 و کالا دهندگانارائه نیدارد که تعامل عادلانه ب یو مقررات نقوانی به اشاره گسترده مفهوم در کنندهاز مصرف تیحما

کنندگان ریشه در عواملی همچون .اهمیت پرداختن به حقوق مصرف دنماییم نتضمی را کنندگانمصرف و خدمات
کننده بر تولیدکننده، بالا بودن سهم هزینه مصرفی از تولید ناخالص داخلی، عدم توازن بودن جمعیت مصرفغالب

سازمان ملل متحد  باشد. این مهم تا حدی است کهاطلاعات در فضای مبادله و  مواردی از این قبیل میقدرت و 
نیاز، حق انتخاب، د)حق برخورداری از محصولات و خدمات ایمن، حق دسترسی به اطلاعات مور گانه11هاییشاخص

کنندگان در را برای ارزیابی وضعیت استیفای حقوق مصرف ( غیره ، حق جبران صدمات، حق آموزش وحق ارائه نظر
های مذکور وضع قوانین های دولتی و غیردولتی قرار داده است. از الزامات مورد نیاز برای تحقق شاخصاختیار سازمان

وند باشد. در مطالعه حاضر ضمن بررسی مبانی نظری و رگیری نهادهای حاکمیتی و یا مردم نهاد میو همچنین شکل
 دهه 4 یطکننده در ایران وضعیت قوانین مرتبط با حقوق مصرف، کنندهگیری موضوع حمایت از حقوق مصرفشکل

قوانین دهدکه ها نشان میای مورد بررسی قرار گرفته است. نتایج بررسیبا روش تحلیل محتوا و ابزار کتابخانه ریاخ
کننده مربوط های حمایت از حقوق مصرفتقیم به شاخصمتعددی در کشور وجود دارد که بطور مستقیم و غیرمس

کاری نهادهای متولی را  نباشند، که زمینه تداخل و موازیکنندگان تاثیرگذار میبوده و یا بر استیفای حقوق مصرف
با وجود مواد متعدد قانونی در خصوص استیفای حقوق دهد که همچنین نتایج نشان میسازد. فراهم می

کننده بوسیله این قوانین از نظر از ضمانت اجرایی آنها، اما نحوه پوشش ابعاد حقوق مصرفو صرفکنندگان مصرف
سازی قوانین با رویکرد جلوگیری از تداخل همگرایی و یکپارچه ،رونیازا باشد.توازن و کیفیت مناسبی برخوردار نمی

 را کنندگانمصرف حقوق به بیآس از یریشگیپ که ینیقوانکیفیت  بهبود نیهمچن و کاری نهادهای متولیو موازی
 شود.راهکارهای موثر در جهت استیفای مطلوب حقوق آنان پیشنهاد می عنوانبه ،دینما نیتضم

 نگر، ضمانت اجراییهای حمایت از مصرف کننده، حق آموزش، قوانین پیششاخص ها:کلیدواژه
)از منظر ضمانت  کننده در ایرانشناسی  قوانین حمایت از حقوق مصرفآسیب (.1405) نیرحسیام ،یاقبال و مهیفه ،مهنه یبهرام استناد:

 .59-30، (2) 13، کنندهمصرف رفتار مطالعات. کننده(پوشش ابعاد مربوط به حقوق مصرف
 .59-30 ، صص2، شماره 13 ، دوره1405کننده، مطالعات رفتار مصرف

 26/01/1404: پذیرش 23/05/1403 :دریافت
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 مقدمه. 1

 کننده و تامین کنندهکننده به وجود شرایط نابرابر در رابطه مصرفریشه اصلی موضوع حمایت از حقوق مصرف
krtchianM ;2020 zaguerri,L,( دباشکننده( از قبیل قدرت چانه زنی، آگاهی و دسترسی به منابع مربوط می)عرضه

نجام اقداماتی از جنس تدوین قوانین و ا، ناگزیر به ها و تعارض منافعبدیهی است برای رفع این نابرابری. )2023
 (,Bahramiاز سوی دیگر است ها از یک سو و ایجاد نهادهای متولی اجرای قانون و نظارت بر حسن اجرای آنبرنامه

(2016.  

کننده تاکنون گویای بهبود چشمگیر در از حقوق مصرفگیری موضوع حمایت نگاهی به روند شکلدر همین راستا 
باشد. از مهمترین اقدامات انجام میی جهان کنندگان در اکثر کشورهارشد و ارتقای الگوهای حمایت از حقوق مصرف

ن در ابتدای تدویکننده اشاره نمود که توان به ارائه منشوری از سوی سازمان ملل در زمینه ابعاد حقوق مصرفشده می
. ابعاد حقوقی دانسته استکنندگان ضروری و لازم حق کلیدی را برای مصرفهشت  حمایت از (1985) آن در سال

مطرح شده از سوی سازمان ملل عبارتند از: حق برخورداری از کالا و خدمات ایمن، حق برخورداری از اطلاعات کافی 
مندی شکایات و نقطه نظرات، حق برخورداری و رضایتو مناسب، حق برخورداری از آموزش، حق انتخاب، حق ارائه 

های که طی بازنگری ها و حق برخورداری از محیط سالماز دسترسی به نیازهای اولیه، حق جبران خدمات و آسیب
 پذیرافراد آسیبابعاد حقوقی جدیدی نظیر حق برخورداری از مصرف پایدار، حق حمایت های اخیر انجام شده در سال

حمایت از حریم خصوصی و و حق حمایت  (کنندهبه عنوان بخشی از جامعه مصرف) و محروم1توان یا ناتوان()کم
 است.معرفی شده  جریان آزاد جهانی اطلاعات

نگلیس، استرالیا و آلمان کنندگان نظیر آمریکا، کانادا، ازمینه استیفای حقوق مصرفکشورهای پیش رو و پرچمدار در 
رد ب -کنندگان یک سیاست بردکه توجه و فراهم نمودن الزامات مرتبط با رعایت حقوق مصرفانددریافتهبه درستی 

کننده و به طریق اولی تولیدکننده از ابعاد حقوقی کننده و عرضهنفعان اعم از مصرفذی که باشد، در واقع در بازاریمی
در راستای تحقق این حقوق از محتوا و ضمانت اجرایی نیز نظیم شده کننده آگاهی داشته باشند و قوانین تمصرف

لوبی خواهند بود. در ا کیفیت و استاندارد مطو خدمات بکالا  ها در تلاش برای عرضهبنگاه مناسبی برخوردار باشد،
در زنجیره انتخاب و مصرف کالاهای خود ختصات حقوق مکننده به دنبال تامین هم مصرف واقع در چنین شرایطی

ها و جرایم مشخص اخت از محدودیت)یا تولیدکننده( با توجه به آگاهی و شن کنندهو هم عرضه باشدمی ی شدهاردیخر
داند و کننده میعامل با مصرفخود را ملزم به رعایت استانداردها و تامین سایر الزامات مورد نیاز در ت ،شده در قانون

کند که خود بر رشد المللی را تامین میرقابت در بازارهای داخلی و بینبا این اقدام یکی از ابعاد مورد نیاز برای بهبود 
و  ها تاثیرگذار خواهد بود و در مجموع اقتصاد کشور نیز هم از بعد کمیهای تولیدی و تجاری بنگاهو توسعه فعالیت

 . (Goodwin, 1991) مند خواهند شدهم از بعد کیفی از آن بهره
کننده دربرگیرنده این واقعیت است که بخشی از رشد در واقع نگاهی سیستمی و جامع به حمایت از حقوق مصرف

رغم این اهمیت، عواملی مانند ساختار بازار اقتصادی و عرضه پایدار نیازمند مصرف پایدار و هدفمند است، اما علی
ضعف در نگاه سیستمی به حقوق و حمایت از )رقابتی نبودن کسب و کار بویژه در خصوص تولیدات داخلی(، 

                                                
کننده( است. توضیح آنکه برخی از از ابعاد کلیدی حقوق مصرف) و شفاف قیبه اطلاعات دق یدسترس حق یحق در راستا نیا ازای نمونه. 1

ا باشند، عرضه کنندگان موظف به ابزارهای اطلاع رسانی و آگاه سازی متناسب با ضعف آنهافراد که در حوزه بینایی دچار ضعف یا ناتوانی می
افزارهایی که به صورت صوتی اطلاعات کالا را در اختیار آنها های که از خط بریل استفاده نموده و یا نرمر استفاده از برچسبهستند. نظی

 دهد. قرار می
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های مورد نیاز برای اجرایی نمودن قوانین کننده، ضعف در زیرساختکننده، نبود و یا نقص قوانین حمایتمصرف

آن، سطح  مؤثراجرای  تصویب شده، نداشتن شاخص و معیار مناسب برای ارزیابی و پایش وضعیت کیفیت قوانین و
 کنندگانهای تعاملی با عرضهگان از دامنه حقوقی خود در هنگام مواجهه با چالشکنندپایین آگاهی مصرف

شاهد تضییع حقوق و عدم رضایت این گروه مهم اقتصادی در اکثر کشورهای در حال  ،)تولیدکنندگان( کالا و خدمات
ندگان از نوسان قابل کنباشیم. هر چند میزان نارضایتی و یا عدم استیفای حقوق مصرفتوسعه از جمله ایران می

توجهی بویژه بین کشورهای پیشرفته و در حال توسعه برخوردار است، ولی به هر حال این موضوع همواره از 
,Izaguerri  استکنندگان در اکثر کشورها بوده کننده از مصرفهای نهادهای دولتی و غیردولتی حمایتدغدغه

)2023 Mkrtchian, ;2020.) 

صرفی در بازه زمانی شده در حوزه کالا و خدمات مهای تشکیلبررسی محتوای شکایات و پروندهاز  در همین راستا
توان دریافت ن میهای استانی ذیل آکنندگان و تولیدکنندگان و سازماندر سازمان حمایت مصرف 1390تا  1384

کننده ط با حقوق مصرفابعاد مرتبکه در مسیر رسیدگی به شکایات مذکور ضرورت وجود قوانین با محتوایی که بتواند 
شود. ه شدت احساس میبرا بطور مناسب و متوازنی پوشش دهد و البته از ضمانت اجرایی بالایی نیز برخوردار باشد 

کننده و مدت زمان رسیدگی به شکایات نیز از عوامل های حامی حقوق مصرفهرچند در این زمینه عملکرد سازمان
 (.,Bahrami 2016) شوندکنندگان محسوب مییت استیفای حقوق مصرفتاثیرگذار بر کیفیت و کم

نبوده و اثرات این سیاست محدود کننده تنها به حلقه مصرف کنندهاز حقوق مصرف تیحمااز آنجا که منافع حاصل از  
های دولت در رسیدگی به تخلفات و بطور مستقیم و غیرمستقیم بر رشد و توسعه اقتصادی و همچنین کاهش هزینه

گی و وضعیت الزامات مورد نیاز برای چگون رو ضروری استاز اینیابد، نیز تسری میبرقراری آرامش در جامعه 
ها، ا از این طریق ضمن شناخت کاستیتورد بررسی و ارزیابی قرار گیرد کنندگان در کشور ماستیفای حقوق مصرف

. با عنایت به اهمیت کیفیت و توازن قوانین و مقررات نها ارائه شودهای مناسب و کاربردی برای آراهکارها و توصیه
نحوه  مقاله این در، (Scott,2018) کنندهکننده حقوق مصرفهای احتمالی مرتبط با ابعاد تامیندر رسیدگی به چالش

مورد بررسی  کنندگان از منظر محتوای قوانین موجوددهی و الزامات مورد نیاز برای استیفای حقوق مصرفپوشش
 .(,Mkrtchian, ;2015 ,Corradi ;2018 Scott 2023) قرار گرفته است

 . مبانی نظری2

 2کنندهمصرف. 1-2

و  یکه به لحاظ حقوق یفیبه دو تعر نجایکننده اختصاص دارد، در اکه به اصطلاح مصرف یمختلف فیتعار انیدر م
 یبه طور کل ) Izaguerri, 2020( فیاشاره شده است. مطابق تعر دهند،یرا ارائه م یو جامع یمفهوم کل یاقتصاد
اقدام  یخانگ ایخانواده و  ،یمقاصد شخص یااشاره دارد که بر یو تیصرف نظر از مل یفرد عاد کیکننده به مصرف
خدمت  ایکه محصول  داندیم یسازمان ایکننده را فرد مصرف زیاز متون ن ی. در برخدینمایکالا و خدمات م دیبه خر

 که ایفروشنده یا کنندهتأمین که که است توجه قابل .کندیم یداریکننده آن خررا به منظور مصرف خود از عرضه
 مورد خدمت و محصول فروش و خرید زمینه در کارش و کسب بایستمی شود،می خریداری او از خدمت یا محصول

 ایفرد کالا  کهیدر صورت دیگر ه عبارتب. کنیم قلمداد کننده مصرف را خریدار و متقاضی شخص بتوانیم تا باشد نظر
. در شودیکننده برشمرده نمکند، تحت عنوان مصرف یداریخر ست،ین نیرا از دوست خود که شغل او چن یخدمت

                                                
2. Consumer 
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 یخصوص در متون مختلف ارائه شده، فضا نیکه در ا یگرید فیکننده نسبت به تعارر از مصرفیاخ فیواقع در تعر

  ).2010sani, Far & Adel(نظرگرفته است. کننده درمصرف یرا برا یمحدودتر

 3کنندهحمایت از مصرف. 1-1-2

دهندگان کالا و ه بین ارائهمقرراتی دارد که تعامل عادلانکننده در مفهوم گسترده اشاره به قوانین و حمایت از مصرف
 (.,2013Wacinkiewicz) نمایدکنندگان را تضمین میخدمات و مصرف

 4کننده توانمندمصرف. 2-1-2
گیری در وانایی تصمیمای که نسبت به اطلاع از حقوق خود و در اختیار داشتن دانش و اطلاع کافی، تکنندهمصرف 

