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Abstract 
Field and Aims: One of the most important developments in dispute resolution 
law has been the emergence of online methods. There are ambiguities and legal 
issues regarding online dispute resolution methods due to their specific 
characteristics and their occurrence in cyberspace. One of the challenges with these 
methods is how they enforce, because conventional or traditional methods of 
enforcing final dispute resolution documents are not the answer. In addition to 
insufficient enforcement support about the results of online dispute resolution in 
said methods, it should be noted that ODR is often used in e-commerce lawsuits 
and the main feature of these lawsuits is their high number and low value. 
Therefore, the use of traditional enforcement methods, which requires resorting to 
court, is not logical in such cases, and the final documents of ODR should be 
enforced in accordance with their characteristics and without the need to courts.  
Method: In compiling the contents of the present article, a descriptive-analytical 
method has been used and the method of collecting resources has been library. 
Findings and Conclusions: In this regard, solutions have been adopted in the field 
of ecommerce that with emphasis to the desire of the parties to maintain their 
reputation and market share, the results of online dispute resolution enforced by 
them voluntarily. The mentioned strategies, "Trustmark Scheme", "Rating 
System", "Blacklisting System" and "Punitive Measures", have been studied and 
analyzed in this article. Finally the present study has concluded that to develop 
ODR, support for strategies to encourage voluntary enforcement of the results of 
these methods is very important, but this goal can not be achieved without ratifying 
suitable regulations, because trust is the most important factor in the impact of 
these methods and to increase the trust of individuals and business actors, 
appropriate laws should be enacted. 
Keywords: Online Dispute Resolution, E-Commerce, Voluntary Enforcement of 
Results of Dispute Resolution, Trustmark Scheme, Rating System. 
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Introduction 

Today, with the reduction of communication in the traditional space and the increasing 

development of electronic commerce, many transactions and communications of 

individuals are carried out in the virtual space. In this regard, policymakers and lawyers 

have tried to formulate and propose rules according to the characteristics of the online 

space. One of the most important issues in this regard is the settlement of claims in online 

business transactions. Like other aspects of virtual space, the resolution of online disputes 

also requires special rules due to its special characteristics, and relying only on existing 

traditional regulations in this field will not be a solution. In this sense, one of the most 

fundamental issues related to dispute resolution is how to implement the results of dispute 

resolution methods. The importance of the mentioned issue is such that it can be claimed 

that the implementation of the final dispute resolution document has a direct impact on the 

validity and acceptability of the proposed dispute resolution method. For example, one of 

the reasons for the development of international commercial arbitration is the existence of 

the successful New York Convention, because according to the mentioned treaty, the award 

of international commercial arbitration is enforceable in most countries. Existing traditional 

mechanisms for the implementation of dispute resolution documents are not suitable for the 

virtual space because in all cases, the execution order is issued by the court or public 

authorities, which is not a favorable situation for the litigants in online communication. For 

this reason, e-commerce activists have designed and implemented new solutions that, 

through the desire of individuals to preserve their reputation, market share and not lose 

economic benefits, the parties to the dispute voluntarily implement the results of online 

dispute resolution methods until necessary. There is no need to go to the courts and public 

authorities to implement the final documents for online dispute resolution. In the following, 

the above-mentioned contents will be analyzed in the following topics: "The necessity of 

adopting voluntary implementation of final online dispute settlement documents", "Trust 

symbol solution", "Rating solution", "Black list announcement method" and "Punishment 

solutions". 

 

Conclusion 

The settlement of online claims, like other matters related to cyberspace, requires the 

establishment of regulations that are appropriate to its specific characteristics. The validity 

and acceptability of any dispute resolution method is dependent on the enforceability of the 

result of the mentioned method, and in this respect, one of the special issues of dispute 

resolution rights is the way of implementing the final documents issued in the online 

methods of the dispute chapter. In this regard, the development and validity of online 

dispute resolution methods depends on the effective implementation of the results of the 

aforementioned dispute resolution methods. Mandatory implementation of the final 

documents of online dispute resolution is not possible or appropriate in two ways: firstly, 

the two main international treaties related to the implementation of the results of alternative 

methods of dispute resolution have not fully supported the aforementioned final documents. 

To explain that the New York Treaty does not have any specification regarding the 

protection of online arbitration decisions, and the Singapore Convention has also excluded 

the most important issue of online claims, i.e. disputes between consumers and sellers, from 

its scope of protection; Secondly, due to the low value of the lawsuit and the high number 

of consumer lawsuits (as the main issue of online lawsuits), in practice, the parties do not 

want to use forced enforcement methods because they require going to court. According to 

the above, the traditional implementation methods are not suitable for the characteristics 

and requirements of the online dispute resolution methods, and for this reason, new 

methods have been designed for the parties to the dispute to voluntarily implement the 

results of the aforementioned methods. As a result, the need to implement the final 
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documents of online dispute resolution on the one hand and the impossibility of using 

traditional methods for the mandatory implementation of the mentioned final documents on 

the other hand, has led to the adoption of automatic implementation methods. In these 

solutions, by using the desire of individuals to preserve their reputation and economic 

interests, measures have been devised so that the litigants voluntarily implement the results 

of online dispute resolution methods without the need to go to courts and public authorities. 

The four main examples of the aforementioned solutions are: "Trust symbol solution", 

"Rating solution", "Black list announcement method" and "Punishment solutions". By 

examining the above methods, it was determined that the most important advantage of 

voluntary implementation solutions is compatibility with the characteristics of online 

dispute resolution methods. By using the mentioned solutions, there is no need for the 

litigants to refer to public institutions or courts to implement the outcome of the litigants. 

Also, the amount of online dispute resolution documents is significantly increased by using 

the mentioned solutions. On the other hand, the most important problem of the 

aforementioned solutions is that due to the lack of integrated rules, there is a possibility of 

abuse such as forging ratings or trust symbols. In order to solve the mentioned problem, it 

seems that legal rules and minimum standards should be established regarding incentive 

methods and for validation and ranking. 

Iran's law regulations are very contradictory and vague and sometimes silent in this regard, 

so it seems that the strengthening of e-commerce requires the establishment of standard 

rules and regulations in this regard. Therefore, it is strongly recommended to the Iranian 

legislature, by approving the corresponding rules, to take an important step in facilitating 

the implementation of online dispute resolution documents, so that individuals, business 

operators and the country's dispute resolution system can benefit from the many benefits of 

the development of online dispute resolution methods and the high volume of claims be 

reduced under consideration or in the implementation stage before the courts and public 

institutions. 
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                           های برخط  جایگزین حل اختلاف اجرای نتایج روش

 ای تحلیلی در راهکارهای اجرای داوطلبانه مطالعه
 
رضا معبودی نیشابوری

  2سید علیرضا رضائی، 1
 

 
      چکیده

های برخط بوده است. دربااره   ترین تحولات حقوق حل و فصل اختلافات، ظهور روشیکی از مهم زمینه و هدف:
ها به دلیل وقاوع در فااای مزاازی، ابهاماات و مساائل      ف، با توجه به اوصاف خاص آنهای برخط حل اختلا روش

باشاد زیارا    هاا مای  های مذکور، نحوه اجارای نتیزاآ آن   های موجود درباره روش حقوقی مطرح است. یکی از چالش
ح که علاوه بر عدم های عادی یا سنتی اجرای اسناد نهایی حل اختلاف در این زمینه راهگشا نیستند. بدین توضی روش

هاای ماذکور،    المللی از نتایج حل اختلاف برخط، باید توجه داشات کاه روش   حمایت اجرایی کافی اسناد نهایی بین
شوند و ویژگی اصلی دعااوی مزباور، تعاداد باالا و ارزش                                                          اکثرا  در دعاوی مربوط به تزارت الکترونیکی استفاده می

گوناه  باشاد، در این  راجعاه باه دادگااه مای    ای سنتی حل اختلاف کاه مساتلزم م  ه ها است. لذا استفاده از روشپایین آن
دعاوی منطقی نیست و باید اجرای اسناد نهایی حل اختلاف برخط متناسب با اوصاف آنها و بدون نیاز به مراجعاه باه   

 دادگاه، صورت گیرد.
ای  گاردآوری منااب ، کتابناناه    در تدوین مطالب مقاله حاضر از روش توصیفی تحلیلی استفاده شاده و روش  روش:
 بوده است.

یافته اصلی این مقاله ارائه راهکارهایی است که در عرصه تزارت الکترونیکی با تاکیاد بار تمایال     ها و نتایج:  یافته
اناد.   طرفین به حفظ شهرت و سهم بازاری خود، جهات اجارای داوطلباناآ نتاایج حال اخاتلاف بارخط اساتفاده شاده         

 یراهکارهاا »و « روش اعالام فهرسات سایاه   »، «یبناد  راهکار رتبه» ،«طرح نماد اعتماد»شتمل بر راهکارهای مذکور م
                                                          اند. نهایتا  پژوهش حاضر به این نتیزه نائل آمده است که جهت  ، در این مقاله مورد بررسی وتحلیل قرار گرفته«یهیتنب

هاای ماذکور از    طلباناه نتاایج روش  های برخط حل اختلاف، حمایت از راهکارهای تشاوی  اجارای داو   توسعآ روش
تارین  شود زیارا اعتمااد مهم   زم حاصل نمیاهمیت بالایی برخوردار است اما این هدف، بدون تنظیم مقررات قانونی لا

 های مذکور بوده و جهت افزایش اعتماد اشناص و فعالان تزاری، باید قوانین متناسبی وض  گردد. عامل تاثیر روش
 ،نمااد اعتمااد  اختلافاات بارخط، تزاارت الکترونیکای، اجارای داوطلباناه نتیزاآ دعاوا،         حل و فصال   :هاواژهکلید
 .یبند رتبه
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Volume 16, Issue 59, Winter 2023 

 

 مقدمه
امروزه با کاهش ارتباطات در فااای سانتی و توساعآ روزافازون تزاارت الکترونیکای، بسایاری از        

گاذاران و   شود. در همین راساتا، سیاسات   ام میزازی انزمراودات و ارتباطات اشناص در فاای م
ین و هاای فااای بارخط، تادو     اند قواعدی را متناسب با اوصاف و ویژگای  دانان تلاش نمودهحقوق

ترین موضوعات در ایان خصاوص، حال و فصال دعااوی در معااملات       پیشنهاد نمایند. یکی از مهم
، حل و فصل اختلافات برخط نیز به دلیال  های فاای مزازی تزاری برخط است. همانند سایر جنبه

اوصاف خاص آن، نیازمند قواعدی ویژه بوده و صرف اتکا بر مقررات سنتی موجود در ایان زمیناه   
ترین مساائل مرباوط باه حال و فصال اختلافاات،        راهگشا ننواهد بود. از این حیث، یکی از اساسی

یات موضاوع ماذکور باه حادی      های حل اخاتلاف اسات. اهم   نحوه و چگونگی اجرای نتیزآ روش
توان ادعا نمود که اجرای سند نهایی حل اختلاف تاثیر مستقیمی در اعتباار و مقبولیات    است که می

المللای،   روش حل اختلاف موردنظر دارد. به عنوان مثال، یکی از دلایل توسعه داوری تزااری باین  
المللای   اوری تزاری باین وجود کنوانسیون موف  نیویورک است زیرا حسب معاهده مذکور، رأی د

های سنتی موجود جهت اجرای اسناد حال اخاتلاف،    در اکثر کشورها قابلیت اجرایی دارد. مکانیزم
متناسب فاای مزازی نیست زیرا در همه موارد، دستور اجرا توسط دادگاه یا مراج  عمومی صادر 

