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 مقدمه 

های اقتصادی و اجتماعی متعدد در فضای دیجیتال روندهای جدید نوآوری و فناوریهای جدید باعث توسعه فعالیت

 یدر نحوه انجام مشاغل با استفاده از فناور یتحولات ینبنابراوری شده است. و ظهور اقتصاد دیجیتال و افزایش بهره

بسیاری از کسب و کارها و رشد  یوردر سطح بهره ییرتغ یجادشده است که باعث ا یجاداقتصاد ا ینهاطلاعات در زم

  .شده است

این  .هستند روبرو یدیجد یها چالش با کننده مصرف از تیحما نهیزم در کشورها ، تالیجید عصر به ورود با

در حال توسعه ، مصرف کنندگان غالباً با  یدر کشورها یژهمصرف کنندگان به و یازهایو ن یقبا توجه به علاموضوع 

بر این اساس و بسیار حادتر است مواجه هستند  یو قدرت چانه زن ی، سطوح آموزش یاقتصاد یطعدم تعادل در شرا

 .شایانی شودتوجه به صورت غیر آسیب پذیر مصرف کنندگان حق دسترسی  ید بهبا

های خود و حفظ حریم گذاری دادهنندگان در به اشتراککشود، اعتماد مصرفنکته مهمی که در اینجا مطرح می

های فنی موجود باشد، اما اعتماد کاربران به این ها است. در صورتی که تمام زیرساختخصوصی در استفاده از پلتفرم

 سیستم ضعیف باشد و تمایلی به استفاده از آن نداشته باشند، اقتصاد دیجیتال، با شکست مواجه خواهد شد. 

این راستا، یکی از موارد بسیار حیاتی در حوزه تنظیم مقررات، اشَکال جدید همکاری رگولاتوری در صنایع در 

وجود آن های متواند از مصرف کننده در برابر ریسكمختلف و بطور کلی در سراسر اکوسیستم دیجیتال است که می
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هایی را ها و در عین حال چالشین تحول، فرصتا .مند نمایدمحافظت کند و او را از مزایای اکوسیستم جدید بهره

 کند.برای رگولاتورها ایجاد می

د، های تنظیمی دارنشناسایی مواردی که در حوزه حمایت از مصرف کننده در اکوسیستم دیجیتال، نیاز به حمایت

 از موارد بسیار مهم و کلیدی در توسعه اقتصاد دیجیتال است.

ها در زمینه حمایت فرمهای تنظیمی است که از سوی پلتها و بررسی چالشحوزههدف از این گزارش، یافتن این 

 آید.کنندگان در اقتصاد دیجیتال به وجود میاز مصرف
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 اهمیت موضوع .1

  حمایت ناعادلانه اقدامات برابر در کننده مصرف از دیبا بر اساس آن که است یاصطلاح کننده مصرف از تیحما

ارائه و  را اتیشکا آگاهی لازم داده شود تا بتواند بر اساس حقوق خود ها تیمسئول و حقوق مورد در او به شود و

  .خسارت نماید جبراندرخواست 

 یامدهایپ ردامو یبرخ در و هستند روبرو یعمل موانع و هاآسیب با کنندگان مصرف که دهدیم نشان شواهد 

 هب اعتماد عدم نیا آورد.هایی را به وجود میینگران دنبال آنو به  کننده مصرف اعتماد موجب عدم شدن یتالیجید

ین بنابرا .کند یم منصرف یتالیجید دیجد خدمات و محصولات از استفاده از را کنندگان مصرف از یبرخ خود نوبه

 انکنندگ مصرف است. یسالم جهان یتوسعه بازارهاو در نهایت رسیدن به  از مصرف کننده یتحما ی،اساس یاستس

 نقش ازارب در توانند یم قیطر نیا از که کنند اتخاذ یا آگاهانه ماتیتصم خود ازین به توجه با یتوانندم توانمند و آگاه

بر این اساس نیاز است تا ابعاد حمایت از مصرف کننده به درستی بررسی شده و به دنبال آن . باشند داشته یفعال

و رده در هنگام استفاده از پلتفرم در فضای اقتصاد دیجیتال با آن روبهها و پیامدهایی که امکان دارد مصرف کننچالش

 شود نیز شناسایی گردد. 

 که وندش روبرو یمشکلات با است ممکن کنندگان مصرف که است نیا تیواقع که است تیاهم حائز نکته نیا ذکر

 وجود نیقوانکاستی هایی در  است ممکن، اما ندارد خاص ییقضا یها حوزه در یحقوق مشکلات وجود بر دلالت

انی بنابراین به روزرس .شودفضای اقتصاد دیجیتال  یهاتیفعال در کنندگان مصرف ینگران موجب که باشد داشته

  .باشد تیاولو در دیبادر فضای دیجیتال  کننده مصرف حمایت از به مربوط نیوانق

 شیافزا را کننده مصرف رفاه و کند یم فراهم یاقتصاد توسعه یبرا را یمختلف یهافرصت یساز تالیجیداز طرفی 

 شیافزا محصولات، و اطلاعات به بهتر یدسترس به منجرتواند می شدن یتالیجید ،کننده مصرف نظر از. دهدمی

 .شود دیجد خدمات و محصولات در شتریب ینوآور تر، نییپا متیق انتخاب،
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 موضوعات ریسا و تیهو سرقت ،یکلاهبردار مورد در 1997در این راستا کمیسیون تجارت الکترونیکی از سال 

 ونیلیم 3.2 از شیب این کمیسیون ، 2019 سال طی درکه  کرده یآور جمع هایی راداده کننده مصرف از تیحما

 .است کرده افتیدر کننده مصرفاز  ارش شکایتگز

 سرقت (٪20) 650،572 عنوان شده، تقلب (شکایات کل از ٪53) ونیلیم 1.7  های دریافت شده تعداداز گزارش

 برای سایر موارد اعلام شده است. (٪27) ونیلیم 0.9و   تیهو

 

 
 سال براساس ها گزارش ریسا و تیهو سرقت ، یکلاهبردار تعداد 1 شکل 

 

 تال،دیجی اقتصاد در هاپیشران از یکیتوان به این موضوع پی برد که با توجه به گزارشات دریافت شده میلذا 

 اعتماد عدم کنندگانمصرف و وکارها کسب نیب دهیچیپ روابط وجود لیدل بهکه  است مشتریان اعتماد افزایش

 ها داشته باشد. کارگیری پلتفرمدر به کاهشی روند تواندمی مشتریان
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کارها چگونه اطلاعات شخصی های شخصی، و اینکه کسب و بنابراین حفظ حریم خصوصی و حفاظت از داده

  کنندگان تأثیر زیادی دارد.کنند، برروی اعتماد مصرفکننده را پردازش میمصرف

 شود یم افشا ی می تواند موجبتر گسترده طور به ، شود رهیذخ و یآور جمع یشتریب یشخص اطلاعات هرچه

 ینرقانویغ اهداف یبرا آن استفاده ای یتصادف یافشا ،سو استفاده احتمال ،سازی بیشتر باشد رهیذخ زمان هرچه و

 انگکنند مصرف یها داده از استفاده و ی داده های شخصیآور جمع و یخصوص میحر نقضبر این اساس  .است شتریب

آوری، ضبط، ذخیره، جمع .شود کننده مصرفبه  نامشهود و ملموس یها بیآس به منجر که داردوجود  امکان نیا

لتفرم کارگیری پکننده و بالتبع موجب عدم بهتواند موجب نگرانی مصرفانطباق، افشا و اشتراک اطلاعات شخصی می

 شود. 

 دتوان یم که شود، استفاده تیهو سرقت یبرا کننده مصرف یها داده از که است نیا یاساس هایی ازآسیبکی

 به دنبال داشته باشد.  کننده مصرف یبرارا  یجد یامدهایپ

به صورت جدی به آن توجه نشده  رانیا در که است ییهامقوله از یکی کنندگانمصرف حقوق از تیحمااز طرفی 

 لذا نیاز است تا همه ابعاد. دیآ وجود به کنندگانمصرف حق احقاق امکان تا است جامع نیقوان ینیب شیپ ازمندینو 

د هنگام ورووجود دارد،  اقتصاد دیجیتال ی که درهایمزیتبا وجود حمایت از مصرف کننده مورد بررسی قرار گرفته و 

اد، شود را مد نظر قرار دی به مصرف کنندگان میشخص یریپذ یبآساقتصاد دیجیتال همه ابعادی که موجب  به بازار

 کارهایی را برای کشور پیشنهاد داد.تا بر اساس آن بتوان راه

ای کنندگان و در راستاستفاده و رفتار ناعادلانه نسبت به مصرف سوء بنابراین برای جلوگیری از کلاه برداری،

  .باشدیم دسترس قابل و متناسب مؤثر، های قانونی و نظارتی مستحکم،کنندگان ، نیاز به مکانیزمحمایت از مصرف
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 كننده در اقتصاد ديجیتالمصرف یتوانمندساز و حمايت ابعاد .2

 لیتحل و هیتجز یبرا یمفهوم چارچوبی را در یك یها دستورالعمل (UNGCP) کننده مصرف از تیحما ملل سازمان

 کننده مصرف یتوانمندساز و محافظت در راستای چارچوب نیا. به شرح زیر ارائه داده است کننده مصرف از تیحما

 است.  شده لیتشک بعد هشت ازباشد که میتال یجید

 

 

 

 

 

 

 

 (UNGCPل)تایجید اقتصاددر  کنندهمصرف یتوانمندساز و حمایت ابعاد 2 شکل

 دسترسی  -2-1

 .است تالیجید اقتصاد در کنندگان مصرف مشارکت شرط شیپ ارتباطات و اطلاعات یفناور و نترنتیا به یدسترس