کنندة توانمند صرفماز کجا، در چه زمانی و چگونه خرید خود را انجام دهد، توجه دارد، به عنوان خصوص اینکه 
د دارد، قدرت انتخاب کننده با توجه به اطلاعات مختلفی که در زمینه خرید و حقوق خوفشود. این مصرشناخته می

 (.,2010Quellier,-: Dubuisson2021Nam) دهدخود را افزایش می

 کنندههای حمایت از مصرفضرورت. 2-2
کنندگان ز مصرفا کننده و به عبارت دیگر منطق و دلایل حمایتختن به موضوع حمایت از حقوق مصرفاهمیت پردا

 کننده جستجو کردکننده و عرضهتوان در عدم توازن موارد کلی زیر، در فضای حاکم بر روابط بین مصرفرا می

(2020, Izaguerri:) 
قام تقاضاکننده نسبت به صاحب کالا کنندگان در مزنی مصرفبطور طبیعی قدرت چانه: زنیچانهقدرت . 1

 ،باشد. در این راستاکننده( کمتر است، زیرا هم اطلاعات محدودتری دارد و هم مالکیت کالا در اختیار وی نمی)عرضه
ش ویژه از طریق افزایهزنی بل کاهش شکاف قدرت چانهکننده به دنباهای مرتبط با حمایت از حقوق مصرفسیاست

 باشد.کنندگان مینیاز مصرفدسترسی به اطلاعات متقارن مورد
 و دسترسی آنهاکنندگان، سطح آگاهی مصرف تاثیرگذار بر توانمندسازیعوامل یکی از : سطح آگاهی و اطلاعات. 2

باشد، در شرایط طبیعی سطح کنندگان یا تولیدکنندگان میمابین با عرضهبه اطلاعات مرتبط با معامله و قرارداد فی
 باشد.کنندگان بیشتر میآگاهی و اطلاعات صاحبان کالا در مورد کیفیت و قیمت تمام شده کالا نسبت به مصرف

تر را گنندگان، شرایط دسترسی به اطلاعات شفافکننده ضمن توانمندسازی مصرفتوجه به الزامات حقوق مصرف
  سازد.فراهم می

تر نسبت به های تخصصیبه منابع به دلیل فعالیتکنندگان دسترسی عرضهسطح   اساسا :دسترسی به منابع. 3
تواند باشد ولی مید، بیشتر است هرچند این موضوع منطقی میدارن کنندگان که دامنه متنوعی از نیازها رامصرف

ها و ابزارهایی که کشورها در جهت را به همراه داشته باشد، سیاست کنندگانرفتارهای انحصاری را از سوی عرضه
 دهد.ولی این نابرابری را پوشش میبرند، تا حد معقکننده بکار میحمایت از حقوق مصرف

کننده را ضروری کننده و عرضهتعاملی بین مصرفدخالت در فضای با توجه به این عدم تعادل و نابرابری، ها دولت
ین و ناقداماتی از قبیل وضع قوا باشند،کنندگان میپذیرتر که همان مصرفز گروه آسیبحمایت ا دانسته و با هدف

                                                
3. Consumer Protection 

4. Empowered consumer 
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 دانایجاد نموده نده را دنبال و بهبود بخشد راکنی که ابعاد حقوقی مصرفهایایجاد نهادها و سازمان و مقررات

(2021: Nam,2020,Izaguerri ). 

کننده، بر اصول زیر در بازار به منظور حمایت از حقوق مصرف در همین راستا رویکردهای کلیدی دولت از مداخله
 استوار است.

 کارایی اقتصادی

اقتصاد هنجاری، نه تنها در رفتارهای اقتصادی بلکه برای ترین مفهوم و ارزش در کارایی اقتصادی به عنوان کلید
رفتارهای غیراقتصادی نیز از اهمیت بالایی برخوردار است. این مفهوم امروزه در سایر علوم اجتماعی از جمله حقوق 

فاده با عناوین خصوصی یا اجتماعی نیز به عنوان معیاری برای پذیرش اقتصادی قواعد و مقررات رفتارهای مورد است
یکی از نکات ارزشمند و اثرات توجه به تامین الزامات مربوط به ابعاد حمایت از حقوق  (. ,Lotfi 2018) گیردقرار می
های مورد نیاز نماید، تاثیرپذیری زیرساختگذاری در این زمینه مینیز که دولت را مصم به قاعده کنندگانمصرف

عنوان نمونه توجه به حق دسترسی به اطلاعات دقیق و شفاف از جمله به باشد. کارایی اقتصادی از این موضوع می
کارایی از بازارهای رقابتی تاثیر بسزایی بر ابعاد گوناگونی  و از سوی دیگر  باشدهای بازارهای رقابتی میویژگی

استاندارهای موضوع رعایت کننده . از جمله دیگر ابعاد مرتبط با حقوق مصرف(Cheratian, 2012) دارد اقتصادی
از کنندگان است که تحقق این شرط نیز با جلوگیری از هدررفت منابع و استفاده فمورد نیاز برای ایمنی مصر

در صورت بروز مشکل کنندگان مصرف خسارت جبرانبودساز کارایی اقتصادی خواهد زمینه مناسب،های تکنولوژی
 سازی فرایندها و کیفیت تولیدبا تاثیر بر چرخه بهینهعرضه شده بوسیله آنها خدمات  ایمحصولات و  ناشی از

 دبخش(، کارایی اقتصادی را بهبود میو جلوگیری از ادامه اشتباهات قبلی های مختلف تولیدسازی جنبه)بهینه
(2016 Stidikova, & Kirillova, Shergunova, Ustnovich, Nadezhin.)  

پویایی طرف تقاضای اقتصاد است و در واقع رعایت ابعاد از  نانیاطمکننده، بطورکلی منظور از حمایت از مصرف  
کننده با تاثیر بر عملکرد اجزای طرف عرضه اقتصاد زمینه بهبود و ارتقای کارایی اقتصادی را گوناگون حقوق مصرف

ررات مرتبط قوانین و مقوضع و اجرای  ،عملکرد بهینه طرف عرضه و برای اطمینان ازبدین منظور سازد. فراهم می
کننده را بطور کننده و سایر قوانینی که ابعاد متنوع حقوق مصرفنظیر قانون رقابت، قانون حمایت از حقوق مصرف

   .)Scott ,2018( امری ضروری استمطلوبی پوشش دهد، 

 حقوق فردی
ادعای آن را حق ن جامعه مدردر یک که افراد  ی است،از حقوق اجتماع یعیوس فیاز ط یکننده بخشحقوق مصرف

-شود، الزاما برچسب حمایت از مصرفکنندگان تصویب میدارند. بسیاری از قوانینی که در حمایت از حقوق مصرف

در قانون  ی خودآرمان عتیطب با حقوق نیاباشد. کنندگان میکننده را ندارند، ولی هدف نهایی آنها تضمین رفاه مصرف
ها در تصویب قوانین مذکور بسیار حیاتی است. در این است. نقش دولت دهمحترم شمرده ش ی اکثر کشورهامل یاساس

کننده به منافع مصرف یابیدست ی درزنچانه ی قدرت: الف( برابربا الویتکننده از مصرف کننده قدامات حفاظتراستا ا
که  یسواد و کسانیو ب ریفقافراد مانند کودکان، حمایت ویژه و به حداقل رساندن زیان به اقشاری ب(  دکنندهیو تول
زنی در پذیری بالاتری برخوردار هستند ج( کاهش نابرابری قدرت چانهاز آسیبخاص مانند افراد معلول  یازهایبا ن

 .) ,2018Scott( باشدی استوار میمانند معاملات خدمات مال معاملات پیچیده

 توزیع عدالت
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داری مردم از رفاه کنندگان به بحث برخوربخشیدن به حقوق مصرفهای دخالت دولت در عینیت یکی دیگر از جنبه 

وق منصوب به دنبال تضمین دسترسی افراد به کالاها و خدمات اساسی که از حقها بهگردد. آنعمومی برمی
. نمایندرایط بازار میهایی بر اجرای قوانین موجود و شباشد، اقدام به وضع قوانین و یا نظارتکنندگان میمصرف

va, Shergunova, Kirillo) گرددها محسوب میهایی به بخش سلامت و آموزش از جمله این دخالتاعطای یارانه

2016 ,et al Ustnovich, Nadezhin). 

 حق توسعه
ار در مستندات سازمان واژه مصرف پایدار از اصطلاح توسعه پایدار مشتق شده است. در تعریفی که برای توسعه پاید

 ییتوانا ،حال حاضرنسل  یاازهین رفع است که یاتوسعه ،داریسعه پادارد که توگونه بیان میشده است، اینملل آورده 
نیه کنفرانس محیط زیست بیا 8 را با خطر مواجه نسازد. بر این اساس در بند خود یازهایرفع ن یبرا ،ندهیآ یهانسل

 دیها بامردم، دولت همه یبرا یبالاتر زندگ تیفیو ک داریبه توسعه پا دنیرسو توسعه چنین آمده است: به منظور 
ب را در دستور تی مناسو همچنین ترویج الگوهای جمعی و مصرف دیتول داریناپا یالگوها هایی در جهت  کاهشبرنامه

 .(Izaguerri, 2020) کار خود قرار دهند

 کنندهابعاد حقوق مصرف. 3-2
دید، چهار حق کلی برای کننده طرح گر، حقوق مصرف1962در سال صورت رسمی زمانی که برای اولین بار به

 خرین گزارشآکننده بسط داده شد. در به هشت حق مصرف 1985کنندگان برشمرده شد که بعدها در سال مصرف
کنندگان حق دیگر برای مصرف 3وق فعلاوه بر حقوق   2019کننده در سال آنکتاد با عنوان نقشه جهانی مصرف

 در ادامه به آن اشاره شده است.که  است قائل شده

 5حق برخورداری از محصولات و خدمات ایمن. 1-3-2

مختلف، نوع فرایند  6کنندگان در مقابل خساراتی که بر اثر استفاده از محصولاتاین حق بر لزوم دفاع از مصرف
تأکید دارد و به نوعی موید این نکته شود، کننده وارد می، بر سلامتی و یا زندگی مصرف8و یا خدمات مختلف 7تولیدی

کننده آن بوجود آورند به شرطی گونه آسیب و خطری را برای مصرفبایست هیچاست که محصولات و خدمات نمی
چه شرح داده شده، محصول و کالا را مورد استفاده قرار دهد. بر اساس این حق، برای نکننده مطابق آکه مصرف

 تبیین گردید 9از سوی دولت فدرال آمریکا، انجمن ایمنی محصول 1972در سال اولین بار، بصورت رسمی، 
) 2017 ,Howells & Weatherill(. 

                                                
5.The right to safety 

6. Products 

7. Production processes 

8. Services 

9. CPSC: Consumer Product Safety Commission 
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 10حق دریافت اطلاعات کافی و مناسب .2-3-2

کننده، به منظور انجام انتخاب آگاهانه و نیز کننده بر لزوم ارائه اطلاعات واقعی به مصرفاین بعد از حقوق مصرف
 توجه دارد11کنندههای غیرصادقانه و گمراهگذاریکننده در صورت مواجه با تبلیغات و برچسباز مصرفلزوم حمایت 

(2021 ,et al Makanyeza) 

 12حق انتخاب .3-3-2

ر از بین طیفی از این حق بر لزوم وجود قدرت انتخاب برای مصرف کننده در انتخاب محصول و یا خدمات مورد نظ
انتظار، ارائه  های رقابتی و نیز ضمانت سطح کیفی موردهای مختلف، که با قیمتمحصولات و خدمات از شرکت

 .(,2019Taghizadeh) اند، تأکید داردشده

 13حق ارائه شكایات و نقطه نظرات .4-3-2

نظرات  ایات و یا نیز نقطهکننده به منظور ارائه شکامکان و توانایی لازم برای مصرف این حق، بر لزوم فراهم آوردن
آنها و نیز اجرای  ودر اخذ تصمیمات حاکمیتی  های مرتبط با محصولات و خدمات، به منظور بکارگیری آنو دغدغه

      .(2003Ramaswami, & Varghese) ها، تأکید داردتوسعه محصولات و خدمات توسط سازمان

 14حق برخورداری و رضایتمندی از دسترسی به نیازهای اولیه. 5-3-2

های ، مراقبت16، پوشاک، سرپناه15دسترسی به محصولات و خدمات حیاتی اولیه، غذای مناسب و کافیداشتن 
کنندگان، به عنوان یکی دیگر از حقوق مصرف 18، آموزش، امکانات رفاهی عمومی )آب، برق و ...(17بهداشتی و سلامت

 . (,1989Stewart) تصریح گردیده است

 19هاحق جبران صدمات و آسیب. 6-3-2

کننده در خصوص دریافت غرامت منصفانه و متناسب با شکایات و ها، بر حقِ مصرفحق جبران صدمات و آسیب
، فریب در ارائه محصول و 21، خدمات با سطح کیفی نامناسب20دعاوی در خصوص مواردی نظیر کالاهای تقلبی

 .) ,3CC; 2014Ferrer, 2013( تأکید دارد وغیره، 22خدمت

                                                
10. The right to be informed 

11. Dishonest or misleading advertising or labeling 

12. The right to choose 

13. The right to be heard 

14. The right to satisfaction of basic needs 

15. Adequate food 

16. Shelter 

17. Health care 

18. Public utilities 

19. The right to redress 

20. Shoddy goods 

21. Unsatisfactory services 

22. Misrepresentation 
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 23کنندگانمصرفحق آموزش . 7-3-2

های مورد نیاز جهت استخراج اطلاعات، کنندگان به منظور کسب دانش و مهارتاین حق بر لزوم توانمندسازی مصرف
کننده با توجه به اطلاع ولات تأکید دارد. به عبارتی مصرفانجام انتخاب آگاهانه و مناسب در خصوص خدمات و محص

های مورد نیاز جهت کسب نحوه اقدام در جهت احقاق این حقوق، باید آموزشها و نیز از حقوق اولیه خود، مسئولیت
Bashir, Khan  &) اطلاع و مهارت برای انتخاب آگاهانه و مناسب در خرید محصولات و خدمات را کسب نماید

2014 AbuBakar, & Redzuan Mazlan, ;2023 Khan,). 

 24حق در اختیار داشتن محیط سالم. 8-3-2

وع بشر به همراه نمندی از محیطی برای کار و زندگی که هیچ گونه خطری را برای نسل کنونی و آینده حق بهره
 .(2022Moragues, & Annalisa) شودنداشته باشد، تحت عنوان حق در اختیار داشتن محیط سالم نام برده می

 25پذیر و محرومکنندگان آسیبحق حمایت ویژه از مصرف. 9-3-2 
رای افرادی دات خاص بکننده را مجاب به ایجاد تمهیکننده از حقوق مصرفگذاران و نهادهای حمایتاین حق قانون

,Szilagyi ) نمایدیپذیری بالاتر و یا محرومیت بیشتری نسبت به عموم جامعه قرار دارند، مدر شرایط آسیب که

2022)   . 

