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طرح: حسین علیزاده

اینم پیشنهاد سرآشپز...

فقط یکم خام هستش...

بدون شرح

کارتون ‌روز

در ایران »حمایت از مصرف‌کننده« سال‌هاست که به یک عبارت تکراری 
و آیینی تبدیل ش��ده؛ عبارتی که در بیانیه‌ها و همایش‌ها پررنگ است، اما 
در زندگی روزمره مردم کمرنگ و گاه نامرئی. مس��ئله دیگر صرفاً گرانی یا 
کیفیت پایین کالا نیست؛ مسئله اصلی، ساختاری است که در آن مطالبات 
جامعه یا شنیده نمی‌شود یا در پیچ‌وخم بوروکراسی فرسوده می‌شود یا در 

نهایت به شکلی تحریف‌شده بازتولید می‌گردد.
نه��اد متول��ی این ح��وزه یعنی س��ازمان حمای��ت مصرف‌کنن��دگان و 
تولیدکنندگان به‌طور رس��می مس��ئول صیانت از حقوق خریداران است. 
اما پرسش جدی اینجاست: در تعارض میان منافع تولیدکننده قدرتمند و 
مصرف‌کننده پراکنده، کفه ترازو واقعاً به سود کدام‌یک سنگینی می‌کند؟

دوگانه‌ای که هرگز حل نشد��
در س��اختار سیاس��ت‌گذاری اقتصادی ایران، هم��واره یک دوگانه وجود 
داش��ته اس��ت: حمایت از تولی��د یا حمای��ت از مصرف؟ در عم��ل، آنچه 
غال��ب بوده، اولوی��ت‌دادن به تولیدکننده به قیم��ت نادیده گرفتن حقوق 
مصرف‌کننده بوده اس��ت. تعرفه‌های س��نگین واردات، بازارهای انحصاری، 
قیمت‌گذاری‌های غیرشفاف و حمایت‌های بی‌قیدوشرط از صنایع ناکارآمد، 

همگی به نام »حمایت از تولید ملی« توجیه شده‌اند.
اما نتیجه چه بوده است؟��

ب��ازاری مح��دود، انتخابی اندک، کیفیتی متوس��ط و قیمتی که اغلب با 
قدرت خرید مردم همخوانی ندارد.

وقتی رقابت واقعی وجود ن��دارد، مصرف‌کننده عملًا حق انتخاب ندارد. 
وقت��ی اطلاعات دقیق از هزینه تولید، س��اختار قیمت‌گ��ذاری یا کیفیت 
استانداردها منتشر نمی‌شود، حق آگاهی نیز به‌شدت تضعیف می‌شود. این 
یعنی نقض سیستماتیک حقوقی که در قوانین به رسمیت شناخته شده‌اند.

فساد در مسیر مطالبات؛ از شکایت تا سکوت��
فس��اد در حوزه مصرف‌کننده در ایران الزاماً به شکل رشوه‌گیری آشکار 
نیست؛ بلکه بیشتر به شکل »فرسایش مطالبات« بروز می‌کند. شهروندی 
ک��ه کالای معیوب خری��ده یا خدمات ناق��ص دریافت ک��رده، باید از چه 
مس��یری پیگیری کند؟ ثبت ش��کایت، پیگیری حضوری، ارائه مستندات، 
انتظار طولانی برای رسیدگی، و در بسیاری موارد، نتیجه‌ای که تناسبی با 

خسارت وارده ندارد.
این روند فرسایش��ی باعث می‌ش��ود بسیاری از مردم اساس��اً از مطالبه 
ح��ق خود صرف‌نظر کنند. در چنین وضعیتی، تخلف هزینه چندانی برای 
عرضه‌کنن��ده ندارد. وقتی احتمال پیگیری مؤثر پایین اس��ت، بازدارندگی 
نیز تضعیف می‌ش��ود. این همان نقطه‌ای اس��ت که فساد ساختاری شکل 
می‌گیرد: نه به‌صورت یک تخلف اس��تثنایی، بلکه به‌عنوان یک رویه عادی 

