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 نمایش عمومی اطلاعات سوابق عملکرد کسب و کارها چیست؟از . هدف اصلی 1

ابل های قکننده با استفاده از شاخصهدف اصلي از بررسي سوابق عملکرد کسب و کارها سنجش کيفيت تعامل کسب و کار با مصرف

انجام معامله با کسب و کار  در خصوصکننده گيری مصرفتواند عامل موثری در تصميمانتشار عمومي اين سوابق ميگيری است. اندازه

همچنين کسب و کارها با آگاهي از تاثير نمايش عمومي سوابق عملکردشان ن ميزان ريسک معامله با وی باشد. مذکور، با در نظر گرفت

اين  کنندگان ترغيب خواهند شد. بنابراينويي، ارتقاء عملکرد و کسب حداکثر رضايت مصرفکنندگان، نسبت به بهبود پاسخگبر مصرف

 امر موجب ايجاد يک مکانيزم خود کنترلي و افزايش رقابت در راستای مشتری مداری خواهد شد.

ی در مقايسه با کسب و کارهای های تمايز بخشيدن کسب و کارهای متعهد و قوتواند يکي از راهنمايش سوابق عملکرد کسب و کارها مي

بديهيست کسب و کارهايي که هم اکنون عملکرد خوبي در راستای جلب رضايت مشتريان دارند، پس از نمايش سوابق ضعيف باشد. 

 کنندگان جايگاه خوبي خواهند داشت. عملکردشان در شناسنامه اينماد نيز، از ديد مصرف

 

 عملکرد تغییر کرد؟بندی به عبارت سوابق . چرا واژه رتبه2

مرکز توسعه تجارت الکترونيکي قصد دارد ابتدا با انتشار عمومي سوابق عملکرد کسب و کارها، سيستمي خودکنترلي و مبتني بر بازخورد 

هبود ب شود، اقدام بهايجاد نمايد. بدين ترتيب کسب و کارها با آگاهي از اين امر که سابقه عملکردشان برای عموم مردم نمايش داده مي

کنندگان نيز پيش از خريد ميزان ريسک معامله خود را از طريق اطلاعات ارائه شده در شناسنامه کسب و عملکرد خود نموده و مصرف

سنجند.  در ارتباط با کسب و کارهايي که عملکردی قوی در تعامل با مشتريان و جلب رضايت آنها دارند، کارها در سامانه اينماد، مي

کنندگان جايگاه برتری نسبت به کسب و کارهايي که تعامل ضعيفي با مشتريان دارند ر سابقه عملکردشان، از ديد مصرفپس از انتشا

ب و کارهای ی کسبندپس از مدتي با بهبود فضای رقابت، به منظور تکميل فرايند ارزيابي کسب و کارها، در رابطه با رتبهکنند. پيدا مي

 د شد. گيری خواهالکترونيکي تصميم

 

 های اصلی در طرح انتشار عمومی سوابق عملکرد کسب و کار چیست؟. شاخص3

هايي استفاده شود که قابل سنجش بوده و در عين حال به منظور بررسي کيفيت تعامل کسب و کار با مصرف کننده لازم است از شاخص

ل های قابيکي از شاخصکنندگان نمايش دهند. پذيری وی را در مقابل مصرفبتوانند ميزان پاسخگو بودن کسب و کار و مسئوليت

ين کنندگان است. همچنی دريافتي از مصرفهاگي وی به شکايتنحوه رسيدو کار با مصرف کننده  نحوه تعامل کسبخصوص سنجش در 

و مدت زماني که مجوز نماد اعتماد الکتروني را کسب متقبل شده ميزان پايبندی کسب و کار به تعهداتي که در نماد اعتماد الکترونيکي 

بندی اين طبقه 1در جدول باشند. ه و نمايانگر نحوه عملکرد کسب و کار ميهايي هستند که قابل ارزيابي بودنموده از ديگر شاخص

 .ا به اختصار نمايش داده شده استهشاخص
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 شاخصزیر شاخص رديف

 

1 

 

 پاسخگويي به شکاياتسوابق 

 تعداد شکايات بدون پاسخ

 تعداد شکايات حل نشده

 تعداد تاخير در پاسخگويي

1  

 دستورالعمل نماد اعتماد الکترونيکيموارد مغايرت با 

 تعداد مغايرت سطح سوم

 تعداد مغايرت سطح دوم

 تعداد مغايرت سطح اول

 - دارا بودن مجوز نماد اعتمادسابقه  3
 کار و کسب عملکرد سوابق یهاشاخص -1 جدول

تمرکز بر نحوه تعامل کسب وکار با مصرف کننده در مواجهه با شکايت اين گروه شاخص با  شاخص سوابق پاسخگویی به شکایات:

کايت دريافتي تمرکز دارد. ها مستقيما روی رفتار کسب وکار در مواجهه با شدريافتي از وی تعريف شده است. درحقيقت، اين شاخص

 شاخص زير در محاسبه امتياز اين شاخص موثر هستند: سه زير

 شده : تعداد شکایات پاسخ داده ن -

سه »( در صورت گذشت شخص ثالثکننده يا تعامل با در هر مرحله از فرايند رسيدگي به شکايت)تعامل مستقيم با مصرف

   شود.و عدم پاسخگويي کسب و کار، شکايت بدون پاسخ در نظر گرفته مي روز ( 11)به معنای « ساعته 19فرصت 

 تعداد شکایات حل نشده:  -

 شود: ارد ذيل سنجيده مياين زير شاخص بر اساس مو

، راه حل مورد نظر توسط کسب و کار مورد پذيرش قرار شخص ثالثشکايتي که پس از ارائه راه حل توسط تعداد  .1

  نگرفته است.

