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:چكيده
حق استرداد يا تعويض كالا عموماً در مورد كالاي معيوب مطرح مي شود اما پرسـش اينجاسـت

 يـا مسترد كرده را سالم كالاي به دلايلي چون تغيير سليقه صرفاً مي تواند كه آيا مصرف كننده 

و چگونـه آن را عوض كند؟ در صورتي كه پاسخ مثبت بخواهد باشد، مبناي اين حق چيـست
و مي توان  و فروشنده جمـع كـرد؟ح حق مصرف كننده اين موضـوع كـاربرديق توليدكننده

 درصـدد،تاكنون در ادبيات حقوقي ما بطور مستقل بررسي نشده است از ايـن رو ايـن مقالـه 

تنـگ بـا تنگاياز آنجا كه مباحث حقوق مصرف كننده ارتباط. هاي فوق است پاسخ به پرسش

و در مبحـث اقتصادي دارد، لذا-مباحث حقوقي  مقاله حاضر در مبحث نخست مبناي حقـوقي

ميرادوم، مبناي اقتصادي اين حق .دكن بررسي

:گان كليديواژ
. استرداد كالا، تعويض كالا، حقوق مصرف كننده، مبناي حقوقي، مبناي اقتصادي، ايران

                        Email: sadeghilaw@ut.ac.ir 66497912: فاكس مسئول مقاله∗

.ني اين مقاله نگاه كنيدبراي اطلاع از ديگر مقالات منتشر شده از اين نويسنده در همين مجله، به صفحه پايا
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 مقدمه
و عرضـه امروزه بحث مصرف كننـده و حقـوق او در برابـر توليـد كننـدگان، فروشـندگان

و چند سالي است كـه به بحثي اساسي در حقوق اقتصاد تبديل شده و خدمات، كنندگان كالاها

به آن، در كشور ما گسترش يافته است  و افـزايش. ادبيات راجع گسترش يـافتن اقتـصاد بـازار

ك رقابت بين شركت  و توليدكنندگان بزرگ جهت و ضـعيف تـر بـودن ها سب مـشتريان بيـشتر

مصرف كننده در برابر توليدكننده در فرايند زنجيره تامين، ضرورت حمايت از حقوق اين قـشر 

بدين منظور، رويـه..(Miller, Harrell and Morgan: 1998, 5 and seqرا بيش از پيش ساخته است

و سياست اقتصادي غالب كشورها حتي كشورهاي با اقتص  اد دولتي بر ايـن قـرار گرفتـه قانوني

كه حقوقي را براي مصرف كننده در نظر بگيرنـد  و. است يكـي از ايـن حقـوق، حـق اسـترداد

كه كالا معيوب بوده يا كالا با شرايط قراردادي  تعويض كالاي خريداري شده است؛ در مواردي

مي   ـمنطبق نيست، ه اسـتناد اصـل توان اين حق را براي مصرف كننده قائل شد زيرا فروشـنده ب

حقوقي منع دارا شدن بلاجهت حق نـدارد در برابـر پـولي كـه دريافـت كـرده اسـت، كـالايي

و مـسئوليت ناشـي از عيـب توليـد،. غيرمطلوب به دست مصرف كننـده بدهـد   در ايـن مـورد

و حقوق بسياري از كشورها نوشته شده است نوشته ع، براي ديدن اين منـاب(هايي هم در حقوق ايران

كه كالا، سالم است ولي مصرف كننـده قـصد) به بعد 165، 1386: صادقي:ك.ر اما در خصوص فرضي

و فرض مزبور چنـدان مـورد توجـه  تعويض يا استرداد آن را دارد، نوشته مستقلي وجود ندارد

و حتي خارجي قرار نگرفته است  و. نويسندگان داخلي فرض كنيد مصرف كننده در فروشـگاه

خ  رابه هنگام و بـه هنگـام پوشـيدن آن، رنـگ  ريد، رنگ لباس را پسنديده است، اما در منـزل

و قصد استرداد يا تعويض آن را با رنگ ديگر دارد نمي كه. پسندد در اين فرض يا موارد مشابه

توان اين حق را به مصرف كننده در زندگي روزمره براي بسياري از ما اتفاق افتاده است، آيا مي 

و داد يا باي  د از فروشنده حمايت كرد زيرا مصرف كننده لباس را با آگاهي انتخاب كـرده اسـت

به مصرف كننده براي برهم زدن هر معامله، فروشندگان را دچار نوعي عدم اطمينـان دادن حق

و آنها نمي  توانند روي پول حاصل از فروششان حساب كنند زيرا هر لحظه امكـان داردمي كند

از. مستحق در استرداد يا تعويض كالا بداندكه خريدار خود را  همچنين با فرض اينكه خريدار

مي  و غيرقابل اسـقاط اين حق بهره مند است، اين سوال مطرح شود كه آيا اين حق، جنبه امري