و کم‌هزینه.
تسخیر نهاد تنظیم‌گر��

یک��ی از جدی‌ترین چالش‌های نظام حمای��ت از مصرف‌کننده در ایران، 
پدیده »تس��خیر تنظیم‌گر« است. در این وضعیت، نهاد ناظر به‌جای آن‌که 
نماینده منافع عمومی باشد، ناخواسته یا عامدانه تحت‌تأثیر ذی‌نفعان بزرگ 
قرار می‌گیرد. صنایع بزرگ، شرکت‌های شبه‌انحصاری و بازیگران قدرتمند 
اقتصادی، به دلیل دسترس��ی بیش��تر ب��ه منابع، اطلاعات و ش��بکه‌های 

تصمیم‌گیری، نفوذی به‌مراتب بیش از مصرف‌کنندگان پراکنده دارند.
در نتیجه، سیاس��ت‌ها به‌گونه‌ای طراحی می‌ش��وند که ش��وک جدی به 
تولیدکننده وارد نش��ود اگر این به معنای انتق��ال هزینه به مصرف‌کننده 
باش��د. نمونه‌های متعدد افزای��ش قیمت ناگهانی، کاه��ش کیفیت بدون 
اطلاع‌رسانی شفاف، یا عرضه محدود کالا در شرایط حساس، نشان می‌دهد 

که توازن قدرت به‌طور محسوسی به زیان مردم عادی است.
اقتصاد غیرشفاف؛ زمین بازی نابرابر��

ش��فافیت اقتصادی در ایران همچنان یکی از حلقه‌های مفقوده حمایت 
مؤث��ر از مصرف‌کننده اس��ت. اطلاع��ات مربوط به زنجی��ره تأمین، میزان 
سود واسطه‌ها، اس��تانداردهای کنترل کیفیت و حتی آمار دقیق تخلفات، 
به‌صورت عمومی و نظام‌مند در دس��ترس نیست. وقتی داده‌ها محرمانه یا 

مبهم باقی می‌مانند، امکان نظارت اجتماعی از بین می‌رود.
در چنین ش��رایطی، مصرف‌کننده تنها در نقش »پرداخت‌کننده نهایی« 
ظاهر می‌ش��ود، نه یک بازیگر آگاه و اثرگذار. این نابرابری اطلاعاتی، بستر 
اصلی رانت و تبعیض اس��ت. بازاری که در آن اطلاعات به‌صورت نامتقارن 

توزیع شود، به‌طور طبیعی مستعد فساد است.
بروکراسی؛ سپر دفاعی یا مانع عدالت؟��

یکی از نقدهای جدی به س��اختار فعلی، س��نگینی بوروکراس��ی است. 
فرآینده��ای طولان��ی، ارجاع‌ه��ای مکرر، نبود پاس��خ‌گویی روش��ن و گاه 
برخوردهای س��لیقه‌ای، همگی موجب کاهش اعتماد عمومی می‌شوند. در 
بسیاری از موارد، رسیدگی به شکایات به‌اندازه‌ای زمان‌بر است که عملًا اثر 

بازدارنده خود را از دست می‌دهد.
از سوی دیگر، گزارش‌های رسمی از برخورد با تخلفات اغلب کلی و فاقد 
جزئیات است. جامعه نمی‌داند کدام شرکت‌ها بیشترین تخلف را داشته‌اند، 
چه مجازاتی اعمال شده و آیا این مجازات متناسب با سود حاصل از تخلف 
بوده اس��ت یا نه. نبود این شفافیت، این تصور را تقویت می‌کند که هزینه 

تخلف برای برخی بازیگران چندان سنگین نیست.
فرسایش سرمایه اجتماعی��

وقتی مصرف‌کننده احس��اس کند صدایش شنیده نمی‌شود، نتیجه فقط 
نارضایتی اقتصادی نیس��ت؛ بلکه بی‌اعتمادی گسترده‌تری شکل می‌گیرد. 
سرمایه اجتماعی یعنی اعتماد مردم به نهادها به‌آرامی تحلیل می‌رود. این 
بی‌اعتمادی می‌تواند به گسترش بازارهای غیررسمی، احتکار خانگی، خرید 