 ، راه حل مورد نظر توسط کسب و کار اجرا نشده است.شخص ثالثشکايتي که پس از ارائه راه حل توسط تعداد  .1

 تعداد تاخیر در پاسخگویی:  -

در هر مرحله از فرايند  ،مهلت سيستميروز(  4) ساعت 19عدم پاسخگويي کسب و کار به پيام های دريافتي پس از طي 

 شود. به  عنوان تاخير در پاسخگويي در نظر گرفته مي بررسي شکايت

ت نيکي، کسب و کارها به رعايدر هنگام دريافت نماد اعتماد الکترو :شاخص موارد مغایرت با دستور العمل نماد اعتماد الکترونیکی

پايبندی به قوانين و مقررات جاری » و شاخصهای عمومي تجارت « کنندگانحمايت از حقوق مصرف»شاخص اعلامي مرکز در بعد 

 . شوندمتعهد مي«  کشور

سايت کسب و کنندگان شامل رعايت مواردی همچون نمايش لوگوی نماد اعتماد الکترونيکي در وب شاخص حمايت از حقوق مصرف

اخذ مجوزهای لازم جهت ارائه کالا يا خدمت در حوزه فعاليت  ، عدم جعل يا دستکاری لوگوی نماد،کنندهکار، صدور فاکتور برای مصرف

های نظارتي، ارائه اطلاعات موثر، صريح و روشن به خريدار قبل از انجام کسب و کار، پاسخگويي به اخطارهای دريافتي از سوی دستگاه

 له و غيره مي باشد. معام
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همچنين پايبندی به قوانين و مقررات جاری کشور شامل رعايت قوانين و مقررات مربوط به عرضه کالای قاچاق، عدم ارائه محتوای 

 باشد.  های هرمي و غيره ميهای غير قانوني، فعاليتمجرمانه، عدم انجام فعاليت

ه بشاخص زير زير سهبراساس موارد ذکر شده در اين دستورالعمل ارائه شده است.   دستور العمل نماداطلاعات کامل در اين خصوص در 

 سطح ،کدام از موارد فوق بر اساس دستورالعملعدم رعايت هر گيرد. منظور نمايش سابقه عملکرد کسب و کار مورد استفاده  قرار مي

 ت.سمتفاوتي از جرايم را دارد که در نماد به سه سطح تقسيم شده ا

 سوم سطح  تعداد مغايرت -

 سطح دوم تعداد مغايرت -

 اولسطح  تعداد مغايرت -

ت و مقررا در سنجش ميزان پايبندی کسب و کار نسبت به تعهدات خود در مقابل مصرف کننده و قوانين توانندها مياين زيرشاخص

 جاری کشور موثر باشند.

/ ساماندهي کينماد اعتماد الکتروني دريافت مجوززمان سابقه فعاليت الکترونيکي يک کسب و کار از شاخص سابقه فعالیت الکترونیکی: 

 شود. محاسبه ميکنندگان است، ار نسبت به رعايت قوانين و مقررات کشور و رعايت حقوق مصرفکه به معنای تعهد کسب و ک

 

 . چرا تاکید اصلی روی پاسخگویی به شکایات بوده است؟ 4

نندگان کيکي از معيارهای اصلي جهت ارزيابي سوابق عملکرد کسب و کار، سنجش ميزان تعهد وی نسبت به خدماتي است که به مصرف

کنندگان بخصوص در حوزه اين رابطه، بررسي نحوه پاسخگويي کسب و کار به مصرفقابل سنجش در  دهد. از جمله مواردارائه مي

از آنجاييکه کسب و کار متعهد و مسئول همواره پاسخگويي مناسبي در مواجهه با شکايات دريافتي از مشتريان خود دارد. شکايات است. 

ب و کار کسميزان متعهد و پاسخگو بودن ار در حوزه پاسخگويي به شکايات، شاخص مناسبي برای سنجش لذا نمايش عملکرد کسب و ک

 کنندگان است. مقابل مصرفدر 

 تواند بر اساس دو رويکرد انجام شود:سنجش عملکرد کسب و کار با تمرکز بر شاخص پاسخگويي به شکايات مي

هايي که در آن ها، تعداد سفارشيکرد با مد نظر قراردادن تعداد کل سفارشهای بدون شکايت، در اين روشمارش تعداد سفارش -1

 گيرد.  شکايتي مطرح نشده است، بعنوان ملاک ارزيابي عملکرد کسب و کار مورد استفاده قرار مي