د. باه هماین دلیال،    باشا  گردد که در ارتباطات برخط چنین وضعیتی مطلاو  طارفین دعاوا نمای     می
اند که از طری  تمایال   فعالان عرصآ تزارت الکترونیک، راهکارهای نوینی را طراحی و اجرا نموده

اشناص به حفظ شهرت، سهم بازاری و از دست ندادن مناف  اقتصاادی، طارفین دعاوا باه صاورت      
هاا و   باه دادگااه   های حل اختلاف برخط را اجرا نموده تاا نیاازی باه مراجعاه     داوطلبانه، نتیزآ روش

مراج  عمومی جهت اجرای اسناد نهایی حل اختلاف برخط وجود نداشته باشاد. در اداماه، مطالاب    
 یضارورت اتنااذ راهکارهاا   »گیرناد:   الذکر، در مباحث ذیل مورد بررسی و تحلیال قارار مای    فوق
 ،«یبناد  تباه راهکاار ر » ،«راهکاار نمااد اعتمااد   »، «حل اخاتلاف بارخط   ییاسناد نها آداوطلبان یاجرا
 «.یهیتنب یراهکارها»و « یاهروش اعلام فهرست س»

 
 ضرورت اتخاذ راهکارهای اجرای داوطلبانۀ اسناد نهایی حل اختلاف برخط

تواند از تامینات اجرایی موجود در خصوص روش سانتی                                   قاعدتا  هر روش برخط حل اختلافی می
                                         ری برخط اصولا  بایاد همانناد آراء داوری   مند باشد؛ به عنوان مثال آراء داو حل اختلاف مشابه بهره

سنتی، وف  کنوانسیون نیویورک اجرا شوند اما به چناد دلیال امکاان اساتفاده از تاامینات ماذکور       
 درباره اجرای نتایج حل اختلاف برخط وجود ندارد: 

اساا  مقاررات قاانونی موجاود در اساناد      اجرای اسناد نهایی حل اختلاف، بربه طور سنتی،  -1
های اجرای اجباری  گیرد و استفاده از روش ها صورت می لمللی و قوانین ملی و از طری  دادگاها بین

بر باودن و هزیناه زیااد،     مذکور، در نتایج حل اختلاف برخط چندان مؤثر نیستند زیرا علاوه بر زمان
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تن دادگااه  ها امری قطعی نبوده و یااف  هنوز قابلیت اجرایی نتایج حل اختلاف بر خط از طری  دادگاه

در  (.213-212: 2000، 2             ؛ تاور نب ر  182: 2016، 1صالح نیز در برخی ماوارد دشاوار اسات )کولاو    
هاای جاایگزین حال اخاتلاف،      المللی مشهور در خصوص اجارای نتیزاآ روش   واق  دو معاهده بین

اناد: کنوانسایون نیویاورک های       حمایت اجرایی کاملی از اسناد نهایی حل اختلاف بارخط ننماوده  
های مربوط به  نامه صریحی بر حمایت از آراء داوری برخط ندارد و کنوانسیون سنگاپور نیز سازشت

ترین موضاوع اساناد نهاایی حال اخاتلاف بارخط، از حمایات        کننده را به عنوان مهم حقوق مصرف
، 6      ا  و لوب ل   5، رول4، لاوئیز 3؛ دوکاا 175: 1399اجرایی خود استثناء کارده اسات )معباودی، رضاائی،     

(. به عنوان مثال، اجرای رای داوری برخط تاحد زیادی وابسته به آن است که آیا حساب  62 :2012
نامه و رای داوری به صورت برخط معتبر است یاا خیار    کم بر دعوا، تنظیم و صدور موافقتقانون حا

 (. 270-269: 1391؛ السان، 108: 1394)توکلی؛ طبائی، 
                           شاود و متعاقباا  طارفین     آور تلقای نمای   برخط، الزامدر برخی موارد، سند نهایی حل اختلاف  -2

 ینی،ناائ  یزاده؛ توسل یبدرامکان مراجعه به دادگاه جهت شناسایی و اجرای سند مذکور را ندارند )
هااای داوری  (. بااه عنااوان مثااال در داوری باارخط، اکثاار دیااوان  45: 1386 ی،ابااوتراب؛ 143: 1390
آور  نمایناد. همنناین صادور آراء داوری بارخط الازام      آور صادر می ، آراء داوری غیرالزام7مزازی

به  9های داوری گیرد و وضعیت آراء برخی سازمان صورت می 8های داوری تنها توسط برخی دیوان
تر در دعوای تااجر و                                                               ای است که رأی تنها نسبت به یکی از طرفین دعوی )معمولا  طرف قوی گونه
کننده باوده و باه    یه مذکور، حمایت از حقوق مصرفآور است. علت اتناذ رو کننده( الزام مصرف

ای آنسیترال در خصوص حل و فصال اختلافاات    نویس قواعد رویه پیش 7ماده  4همین دلیل در بند 
، بار  11های جاایگزین حال و فصال اختلافاات اتحادیاه اروپاا       دستورالعمل روش 11و ماده  10برخط

 9ر تاکید شده است. علاوه بر ایان در مااده   های حل اختلاف مذکو آور نتایج روش وصف غیرالزام

                                                                                                                                                    
1. Koulu 
2. Thornburg 
3. Duca 
4. Louis 
5. Rule 
6. Loebl 
7. The Virtual Magistrate, WIPO, ICANN, the Asian Domain Name Dispute Resolution Center; the 

CPR Institute for Dispute Resolution. 
8. Cyber Tribunal, Word&Bond, AAA Webfile and Chartered Institute of Arbitrators in London, 

Hong Kong International Arbitration Centre (HKIAC). 
9. Square Trade, Icourthause. 
10. UNCITRAL, Working Group III, Online Dispute Resolution for Cross-Border Electronic 

Commerce Transactions: 

Draft Procedural Rules, Note by the Secretariat, UNCITRAL, 29th Sess, UN Doc 

A/CN.9/WG.III/WP.127 (2014). 
11. EC, Directive 2013/11EU of the European Parliament and of the Council of 2] May 2013 on 

alternative dispute resolution for consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 

and Directive 2009/22/EC, [2013] OJ, L165/63 [ADR Directive]. 
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Volume 16, Issue 59, Winter 2023 

 

بینی شده است کاه   مقرره اخیرالذکر، امکان اجرای یک طرفه اسناد نهایی حل اختلاف برخط پیش
حسب رویکرد مذکور، به دلیل عدم توازن قدرت میاان طارفین، اساناد مزباور تنهاا علیاه فروشانده        

فراتار از قواعاد    ی،حقاوق  یهاا  در اکثار نظاام   شاوند.  کننده اجرا نمی الإجرا بوده و علیه مصرف لازم
 یبارا  شاود زیارا وی   عمومی قراردادها، قواعدی ویاژه باه نفا  مصارف کنناده در نظار گرفتاه مای        

است و ا فروشنده ی یدکنندهرجوع به تولمزبور به مراجعه خود  یازکالا و خدمت مورد ن دسترسی به
لیدکنناده یاا فروشانده وی را در وضاعیتی برتار      تر، تو همننین اطلاعات بیشتر و توانایی مالی افزون

کنناده کاه در اکثار ماوارد      دهد. از جهت حل اختلاف نیز باید راهکارهای مناسب مصارف  قرار می
در اقاماه دعاوا   بینای گاردد زیارا باه دلیال ارزش پاایین اینگوناه دعااوی،          خواهان دعوا است، پیش

و فقادان صارفه اقتصاادی، میسار نیسات       متعادد  یفاتتشار های سنتی، به دلیل لزوم طی شادن   قالب
زاده؛  یوساف ؛ 94: 1390 الاسالامی،  یخ؛ رهنمون؛ شا 55: 1387؛ دارا  پور، 151: 1383باقرزاده، )
 (.5: 1396 یکلو،بار
هاای                                         المللی، عینا  حمایت اجرایی نتاایج روش  حتی در صورتی که قوانین ملی و مقررات بین -3

ل اختلاف برخط نیز اعمال کنند، با توجه به اوصااف خااص   سنتی حل اختلاف را بر اسناد نهایی ح
تواند راهگشا باشد. در این راساتا بایاد توجاه داشات کاه       های اخیرالذکر، چنین وضعیتی نمی روش

های حل اخاتلاف بارخط در خصاوص دعااوی مارتبط باا موضاوعات                                   قطعا  امکان استفاده از روش
ع اصلی حل وفصل اخاتلاف آنلایان، دعااوی    شکل نگرفته در فاای برخط، وجود دارد اما موضو

هاا و   کننده در خریدهای اینترنتی بوده و خصیصآ اصالی دعااوی ماذکور، تعاداد باالای آن      مصرف
هاای سانتی اجارای نتیزاآ حال                                                                 ارزش اندک دعوا است. به همین دلیل عملا  امکان استفاده از روش

حال اخاتلاف وجاود نادارد      هاای بارخط   اختلاف که مساتلزم مراجعاه باه دادگااه اسات، در روش     
باه فاروش    2                        ا      میلیاارد دلار کاالا در ای ب ی     85(. به عنوان مثال، ساالیانه بایش از   2: 2013، 1)آنسیترال
میلیون خریدار فعال از سرتاسر کشورهای  152میلیون فروشنده و  19رسد و بازار مذکور دارای  می

نلاین منات  خاود را در خصاوص    سال قبل فرایند حل اختلاف آ 13ی از حدود   ب  یاجهان است. 
، 2020عدم تحویل یا عدم تطاب  کالا با سفارش اجرایی نماود و حساب آخارین گازارش در ساال      

دلار در این ساایت حال و    100تا  70میلیون دعوا با ارزش میانگین هر دعوا بین  100سالیانه بیش از 
  (. 2022             شود )ای ب ی،  فصل می

د رأی را از طری  ساختارهای سنتی حل اختلاف و با مراجعاه  توان این تعدا بدیهی است که نمی
به دادگاه اجرا نمود. لذا حتی در صورت حمایت قانونی لازم از اسناد نهایی حال اخاتلاف بارخط،    

کننده، تمایلی برای مراجعه به دادگاه وجود داشاته باشاد. باه     بسیار بعید است که در دعاوی مصرف
قااانون آیااین  1516نسااه، اجارای رای داوری خااارجی وفاا  مااده   عناوان مثااال در نظاام حقااوقی فرا  

                                                                                                                                                    
1. Uncitral 
2. eBay 
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درخواسات شاود و همنناین وفا  مااده       2، تنها باید نزد دادگاه بدوی پاریس1دادرسی مدنی فرانسه

                                                                                         قانون مذکور حتما  خواهان اجرا باید وکیل داشته باشد. در این صاورت، دسترسای باه عادالت      751
رغم وجود اسناد نهایی حال اخاتلاف    خواهد بود زیرا علیکننده، غیر مقرون به صرفه  برای مصرف

 (. 12: 2015، 3به نف  او، امکان اجرای اسناد مذکور بسیار دشوار است )هانریوت
باید توجه داشت که ارزش موضوع دعوا در نحوه اجارای آن تااثیر مساتقیم دارد و در دعااوی     

ین هساتند، حتای در صاورت ایزااد     کنناده و باا ارزش پاای                                      برخط که عموما  از نوع دعاوی مصارف 
امکان قابلیت اجرایی سری  و اختصاری سند نهاایی حال اخاتلاف، بااز هام چناین روشای مطلاو          

)هاانریوت،   طرفین دعوا نیست زیرا هرگونه مراجعه به دادگاه بارای ایشاان باه صارفه ننواهاد باود      
هاایی حال اخاتلاف    (. لذا حتی در صورت وجود ساختار اجرای اجباری منات  اساناد ن  14: 2015