هیجانی و حتی بی‌تفاوتی کامل نسبت به تخلفات منجر شود.
جامع��ه‌ای ک��ه در آن مردم امیدی ب��ه اصلاح از مس��یر قانونی ندارند، 
به‌تدریج از مشارکت مدنی فاصله می‌گیرد. این وضعیت، هم برای اقتصاد و 

هم برای حکمرانی پرهزینه است.
چه باید کرد؟��

اگر قرار اس��ت حمایت از مصرف‌کننده از س��طح ش��عار فراتر رود، چند 
تغییر بنیادین ضروری است

انتش��ار عموم��ی داده‌های تخل��ف و مجازات‌ها به‌صورت ش��فاف و قابل 
دسترس.

استقلال واقعی نهاد ناظر از فشارهای سیاسی و اقتصادی.
کاهش انحصار و تقویت رقابت واقعی در بازارها.

ساده‌س��ازی و دیجیتالی‌کردن کامل فرآیند ش��کایت با ضمانت اجرای 
زمانی مشخص.

مدیریت تعارض منافع در سطوح تصمیم‌گیری اقتصادی.
بدون این اصلاحات، هرگونه س��خن گفتن از حمای��ت از مصرف‌کننده 
بیشتر به یک مراسم نمادین شباهت خواهد داشت تا یک سیاست عمومی 

کارآمد.
حمایت از مصرف‌کننده در ایران امروز بیش از هر چیز نیازمند شجاعت 
نهادی است ش��جاعتی برای ایستادن در برابر انحصار، شفاف‌کردن داده‌ها 
و پذیرش نقد عمومی. تا زمانی که س��اختار قدرت اقتصادی نامتوازن باقی 
بماند و مطالبات جامعه در مسیر اجرا مستهلک شود، فاصله میان قانون و 
واقعیت همچنان پابرجا خواهد بود و این فاصله، دقیقاً همان جایی اس��ت 

که فساد رشد می‌کند.

‌ وقتی شعار جای عدالت 
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سخن پایانی
در هم��ه جای دنی��ا، قوانین و مقررات مختلف��ی برای حمایت از حق��وق مصرف‌کنندگان وضع 

می‌شود. 
در کشور ما هم قوانین و مقررات مختلفی مانند قانون حمایت از مصرف‌کنندگان، قانون تجارت 
الکترونی��ک و قان��ون حمایت از حقوق مصرف‌کنن��دگان خودرو و آیین‌نام��ه اجرایی آن مهم‌ترین 
قوانینی هس��تند که از حقوق مصرف‌کنندگان ایرانی دفاع می‌کنند. در واقع، این قوانین و مقررات 
ضمانت اجرایی برای رس��یدگی به شکایات مصرف‌کنندگان برای استیفای حقوق بنیادین خود در 

معاملات مختلف هستند

از زمان تصویب قوانین ضد انحصار در روم باس��تان تا قرن نوزدهم، قوانین 
مختلفی درحمای��ت از حقوق مصرف‌کننده در کش��ورهای دنیا به تصویب و 

اجرا درآمده است.
با این حال عدم‌ثبات سیاسی و نیز از بین رفتن مکتوبات تاریخی سبب شده 

مطالعه و بررسی این قوانین دشوار باشد.
اما س��ال ۱۸۹۰ میلادی را می‌توان نقطه عطفی در زمینه حمایت از حقوق 
مصرف‌کنندگان دانس��ت. در این س��ال و نیز س��ال‌های آغازین قرن بیستم، 
قوانینی برای جلوگیری از قیمت‌گذاری ناعادلانه، بهره‌کشی ناعادلانه از بازار و 