از سوی ها، صرفا شکايات دريافتي شمارش تعداد شکايات دريافتي، در اين رويکرد بدون در نظر گرفتن تعداد کل سفارش -1

منظور تعداد شکايات پاسخ داده نشده، شکايات حل نشده بدين گيرد.  کنندگان، ملاک ارزيابي عملکرد کسب و کار قرار ميمصرف

 شود. و تعداد شکاياتي که با تاخير به آنها پاسخ داده شده است مد نظر قرار داده مي

که کسب و کارها هنگام اخذ مجوز نماد اعتماد الکترونيکي نسبت به آن  از آنجاييکه پاسخگويي به شکايات مشتريان از جمله موارديست

رعايت آن  کننده بوده واند، و با توجه به آنکه عدم پاسخگويي به شکايات نمايانگر متعهد نبودن کسب و کار نسبت به مصرفمتعهد شده

سنجش عملکرد کسب و کار بر اساس شکايات استفاده شود، لذا در اين طرح از رويکرد دوم جهت برای کسب و کار الزامي محسوب مي

شده است.  شايان ذکر است در اين رويکرد، دريافت شکايت به خودی خود بار منفي در بر ندارد بلکه اهمال در پاسخگويي به شکايت 

 بار منفي در بر خواهد داشت. 

https://enamad.ir/Content/Documents/Laws/KN-EN-eNAMAD%20Instruction-e.shops%20VERSION2.pdf
https://enamad.ir/Content/Documents/Laws/KN-EN-eNAMAD%20Instruction-e.shops%20VERSION2.pdf
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 شود؟ شکایت محسوب می. آیا  زمانبر بودن رسیدگی به برخی شکایات، تاخیر در پاسخگویی به 5

ه فارغ از نتيجه نهايي رسيدگي ب دهي به شکايات دريافتي توسط کسب و کاردر خصوص زير شاخص تاخير در پاسخگويي، صرفا پاسخ

ا ت مربوطه رکسب و کار پس از دريافت شکايت از طريق سامانه اينماد، موظف است شکايدر واقع، ، ملاک سنجش بوده است. شکايات

ر يا داور گولي ممکن است فرآيند رفع آن زمانبر باشد؛ بطور مثال ممکن است شکايت جهت بررسي برای ميانجي ير پاسخ دهد،بدون تاخ

رفته و ملاک سنجش قرار نگ نهايي گيرینتيجه بنابراين زمانارسال شود و در نتيجه رسيدگي به آن مستلزم صرف زمان بيشتری باشد؛ 

 ، ملاک سنجش تاخير در پاسخگويي در نظر گرفته شده است. شاکير به صرفا زمان پاسخگويي کسب و کا

. چرا در پاسخگویی به شکایات، میزان فروش کسب و کار در نظر گرفته نمی شود؟ )مثلا یک کسب وکار 6

 از چند سفارش چه تعداد شکایت داشته است؟(

نياز به افزايش منايع و نيروی انساني پيدا کند، لازم است  همانگونه که با توسعه کسب و کار و افزايش فروش ممکن است کسب و کار

در خصوص پاسخگويي به شکايات نيز مسئله افزايش منابع و نيروی انساني را مد نظر قرار دهد. بدين معنا که توسعه کسب و کار و 

ناسب و کسب و کاار مي بايست تفروش بيشتر وی نبايد منجر به کاهش کيفيت پاسخگويي يا تاخير در پاسخگويي به شکايات گردد 

لازم در ارتباط با ميزان فروش يا ارائه خدمات، با تعداد نيروی انساني لازم جهت ارائه خدمات پس از فروش و پاسخگويي به شکايات 

 کنندگان را رعايت نمايد.مصرف

ود نداشته و هر دو گروه به يک اندازه بنابراين در خصوص شاخص پاسخگويي به شکايات تمايزی بين کسب و کارهای بزرگ و کوچک وج

 نسبت به مشتريان خود مسئول هستند. 

شايان ذکر است، اين مسئله که آيا شاخص پاسخگويي به شکايات به تنهايي مفيد است يا اينکه چند درصد از فروش به شکايت منجر 

فروش خود  111ر مثال کسب و کاری که از هر تواند شاخص تاثيرگذاری در سنجش عملکرد کسب و کار باشد. بطوشده است نيز مي

فروش خود يک شکايت دريافت کرده عملکرد بهتری دارد، اين مسئله  11يک شکايت دريافت کرده در مقايسه با کسب و کاری که از هر 

   مد نظر قرارداده خواهد شد.« سطح کيفيت خدمات»در اين فاز مد نظر قرار داده نشده و در آينده در قالب شاخص 

 

 وند؟ شهای دریافتی توسط مرکز توسعه تجارت الکترونیکی به چند دسته تقسیم میانواع شکایت. 7
 شوند:دو دسته تقسيم بندی ميهای دريافتي توسط مرکز توسعه تجارت الکترونيکي به تشکاي

بازپرداخت وجه، عدم ارائه خدمات پس از کالا/ خدمت، عدم مانند عدم تحويل که مربوط به عدم تعهدات في مابين است. شکاياتي  -

ادهای نه. اين شکايات جنبه حقوقي دارند و رسيدگي به آنها در اختيار قوه قضاييه و فروش، تحويل کالا/ خدمت مغاير با توافق و غيره

گر را داشته باشند؛ يا در مواردی که توانند نقش ميانجيها در صورت ورود به فرآيند بررسي اين شکايات مياست. ساير دستگاه مشابه

  اجازه داوری توسط قوه قضاييه به آنها داده شده، نقش داور را در بررسي شکايات داشته باشند.   