 26حق حمایت از الگوهای مصرف پایدار .10-3-2
ز ملزومات اساسی آن اهای اقتصادی اتخاذ شده بر رشد و توسعه پایدار تأکید دارد که اکثر سیاستنهایت و غایت 

ای که ح منابع بگونهاین حق بر استفاده و مدیریت صحی باشد.تکیه بر ترویج الگوهای مصرف پایدار در جامعه می
      اردمند باشند تأکید دهای آتی نیز از جریان منابع و محیط عاری از هرگونه آلودگی بهرهنسل

)1120,Papadopoulos & Laroche, Cleveland(. 

 27حق حمایت از حریم خصوصی و جریان آزاد جهانی اطلاعات. 11-3-2
کنندگان مصرف ر برای حمایت از حریم خصوصیبا توجه به پیشرفت و سرعت جریان مبادلات اهتمام به حق مذکو

  .) ,2009Cseres( اطلاعات لازم و ضروری استو محفوظ بودن در جریان جهانی 

اد و ستد اعم از دلازم به ذکر است هریک از حقوق اشاره شده در بندهای فوق قابلیت تعمیم به سطوح جزئی یک 
 .باشدمرحله بازاریابی و قبل از فروش، مرحله فروش و مرحله پس از فروش را دارا می

 . پیشینه پژوهش3

ی که در هایشمطالعات و پژوهبه برخی از عوامل موثر بر آن،  وکننده حقوق مصرفگیری شکل تیخصوص وضعدر
 شده است.به اختصار اشاره  ،1 در جدول انجام شده، داخل و خارج از کشور

                                                
23. The right to consumer education 

24. The right to a healthy environment 

25. The protection of vulnerable and disadvantaged consumers 

26. The promotion of sustainable consumption patterns 

27. The protection of consumer privacy and the global free flow of information 
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 کنندهاز حقوق مصرف تیحماابعاد گوناگون  رامونیمطالعات پ(. 1جدول ) 

کننده ضمن تاکید بر اهمیت پرداختن به های انجام شده در حوزه حمایت از حقوق مصرفبررسی مطالعات و پژوهش
تضمین به منظور های مورد نیاز موضوع مذکور در پیشبرد اهداف اقتصادی و اجتماعی، بر تامین الزامات و زیرساخت

موضوع قوانین و مقررات در بسیاری از مطالعات به عنوان یک  اند.ید داشتهنیز تاککننده پوشش ابعاد حقوق مصرف
کننده اما موضوع چگونگی پوشش ابعاد حقوق مصرف کننده معرفی شده است.فاکتور موثر بر استیفای حقوق مصرف

مطالعه با المللی انجام نشده است. این توسط محتوای قوانین به تفکیک هر  حق در مطالعات داخلی و حتی بین
کننده را توسط قوانین موجود و کیفیت و وضعیت پوشش ابعاد کلیدی حقوق مصرف ،استفاده از روش تحلیل محتوی

 شود.که جنبه نوآوری تحقیق حاضر تلقی می مرتبط مورد بررسی قرار داده است

 موضوع موردبررسی نویسنده و یا ناشر

Babayev (2023) هایاستراتژها و : چالشتالیجیکننده در عصر دحفاظت از حقوق مصرف 

Jana & Gabriela (2021) کنندههای فعلی برای تقویت حمایت از مصرفاقدامات و چالش 

 Nizioł (2021) 
 

 کننده مرتبط با توسعه هوش مصنوعیهای قانون حمایت از مصرفچالش

Vohra & shokeen (2020) کنندههای حمایت از حقوق مصرفچالش 

Cheriyan & Simi (2019) های ممکن(ها و پاسخکنندگان دیجیتال )چالشاز حقوق مصرف حمایت 

Gheorghiu et al., (2015) کننده در رابطه با محیط تجاری اروپاحمایت از مصرف 

Singh et al., (2014) کننده: مروری بر دیدگاه حقوقیقانون حمایت از مصرف 
Ramaswami  & Varghese  

 کنندگانتجزیه و تحلیل محتوا نظرات مصرفتوجه به شکایت مشتری:    (2003)

Zaeem Hosseini Anari (2022) ایران حقوقی نظام در کنندگانمصرف حقوق از حمایت هایضرورت و مبانی 
Yozbashi, Molaei & Abbasi 

 کنندة بعدی در حقوق ایران و ترکیهمطالعۀ تطبیقی حمایت از مصرف (2020)

Arabian & Musa Netaj (2020) 
 از حمایت قانون براساس کالا کنندگانعرضه مسئولیت مبنای و اصلی مفاهیم

 کنندگانمصرف حقوق

Taghizadeh (2012) 

حمایت از حقوق کننده )مطالعه تطبیقی قانون حقوق بنیادین مصرف
کنندگان ایران با مقررات اتحادیه اروپا و اصول راهنمای سازمان مصرف

 ملل متحد(

Jafari Haftkhoni & Hassanali 

(2019) 
 بر تأکید با ملیّ کالای به نسبت کنندگانمصرف رفتار تغییر بر مؤثر عوامل

 تبلیغات نقش

https://lawecon.um.ac.ir/article_27671_09da257561f9672e9d6687c0d30267f8.pdf
https://lawecon.um.ac.ir/article_27671_09da257561f9672e9d6687c0d30267f8.pdf
https://lawecon.um.ac.ir/article_27671_09da257561f9672e9d6687c0d30267f8.pdf
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 پژوهش شناسیروش. 4

حوزه استیفای حقوق در  تیمختلف حاکمی قوانین و مقررات بررس یمحتوا برا لیمقاله از روش تحل نیدر ا
و  یاجتماع ،یانساندر علوم یپژوهش یهاروش نیتریمحتوا از کاربرد لیتحل کنندگان استفاده شده است.مصرف

 بویژه در حوزه یقاتیتحقعلوم از  یاگسترده فیدر طی، لیتحل یابزارها نیاز گسترده تر یکیبه عنوان و  است یرفتار
 . (Allen & Reser, 1990; Vespestad & Clancy, 2021)به طور پربار استفاده شده است علوم اجتماعی

توان خصوصیات زبانی یک متن و سند را بطور عینی و علمی با توجه بر اساس آن میکه تحلیل محتوا روشی است 
های موجود در یک متن محتوای آشکار پیامرو، برای بررسی های مورد نظر مورد تحلیل قرارداد. از اینبه شاخص

 Fathollahi) هایی در باره محتوای یک متن استشود و روشی مناسب برای پاسخ دادن به سوالاستفاده می

Galambahri, Kalantari &Amiri, 2017; Qaidi & Golshani, 2016). 
 باشداز معیارهای اصلی در تحلیل محتوا می بودن آنبودن محتوا و مقداریبودن، آشکاربودن، منظمازآنجاکه عینی

(Anandarajan, Hill & Nolan, 2018)  بودن، منظم بودن و کننده به لحاظ عینیبا حقوق مصرفو قوانین مرتبط
تحلیل محتوای کیفی باشند، در این مطالعه از روش های لازم برای استفاده از این روش را دارا میآشکار بودن ویژگی

 ستفاده شده است. ا
 و  شدهاشد که با توجه به مطالعات بررسیبروش تحلیل محتوا دارای دو زیر شاخه کمی و کیفی میشایان ذکر است 

هایی که استفاده از این پژوهش از روش تحلیل محتوای کیفی استفاده شده است. مهمترین ویژگی درهدف تحقیق 
سازی و تمرکز بر مفاهیم آشکار، عدم نیاز به کمینموده است شامل  روش تحلیل کیفی را برای این مطالعه مناسب

 باشد. مفهوم محور بودن مطالعه می
 توان به موارد زیر اشاره نمود: تعاریف متعددی از روش تحلیل محتوای کیفی وجود دارد که از جمله می

 ییو شناسا یکدگذار کیستماتیس یبندطبقه ندیفرآ قیاز طر یمتن یهاداده یمحتوا یذهن ریتفس یبرا یقیروش تحق
 (.Vespestad & Clancy, 2021) الگوها ای نیمضام

هایی شاخصو نحوه پوشش ارتباط  نهیدر زم ،شده متونو کنترل یشناختروش ،یتجرب لیو تحل هیاز تجز یکردیرو
 .باشدسازی بدون اینکه نیاز به کمی باشد،است که در متون مورد بررسی محقق به دنبال آن می

شود ای از متون استفاده مییک ابزار تحقیقی است که برای تعیین وجود کلمات یا مفاهیم خاص در متون یا مجموعه
 (.Anandarajan, Hill & Nolan, 2018) کنندهای درون متون، استنباط می)ها( و مخاطبان درباره پیام و نویسنده

خاص  یهانهیمتون و زمیا  از گفتار کپارچهی یدگاهیبر دی کیفی محتوا لیتحلروش  که دهندینشان م فیتعار نیا
  دارد. دیها تأکآن
و  نیمضام ،یمعان یبررس یاز متون برا ینیع یاستخراج محتوا ایفراتر از شمارش کلمات  یفیک یمحتوا لیتحل

 تیدهد تا واقعیمحققان اجازه ماین روش به  .نهفته باشند ایمتن خاص آشکار  کیاست که ممکن است در  ییالگوها
 (. Zhang & Wildemuth,2009) درک کنند یاما علم یذهن یاوهیرا به ش یاجتماع

 ی کیفیترین واحدهای مورد استعمال در تحلیل محتوالازم به ذکر است کلمات و نمادها، کوچکترین و فشرده
)واحدی  کننده به عنوان واحد ثبتدر این تحقیق ابعاد حقوق حقوق مصرف .(Anandarajan, et al,2018) دباشنمی

شده مرتبط با حقوق قرار گرفت و مواد قوانین شناساییکه توسط قوانین باید پوشش داده شود( مورد استفاده 
ر پژوهش به منظور بکارگیری روش تحلیل محتوا د ،کننده به عنوان واحد متن انتخاب شد. در همین راستامصرف
 ارد زیر به ترتیب انجام شده است.مو ،حاضر
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)بر اساس طیف اهداف قوانین )مضامین(  کنندگانمرتبط با حقوق مصرفایی و گردآوری  قوانین و مقررات شناس. 1

 .دهه اخیر 4و خواندن استقرایی کیفی و همچنین اخذ نظرات کارشناسی( در بازه زمانی 
)ابعاد حقوق  توجه به واحد ثبتارزیابی طیف مضامین با مقایسه قیاس کیفی )تحلیل محتوای هدایت شده( با . 2

 .کننده(مصرف
بوطه در بخش رکننده استخراج و در جداول محقوق مصرف دهی متن قانون با ابعاددر مرحله آخر میزان پوشش. 3

اط با الزامات قانونی مورد رتبامیزان شکاف و عدم توازن قوانین در اکه با انجام این مرحله به نوعی نتایج قرار گرفته 
 شناسی شده است.به نوعی آسیب کنندگان شناسایی و یانیاز استیفای حقوق مصرف
مرتبط با ابعاد مقررات  واسناد  هیکل ،مطالعه نیدر ابودن محیط شناسایی قوانین و مقررات به منظور اطمینان از جامع

و مقررات  نیقوان یمجلس و سازمان مل یهاو مقررات مرکز پژوهش نیاز سامانه قوانکننده کلیدی حقوق مصرف
 قرار گرفته است. لیو تحل یمورد بررسو سایر نهادهای متولی کشور 

 از منظر قوانین و ساختار در ایران کنندهمصرفبررسی وضعیت حقوق  .5
چندین قانون با عناوین مختلف در زمینه حقوق  ،شناسایی و گردآوری قوانین و با تاکید بر واحد ثبتبر اساس مرحله 

کنندگان حمایت از حقوق مصرف"و  "کنندهمصرفحمایت از حقوق "البته دو قانون  شناسایی شد. کنندهمصرف
را مطرح نموده و در سایر قوانین به شرح ذیل، مباحثی از  کنندهمصرف، بصورت خاص و ویژه بحث حقوق "خودرو
 کننده در قانون ذکر شده است. مجموعه این قوانین عبارت است از:حقوق مصرفابعاد 
 قانون نظام صنفی کشور 
 کنندهقانون حقوق مصرف 
 کنندگان خودروقانون حقوق مصرف 
 قانون تجارت الکترونیک 
 قانون تعزیرات 
 قانون اساسی با تأکید بر فصل نهم تسهیل رقابت 44از اصل  قانون اصلاح موادی 
 قانون قانون بهبود مستمر محیط کسب و کار 
  ای برای اشتغال به کارفنی و حرفه هایآموزشقانون الزام فراگیری 
 اساسی قانون 
 ریلی شهری و حومه ونقلحملهای قانون حمایت از سامانه 
  استانداردقانون اصلاح قوانین و مقررات موسسه 
 قانون امور گمرکی 
 مصوبات وزیران عضو کارگروه حمایت از تولید 
  و ارتقای نظام مالی کشور پذیررقابتقانون رفع موانع تولید 
  زیستمحیطقانون حفاظت و بهسازی از 

 بر استیفای حقوق مؤثرکننده در کشور یکی دیگر از عوامل کننده از حقوق مصرفهای حمایتنهادها و سازمان
رو با توجه ضرورت اند. از اینگرفتهکه به استناد قوانین و مصوبات مربوطه تاسیس و  شکل باشدکنندگان میمصرف

ها و نهادها برای اجرا و نظارت بر سو و ضرورت وجود سازمان گیری نهادهای مذکور از یکوجود قانون برای شکل
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موجود در زنجیره به بررسی نهادها و ساختارهای  این بخشدر کننده از سوی دیگر قوانین مرتبط با حقوق مصرف

شود. قابل ذکر است بطور کلی در بررسی ساختاری موضوع کلان در پرداخته می نیز کنندهقوق مصرفحکمرانی ح
بندی که در ها ارائه داد. این دستهبندی مشخصی در مورد سازمان، دستهتیمأمورتوان با توجه به نوع سطح ملی، می

کننده در کشور نیز مورد استفاده قرار گرفته، در ادامه ارائه شده است صوص بررسی ساختاری حقوق مصرفخ
(Hadifar, 2010:) 

 گذاریبخش متولی قانون 
 کنندههای نظارتسازمان 
 سازی قوانینهای متولی پیادهسازمان 
 مراجع قضایی 
  ی غیرانتفاعی و مردمیهاانجمننهادها و 

 کننده در کشورهای مرتبط با حقوق مصرفنهادها و سازمان(. 2جدول )

 شرح سازمان/ نهاد نقش

 گذاریقانون

مجلس شورای 
کمیسیون  -اسلامی

فراکسیون  –اقتصادی 
حمایت از حقوق 

 کنندهمصرف

گذاری در کشور، شناخته اسلامی به عنوان متولی امر قانونمجلس شورای 
، 91کننده در سال حقوق مصرفشده است. با توجه به اهمیت موضوع 

کننده در ذیل کمیسیون اقتصادی مجلس، فراکسیون حقوق مصرف
 تشکیل و آغاز به کار نمود.