البته جلوگیری از انحصار در ایالات متحده تصویب شد.
این قوانین که می‌توان آن را پاسخی به ستم‌های بی‌شمار ناشی از نابرابری 
ش��کل گرفته از دوره صنعتی دانس��ت، زمینه را برای آگاهی ش��هروندان در 
سراسر جهان از حقوق خود و نیز تحت فشار گذاشتن حکومت‌ها برای تصویب 
قوانینی به منظور ش��کل‌دهی به فضایی عادلانه‌تر در بازار داد و س��تد فراهم 

کرد.
تاکنون س��ازمان‌های دولت��ی و مردم‌نهاد زیادی در کش��ورهای مختلف به 
منظ��ور عملی‌س��ازی حقوق مصرف‌کنندگان و نیز بررس��ی رون��د اجرای آن 

تاسیس شده‌اند.
با این حال، تنوع حقوق مصرف‌کننده در کشورهای مختلف به گونه‌ای بود 
که لزوم ایجاد یک چارچوب جامع بین‌المللی برای تعیین رئوس کلی حمایت 

از مصرف‌کنندگان مشخص شود و البته این مهم ۱۵ سال پیش عملی شد.
چارچوب سازمان ملل برای حقوق مصرف کننده��

س��ال ۱۹۹۹، س��ازمان مل��ل متحد یک دس��تورالعمل جام��ع ۸ بندی را 
درخصوص حقوق مصرف‌کنندگان تدوین و منتشر کرد.

هدف از انتشار این دستورالعمل، ترسیم چارچوبی برای کشورهای مختلف 
عض��و به منظور تدوین و تصویب قوانینی برای حمایت از حقوق ش��هروندان 

خود در زمینه مصرف انواع محصولات و خدمات بود.
اکنون این حقوق هش��تگانه توسط بسیاری از دولت‌های جهان به رسمیت 
شناخته شده اس��ت وبراساس آن س��ازمان‌های مردم‌نهاد و غیردولتی شکل 
گرفته ب��رای حمایت از حقوق مصرف کننده، ش��یوه‌هایی ب��رای اجرای این 

بندهای هشتگانه در پیش گرفته‌اند.
ای��ن حقوق به ترتیب عبارتند از: حق ایمنی، حق آگاهی، حق انتخاب، حق 
اعتراض، حق تامین نیازهای اولیه، حق دریافت خس��ارت، حق آموزش و حق 

محیط سالم.
هدف از بند ش��ماره یک یعن��ی »حق ایمنی«، تضمین س�المت و ایمنی 
مصرف‌کننده توس��ط محصول یا خدمت خریداری ش��ده اس��ت. برای نمونه، 
محصول��ی نظیر خودرو یا یک وس��یله کاربردی چنانچه طبق دس��تورالعمل 

موجود مورد استفاده قرار گیرد، نباید به کاربر آسیبی وارد کند.
درحال‌حاض��ر نهادهای دولتی یا مردمی مختلفی در دنیا بر حس��ن اجرای 
ای��ن بند نظارت می‌کنند. ب��رای نمونه در ایالات متحده، کمیس��یون ایمنی 
محصول مصرف‌کننده )CPSC( اس��تانداردهایی را در این خصوص تصویب 
و تولیدکنن��دگان را وادار به انجام آزمون‌های مختلف ایمنی محصول یا نصب 
انواع برچسب کرده و حتی در مواردی، آنها را به فراخوان محصولات فروخته 

شده مجبور می‌کند.
براس��اس بند دوم این دس��تورالعمل، تولیدکنندگان باید اطلاعاتی درست 
و منطب��ق با واقعیات را در اختیار مش��تری قرار دهن��د تا او بتواند طبق آنها، 
از میان گزینه‌های موجود دس��ت به انتخاب بزند. همچنین مصرف‌کننده در 

ص��ورت رویارویی با تبلیغات گمراه‌کننده یا اطلاعات نادرس��تی که از س��وی 
تولیدکنندگان ارائه می‌شود، زیر چتر حمایتی قانون قرار گیرد.