 یدسترس" توجه قابل شیافزا خواستارنیز  SDG بلکه ،داده صیتشخ را یدسترس تیاهم UNGCP تنها نه ، رو نیا از

 ژهیو به ، "نترنتیا به صرفه به مقرون و یجهان یدسترس به یابیدست یبرا تلاش" و "ارتباطات و اطلاعات یفناور به

 .است 2020 سال تا افتهی توسعه کمتر یکشورها در

 سه ر اساسب ICT یدسترس حاضر در حال ،شده ارائه فیتعار و یالملل نیب بزرگ یسازمانها گزارشات براساس

 :روش زیر بیان شده است

 لیموبا و باند پهن ارتباطات وجود .1

 ننایاطم تیقابل و سرعت ، نهیهز به بسته آن استفاده تیقابل .2

 دسترسي حكمراني و مشاركت

اقتصاديمنافع  

 ايمني محصول/خدمات

 و مسئوليت 

 اطلاعات و شفافيت امنيت داده  و حريم خصوصي

 آموزش و آگاهي

 جبران خسارت
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 کننده مصرف ریپذ بیآس یهاگروه یبرا ژهیو به یدسترس یعنی ، آن سهام صاحبان حقوق .3

 یها شاخص از یکیه است، داد ارائه را موجود یها شاخص از یعیوس فیط قاتیتحق ، جنبه سه نیا به توجه با

 پرسرعت و لیموبا شبکه كی پوشش تحت که است یتیجمع ، ارتباطات و اطلاعات یفناور به یدسترس یریگ اندازه

 باند یها اشتراک با تیجمع نسبت ، ICT یدسترس یریگ اندازه یها شاخص از گرید یکی .رندیگ یم قرار لیموبا

دیگر  مهم یها شاخص از .است یدسترس گرید یها شاخص از لیموبا فراگیری .است آنها سرعت و ثابت پهن

 .شود منجر کنندگان مصرف تیمحروم به تواند یم ICT خدمات یبالا یها نهیهز رایز ، است ها متیق ،یدسترس

 اقتصادیمنافع -2-2

 دماتخ و محصولات نیب یا نهیگز ، تالیجید یایدن در کنندگان مصرف یاقتصاد منافع از تیحما و جیترو یبرا

از این رو  .است بازارها در رقابت وجود امر نیا ازین شیپ .شود انتخاب دیبا یرقابت یها متیق با نوآورانه مختلف

 داده شده است. صیتشخ کننده مصرف از تیحما از یا مؤلفه عنوان به رقابت استیس

 وجبم که بازار یعملکردها از کسب و کارها که است نیا نیتضم دنبال به رقابت هایاستیس و نینواق نیبنابرا

  .کنند یخوددار شود یم رقابت فیتضع

 شود:قوانین و سیاست های رقابت موارد زیر را شامل می

 باشند یرقابت دیبا ارتباطات یبازارها -

 کنند استفاده سوء خود بازار غالب تیموقع از دینبا تالیجید یها شرکت -

 شود بازارها در رقابت عدم به منجر دینبا تالیجید اقتصاد در مالکیت و ادغام -

 و مسئولیت ايمنی محصول/خدمات -2-3

 آنها یمنیا و یسلامت یبرا بازار درموجود  خدمات و محصولات که اطمینان حاصل کنند دیبا کنندگان مصرف

 .ستین مضر

 یا گونه به شوند یم دهیچیپ یا ندهیفزا طور به محصولات که شود یم تیاهمحائز  ییبازارها در محصول یمنیا

 برورو یدیجد محصولات با کنندگان مصرف که ییجا دریا  و ستین درک قابل یراحت به یذات خطرات ای نقص که
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 وشمنده یها تلفن مانند یکیالکترون محصولات توان یم مثال عنوان به .ای از آن را نداشته اند تجربه که شوند یم

 . برد نام را IoT یها دستگاه ای یدنیپوش ،

 است بوده کننده مصرفحمایت از  استیس یاصل اهداف از یکی محصول یمنیا از نانیاطم ، در طول تاریخ

 .است شده ینگران نیا بیشتر تیاهمموجب  ، یساز تالیجیدو

 امنیت داده و حريم خصوصی -2-4

 .ندا شده لیتبد یتجار خدمات و ها مدل اصلی برای منبع كی عنوان به یشخص یها داده ، یتالیجید اقتصاد در

 نییتع یحت ای خدمات بهبود و شنهاداتیپ یساز یشخص یبرا اغلب بزرگ یها داده لیتحل و هیتجز ، نیا بر علاوه

 ودب خواهند قادر یاساس طور به ها شرکت و ها دولت ، ندهیآ در. ردیگ یم قرار استفاده مورد( ایپو بصورت) ها متیق

 رفمص تفکردر طرز  یحت روزمره تجربهو بر اساس  ، بروندپیش  "یساز تیواقع" به "یکاو داده" از با استفاده که

  .کنند نفوذنیز  کنندگان

 ینگران كی به ها داده تیامن ، یتجار خدمات و ها مدل یبرا یشخص یها داده شیافزا پررنگ نقش به توجه با

 ، که در قسمت چالش ها به طور دقیق تر مورد بررسی قرار گرفته است.شود یم لیتبد مهمخیلی 

 یخصوص ميحر

: ندک یم جادیا را ها ینگران از یعیوس فیط ها شرکت توسط ها داده از استفاده و دیتول ، کننده مصرف دگاهید از

  .ردیابی می شوند کنندگان مصرف ، یمکان یها داده و یقبل یدهایخر ، ینترنتیا یجستجو اساس براینکه آیا 

 كی یبرا ابتدا در که ، ییها داده ایآ که کند یم جادیا را سؤال نیا بزرگ یها داده لیتحل و هیتجز ، نیهمچن

 .رندیگ قرار استفاده مورد مختلف اهداف در یبعد مقاطع در است ممکن ، اند شده یآور جمع خاص هدف

 ودوج ها داده نیا لیتحل و هیتجز یبرا استفاده مورد یها تمیالگور تیشفاف عدم مورد در ییها ینگران نیهمچن

 بر هرهب نرخ و مهیب نرخ ، مثال عنوان به ، است صادق یلیتحل نیچن زیآم ضیتبع ریتأث مورد در مسئله نیهم. دارد

 .است بزرگ یها داده زیآنال جینتا اساس
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 ها داده یآور جمع یها وهیش مورد در تیشفاف که است نیا کننده مصرف استیس دگاهید از یاساس چالش كی

 و عالف بطور که کنند یم استفاده ییها داده از تنها نه کسب و کارها که است تیواقع نیا به مربوط نیا .وجود ندارد

ه در ی کیها داده از بلکه( یکیالکترون تجارت در لیتحو آدرس مانند) شود ارائه کنندگان مصرف توسط داوطلبانه

 .جستجو و یا خرید در اینترنت ایجاد می شود نیز استفاده می کنند هنگام 

اری از این بسی .کرد خواهد افزایش پیدا یتصاعد صورتبه  اءیاش نترنتیا رشد با ییها داده نیچن تیکم و تیفیک

 عنوان به) یمصرف عادات ،( یبهداشت یها ابیرد ، مثال عنوان به) یشخص یسلامت مورد در یاطلاعاتمانند  هاداده

 .دباشنمی حساس اریبس (هوشمند یخانگ یها دستگاه مانند) یزندگ وهیش یالگوها و( هوشمند یها خچالی ، مثال

 بلکه ، کند یم استفاده IoT دستگاه از که را یفرد یها داده توانند یم تنها نه IoT یها سیسرو ، نیا بر علاوه

 .شوند یم پردازش وکنند نیز رصد استفاده می IoT ابزاراز  میمستق ریغ طور به که یافراد ریسا

 ها داده تیامن

 :است برجسته تر ریز مورد سه ، ها داده تیامن خطرات مورد رد

  یشخص اطلاعات از استفاده سوء و رمجازیغ یدسترس (1

  ها ستمیسسایر  به حمله (2

 .هوشمند یخودروها شدن هك مانند اجسام یمنیا خطرات (3

 : رایز ، است افتهی شیافزا IoT در اما ، داشته وجود یسنت یها شبکه و ها انهیرا توسط قبلاً خطرات نیا

 افتادن خطر بهو موجب  شوند یم رتریپذ بیآس ، رندیگ قرار استفاده مورد تر هوشمند ها دستگاه هرچه ، اولا

 .شوداز آن می استفاده سوءو  یشخص اطلاعات

 ندهکن مصرف شبکه به را حملات است ممکن ، باشد یتیامن یها یریپذ بیآس یدارا خاص لهیوس كی اگر ، ادوم

 یها لیمیا ارسال یبرا آن از ای شده و فعالنیز  ستمیسسایر  به حمله ، کند لیتسه ، اند شده متصل آن به که

 .شودیم استفاده مخرب
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 مربوط مسائل به یدگیرس نهیزم در یا تجربه ، شوند یم IoT بازار وارد که ییشرکتها از یبرخ که آنجا از ، اسوم

 بنابراین ، ستندین برخوردار یبروزرسان یبرا یکاف ییتوانا از IoT یها دستگاه از یبرخ و ندارند ها داده تیامن به

 .شود یم دیتشد IoT ستمیاکوس در شده جادیا یتیامن داتیتهد

 اطلاعات و شفافیت -2-5

 همعامل كی یاتیح یها یژگیو ریسا و ضوابط و طیشرا ، خدمات ، محصولاتاطلاعات  دیاکسب و کارها ب اصل، در