سازی پیاده متولی
قوانین و 

 کنندهنظارت

سازمان ملی استاندارد 
 ایران

-مجموعه وظایف مختلفی توسط سازمان ملی استاندارد ایران به انجام می

 به شرح ذیل عبارت است از:رسد، که اهم آنها 
 تدوین استانداردهای و ضوابط فنی در خصوص کالاها و خدمات مختلف-

ی هانامهارزیابی انطباق کالاهای صادراتی و وارداتی و ارائه گواهی  -
 مرتبط

 صدور پروانه کاربرد علامت استاندارد-

مشاهده که چنانکنترل محصولات و خدمات در بازار از نظر استاندارد هم-
شود، اهم این وظایف در خصوص رعایت ایمنی و سلامت کالا و خدمات می

 باشد.کنندگان میگیرد که از جمله حقوق مصرفصورت می

سازی متولی پیاده
قوانین و 

 کنندهنظارت

سازمان حمایت 
کنندگان و مصرف
 کنندگانتولید

مان در بین وظایف مختلفی که براساس اساسنامه بر عهده این ساز
کننده در این سازمان به قراردارد، اهم وظایف مرتبط با ارتقا حقوق مصرف

 شرح ذیل عبارت است از:
 کنندهپیگیری اجرای قانون حمایت از حقوق مصرف -
 نظارت بر قیمت -
 گذاری کالاهای تولیدی و وارداتیتدوین ضوابط قیمت -
 نظارت بر کیفیت کالا و خدمات -
 کنندگان در زمینه خدمات پس از فروشپیگیری شکایات مصرف-
 کنندههای رعایت حقوق مصرفحمایت از انجمن-
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 شرح سازمان/ نهاد نقش

وزارت ارتباطات و 

 –فناوری اطلاعات 
سازمان تنظیم مقررات 

 ییویرادو ارتباطات 
(82) 

سازمان تنظیم مقررات و ارتباطات رادیویی، به عنوان رگولاتور در بخش 
کند که اهم یویی فعالیت میخدمات ارتباطی، فناوری اطلاعات و راد
کننده به شرح ذیل عبارت است وظایف آن در راستای ارتقا حقوق مصرف

 از:
نظارت بر کیفیت و قیمت ارائه خدمات اپراتورهای ارتباطی و فناوری -

 اطلاعات
شده توسط کنندگان در خصوص خدمات ارائهصرفرسیدگی به شکایات م-

 این اپراتورها
 تنظیم بازار-

وزارت بهداشت، درمان 

 –و آموزش پزشکی 
معاونت درمان و 
 معاونت بهداشت

این دو بخش متولی نظارت بر کیفیت و قیمت خدمات درمانی در بخش 
 .باشددولتی و خصوصی و رسیدگی به شکایات مرتبط با این بخش می

 سازمان غذا و دارو
 

ارت بر کیفیت کننده، سازمان غذا و دارو متولی نظدر زمینه حقوق مصرف
 :باشدیمهای ذیل کالا و خدمات در بخش

 دارو و مواد مخدر-
 مواد آرایشی و بهداشتی -
 تجهیزات پزشکی-
 مواد غذایی-

بیمه مرکزی جمهوری 
 اسلامی ایران

ای )کیفیت های بیمهبیمه مرکزی ج.ا.ا. مسئول نظارت بر عملکرد شرکت
ها گذاران از این شرکتبیمهو رسیدگی به شکایات  خدمات، تعرفه و ...(

 .باشدمی

بانک مرکزی جمهوری 
 اسلامی ایران

ها و مؤسسات اعتباری و سایر بانک مرکزی ج.ا.ا، به عنوان ناظرعالی بانک
 فعالان مجاز بازار پول کشور است.

سازی پیادهمتولی
قوانین و 

 کنندهنظارت

وزارت راه وشهرسازی 

سازمان راهداری و  –
 یاادهجونقل حمل

های کشور، ای مسئولیت مدیریت راهونقل جادهداری و حملسازمان راه
این  درهای ذیربط ای و هماهنگی با سایر ارگاننقل جاده و امور حمل

 زمینه را دارد.

وزارت راه و شهرسازی 
 شرکت راه آهن ج.ا.ا -

 دارد.نقل ریلی را برعهده  و مسئولیت مدیریت حمل شرکت راه آهن ج.ا.ا

وزارت راه و شهرسازی 

سازمان هواپیمایی  –
 کشوری

نقل هوایی کشور بر عهده سازمان هواپیمایی کشوری  و مدیریت حمل
 است.

وزارت راه و شهرسازی 

معاونت مسکن و  –
 ساختمان

مسئولیت مدیریت ساخت مسکن و تعیین مقررات لازم در این خصوص 
 .را بر عهده دارد
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 شرح سازمان/ نهاد نقش

و وزارت صنعت معدن 
 تجارت

 و کالاها کیفیت بر بازار، نظارت تنظیم و گذاریقیمت بر مسئولیت نظارت
 ارائه و شفافیت از کنندگان، حمایتمصرف شکایات به خدمات، رسیدگی

 و حمایتی و  آموزش هایسیاست و هانامهآیین صحیح، تنظیم اطلاعات
 کنندگان از وظایف وزارت خانه مذکور است.مصرف آگاهی ارتقای

وزارت آموزش و 
 پرورش

-خدمات آموزشی تا مقطع پایانی پیشمسئولیت نظارت بر نحوه ارائه 

 دانشگاهی

وزارت علوم، تحقیقات 
 و فناوری

 مسئولیت نظارت بر نحوه ارائه خدمات آموزش عالی در کشور

سازمان میراث 
فرهنگی، صنایع دستی 

 (83)ی گردشگرو 

ارائه خدمات گردشگری و کالاهای مسئولیت مدیریت و نظارت بر نحوه 
 مرتبط با صنایع دستی در کشور

 (84اصناف )اتاق 

نظارت بر فعالیت  مسئولیت ساماندهی امور معاملات در صنوف مختلف،
از طریق اتاق اصناف استانی و  واحدهای صنفی، برخورد با تخلفات صنفی

قانون نظام کنندگان بر اساس و رسیدگی به شکایات مصرف هاهیاتحاد
 صنفی را برعهده دارد.

سازی پیاده متولی
قوانین و 

 کنندهنظارت

شورای رقابت و مرکز 
 ملی رقابت

های عمومی، های انحصاری و رفتارهای مخل رقابت بخشنظارت بر رویه
شده و موظف است در صورت مشاهده دولتی، تعاونی و خصوصی تعیین

تیارات قانونی و ابزارهای اجرایی رفتارهای ضدرقابتی، با استفاده از اخ
بپردازد و از  ای که در اختیار دارد به مقابله با اینگونه رفتارهاگسترده

های تجاری غیرمنصفانه و.... که موجب توافق، تفاهم، رویهتبانی، بروزهرنوع
 شوند، جلوگیری کند.اخلال در عملکرد بازار می

– هایسازمان
کننده و نظارت

به  رسیدگی کننده
 تخلفات

سازمان تعزیرات 
 (85) یحکومت

این سازمان مسئولیت رسیدگی به تخلفات صنفی، تخلفات دارویی، مواد 
غذایی و بهداشتی و نیز مسئولیت رسیدگی به تخلفات قاچاق کالا و ارز را 

 داراست.

سازمان بازرسی کل 
 (86کشور )

نظارت بر حسن جریان امور و اجرای  سازمان بازرسی کل کشور، مسئولیت
قانون اساسی  174های اداری و در اجرای اصل صحیح قوانین در دستگاه

که در « سازمان بازرسی کل کشور»جمهوری اسلامی ایران سازمانی بنام 
زیر نظر رئیس قوه قضاییه  .شودنامیده می« سازمان»این قانون به اختصار 

 .شوداین قانون تشکیل می و با اختیارات و وظایف مندرج در

و  نهادها
های انجمن

غیرانتفاعی و 
 مردمی

انجمن ملی/ استانی 
حمایت از حقوق 

 (87کننده )مصرف

به عنوان تشکلی غیردولتی،  کنندگان، انجمن ملی حمایت از حقوق مصرف
سیاسی با شخصیت حقوقی مستقل به منظور ساماندهی ، غیرانتقاعیغیر

های حمایت از حقوق و برنامهها اجرای سیاستمشارکت مردمی در 
 .کندکنندگان در چهارچوب قانون فعالیت تشکیل شده و فعالیت میمصرف

 

 در ایرانکننده حقوق مصرف نیقوان شناسی. آسیب6
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 ارگیری روش تحلیل محتوابکبا کنندگان به منظور ارزیابی وضعیت استیفای حقوق مصرف ،پژوهشدر این بخش از 

 یمحتوا لی)تحل یفیکقیاس از طریق  مواد قانونیو متن  نیمضام فیط یابیارزبه  روش تحقیق(مرحله دوم اجرای  )
پرداخته شده  (المللی ارائه شده استکه در منشورهای بین کننده)ابعاد حقوق مصرف شده( با توجه به واحد ثبتتیهدا

های کلیدی و شاخص با نیقانو مواد هماهنگی و جامعیت، وضوح، ارزیابی شاملشناسی است و در واقع الگوی آسیب
 3قوانین از  شناسیآسیبلازم به ذکر است باشد. کنندگان میشده در راستای استیفای حقوق مصرفالزامات احصاء

  ،)جبنه عمومی پوشش(( کننده) توازن پوشش ابعاد حقوق مصرف کنندهمصرفمنظر شکاف در پوشش ابعاد حقوق 
 ست.اشده انجام ی قوانین نگرو پس ینگرماهیت پیشتوازن و همچنین ضمانت اجرایی قوانین 

 کنندهمصرفقوانین از منظر وجود شكاف در پوشش ابعاد حقوق  شناسی. آسیب1-6
کننده ی حقوق مصرفدر خصوص سطح پوشش ابعاد کلید و متن مواد قانونی نیمضام فیط یابیارزنتایج حاصل از 

 است.( آورده شده 3در جدول)

 کنندهمصرفشكاف در پوشش ابعاد حقوق تحلیل  (.3) جدول

 قوانین

حق برخورداری 

از محصولات و 

 خدمات ایمن

حق دریافت 

اطلاعات کافی 

 و مناسب

حق 

 انتخاب

حق ارائه 

شكایات 

و نقطه 

 نظرات

حق 

برخورداری و 

رضایتمندی از 

دسترسی به 

 نیازهای اولیه

حق جبران 

صدمات و 

 هاآسیب

حق آموزش 

 کنندگانمصرف

حق در اختیار 

داشتن 

 محیط سالم

 قانون نظام صنفی
 59، 59، 17 مواد

 59 ،1تبصره 
 2تبصره 

 15 ،15مواد 
 ،16،17 ،1تبصره 

 ،2تبصره  17
57،58 ،63، 65 ،

66 

 60،61مواد   64مواد 

 15ماده 
 ،1،4تبصره 

مواد 
57،58،59،5

 ،1تبصره  9
 ،2تبصره  59
64 ،66 ،70 

  

اصلاحیه قانون نظام 
 صنفی

    35 هماد 3تبصره  42ماده 

 42ماده 
 ،3تبصره 
 42ماده 

، 4تبصره 
 72ماده 

  

قانون حمایت از 
 کنندهمصرفحقوق 

 -3 ماده، 2مواد 
 2تبصره 

 3،5،6،7مواد 
 -3 ماده

 1تبصره 
  

مواد 
2،3،7،8،14،

16،17 ،
18،19 

1228  

                                                
است هیچگونه  لازم به ذکر ها آمده است.کنندگان مربوط بوده و در حوزه وظایف انجمنسازی و آموزش مصرفای که به آگاه. تنها ماده28

 د.باشها از ضمانت اجرایی برخوردار نمییسمی برای این کار تعریف نشده و با توجه به توان مالی انجمنمکان
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 قوانین

حق برخورداری 

از محصولات و 

 خدمات ایمن

حق دریافت 

اطلاعات کافی 

 و مناسب

حق 

 انتخاب

حق ارائه 

شكایات 

و نقطه 

 نظرات

حق 

برخورداری و 

رضایتمندی از 

دسترسی به 

 نیازهای اولیه

حق جبران 

صدمات و 

 هاآسیب

حق آموزش 

 کنندگانمصرف

حق در اختیار 

داشتن 

 محیط سالم

قانون حمایت از 
-حقوق مصرف

 کنندگان خودرو

ماده  ،4،3،2مواد 
ماده ، 2تبصره  4

 تبصره-5

    9ماده 

ماده  ،3ماده 
و  1تبصره  3

 ،4ماده ، 2
 4ماده 

 1تبصره 

  