الای کفروش ، عدم درج قيمتفروشي، مانند گرانهمراه دارد. به بعد تخلفاتي نيز  ،که علاوه بر جنبه عدم تعهدات في مابين شکاياتي -

مراجع  توانند توسطکه بعضا جنبه غير حقوقي نيز دارند، مي شکاياتاين  .تقلبي/ قاچاق، عدم ارائه فاکتور فروش، فروش اجباری و غيره

 شوند. ه بررسي های تخصصي، نظام صنفي، نظام پزشکي و غيرذيصلاح مانند اتحاديه
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 .باشدمي اثر صاحب از مجوز کسب به منوط اثر اين از استفاده هرگونه و بوده الکترونيکي تجارت توسعه مرکز به متعلق اثر اين حقوق تمامي

 

شکایاتی که علاوه بر جنبه عدم تعهدات فی مابین، بعد تخلفاتی نیز به ). مراجع دریافت شکایات در نوع دوم 8 

  کدامند؟ ( همراه دارد

، ومتيحک ، سازمان تعزيراتگانکنندسازمان حمايت از حقوق مصرفتواند مراجع دريافت شکايت در نوع دوم مي ،بسته به موضوع شکايت

  نهادهای تخصصي مانند نظام صنفي، نظام پزشکي و غيره باشد.، مرکز اصناف و امور بازرگانان، ی تخصصيهااتحاديه

اگر فردی کالايي را خريداری کرده باشد که مشخصات آن به گونه ذيل است، شکايت وی چگونه مي تواند به نتيجه برسد: بعنوان مثال 

را پرداخت کرده است، ولي کالايي که به وی تحويل داده شده، يخچال خريداری کرده و هزينه آن بای سايد فرد کالای يخچال سايد»

 .«نيست بای سايد سايد

بايست از طريق مراجع قضای اقدام نمايد. ارسال اين در صورتيکه کسب وکار ادعای اين فرد )شکايت وی( را نپذيريد، فرد شاکي مي

تواند ضمانت اجرايي برای دريافت کالا باشد. يعني ممکن است اتحاديه نيز ر صورت صحيح بودن ادعای وی( نميها )دشکايت به اتحاديه

ها مرجع نظر تخصصي خود را اعلام کند و کسب و کار را محکوم نمايد، ولي کسب وکار رای اتحاديه را نپذيرفته و مدعي شود که آن

( به گری يا دارویدر نتيجه فرد شاکي در اين موارد مي تواند با نظر اتحاديه )ميانجيقضايي و تخصصي قضاوت در اين حوزه نيستيد. 

قواه قضائيه مراجعه و مسير خود را ادامه دهد. شايان ذکر است در مواردی که اتحاديه از سوی مراجع قضايي نقش داوری داشته باشد 

 فرآيند قضايي با سرعت بيشتری پيش خواهد رفت.

 

 مرجع رسیدگی به شکایات است؟ایا مرکز . 9

تواند در راستای حمايت از حقوق مصرف کنندگان چهارچوب و ضوابط بر اساس اساسنامه مرکز توسعه تجارت الکترونيکي، اين مرکز مي

ايجاد درگاه  به عنوان مرجع کنندگان  اين مرکزنامه منعقد شده با سازمان حمايت از مصرفائه نمايد. همچنين بر اساس تفاهملازم را ار

برای کسب و کارهای مربوطه ارسال کند.  کنندگان از کسب و کارها را دريافت نموده و آنها را مصرفشکايات تواند يکپارچه شکايات مي

ده ارائه شتوانند از طريق درگاه شکايات کننده بر سر موضوع مورد اختلاف به توافق لازم نرسند، ميدر صورتيکه کسب و کار و مصرف

های مربوطه، سازمان حمايت از ، شکايت خود را جهت بررسي برای مراجع ذيصلاح نظير اتحاديهوسط اين مرکز در سامانه اينمادت

 و به صورت متمرکز پاسخ خود را از طريق اين سيستم يکپارچه دريافت نمايند. ان، نظام صنفي و غيره ارجاع دهندکنندگمصرف

 شکایت چگونه است؟. رویه بررسی و رسیدگی به 11

 گردد. درگاه ارائه شده در سامانه اينماد آغاز مي از طريق کنندگانمصرففرايند شکايت با ثبت شکايت  -

در ظرف مهلت زماني مشخص شده و کار  کسبشود. لازم است ميدر گام نخست اين شکايت مستقيما به کسب و کار ارسال  -

بايست حتي در شرايطي که کسب و کار شکايت ثبت شده را وارد نداند، مينمايد. کايت به شاقدام به پاسخگويي دستورالعمل اينماد، 

 پاسخ خود را نسبت به شکايت صورت گرفته ثبت کند. 