مي  پـس از فـروش تعـويض يـا پـس«توان آن را ساقط كرد يعني آيا ذكر جملاتي مثل دارد يا

كن»شودگرفته نمي  مي، حق مصرف كند يا حتي در صورت رضايت مصرف كننـده نده را ساقط

مي  و به نداشتن حق استرداد يا تعويض كالا، باز هم حق او پابرجا و جمله فوق، غيرمعتبـر ماند

كه اين مقاله بدنبال اثبات آن اسـت ايـن كـه از منظـر حقـوقي غيرقابل استناد است؟ فرضيه  اي
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و تعويض كـالاي سـالم توان در حقوق ايران، مبناي ف، نميرص كلي براي اعطاي حق استرداد

.شندگان، مبنايي اقتصادي داردوارائه داد؛ لذا اعطاي اين حق از سوي فر

به اين پرسش و مستدل هاي مهم، موضوع مقاله حاضر است امـا پـيش از ارائه پاسخ مستند

و مفيد است به بحث، ذكر نكاتي در خصوص گستره بحث ضروري :ورود

و خاص است مصرف-1 به تمام در معناي عام،. كننده داراي دو معناي عام مصرف كننده

را توليد كنندگان نيز براي رفـع نيـاز شخـصيزيافراد بشر حتّي توليد كنندگان اطلاق مي شود 

و خدمات را مصرف نماي خويش بايد  و منتقمـي(دن كالاها امـا در معنـاي خـاص،.)4، 1386: صادقي

كن«منظور از  نده هر شخص حقيقي يا حقوقي است كـه كـالا يـا خـدمتي را بـه قـصد مصرف

مي  .)95، 1389: غفـاري(» كنـد مصرف يا استفاده شخصي خود يا افراد ديگر با رضايت وي تحصيل

. در اين مقاله، معناي اخير مصرف كننده مدنظر ماست

ح-2 و ق تعـويض ممكن است ايراد شود كه چرا در نوشتار حاضر، دو بحث حق استرداد

كه ماهيت حق استرداد، نوعي حق فسخ معاملـه اند در حالي كالا يكجا مورد بررسي قرار گرفته

در پاسـخ بـه ايـن. از سوي مشتري است اما حق تعويض داراي ماهيت حقوقي متفاوت اسـت 

كه به لحاظ تحليل اقتصادي حقوق مصرف كننده، مبناي اقتصادي حق اسـترداد  ايراد بايد گفت

به تعبيـر ديگـر، ايـن ويض يكسان است از اين رو هر دو بطور يكجا بررسي شدهو حق تع  اند؛

و تعويض نيست بلكه با رويكـرد  و آثار محض حقوقي حق استرداد مقاله درصدد تبيين ماهيت

مي  كه آيا توان مبنايي بـراي اعطـاي تحليل اقتصادي حقوق، درصدد پاسخ به اين پرسش است

و تعويض كالا  به مصرف كننده يافت يا خيـر حق استرداد ازي سالم  ضـمن آنكـه در بـسياري

موارد، مبناي حقوقي موافقت يا مخالفت با اعطاي حق استرداد يا تعويض كالاي سـالم يكـسان

. است

مي-3 توانـد در قراردادهـاي مختلـف مربـوط بـه كـالا يـا بررسي استرداد يا تعويض كالا

ب  به دليل مبتلا و ارتباط بيشتر خدمات مطرح گردد اما ه بودن اين بحث در قراردادهاي بيع كالا

به اين قرارداد محدود شـده اسـت كـه حـسب مـورد، عقد بيع با حوزه بازرگاني، مقاله حاضر

به ساير عقود باشداحكام آن مي .تواند قابل تعميم

به اين پرسش كه آيا مصرف كننده در مورد كالاي سالم نيز حق اسـترداد-4  يـا پاسخ دادن

براي دادن پاسخ مثبـت يـا. تعويض دارد يا خير، شايسته است كه با بررسي مبنايي همراه باشد

به اين پرسش ممكن است مباني مختلفي در نظر گرفـت امـا مقالـه حاضـر، محـدود بـه  منفي

و  و اقتصادي است زيرا ارتبـاط بحـث بـا علـم حقـوق بررسي موضوع از زاويه مبناي حقوقي

س  به دو مبحث كلي تقسيم كـرده ايـم.اير ابعاد است اقتصاد بيش از : از اين رو، مقاله حاضر را

به اين سوال پاسخ مي كه آيا مي در مبحث نخست، توان از زاويه حقوقي محض براي حق دهيم
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و در مبحث دوم، بـه ايـن پرسـش و تعويض كالاي سالم، يك مبناي عمومي قائل شد استرداد

تواني حقوق در برقراري اين حق عمومي براي مصرف كننـده، دهيم كه در صورت نا جواب مي 

 توان از مبنايي اقتصادي ياري جست؟ آيا مي

 بررسي مبناي حق استرداد يا تعويض كالا به لحاظ حقوقي-مبحث نخست
و نيز امكان مطالبه خسارات ناشـي از توليـد آن، در حق استرداد يا تعويض كالاي معيوب