هاای اجارای اجبااری باا       شود زیارا روش  برخط، باز هم مشکل اجرایی اسناد نهایی مذکور حل نمی
های حل اختلاف مذکور مغایرت آشکار دارند. بدین توضایح کاه بارای اجارای      های روش ویژگی

؛ 5: 2015ای جاز مراجعاه باه مراجا  عماومی نیسات )هاانریوت،         اجباری نتیزآ حل اختلاف چااره 
 (. 82: 2010، 4    ِ کورت ز

هاای   های برخط حال اخاتلاف، بایاد از روش    با توجه به مراتب فوق، جهت اجرای نتیزآ روش
های مذکور استفاده نمود. در واق  لازوم اجارای اساناد نهاایی حال       نوین و متناسب با اوصاف روش

ناد نهاایی  های سانتی جهات اجارای اسا     اختلاف برخط از یک طرف و عدم امکان استفاده از روش
های اجرای داوطلبانه شده است. تمامی فعالان مطارح و   مذکور از طرف دیگر، موجب اتناذ روش
اناد.   چنین رویکردی را اتناذ نموده 6و آیکان 5          ی، پ ی پال  ب  یاموف  حوزه تزارت الکترونیکی مثل 

ه، دساتور  های عمومی یا اجباری، مقامات عمومی مثل دادگا های مذکور، بر خلاف روش در روش
شاود کاه خاود     کنند بلکه از راهکارهایی استفاده مای  اجرای اسناد نهایی حل اختلاف را صادر نمی

 یوجاود وابساتگ  ( زیارا  2: 2013طرفین دعوا داوطلبانه سند حل اختلاف را اجرا کنناد  )آنسایترال،   
 گاردد  مای  یاه محکاوم عل  یاز ساو  یرأ یاراد یاحتمال اجارا باعث افزایش  ، ینطرف یانم یاقتصاد
 (.103-102: 1385، )السان

ها، مشوقاتی مثل ارائه گزارش عماومی، حاذف از باازار یاا اعماال جریماه، بارای         در این روش
علیاه باه                                                       شود تا سند حل اختلاف را اجرا کند. دراین صورت، محکوم  علیه در نظر گرفته می       محکوم 

و شهرت خود را )به عنوان یک مسئله  کند تا اعتبار صورت داوطلبانه نتیزآ حل اختلاف را اجرا می

                                                                                                                                                    
1. Codul de procedură civilă din 
2. Paris Court of First Instance 
3. Hanriot 
4. Cortes 
5. PayPal 

6. ICANN 
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(. 83: 2009، 2؛ ونا  227-225: 2005، 1           ا    )کاافمن کله ر    مهم جهت رقابات در باازار( حفاظ کناد    
تاارین دلیاال موفقیاات در تمااامی بازارهااا از جملااه بااازار تزااارت    اعتماااد و رضااایت مشااتری مهم 

: 2015)هاانریوت،   الکترونیکی بوده و از این حیث حفظ شهرت و ساهم باازاری بسایار مهام اسات     
ها، از طری  تمایل تزار باه حفاظ شاهرت و اعتباار خاود، اجارای نتیزاآ         (. در واق  در این روش15
 شود.   های برخط حل اختلاف تامین می روش

کنندگان در تغییار رفتاار فروشاندگان تاثیرگاذار خواهاد       ها، نظر مصرف با استفاده از این روش
ف و دعوا در فاای تزارت الکترونیکی جلاوگیری باه عمال    گردید و از این حیث، از ایزاد اختلا

کنناده بارای تزاار و     آید زیرا انگیزه و مشوقی بارای عملکارد مناساب و حفاظ حقاوق مصارف       می
شود. فعاالان عرصاه تزاارت الکترونیکای نسابت باه تزاار عاادی، در حفاظ           فروشندگان ایزاد می

نظرات منفی نسبت باه یاک خریادار در    تر هستند زیرا  شهرت خود و تامین رضایت مشتری حسا 
فاای مزازی برای سایرین در دستر  است. به همین دلیال اسات کاه تزاار ماذکور بارای حفاظ        
جایگاه رقابتی و جلوگیری از کااهش میازان فاروش محصاولات خاود مزباور هساتند کاه همیشاه          

 (.125 -124: 2018، 3                                 ِ  مشتریان را راضی نگاه دارند )نیکوئ سا
شوند کاه نتیزاآ حال اخاتلاف را باه صاورت        انگیزه محور، تزار مزبور می های از طری  روش

ها وجود ندارد. البته باید توجاه   کننده به دادگاه داوطلبانه اجرا کنند و دیگر نیازی به مراجعه مصرف
توانناد باعاث جباران خساارت گردناد. در واقا         های انگیزه محور، به تنهاایی نمای   داشت که روش
جلوگیری از ایزاد دعوا: بدین منظور که فروشنده تا  .1ها دو نقش اصلی دارد:  وشاین ر استفاده از

ایزاد انگیزه بارای فروشانده در جهات     .2کند رضایت مشتری را کسب کند؛  یحد ممکن تلاش م
یند حل اختلاف. لذا صرف اینکه خریدار نظر منفی خود را ثبت کند یاا فروشانده   آاجرای نتیزه فر
هاا،   شود. به همین دلیال ایان روش   قرار گیرد، باعث جبران خسارت خریدار نمیجزو فهرست سیاه 

                                                                                  توانند باعث تشوی  فروشنده به اجرای سند حل اختلاف گردند و ضروری است کاه ابتادائا     تنها می
  (.1397: 2015، 4سند نهایی حل اختلافی وجود داشته باشد )کووابارا

 گیرند. ن زمینه، مورد بررسی و تحلیل قرار میهای موجود در ای ها و روش در ادامه طرح
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                    
1. Kaufmann-Kohler 
2. Wang 
3. Nicuesa 
4. Kuwabara  
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 راهکار نماد اعتماد

دهاد تزاارت الکترونیکای     ، برچسب الکترونیکی یا علامت بصری است که نشاان مای  1نماد اعتماد
مورد نظر با اساتانداردهای خاصای در خصاوص رعایات امنیات، حاریم خصوصای و سااختارهای         

کننادگان باا توجاه باه      ت درباره تزار برخط برای مصرفجبران خسارت تطاب  دارد. کسب اطلاعا
فقدان ارتباط حاوری و شنصی، دشوار است و برای حل مشکل مذکور، نهاادی ثالاث اطلاعاات    

آوری کرده و از طری  اعطای نماد اعتمااد، باه خریاداران اطمیناان      لازم را درباره فروشندگان جم 
: 2018                             ِ               عملکارد مناسابی داشاته اسات )نیکوئ ساا،      هاای منتلاف    دهد که فروشنده مدنظر از جنبه می
(. نماد اعتماد نوعی برند یا نام تزاری باوده و بارای باازیگران    434: 2013، 3   ِ     ؛ د لاروسا2      ِ ؛ کورت ز126

اصاالی تزااارت الکترونیکاای از اهمیاات بساایار زیااادی برخااوردار اساات زیاارا از ایاان طریاا           
های لازم در خصوص کالا و خدمات، کنندگان، در مورد وجودکیفیت و رعایت استاندارد مصرف

باه عناوان یکای از     5                     ِ                   (. باه عناوان مثاال اساکوئ یر تر یاد     328: 2020، 4          کنند )ژ ن  اطمینان حاصل می
دهندۀ نماد اعتماد، مدعی گردیاد کاه پاس از اعطاای نمااد اعتمااد باه         های ارائه ترین سازمان مطرح

 (.16: 2015)هانریوت،  درصد رشد داشته است 15ها  تزار، فروش آن
هاای حال اخاتلاف بارخط قلماداد       تواند مشوقی جهت اجرای نتیزآ روش طرح نماد اعتماد می

شود. بدین توضیح که در صورت عدم اجرای نتیزآ حل اخاتلاف بارخط توساط فروشانده، چناین      
تواناد توساط نهااد حال      موضوعی در اعطای نماد اعتماد وی مؤثر باشاد. چناین نمااد اعتماادی مای     

یا نهادی ثالث اعطا شود. در عمل نیز بسایاری از نهادهاای اعطاکننادۀ نمااد اعتمااد،       اختلاف برخط
دهند باه عناوان مثاال     تبعیت تاجر را از نتیزآ حل اختلاف در اعطای علامت مذکور مدنظر قرار می

المللای، عالاوه بار     ، و در عرصاه باین   8          ِا      و نورتون س کیورد   7                  ِ ، بی بی بی اکر دیت د6های تراستی سازمان
نمایناد   شوند، نماد اعتماد نیز به فروشاندگانی اعطاا مای    ینکه نهاد حل و فصل اختلاف محسو  میا

کننااد. در اروپااا، سااازمان   کااه اسااناد نهااایی حاال اخااتلاف را بااه صااورت داوطلبانااه اجاارا ماای     
  (.126: 2018                            ِ    نیز چنین رویکردی دارد )نیکوئ سا،  9نمادالکترونیکی اروپایی در تزارت الکترونیک

کننادگان   صوص مرج  صدور نماد اعتماد باید بیان داشت که علامت مذکور توسط ارائاه در خ
(. 6: 2013های حل اختلاف آنلاین ، قابل صادور اسات )آنسایترال،     خدمات نماد اعتماد یا سازمان

یند حل اختلاف باوده و  آکند که فروشنده دارای فر نماد اعتماد این تامین را به خریداران اعطا می

                                                                                                                                                    
1. Trustmark Scheme 
2. Cortes 
3. De La Rosa  
4. Zheng 
5. SquareTrade 
6. TRUSTe 
7. BBB Accredited 
8. Norton Secured 
9. Ecommerce Europe Trustmark 
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 14مااده   4کناد. در بناد    خود را از این طری  حال و فصال نماوده و نتاایج آن را اجارا مای       دعاوی
مااده   4و بناد   1کننادگان  دستورالعمل اتحادیه اروپا در خصوص حل و فصل برخط دعاوی مصرف

هاااای جاااایگزین حااال و فصااال دعااااوی   دساااتورالعمل اتحادیاااه اروپاااا در خصاااوص روش  20
یناد حال   آهاای دارای فر  بینای شاده اسات کاه فهرسات ساازمان       ، نهاد ثالثی پیش2کنندگان مصرف

کناد و از ایان طریا  کیفیات ارائاه خادمات        اختلاف مطاب  با مقررات اتحادیه اروپاا را منتشار مای   
 (. 203: 2018، 3؛ اسکالتز118-114: 2015     ِ   )کورت ز،  شود های مذکور تائید می سازمان
تاندارد یکنواخت یاا قاانون مشنصای در    ترین مشکل طرح نماد اعتماد آن است که هی  اسمهم

طرفی  این خصوص وجود ندارد و لذا ابهامات مهمی در خصوص مرج  صدور، معیار ارزیابی و بی
جهات صادور نمااد     4کنندۀ نماد اعتماد مطرح است. به عنوان مثال معیار مؤسسه ایموتا  سازمان ارائه

اران را ارائاه کنناد و اجبااری بارای     اعتماد آن است که تزار، اطلاعاات مرباوط باه دعااوی خریاد     
حاور فروشندگان در فرایند رسیدگی دعوا یا تبعیت از نتیزآ دعوا وجود ندارد. وضاعیت ماذکور   

شود که نماد اعتماد، تاثیری در ترغیب فروشندگان به اجرای نتیزآ حال اخاتلاف نداشاته     باعث می
، 5      ِ      ِ     ؛ کاورت ز؛ لاود ر  331: 2020نا ،                                                         باشد. جهت حل مشکل مذکور، به اعتقاد برخی نویساندگان )ژ  