طرفين به توافق لازم نرسند، هر يکي از  ي که کسب و کار شکايت را پاسخ داده ولي مصرف کننده پاسخ وی را نپذيرد و در صورت  -

های مربوطه، سازمان حمايت از صلاح نظير اتحاديهکايت را به منظور پيگيری و رسيدگي به مراجع ذیتوانند شطرفين مي

  ارجاع دهند. کنندگان، نظام صنفي و غيرهمصرف
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 شود؟. چرا شکایات به محض دریافت برای کسب و کارها ارسال می11

در بسياری از مواقع صرف آگاهي کسب و کار . برای حل شکايت استبر اساس تجربه تعامل ميان کسب و کار و مصرف کننده اولين گام 

گيرد، موجب تسريع و بهبود فرايند کننده از اين امر که اين شکايت و رسيدگي به آن توسط شخص ثالت مورد نظارت قرار مييا مصرف

ن است که بدون حضور پاسخگويي به شکايت يا تسريع در توافق بر سر راه حل خواهد شد. از اين رو مزيت استفاده از اين سازوکار اي

ممکن است کننده را قابل مشاهده نموده است و منجر به اصلاح خودبخودی اين تعامل خواهد شد. انسان، تعامل کسب و کار و مصرف

 در اين تعامل کسب و کار و يا مصرف کننده حتي متوجه نادرست بودن ادعا و شکايت و .. بشوند.

 

 ست یا خیر؟. از کجا می دانیم یک شکایت وارد ا12

کند. با ارسال اين شکايت به کسب و کار مربوطه، ننده مبني بر شکايت را دريافت ميکدر گام نخست، سامانه اينماد صرفا ادعای مصرف

گويي و اعلام دلايل خود مبني بر وارد هر صورت کسب و کار موظف به پاسخ درممکن است اين ادعا را وارد بداند يا اينکه آنرا نپذيرد. 

در صورت ارجاع شکايت به شخص ثالث، اين ادعا توسط  ايشان بررسي شايان ذکر است،  کننده است.صرفنبودن شکايت به م يابودن 

 مي شود.

 

 شود؟. آیا به کسب و کارها جهت اعلام وارد بودن شکایات مهلت زمانی داده می13

حتي در  ساعت فرصت پاسخ گويي به شکايت را دارد. 19 رحداکث ، کسب و کار مدت زمانکنندهتوسط مصرف شکايت ثبتاز زمان 

کند.  کننده اعلامشرايطي که کسب و کار شکايت مطرح شده را وارد ندانسته، بايستي پاسخ خود را  در مدت زمان تعيين شده به مصرف

  شکايت خود را به مراجع ذيصلاح ارجاع دهد.اين پاسخ، در صورت عدم پذيرش تواند مصرف کننده مي

 

. اگر کسب و کار شکایتی دریافت کرد که وارد نبوده )درست نبوده یا مرتبط نبوده( چه اقدامی باید 14

 انجام دهد؟

ستي داند، بايابتدا لازم است کسب و کار شکايات دريافتي را بررسي نمايد، در شرايطي که کسب و کار شکايت مطرح شده را وارد نمي

در صورت عدم پذيريش مصرف کننده و اصرار بر ادامه شکايت کننده اعلام کند. ساعت به مصرف 19 پاسخ خود را در مدت زمان حداکثر

 ارسال کنند.صلاح مرجع ذیموضوع را به کسب وکار يا مصرف کننده مي توانند 

 

 ( دارید؟Spamming. چه راهکاری در صورت بروز شکایات هرز) 15

ا شکايات ثبت شده در سامانه اينماد رخ نداده است، اما به منظور جلوگيری از وقوع اين عليرغم اين که تاکنون اين مسئله در رابطه ب

،  برای احراز هويت کاربران بهره «امتا»ای که به منشور احراز هويت کاربران طراحي شده تحت عنوان مسئله، سامانه اينماد از سامانه

در سامانه اينماد، ابتدا لازم است مشخصات هويتي خود را وارد نمايد. پس از گرفته است.  بدين  ترتيب هر کاربر به منظور ثبت شکايت 

اين امر از ثبت شکايت توسط غير انسان احراز هويت کاربر توسط سامانه امتا، وی قادر به ثبت شکايت در سامانه اينماد خواهد بود. 

 نمايد.ميسر ميرا  کننده شکايتثبت امکان پيگيری هويت هرز شکايت شدن جلوگيری نموده و در صورت ثبت 
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 .باشدمي اثر صاحب از مجوز کسب به منوط اثر اين از استفاده هرگونه و بوده الکترونيکي تجارت توسعه مرکز به متعلق اثر اين حقوق تمامي

. اگر کسب و کار یا شاکی در فرایند تعامل با یکدیگر به نتیجه نرسیدند چگونه شکایت به مراجع 16

 شود؟صلاح ارسال میذی

، دکننده با پاسخ دريافت شده موافقت نکنيکه مصرفکننده، در صورتکسب و کار و ارائه پاسخ به مصرف پس از دريافت شکايت توسط

  صلاح ارسال نمايد.هر يک از طرفين اين امکان را دارد که شکايت را برای رسيدگي به مراجع ذی

 

کننده از فروشگاهی خرید کرده که مدل بازارگاه الکترونیکی، انتشاردهنده آگهی، سکوی . اگر مصرف17

 پاسخگویی به همه شکایاتیهای مشابه بوده، آیا کسب و کار مالک فروشگاه موظف به الکترونیکی و مدل

 دهد؟است که در این بستر رخ می

بطور کلي هر کسب و کار موظف است در شرايط اين موضوع وابسته به نوع کسب و کار و تعهداتي است که نسبت به کاربران خود دارد. 