حق انتخاب؛ بی‌تردید یک فضای انحصاری، راه را بر انتخاب آزادانه مشتری 
می‌بندد. به همین دلیل دولت‌ها باید نهایت تلاش خود را در زمینه باز کردن 
فض��ای کس��ب و کار به منظور رقابت بیش��تر و در نتیجه ایج��اد گزینه‌های 
مختلف در برابر ش��هروندان به انجام رسانند. حق آزادی انتخاب این امکان را 
به شهروندان می‌دهد تا بتوانند با ارزیابی نرخ و کیفیت محصولات و خدمات 

مختلف، یکی را با توجه به نیاز خود برگزینند.
حق اعتراض؛ بر اساس این بند، هر شهروند حق دارد گلایه و نارضایتی خود 

را از یک محصول اعلام و نهاد ذی‌صلاح نیز به آن رسیدگی کند.
ح��ق تامی��ن نیازهای اولیه؛ نیاز به آب و غذا، لباس، مس��کن، بهداش��ت و 
مراقبت‌های پزشکی، آموزش و نیز امکانات عمومی از جمله حقوق شهروندان 
یک کشور به شمار می‌رود که در قالب حقوق مصرف‌کنندگان نیز جای دارد.

حق دریافت خس��ارت؛ مصرف‌کننده باید بتوان��د در صورت نامطلوب بودن 
کالا یا خدمت خریداری ش��ده یا عرضه نادرس��ت آن، اعتراض خود را اعلام 

کرده و از تولیدکننده خسارت دریافت کند.
ح��ق آموزش؛ مصرف‌کنندگان باید بتوانند مهارت‌ه��ا و دانش لازم را برای 
انتخاب آگاهانه از میان گزینه‌های موجود در بازار کسب کرده و در عین حال 
از حقوق و تکالیف خود به عنوان مصرف‌کننده و نیز نحوه اجرایی کردن آنها 

آگاهی داشته باشند.
در نهایت اینکه زندگی در محیط س��المی که تهدیدکننده س�المت نس��ل 
امروز و آینده نیس��ت، هش��تمین حق از مجموعه حقوق مصرف‌کنندگان بر 

اساس چارچوب دستورالعمل سازمان ملل متحد است.

نظام حقوقی ایران هم از این قاعده مس��تثنا نیس��ت. در ایران، قوانین و 
مقررات مختلفی از جمله قانون حمایت از مصرف‌کنندگان مصوب س��ال 
۱۳۸۸ و م��وادی از قان��ون تجارت الکترونیک مصوب س��ال ۱۳۸۲ برای 

حمایت از حقوق مصرف‌کنندگان در معاملات مختلف تصویب شده‌اند.
اصلی‌ترین قانونی که در ای��ران برای حمایت از حقوق مصرف‌کنندگان 
قابل اجرا اس��ت، قانون حمایت از مصرف‌کنندگان نام دارد. این قانون ۲۲ 
ماده دارد و در مهر ماه سال ۱۳۸۸ به تصویب رسید. در ماده ۲ این قانون، 

درباره حقوق مصرف‌کننده این‌طور می‌خوانیم:

»کلیه عرضه‌کنندگان کالا و خدمات، منفردا یا مش��ترکا مسئول صحت 
و س�المت کالا و خدمات عرضه‌شده مطابق با ضوابط و شرایط مندرج در 
قوانی��ن و یا مندرجات قرارداد مربوطه یا عرف در معاملات هس��تند. اگر 
موض��وع معامله کلی باش��د درصورت وجود عیب یا ع��دم انطباق کالا با 
ش��رایط تعیین شده، مشتری حق دارد صرفا عوض سالم را مطالبه کند و 
فروش��نده باید آن را تأمین کند و اگر موضوع معامله جزئی )عین معین( 
باشد، مشتری می‌تواند معامله را فسخ کند یا ارش کالای معیوب و سالم را 
مطالبه کند و فروشنده موظف است پرداخت کند. درصورت فسخ معامله 