(. اعطای نماد اعتماد نباید تنها مستلزم افشای اطلاعات باشد بلکه بایاد میازان اجارای    14-17: 2014
داوطلبانآ نتایج حل اختلاف نیز در اعطای نماد مزبور، مورد لحاظ واق  شود. به همین جهات تزاار   

هاای حال    یناد حال اخاتلاف، نتاایج روش    آفرباید ملزم باشند که علاوه بار افشاای ناوع و شارایط     
اختلاف مذکور را اجرا کنند و در صورتی که ایشان نتایج دعوا را اجرا ننمایند یا با تاخیر این اقادام  

 شود.  ها در نظر گرفته  های مالی نیز برای آن ها باطل شده و جریمه را انزام دهند، نماد اعتماد آن
های متعدد فعاال در حاوزه نمااد اعتمااد شاده و ایان        زمانفقدان وجود مقررات، باعث ایزاد سا

وضعیت، تاثیر نماد اعتماد را کاهش داده است زیرا در صورت لغو نماد اعتماد توسط یک مؤسسه، 
تر دریافت نماید. علاوه بار                                                          تواند سریعا  علامت مذکور را از سازمان دیگری با شرایط سهل تاجر می

اعتمااد، هار یاک از منظار خااص مادنظر خاود )مثال حفاظ حاریم            کننادۀ نمااد   این، هر نهاد ارائاه 
منادی   خصوصی مشتری، پاسنگویی به شکایات، امنیت تکنولوژی مورد استفاده و میازان رضاایت  

دهند، این در حالی اسات کاه خریاداران     عمومی مشتریان( اعتبار فروشنده را مورد ارزیابی قرار می
      ِ      )نیکوئ ساا،   اعتماد از چه جهتی فروشنده را تائید نموده اسات در اکثر موارد مطل  نیستند که هر نماد 

2018 :126.) 

                                                                                                                                                    
1. EU Regulation on Consumer ODR 
2. EU Directive on Consumer ADR 
3. Scultz 
4. EMOTA : European Trustmark Accreditation Criteria for National Trustmark Providers 
5. Lodder 
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در این وضعیت که هر سازمانی قواعد خاص خود را جهت اعطای نماد اعتماد دارد و یک نماد 

هاای اعتمااد موجاود اعتناا      کنندگان نیز چندان به علامت اعتماد فراگیر تعریف نشده است، مصرف
صلی نماد اعتماد که همان اطمینان مشتریان است، تا حدود زیاادی منادوش   کنند و لذا مؤلفآ ا نمی
رغم پیشنهادهای موجود، طرح ایزاد نمااد اعتمااد واحاد     ، علی2010گردد. با این حال، در سال  می

دستورالعمل  13به تصویب نرسید. البته تزار وف  ماده  های اینترنتی اتحادیه اروپا در خرید و فروش
زین حل اختلاف اتحادیآ اروپا، موظف شدند که لینکی را جهت مراجعاه کااربران   های جایگ روش

به پایگاه اطلاعات حل و فصل اختلافات برخط تعریف کنند. با مراجعه کاربران به پایگااه ماذکور،   
شاود. البتاه    نهاد حل اختلاف دعاوی تاجر مذکور و نحوه اقدامات وی در این حاوزه مشان  مای   

ی انتشار آرای صادره توسط مرج  حل اختلاف در نظر گرفتاه نشاده اسات. ایان     تعهد و الزامی برا
پایگاه، به راحتی توسط اشناص قابل استفاده باوده و دارای چنادین زباان کااربری اسات. مشاکل       

: 2015تواند جایگزین نماد اعتماد واحد شود )هاانریوت،   ساختار مذکور، فقدان تمرکز بوده و نمی
 (. 434: 2013روسا ،     ِ     ِ کورت ز ؛ د لا؛ 16-17

کنندۀ نماد اعتماد است زیرا با توجه به اینکه تزار مبالغی را به  طرفی سازمان ارائه ابهام دیگر، بی
تردیادهایی وجاود دارد زیارا هزیناآ       طرفی آن ساازمان  پردازند، در خصوص بی سازمان مذکور می

کند. جهت بیان نموناه،   رداخت میخدمات حل اختلاف و دریافت نماد اعتماد را فروشنده یا تاجر پ
کننادۀ خادمات    هاای ارائاه   )یکی از معروفترین ساازمان  1مشن  شد که سازمان مکان تزاری بهتر

نماد اعتماد در ایالات متحده آمریکا و کانادا که به حل و فصل برخط دعاوی میاان فروشاندگان و   
هاا نمااد اعتمااد اعطاا      آنپردازد و جهت مشن  شدن فروشاندگان معتبار باه     کنندگان می مصرف
کند(، به تزاری که مبالغی را سالیانه پرداخت کنند، رتبه الف را اهدا نموده و در صاورت عادم    می

شاود حتای اگار تزاار ماذکور اعتراضاات        تر به تزار داده می های پایین پرداخت مبالغ مذکور، رتبه
د توساط ساازمان حال اخاتلاف     زیادی از طرف خریداران دریافت نکرده باشاند. ارائاه نمااد اعتماا    

هاای ماذکور در    تواند مشکل مذکور را حل کند زیرا به دلیل وجود مناف  ماالی ساازمان   برخط نمی
هاا ارجااع دهناد کاه نمااد       طرح دعاوی، ممکن است تزار تنها در صورتی دعاوی را به این سازمان
ندۀ خدمات نماد اعتمااد بایاد   کن اعتماد از ایشان دریافت نمایند. جهت حل این مشکل، سازمان ارائه

طرفای و صاداقت صاورت     تحت نظارت باشد تا این اطمیناان ایزااد شاود کاه خادمات وی باا بای       
 (. 261: 2017      ِ   ؛ کورت ز، 69: 2012                 ، رول  و لوب ل ،  یزدوکا ، لوئگیرد ) می

صادور مزاوز و نحاوه نظاارت      یچگونگ یینامه اجرا یینآ» 1ماده  10در حقوق ایران، وف  بند 
است کاه   یا نشانه، نماد اعتماد الکترونیکی، 1396مصو  « یمزاز یدر فاا یافراد صنف یتفعال بر

باا هادف    یمزااز  یتوسط مرکز توساعه تزاارت الکترونیکای برابار مقاررات باه کساب و کارهاا        

                                                                                                                                                    
1. Better Business Bureau 
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وف   گردد. ها بطور همزمان با صدور پروانه کسب اعطا می آن یتو صلاح یتاحراز هو ی،سامانده
دستورالعمل اعطای نماد اعتماادالکترونیکی و نظاارت بار فعالیات کساب و کارهاای       » 9ماده  1بند 

 4مااده   1در بناد   شاود.  اعطا می اینترنتینماد اعتماد الکترونیکی، به کسب و کارهای  ،«الکترونیکی
، تصریح شده است کاه:  «نماد اعتماد الکترونیکی یمتقاض یو حقوق یقیاشناص حق آسند تعهدنام»
در  گریاانزی نقاش مرکاز را باه عناوان م     ،ساند  یننماد اعتماد الکترونیکی با تعهد به ا یازتصاحب ام»

 ۀکنناد  نماد اعتماد و مصرف یکسب و کار الکترونیکی دارا ینب یزآم مسالمت اختلافات جهت حل
و  یات امن یها ساخت یرز یزادا یتمسئول یکیمرکز توسعه تزارت الکترون یران،در ا .«یردپذ آن می
 23مطاااب  ماااده  را برعهاده دارد.  ینترنتاایا یبااه کساب و کارهااا  یکااینماااد اعتمااد الکترون  یاعطاا 
، «یمزااز  یدر فاا یافراد صنف یتصدور مزوز و نحوه نظارت بر فعال یچگونگ یینامه اجرا یینآ»

 ابطال نماد اعتماد الکترونیکی مساوی با از دست دادن پروانه کسب است.
ناماه   یاین آ»ظر از تعارضاتی کاه محتویاات برخای از اساناد از قبیال      ندر نظام حقوقی ایران، صرف

، «یمزاااز یدر فاااا یافااراد صاانف یااتصاادور مزااوز و نحااوه نظااارت باار فعال یچگااونگ یاایاجرا
و « دستورالعمل اعطای نماد اعتمادالکترونیکی و نظارت بر فعالیت کساب و کارهاای الکترونیکای   »

شود آن است که در  بر کلیه مقررات مذکور وارد می برخی دیگر از اسناد مصو  دارند؛ نقدی که
برداری از روش حل اختلاف متناسب توسط فروشانده جهات فصال     هی  یک از این مقررات، بهره

کننده و نیز اجرای داوطلبانآ نتایج نهاایی طارق حال اخاتلاف، ناه باه عناوان         دعاوی خود با مصرف
وان شرط بقااء و تمدیاد اعتباار نمااد مزباور، مطارح       لازمآ اعطای نماد اعتماد الکترونیکی و نه به عن

 نشده است. 
 یدر فااا  یافاراد صانف   یات صدور مزاوز و نحاوه نظاارت بار فعال     یچگونگ یینامه اجرا یینآ»
دساتورالعمل اعطاای نمااد اعتماادالکترونیکی و نظاارت بار فعالیات کساب و کارهاای          »و « یمزاز

ها دارند. همننین صالاحیت   و ضمانت اجرای آنتعارضاتی در زمینه فهرست تنلفات « الکترونیکی
کننادۀ دساتورالعمل ماذکور محال تردیاد اسات. باه عالاوه، در هاردو ساند                                قانونی  مرج  تصاویب 

بینی نشده و حتی وف  ماده  الذکر، طری  حل اختلاف متناسب با کسب و کار الکترونیکی پیش فوق
گری بارخط( مقارر   ت مطل  )ناه میاانزی  بینی میانزیگری به صور العمل فوق، پس از پیشدستور 12

گردیده است که در صورت عدم حصول نتیزه، طرفین به مراج  صالح رجوع خواهند کارد. نکتاه   
                                                    گری )منصوصاا  شاکل سانتی آن( طریا  مناساب حال       ه در این زمینه آن است که میانزیقابل توج

چنااد  هاارکننااده نیساات  دعاااوی تزااارت الکترونیکاای و اختلافااات باارخط فروشاانده و مصاارف   
کننادگان مصاو     نامه اجرایی قانون حمایات از مصارف   آئین 21و  20دستورالعمل مذکور و مواد 

 المللای  باین  ساند  تارین مهم عناوان  باه  1سنگاپور اند. همننین کنوانسیون ، به آن تصریح نموده1390

                                                                                                                                                    
1. United Nations Convention on International Settlement Agreements Resulting from Mediation 

2019 
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 2گری در پااراگراف الاف از بناد    میاانزی  از حاصال  هاای  ناماه  ساازش  اجارای  و شناسایی به مربوط
کنناده را از حمایات اجرایای خاود مساتثنی کارده        های مربوط به دعاوی مصارف  نامه ، سازش1ماده

 توساعه  گری و نازد مرکاز  کنناده از طریا  میاانزی    نده و مصارف است. بر فرض که اخاتلاف فروشا  
های حاصاله در حقاوق ایاران از حمایات اجرایای       نامه الکترونیکی حل وفصل شود، سازش تزارت

تاوان در محااکم قااایی و اجارای ثبات، تقاضاای اجارای آن را نماود. در          و نمیبرخوردار نیست 
قاانون   488و  483، 184، 181نامآ تنظیمی نازد ساردفتر، داور و قاضای )وفا  ماواد       که سازش حالی