 ,Giri:1987(نده بسياري از كشورها مورد توجه خاص قرار گرفته استقوانين حقوق مصرف كن

10 and seq(.كـشورهاي انگلـستان، فرانـسه، آلمـان، سـنگاپور، توان به حقـوق براي نمونه، مي

و آمريكا   امـا در جـايي كـه كـالا.)Haffman and Arning: 1994, 22 and seq( اشاره كردسوئيس

و خريدار مي  اندازه يا رنگ كالا يا تغيير سليقه نسبت بـه آن، كـالا را بخاطر خواهدسالم است

درايگذار كـشورها مقـرره مسترد يا تعويض كند، قانون و در حقـوق مـا نيـز  صـريح ندارنـد

كه اين حق شناسايي شده است، ناظر به فـرض كالاهـاي معيـوب مـي بنـابراين. باشـد مواردي

ف كننـده ايـن حـق را ابتـدا بـه سـاكن پـذيرفت توان از لحاظ حقوقي بـراي مـصر ظاهراً نمي 

مي توان دلايل محكم حقوقي ارائه كرد از جمله :بخصوص آنكه براي قائل نشدن اين حق،

و خريدار نيز مالك مبيع-1 گـشته) كـالا( فروشنده به موجب قرارداد بيع، مالك ثمن شده

غ  و منطبق با انتخاب است؛ قائل شدن حق استرداد كالا براي خريدار در حاليكه مبيع، يرمعيوب

او بوده است، با اصل حقوقي حمايت از مالكيت مشروع افراد مغايرت دارد زيـرا بـه منزلـه آن 

كه فروشنده به عنوان مالك ثمن معامله، مكلف اسـت بـدون رضـايت آن را بـه خريـدار  است

و كالاي فروخته شده را پس گيرد  ؛)Bosco:1999, 1 and seq(بدهد

ا-2 و خريـدار توضيح ينكه ماهيت تعويض كالا به لحاظ حقوقي اين اسـت كـه فروشـنده

مييقرارداد كه اين بار مبيع، كالاي ديگر است يـا اينكـه فروشـنده تعهـد بـه ديگر منعقد كنند

مي  به تسليم مبيع جايگزين تبديل . پـذيرد كند يعني تبديل تعهد صورت مـي تسليم يك مبيع را

ف چه آن را تبـديل در هر حال، تعويض كالاي و چه انعقاد قراردادي ديگر بدانيم روخته شده را

تعهد فروشنده محسوب كنيم، نيازمند رضايت اوست چرا كه براي انعقـاد يـك عمـل حقـوقي 

و رضايت انجام دهنده وجود داشته باشد در حالي كـه ملـزم كـردن  صحيح، ضرورتاً بايد قصد

به انعقاد قراردادي ديگر بدون رضايت وي است كه فروشنده به تعويض كالا به معناي اجبار او 

اين امر، بـا اصـل حقـوقي آزادي اراده تعـارض دارد يعنـي اصـل آزادي اراده اقتـضا دارد كـه

 فروشنده تنها در صورت رضايت داشتن، كالا را تعويض كند يا پس بگيرد؛ 

 حـق اسـترداد يـا به استناد قاعده اقدام، نبايد براي مصرف كننده در فرض مورد بحـث،-3

توضيح اينكه چون خريدار در لحظه انتخاب يا آزمايش كالا، با اراده اين كار. تعويض قائل شد
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و اين امكان براي او فراهم شده است تا كالا را از لحاظ سلامت يا رنگ يـا را انجام داده است

به انعقاد قرارداد مبادرت  و با اراده خود، ورزيده اسـت در حـالي اندازه مورد بررسي قرار دهد

مي  و مالكيـت ديگـريكه به خاطر تغيير عقيـده شخـصي، اراده توانسته قرارداد نبندد، لذا نبايد

به خرج داده يـا بـا عجلـه) فروشنده( بي دقتي را مخدوش سازد زيرا اگر او در لحظه انتخاب،

به  و حال معتقد است كه براي اين مثال، اين رنگ چندان و كاش او نمي كالايي را برگزيده آيد

مي  و بي دقتي اش، باعـث در انتخاب رنگ لباس دقت بيشتر به خرج داد، عليه خود اقدام كرده

.شودسلب حق تعويض يا استرداد كالا مي

توان اين حـق را بـراي مطابق برخي مستندات قانوني در حقوق ايران علي الاصول نمي-4

كه طبق قانون واقع شده باشد«: قانون مدني219طبق ماده: اولاً: مصرف كننده قائل شد  عقودي

به رضاي طـرفين اقالـه يـا بـه علـت  و قائم مقام آنها لازم الاتباع است مگر اينكه بين متعاملين