 .کند آگاهانه انتخاب به قادر را آنها و قرار داده کنندگان مصرف را در اختیار

سب ک یبرا را اطلاعات الزامات کهتنظیم مقرراتی است  به ازین اطلاعات، بودن اعتماد قابل ادیز تیاهم به توجه با

 هی،اگمرموجب  اطلاعات نیا تا کند، تعیین داوطلبانه و یاجبار زدن برچسب یهارویه نیهمچن و غاتیتبل ،و کارها

 .ی نشوندکلاهبردار ایو  بیفر

 شیب اًغالب کنندگان مصرف که دهد یم نشان قاتیتحق ، کنندگان مصرف به مربوط اطلاعات یبالا تیاهم رغمیعل

 مصرف یبرا اطلاعات تیفیک بلکه تیکم نه که است یمعن بدان نیا .می کنند استفاده اطلاعات لازم از حد از

 .دارد تیاهم کنندگان

 در یکاف اطلاعات از معمولاً کنندگان مصرف که اند کرده انتقاد مصرف کنندگان بین المللی عضو یها سازمان

 ضوابط و طیشرااز  معمولاً کنندگان مصرف نکهیا و ستندین برخوردار نترنتیا اتصالات تیفیک و پوشش ، سرعت مورد

اغلب  هک اند شده نوشته یفن ای یقانون زبان به موضوعات نیا رایز آگاهی ندارند یخصوص میحر تیمسئول سلب و

 .است فهم رقابلیغبرای مصرف کنندگان 

 یاه استیس و ضوابط و طیشرا مورد در ژهیو به اطلاعات شفافیت یبرا یشنهاداتیپ ، ها چالش نیا به پاسخ در

 .است شده ارائه ها داده از استفاده یها وهیش مورد در تیشفاف شیافزا همچنین و یخصوص میحر حفظ

 آموزش و آگاهی -2-6

 یبرا لازم مهارت و دانش از کنندگان مصرف که است نیا از نانیاطم دنبال به کننده مصرف یآگاه و آموزش

  .باشند برخوردار خود حاتیترج و ازهاین به توجه با آگاهانه یریگ میتصم
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 و آموزش ، است کنندگان مصرف به معتبر اطلاعات ارائه درصدد کننده مصرف به مربوط اطلاعات که یحال در

 .ودش گرفته نظر در کننده مصرف اطلاعات از مؤثر استفاده یبرا ازین شیپ عنوان به تواند یم کننده مصرف یآگاه

 اوره،مش، اطلاعات یجستجو ،مانند موضوعات از یا گسترده فیط دیبا کننده مصرف یآگاه و آموزش ، یکل طور به

 راقبتم سکونت، و مسکنمسائل مربوط به  ، یتینارضا و تیرضا ،ارتباط یبرقرار ، خدمات و کالا دیخر ،هزینه تیریمد

 .شود شامل را و... مشارکت،  یرگذاریتأث ، مشکلات با مقابله ، یسلامت از

 به توجه ، وجود نیا با. دهد ینم رییتغ را کننده مصرف یآگاه و آموزش تیماه و نقش اساساً یساز تالیجید

 ریات است.ضرواز  یتالیجید سواد بهبود یعنی ، تالیجید یها یستگیشا

 از یجد و مطمئن استفاده ی در جهتتالیجید تیصلاح" به منجر یتالیجید سواد که معتقد است اروپا ونیسیکم

 ."شود یم ارتباطات و یریادگی ، فراغت اوقات ، کار یبرا اطلاعات یفناور

 ییابتدا یها آموزش در یفناور از استفاده که معتقدند G20 یعضا تالیجید یاقتصاد یهمکار و توسعه برنامه در

 .شود جیترو درآمد سطح نیب ینابرابر کاهش یبرا دیبا یرسم ریغ آموزش در نیهمچن و متوسطه و

 جبران خسارت -2-7

 مصرف انتظارات با است ممکن شده لیتحو محصول كی. به وجود آید چالش هایی است ممکن معاملات بازار در

و همچنین این امکان   شود شکسته خود ضمانت دوره در محصول است ممکن و یا ، باشد نداشته مطابقت کننده

 .باشد داشته وجود نظر اختلاف کسب و کار و کننده مصرف نیب ضوابط و طیشرا ریتفس مورد دروجود دارد که 

 یاقتصاد یها خسارت جبران و اختلافات فصل و حل یبرا ییسازوکارها به دیبا کنندگان مصرف ، موارد نیا در

 مصرف به ار نانیاطم نیایی وجود داشته باشد که ها سمیمکان باید .باشند داشته یدسترس مشاغل با معاملات از یناش

 .شودمی فصل و حل مؤثر و منصفانه یروش به مشاغل با نیآنلا معاملات از یناش آنها یادعاها که دهدب کنندگان

 از کننده مصرف اگر ، نکهیا اول: دارد وجود کننده مصرف اختلاف فصل و حل فصل و حل یبرا یادیز لیدلا

 رفمص اعتماد است ممکن نقض نیا ، دوم .شود جبران دیبا زیان نیا باشد، دهید زیان سازگار ریغ خدمات ای محصول

 سوم، .کند تضعیف را یاقتصاد تیفعال جهینت در و دهد کاهش انیمجر و بازارها ، گران معاملهبین سایر  در را کننده
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 ی خارجاز حالت طبیعت بازار تیفعال صورت نیا ریغ درزیرا  ، شوند مند بهره یرقانونیغ سود از دینبا کنندگان نیتأم

 .شودیم

 :است انجام قابل قیطر چند از جبران خسارت و اختلاف حل

 متأسفانه، .دهند یم ارائه خسارت جبران و افراد حقوق از تیحما یبرا استاندارد یروش یمدن یهادادگاه ها:دادگاه

 نندهک مصرف لیپتانس ، یاحتمال یها نهیهز لیدل به کنندگان مصرف از سمت یتوجه قابل موانع با غالباً روش نیا

 کمح یاجرا مشکلات ، یقانون یها هیرو ای قانون یدگیچیپ ، ها هیرو مدت بودن یطولان ، اختلاف بردن نیب از یبرا

 .شودمواجه می یقانون اقدام یبرا لازم زمان ای نهیهز و اختلاف ارزش نیب تطابق عدم ای

 رفتار جهینت مدعی کنندگان مصرف از یتعداد که یهنگام) گروهی یادعاها موارد درجبران خسارت گروهی: 

 اقدام ای گروه در یك شدن جمع ،( شده است وارد یاقتصاد بیآس آنها هبکه  مرتبط اشخاص ای نهاد همان مشابه

 ر اساسب یدادخواه نیچن در انیشاک که است مهم نیا ، نهیزم نیا در .باشد کارآمد حل راه كی است ممکن گروهی

 و ودهب یتیوضع نیچن یدارا کننده مصرف یها انجمن ، کشورها از یاریبس در .کنند تیشکا یستیبا یعموم منافع

 به گروهی اقدام بر علاوه .هستند کننده مصرف كی طرف از نیگزیجا اقدامات ای یعموم منافع یدعو طرح به مجاز

 افعمن از تیحما مهیجر یبرا را کننده مصرف یها انجمن ندهینما کشورها از یاریبس ، کنندگان مصرف از یندگینما

 .دانند یم مجاز گروهی خسارت یادعاها یبرا یحت ای کنندگان مصرف گروهی

 یفرد یها پرونده در چه خسارت جبران موارد در توانند یم زین قانون یاجرا نهادهای :اجرا و خسارت جبران

 نندهک مصرف كی ای کننده دیتول یبرا دارند را حقاین  قانون یاجرا یرسم نهادهای .باشند داشته نقش یجمع چه و

 .دنباش قاضی كی دنبال به

 فصل و حل یبرا نیگزیجا یروشها ،حل اختلاف فرعی یستمهایس :نيآنلا اختلاف حل و فرعی اختلاف حل

مهمترین نکته در این مورد این است که روش حل اختلاف فرعی نباید جایگزین روش  .هستند دادگاه در اختلافات

 های قضایی شود بلکه باید تکمیل کننده آن باشد.
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این  .شود یم برطرف نیآنلا بصورت اختلافات آن در که است حل اختلاف فرعی از یخاص نوع نیآنلا اختلاف حل

 یا ندهیفزا طور هب امروزهاما  .شد جادیا نیآنلا معاملات در اختلافات فصل و حل یبرا یابزار عنوان به ابتدا درروش 

 .شود یم شناخته یکیالکترون بصورت کننده مصرف اختلاف هرگونه فصل و حل یبرا یابزار عنوان به

 ژهیو توجه) یدسترس: شامل یاساس اصول از یعیوس فیط یمبنا بر دین بایآنلا اختلاف حل و یفرع اختلاف حل

 یآزاد اف؛انص ؛یاثربخش ت؛یشفاف ؛یطرف یب و استقلالخبرگی؛  ،(محروم و ریپذ بیآس کنندگان مصرف یازهاین به

  .باشد بودن یقانون و

 به و داشته منصفانه برخورد خود انیمشتر با دیبا مشاغل ی:مشتر اتيشکا عملکرد و یمشتر از مراقبت

 کنند میتنظ یا گونه به را اتیشکا و یمشتر از مراقبت فیوظا دیبا آنها ، رو نیا از .دهند پاسخ کننده مصرف واکنش

 ی را برایهایدستورالعمل دیبا مشاغل ، بعلاوه  .کنند ابراز را خود یها یتینارضا و سوالات بتوانند کنندگان مصرف که

 ویپاسخگ ، خدمات سطح شدن برآورده عدم صورت در و کنند نییتع را خدمات سطح که کنند جادیا یمشتر تیرضا