از سوی مشتری پرداخت خسارت از سوی عرضه‌کننده منتفی است.«
همچنی��ن، در مواد ۳ ت��ا ۸ این قان��ون درباره وظایف فروش��ندگان و 
عرضه‌کنندگان کالا و خدمات توضیح داده شده است. مطابق با مفاد ماده 
۳ این قانون، عرضه‌کنندگان کالاها و خدمات مختلف در کشور موظف‌اند 
که علاوه بر ارائه اطلاعات لازم درباره نوع، کیفیت، کمیت، تاریخ تولید و 
انقضا و اطلاعات مربوط به مصرف کالاها و خدمات، ضمانت‌نامه‌ای همراه 
با صورت‌حس��اب فروش و نمونه کالاهای موجود خود را به مصرف‌کننده 

ارائه کنند تا او بتواند آگاهانه و با اطمینان کامل خرید کند.

قان��ون حمایت از حق��وق مصرف‌کنندگان قانونی اس��ت که بر 
خری��د و ف��روش تمام کالاها و خدمات در کش��ور نظارت دارد اما 
قانون تجارت الکترونیک به معاملاتی اختصاص یافته که در فضای 
مجازی انجام می‌ش��وند. این قانون ۸۱ ماده دارد و در سال ۱۳۸۲ 
در مجلس شورای اسلامی تصویب شد. قانون تجارت الکترونیکی 
به مس��ائل مختلف مربوط ب��ه معاملات اینترنت��ی مانند حمایت 
از حری��م خصوص��ی مش��تریان و قواعد تبلی��غ در فضای مجازی 

می‌پ��ردازد. با این‌ح��ال، فصلی از این قانون ب��ه حمایت از حقوق 
مصرف‌کننده در معاملات آنلاین اختصاص یافته است.

در م��واد ۳۳ تا ۴۹ قانون تجارت الکترونی��ک درباره حمایت از 
مصرف‌کننده به عنوان بخش��ی از حمایت‌های انحصاری در بستر 
مب��ادلات الکترونیکی مقرراتی وضع ش��ده ک��ه می‌تواند مرجعی 
برای دفاع از حقوق مصرف‌کننده در فضای مجازی و رسیدگی به 

شکایات او در این زمینه باشد.

قیمت بس��ته‌های اینترنت موبایل اپراتورها ۱۸ درصد افزایش یافت. این 
افزای��ش ن��رخ از بامداد امروز اعمال ش��ده و در ادامه رش��د ۲۰ درصدی 
تعرفه‌ها در آذر اس��ت. به گ��زارش ایلنا، نرخ بس��ته‌های اینترنت موبایل 
اپراتورها ۱۸ درص��د افزایش یافت. این افزایش نرخ از بامداد امروز اعمال 

شده و در ادامه رشد ۲۰ درصدی تعرفه‌ها در آذر است.
اپراتور اول تلفن همراه در نامه به س��ازمان ب��ورس و اوراق بهادار اعلام 
کرد که بسته‌های اینترنت از امروز ۱۸ درصد افزایش نرخ خواهند داشت.

در متن این نامه آمده اس��ت: به اس��تحضار می‌رساند بر اساس تاییدیه 
مراجع ذیصلاح از تاریخ ۵ اسفند ۱۴۰۴ نرخ بسته‌های دیتای اپراتورهای 

تلفن همراه به میزان ۱۸ درصد افزایش یابد.
بدیهی اس��ت اثرات نهایی این افزایش تعرفه در ماه‌های آتی وبا در نظر 
گرفتن افزایش هزینه‌های توسعه شبکه و زیرساخت نسل پنجم ارتباطات 
مشخص خواهد شد. پیگیری از سازمان تنظیم مقررات نشان می‌دهد این 