قانون تجارت 
 الکترونیک

 51و  50مواد 

مواد 
33،34،35،37،5
0،52،53،54،66 

مواد 
55،41،39 

  48ماده 

مواد 
78،76،69،6
750،45،44،

41 

  

 15ماده  8و  6مواد   قانون تعزیرات
، 3، 2مواد 

4 ،6 ،7 ،
8 ،9 ،15 

    

و  44قانون اصل 
 تسهیل رقابت

بند ه،  -45 ماده
 بند ز -45 ماده

 ، ماده4ماده 
بند  -45

 69، 45،61ه،

 45ماده 
بندو، ماده 

 بندو، 45

و  61مواد 
62 

، 45، 43مواد 
48 

 62، 61مواد 
 63و 

  

قانون مصوبات 
وزیران عضو کارگروه 

حمایت از تولید با 
 رعایت تصویب نامه

        تبصره -8ماده 

قانون رفع موانع 
و  پذیررقابتتولید 

ارتقای نظام مالی 
 کشور

 و 1بند  8ماده 
بند  12، ماده 3

 ب و ت
   3 و 1بند  8ماده 

بند  12ماده 
 الف و ب

   

قانون حفاظت و 
بهسازی 

 زیستمحیط
 بند د_6ماده  13ماده   14ماده    

بند  -6ماده 
جز  -الف

1،2،3،4،5 
ماده ، 9ماده 

10 

 

پوشش ابعاد  نظر از ضمانت اجرایی مواد موجود، توازن مطلوبی ازشود و صرفمشاهده می ،3 همانطور که در جدول
به عنوان نمونه در خصوص حق  باشدکننده توسط قوانین اصلی مربوطه قابل استنباط نمیکلیدی حقوق مصرف
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 12تنها در ماده  شودمحسوب می 29که به لحاظ ماهیتی، حق پایهبصورت مشخص کنندگان آموزش و آگاهی مصرف
 باشد.کنندگان آورده شده است که از شفافیت و مختصات دقیقی نیز برخوردار نمیقانون حمایت از مصرف

 ی و ضمانت اجرایی قوانیناشناسی قوانین از منظر محتوآسیب. 2-6
ولی باید توجه داشت باشد کنندگان میهرچند وجود قوانین و مقررات یکی از الزامات مربوط به استیفای حقوق مصرف

که خود مبنایی برای ضمانت  و مختصات دقیق قانون ، صراحتمحتوا کیفیت که وجود قانون شرط لازم است و
رو در از این شود.کنندگان تلقی میاز دیگر شروط کلیدی در زنجیره استیفای حقوق مصرفباشد، اجرایی آن نیز می

با عنایت  پرداخته شده است. ،دارد دوجوین که در تضمین اجرای قوانهایی به ایرادات محتوایی و ضعف این بخش 
 کنندگان با اصنافکننده و همچنین به دلیل ارتباط نزدیک مصرفبه وجود دو قانون تخصصی در حوزه حقوق مصرف

به ور ، برای ارزیابی مذکهای مختلف جامعههای اینترنتی در بین گروهو توسعه تجارت الکترونیک و گسترش خرید
بسنده  30و قانون تجارت الکترونیک قانون نظام صنفی ،کننده، قانون حمایت از خودرو قانون حمایت از حقوق مصرف

 شده است. 

 هانت اجرایی آنی و ضمااکننده از منظر محتوشناسی قانون حمایت از مصرفآسیب (.4)جدول 

 شرح شكاف ماده و تبصره نام قانون

قانون حمایت از 
 کنندهمصرفحقوق 

 1ند ب -1ماده 

باشد و باید قید مصرف به آن اضافه شود. زیرا کننده جامع نمیتعریف مصرف
کننده آن باشد. البته در برخی ممکن است فردی خریدار کالا نباشد ولی مصرف

قوانین موضوع دسترسی از طریق صحیح را نیز از معیارهای تعریف 
 اند.کننده قرار دادهمصرف

حمایت از قانون 
 کنندهحقوق مصرف

 2ند ب -1ماده 

خود  تمسو بالابردن سطح آگاهی مردم و ارتقای سی برای ثمر بخش نمودن
نها ه حرفه آککنندگانی را در برابر عرضه کنندگان باید آنهاحمایتی در مصرف

ین امر در زمینه ایت نمود. حما باشد،نمیشده متناسب با کالا و خدمات عرضه
چنین و هم به سمت و سویی که کالاهای قاچاق خریداری نشود سازیفرهنگ

مفید  مدتو بدون مجوز گرفته شود در بلند متخصصجلوی فعالیت افراد غیر
هایی که قابلیت همچنین بکارگیری شناسه کالا برای گروه خواهد بود.

 شود.بارکد را دارند توصیه می بندی و اتصالبسته

قانون حمایت از 
 نندهکحقوق مصرف

 3ند ب -1ماده 

کننده الزامی به ارائه دفترچه با توجه به اینکه در قانون حمایت از حقوق مصرف
استفاده صحیح  راهنما منظور نگردیده بنابراین در ضمانت نامه مواردی از قبیل

اشاره شود.  کننده ضمانت باید بطور صریح و قابل فهمو همچنین موارد ابطال
 باشد.تر میبه ارائه دفترچه راهنما منطقی چند که ضرورت الزام هر

                                                
کنندگان این است که در صورت تامین الزامات این حق، برخی از ابعاد دیگر حقوق منظور از ماهیت پایه برای حق آموزش و آگاهی مصرف 29

کننده آگاه و آموزش دیده در خصوص خرید کالاهای ک مصرفند داشت. به عنوان نمونه یکننده نیز اثربخشی بالاتری را خواهمصرف
 کند.)حق برخورداری از کالای استاندارد( و یا حق انتخاب، با آگاهی بیشتری رفتار می استاندارد و مطمئن

  بر اساس آخرین اصلاحات در زمان مطالعه 30



 کنندهمطالعات رفتار مصرف 1405وم، شماره دسیزدهم، دوره  47

 
 شرح شكاف ماده و تبصره نام قانون

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 4ند ب -1 ماده
و کامل بیان حمایت از خودر مفهوم عیب در این ماده ناقص بوده ولی در قانون

 .شده است

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 بصرهت -2 ماده

کننده از ضمانت اجرایی کافی قانون حمایت از حقوق مصرف 2تبصره ماده  
های قوی برای ارزیابی سطح آگاهی برخوردار نیست و در واقع نیاز به شاخص

کننده بسیار کیفی دارد. زیرا موضوع بررسی سطح آگاهی عرضه کنندهمصرف
ملاک تعیین  کنندهمصرفباشد. اگر در چنین شرایطی بخواهد سطح آگاهی می

توجه به کیفی بودن شرایط امکان تورش و میزان خسارت و جریمه باشد با 
وجود دارد. ضمن آنکه اگر حداکثر احتمال کننده همچنین اجحاف در حق مصرف

 خسارت ملاک تعیین جریمه باشد نیازی به بیان موارد کیفی نیست.

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 2بند  -3ماده 

از جمله، الزام  ایراداتی وارد استدر توصیف اطلاعات لازم  3از ماده  2در بند 
هیچ  اولاًواژه کیفیت از ضمانت اجرایی مناسبی برخوردار نیست. زیرا  به درج

و از طرف دیگر امکان  دینماینمکیفیت معرفی کالای خود را بی یاکنندهتولید
 هنگام خرید وجود ندارد. کنندهمصرفارزیابی کیفی بسیاری از کالاها توسط 

 های مقدم، باید بیان دقیقی ازبا عنوان آگاهی درج اطلاعات مقابل الزام به در
اطلاعاتی نظیر طرز استفاده صحیح کالا، تمام نتایج و آثار ناشی از استعمال 
کالا و نیز استعمال نابجای کالا و تمامی اطلاعاتی که عرفاً جهت استفاده از 

از آن و هشدارهای مربوط به  کالا و نیز به کارگیری خدمات و نتایج حاصله
باشد و نقش بسزایی در ایمن نمودن خطرات احتمالی ناشی از استفاده کالا، می

 معمولاًدارد، همراه با باشد. نظیر بروشوری که  کنندهمصرفمحصول برای 
 باشد.همراه داروها می

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 3بند  -3ماده 

ارائه اطلاعات به صراحت بیان نشده و قانونگذار  هر چند در متن قانون روش
الحاق برچسب، ارائه ضمانتنامه و نمایش کالا در صورت امکان در محل عرضه 

های ارائه اطلاعات معرفی کرده است ولی دفترچه راهنمای را به عنوان روش
 استفاده از کالا و بایدها و نبایدها را جزو این اطلاعات محسوب نکرده است.

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

تبصره  -3 ماده
2 

اطلاع رسانی گسترده به مصرف کنندگان که چه کالاهایی مشمول استاندارد 
-های بعملاضر و با توجه به بررسیاجباری هستند بسیار مهم است. در حال ح

رسانی وجود ندارد و یا به قدری ضعیف است که قابل آمده یا چنین اطلاع
 .باشدینماری برای عموم بردبهره

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 7ماده 
تبلیغات خلاف واقع حتی اگر منجر به فریب یا اشتباه نشود باید ممنوع شده و 

 گردد.تخلف محسوب 

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 2بند  -12ماده 

قانون  در خصوص نحوه ارائه نظر و یا اخذ مشورت از نهادهای مذکور در
ئه نگردیده و یا به عبارتی موارد ذکر شده از ضمانت اجرایی اتمهیداتی ار

های اجرایی در اخذ مشاوره از باشند یعنی الزامی برای دستگاهبرخوردار نمی
 این نهادها وجو ندارد.
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 شرح شكاف ماده و تبصره نام قانون

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 17ماده 

و جبران خسارت این شکایت  یکی از ایرادات وارده به مکانیسم رسیدگی به
-یدکننده به شکایت و تاییدگیرس کننده مقررات،است که بین سازمان تنظیم

و یا به عبارتی صادرکننده حکم فاصله وجود دارد و به  جبران خسارت کننده
باشد. یک از موارد فوق در حوزه اختیارات یک سازمان مستقل می هر بیان دیگر

تواند منجر به تورش در استیفای حق می این امر ضمن طولانی نمودن فرایند
در حال حاضر با فرایند فعلی فاصله بین  گیری نهایی شود. در حقیقتتصمیم

تعیین جرم و خسارت و صدور حکم برای جریمه و تنبیه مدنظر و در نهایت 
تأثیر منفی بر استیفای جهت  اجرای حکم صادر شده طولانی است این امر از دو

متخلف  اولاً -1کنندگان و سطح رضایتمندی آنها خواهد داشت:حقوق مصرف
تا زمان اجرای حکم صادر شده آزاد به انجام فعالیت بوده و ممکن است به 

نظارتی بر  احتمالاًتخلفات خود ادامه دهد چون پرونده در دست بررسی بوده و 
دی باعث دلسردی و ناامی معمولاًشدن این طولانی -2شود فعالیت وی نمی

 شود.کنندگان و شاکیان از پیگیری حقوق خود میمصرف

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 18ماده 

میزان خسارت پرداختی  کنندهمصرفاز قانون حمایت از حقوق  19و  18در ماده 
بسیار بالاتر بوده و  کنندهمصرفبه دولت نسبت به میزان خسارت پرداختی به 

به تأمین درآمد برای  کنندهمصرفدر خفای حمایت از در واقع این ماده قانونی 
 دولت مبادرت بیشتری دارد.

قانون حمایت از 
 کنندهحقوق مصرف

 20ماده 

این ماده قانونی نیازمند به سیستم فراخوان دارد که در حال حاضر راهکاری 
شود. یکی دیگر از مشکلات مربوط به قانون برای آن در قوانین مشاهده نمی

 یهانامهتصویب آیین منوط بودن انجام آن به  کنندهمصرفحمایت از حقوق 
ای تنظیم و تصویب نشده . در مورد برخی قوانین هنوز آئین نامهباشدیماجرایی 

 است.

 
 

 اجراییی و ضمانت اشناسی قانون حمایت از خودرو از منظر محتوآسیب (.5)جدول 

 شرح شكاف ماده و تبصره نام قانون
قانون حمایت ازحقوق 

کنندگان مصرف
 خودرو

 1تبصره  3ماده 
کننده لازم از سوی عرضه هایآموزشمنظور از تأمین  3ماده  1در تبصره 

کارکنان  یا کنندهمصرفبرای چه گروهی است  مشخص نیست این آموزش
 کننده خودروشاغل در مجموعه عرضه

قانون حمایت ازحقوق 
کنندگان مصرف

 خودرو
 2تبصره -3ماده 

خودرو دارد چرا در  کنندهاول اینکه در قانونی که دغدغه حمایت از مصرف
است،  کنندهمصرفهیات حل اختلافی که در حقیقت یک طرف دعوای آن 

در اینجا  کنندهمصرفکننده شرکت دارد، اما خود طرف دوم دعوا یعنی عرضه
برای حمایت  یاندهینمانقشی ندارد؟! در اینجا حضور صنف برای ارسال  اصلاً

کم رنگ است. شاید این به آن دلیل است که صنف تولید  کنندهمصرفاز 
قوی و پرنفوذی است در حالی که صنف یا  نسبتاًکنندگان خودرو صنف 

که کنندگان خودرو نداریم. شایسته بود به منظور حمایت از مصرف یاهیاتحاد
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و یا نهادهای غیردولتی  از سازمان حمایت از مصرف کنندگان و تولید کنندگان

 .داشتیمبه صورت ناظر در این هیأت حضور  یاندهینمامربوطه 

قانون حمایت ازحقوق 
کنندگان مصرف

 خودرو
 5 ماده

عه و از ضمانت اجرایی لازم برخوردار نیست زیرا تعویض قط 5تبصره ماده 
گیرد. و البته پس از کنندگان صورت نمیدر حضور مصرفانجام جابجایی 

بسیار پیچیده و  تعویض نیز بررسی کیفیت و سلامت قطعه تعویضی کار
 کنندهمصرفباشد. با این وجود درصورتی که کنندگان میمشکلی برای مصرف

و یا تحت  متوجه این تخلف شود بدون آنکه خسارتی حاصل شده باشد
باید حداکثر احتمال  شده مربوط به قطعه مذکور باشدشرایطی مشکل ایجاد 

 بروز خسارت برای جبران از سوی عرضه کننده درنظر گرفته شود.