 .باشند جبران و عملکرد

 جبران و اختلاف حل به یدسترس لیتسه در قیطر دو از زین نیآنلا یها عامل ستمیس ، یتالیجید نهیزم در

 یم شهیهم کنندگان مصرف که کنند حاصل نانیاطم دیبا نیآنلا یها پلتفرم اولا .دارند یمهم اریبس نقش خسارت

 ارائه فاختلا حل ی براییها زمیمکان توانند یم پلت فرم ها نیا ،دوما  .ببندند قرارداد آنها با است قرار یکس چه دانند

 .دهند

 حکمرانی و مشاركت -2-8

 می یمنف راتیتأث هم و مثبت راتیتأثدارای  هم شدن یتالیجید که دهد یم نشان اول بعد هفت مورد در بحث

در راستای حمایت از مصرف  که بیان شد نیهمچن .باشدهایی نیز میدارای آسیب کنندگان مصرف یبرا اما ،باشد

 در ، حیصح جهت در شدن یتالیجید ندیفرا تیهدا یبرا ینظارت یها چارچوبو  مستمربه رگولاتوری  ازینکننده 

 .دارد وجود سایر حوزه ها ایو  ها داده از حافظت ، یخصوص میحر حفظ ، رقابت ، یدسترس هایحوزه

 دارد. مؤثر ییاجرا و یقانون ، یتیحاکم یساختارهانیاز به  ، نیقوان قیدق یاجرا و ینظارت یچارچوبها تداوم
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 نیا و را در نظر گرفته ربطیذ یهاگروه ریسا و کننده مصرفباید  ،یاستگذاریس ندیآفر در که است نیا مهم نکته

موارد  UNGCPبنابراین  .دهند ارائه مؤثر یریگ میتصم یندهایآفر در را خود نظراتبتوانند  که باشند داشته را فرصت

 زیر را در نظر گرفته است:

 کننده مصرف از تیحما نهیزم در مؤثر یاستهایس جادیا یبرا عضو یکشورها تیاهم 

 یلما و یانسان منابعاز " کننده مصرف از تیحما یها سازمان تا ندنک تلاش عضو یکشورهااست تا  ازین 

 اسبمن موارد در کنندگان مصرف یبرا خسارت جبران لیتسه ای یابیدست و مؤثر انطباق ارتقاء جهت لازم

 ."باشند برخوردار

 ییمانهاساز نیچن یبرا یفرصت و ربطیذ یهاسازمان ای هاگروه ریسا و کننده مصرف شکل گیری" استقلال 

 ."آنها بر مؤثر یریگ میتصم یندهایفرآ در خود نظرات ارائه یبرا

OECD تا دارند زاین ها دولت ، شدن یتالیجید ندیفرا شبردیپ یبرا مقررات و نیقوان میتنظ در که کندیم دیتأک 

 و یورنوآ انگیزه و توسعه یبرا نترنتیا تیظرف حفظ ، رقابت اهداف: منافع را مانند و قانونی اهداف از یعیوس فیط

 . دهند تطبیق کنندگان مصرف از تیحما
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 كننده در اقتصاد ديجیتالحمايت از مصرف رگولاتوری هایچالش .3

 یتالیجید یهایفناور از کنندهمصرف استفاده از ناشی که یهایبه منظور مؤثر بودن چارچوب رگولاتوری باید چالش

 گیرد.  قرار توجه مورد بودن است، صرفه به مقرون و ناسازگاری پیچیده، شرایط مسئولیت، امنیت، مانند

 در ارائه خدمات یهای متعددچالش ،یجیتالهای دیجیتال و نقش کلیدی آنها در اقتصاد دفرمپلت یتنظر به اهم

 ها. این چالشآیدکنندگان به وجود میها در اقتصاد دیجیتال در موضوع حقوق مصرففرمو محصولات توسط این پلت

از  یاستفاده از برخ نحوهدر مورد  یتعدم شفاف یجیتال،د هایاز اقدامات ضد رقابتی در بازار یاگسترده یفشامل ط

ادی و ناعادلانه قرارد یطکننده، استفاده گسترده از شراها و ابهامات حقوقی در کاربردپذیری قانون مصرففرمپلت ینا

 . خصوصی و ... است یممسائل مربوط به حر

کننده در اقتصاد دیجیتال بسیار کننده و حمایت از مصرفست که ابعاد حقوق مصرفاین موارد حاکی از این ا

ها به منظور برقراری اعتماد در اکوسیستم دیجیتال حیاتی است. در ادامه موضوعات گسترده و شناخت آن

وری است و کننده که در حوزه وظایف رگولاتبرانگیز در اقتصاد دیجیتال از دیدگاه حمایت از حقوق مصرفچالش

 گردد.تواند باشد معرفی میها میفرمناشی از عملکرد پلت

حوزه دیده شده است که برای هر حوزه  5حمایت از مصرف کننده در اقتصاد پلتفرم در های چالشدر این گزارش 

مطرح ها پیشنهادات رگولاتوری نیز های مصرف کننده بررسی شده و در نهایت برای هر یك از چالشابعاد چالش

  گردیده است:
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 کننده در اقتصاد دیجیتالحمایت از مصرف رگولاتوری هایچالش 3 شکل

 آگاه سازی مصرف كننده -3-1

ترین چالش در موضوع حمایت از حقوق مصرف کننده این است که خود مصرف کننده به حقوق خویش آشنا اصلی

برای سوءاستفاده از ارائه خدمات در محیط  نباشد، این عدم آشنایی سبب خواهد شد مطالبه حق انجام نشود و فضا

 اقتصاد دیجیتال فراهم گردد. ابعادی که مصرف کننده باید به آن آشنا باشد عبارتند از:

 تیاطلاعاتی و شفاف فيوظا -3-1-1

م های آنلاین، عدفرمکنندگان در استفاده از پلتترین مشکلات مصرف: یکی از شایعکنندهنگرانی مصرف -1

کنندگان را به درستی در مورد نحوه ها، مصرففرمبسیاری از پلت اطلاعات ارائه شده توسط پلت فرم است.شفافیت و 

کنند، که مانع از ارزیابی واقعی مصرف کنندگان از ارزش خدمات فرم و ماهیت سرویس آگاه نمیعملکرد این پلت

 شود.دریافت شده و روابط قراردادی و تجارت اقتصادی در حال انجام می

: کمبود شفافیت در مورد اینکه چگونه اطلاعات کنندگانها برای مصرففرمهای پلتناشناخته بودن الگوریتم -2

های رزرو آنلاین، رتبه بندی شده و نمایش داده های مقایسه و سیستمو پیشنهادات در موتورهای جستجو، سایت

 کننده وجود دارد. شود برای مصرفمی
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شود های آنلاین اعمال میفرم: الزامات اطلاعاتی که برای پلتقانونی و الزامات اطلاعاتی بیشترضرورت شفافیت  -3

اص و ارائه وظایف اطلاعاتی خهای آنلاین نامشخص است و نیاز به شفافیت در استاندارد الزامات اطلاعاتی برای پلتفرم

 است.

 شرايط و ضوابط غیرمنصفانه -3-1-2

ظ های حفخدمات آنلاین یك مشکل قدیمی است. شرایط استفاده و سیاست مسائل مربوط به شرایط و ضوابط

حریم خصوصی اغلب طولانی و پیچیده است و با اصطلاحات حقوقی و قانونی مبهم نوشته شده است که برای مصرف 

ر د کنندگان از حقوق خود برای شکایتها گمراه کردن مصرففرمکنندگان بسیار دشوار است. هدف بسیاری از پلت

کنندگان، اغلب سریع و بدون تأمل با آن موافقت شوند که مصرفای طراحی میبه گونه و صورت بروز مشکل است

 کنند که بتوانند از خدمات استفاده کنند.می

 جيو نتا شنهاداتیتغییر دادن پ ايو به صورت پو یساز یشخص -3-1-3

گذاری تکنیکی است که از آن برای افزایش قیمتدهند و این نوع ها را به طور پویا تغییر میها قیمتفرمپلت

توانند کنند که در آن میگذاری شخصی نیز استفاده میها از قیمتفرمرود. همچنین پلتکار میوری اقتصادی بهبهره

کار را براساس ردیابی مصرف سازی کنند، و اینهای مختلف شخصیقیمت خود را برای هر فردی با توجه به شاخص

ندگان کنتواند به طور مستقیم به مصرفها میدهند. در صورت عدم کنترل، این شیوههای آنها انجام مین و عادتکاربرا

 آسیب برساند و مانع رقابت کلی بازارهای آنلاین شود.

 نیآنلا یهاپلتفرم و یاجتماع یها رسانه در که یشخص اطلاعات و جستجو یموتورها جینتا که است نیا تیواقع

 باعث هک کنند جادیا "لتریف یها حباب" و بگذارند ریتأث یاسیس یها بحث در توانند یم ، رندیگ یم قرار هدفمورد 

 .شود یم جوامع از یبرخ در ضیتبع تیتقو
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 كاربران عقايد و نظرات -3-1-4

ماد اعتکنند باید پایه محکمی برای این های آنلاین که خود را به عنوان شرکای مورد اعتماد معرفی میفرمپلت

، سعی در ایجاد اعتماد 1های فعال در اقتصاد مشارکتیفرمهای آنلاین و مخصوصاً برای پلتفرمبرای پلت داشته باشند.