قاانون مادنی و مفااد     1295قانون اجرای احکام مادنی، مااده    177و  169آئین دادرسی مدنی، ماده 
 شود. الاجرا تلقی می المللی(، لازم تزاری بین قانون داوری 28ماده 

الااذکر، مقرراتاای باارای تشااوی  کسااب و کارهااای  نامااه و دسااتورالعمل فااوق در مقااررات آئااین
الکترونیکی به اجرای داوطلبانآ نتایج حل و فصل اختلافات نیز ذکر نشده است. باه عباارت دیگار،    

هاا و شاوراهای حال     از جملاه دادگااه  مقررات مذکور، طرفین حال اخاتلاف را باه مراجا  قااایی      
ای و با صرف وقت و هزیناه فاراوان                                       دهند تا طی یک رسیدگی ترافعی  دودرجه اختلاف، ارجاع می

                                                                                      )که نسبت به ارزش کالاها و خدمات موضوع تزارت الکترونیکی غالبا  غیر مقرون به صرفه اسات(  
ذکور نیز هی  تاثیر منفی بر دارناده  به رأیی قاایی دست یابند که حتی عدم اجرای داوطلبانه رأی م

 نماد اعتماد الکترونیکی ننواهد گذاشت.
                        ِ                                            کنناده بارای کالاهاا و خادمات  غالباا  کام ارزش موضاوع تزاارت          پر واضح است که مصارف 

                                                                              القاعده وارد فرایند حل اختلاف مذکور نشاده و در چناین شارایطی اصالا  مسائله       الکترونیکی، علی
نتیزآ حل اختلاف برخط و تاثیر آن بر نماد اعتبار الکترونیکی فروشانده   اجرای اجباری یا داوطلبانه

 گردد.  مطرح نمی
 و کساب  بار  نظاارت  نکتآ جالب توجه دیگر آن است کاه دساتورالعمل ماذکور توساط کمیتاه     

)اعام(  « الکترونیکای »)اخ ( وض  شده است اما شامل تمامی کسب و کارهای « اینترنتی» کارهای
بینی شده و باا وجاود    شاخ  برای رصد فعالیت دارندۀ نماد اعتماد پیش 39رره، شود. در این مق می

بینی روش حل اختلاف فوری و ارزان )متناساب باا    ای به پیش های مذکور، هی  اشاره تعدد شاخ 
مقتایات ذاتی تزارت الکترونیکی( و نیز مکانیسم اجارای داوطلباناه و فاوری آن نشاده اسات. در      

 صااحب  ساوی  از قصور یا تنلف بودن محرز صورت العمل، عنوان شده که دراین دستور 12ماده 
 ضارر  تومان هزار 10 هر ازای به تنلف، سطح و نوع با متناسب برخورد بر علاوه اعتماد، نماد امتیاز
از ساوی دیگار،    .شاود  مای  اضاافه  وی تنلاف  کال  منفای  امتیاز به منفی امتیاز یک خریدار، زیان و
ه مذکور، چنین محرومیتی پاس از صادور رأی قطعای حساب ماورد توساط       القاعده حسب ماد علی
های تزدیدنظر استان، امکان اعمال دارد زیرا مقارره ماذکور،    های عمومی حقوقی یا دادگاه دادگاه
گاردد و از   اجرای اعماال مای   این ضمانت« محرز بودن تنلف یا قصور»دارد که در صورت  بیان می
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                         و نهااد ماذکور صارفا      را مرج  تشنی  تنلف یا قصور قارار ناداده  آنزا که صدر این ماده، مرکز 
تلاف را باعاث مراجعاه باه مراجا      آمیاز اخا   گری است و همننین عادم حال مساالمت   مرج  میانزی

توان قائل به محرزبودن تنلف یا قصور شد کاه مرجا                                           صلاح قلمداد نموده، لذا قاعدتا  زمانی میذی
کسب و کار اینترنتی صادر نموده باشاد. ایان امار نشاان     قااوتی مذکور، حکم قطعی علیه صاحب 

در بسایاری از دعااوی    12اجارای امتیااز منفای ماذکور در ذیال مااده                                  دهد کاه اساساا  ضامانت    می
ا و خادمات  کننده از طرح دعوا در ماورد کالاها                                         کننده قابل اعمال نیست زیرا اساسا  مصرف مصرف
 اوی مذکور منتفی است.  کند و صرفه تعقیب در دع ارزش اجتنا  می کم

باشاد، آن اسات کاه مرجا       مطلب دیگری که در مورد دستورالعمل مذکور شایساته توجاه مای   
کنندۀ این مقرره، بین تعلی  نماد و ابطال آن قائل به تفکیک شده و ابطال نمااد توساط کمیتاه     تنظیم

گر تردیاد و ابهاام در   پذیر است. ایان امار، بیاان   یا سایر مراج  ذیصلاح امکان نظارت، مراج  قاایی
بینای چناد مرجا  در عارض یکادیگر، بادون                             باشاد. اصاولا  پایش    تعیین مرج  ابطال نماد اعتماد می

کنناده جهات    مشن  نمودن مبنای قانونی صلاحیت ایشان، خود نوعی ساردرگمی بارای مصارف   
« صلاح مراج  ذیسایر »شود که به قید  تر می گاه نمایان اقامه دعوی ایزاد خواهد نمود. این نکته آن

کننادگان دساتورالعمل، عالاوه بار کمیتاه       دستورالعمل مذکور توجه شاود کاه تنظایم    3-17در بند 
نظارت و مراج  قاائی، در اثر ابهام اطلاعات حقوقی، از قید مزبور استفاده نموده و مناطباان ایان   

ظر یاک مکانیسام بارخط،    اند. شایسته بود که دساتورالعمل ماوردن   مقرره را نیز با ابهام مواجه نموده
بینای   فوری، عادلانه و هوشمند جهت حل اختلاف و نیز اجرای داوطلبانآ نتیزآ حال اخاتلاف پایش   

 کرد. نمود و رعایت الزامات مذکور را در بقای اعتبار نماد اعتماد موثر قلمداد می می
است کاه   11کند، ماده  الذکر توجه مناطب را جلب می مطلب دیگری که در دستورالعمل فوق

تنلفات را به تنلفات مشتمل بر عمل مزرمانه، با اهمیت زیااد، متوساط و کام تقسایم نماوده و در      
هاای نظاارتی قلماداد نماوده اسات.       عین حال مرج  رسیدگی به این موضوع را هر یک از دساتگاه 

 دهاایی نها یاا  ها دستگاه از یک هر»اینگونه تعریف شده است که:  3ماده  12دستگاه نظارتی در بند 
فعالیات   یاا  و خدمت و کالا برای مزوز صدور مسئولیت جاری کشور، مقررات و قوانین مطاب  که
 باه  محادود         صارفا   هاا  دساتگاه  ایان . باشاند  می دار عهده را خدمات و کالا ارائه برای کارها و کسب
ان نشاده  های نظارتی بیا  در این مقرره، تعریف مشنصی از دستگاه«. باشند نمی نظارتی کمیته اعااء

توانناد باه عناوان دساتگاه نظاارتی درنظار        شده، طیف وسیعی از مراج ، می زیرا حسب تعریف ارائه
گرفته شوند. به دلیل مشن  نشدن دقی  دساتگاه نظاارتی، ممکان اسات چناد مرجا  باه صاورت         

های موازی ماذکور، منزار باه تصامیمات متعاارض       همزمان به موضوع رسیدگی کنند و صلاحیت
 اصول دادرسی عادلانه انطباق ندارد.  گردد که با
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های نظارتی بایاد تنلفاات را باه دبیرخاناه      بینی شده که تمامی دستگاه پیش 12به علاوه در ماده 

مرکز توسعه تزارت الکترونیکی گزارش کنند. این در حالی اسات کاه ایزااد چناین الزامای بارای       
. همنناین در انتهاای مااده ماذکور     مراج  نظارتی قانونی وف  یک دستورالعمل محل تردیاد اسات  

ل و فصال اختلافاات از طریا  میاانزیگری، باه مراجا        عنوان شده اسات کاه در صاورت عادم حا     
توان در نهایت قائل بر این شد که دستورالعمل مذکور، منزار باه    صلاح باید مراجعه شود. لذا میذی

راجعه به دستگاه قااائی باا   طرح پرونده نزد قوه قاائیه خواهد گردید که تعارض اقتاائات ذاتی م
                                                          دعاوی تزارت الکترونیکی مبرهن است و قبلا  بدان اشاره گردید.

بینی کارده   روزکاری از تاریخ ابلاغ، پیش 20دستورالعمل مذکور، تزدیدنظر با مهلت  13ماده 
است. این ماده نیز از حیث نحوه حل اختلاف و اجرای نتیزآ دعاوا ابهامااتی دارد. مشان  نیسات     

زدیدنظر مدنظر مقرره مذکور، همان تزدیدنظر مندرج در مقاررات آیاین دادرسای اسات یاا      که ت
اینکه تزدیدنظر به نتیزآ نهایی حل اخاتلاف نازد مراجعاه صاالح اسات. فارض اخیار، بادین دلیال          

پذیرش است که دستورالعمل موردنظر صلاحیت نسخ و تنصی  مقاررات آیاین دادرسای     غیرقابل
بینای   ست )اشاره به مقررات تزدیدنظر قانون آیاین دادرسای مادنی( پایش    مدنی را ندارد. فرض نن

نماید زیارا باا توجاه باه وجاود مقاررات آیاین دادرسای                                        این دستورالعمل را کاملا  عبث می 13ماده 
بینی تزدیدنظرخواهی نبود. علاوه بر آن فرض اخیر باا مشاکلات دیگاری نیاز      مدنی، نیازی به پیش

دساتورالعمل را معتبار قلماداد کنایم، بایاد بپاذیریم کاه ایان          13گر ماده رو است. در حقیقت ا روبه
                                                                                                 مقرره از نظر مهلت تزدیدنظرخواهی متفاوت از قاانون آیاین دادرسای اسات. بادین معناا کاه اولا         

روز تقلیال داده و   20ماه به  2مهلت تزدیدنظرخواهی را در مورد اشناص مقیم خارج از کشور از 
اهی اشناص مقیم ایران را نسبت به قانون آیین دادرسی مدنی توساعه داده                        ثانیا  مهلت تزدیدنظرخو

روز اعالام نماوده و    20قانون آیین دادرسی مدنی مهلت تزدیادنظرخواهی را    336است زیرا ماده 
 13یاباد اماا مااده     تنها در صورت تعطیل بودن روز پایانی، ایان مهلات توساعه مای     444حسب ماده 

                                                    ، تعیاین کارده اسات کاه اولا  در مقاررات آیاین       «کاری»روز  20دنظر را دستورالعمل، مهلت تزدی
هاا در خصاوص                                                                                         دادرسی ایران فاقد سابقه اسات و ثانیاا  در مراجا  اداری و قااایی تهاران و اساتان      

روزه را با توجاه   20                                                       شنبه، تفاوت آشکار وجود دارد و ثالثا  محاسبه پایان مهلت  روزکاری بودن پنج
 جهت قرار داده است. ای از ابهام و تطویل بی مندرج در مدت، در هالهبه روزهای غیرکاری 

علاوه بر آننه بیان گردید، ممکن است تصور شود کاه اشااره باه عادم رعایات حا  انصاراف        
تنلفات این دساتورالعمل و   3قانون تزارت الکترونیکی در سطح  37کننده مندرج در ماده  مصرف

تنلفاات ایان دساتورالعمل و     4بالغ وفا  هماان مااده در ساطح     اشاره به خودداری از اعاده فوری م
ایان دساتورالعمل باه     9مااده   1از بناد   5همننین عدم پاسنگویی شاکایات منادرج در پااراگراف    