بخش شرايط و ضوابط هر وب سايت بايد در و ضوابط خود، کاربران را نسبت به تعهداتي که به آنها دارد مطلع سازد. موارد درج شده در 

 چارچوب قوانين و مقررات جاری کشور وضع گردد.

 مشابه موارد برخيی آگهي است و در حوزه تحويل، کيفيت، قيمت و کسب و کاری که صرفا انتشاردهندهبطور مثال در ارتباط با 

 ط خود عنوان نمايد.  ، لازم است کسب و کار اين مسئله را در شرايط و ضوابمسئوليتي ندارد

اه کنندگان تا زمان رفع شکايت، توسط فروشگهای الکترونيکي، لازم است شکايات مربوط به کيفيت خدمات تاميندر ارتباط با بازارگاه

 وپذيری کسب و کار در خصوص کالا يا خدمات ارائه شده، در شرايط مربوطه پيگيری شود. در اين مورد هم مي بايست حيطه مسئوليت

 ضوابط وبسايت تعيين شود. 

 

 شوند؟. در این سیستم کسب و کارهای کوچک و بزرگ چگونه تمایز داده می18

در بررسي سوابق عملکرد کسب و کار، اندازه کسب و کار بعنوان شاخصي جهت سنجش عملکرد وی در نظر گرفته نشده است. شايان  

ر بندی کسب و کارها در نظکه به منظور رتبه« توانمندی کسب و کار»شاخص  های تکميلي نظيرذکر است در آينده با توجه به شاخص

 گرفته شده است، اندازه کسب و کار نيز بعنوان ملاکي جهت سنجش اعتبار کسب و کار در نظر گرفته خواهد شد.  

 

 بندی چیست؟های رتبه. سایر شاخص19

 «توانمندی کسب و کار»توان به شاخص بندی کسب و کارها استفاده خواهد شد ميهايي که در آينده به منظور رتبهاز ديگر شاخص

باشد. همچنين در های مديريتي، اندازه کسب وکار، توانمندی مالي و غيره ميهای نظير: نظامشاخصشامل زيراشاره نمود. اين شاخص 

ای امنيت، رضايمندی و کيفيت سرويس نيز مورد سنجش قرار گرفته و اطلاعات مربوطه منتشر خواهد همراحل بعدی طرح، شاخص

 شد. 
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 کنندگان به همراه خواهد داشت؟ . با شروع اجرای این طرح ، این سیستم چه مزایایی برای مصرف21

ب و کار، از طريق بررسي شناسنامه کاربری وی در سامانه توانند قبل از انجام معامله با کسکنندگان ميبا استفاده از اين سيستم مصرف

اينماد، سوابق عملکرد کسب و کار مذکور را بررسي نمايند. با آگاهي از ميزان پاسخگو بودن کسب و کار در مقابل شکايات و با دانستن 

توانند ميزان ريسک معامله با کسب و ميزان پايبندی کسب و کار نسبت به تعهدات مندرج در دستورالعمل اينماد، مصرف کنندگان مي

 کار مذکور را قبل از انجام معامله در نظر گرفته و در صورت صلاحديد اقدام به خريد نمايند. 

های با توجه به اينکه فرايند نظارت بر نحوه پاسخگويي کسب و کارها به شکايات، از سال گذشته شروع شده و اطلاعات شاخصهمچنين 

 تاکنون، حجم قابل توجهي خوشبختانهاين امر موجب بهبود در پاسخگويي به شکايات شده و مرتبط به کسب و کارها اعلام شده است، 

ل شده ح کننده،صلاح ، با استفاده از تعامل کسب و کار با مصرفارجاع به مراجع ذیبدون نياز به ثبت شده در سامانه اينماد شکايات از 

دهد، بررسي سوابق پاسخگويي به شکايات و انتشار عمومي اطلاعات مرتبط منجر به بهبود قابل توجه عملکرد ن نتايج نشان ميلذا اي است.