اگر سیستمی که اظهارنظرها در پلتفرم را بررسی  ،بندی بسیار رایج استکننده از طریق نظرسنجی و رتبهمصرف

توانند به راحتی دستکاری شده و موجب گمراهی مصرف کنندگان رها میکند، شفاف و قابل اعتماد نباشد، اظهارنظمی

 کننده است.شوند. جلب نظر کاربران با دستکاری نظرات در مورد خدمات و محصولات ارائه شده نقض حقوق مصرف

 كنندگان در دنیای آنلاينارائه اطلاعات اشتباه به مصرف -3-1-5

این امر به پیامدهای  شار اطلاعات برای نفوذ در رفتارهای کاربران است.ها مربوط به انتفرمنگرانی دیگر در مورد پلت

ود های خهای آنلاین از چندین تکنیك برای حفظ کاربران در اکوسیستمفرمشود. پلتنامطلوب اجتماعی منجر می

ز انتشار محتوای در نتیجه، چگونگی جلوگیری ا کنند.کنند و در به حداکثر رساندن توجه کاربر تلاش میاستفاده می

 .طراحی شده برای گمراه کردن کاربران بسیار اهمیت دارد

 پذيریپاسخگويی و مسئولیت -3-2

پذیری ارائه دهنده پلتفرم است، مصرف کنندگان به دلیل استفاده از خدمات مستقیما با چالش دیگر مسئولیت

م باید ت ارائه خدمات، ارائه دهندگان پلتفرارائه دهندگان پلتفرم درگیر نیستند ولی به دلیل تاثیر پلتفرم در کیفی

 های سرویس مربوطه می باشندمتعهد به پاسخگویی در برخی از حوزه

                                                      

1 collaborative economy 



 

 ابعاد، چالش ها و راهکارهای حمایت از مصرف کننده در اقتصاد دیجیتال

 

 

  20 

 هافرم مسئولیت پلت -3-2-1

ها یا اظهارات گمراه کننده و نفوذ غالب در زمینه عدم اطلاع رسانی در مورد تأمین کننده کالا یا خدمات، تضمین

کلی کننده با مشها قرار ندارد و چنانچه مصرففرمصورت شفاف برعهده پلت کنندگان هیچ مسئولیتی بهبر تأمین

 گویی مشخص نیست.شود مسئول پاسخ مواجه

 امنیت كاربر در خدمات آنلاين  -3-3

های اصلی در استفاده کاربران از فضای اقتصاد دیجیتال امنیت در استفاده از خدمات آنلاین است، یکی از چالش

اقل باشد مصرف کنندگان باید حدت خدمات آنلاین مستلزم شناسایی و تأیید هویت میکه دریافبه دلیل این

الزامات شناسایی را در اختیار پلتفرم ها قرار دهند که این موضوع موجب نگرانی مصرف کنندگان در استفاده 

 از خدمات آنلاین است. 

 شناسايی الکترونیکی -3-3-1

های آنلاین ضروری است تا جلب اعتماد در اقتصاد فرمت برای پلتهای شناسایی، اعتبارسنجی و هویوجود مکانیزم

اولاً، این یك پیش شرط اساسی برای روابط قانونی و اقتصادی  دیجیتالی برای مصرف کنندگان وجود داشته باشد.

ر جهت اعتماد ثانیاً، د است که باید به درستی ایجاد شود، بنابراین تمام طرفین قرارداد باید شناسایی و تأیید شوند.

ها فرمدهند، برای مشتریان این امر لازم است. بسیاری از پلتفرم واسطه و کاربرانی که کالا و خدمات ارائه میبه پلت

ع دی این موضوکنند)مانند نام و آدرس ایمیل( که در موارحداقل الزامات شناسایی را برای ثبت و دسترسی لحاظ می

 ساز خواهد بودمشکل

 آنلاين هایپرداخت -3-3-2

الا کنندگان کها امکانات پرداخت آنلاین را برای خدمات خود و/ یا به عنوان واسطه برای تأمینفرمبسیاری از پلت

ندگان کندهند. امن بودن، مقرون به صرفه بودن، کاربر پسند بودن و با رعایت حریم خصوصی مصرفو خدمات ارائه می
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رگ در باید برخوردار باشند و عدم وجود هریك به منزله چالشی بز از جمله مواردی است که این خدمات پرداخت

 کننده است.زمینه حقوق مصرف

 حفاظت از داده -3-4

در اختیار برای دریافت خدمات های شخصی و غیرشخصی را داده ملزم هستندکنندگان مصرفبه دلیل اینکه 

ه آید ککنندگان است، این نگرانی به وجود میها به عنوان حریم خصوصی مصرفهدهنده قرار دهند و این دادسرویس

 از داده ها در جهت ردیابی عادات و ترجیحات مورد استفاده قرار گیرد.

 خدمات در مقابل تبادل داده )و نه پول( -3-4-1

 هایها در برابر دریافت دادهدر دنیای آنلاین، بسیاری از خدمات نیازی به پرداخت پول ندارند، اما بسیاری از آن

های شخصی و غیرشخصی را در اختیار سرویس، محصول کنندگان به راحتی دادهشوند. مصرفکاربران ارائه میشخصی 

دهند که ارائه دهندگان خدمات، خدمات را پیگیری و در دهند و یا به صورت غیرمستقیم اجازه مییا محتوا قرار می

 آوری اطلاعات کنند.حات آنها جمعمورد عادات و ترجی

 داده و حريم خصوصی آنلاين حفاظت از -3-4-2

های خرید، علائق کنند )تعاملات اجتماعی، عادتآوری میها جمعفرمهایی که پلتبا توجه به حساسیت داده

ها و حفظ حریم هایی، محافظت از دادههای تعطیلات، و غیره( و ارزش اقتصادی چنین دادهشخصی، مکان، برنامه

 صرف کنندگان است.خصوصی به عنوان بزرگترین نگرانی م

ها با فرمآوری شده توسط پلتگذاری اطلاعات شخصی جمعردیابی و پروفایلینگ کاربران و همچنین به اشتراک

 . ای بسیار مبهم و چالشی استاشخاص ثالث مسئله

 تعامل پلتفرم با ساير بازيگران -3-5

دهنده هپلتفرم ارائ كی است ممکن و شودیم انجام یبند رتبه ای ها یبررس اساس برخدمات  تیفیک یابیارز غالباً،

نتخاب و به دلیل اینکه پلتفرم ها ا .شود گذاشته کنار سایر بازیگران از بین رقبا از ترنییپا ازاتیامت خدمات به دلیل
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 تواند انتخابشوند و مصرف کننده نمیمصرف کننده را محدود می کنند مانع استفاده سایر مصرف کنندگان می

 باشد.ها میه باشد که این موضوع نیز یکی از چالشدرستی داشت

 ديجیتالیدر اقتصاد  یمبارزه با رفتار ضد رقابت -3-5-1

از اطلاعات مصرف یعیوس ریبه مقاد ید. دسترسوضد رقابتی ش رفتارهایمنجر به تواند میها ظهور کلان داده

 گرانیمانع ورود برای باز تواندیشده است که م تالیجیدر بازار د تیموفق یدیکل یکننده و بازار و کنترل آن، از عوامل

 .شود دیجد

 جیبه تدر هامتیانتخاب و قهای گزینههای غالب، گیت کیپرهای اطلاعات، فرمپلت نه،یزمپیش نیمقابل ا در

از  یرخب .نوآورانه انتخاب کنند یهانهیگز نیتوانند آزادانه بها نمیو آن دنکنیمصرف کنندگان را محدود م ییتوانا

دریافت کنند را محدود  توانندیآنها م قیکنندگان در مورد خدمات ارائه شده از طررا که مصرف یها اطلاعاتفرمپلت

 .کنندیم

کنند هایی که به عنوان گیت کیپر عمل میفرم: پلتکنندیکننده را محدود مها انتخاب مصرففرمپلت همچنین

، شوند کنندگانتوانند مانع رسیدن سایر رقبا به مصرفدهند میکننده ارائه میمصرفکه خدمات بیشتر به در زمانی

درجستجوی آن  نیکه مصرف کنندگان آنلا ییها متیق و کنندیرا محدود م متیها رقابت در قفرمپلت علاوه براین

 بیکنندگان آسبه مصرف میبه طور مستق تواندیم هاوهیش نیصورت عدم کنترل، ا در .کنندمی نییهستند را تع

 شود. نیآنلا یبرساند و مانع رقابت در بازارها
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 پیشنهادیی راهکارها .4

پیشین این  ش برانگیزی که در بخش، به تفکیك حوزه های چالهایی جهت حل چالشدر جدول زیر راهکارها

 گزارش مورد بررسی قرار گرفتند، ارائه شده است.

 

 ها برای حمایت از مصرف کنندگان در پلتفرم های آنلاینراهکارهای چالش1 جدول

 حوزه ها

برانگیز موضوعات چالش

در حمايت از 

 كنندهمصرف

 هاراهکارهای چالش

آگاه سازی 

 مصرف كننده

 تیشفاف و اطلاعاتی فیوظا

های آنلاین باید در خصوص ماهیت مدل کسب و کار و وضعیت قانونی فرمپلت -

 معاملات شفاف سازی نمایند.در 

کنندگان و باید در خصوص نوع پیوند تجاری یا معامله اقتصادی میان تامین -

 فرم ها شفاف سازی شودپلت

نیاز است تا در خصوص جزئیات نحوه عملکرد الگوریتم، و چگونگی نتایج نمایش،  -

 ها شفاف سازی شود.معیارهای رتبه بندی و فیلتر نمودن داده

داردهای الزامات اطلاعاتی مدل کسب و کاربه صورت واضح مشخص باید استان -

 گردد.

 شرایط و ضوابط غیرمنصفانه

 ضروری است.  آورروز شده ازشرایط استاندارد وقوانین الزاملیستی به -

ود شای که توسط پلتفرم استفاده میبنابراین نیاز است تا شرایط غیرمنصفانه

 شناسایی و به روز شود.