کناد اماا توجاه باه      نحوی در اجرای داوطلبانآ نتیزآ نهایی طرق برخط حل اختلاف تسری  ایزاد می
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الذکر، فروضی اسات کاه اخاتلاف باه معناای       گانآ فوق این نکته ضروری است که تمامی موارد سه
کننده تقاضای استرداد یا انصراف یا رسیدگی به اعتراض خود  حقوقی شکل نگرفته است و مصرف

گیاری   پاذیرد. مرحلاه ماذکور، آغااز شاکل      را توسط فروشنده دارد و فروشنده ادعاای وی را نمای  
گااه  ظر قوۀ قاائیه حل و فصل شود و آنن یراختلافی است که طب  دستورالعمل باید توسط مراج  ز

هاا باا اقتااائات     رسد کاه فرسان    نوبت به اجرای داوطلبانه یا اجباری نتیزآ نهایی حل اختلاف می
 بودن روش حل اختلاف در تزارت الکترونیکی فاصله دارد.  سرعت، سهولت و ارزان

ناده باوده و سااختار    کن صارف گری مندرج در این دستورالعمل، نیازمناد موافقات م  میانزی       اساسا 
بینی نشده اسات. ماوارد ماذکور بار      گری، شن  میانزی و قواعد حاکم بر آن پیشاجرایی میانزی

 افزاید.  رینتگی و تزلزل قواعد مندرج در این دستورالعمل می هم به
 شود که توجه گردد تر می های حقوقی دستورالعمل آنگاه مشن  ضعف
اساسنامآ سازمان توسعآ تزارت الکترونیکی )مصاو  شاورای    3ماده  3و  2که حسب بندهای  

در قالاب پیشانهاداتی باه     تواند مقاررات، ضاوابط و اساتانداردها را                                نگهبان(، مرکز مذکور صرفا  می
 آور تنظیم کند.   تواند مقررات الزام صلاح ارائه نماید و خود نمیمراج  ذی
المزموع، با ملاحظه مقررات منتلف تنظیمی در خصاوص فعالیات کساب و کارهاای      حیث من

تاوان نتیزاه گرفات کاه تنظایم مقاررات ماذکور از حاداقل          الکترونیکی در نظام حقوقی ایران، می
بینای طارق                                                                                   استانداردهای تنظیم قواعد و مقررات برخوردار نبوده و طبعا  از خبرویت لازم برای پیش

هااای اجاارای نتااایج حاال اخااتلاف متناسااب بااا اقتاااائات تزااارت   روش حاال اخااتلاف مناسااب و
کنندگان برخوردار نیست و جا دارد مقنن، با تصویب مقررات جاام  در ایان    الکترونیکی با مصرف

خصوص بر ابهامات متعدد ایزاد شده پایاان داده و ضامن تصاویب مقاررات یکپارچاه و منسازم،       
ی منطب  باا فاروش الکترونیکای خادمات و کالاهاا باه       طری  حل اختلاف متناسب و مکانیسم اجرا

کنندگان را مقرر نموده و رعایت مقررات مذکور را در اعطای نمااد اعتمااد الکترونیکای و     مصرف
 تمدید آن ملحوظ دارد.

 
 بندی راهکار رتبه

تارین مؤلفاه تزاارت باوده اسات. باه عناوان مثاال در عصار باساتان، در           از قدیم الایام، اعتمااد مهم 
هاای   النهرین، تزار جهت اعتبار سنزی مشنصات معاملات خود با تزاار خاارجی را روی لاوح    نبی

، 1کردند تا اعتبار تزار مذکور بارای عماوم اشاناص مشان  باشاد )رول؛ ساین        سنگی ثبت می
شکست بازار در باازار دارای اطلاعاات نامتقاارن ر     « 2بازار لیمو»(. وف  نظریه معروف 164: 2011

                                                                                                                                                    
1. Singh 
2. Lemon Market. 
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(. بدین معنا که اگر میان کالاهاای باا کیفیات باالا و کیفیات      188-175: 1995، 1رلوف       ِدهد )آک  می

دهناد و   هایی متناسب با کیفیات متوساط را ارائاه مای     پایین تفکیک نشود، بازیگران بازار تنها قیمت
شاوند.   فروشنده کالاهای باکیفیت از بازار خارج شده و کالاهاای بای کیفیات بار باازار حااکم مای       

وسایله مفیادی بارای افازایش اعتمااد و کااهش اطلاعاات نامتقاارن در تزاارت           2بندی رتبهساختار 
سیساتم  (. 1395-1390: 2015)کوواباارا ،  الکترونیکی است که در عمل نیز بسیار مؤثر باوده اسات   

بندی جهت افزایش اعتماد بین طرفین و تامین انزام مطلو  تعهدات قراردادی ابازار مناسابی    رتبه
بندی و میزان فاروش رابطاه مساتقیم     تحقیقات تزربی مشن  گردید که میان امتیاز رتبهاست و در 

اجاازه   5و علی بابا 4، تائوبائو3                                                                وجود دارد. بدین منظور، بازارهای بزر  اینترنتی مثل ای ب ی، آمازون
 دهند که کاربران، نظرات و بازخوردهای خود را در مورد کیفیت خدمات و کالاها ثبت کنند و می

شاود   آوری شده و در قالب نماره یاا تعاداد ساتاره، مانعکس مای       نظرات مذکور سازماندهی و جم 
در این صورت نظرات ثبت شده و نمره کلی کاالا یاا خادمات، تااثیر     (. 176: 2011، ین )رول؛ س

بسیاری زیادی در استقبال کاربران بازار از کالا یا خدمت مذکور خواهد داشات. در واقا  مکاانیزم    
هاا و مقاررات عماومی شاود زیارا تمایال تزاار باه کساب           تواند جایگزین دستورالعمل ر، میمذکو

گاردد   نظرات مثبت و از دست ندادن وضعیت رقابتی خود در بازار، باعث اصلاح عملکرد آنها مای 
 (. 276-273؛ 242: 2015، 9   ِ     و ک ر سمن 8، رول7، لوئیز6)دوکا

بسیاری از جملاه نحاوه عملکارد فروشانده در زماان      های  تواند شامل مؤلفه بندی می ساختار رتبه
کناد، جهات تشانی                                           ا                                               بروز اخاتلاف، باشاد. باه عناوان مثاال ای ب ی از نمااد اعتمااد اساتفاده نمای           

تواناد باه عملکارد     فروشندگان معتبر، ساختار رتبه بندی با جزئیاتی را دارد که وف  آن خریدار مای 
. در نتیزاه  10مسئولیت پاذیری وغیاره امتیااز دهاد    های منتلف مثل حمل، تاخیر،  فروشنده در حوزه
های افزایش اجرای نتایج حال اخاتلاف آنلایان آن اسات کاه تبعیات از نتاایج دعاوای          یکی از راه

برخط نیز به عنوان یک موضوع در معرض امتیازدهی خریدار قرار گیرد. در این صورت، اگر تزار 
                                                                                                                                                    

دارد که به دلیل فقدان اطلاعات مساوی میان فروشنده  ته است، عنوان میهزار اثر پژوهشی قرار گرف 2این نظریه که تا بحال مورد ارجاع حدود 

و خریدار، خریدار تنها حاضر است کالاهای با کیفیت متوسط را خریداری نماید. لیمو، علاوه بر نوعی خاصی میوه، اصطلاحی برای خودرو 

ن نظریه استفاده شده که در صورت عدم تقارن اطلاعات دوم معیو  در فرهن  کشور ایالات متحده آمریکا است و بدین جهت در ای دست

در بازار، خریدار تنها حاضر است کالاهای با کیفیت پایین یا لیمو را به جای کالاهای باکیفیت خریداری نمایدکه این امر باعث خروج 

 شود. تولیدکنندگان و فروشندگان کالاهای باکیفیت از بازار می
1. Akerlof 
2. Rating System. 
3. Amazon 
4. Taobao 
5. Alibaba 
6. Duca 

7. Louis 
8. Rule 
9. Cressman 
10. eBay Detailed Seller Ratings. 
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زه را باه صاورت داوطلباناه اجارا کنناد، رتباه       یند حل اختلاف برخط متعهد بوده و نتیآنسبت به فر
ها جهت اجارای نتیزاآ حال     کنند و این موضوع، مشوقی برای آن بالاتری از این جهت دریافت می
کنناده   شود و در مقابل اگر نتیزآ حل اختلاف را اجرا نکنناد، مصارف   اختلاف برخط محسو  می

 (.16: 2015)هانریوت،  می اعلام نمایدتواند با ثبت نظر منفی چنین موضوعی را به صورت عمو می
هاا را باه اجارای     اسا  ایزاد اعتمااد و اعتباار بارای تزاار، آن    طرح نماد اعتماد و رتبه بندی، بر
بندی، نظرات کاربران  کنند اما تفاوت در آنزا است که در طرح رتبه نتیزآ حل اختلاف ترغیب می

دهنادۀ نمااد اعتمااد(     تمااد، نهاادی ثالاث )ارائاه    کننده است ولی در طرح نمااد اع  یا خریداران تعیین
 (.5: 2013ارزیابی را انزام خواهد داد )آنسیترال، 

کنندۀ خدمات برخط باشاد، دارای   بندی در سایت فروشنده یا سایت ارائه اینکه محل انتشار رتبه
 بندی در سایت مرج  حل اخاتلاف منتشار شاود، چنادان باه اطالاع عماومی        اهمیت است. اگر رتبه

رسد و همننین اعلام عملکرد مناسب تاجر در زمینآ حل و فصل اختلافات، این تلقای را ایزااد    نمی
 کند که احتمال ایزاد اختلاف و دعوا در معامله با تاجر مذکور وجود دارد.  می

هاا، تعاداد    بنادی  هایی از جمله تاثیر نظرات و سلای  شنصی در رتباه  بندی با چالش راهکار رتبه
روبه رو است  ها بندی آن کنندگان و عدم دقت رتبه کننده نسبت به کل مصرف ن ارزیابیکم کاربرا
کنندگان نظارات، از لحااظ ماالی از ایان      (. همننین باید توجه داشت که ارائه14: 2015)هانریوت، 
شوند. به عنوان مثال زمانی که شنصی نظرات خاود دربااره کاالایی را ثبات      مند نمی اطلاعات بهره

د، اطلاعات ابرازی برای خریداران احتماالی و آتای محصاول ماذکور مفیاد اسات اماا خاود         کن می
شود. به همین دلیل، بسایاری   مند نمی شنصی که نظر مذکور را ثبت نموده است، از مزایای آن بهره
ای مشن  گردید که تنها حادود یاک و    از اشناص تمایلی به ثبت نظرات خود ندارند. در مطالعه

کنند. همننین طی تحقی  دیگار   ز مشتریان نظر خود را درباره کالا یا محصول اعلام مینیم درصد ا
                                                                                                 عنوان گردید که در ای ب ی به اندازه هر نظر ثبت شده منفی، ساه تماا  دربااره آن کاالا باا بناش       
شکایت مشتریان صورت گرفته است. این موضوع بیانگر آن است که در بسیاری از موارد اشناص 

ساؤال   بنادی را زیار   کنند. این مشاارکت پاایین، اعتباار سااختار رتباه      خود را ثبت نمی نظرات منفی
رغم عملکرد ضعیف خاود، باه فعالیات در باازار مربوطاه اداماه       برد و بسیاری از فروشندگان علی یم
(. 9: 2015، 5؛ تاادلیس 4؛ نوساکو 251: 2014؛ 3     ِ     ؛ سیم ساتر 2     ِ    ؛ اند رسون1263: 2019، 1           دهند )آرب ل می