ج1380كاتوزيان،( طبق اصل مستخرج از اين ماده يعني اصل لزوم قراردادها.»قانوني فسخ شود  ،1،

و فروشـنده كـالاي اگر قرارداد بيعي بايد گفت كه)39 رايبه نحو قانوني انجام شده باشد  سـالم

و در اختيار خريدار قرار دهد، خريدار جز با مجوز قـانوني حـق نـدارد كـالا را مـسترد كـرده

كه چنين مجوزي نيز در قانون ما درج نـشده اسـت؛ ثانيـاً  به هم زند 10طبـق مـاده: قرارداد را

كه آن را منعقدقراردادهاي خصوصي نسبت«قانون مدني، انـد، در صـورتي كـهدهكربه كساني

و اعتبـار يـك.»مخالف صريح قانون نباشند، نافذ است   بر اساس اين ماده نيز بايد گفـت نفـوذ

و يكـي از آثـار عقـد بيـع، به بـار آيـد و فروش اقتضا دارد تا آثار آن نيز قرارداد صحيح خريد

و مالك  به فروشنده به خريدار است انتقال مالكيت ثمن معامله  قـانون362 مـاده1بند(يت كالا

و اين مالكيت قابليت استناد دارد در نتيجه اگر خريدار بخواهد بدون معيوب بودن كالا،) مدني

و كالا را پس دهد يا آن را تعويض كند نمي به هم زند توانـد بـدون رضـايت مالـك قرارداد را

 تقاضاي مصرف كننده خريـدار بـه اسـترداد يـا،ثاًثمن يعني فروشنده اين كار را انجام دهد؛ ثال 

كه بدون رضايت فروشنده باشد، به منزلـه اقـدام يكجانبـه خريـدار بـه تعويض كالا درصورتي

و برخلاف اراده طرف ديگر است  يكي از طرفين قرارداد گـذار مـواردي را قـانون البتـه؛عنوان

د  و  قـانون مـدني،457 تـا396ر مـواد براي برهم زدن يكطرفه معامله پيش بيني كـرده اسـت

 خيارات بيان داشته است با اين حال، اعمال اين خيارات منـوط بـر آن خصوصاحكامي را در

و دوام قـرارداد مـي و چون اصل بر لزوم كه شرايط براي اعمال آنها فراهم باشد و است باشـد

د  ر مـوارد خـاص قائـل بـه برهم خوردن قرارداد در نتيجه اعمال خيار، استثنايي است لذا بايـد

اعمال آن شد ضمن آنكه بسياري از اين خيارات مانند خيار تخلف از وصـف يـا خيـار عيـب،

كه كالا معيوب باشد كه از فرض ما خارج است . مختص جايي هستند
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 در فقه ما نيز مستنداتي وجود دارد كـه قائـل شـدن حـق اسـترداد يـا تعـويض كـالاي-5

به آن كه.توان پذيرفت ها نمي غيرمعيوب را با توجه  يكي از مستندات فقهي، قاعده تسليط است

فر) الناس مسلطون علي اموالهم(طبق آن، مردم بر اموال خود مسلطند به عنوان مالكولذا شنده

و خريـدار حـق الـزام او را  و تعويض كالاي سالم امتنـاع ورزد ثمن حق دارد از بازپس گيري

ش. ندارد اند كـه است كه طبق آن خداوند امر فرموده» اوفوا بالعقود«ريفه مستند فقهي ديگر، آيه

به عقد خود وفادار باقي بمانند لذا مصرف كننده  اي كـه بـرغم انتخـاب طرفين قرارداد بيع بايد

و  به الـزام ناشـي از بيـع پايبنـد يك كالا، قصد استرداد يا تعويض كالاي سالم را دارد در واقع

.) به بعد56،.ق.ه1425: شيخ انصاري(وفادار باقي نمانده است 

و-6  پــذيرش ايــن حــق بــراي مــصرف كننــده داراي آثــار اقتــصادي زيانبــار نيــز هــست

و تبعـات اقتـصادي قانون و حقوقدان بايد در وضع قانون يا ارائه تفسير از آن، حتماً آثـار گذار

 كه ما اين حق را بـراي مـصرف در صورتي. يك قاعده حقوقي بر جامعه را در نظر داشته باشد 

و حتي با وجود درج جمله كه حتي در صورت رضايت نداشتن فروشنده پـس«كننده بشناسيم

مي توان كالاي سالم را به صـرف تغييـر»شوداز فروش پس گرفته يا تعويض نمي  ، او همچنان

ف به تعويض كالا كنـد، روشـنده ديگـر عقيده يا سليقه شخصي مسترد داشته يا فروشنده را ملزم

و ثمـن ناشـي از آن را در راه ادامـهدتواننمي  بر قطعي بودن يك قرارداد اطمينان حاصـل كنـد

 فعاليت اقتصادي خود بكار گيرد زيرا هر لحظه حتي مـدتها بعـد از انعقـاد عقـد، ايـن احتمـال