باید ملزم به مسئولیت پذیری هرگونه اختلال در دسترس بودن یا اعتبار  هاپلتفرم -

 سرویس باشند.

 تر برای ارائه شرایط قرارداد معین گردد.نیاز است تا معیارهای شفاف -

شرایط و ضوابط ضروری خاص کاربر، به ویژه موارد مربوط به تعهدات و محدوده  -

 زمانی باید به صورت شفاف نمایش داده شود.
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ظ حداقل شرایط و ضوابط به ویژه مواردی که مربوط به تعهدات و محدوده حف -

 زمانی هستند الزامی است.

 باشند.ای از شرایط و ضوابط کلیدی میپلتفرم ها ملزم به ارائه خلاصه -

و به صورت  یساز یشخص

 شنهاداتیتغییر دادن پ ایپو

 جیو نتا

استفاده از مکانیزم های ها ملزم به شفاف سازی در خصوص چگونگی فرمپلت -

 باشند.قیمت گذاری شخصی یا پویا و رتبه بندی می

کنندگان باید حق عدم پذیرش قیمت گذاری شخصی توسط پلتفرم را مصرف -

 دشته باشند.

پیدا کند که هیچگونه تبعیضی برای قیمت ها چه به  نانیاطممصرف کننده باید  -

 ی مصرف کننده وجود ندارد.طور مستقیم و چه غیرمستقیم برای برخی گروه ها

 کاربران عقاید و نظرات

ایی ههایی که میزبان اظهارنظرهای کاربران هستند باید دارای سیستمفرمپلت -

 برای حذف نظرات جعلی و اطمینان از شناسایی محتوای تبلیغاتی باشند.

 شوند،هایی که بر نظرها اعمال میها باید مشتریان را در مورد کنترلفرمپلت -

تواند در مورد مکانیزم نظر کننده میهایی که مصرفها و گزینهروش آنها، ویژگی

 خود استفاده کند، مطلع سازند.

ی از توانند یك کپکنندگان میها باید اطمینان حاصل نمایند که مصرففرمپلت -

کنند را در زمانی که تصمیم به تغییر اند یا دریافت مینظرهایی را که ارائه کرده

 باشند. گیرند در اختیار داشتهفرم میتپل

ارائه اطلاعات اشتباه به 

کنندگان در دنیای مصرف

 آنلاین

ی را های ضد رقابتباید در بخش تبلیغات دیجیتال تحقیقات انجام شود تا شیوه -

که منجر به تمرکز بازار شده است، بخصوص مدل درآمدی  که مبتنی بر کلیك 

 کردن است، شناسایی شود.

های رسانه اجتماعی در فرمیاز به بررسی و ردیابی در خصوص عملکرد پلتن -

 باشد.های جمع آوری شده میخصوص داده

پاسخگويی و 

 پذيریمسئولیت
 هافرم مسئولیت پلت

ند کنندگان ارائه دههای آنلاین باید اطلاعات صحیح و معتبر را به مصرففرمپلت -

 و در برابر موارد زیر مسئول باشند:
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  برای عدم اطلاع رسانی به مصرف کننده مبنی بر اینکه شخص ثالث منبع واقعی

 کالا یا خدمات است یا خیر

  برای عدم حذف اطلاعات گمراه کننده تأمین کنندگان و اطلاع رسانی به پلت

 فرم

 ها و اظهارات ساخته شده توسط پلت فرمبرای تضمین 

امنیت كاربر در 

 خدمات آنلاين

 نیکیشناسایی الکترو

های شناسایی معتبر استفاده کنند تا اعتماد ها باید از مکانیزمفرمپلت -

د کنندگان در بازار را تأییکننده را جلب کنند و قانونی بودن هویت شرکتمصرف

 کنند.

های مناسب، شناخته شده و قابل اعتماد مصرف کننده ها باید از روشپلتفرم -

 برای تراکنشهای آنلاین استفاده کنند.

 های معتبری استفاده شود که طرفین قرارداد قابل نیاز است تا از مکانیزم -

 شناسایی و تایید باشند.

 های آنلاینپرداخت

کنندگان همیشه باید بین چند گزینه انتخاب هنگام پرداخت آنلاین، مصرف -

 پرداخت داشته باشند.

 از بتواننددر دسترس باشد تا  کنندگانمصرفابزارهای پرداخت باید برای  -

 د.کنن استفاده مناسب پرداخت یهانهیگز

به گونه ای طراحی شود  دیبا نوآورانه، موارد جمله از پرداخت، یهانهیگز تمام -

 .باشد پسند کاربرکه 

 باید جایگزین های پرداخت الکترونیکی به جای پول نقد را توسعه داد. -

 حفاظت از داده
خدمات در مقابل تبادل داده 

 )و نه پول(

کنندگان باید هنگام خرید کالاها، خدمات یا محتوای دیجیتال، صرفنظر مصرف -

 از پرداخت پول یا داده مورد حمایت قرار گیرند.

دهند، باید حق ها را در ازای خدمات ارائه میکنندگان، دادهکه مصرفزمانی -

 خروج از قرارداد را تحت حقوق مصرف کننده داشته باشند.

کنندگان از اینکه اطلاعات آنها ای باشد که مصرفگونهباید بهالزامات اطلاعاتی  -

 شود، آگاه شوند.آوری و یا از طریق آن کسب درآمد میجمع
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 کنندگان در برابر شرایط و ضوابط ناعادلانه حفاظت شود.باید از مصرف -

نیاز است تا برای اقدامات تجاری ناعادلانه دستورالعمل های مناسبی در نظر  -

 شودگرفته 

تجاری هایی که برای اهداف تجاری یا مرتبط با عملنیاز است تا پردازش داده -

 می باشند به روز باشند.

حفاظت از داده و حریم 

 خصوصی آنلاین

مقررات مربوط به حفظ حریم خصوصی و محرمانه بودن ارتباطات باید تکمیل و  -

 اصلاح شود.

ها را ای مقررات حفاظت از دادهنهادهای حفاظت از داده باید تطابق کامل و اجر -

 تضمین کنند.

تعامل پلتفرم با 

 ساير بازيگران

 

در  یمبارزه با رفتار ضد رقابت

 دیجیتالیاقتصاد 

باید اطمینان حاصل شود که قوانین ضد تراست در بازارهای دیجیتال به شدت  -

 شود.اجرا می

های فرمپلتمعیارهای خاصی برای رسیدگی به رفتارهای تبعیض آمیز توسط  -

 گیت کیپینگ باید درنظر گرفته شود.

ان، کنندگها در برابر مصرفها باید در مورد چگونگی کارکرد الگوریتمفرمپلت -

 شفاف باشند.

سازی قیمت به صورت اتوماتیك باید با دقت پایش شود تا مشخص شود هماهنگ -

ف کنندگان های بالاتر برای مصرها با هم منجر به قیمتکه آیا تبانی شرکت

 شوند.می

 مقررات پیشین در این حوزه نیاز به اصلاح و به روزرسانی دارد. -
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 وضع موجود نهادهای حمايت از مصرف كننده در كشور .5

 باشد:کننده در ایران به شرح ذیل مینهادهای اصلی فعال حمایت از حقوق مصرف

 سازمان تعزيرات حکومتی: 

تشکیل شده و ماهیتی شبه قضایی دارد که نقش اصلی آن رسیدگی به این سازمان، تحت نظر وزارت دادگستری 

نظارت و کنترل دولت بر امور اقتصادی و   باشد. هدف اصلی از تشکیل این سازمان،به تخلفات واحدهای صنفی می

  باشد.می گذاری و توزیع کالا و اجرای مقررات و ضوابط مربوط به آنهماهنگی مراجع قیمت

 كنندگان و تولیدكنندگان: ز مصرفسازمان حمايت ا 

بلکه شامل  گانکنندآن نه تنها مصرفدامنه فعالیت است و این سازمان وابسته به وزارت صنعت، معدن و تجارت 

 .باشدمیتولید کنندگان نیز 

 نمود:اشاره موارد زیر  توان بهکننده میایف این سازمان در راستای حمایت از مصرفاز جمله وظ

 هستند؛ یانحصار یندگینما یکه دارا یکالاهائ متیو اعلام ق نییتع -

 ؛خدمات تمام شده کالا و متیو محاسبه و کنترل عوامل موثر در ق یبررس -

 نیب یها و بازارهاو واسطه یدیتول یمراجعه به مراجع و سازمانهااز طریق تمام شده کالاها  یبها نییتع -

 ی؛الملل

 .تیمورد حما یمربوط به کالاها یاعتبارات پرداخت هیتمرکز و نظارت بر کل -

 :ی استاندارد و تحقیقات صنعتی(سازمان ملی استاندارد ايران )مؤسسه 

نظام  هدایتحسن نظارت و  ،یگذاراستسی دارعهدهکه  باشدیمدر کشور  یتیحاکم یسازمان مرجع رسماین 

 ایرد و به کشور وا ایارائه و  ای دیاست که در داخل کشور تول خدماتی ها وکالا تیفیبه ک یبخش نانیاطم استاندارد و

  شود. یاز کشور صادر م
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 سازمان بازرسی كل كشور: 

 سازمان بازرسی است.های اداری نظارت بر حسن جریان امور و اجرای صحیح قوانین در دستگاهفعالیت این سازمان 

به تخلفات کشف شده را ندارد. در موضوع حمایت از  قضایی دارد و خود صلاحیت رسیدگیکل کشور ماهیتی شبه

کنندگان و تولیدکنندگان را کننده، سازمان بازرسی حق نظارت و بازرسی مستمر بر سازمان حمایت از مصرفمصرف