با حضور يک سيستم خواهد شد. در حقيقت،  نحوه پاسخگويي، کيفيت پاسخگويي و رفع شکاياتکسب و کارهای ضعيف از منظر 

رچند هيابد. کنندگان بهبود ميکسب و کارها با مصرفتعاملات کند، شناسايي مي ت راطور هوشمند عملکرد نادرس که بهرفتارسنج 

 کند که کسب و کار ضعيف عملکردش را بهبودسيستم کمک مياين  با اينحال،داشته مسئولانه کسب و کار متعهد همواره الگوی رفتاری 

 .گرددمتمايز از کسب و کارهای متعهد دهد و اگر بهبود پيدا نکرد 

 

 ، این سیستم چه مزایایی برای کسب و کارها به همراه خواهد داشت؟با شروع اجرای این طرح. 21

های تمايز بخشيدن به کسب و کارهای متعهد و قوی در مقايسه با کسب و تواند يکي از راهنمايش سوابق عملکرد کسب و کارها مي

کارهای ضعيف باشد. در ارتباط با کسب و کارهايي که عملکردی قوی در تعامل با مشتريان و جلب رضايت آنها دارند، پس از انتشار 

در کنند. کنندگان جايگاه برتری نسبت به کسب و کارهايي که تعامل ضعيفي با مشتريان دارند پيدا ميمصرفسابقه عملکردشان، از ديد 

اين سيستم با توجه به نمايش عمومي سوابق پاسخگويي به شکايات و سوابق تعهد به دستورالعمل اينماد، کسب و کارها نسبت به بهبود 

غيب خواهند شد. در اين شرايط در صورتيکه يک کسب و کار، اقدامي در راستای بهبود عملکردشان در راستای جلب رضايت مشتريان تر

 کنندگان به سویا شده و اين امر منجر به هدايت مصرفعملکرد خود انجام ندهد، از نظر سابقه عملکرد دچار سطح اختلاف زيادی با رقب

راين در صورتيکه کسب و کار تعامل خوبي با مصرف کنندگان داشته شود. بنابکسب و کارهای رقيب که سوابق عملکرد بهتری دارند، مي

تواند از طريق اين سيستم اعتبار مناسبي جهت فعاليت در فضای تجارت الکترونيکي و بازار رقابت موجود در اين حوزه کسب باشد، مي

 کند اقدام به بهبود عملکرد خود نمايد.افت ميتواند با استفاده از بازخوردهايي که از اين سيستم دريهمچنين کسب و کار مي. نمايد

 

کند. چرا مرکز توسعه تجارت بندی کسب و کارها می. در اکثر کشورها بخش خصوصی اقدام به رتبه22

 الکترونیکی به عنوان یک نهاد دولتی وارد این حوزه شده است؟

شود، اين امکان وجود دارد که ي بطور کامل رفع نميکنندگان از طريق بخش خصوصدر شرايطي که رفع اختلاف و حل شکايات مصرف

مصرف کنندگان به منظور طرح شکايات و رفع اختلافات بوجود آمده در معامله با کسب و کارها، به مراجع ذيصلاح که بعضا دولتي 

 بايستيات وارد شود، ميدر مبحث رفع شکاکنندگان براساس اعلام نياز مخاطب از جمله مصرفهستند، مراجعه کنند. زمانيکه دولت 

فرايند رسيدگي به شکايات را به گونه ای طراحي کند که علاوه بر رفع اختلافات، منجر به ترغيب کسب و کارها در راستای بهبود عملکرد 



 

 
 1ويرايش: 
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 .باشدمي اثر صاحب از مجوز کسب به منوط اثر اين از استفاده هرگونه و بوده الکترونيکي تجارت توسعه مرکز به متعلق اثر اين حقوق تمامي

وان ت بعنبنابراين در جايي که دولخود شده و در نتيجه ميزان شکايات ثبت شده از طريق درگاهي که دولت ارائه نموده کاهش يابند. 

 نمايد.  اهاقدام به ارزيابي رفتار کسب و کار به منظور مديريت بهينه فرايند رسيدگي به شکايات، تواندمي ،کندميانجي نقش آفريني مي

وع درخواست کندکه به موضکننده از اين نهاد جايي که مصرف دولتي مسئول در مرکز توسعه تجارت الکترونيکي نيز به عنوان يک نهاد

 ،و عملکرد کسب و کار را نظارت رسيدگي به شکاياتتواند روش وارد شود، ميمابين خود و کسب و کار، در حيطه اختياراتش اختلاف في

 . نمايدبندی و رتبه ارزيابي

نهادهای مالياتي، نظارت و ندی در حوزه نظارت و رتبه باز جمله . ای رايج استرويه در جهان اين موضوع در بسياری از نهادهای دولتي

در حال حاضر، در بسياری از کشورهای حمل و نقل، بنادر و کشتيراني وغيره. ترخيص گمرکي، های فعال در حوزه رتبه بندی شرکت

 ر حوزه تجارتهمچنين، دتوسط نهادهای دولتي امری رايج است. کل فعالين تجاری حقيقي و حقوقي در حوزه مالياتي بندی جهان، رتبه

 شوند. بندی ميهم در جهان، بازرگانان برای دريافت خدمات دولتي رتبه

 

 کننده ها بایستی برای ثبت شکایت به سامانه اینماد مراجعه نمایند؟ایا همه مصرف. 23
ت سازمان حماي يا نهادهای نظارتي مانند کسب و کار مربوطهبه از کسب و کار، توانند به منظور طرح شکايت خير. مصرف کنندگان مي

يره و غ های تخصصي، نهادهای تخصصي مانند نظام صنفي، نظام پزشکي، سازمان تعزيرات حکومتي، اتحاديهگانکننداز حقوق مصرف

 نيز مراجعه کنند.