افزایش تعرفه، تصمیم جدیدی نیس��ت و پیرو مصوبه این سازمان در مهر 
امسال است که به اپراتورها مجوز داد تعرفه‌های خود را ۳۸ درصد افزایش 
دهن��د. در مرحله اول، تعرفه اینترن��ت در آذر ۲۰ درصد افزایش یافت و 
حالا مرحله دوم این مصوبه اجرا شده است. در پاییز ۱۴۰۴ اپراتورها تعرفه 
بس��ته‌های اینترنت تلفن همراه را ۲۰ درصد گران کردند. امروز سه شنبه 
مورخ ۵ اسفندماه، اپراتورهای داخلی دوباره تعرفه‌ها را ۱۸ درصد افزایش 

دادند و نرخ‌های جدیدی برای بسته‌ها اعمال کردند.
ش��نیده‌ها حاکی از این اس��ت که افزایش نرخ فعلی، دنباله گرانی قبلی 
بوده و مرحله دوم آن به فاصله زمانی دو ماه اس��ت. تعرفه‌ها در ش��رایطی 
افزایش ۱۸ درصد داش��ته که دی ماه ۱۴۰۴ به مدت س��ه هفته اینترنت 
بین‌الملل قطع بود و کاربران عملا استفاده‌ای از بسته‌هایشان نکرده بودند. 
همچنین بررس��ی‌ها نش��ان می‌دهد که رگولاتوری در تاریخ ۱۱ آذرماه با 
افزایش ۳۸ درصد تعرفه اینترنت همراه موافقت کرده، اما قرار شده در دو 

مرحله اعمال ش��ود. پیش از اینکه ش��اهد رشد ۳۸ درصدی نرخ اینترنت 
همراه در امسال باشیم، اپراتورها در واپسین روزهای سال ۱۴۰۳، شکایت 
خود را به رگولاتوری برده و خواستار افزایش تعرفه شده بودند. )در همان 
زمان با این درخواس��ت موافقت ش��د( اس��تدلال گرانی اینترنت از سوی 
اپراتوره��ا این بود ک��ه نرخ تمام کالاها افزایش پیدا ک��رده و ثابت ماندن 
تعرفه بسته‌های اینترنتی امکان توسعه و بهبود کیفیت و سرعت اینترنت 
را س��لب کرده است. اما درحال‌حاضر این سوال مطرح است که آیا در ۱۱ 
ماه اخیر، اتفاق ویژه‌ای برای کیفیت و س��رعت اینترنت افتاده است؟ مگر 
در دی ماه شاهد قطعی سراسری و گسترده اینترنت جهانی نبودیم؟ شاید 
مقصر قطعی اینترنت اپراتورها نبوده باشند، اما اتهامی که متوجه آنهاست 
این است که عدم شارژ مجدد بسته‌های اینترنتی در آن بازه زمانی، آیا با 
گرانی امروز قابل توجیه است؟ آیا چیزی به نام حقوق مصرف‌کنندگان در 

مورد اپراتورها صدق نمی‌کند؟

قرون معاصر و حمایت از مشتری

رعایت حقوق مصرف‌کننده در ایران

قانون تجارت الکترونیک

در هم�ه جای دنیا قانون حمای�ت از مصرف‌کننده 
ب�ه قانون�ی گفت�ه می‌ش�ود ک�ه ب�رای محافظت از 
مصرف‌کنندگان در برابر شیوه‌های تجاری متقلبانه، 
محصولات معیوب و کالاها و خدمات خطرناک وضع 
شده اس�ت. این قوانین نقش مهمی در اقتصاد بازار 
امن و قابل اعتماد ایفا می‌کنند و باعث می‌ش�وند که 
معاملات تجاری بدون غافل‌گیری‌های ناخوش�ایند 

انجام شوند.
حق�وق  رعای�ت  گف�ت  بت�وان  ش�اید  واق�ع  در 
مصرف‌کننده و رویکرد مشتری محوری، نه تنها راه 
را برای ترقی کس�ب و کارها نمی‌بندد، بلکه موجب 
تقویت آنها در بازار ش�ده و حت�ی رقیبانی که کمتر 
به حقوق مصرف‌کننده اهمیت می‌دهند را از گردونه 

رقابت خارج می‌کند.
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