ه تواند موضوع را بکننده، میبه عنوان یك نهاد تحت نظارت دارد و در صورت کشف تخلفی در رابطه با حقوق مصرف

 مربوطه گزارش دهد. نهادهای

اداره كل حمايت از حقوق مصرف كننده سازمان تنظیم مقررات )رسیدگی به شکايات كاربران نهايی حوزه ارتباطات و  

 فناوری اطلاعات(:

های ارتباطی تحت عنوان دفتر نظارت بر خدمات های فناوری اطلاعات و سرویسدارات کل نظارت بر سرویسا

ارند. فعالیت ددر زیر معاونت امور پستی، ارتباطی و فناوری اطلاعات در قالب یك اداره کل  ارتباطی و فناوری اطلاعات

 را بر عهده دارد. مشترکان  خدمات ارتباطیاین اداره مسئولیت رسیدگی به 

 :كمیسیون تنظیم مقررات فناوری اطلاعات 

این کمیسیون نهاد مستقلی است که وظیفه سیاستگذاری، تدوین و تصویب مقررات را در حوزه ارتباطات و فناوری 

اطلاعات برعهده دارد. نظارت بر حسن اجرای قوانین و مقررات و حفظ حقوق مشترکین و کاربران براساس اصول 

سالم ( نیز از فافیت و ایجاد فضای رقابتی محوری سازمان )یعنی رعایت عدالت، انصاف، اخلاق مداری، صراحت، ش

 .دیگر وظایف آن است

 انجمن های حمايت از حقوق مصرف كننده: 

ساماندهی مشارکت مردمی ، ها. هدف این انجمنفعالیت دارندها در سه سطح ملی، استان و شهرستان این انجمن

 هاها و وظایف این انجمن. از جمله فعالیتشدباکنندگان میهای حمایت از حقوق مصرفها و برنامهدر اجرای سیاست

 :نمودموارد زیر اشاره  توان بهمی

 و ... یو ارتباط جمع یگروه یهارسانه قیکنندگان از طر مصرف یسازه آگا  



 

 ابعاد، چالش ها و راهکارهای حمایت از مصرف کننده در اقتصاد دیجیتال

 

 

  29 

 جهت اجراء مؤثر مقررات امور مربوط به  به یاجرائ ربطیذ یهابا دستگاه یو همکار یمشورت اتیارائه نظر

  ،کنندگان حقوق مصرف

 کنندگانبه مصرف یو حقوق یاو ارائه خدمات مشاوره اتیشکا یبررس ، 

 درصورت درخواست خواهان طربیبه مراجع ذ یرجاع دعاوا ، 

 انتشار اطلاعات مورد نیاز مصرف کنندگان برای تهیه کالا و خدمات مورد نیاز ، 

  دگان کننقیمت و یا تضییع حقوق مصرفجلوگیری از تبانی و ایجاد مراکز انحصاری که منجر به افزایش

 .گرددمی

 :وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی 

مجوز فعالیت فرهنگی دیجیتال، ثبت نرم افزار و محتواهای دیجیتالی ، نرم افزارهای موبایلی، ثبت وب سایت، تأیید 

 ارشاد و فرهنگ وازرتتوسط های اجتماعی و صدور مجوز خدمات ارزش افزوده ثبت کانال و صفحه در پیام رسان

 یبندهرتب ،آنلاین هایپلتفرم برای اطلاعاتی الزامات استاندارد سازیشفاف. این نهاد در راستای شودانجام میی اسلام

 نماید. کننده دیجیتال و .... فعالیت میحقوق مصرف خاص ،اطلاعاتی وظایف ارائهو  هافرمپلت

 :وزارت صنعت، معدن و تجارت 

ا هها و مقررات بازرگانی کشور، تهیه و اجرای برنامهها، خط مشیوظایف این وزارت تنظیم و اجرای سیاستاز جمله 

های توسعه بازرگانی، تهیه و تدوین نظامات و مقررات واردات و صادرات و نظارت بر اجرای آن، همچنین تعیین و طرح

 ست. ها و ضوابط کلی بخش صنعت و معدن کشور اها، برنامهسیاست

 :كمیسیون عالی تنظیم مقررات فضای مجازی كشور 

، هدایت ، هماهنگی و تصویب ها، نظارتکمیسیون عالی تنظیم مقررات فضای مجازی کشور جهت تنظیم سیاست

های کلان در همه ابعاد فضای مجازی در چارچوب مصوبات شورای عالی فضای مجازی تشکیل نامهمقررات و آیین

  شده است.

 :اختیارات این کمسیون به شرح زیراست وظایف و

 های فضای مجازی های کنترل کیفی و فنی در همه زمینهها و نظامتصویب معیارها سیاست 
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 برداری در چارچوب مصوبات سیاستگذاری هماهنگی و تصویب ضوابط کلی صدور مجوز فعالیت و بهره

 شورای عالی 

 های غیر مجاز در فضای مجازی وبرداریها و بهرهفعالیت پیشنهاد در خصوص تعیین نوع  تدوین و ارائه 

 تعیین جریمه و مجازات

 ی خدمات فضای مجازی در چارچوب مصوبات شورای ی نرخ گذاری برای کلیهسیاستگذاری در زمینه

 عالی

 ی خدمات محتوا در فضای ی مجوزهای ارائههای صادرکنندهایجاد هماهنگی و نظارت بر عملکرد دستگاه

 جازی م

 های سطح ها و تصویب مقررات کلان مورد نیاز فضای مجازی کشور از جمله توافقنامهتدوین سیاست

خدمات ، حمایت از حقوق کاربران فضای مجازی و تنظیم روابط فعالان فضای مجازی در چارچوب مصوبات 

 شورای عالی
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 خلاءهای حمايت از مصرف كننده در كشور .6

در اساسنامه سازمان حمایت مشخصاً مباحث مربوط به حقوق مصرف کنندگان مورد  برای اولین بار 1358در سال 

قانون اصلاح قانون "( و 1367)مصوب  "قانون تعزیرات حکومتی"اساسنامه سازمان حمایت،  ، وتوجه قرار گرفت

، اندختهپردا( نخستین قوانینی بودند که مستقیماً به موضوع حقوق مصرف کنندگان 1373)مصوب  "تعزیرات حکومتی

 بر دیتاک رغم یعل و وجود داردکنندگان در کشور قوانین حمایتی از مصرف زیادی در یقانون های خلاء متاسفانهاما 

 مغفول کننده مصرف حقوق به توجه با اغماض نگاه شده و موضوعبه این  همچنان کننده، مصرف حقوق از تیحما

 .استشده  واقع

 حدود نییتع یبرا یمشخص و قیدق قانون متاسفانه کشور رد ،1307 مصوب یمدن تیولئمس قانون جزبه

 هب آنها به وارده خسارات جبران نحوه و کنندگانمصرف حقوق محدوده و فروشندگان و دکنندگانیتول یهاتیظرف

 نیقوان لأخباشد. بنابراین این در حالی است که این مقوله خود نیازمند قوانین مرتبط می. ندارد وجود یتخصص صورت

باید بر چه  کنندگانمصرف حقوق از تیحماکه  آوردیم وجود به را سوال نیا کشور در کنندگانمصرف از تیحما

 .کنند یط را یریمس چه دیبا خود حقوق احقاق یبرا کنندگانمصرف رانیا در واساسی باشد 

مراجعه کرده و کیفرخواستی را ابتدا به دادگاه برای احقاق حقوق خود باید  ه خسارت دیدهکنندر ایران مصرفد

، روند  باشند، متاسفانه با توجه به اینکه نهادهای زیادی مسئول رسیدگی به حقوق مصرف کننده میتنظیم کند 

مل شده را محت ضرر مستحکم بتواند ارائه دلایلبسیار طولانی است و فرد شکایت کننده باید با  رسیدگی قضایی 

 یروین و یمال امکانات از طرف كی از کنندهعرضه ای دکنندهیتول جایگاه در پرونده خوانده قطعا مقابل دراثبات کند. 

 دهیدانیز به نسبت یشتریب اریبس یتخصص اطلاعات و دانش یدارا گرید طرف از و است برخوردار یشتریب یانسان

های مالی طی کردن این پروسه طولانی و هزینه. لذا با وجود داشت خواهد را خود اتیدفاع وارده اتهام برابر در و است

فتن لذا با درنظر گرشاکی بتواند اتهام خود علیه متشاکی را اثبات کند، اگر آوری دلایل محکم و متقن، فراوان و جمع

 یهاتیظرف حدود نییعت یبرا یمشخص و قیدق قانون متاسفانه کشور دربراساس قوانین موجود این موضوع که 
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 وجود یتخصص صورت به آنها به وارده خسارات جبران نحوه و کنندگانمصرف حقوق محدوده و کنندگان خدماتارائه

 .جبران خسارت مستقیم خواهد بودجبران خسارتی که در درنظر گرفته خواهد شد، حداکثر  ،ندارد

در جریان تولید و عرضه بوده و از جایگاه تعزیراتی به موضوع  یل کنترل کیفیت و ایمنی کالاهائومستنها دولت، 

دولت تنها مسئول کنندگان جایگاه غیرفعال و انفعالی دارند. کند و مصرفکننده توجه میحمایت از حقوق مصرف

د را تنها خو ، لذا ارائه کنندگان خدماتتدوین استانداردها و مقررات فنی و الزامی کردن آن ها و نظارت بر اجرا است

 لیت جدیئوکنندگان مسدانند و در مقابل مصرفهای نظارتی میپاسخگوی رعایت استانداردها و مقررات دستگاه