و كالا را مسترد كند مي كه خريدار تغيير عقيده داده كـ. رود ه خريـدار سـاعتي حتي در صورتي

به استرداد يا تعويض كالا بگيرد نيز تغيير در نتيجه مطلوب آن ندارد زيرا پس از خريد، تصميم

و ثمـن معاملـه را بـراي اسـترداد آن بـه  فروشنده هر لحظه بايد احتمال فسخ معاملـه را بدهـد

مي  كه اين امر اق خريدار پيش خود نگاه دارد تصادي بنگاههـا تواند گردش سرمايه، ادامه حيات

و كوچــك را بــه مخــاطره انــدازدو شــركت و بــسياري از فروشــندگان بــزرگ هــاي توليــدي
)Caraliere: 2001, 1 and seq(

.

كه در حقوق ما نمي كه گفتيم نبايد اين تصور بوجود آيد يتوان هيچ مـستند از استدلالاتي

ي كه بتوان اين حق را براي مصرف كننده در خصوص استرداد ا تعـويض كالاهـاي سـالم يافت

كه مصرف كننده از اين حق قائل شد؛ با اين حال چنانكه از توضيحات فوق بر مي آيد، مواردي

و برخوردار است كاملاً استثنايي  نبايد در موارد ترديد آن را تعميم داد يا تفـسيري موسـع است

ازمهم. از آن ارائه كرد :ترين اين موارد عبارتند
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 داد بيع كالا اقاله قرار-1
ميكه قانون مدني ايران 284طبق ماده مي«: دارد مقرر به تراضي بعد از معامله طرفين توانند

و تفاسخ كنند  مي».آن را اقاله و خريـدار، كـالاي بايد گفت وقتي بيعي منعقد ازيشود  سـالم را

و پس از مدتي تغيير سليقه داده يا متوجه شـود فروشنده خريداري مي كـه نيـازي كـه در نمايد

مي تواند از فروشنده بخواهد كـه حين خريد تصور مي  كرده است در واقع وجود نداشته است،

و با استرداد كالا، ثمن پرداخـت شـده را پـس گيـرد  در ايـن حالـت، اگـر. معامله را برهم زند

ميرفروشنده با برهم خوردن معامله موافقت كند، قرا  ويداد با رضايت هر دو طرف خاتمه ابـد

به استرداد آنچه گرفته  ميدر اين حالت، متعاقدين ناگزير و اند باشند يعني فروشـنده بايـد ثمـن

و ثمـن بـا فروشـنده) كالا(خريدار، مبيع  و استرداد مبيع با خريـدار و هزينه حمل را بازگرداند

 است مگر اينكه بر خلاف آن توافق شده باشد يعني ممكن است فروشنده در صـورتي حاضـر 

و ثمن هر دو توسط خريدار پرداخت گردد كه هزينه استرداد مبيع اما در صـورتي. به اقاله شود

دهد زيرا اقاله ماهيتاً يك قرارداد كه فروشنده با برهم خوردن معامله موافق نباشد، اقاله رخ نمي 

مي  و انعقاد يك قرارداد نيازمند وجود دو اراده است لذا خريدار نمي محسوب د بطـور توانشود

به استرداد كالاي خريداري شده ملزم سازد . يكجانبه، فروشنده را

كه فروشنده قبول كند كـه كـالا را عـوض در فرض تعويض كالا نيز بايد گفت در صورتي

 اي ديگر به خريدار بدهد، قرارداد موجـود، بـا توافـق خاتمـه نمايد مثلاً لباسي با رنگ يا اندازه 

مي(يابد مي مي شـود البتـه بـراي)ددهاقاله رخ و قرارداد جديد با موضوع كالاي جديد منعقد

و دوباره در برابر كـالاي انعقاد قرارداد جديد لازم نيست خريدار پول را از فروشنده پس بگيرد

جديد به او بدهد بلكه توافق طرفين بر تعويض موضوع قـرارداد در برابـر همـان پـول، كـافي 

.است

پس از فروش، تعويض يا پـس«آيا نصب جمله: ماندسوال باقي مي اما در بحث اقاله، يك

رخ»شودگرفته نمي  كه اقالـه و در صورتي هم كه فروشنده قصد اقاله ندارد؟ به منزله آن است ،

كه: گذارد؟ در پاسخ بايد گفت دهد، اين جمله بر صحت آن تاثير مي نقش جمله بالا اين است

و پس از انعقاد عقد، خريـدار نمـي مصرف كننده در انتخاب كالا دقت  توانـد از فروشـنده كند

كه بر دوام قرارداد اتكا كند   با ايـن.تقاضا كند كه قرارداد را بر هم زنند زيرا فروشنده حق دارد

و حال، اين جمله نمي تواند مانع تحقق اقاله بعدي شود يعني اگر خريدار خواسـتار اقالـه شـود