کننادگان اسات. در تحقیقای مشان  گردیاد کاه میاان         یگر، دقی  نبودن نظارات مصارف  مسئله د

                                                                                                                                                    
1. Arbel 
2. Anderson 
3. Simester 
4. Nosko 
5. Tadelis 
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                       ِا  ِ       های آشکاری وجاود دارد )س نت نو؛     نظرات کارشناسان و نظرات مردمی درباره کالای واحد، تفاوت

  (.811: 2015 ِ              ه رموسو . فصلی، 
؛ 79: 2006، 4دو لاکور 3، سوانسون2       ِ ؛ ز خاس ر1        ؛ ر سنیک128: 2018                     ِ    برخی نویسندگان )نیکوئ سا، 

( جهات حال مشاکلات ماذکور بارای افازایش اعتباار و        36: 2007، 7و بوید 6، اسماعیل5جوسان 
 اند:  بندی و ارتقای تاثیر آن، پیشنهادهای ذیل را مطرح نموده امنیت ساختار رتبه

مکانیزم ارزیابی نباید تنها عملکارد هار تااجر را باه صاورت کلای بسانزد و عالاوه بار آن،           -1
است که وضعیت اخیر عملکارد تااجر نیاز مشان  شاود زیارا ممکان اسات تااجری در          ضروری 
های متمادی عملکرد مناسابی داشاته اماا در چناد مااه اخیار عملکارد وی منفای باوده، در ایان            سال

تواند تاثیر چندانی بر وضاعیت ارزیاابی کلای     کنندگان نمی صورت نظرات منفی کاربران یا مصرف
به همین دلیل باید علاوه بر گزارش عملکارد کلای تااجر، عملکارد چناد      تاجر مذکور داشته باشد. 

 ماهه اخیر وی نیز به صورت جداگانه گزارش شود.  
استفاده وجود دارد به عنوان مثاال ممکان اسات تزاار      در صورت فقدان نظارت، امکان سوء -2

؛ 476-473: 2006، 8                                                                  ا   اشناصی را استندام کنند که برای کالای رقبا نظر منفی ثبت کنند )ری تز نس  
(. لاذا  2455-2450: 2014، 13    ا       و چ والی ر   12       ؛ دوو ر11؛ مایزلین476-474: 2008، 10و وود 9 ِ      د لاروکا 

مکانیزم ارزیابی باید از هرگونه حمله اینترنتی و ثبت نظرات جعلای توساط اشاناص ثالاث مصاون      
ای تااجر یاا فروشانده    از طری  ایزاد کاربران جعلی، نظرات منفای بار   14دار باشد. در حملات جهت

دار گاردد. در صاورت عادم جلاوگیری از ثبات نظارات جعلای،         شود تا اعتباار وی خدشاه   ثبت می
بندی تاثیر و اعتبار خود را به کلی از دست خواهاد داد. باا توجاه باه مسائولیت عااملین        ساختار رتبه

ها اقاداماتی را در   بازار جهت تامین اعتبار نظرات ثبت شده و جلوگیری از ثبت نظرات جعلی، آن
کنندگان نظرات جعلی، در  هایی را برای ثبت دهند. به عنوان مثال علی بابا جریمه این زمینه انزام می

آماازون حساا  شان  ماذکور را معلا  کارده و اقادام قاانونی علیاه وی انزاام           یا 15گیرد نظر می

                                                                                                                                                    
1. Resnick 
2. Zeckhauser 
3. Swanson 
4. Lockwood 
5. Josang 
6. Ismail 
7. Boyd 
8. Rietjens  
9. Dellarocas 
10. Wood 
11. Mayzlin 
12. Dover 
13. Chevalier 
14. Sybil attacks. 
15. Annex 2:Alibaba’s Standard of Penalty Points Incurred for Non-compliance of Transactions. 
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کنناد، باه عناوان مثاال در      توانند بر چنین موضوعی نظارت های دولتی نیز می . حتی سازمان1دهد می
ای  کنناده را صاادر و حتای جریماه     در استرالیا، دساتور حاذف نظارات گماراه     2سازمانی 2011سال 
 دلاری برای خاطیان تعیین نمود. 6600
کنندگان بسیار بالا بوده و برای مناطبین به راحتی  باید دقت گزارش کلی از نظرات مصرف -3

 قابل درک باشد؛ 
طرفی مناطبان باید همیشه حفظ شاود و تزاار نبایاد     ه سرعت منتشر شوند و بینظرات باید ب -4

، )دوکاا در قبال ارائه خدمات اضافی یا اعطای منفعتی دیگر، نظرات مثبت خریداران را جلب کنناد  
 (. 65: 2012،               ، رول  و لوب لیزلوئ

رای نقاط قاوت و  های منتلف اعتبار تزاری و جلب رضایت مشتری دا بندی، در زمینه نظام رتبه
حال، از آنزا که تمرکز مقاله حاضر بر اجرای داوطلبانآ نتایج حال   ضعف خاص خود است. در عین

کنندۀ مقررات در ایران، مطالب ذیل در این خصوص  های تنظیم باشد، به دستگاه اختلاف برخط می
 گردد: پیشنهاد می
وضا  گردیاده اسات، در زمیناه      همانگونه که در خصوص نماد اعتماد الکترونیکی مقرراتی -1

هاای فاروش اینترنتای، مقاررات و      بندی و نظاارت بار نحاوۀ اجارای آن توساط پایگااه       ساختار رتبه
 بینی شود. هایی پیش کنترل
دساتورالعمل اعطاای نمااد    » 9مااده   1با عنایت باه اینکاه نمااد اعتماااد الکترونیکای در بناد        -2

، به چندین درجه )یک ساتاره  «و کارهای الکترونیکیاعتمادالکترونیکی و نظارت بر فعالیت کسب 
بنادی در اعطاای    بندی شده، نحوۀ عملکرد فروشندگان در زمیناآ سااختار رتباه    تا پنج ستاره( تقسیم

گاذاری )یاک ساتاره تاا پانج ساتاره( نمااد         نماد اعتماد الکترونیکی به ایشاان و تمدیاد آن و ارزش  
 مذکور، ملحوظ نظر قرار گیرد.  

مکانیسم اعطای امتیاز به صورت مطل  توسط خریداران، نظارات ایشاان را باا معیاار      به جای -3
اجرای داوطلبانآ نتیزآ حال اخاتلاف بارخط )در کناار معیارهاای دیگاری مثال کیفیات محصاول،          

ورزانه  ای و غرض که درج نظرات سلیقه سرعت ارسال، قیمت مناسب و ...( تفکیک نمود، به نحوی
کننادگان   یافته و معیارهای امتیاز اعطایی توسط مشتری برای ساایر مراجعاه  به حداقل ممکن کاهش 

تارین اقادام در   پیشنهاد ماذکور در بناد اخیار، مهم    پایگاه فروش مشن  باشد. از منظر مقالآ حاضر
جهت ترغیب فروشندگان به اجرای داوطلبانآ نتایج حل اختلاف برخط در دعااوی الکترونیکای باه    

 هد بود.کننده خوا طرفیت مصرف
 
 

                                                                                                                                                    
1. Amazon, ‘Anti-Manipulation Policy for Customer Reviews’. 
2. ACCC (Australian Competition and Consumer Commission) 
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 روش اعلام فهرست سیاه

در این روش، مطاب  مقرراتی که وض  خواهد شد، فهرسات اشناصای کاه در تزاارت ماورد نظار       
شاود. جهات تساهیل اجارای نتاایج حال اخاتلاف         کنند، تهیه و اعلام می اصول لازم را رعایت نمی

تاا مشاتریان آگااه شاوند     کنند، اعلام کرد  توان تزاری که نتایج حل اختلاف را اجرا نمی برخط می
توانند فروشاندگان   که معامله با تزار مذکور دارای ریسک است. موتورهای جستزوی اینترنتی، می

دارای دعاوی حل و فصل نشدۀ متعدد را شناسایی و اعلام کنند. باه عناوان مثاال، مرورگار گوگال      
کناد، کاه از ایان علایام      کروم علایم امنیتی را جهت تعیین امن بودن یا نباودن ساایت اساتفاده مای    

 (.434: 2013    ِ     ِ        کورت ز ؛ د لاروسا ، توان برای تعیین فروشندگان مذکور استفاده نمود ) می
 یاهسا  یسات لهاا مثال     جهات تعیاین اعتباار شارکت     1در حال حاضر چند سیساتم فهرسات سایاه   

ای  ه منطقاه ، در عرصا 4یدارخر کننده/ ینتام یاهس یستو ل 3کننده ینتام یاهس یستل، 2بدنام یبازارها
های  و اداره داوری 5شود. به عنوان مثال سازمان رسیدگی به شکایات سوئد المللی، استفاده می و بین

سازند. علاوه بار   کنند، متشر می ها را اجرا نمی ، اسامی بازرگانانی که آراء آن6مالی جمهوری چک
فهرست تزار متنلف  7تریشهای حل اختلاف، نهادهای نظارتی مثل نهاد بازرسی اینترنتی ا سازمان

هاای هواپیماایی کاه در     ، فهرسات ساازمان  8کنند. سازمان هواپیمایی کشوری انگلساتان  را اعلام می
. البته بایاد توجاه نماود ایان     9نماید کنند، منتشر می یندهای جایگزین حل اختلاف مشارکت نمیآفر

رها، انتشاار فهرسات سایاه    اقدام شاید نوعی هتک حیثیت تلقی شود و به همین دلیل در برخی کشاو 
پذیر اسات. عالاوه بار    امکان 10های ناظر مثل اداره حفاظت از اطلاعات هلند تنها پس از تائید سازمان

هاایی را   توانند چنین فهرست های عمومی، حتی موسسات خصوصی مثل عاملین بازار نیز می سازمان
ان کااالا و خاادماتی کااه کنناادگ منتشاار سااازند. بااه عنااوان مثااال سااایت علاای بابااا فهرساات عرضااه  

کنند منتشر کرده و حتای در برخای ماوارد آنهاا را از حااور در       استانداردهای لازم را رعایت نمی
  (. 130: 2018       ِ    ؛ نیکوئ سا، 335-334: 2020          کند )ژ ن   بازار من  می

                                                                                                                                                    
1. Blacklisting System 
2. B2B Notorious Markets List 

https://ustr.gov/about-us/policy-offices/press-office/press-releases/2018/january/2017-notorious-

markets-list 
3. Supplier Blacklist 

upplierblacklist.com 
4. B2B Supplier/Buyer Blacklist 

https://www.foreign-trade.com/blacklist/a. 
5. The Swedish Consumer Complaints Board. 
6. The Czech Republic Office of the Financial Arbitrator. 

7. The Austria Internet Ombudsman. 
8. The UK Civil Aviation Authority. 
9. Civil Aviation Authority, ‘Consumer complaints handling and ADR: CAA policy statement and 

notice of approval criteria for applicant ADR bodies’ 
10. Autoriteit Persoonsgegevens. https://autoriteitpersoonsgegevens.nl/nl/zelf-doen/register-zwarte-

lijsten. 