 .کننداحساس نمی

کند و براساس عرف را ارائه به مجرد اینکه طرح دعوا مصرف کننده در سایر کشورها  در حالی است که یكاین 

ای برای تامین دلیل برای اثبات قصور طرف مقابل شده است دیگر وظیفهجامعه، ثابت کند که دچار ضرر و زیان 

سارات وارد خاثبات کند اقدامات لازم برای جلوگیری از باید کننده است که نداشته و این وظیفه تولیدکننده یا عرضه

 .را به عمل آورده استشده به مصرف کننده 

 ، ایمنیو آگاهی رسانی شفاف، آموزشاطلاع»دارای ابعاد  متحد ملل سازمان منشور در کنندهمصرف حقوق

 دای موارداست که  «گیری هادر تصمیممصرف کننده  عقاید و نظرات، بازار ضد انحصار و خدمات ، کیفیتمحصول

علت این موضوع به این دلیل بوده که رویکرد کشور به  ،یا وجود ندارد و یا بسیار کمرنگ است رانیا نیقوان در شده

از حقوق  حمایتو معطوف بوده نظارت کالا و سازماندهی قیمت  بعدکنندگان از ساختارهای مربوط به حقوق مصرف

 حمایت از مصرف کننده ابراین قانون. بنکننده بوده استکننده معطوف به بخش کوچکی از حقوق مصرفمصرف

 ندارد.جامعیت و شمول لازم را 

اجرای مصادیق برگرفته از قانون حمایت از حقوق مصرف مصرف کننده، و لزوم با توجه به ابعاد حقوقی حمایت از   

تر جهت بازنگری و تدوین قوانین مناسب در این حوزه و برای روند بهتر و سریع ملل متحددر سطح سازمان  کنندگان

زیر برای کشور  های موجود در فضای اقتصاد دیجیتال موضوعاتو با توجه به راهبردهای پیشنهادی برای حل چالش

 گردد:می توصیه
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 پاسخگوئی و مسئولیت پذيری 

 دماتخبا انجام خودارزیابی و خوداظهاری به دنبال کنترل و تضمین کیفیت  کنندگانارائهتا  شودفضایی ایجاد 

ضمین ت و کنترلمسئولیت  کنندگان،مصرف در راستای حمایت از کیفیت، خود باشند و علاوه بر رعایت دقیق ابعاد

  گیرند. برعهدهرا خدمات کیفیت 

  عقايد و نظرات كاربران 

 سمت که ییابزارها و یجهان یدسترس اول درجه در ارتباطات و اطلاعات یفناور یاستهایس که یحال در 

 .شود شناختن تیرسم به نیز تقاضا موضوعات دیبا اکنون ، اند شده متمرکز اند داده قرار هدف را عرضه

  نتخاب امصرف کنندگان که به نحوی شود بازار  یطتوسعه شرا یقتشوباید شرایطی ایجاد شود که منجر به

 داشته باشند.تر  یینپا یمتبا ق تدر خدمات و محصولا یشتریب

 را نهیزم نیا در موجود یخلاءها دتوانیم هاانجمن و یتعاون ،نهاد مردم یهاسازمان قالب در مردم حضور 

 .را فراهم آورد کننده مصرف حقوق از تیحما به مربوط نیقوان بهتر یاجرا نهیزم و بخشد بهبود

  آگاه سازی مصرف كننده 

 کننده نفعان فعال در حوزه حمایت از مصرفتشکیل یك کمیسیون مشترک مستقل با حضور نمایندگان ذی

 باشد.ی نهادهای درگیر میدر فضای مجازی که مستلزم همکاری نزدیك کلیه

 و  یبریسا تیامن ، یشخص میحر حفظی ، تالیجید سوادمانند  تقاضا موضوعات یرو دیبا" یبعد یاستهایس 

 .شوند متمرکز "نترنتیا شبکه تیحاکم

 وظايف اطلاعاتی و شفافیت 

  هاشاخص نیا .مورد نیاز است یاستگذاریس ماتیتصمبرای  مناسب یها داده و معتبر یهاشاخصتعیین 

 قابل و مستقل یهاسازمان توسط که لازم یها داده و شده مشتق کننده مصرف کلان اهداف بر اساس دیبا

 .معتبر باشد روش كی اساس برد نمی شو یآور جمع اعتماد

 



 

 ابعاد، چالش ها و راهکارهای حمایت از مصرف کننده در اقتصاد دیجیتال

 

 

  34 

 پاسخگويی و مسئولیت پذيری 

 یابر یدیکل یها شاخص ییشناسا ، تالیجید یایدن در یساز توانمند و کننده مصرف از تیحما نهیزم در 

 هکنند مصرف یتقاضا طرف سمت در شرفتیپ و تیوضع یریگ اندازه جهت مربوطه یها یمتدولوژ توسعه

 ستهب کننده مصرف مختلف یها گروه به توجه با ها داده کهبنابراین باید توجه داشت  .است مهم داده دیتول و

 .ندریگ قرار لیتحل و هیتجز مورد زین لاتیتحص و درآمد ، تیمعلول ، ییروستا یا یشهر ، جنس ، سن به

  ییگوپاسخمناسب و شفاف جهت  یعو توز یدتول یالگوهاباید کسب و کارها به گونه ای تشویق شوند که از 

که  یالملل ینو ب یاز اعمال تجاوزکارانه در سطح ملاستفاده نمایند تا  مصرف کننده یو خواسته ها یازهابه ن

 یری به عمل آید.گذارد جلوگ یم یمنف یربر مصرف کنندگان تأث

 پرداخت آنلاين 

 ودش محافظت کننده مصرف از تیحما اصوله عنوان یکی از ب مناسب پرداخت به کنندگان مصرف یدسترس. 
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 جمع بندی ونتیجه گیری .7

در فضای اقتصاد دیجیتال بررسی و منجر به نتایج و تجزیه  کنندگان مصرف به مربوط یها چالش گزارش نیا در

ءهای حمایت از مصرف راهکارهایی در حوزه های قانونی ارائه شد. همچنین خلاو تحلیل هایی شد که بر اساس آن 

 ها نیز مطرحهایی با توجه به راهبردهای پیشنهادی برای راه حلکننده در کشور مورد بررسی قرار گرفته و توصیه

 گردید.

 نیتعادل ب یبرقرار یاز مصرف کننده برا یتحما یها یاستسکه ، نشان داده شد با توجه به مباحث مطرح شده 

قانون در برابر متخلفان و فراهم آوردن حل اختلاف و جبران  ی، اجراکسب و کارهامصرف کنندگان و  ینعدم تقارن ب

دهد  یم رخ ی زیادبا سرعت ینوآوربه دلیل اینکه تغییرات ، ینعلاوه بر ا است. یمصرف کنندگان ضرور یخسارت برا

 ینا، دگذار یم یرتأث یو جهان ی، منطقه ا یمصرف کنندگان و بازارها در سطح ملسطح  یرو یماًمستقاین تغییرات و 

 و مقررات است. یاستمناسب به س ییمستلزم پاسخگوامر 

اشته د یبرخورد منصفانه و صادقانه ا ،در تمام مراحل روابط خود با مصرف کنندگان لذا نیاز است تا کسب و کارها

 یهز روا یدبا بر این اساس کسب و کارهاباشد.  کسب و کاردر فرهنگ  یبخش اساس یك ینکه ا یباشند، به گونه ا

 اریدو محروم ، خود یرپذ یبرساند ، بخصوص در رابطه با مصرف کننده آس یم یبکه به مصرف کنندگان آس ییها

مایند ارائه ن موقع به و ، شفاففهم قابلخود را  اطلاعاتاست تا  کنندگان نیتأم یی برایها مشوقلذا نیاز به  کنند.

 که نمایند حاصل نانیاطمرا انجام داده و  ی های مورد نیازابیارزکه نهادهای مقررات گذار بتوانند بر اساس آن 

  .تاثیر منفی ندارد مؤثر رقابت و کننده مصرف انتخاب در مؤثر طور به یفناور نیا یدگیچیپ

 حقوق از تیحما تا هشد موجب کشور در کنندگانمصرف حقوق از تیحما قانون نبوداز طرفی به دلیل 

 راتیتعز سازمان رینظها، سایر سازمان ینظارت یهادستگاه مقررات و کشور یمدن نیقوان چارچوب در کنندگانمصرف

 یاازهین با که نیقوان یبرخ بودن یمیقد حوزه و نیا در جامع قانون عدم لذا. ردیگ صورت... و یصنف نظام ،یحکومت

 روروبه یجد یهاچالش با رانیا در کنندگانمصرف حقوق از تیحما اساسا تا شده موجب ندارد، مطابقت جامعه امروز

گذاری کننده در فضای مجازی نیاز به قانونرسد حمایت از مصرفبا توجه به ماهیت این حوزه به نظر می .شود
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 از تیحما تیوضعبنابراین  ات این حوزه بپردازد.گری مقررتخصصی دارد و باید نهاد مشخص و متخصص به تنظیم

  .استجدی  فیبازتعر و یبازنگر ازمندین یقانون بستر جهت از رانیا در کنندگانمصرف حقوق

 سطح در کننده مصرف از تیحما فرهنگ قیتعم و گسترش منظور به متحد ملل سازماندر این راستا نیز 

 راهبردها نیاکه بر اساس  ،ه استکرد یزیر هیپا را یراهبردهائ توسعه حال در یکشورها مخصوصاً و عضو یکشورها

 عهتوس را کنندگانشان مصرف از تیحما استیس اًیقو که است شده هیتوص ها دولت به یعموم اصل كی عنوان به

 .کنند تیحما و داده
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