قانون حمایت ازحقوق 
کنندگان مصرف

 خودرو
 9ماده 

انتقال اطلاعات در  تر برایدرج تعهدات در ضمانتنامه روشی مطمئن 9ماده 
کننده شفایی از سوی عرضه باشد تا اعلاممی کنندهمصرفخصوص حقوق 

زیرا در مورد اخیر ماده قانونی حالت کیفی پیدا کرده و بررسی نحوه تخلف از 
 آن کار بسیار سختی خواهد بود.

 
 

 ی و ضمانت اجراییاشناسی قانون نظام صنفی کشور از منظر محتوآسیب (.6) جدول

 شرح شكاف ماده و تبصره نام قانون

قانون نظام صنفی 
 کشور

 57ماده 

تعیین شده به احتمال  جرائمقانون نظام صنفی میزان  57بندهای الف تا ج ماده 
قوی بازدارندگی کافی را ندارند که خود قانون هم اانتظار تکرار آن را دارد. به 

ای باشد که و یا جریمه نمودن افراد متخلف باید بگونه جرائمبیان دیگر میزان 
تکرار آن را داشته باشد. به  انتظار نکه قانون هممانع از تخلف مجدد شود، نه ای

عنوان نمونه لغو پروانه فعالیت برای یک دوره زمانی متناسب با تخلف صورت 
دهد از امکان تحمیل خسارت گرفته ضمن آنکه جریمه مورد نظر را پوشش می

 کاهد.کنندگان نیز میبه مصرف

قانون نظام صنفی 
 کشور

 58ماده 
اگر  نکهرا دارد. ضمن آ 57ان شرایط ماده نیز هم 58ماده  بندهای الف تا ج

های جانبی نظیر آسیب به سلامت شده باشد باید فروشی باعث خسارتکم
 مطابق قانون مرتبط با آن نیز تعیین خسارت گردد.

قانون نظام صنفی 
 کشور

 59ماده 

شده به احتمال تعیین جرائمقانون نظام صنفی میزان  59بندهای الف تا ج ماده 
قوی بازدارندگی کافی را ندارند که خود قانون هم اانتظار تکرار آن را دارد. به 

ای باشد که و یا جریمه نمودن افراد متخلف باید بگونه جرائمبیان دیگر میزان 
تکرار آن را داشته باشد. به  انتظار مانع از تخلف مجدد شود، نه اینکه قانون هم

انه فعالیت برای یک دوره زمانی متناسب با تخلف صورت عنوان نمونه لغو پرو
دهد از امکان تحمیل خسارت گرفته ضمن آنکه جریمه مورد نظر را پوشش می

 کاهد.کنندگان نیز میبه مصرف

قانون نظام صنفی 
 کشور

 59 ماده
 2 تبصره

در مورد تقلب باید حداکثر خسارت احتمالی ملاک تعیین جریمه باشد. ضمن 
در مورد یک جرم بهتر است اختیارات به یک نهاد سپرده شود تا از تفرق آنکه 
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تأمین و تضمین شدن زمان رسیدگی جلوگیری شود. این امر باعث نیآراء و طولا

 گردد.کنندگان میحق رضایتمندی مصرف

قانون نظام صنفی 
 کشور

 بندج -61ماده 

تعیین شده به احتمال قوی بازدارندگی کافی را  جرائمقانون نظام صنفی میزان 
و  جرائمندارند که خود قانون هم اانتظار تکرار آن را دارد. به بیان دیگر میزان 

ای باشد که مانع از تخلف مجدد شود، یا جریمه نمودن افراد متخلف باید بگونه
لغو پروانه تکرار آن را داشته باشد. به عنوان نمونه  انتظار نه اینکه قانون هم

فعالیت برای یک دوره زمانی متناسب با تخلف صورت گرفته ضمن آنکه جریمه 
کنندگان نیز دهد از امکان تحمیل خسارت به مصرفمورد نظر را پوشش می

 کاهد.می

قانون نظام صنفی 
 کشور

 65ماده 

مربوطه باید میزان جریمه درصدی از ارزش کل موجودی کالاهای  65در ماده 
چون مبلغ فوق برای کالاهای  .برچسب( در بنگاه متخلف تعیین گرددبدون )

تعیین مبلغ  اساساًتواند از قدرت بازدارندگی کافی برخوردار باشد. لوکس نمی
بدون درنظرگرفتن روند تورم در کشور و همچنین ارزش  جرائممشخص برای 
ر حقیقت این تواند ابزار مناسبی برای جلوگیری از جرم باشد. دذاتی کالا نمی

از قدرت بازدارندگی مناسبی برای جلگوگیری از تخلف و یا جلوگیری  جرائمنوع 
 از تکرار آن ندارند.

 

 شناسی قانون تجارت الكترونیک از منظر محتوی و ضمانت اجراییآسیب (.7)جدول 

 شرح شكاف ماده و تبصره نام قانون

قانون تجارت 
 الکترونیک

 39ماده 
 کنندهمصرفهای ابتدایی خود حق انتخاب را برای در عبارتاین ماده قانونی 

آورد اما در ادامه با معیارهای کیفی نظیر صبر کردن و وفای به عهد فراهم می
 کشاند.استیفای این حق را به چالش می

قانون تجارت 
 الکترونیک

 43ماده 
ی بودن ماهیت این قانون از ضمانت اجرایی بسیار ضعیفبا توجه به کیفی

 برخوردار خواهد بود.

قانون تجارت 
 الکترونیک

 69ماده 

در تعیین میزان خسارت برای جلوگیری از هرگونه تفرق آراء بهتر است که 
 با توجه به روند اصولاًحداکثر میزان خسارت ملاک تعیین جریمه قرار گیرد و 

تواند به شایستگی از حقوق میزان عددی نمی نییتع و میزان نرخ تورم در کشور،
 حمایت نماید. کنندهمصرف

قانون تجارت 
 الکترونیک

 76ماده 
های قوی و قابل اعتماد تعیین سقف و کف برای جریمه نیازمند اتکا به شاخص

 کنندگان جلوگیری شود.رگونه تورش در استیفای حقوق مصرفباشد تا از همی

 

 نگرنگر و پسشناسی قوانین از منظر پیشآسیب. 3-6
(. Cheratian, 2012باشد )نگر قابل استنباط مینگر و پسدو رویه پیشبطور کلی در رویه تنظیم قانون و مقررات 

اساس فعالیت بر همه مقررات لازم برای عملکرد صحیح حوزه مورد نظر تدوین شده تا نگرگذاری پیشدر رویه مقررات
اساس شود تا برنگر به فعالان در بازار اجازه داده میگذاری پسرویه مقررات قوانین و مقررات مذکور انجام گیرد. در
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نفعان های جاری اتفاق افتاد بر اساس شکایت ذیهای طبیعی به فعالیت خود ادامه دهند و هر جا مشکلی در رویهرویه

(. بر اساس این نگرش نتایج بررسی قوانین مرتبط با ابعاد حقوق Cheratian, 2012شود )رگولاتور وارد عمل می
نگر با ماهیت پس کنندهمصرفدر کشور گویای آن است که سهم قوانینی که قادر به پوشش ابعاد حقوقی  کنندهمصرف

ن پوشش نظیر حق جبران خسارت( بالاترین رتبه را به خود اختصاص داده است، این در حالی است که میزاباشند )می
سهم مواد قانونی و  9باشد. در جدول نگر است، حداقل رتبه میقوانین برای حق آموزش که به لحاظ ماهیتی پیش

 کننده نشان داده شده است.حقوق مصرف دهای آن در خصوص چگونگی پوشش ابعاتبصره

 نگرنگر و پسشناسی قوانین از منظر پیشآسیب(. 8جدول )

سهم هریک از 

 حقوق

 تعداد

 ماده

تعداد 

 تبصره
 قوانین

 حق برخورداری از محصولات و خدمات ایمن 11 28 21%

 حق دریافت اطلاعات کافی و مناسب 2 34 20%

 حق انتخاب 3 18 11%

 حق ارائه شکایات و نقطه نظرات - 13 7%

6% 11 - 
حق برخورداری و رضایتمندی از دسترسی به نیازهای 

 اولیه

 هاصدمات و آسیبحق جبران  10 41 28%

 کنندگانحق آموزش مصرف - 2 1%

 حق در اختیار داشتن محیط سالم - 8 4%

 مجموع 26 157 -

 جمع کل تبصره و ماده 183

              

، با باشدنگر میکه به لحاظ ماهیتی پس هاشود، حق جبران صدمات و آسیبه میمشاهد 8 همانگونه که در جدول
بیشترین سهم را از مواد قانونی مربوطه به خود اختصاص داده است این در حالی است که حق آموزش  درصد30حدود 

 نگر دارد، کمترین سهم را از مواد قانونی را دربر دارد.که ماهیتی پیش

 از منظر سازمان ها و نهادهای متولی کنندهحقوق مصرف شناسیآسیب. 4-6
کننده به اشکال مختلف اعم از تنظیم قوانین و مقررات، هایی که از حقوق مصرفهرچند تعدد وجود نهادها و سازمان

کنندگان رو و توسعه یافته در زمینه استیفای حقوق مصرفتجربه کشورهای پیشنمایند، در نظارت و.. حمایت می
کننده در ابهام برای مصرفگیری و اما در ایران در برخی موارد این امر باعث تداخل در تصمیم .باشدمیقابل استنباط 

ای از تداخل وظایف مهمترین نهادهای به نمونه (9) جهت تشخیص مرجع رسیدگی به حقوق وی شده است. در جدول
کننده و همچنین شورای رقابت کننده و تولیدکننده در ایران یعنی سازمان حمایت حقوق مصرفحامی حقوق مصرف

 اشاره شده است.
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 کننده قوانین و مقرراتهای نظارتی و تنظیموظایف مشابه در سازمان (.9)جدول 

 شرح ماده ماده
نهاد مشمول 

 شورای قانون
( فصل اول 15ماده )

قانون تعزیرات 
 حکومتی

 مبحث فروش اجباری و تعزیرات مربوط به آن
سازمان تعزیرات 

 حکومتی

( 5ماده ) "4"بند 
اساسنامه سازمان 
حمایت از حقوق 

 کنندگانمصرف

شناسایی و جلوگیری از ایجاد هر گونه تبانی، انحصار و تحمیل شرایط از 
کنندگان کالا و خدمات که سبب کاهش عرضه و پایین آمدن سوی عرضه

 شود.کیفیت یا افزایش قیمت می

سازمان حمایت 
از حقوق 

 کنندگانمصرف

( 5ماده ) "7"بند 
اساسنامه سازمان 
حمایت از قانون 

 کنندگانمصرف

کنندگان اختیار دارد که به منظور شناخت سازمان حمایت از حقوق مصرف
های جلوگیری از آن و اعمال و اجرای رقابتی شدن انحصارها، تبانی و راه

های کاربردی را به انجام بیشتر بازارهای کالا و خدمات مطالعات و بررسی
 برساند.

 مرکز ملی رقابت

( فصل نهم 54ماده )
صلاح موادی از قانون ا

 قانون برنامه چهارم

تشکیل مرکز ملی رقابت برای انجام امور کارشناسی و مطالعات بازارهای 
 گوناگون

 مرکز ملی رقابت

( 6ماده ) "4"بند 
اساسنامه سازمان 
تنظیم مقررات و 
 ارتباطات رادیویی

های تمام های تعرفه و نرخها، جدولنامهتدوین و تنظیم مقررات، آیین
های مختلف ارتباطات و فناوری اطلاعات، تعیین کف یا ات در بخشخدم

و تداوم ارائه خدمات و  سقف آنها به منظور حصول اطمینان از رقابت سالم
 رشد کیفی آنها برای تصویب توسط کمیسیون در چارچوب قوانین و مقررات

سازمان تنظیم 
مقررات و 
ارتباطات 
 رادیویی

( 58ماده ) "5"بند 
قانون فصل نهم 

اصلاح موادی از قانون 
 برنامه چهارم

تصویب دستوالعمل تنظیم قیمت، مقدار و شرایط دسترسی به بازار کالاها و 
 خدمات انحصاری در هر مورد با رعایت مقررات مربوط

 شورای رقابت

 های پژوهشو یافته(Cheratian, 2016) منبع: 

های متولی حمایت از حقوق تعریف وظایف مشترک در اساسنامه سازمان ،شوده میمشاهد 9 که در جدول همانگونه
کاری را ایجاد نموده است که ای از  تداخل و موازی)قوانین توسعه( دامنه کنندگان  و یا به استناد سایر قوانینمصرف

 کنندگان خواهد بود.نجیره حکمرانی استیفای حقوق مصرفخود به عنوان چالشی در ز

  گیرینتیجهبحث و . 7
 سازد.نکات زیر را نمایان می ،از منظر قانونی و ساختاری کنندهمصرفحقوق  بر مؤثربررسی عوامل 

های مربوطه گزارش کننده در متون، اسناد وها و اهداف حمایت از حقوق مصرفنبودن سیاستمشخص و جامع  (1
 گردیده است.ریزی و اقدامات اجرایی لازم که خود منجر به ضعف در برنامه

از دیگر  ،کننده در هنگام تنظیم قوانین و مقرراتطرفه به حمایت از حقوق مصرفعدم توجه سیستمی و نگاه یک (2
در هنگام پرداختن به ابعاد مختلف حقوق  ،واقعکننده است. درمایت از حقوق مصرفایرادات اساسی به وضعیت ح
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کننده را در بازار نادیده گرفت. به عبارت دیگر ی عرضهتوان شرایط و حقوق طرف مقابل یعنکننده نمیمصرف

باید این باور در بین متولیان تنظیم قانون و مقرارات و همچنین فعالین در فضای بازار ایجاد و تقویت گردد که 
ی باشند و استیفای حق یک گروه در گرو استیفاکننده دو حلقه جداناپذیر از هم میکننده و تولیدحمایت از مصرف

 حق گروه مقابل است.