              

  

158 

هم
زد
 پان
ال
س

ره 
ما
 ش
/

54 /
هار
ب

 
13
99

 

E
n

fo
rc

em
en

t 
o

f 
th

e 
R

es
u
lt

s 
o

f 
O

n
li

n
e 

A
lt

er
n

at
iv

e 
D

is
p
u
te

 R
es

o
lu

ti
o

n
 M

et
h
o
d

s 
A

n
 A

n
al

y
ti

ca
l 

S
tu

d
y

  
/ 

A
u

th
o

rs
: 

R
ez

a 
M

ab
o

u
d

i 
N

ei
sh

ab
o
u

ri
, 
S

ey
ed

 A
li

re
za

 R
ez

ae
e

 

Volume 16, Issue 59, Winter 2023 

 

حال   یزاآ داوطلباناه نت  یاجارا  یناه ماوثر در زم  یاربس یها راهکار مذکور از روش رسد یبه نظر م
در . رساد  یباه نظار ما    یشاتر الاذکر ب  سااب   یها آن نسبت به روش یرتاث یف بر خط است و حتاختلا
 یدر نظام حقاوق  یاهملحوظ نظر واق  شود آن است که اعلام فهرست س یدکه با یا راستا نکته ینهم
 یثیات موضاوع ماورد نظار باا ح    زیارا   یدنما ینیب یشرا پ یامر ینمستلزم آن است که مقنن چن ،نیراا

فهرسات   یان لازم است انتشاار ا  رسد یبه نظر م ینهمنن .دعوا ارتباط دارد ینطرف یو تزار یشنص
سازمان توسعه تزارت  یلناظر از قب یعموم یها از سازمان یکیبعد از وض  مقررات مربوطه توسط 

 یریموضوع جلوگ ینبا ا یشدن مناف  خصوص یرالامکان از درگ یتا حت یردپذ صورت یکیالکترون
. باشاد  یمورد نظر توسط قانونگذار ما  یسازمان عموم یبرا یتمامور یینامر مستلزم تع ینا . لذاشود

 یان ا ینسابت باه اجارا    یکای فاروش الکترون  یبازرگانان فعال در فااا  یا نامهتوافق یالبته چناننه ط
ده تزار مورد نظار باه ارا   یراننواهد بود ز ینهزم ینبه وض  مقررات در ا یازین ،تواف  کنند یسممکان

 .اند آن را مورد تواف  قرار داده یمذکور و نحوه اجرا یسمخودشان مکان
 

 راهکارهای تنبیهی

در نظر گرفات.   1یهیتنب یراهکارهاتوان برای تزار  در صورت عدم اجرای نتیزآ حل اختلاف، می
یات  هاا را بارای تزااری کاه قواعاد باازار را رعا       ای از جریمه به عنوان مثال سایت علی بابا مزموعه

و عدم حل و فصل دعاوی مهم )مثل عدم تحویل کالا، عدم پرداخات   2کنند، تنظیم کرده است نمی
یا مشکلات کیفی جدی( ممکن است، موجب لغو عااویت تااجر در باازار مربوطاه شاود. از ایان       

ای باشد، ضمانت اجرای اعماالی نیاز متفااوت     جهت، با توجه به اینکه امتیاز منفی تزار به چه اندازه
های صورت گرفتاه در علای باباا     درصد از لغو عاویت 20اعلام شد که  3واهد بود. طی گزارشیخ

به دلیل دعاوی تزاری بوده است زیرا در صورت عدم حل و فصل دعاوی، با توجه به اهمیات آن،  
گیارد.   امتیاز منفی باه تااجر ماوردنظر تعلا  مای      48تا  3)دعاوی مهم مثل ارسال محصول تقلبی( از 

یند باعث ترغیب تزار به اجرای نتایج حل اختلاف آنلایان خواهاد گردیاد زیارا در     آچنین فر      قطعا 
هاا   صورت عدم انزام اقدام مذکور، ممکن است از فعالیت در بازار مربوطه من  و مناف  تزااری آن 

 (.337-336: 2020                                   به شدت در معرض خطر قرار گیرد )ژ ن  
علیه فروشندگان مثل حذف محتواهاای بارگاذاری    علاوه بر لغو عاویت، اقدامات دیگری نیز

کننادگان جهات    رسانی تنلفات به مقاماات قاانونی و کماک کاردن باه مصارف       ها، اطلاع شده آن
اجارای تنبیهای، لغاو عااویت      تارین ضامانت   ود قابل اعمال است. در مزموع مهماحقاق حقوق خ

                                                                                                                                                    
1. Punitive Measures 

2.Rules for Enforcement Actions Against Non-Compliance of Transactions on Alibaba.com. 

https://rule.alibaba.com/rule/detail/3310.htm 
3. Announcement of Penalized List of Alibaba Gold Supplier (2016). 

https://rule.alibaba.com/rule/detail/3975.htm 
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مناف  تزاری او تحت تاثیر قارار   قطعی یا محدود فروشنده است زیرا وضعیت رقابتی وی در بازار و

 (.132: 2018      ِ    )نیکوئ سا،  گیرد می
 یاز جمله اجرا یتواند در خصوص موضوعات منتلف یم یراندر حقوق ا یزن یرالذکرراهکار اخ
وضا    یازمناد مادنظر ن  یهاات اعمال شود اما با توجه به آن که تنب خطحل اختلاف بر یجنتا داوطلبانآ

کاه   یطیالبتاه در شارا   یاد. نما یما  یضارور  راتمقار  ینای ب یشپ ینهزم یندر ا ،است یمقررات قانون
کنناادگان  و مصاارف یکاایفروشااندگان الکترون یااانارتباااط م ۀبرقرارکننااد هااای یگاااهپا زا یبنشاا
کارده   یمالاذکر تنظا   فوق یهیتنب یها اعمال راهکار ینهبا فروشندگان عاو خود در زم ییها توافقنامه
خصاوص   یان را در ا یند فقدان وجود مقاررات قاانون  نتوا یخود م توافقات مذکور در قلمرو، باشند

 یزباان م هاای  یگااه رفتاار پا  ،ضرورت دارد علاوه بر کنترل رفتار فروشاندگان  ینهمنن .دینجبران نما
 یان ا یرد کاه لازم قرار گ یها جهت تحت کنترل یناز ا یزکنندگان ن معاملات فروشندگان و مصرف

 .باشد یخصوص م یناسب در امستلزم وض  مقررات متن یزامر ن
 

 گیری بحث و نتیجه
حل و فصل دعاوی برخط همانند سایر امور مرتبط با فاای مزازی نیازمند وض  مقرراتی متناساب  
با اوصاف خاص خود است. اعتبار و مقبولیت هار روش حال اخاتلاف، وابساته باه قابلیات اجرایای        

یژۀ حقاوق حال و فصال اختلافاات، نحاوه      نتیزآ روش مذکور بوده و از این حیث یکی از مسائل و
راستا، توساعه و اعتباار    یندر همباشد.  های برخط فصل دعوا می اجرای اسناد نهایی صادره در روش

حال اخاتلاف ماذکور اسات.      یهاا  روش یزاآ       ِ     کارآماد  نت  یطرق برخط حل اختلاف در گرو اجارا 
                   : اولا  دو معاهاده  یستناسب نم یا یسرحل اختلاف برخط، از دو جهت م ییاسناد نها یاجبار یاجرا
از  یکاامل  یای ت اجرایا حال اخاتلاف، حما   یگزینطرق جاا  یزآنت یمربوط به اجرا یاصل المللی ینب

از آراء  یات در خصاوص حما  یویاورک کاه معاهاده ن   یحتوضا  یناند. باد  مذکور نکرده ییاسناد نها
 یعنای برخط  یدعاوموضوع  ینتر مهم یزسنگاپور ن یونندارد و کنوانس یحیتصر ی برخط ه یداور

باا توجاه         یاا  خود استثناء کرده است؛ ثان یتیکننده و فروشنده را از قلمرو حما مصرف یاناختلافات م
 یدعااو  یکننده )به عنوان موضاوع اصال   مصرف یدعاو یموضوع دعوا و تعداد بالا یینبه ارزش پا

دارناد چراکاه مساتلزم    ن یاجباار  یاجارا  یهاا  به استفاده از روش یلیتما ینطرف یزبرخط( در عمل ن
 مراجعه به دادگاه هستند.

های اجرای سانتی، باه های  عناوان مناساب اوصااف و مقتاایات         با توجه به مراتب فوق، روش
اناد کاه طارفین     های نوینی طراحی شاده  های برخط حل اختلاف نبوده و به همین دلیل، روش روش

حال   ییاساناد نهاا   یلزوم اجرا یزه،ر نتددعوا به صورت داوطلبانه نتایج طرق مذکور را اجرا کنند. 
اساناد   یاجباار  یجهت اجرا یسنت یها طرف و عدم امکان استفاده از روش یکاختلاف برخط از 
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در ایاان  شااده اساات. خودکااار یاجاارا یهااا موجااب اتناااذ روش یگاار،مااذکور از طاارف د یینهااا
، تادابیری اندیشایده   راهکارها، با استفاده از تمایل اشناص به حفظ شهرت و منااف  اقتصاادی خاود   
ها و مراج  عمومی،  شده است که طرفین دعوا به صورت داوطلبانه و بدون نیاز به مراجعه به دادگاه

های برخط حل اختلاف را اجرا کنند. چهار مصداق اصلی راهکارهای مذکور عبارتناد   نتیزآ روش
 .«یهیتنب یراهکارها»و  «یاهروش اعلام فهرست س» ،«یبند راهکار رتبه»، «راهکار نماد اعتماد»از: 

، داوطلباناه  یاجارا  راهکارهاای  یات مز ینتار مهمهای فوق مشن  گردید کاه   با بررسی روش
 یاازی ماذکور، ن  یحل اختلاف برخط اسات. باا اساتفاده از راهکارهاا     یها تناسب با اوصاف روش
مراجعاه کنناد.   دادگااه   یاا  یعماوم  یدعوا به نهادها یزآنت یاجرا یدعوا برا ینوجود ندارد که طرف

ماذکور باه نحاو قابال      یاز راهکارهاا  تفادهبا اس یزاسناد حل اختلاف برخط ن یاجرا یزانم ینهمنن
ترین معال راهکارهای مذکور، آن است که به دلیال فقادان   در مقابل مهم .یابد یم یشافزا یتوجه

ارد. جهات حال   بندی یاا نمااد اعتمااد وجاود د     قواعدی یکپارچه، امکان سوءاستفاده مثل جعل رتبه
هاای   رسد باید قواعد قانونی و استانداردهای حاداقلی در خصاوص روش   مشکل مذکور، به نظر می

 تشویقی و جهت اعتبار سنزی و رتبه بندی وض  گردد. 
                                                                                        مقررات حقوق ایران در این خصوص بسیار متناقض و مبهم و بعاا  ساکت اسات و لاذا باه نظار     

                                                          زم  وضا  قاوانین و مقاررات اساتاندارد در ایان خصاوص       رسد تقویت تزارت الکترونیکی مساتل  می
در جهات   یقواعاد متنااظر، گاام مهما     یبباا تصاو   گردد یم یهتوص یرانیبه مقنن ا    یا قوباشد. لذا  می
و نظاام حال و فصال     یاسناد حل اختلاف برخط باردارد تاا اشاناص، فعاالان تزاار      یاجرا یلتسه

و  یاده مناد گرد  برخط حل اختلاف بهاره  یها روشمتعدد توسعه  یایاختلافات کشور بتوانند از مزا
کااهش   یعماوم  یهاا  در مرحله اجرا نزد محاکم و دستگاه یا یدگیدر حال رس یدعاو یحزم بالا
 .یابد
 

 سپاسگزاری
 یفصالنامه علما  ساردبیر محتارم، کارشانا  گرامای و داوران فاضال      از  گان پژوهش حاضرنگارند
داشتند، کماال   یرکاهم مقاله ینانتشار ا یندکه در فرآ ی و سایر اشناصیالملل ینب یحقوق یقاتتحق
 د.نرا دار و تشکر امتنان
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