ج  مله، موافقت خود را بر اقاله اعلام دارد، اقاله صحيح است زيـرا فروشنده نيز برغم وجود اين

به عنوان ذي  ب فروشنده و اين جمله ه نفع، با رضايت از حق خود بر ادامه قرارداد گذشته است

توان قـراردادي به علاوه، مواردي كه نمي.تواند مانع تاثيرگذاري اراده فروشنده شود تنهايي نمي

به قراردادهاي خـاص را اقاله كرد، تنها نا  و ضـمان(ظر و شـرايط ويـژه ماننـد) نكـاح، وقـف
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ج 1380:كاتوزيان(مغايرت با نظم عمومي است كه هيچ يـك از ايـن مـوارد، در فـرض)16تا5،14،

م.كندمورد بحث ما صدق پيدا نمي  به دلايل و اصـل صـحت، بايـد قائـل بـهزب لذا با توجه ور

و براي مصرف كننده در صورت توافق بـا فروشـنده، حـق درست بودن اقاله در اين فرض شد 

و در غير اين صورت، خير . استرداد يا تعويض كالاي سالم قائل گرديد

 اگر در قرارداد، امكان استرداد يا تعويض پيش بيني شده باشد-2
و آنهـا آزادنـد تاحـدي كـه اراده و خريدار است قرارداد، سرزمين حاكميت اراده فروشنده

بر لذا. مغاير نظم عمومي يا مخالف با قانون نباشد، هر شرطي را در قرارداد خود بگنجانند آنها،

ا  مي صل حقوقي حاكميت اراده، اساس به عنوان شرط ضمن عقد تـصريح طرفين قرارداد توانند

كه خريدار حق دارد تا كالاي خريداري شده را مـسترد كـرده يـا آن را بـا كـالايي ديگـر  كنند

و فروشنده به استناد اين شرط قراردادي، بايد با درخواست خريدار موافقت نمايد تعويض كند 

تواند از ضمانت اجراهاي مقرر در قرارداد مثل فسخ ناشي از تخلـف شـرط يـا والا خريدار مي

به جبران خسارت، بهره گيرد  از. الزام شرط مزبور لزوماً نبايد در قرارداد تصريح گردد بلكه اگر

ا  و حوال قرارداد يا برخي شروط آن بطور ضمني نيـز اسـتنباط گـردد، خريـدار از حـق اوضاع

.استرداد يا تعويض كالاي سالم برخوردار خواهد بود

اما نكته بسيار مهم در خصوص اين فرض آن است كه اگـر طـرفين قـرارداد در ضـمن آن

شخص باشـد يـا عرفـاً توافق كردند كه خريدار حق استرداد كالا را دارد بايد حتماً مدت آن م ـ

كه بخواهـد مـي  توانـد قابل تعيين باشد والا مطلق گذاشتن آن بدين معنا كه خريدار تا هر زمان

و معامله را فسخ كند، درسـت نيـست زيـرا حـق خريـدار بـراي بـرهم زدن  كالا را پس آورده

و مطابق ماده  ون مدني ما، قان 401يكجانبه قرارداد در اين فرض، اصطلاحاً خيار شرط نام دارد

و هم بيع باطـل اسـت«  بنـابراين.»اگر براي خيار شرط مدت معين نشده باشد، هم شرط خيار

و فروشنده شرط كنند كه خريدار تا مدت نامحدود مي تواند كالا را پس دهد يا كلاً اگر خريدار

ب  و هم اصل قرارداد باطل خواهد بود؛ دليل طلان براي حق خريدار مدتي معين نشود، هم شرط

كه چنين شرط  مي غرري باعث مجهول،ينيز آن است  يعني بخـاطر مجهـول شودشدن قرارداد

 زيـرا در)بـي تـا: بي تا؛ يـزدي: نجفي(ماند بودن شرط، يكي از دو ركن قرارداد يعني ثمن مجهول مي

اقتصاد خصوصاً در اقتصاد كشور ما كه ارزش پول در حال كاهش اسـت، اگـر كـالايي بعـد از

و خريدار بخواهد پولش را بگيرد مشخص نيست ارزش آن پول در آن چندين  ماه مسترد شود

و آيا اين پول، همان پول است يا خير چه خواهد بود به علاوه، مجهول گذاشـتن مـدت. زمان

و او نمـي دانـد روي خيار شرط داراي اثر نامناسب اقتصادي براي فروشنده نيز خواهد داشـت
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ك و وجـود ترديـد، پول حاصل از فروش آن الا مي تواند فعاليت اقتصادي انجام دهـد يـا خيـر

و سرمايه گذاري محسوب مي .شودمانعي جدي براي فعاليت اقتصادي

 وجود حق استرداد يا تعويض كالاي سالم در عرف-3
كه مي توان براي مصرف كننده، حق استرداد يا تعويض كـالاي سـالميكي ديگر از مواردي