ایجاد ساختارهای  وتوجه به وضعیت قوانین، مقررات و شرح وظایف ساختارهای موجود در هنگام تصویب قوانین  (3
ه یک موضوع مشخص اجرایی و نظارتی جدید، ضمن ایجاد موازی کاری و اتلاف هزینه در پیگیری و نظم دادن ب

 گردد.نفعان میشکلات ذیباعث ایجاد ابهام در انتخاب مرجع رسیدگی به م

مربوط  کنندهمصرفمستقیم به حوزه فعالیت و تعامل وجود دارد که بطور مستقیم و غیر قوانین متعددی در کشور (4
ای بوسیله این قوانین از توازن مناسبی برخوردار نبوده، بگونه کنندهمصرفگردد. اما نحوه پوشش ابعاد حقوق می

آموزش، حق انتخاب و حق برخورداری از محیط سالم تعداد بسیار اندکی ماده که در زمینه حق برخورداری از 
باشد، بجز قانونی به این حقوق اختصاص دارد. حتی در مواد قانونی که به برخورداری از حق آموزش مربوط می

ت گیری به سمهیچگونه جهتباشد، کننده میقانون حمایت از حقوق مصرف 12که همان ماده  31ماده یکدر 
 در قوانین مذکور بحث آموزش عمومی مطرح بوده است. اصولاًگردد و مشاهده نمی کنندهمصرفآموزش 

کننده یان دیگر پیشگیرینگر یا به بنگر یا پساز حیث پیش کنندهفمصربررسی قوانین موجود در ارتباط با حقوق  (5
به مانت اجرای آن(، )صرفنظر از میزان ض ای از قوانین موجودکننده حاکی از آن است که بخش عمدهیا جبران

ی به قوانین که به لحاظ ماهیت حقوق سوم قوانین و مقررات()حدود یک حق جبران خسارت اختصاص دارد
اده و تبصره را در نگری دارد کمترین مکه ماهیت پیش حق آموزشابعاد حقوقی نظیر نگر نزدیک است. اما پس

ها حاکی از نبود ساختاری مشخص چه و در عین حال بررسیمجموعه قوانین و مقررات به خود اختصاص داده 
این در  باشد.یمبه لحاظ شرح وظایف نهاد مربوطه و چه از منظر وجود محتوای مناسب این آموزش در کشور 

 ا به همراه دارد. ه از جهت اقتصادی پیشگیری از درمان هزینه کمتری رحالی سات که  از ابعاد مختلف بویژ
سازی قوانین که خود ههای متولی و پیادعدم تطبیق بخشی از قوانین و مقررات با اهداف و شرح وظایف سازمان (6

رغم علیوان مثال گردد. به عنمنجر به ایجاد اختلال در اجرا و نظارت بر حسن اجرای قوانین و مقررات می
از مواردی است که  هاموضوع کیفیت کالا کنندهمصرفقانون حمایت از حقوق  2که بر اساس تبصره ماده این

د را ارئه دهد ولی تواند پیرامون آن وارد عمل شده و در صورت تخلف نظریات کارشناسی خوسازمان حمایت می
 شودت مشاهده نمیوط به کیفیت کالا و خدمادر شرح وظایف و اساسنامه این سازمان ردپایی از موضوعات مرب

 تواند استیفای حق برخورداری از محصولات و خدمات ایمن را تضعیف نماید.و این شرایط می
رغم وجود مواد قانونی قابل ملاحظه در خصوص پوشش حق برخورداری از اطلاعات کافی و مناسب )حدود علی (7

پژوهش( اما مکانیسم جریان و انتقال اطلاعات از نظام هماهنگ و درصد از موادقانونی مورد بررسی در این  21
موثری برخوردار نیست. بارزترین مورد قابل اشاره در این خصوص مربوط به الزام به درج موادی در ضمانتنامه 

 رسانی قیمت وهای اطلاعضعف در وجود پایگاه  ،کنندهمصرفهای انتقال اطلاعات به به عنوان یکی از راه
 باشد.های متقلب و متخلف میمعرفی برندهای تقلبی و یا شرکت کننده در خصوصسازی مصرفپایگاه آگاه

                                                
 کنندهاز حقوق مصرف تیقانون حما 12ماده . 31
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 رانیکننده در اابعاد مرتبط با حقوق مصرف نهیو مورد اعتماد در زم یرسم یاطلاع رسان هایبطور کلی کانال

 محدود است. اریبس
کننده رعایت شود تعریف مکانیسم پایش و حقوق مصرفیکی از فاکتورهایی که باید در چارچوب حمایت از  (8

کننده، کنندگان است. از بررسی متون و اسناد مربوط به حمایت از حقوق مصرفارزیابی استیفای حقوق مصرف
 شود.وجود چنین مکانیسمی برداشت نمی

قانون تجارت  43د مانند ماده باشاز ضمانت اجرایی برخوردار نمی اصولاًبرخی از مواد قانونی بسیار کیفی بوده و  (9
شدن تمایل داشته باشد، از  هر ماده قانونی که شرایط تعریف شده در آن به سمت کیفی اصولاًالکترونیک. 

 ضمانت اجرایی کافی برخوردار نخواهد بود.
أکید بر کنترل باشد، با تها میهایی که به منظور کنترل و تنظیم بازار در قالب برپایی نمایشگاهها و نظارتدخالت (10

 میزان عرضه و قیمت بوده و کمتر به موضوع کیفیت پرداخته است.
ساختار و اساسنامه نهادهای غیردولتی در ایران بیشتر تمایل به دولت را دارد تا یک نهاد غیروابسته، همین امر  (11

 گرانه دولتی باشد.های مداخلهها و نظارتگیری و وظایف این نهادها تحت تأثیر سیاستباعث شده که تصمیم
شود، تمرکز بسیاری بر کنترل کننده مقررات استفاده میسی و نظارت که توسط نهادهای تنظیمرهای بازبرنامه (12

 باشد، کمتر ابزاری وجود دارد.کننده سلامت و ایمنی میقیمت دارد و برای پایش کیفیت که خود تضمین
توان گرفت موضوع ناپایداری و تغییر مقررات بدون مقررات مییکی دیگر از ایراداتی که به بحث قانون و  (13

گیری وابط و یا نداشتن نگاهی جامع بر تأثیرات حاصل از تصمیمضاز قوانین و  متأثرنفعان نظرسنجی از ذی
 است.

کنندگان به عنوان هسته و مرکز حمایت از حقوق نی و اجرایی بر توانمندسازی مصرفعدم تمرکز قانو (14
های قابل مشاهده در قوانین و ساختار دولتی و غیردولتی مربوطه در کشور کننده یکی از مهمترین ضعفمصرف

مستقیم کننده بطور مستقیم و یا غیرمصرفحمایت از حقوق  قوانین تصویب شده پیرامون باشد. در حقیقتمی
باید به این نکته توجه داشت که پرورش کننده اشاره ندارد. در این خصوص به هیچ عنوان به توانمندسازی مصرف

را کاهش  هزینه و نیروی کار کننده توانمند بخشی از بار و مسئولیت حمایت توسط دولت در قالبیک مصرف
ها و استراتژی های دولت دردهد. در حقیقت تقویت سیستم خود حمایتی باید به عنوان بخشی از حمایتمی

 .داهداف مورد نظر باش

کنندگان و بطور مثال در سازمان حمایت مصرف های حاکمیتی در رسیدگی به شکایات.ن سازمانتخصصی نبود (15
قیمت انجام ای گرانبها تا یک کالای سرمایهتولیدکنندگان رسیدگی به شکایات برای یک کالای مصرفی کم

زمان حل نشود برای شود و در نهایت همه این شکایات اگر در مرحله رسیدگی با توافق طرفین و دخالت سامی
شود. روند رسیدگی به شکایات ارجاع شده به سازمان و تعزیرات تعیین حکم به سازمان تعزیرات ارجاع داده می

نا امیدی  در بسیاری از مواقع باعث دلسردی شاکیان و به دلیل تنوع و حجم زیاد متحمل زمان طولانی شده و
شدن روند رسیدگی به پرونده و طرف دیگر با توجه به طولانی. از شودآنها از رسیدگی و پیگیری شکایات می

 صدور حکم امکان ادامه و تکرار تخلف از سوی بنگاه متخلف وجود دارد.

 کاربردی پیشنهادات. 1-7
)صرفنظر از ضمانت  کنندهحقوق مصرفتوان ردپای استیفای مرتبط با ابعاد در قوانین متعددی می با توجه به اینکه. 1

 تواند باعث بروز تعارض و موازی کاریکننده میرا ملاحظه نمود و این پراکندگی از منظر نهاد رسیدگیاجرای آن( 
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کننده در ذیل قانون اصلی حمایت شود کلیه مواد قانونی مرتبط با ابعاد کلیدی حقوق مصرفرو توصیه میشود، از این

کنندگان در صورت های مصرف. تحقق این شرایط، امکان رسیدگی به درخواستکننده تجمیع شوداز حقوق مصرف
 نماید. بروز چالش در هنگام استفاده از کالا و خدمات را تسهیل و احتمالا تسریع می

های اتخاذ ها و استراتژیها یکی از عوامل منفی در کارایی برنامهبا توجه به اینکه تداخل قوانین و وظایف سازمان. 2
در خصوص تطبیق قوانین و مقررات با شرح و وظایف نهادهای متولی و مجری از یک سو و عدم نقض  .باشدشده می

کننده( از سوی دیگر، رگیرندگی مناسب ابعاد حقوقی مصرفو یا عدم همپوشانی قوانین و مقررات )در ضمن درب
توازن  ن و مقررات جدید نکاتی از قبیل برقراریشود در هنگام بازنگری قوانین موجود و یا تصویب قوانیپیشنهاد می

کننده، عدم تداخل با قوانین موجود و یا عدم اختلال در سایر ارکان مدنظر قرار گیرد. در پوشش ابعاد حقوقی مصرف
که تصویب قوانین و یا ایجاد ساختارهای جدید نظیر قانون رقابت و شورای رقابت امکان همچنین با توجه به این

نماید بهتر است شرح وظایف این نهادها نیز در وظایف با نهادهای سابق نظیر سازمان حمایت  را ایجاد میتداخل 
مورد بازنگری قرار گیرد. به بیان دیگر نگاه سیستمی و جامعی در هنگام تنظیم قوانین و مقررات مورد لحاظ قرار 

شورای اسلامی و ریاست جمهوری یکی از ضروریات گیرد. در این راستا مراجعه به پایگاه قوانین و مقررات مجلس 
ترین پایگاه قوانین، مقررات و مصوبات در کلیه موضوعات مرتبط باشد. در حقیقت پایگاه مذکور در حال حاضر جامعمی

 باشد.با وضعیت اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی کشور می

های موجود ها، در شناسایی چالشحوه حمایتبکارگیری ابزارهای پایش ضمن بررسی وضعیت اجرای قوانین و ن. 3
یشنهادی برای های پکننده نیز موثر است و از آنجا که برخی چارچوبهای مختلف حاکم بر فضای مصرفنبهدر ج

شود برای ارزیابی نظارت آنکتاد آورده شده است، توصیه می 2016کننده نظیر آنچه در گزارش حمایت از حقوق مصرف
هایی نظیر روند ارتقای سطح دانش و آگاهی کننده از ابزارها یا شاخصمایت از حقوق مصرفد وضعیت حو بهبو
کنندگان در خصوص اطلاع از حقوقشان، ابزار برای بررسی روند  اجراییات و تضمین جبران خسارت، ابزار مصرف

 برای پایش بهبود استانداردهای مورد نیاز کالا و خدمات استفاده شود.

قوانین و  یهماهنگهای اقتصادی و از جمله عرضه کالا و خدمات، با عنایت به نفوذ اینترنت در بسیاری از فعالیت. 4
 یهامدل ظهور و ک،یالکترون تجارت گسترش ،یفناور تحولات به توجه با که یفناور و بازار راتییتغ بامقررات 

 باشد، ضرورتی انکارناپذیر است.در حال گسترش می( نیآنلا یهاپلتفرم و نگیلنسریفر مانند) کار و کسب دیجد
ای در کاهش کنندگان و توانمندسازی آنها که اثرات ارزندهلیدی آموزش در استیفای حقوق مصرفنظر به نقش ک. 5

کنندگان همراه دارد و همچنین توجه به آموزش مصرف های جامعه و دولت در حمایت از آنها بهبار مسئولیت و هزینه
ریزان و نظر برنامههای دائمی و بلندمدت مدت برنامهشود اقدامات زیر به صورنگر، پیشنهاد میعنوان عامل پیشبه

 سیاستمداران قرار گیرد. 