 

کنندگان به منظور شکایت از کسب و کارهای الکترونیکی به سامانه  اینماد مراجعه مصرف. چرا 24

 کنند؟ می

وثری تواند عامل مانتشار عمومي سوابق عملکرد کسب و کار در اين سامانه، مي باشد.دريافت شکايات مي هایسامانه اينماد يکي از کانال

 توسط کسب و کار باشد. در راستای تسريع و بهبود روند رسيدگي به شکايات 

  

. ایا سازوکار بررسی شکایات در سامانه اینماد بصورت موازی ایجاد شده و مصرف کننده سردرگم می 25

 شود؟
های . در مراحل بعدی از اين طرح، کليه سيستمسامانه جامع رسيدگي به شکايات استطراحي ثبت شکايات در سامانه اينماد فاز ابتدايي از 

 يکپارچه شده و  امکان ثبت تمامي شکايات از طريق درگاه واحد سامانه جامع رسيدگي به شکايات ميسر خواهد شد.  دريافت شکايت

 

 هستیم؟ White List دنبال به ما . ایا26

نندگان بوده کهدف اصلي از نمايش سوابق عملکرد کسب و کارها ترغيب کسب و کارها نسبت به افزايش کيفيت تعاملشان با مصرفخير. 

است. بديهيست پس از نمايش سوابق عملکرد کسب و کارها از منظر پاسخگويي به شکايات و پايبندی به تعهدات، کسب و کارهايي که 

اند يا اند، و نيز به تعهداتي که در سامانه نماد پذيرفتند، پايبند بودهتريان اهميت بيشتری قائل بودهنسبت به پاسخگويي به شکايات مش

بندی اند، از نظر مصرف کنندگان جايگاه برتری خواهند داشت. اين به معنای دستهکنندگان داشتهبطور کلي تعامل بهتری با مصرف

چنانچه يک کسب و کار سوابق عملکرد خوبي در پاسخگويي به شکايات از سوی اين مرکز نيست.  White List کسب و کارها يا ايجاد 
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 .باشدمي اثر صاحب از مجوز کسب به منوط اثر اين از استفاده هرگونه و بوده الکترونيکي تجارت توسعه مرکز به متعلق اثر اين حقوق تمامي

سوابق عملکرد خود را بهبود بخشيده و جايگاه خود را از تواند ميبا جبران اين مسئله و بهبود روند پاسخگويي به شکايات،  ،نداشته باشد

 ارتقاء دهد.ديد مصرف کنندگان 

      

 است؟کسب و کارها حریم خصوصی سوابق عملکرد کسب و کار نقض ر اطلاعات انتشا. آیا 27

 ،کنندگانحمايت از حقوق مصرفتواند در راستای اساسنامه مرکز توسعه تجارت الکترونيکي، اين مرکز مي 3ماده  11مطابق با بند 

انتشار سوابق عملکرد کسب و کارها از جمله موارديست که مرکز  نمايد. را ارائهدر فضای تجارت الکترونيکي و ضوابط لازم چهارچوب 

 نمايد. و تدوين  ريزیطرح کنندگانحمايت از حقوق مصرف ساز و کار آن را در راستایتواند مي

 

استفاده از این بی معناست، دلیل مراجع قانونی  از نظر «شکایت بدون پاسخ». با توجه به آنکه 28

 شاخص چه بوده است؟  زیر

نيست که کسب و کار در هيچ وضعيتي پاسخگوی شکايات دريافتي نبوده است. بلکه بدين معني است  شکايت بدون پاسخ، بدين معني

 ته است. ندانس به شکايت خود را قائل به پاسخگويي ،که کسب و کار تا زماني که شخص ثالثي وارد فرايند رسيدگي به شکايت نشده

 

 کنندگان،سازمان حمایت از مصرفصرفا به شکایات، شود مرجع رسیدگی اینکه بعضا گفته می . آیا29

 درست است؟  ،هستندهای صنفی مرتبط مانظ های تخصصی واتحادیه

 رهغيمهای صنفي مرتبط و اهای تخصصي، نظکنندگان، اتحاديهسازمان حمايت از مصرفمحدوده اختيارات و شرح وظايف نهادهايي مانند 

تعيين شده و مشخص است. بر اساس تجربه اينماد، اکثر شکايات مطرح شده از کسب و کارهای الکترونيکي مربوط به عدم ايفای تعهدات 

ها بايد توسط مراجع قضايي يا همکار قضايي انجام شود. ساير است. اين شکايات عمدتا جنبه حقوقي دارند و رسيدگي به آن في مابين

يا در مواردی که اجازه داوری توسط قوه قضاييه به  -گر را داشته باشندتوانند نقش ميانجيورت ورود به اين شکايات، ميها در صدستگاه

  های فوق مرجع رسيدگي به اين شکايات نيستند.   بنابراين از نظر قانون سازمان -آنها داده شده نقش داور را ايفا کنند
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