كه در عرف محل انعقاد قرارداد، اين امكان براي خريـدار وجـود داشـته قائل شد، فرضي   است

به گونه كه خريدار پس از خريد كالا حـق داشـته باشـد كـه تـا باشد يعني عرف محل اي باشد

و. مدتي معين، كالا را مسترد دارد  چه حد الزام آور است اما سوال اين است كه چنين عرفي تا

طـرفين قـرارداد،: نده، خريدار چه بايد كند؟ در پاسخ بايد گفت در صورت عدم پذيرش فروش 

و ضمني خود هستند، بايد تابع عرف نيز باشند مگـر  و توافقات صريح هم چنان كه تابع قانون

كه چنين عرفي بـر قـرارداد ايـشان حـاكم  آنكه برخلاف آن توافق كرده باشند يعني توافق كنند

نكت. نيست عقـود نـه فقـط«:220مطـابق مـاده.ه تصريح كـرده اسـت قانون مدني ما نيز بدين

مي  كه در آن تصريح شده است ملزم نمايد بلكه متعاملين بـه كليـه متعاملين را به اجراي چيزي

و عادت يا بـه موجـب قـانون از عقـد حاصـل مـي  به موجب عرف كه  شـود ملـزم نتايجي هم

د يـا تعـويض كـالا خـودداري نمايـد خريـدار در اين فرض، اگر فروشنده از استردا.»باشندمي

.تواند الزام او را از دادگاه صالح بخواهدمي

توانـد مـدعي سوال ديگر اينكه اگر فروشنده از وجود چنين عرفي بي اطلاع باشد، آيـا مـي

و اگر او از ايـن عـرف مطلـع بـود  كه خريدار از حق استرداد يا تعويض برخوردار نيست شود

تـوان نمود؟ پاسخ بنظر منفي است زيـرا عـرف را مـيف آن را در قرارداد تصريح مي حتماً خلا 

كه حتي اگر اين عرف در قرارداد تـصريح  اراده فرضي متعاقدين دانست يعني فرض اين است

و  به وجود چنين عرفـي جاهـل باشـند نشده باشد باز هم طرفين بدان ملتزم هستند ولو نسبت

به ذكر در قرارداد  متعارف بودن امري در عـرف«: قانون مدني225بر اساس ماده. نيستنيازي

كه عقد بدون تصريح هم منصرف آن باشد بـه منزلـه ذكـر در عقـد اسـت  .»و عادت به طوري

و عادت جزء قـرارداد356همچنين با توجه به ماده كه بر حسب عرف  قانون مزبور، هر چيزي

و اگرچه متعـاملين باشد داخل در بيع محسوب مي شود اگرچه در عقد صريحاً ذكر نشده باشد

به وجود عرف، مانعي بـراي حـق خريـدار. جاهل بر عرف باشند  بر اين اساس، جهل فروشنده

در برخي كشورها مانند انگلستان بـراي كـاهش. در استرداد يا تعويض كالاي سالم نخواهد بود 

و فروش كالا، كدهايي تهيه شده اسـت  كـه در آن،) code of practice( جهل متصديان امر خريد

و رويه مجموعه و اي از عرفها هاي تجاري از جملـه تعيـين گـستره حقـوق مـصرف كننـدگان

برخورداري يا عدم برخورداري مصرف كننده از حق استرداد يا تعويض كالا مقرر شـده اسـت 
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ف كه اختلافات ميان مصرف كنندگان كالا بـا يكي از اهداف تهيه آن اين است و كه روشـندگان

 Miller, Harvey and(توليدكنندگان در خصوص وجود يك عرف خاص به حداقل كاهش يابـد 

Parry: 1998, 499(.

 اعمال حق استرداد يا تعويض كالا از طريق اعمال خيار مجلس-4
 در صورتي كه خريدار، كالايي توان گفتيم قانون مدني 397ماده مقرر در بر اساس حكم

و تا قبل از ترك محل انعقاد عقدركرا خريداري و)مانند فروشگاه(ده ، از خريد خود منصرف

و ثمـن پرداختـي را پـس پشيمان شود، حق دارد تا از طريق اعمال خيار مجلس، كالا را مسترد

و با اين راهكار قانوني، حق استرداد خود را اعمال نمايد  البته قابليت اعمـال ايـن خيـار. بگيرد

به وجود   شرايطي است از جمله آنكه خيار مجلس تنها تا زماني ادامه دارد كـه طـرفين مشروط

راواند لذا اگر خريدار، محل انعقاد قرارداد را ترك نمايد مثلاً فر محل عقد را ترك نكرده شـگاه

و پس از چند دقيقه باز گردد، ديگر اين خيار قابل استناد نيست زيرا با ترك مجلس،  ترك كرده

و ديگر خياري باقي نمانده است تا قابل اعمال باشد ساقط مي حق خيار هم  شـرط ديگـر. شود