این  .های درسی مربوطهکنندگان متناسب با رده سنی در کتابنجاندن مطالب مرتبط با حقوق مصرفالف( گ
ار و بلندمدت در خصوص آموزش به عنوان یک استراتژی پاید ،ی پیشروروش در بسیاری از کشورها

 شود.کنندگان بکار گرفته میمصرف
کننده که تمرکز خاصی بر های تحصیلی در مقاطع دانشگاهی با عنوان حمایت از حقوق مصرفب( ایجاد رشته

ها و ی که در سازمانکننده دارد، نقش بسزایی در تربیت نیروهایهای حمایت از حقوق مصرفو برنامهمحتوی 
 شوند، خواهد داشت. کننده مشغول بکار میهادهای متولی مربوط به حقوق مصرفن
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مندی همه اقشار های عمومی بویژه رادیو و تلویزیون که به لحاظ دسترسی و همچنین از منظر بهرهج( رسانه

های حقوق یم و آموزشارائه مفاه اعم از تحصیکرده و یا افراد با تحصیلات پایین، از پتانسیل مناسبی برای
کننده برخوردارند، یکی از ابزارهای موثر در کشورهای مورد مطالعه و بسیاری از کشورهای دیگر در این مصرف

های کننده و یا استفاده از شبکهای با عنوان شبکه مصرفدازی شبکهانباشند. در این راستا ایجاد و راهخصوص می
 کننده مفید خواهد بود. ل مفاهیم مرتبط با حقوق مصرفبرای انتقا موجود نظیر شبکه بازار

-کننده  ضمن آشنایی و آگاهی مصرفسازی عموم از حقوق مصرفتوی آگاهد( تهیه تیزرهای تبلیغاتی با مح

کننده در میان فرهنگ احترام و رعایت حقوق مصرف کنندگان با ابعاد حقوقی خود،  نقش بسزایی در ارتقای
 بلندمدت ایفا خواهد نمود.  نندگان را درکعرضه

ها، فرهنگسراها در شهرهای بزرگ و مساجد و تکایا در شهرهای استفاده از ساختارهای عمومی نظیر شهرداری ه(
های لازم به مصرف هایی که قابلیت استفاده برای انتقال مفاهیم و آموزشکوچک و روستاها به عنوان مکان

باشند، از ابزارهایی است که تجربه استفاده از آنها در ابعاد مختلف در کشورهای دیگر و حتی کنندگان را دارا می
 گردد.در کشور جزو تجربیات موثر و موفق قلمداد می

کنندگان و سنجش عملکرد نهادهای عمومی فبا عنایت به اهمیت جایگاه نهادهای مردمی در پیگیری حقوق مصر. 6
نبوده و  یاسیو س یشغل دولت ینهادها دارا نیا رگیمیو تصم یاصل یاعضا شودصیه می، در این خصوص توو دولتی

قانون قدرت عزل را از مقام مذکور عزل نموده تا  شود،یصادر م یمقام دولت کیها توسط اگر حکم آن یحت
 .باشد یدولت یاهفارغ از عزل و نصب مقام ،مذکور ینهادها تیو فعال هایرگیمیتصم

 

 منابع 
کننده در ایران و کشورهای منتخب. موسسه (. بررسی عوامل موثر بر حمایت از حقوق مصرف1395)بهرامی، فهیمه 

 های بازرگانی.مطالعات و پژوهش
قانون حمایت از حقوق مصرف کننده ایران با (. حقوق اساسی مصرف کننده )بررسی تطبیقی 1391) زاده، ابراهیمتقی

 .60-35(،1)19اصول راهنمای سازمان ملل متحد(.  دانشنامه حقوق اقتصادی، مقررات اتحادیه اروپا و

 .102-67(، 73)20د، مجلس و راهبر .های شورای رقابتواکاوی چالش (.1392) ایمان ،چراتیان
عوامل موثر بر تغییر رفتار مصرف کنندگان نسبت به کالای (. 1399) جعفری هفتخوانی، نادر و محسنی، حسنعلی

(. تحقیقات بازاریابی نوین، استفاده از رویکرد بازاریابی اجتماعی )مورد مطالعه: صنعت پوشاک مردانهملی با 
10(1 ،)39-62. 

(، 81)23ی،فصلنامه دیدگاه های حقوق قضای .کارایی اقتصادی و مداخله دولت در قراردادها(. 1397) سنلطفی، ح

139-166.  

پژوهشنامه  من.کنندگان در برخورداری از محصولات ای(. حق مصرف1388) بهنام ،مرتضی و غفاری فارسانیل، عاد
 .58-25(،51)13ی، بازرگان

کنندگان کالا براساس قانون (. مفاهیم اصلی و مبنای مسئولیت عرضه1401عبدالرزاق. ) ،اصغر و موسی نتاج ،عربیان

فصلنامه تحقیق و توسعه  .یه اروپاالعمل اتحادو مقایسه آن با دستور 1388کنندگان مصوب حمایت از مصرف
 .158-132(،14)5ی، در حقوق تطبیق



 کنندهمطالعات رفتار مصرف 1405وم، شماره دسیزدهم، دوره  57

 
. کنندگان(کننده و حقوق بنیادین او )نگاهی به قانون حمایت از حقوق مصرفمصرف(.1389غفاری فارسانی، بهنام)

 های بازرگانی.موسسه مطالعات و پژوهش
تحلیل محتوای قوانین عمران روستایی در (. 1396)فتح الهی گلام بحری, سعدی , کلانتری, خلیل و امیری, علی

تحقیقات اقتصاد و توسعه  .های توسعه اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی جمهوری اسلامی ایرانبرنامه
 .77-67(، 1)48ی ایران، کشاورز

روش  فصلنامه علمی ی.روش تحلیل محتوا ، از کمی گرایی تا کیفی گرای (.1395) علیرضا،گلشنی ا؛محمدرض ،قائدی
 .82-57(،23)7،های روانشناختیها و مدل

(. حمایت از حقوق مصرف کننده،. یازدهمین همایش ملی حقوق، علوم اجتماعی 1391) زعیم حسینی اناری، محمدرضا
 و انسانی، روانشناسی و مشاوره، شیروان. 

 .سازی، چاپ اولسازمان خصوصی. نهادهای حقوقی تنظیم مقررات؛ ساختار و سازوکار اجرایی، 1389هادیفر، داود 
مطالعه تطبیقی حمایت از مصرف کننده بعدی در حقوق (. 1399)یوزباشی، سیداحد و مولایی، یوسف و عباسی، عادل

 . 355-299(،21)11مجله مطالعات حقوق تطبیقی معاصر،  ایران و ترکیه،
References 
Allen, B., & Reser, D. (1990). Content analysis in library and information science research. 

Library & Information Science Research, 12(3), 251-260. 

 

Adel, M., & Ghafari Farsani, B. (2009). Consumers' right to enjoy safe products. Journal of 

Business Research, 13(51), 25-58. (In persian) 

Anandarajan, M., Hill, C., & Nolan, T. (2018). The Fundamentals of Content 

Analysis. Practical Text Analytics. 

Arabian, A., & Musa Netaj, A. (2022). The main concepts and basis of the liability of suppliers 

of goods based on the Consumer Protection Law approved in 1388 and its comparison 

with the European Union directive. Quarterly Journal of Research and Development in 

Comparative Law , 5 (14), 132-158. (In Persian) 

Babayev, J. (2023). Safeguarding Consumer Rights in the Digital Age: Challenges and 

Strategies. Uzbek Journal of Law and Digital Policy, 1(1). 

Bahrami. F. (2016). Study of factors affecting the protection of consumer rights in Iran and 

selected countries. (In persian) 

Bashir, S., Khan, A., & Khan, F. (2023). The role of consumereducation in strengthening 

consumer protection law. Pakistan Journal of Social Research.5(2),85-92. 

CC3 (Revised). (2013). Guidelines for market investigations: Their role, procedures, 

assessment and remedies. London: Competition and Markets Authority. 

Cheratian, A. (2012). Analyzing the challenges of the Competition Council. Majlis and 

Strategy magazine. 20(73), 67-102. (In persian) 

Cleveland, M., Papadopoulos, N., & Laroche, M. (2011). Identity, demographics, and 

consumer behaviors: International market segmentation across product categories. 

International Marketing Review, 28(3), 244-266. 

Corradi, A.2015. International Law and Consumer Protection: The history of consumer 

protection. 

Cseres, K. (2009). Competition and consumer policies: starting points for better convergence. 

Amsterdam Center for Law & Economics Working Paper. 

Dubuisson-Quellier, S. (2010). From Consumerism to the Empowerment of Consumers: The 

Case of Consumer Oriented Movements in France. Sustainability, 2 (7), 1849-1868. 

Fathollahi Galambahri, S., Kalantari, K. and Amiri, A. (2017). Content Analysis of Rural 

Development Laws In Socio-Economic and Cultural Development Plans of 

https://www.gisoom.com/book/1677222/%DA%A9%D8%AA%D8%A7%D8%A8-%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81-%DA%A9%D9%86%D9%86%D8%AF%D9%87-%D9%88-%D8%AD%D9%82%D9%88%D9%82-%D8%A8%D9%86%DB%8C%D8%A7%D8%AF%DB%8C%D9%86-%D8%A7%D9%88-%D9%86%DA%AF%D8%A7%D9%87%DB%8C-%D8%A8%D9%87-%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86-%D8%AD%D9%85%D8%A7%DB%8C%D8%AA-%D8%A7%D8%B2-%D8%AD%D9%82%D9%88%D9%82-%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81-%DA%A9%D9%86%D9%86%D8%AF%DA%AF%D8%A7%D9%86/


 58 کننده در ایران ...صرفمشناسی قوانین حمایت از حقوق آسیب

 
Iran. Iranian Journal of Agricultural Economics and Development Research, 48(1), 67-

77. (In persian) 

Ghafari Farsani, B. (2010). The consumer and his fundamental rights (a look at the consumer 

rights protection law). Business Studies and Research Institute. (In persian) 

Ferrer, A., & Gutierrez, C. G. (2014). Legal and Consumer Requirements in ASEAN 

Countries. 

Goodwin, C. (1991). Privacy: Recognition of a consumer right. Journal of Public Policy & 

Marketing, 10(1), 149-166. 

Ghaedi, M., & Golshani, A. (2016). Content analysis method, from quantitative to qualitative. 

Psychological Methods and Models, 7(23), 57-82. (In Persian) 

Hadifar, D. (2010). regulatory legal entities; Executive structure and mechanism. New etrat. 

(In persian) 

Howells, G., & Weatherill, S. (2017). Consumer protection law. Routledge. 

Izaguerri Vila, A. (2020). International Consumer Protection at the United Nations: Towards 

Global Governance. Journal of Consumer Policy, Springer, 43(1), 91-103. 

Jafari Haftkhoni, N.,& Hassanali,M.(2019). Factors affecting consumer behavior change 

towards national goods using a social marketing approach (case study: Iranian men's 

clothing industry). Modern Marketing Research, 10(1), 39-62. (In persian) 

Jana, k., & Gabriela, D. (2021). Current measures and challenges to strengthen consumer 

protection.SHS Web of Conferences.  

Kirillova, E. A., Shergunova, E. A., Ustinovich, E. S., Nadezhin, N. N., & Sitdikova, L. B. 

(2016). The principles of the consumer right protection in electronic trade: a 

comparative law analysis. International Journal of Economics and Financial Issues, 

6(2), 117-122. 

Lotfi, H. (2018). Economic efficiency and government intervention in contracts.Quarterly 

Journal of Judicial Law Perspectives , 23 (81), 139-166. (In persian) 

Makanyeza, C., Svotwa, T. D., & Jaiyeoba, O. (2021). The effect of consumer rights awareness 

on attitude and purchase intention in the hotel industry: Moderating role of 

demographic characteristics. Cogent Business & Management, 8(1). 

Mazlan, D., Redzuan, A., & Abu Bakar, D.(2014).Consumer Education in Creating a 

Consumer Conscious Nation. Procedia - Social and Behavioral Sciences. 155, 448-453. 

Mkrtchian, J. (2023). Consumer right concept and historical review. Law and World, 9(27), 

178-197. 

Moragues, D., & Annalisa, P. (2022). The Right to a Healthy Environment and Climate 

Litigation: A Game-Changer?Yearbook of International Environmental Law, 

Forthcoming, Available at SSRN:https://ssrn.com/abstract=4155484 

Nizioł, K. (2021). The challenges of consumer protection law connected with the development 

of artificial intelligence on the example of financial services (chosen legal 

aspects). Procedia Computer Science 192, 4103–11. 

Nam, S. J. (2021). Consumer empowerment and self-assessment of empowerment. PLoS One. 

16(11), 1-14. 

Ramaswami, S., & Varghese, S. (2003). Reading the Voice of the Customer: A Content 

Analysis of Consumer Reviews. Working Paper. Available 

at: https://ink.library.smu.edu.sg/lkcsb_research/1907 

Scott, C. (2018). Enforcing consumer protection laws. In Handbook of Research on 

International Consumer Law, Second Edition,Edward Elgar Publishing: 466-490. 

Stewart, F.1989. Basic Needs Strategies, Human Rights,and the Right to Development. Human 

Rights Quarterly 11(3):34. 

Taghizadeh, E. (2012). Fundamental Consumer Rights (Comparative Study of Iran's 

Consumer Rights Protection Law with European Union Regulations and the United 

https://ideas.repec.org/a/kap/jcopol/v43y2020i1d10.1007_s10603-019-09424-1.html
https://ideas.repec.org/a/kap/jcopol/v43y2020i1d10.1007_s10603-019-09424-1.html
https://ideas.repec.org/s/kap/jcopol.html
https://ssrn.com/abstract=4155484
https://www.researchgate.net/journal/Human-Rights-Quarterly-1085-794X?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/journal/Human-Rights-Quarterly-1085-794X?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19


 کنندهمطالعات رفتار مصرف 1405وم، شماره دسیزدهم، دوره  59

 
Nations Guiding Principles). Encyclopedia of Economic Law , 19 (1).35-60. (In 

Persian) 

 Vespestad, M. K & Clancy, A. (2021). Exploring the use of content analysis methodology in 

consumer research.  Journal of Retailing and Consumer Services, 59. 

Wacinkiewicz, Ewelina. C. (2013). Consumer’s Rights as a Special Category of Human 

Rights.International Journal on Consumer Law and Practice: Vol. 1, Article 2. 

Available at: https://repository.nls.ac.in/ijclp/vol1/iss1/2 

Yozbashi, A., Molaei, Y., & Abbasi, A. (2020). A comparative study of subsequent consumer 

protection in Iranian and Turkish law. Contemporary Comparative Law Studies, 

11(21), 299-325. (In Persian) 

Zaeem Hosseini Anari, M. (2022). Protection of Consumer Rights, 11th National Conference 

on Law, Social and Human Scie nces, Psychology and Counseling, Shirvan. (In 

Persian) 

Zhang, Y., & Wildemuth, B. M. (2009). Unstructured Interviews: Applications of Social 

Research Methods to Questions in Information and Library Science. Exeter: Libraries 

Unlimited. 

https://repository.nls.ac.in/ijclp/vol1/iss1/2