توضـيح اينكـه گـاه در ضـمن. آنكه فروشنده قبلاً خيار مجلس فروشنده را اسقاط نكرده باشد 

مي  و فروش، اين شرط درج مي تماميگردد كه قرارداد خريد و يـا خيارات خريدار ساقط شود

دي  ميدر بسياري از مغازه ها كه جمله ده » شـود پس از فروش تعويض يا پس گرفته نمـي«شود

پيش ديدگان خريداران گذاشته شده است تا آنها قبل از خريـد بداننـد كـه در صـورت انعقـاد

و هـيچ خيـار ديگـري اسـتفاده كننـد؛ بنـابراين  قرارداد با فروشنده، حق ندارند از خيار مجلس

كه برغم ديدن اين جمله، اقدام  بـ به خريد كـالا مـي كنـد، ديگـر نمـي خريداري طـوره توانـد

يكجانبه قرارداد را فسخ كند يعني در صورت معيوب نبـودن كـالا، حـق اسـترداد يـا تعـويض 

. نخواهد داشت

 تعهد به اعطاي حق استرداد يا تعويضدر قراردادهاي نمايندگي فروش-5
و مشهور از طريق برپايي شعب و نمايندگي بسياري از توليدكنندگان بزرگ هـاي فـروش ات

به عنوان نماينده انحصاري فروش خود برمـي  و ايـن در كشورهاي مختلف، گروهي را گزيننـد

را بـه) با علامت تجـاري مـشخص(گروه مكلفند تنها كالاهاي آن توليدكنندگان طرف قرارداد 

مي. فروش برسانند  به منظـورسادر برخي از اين قراردادها توليدكننده، فروشنده را متعهد كه زد

به خواست مصرف كننده را رعايت  و پيروزي در بازار رقابت، اصل احترام جلب مشتري بيشتر

و براي او حتي چند روز پس از خريد كالا، حق استرداد يا تعويض كـالا قائـل شـوند  در. كرده

آ ن در اين حالت، برخورداري مصرف كننده از اين حق، مبناي قراردادي دارد يعني بـدون درج
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كه اين حق را به مصرف كننده اعطا مي در ايـن فـرض، نماينـده. كنـد قانون، يك قرارداد است

به موجب قـراردادي كـه بـا توليدكننـده  به رعايت كردن اين شرط است زيرا او فروش مكلف

به مشتريان آن كـالا اعطـا كنـد) منوب عنه( كه اين حق را در صـورت. دارد، متعهد شده است

مي تخلف فروشن  تواند از ضمانت اجراهاي مقرر در قـرارداد ده از رعايت اين تعهد، منوب عنه

كه در صـورت عـدم  و آنها را عليه فروشنده بكار گيرد مثلاً اگر در قرارداد آمده باشد بهره ببرد

و فروشـنده  به مشتري، قرارداد از سوي نوب عنه قابـل فـسخ اسـت نماينـده(اعطاي اين حق

جب) فروش به ميمكلف امـا آيـا. توان اين ضـمانت اجراهـا را بكـار بـست ران خسارت است،

مي  به اعطاي حق استرداد مشتري هم كه تعهد تواند اقدام حقوقي كند يعني از فروشنده بخواهد

كه فروشنده را بـه اعطـاي ايـن  كه قراردادي يا تعويض را رعايت كند؟ ممكن است گفته شود

مي  ف سازد نه ميان خريدار حق ملزم و توليدكننـدهو فروشنده بلكه ميان ) منـوب عنـه(روشـنده

كه حـال بخواهـد بـدان اسـتناد منعقد شده است يعني خريدار اساساً طرف قرارداد نبوده است

به نفع مشتريان. جويد و فروشنده، تعهدي كه در قرارداد ميان توليدكننده با اين حال بايد گفت

كه در عالم حقوق، بد  ان تعهد به نفع شخص ثالـثو مصرف كنندگان آن كالا ايجاد شده است

مي  به موجب آن، فروشنده مكلـف مـي گفته و شـود در برابـر مـصرف كننـدگان آن كـالا، شود

و مشتريان آن كالا به عنوان اشخاص ثالث ذينفع حق  تعهدات مقرر در قرارداد را رعايت نمايد

؛ بـه بعـد 169، 1382:صـفايي(دارند الزام فروشنده را به رعايت تعهدات مقـرر در قـرارداد بخواهنـد 

ج 1380: كاتوزيان .) به بعد3،363،

 حق استرداد كالا در قراردادهاي از راه دور الكترونيكي-6
كه مي توان حق استرداد كالاي سالم را براي مصرف كننده قائل شـد،يكي ديگر از مواردي

 دور، قراردادهـايي منظـور از قراردادهـاي از راه. اسـت الكترونيـك در قراردادهاي از راه دور 

و از راه دور با يكديگر در تماس بوده كه طرفين قرارداد، در يك مجلس حضور ندارند هستند

مي  و قبول در دو نقطه متفاوت صـورت مـيو قرارداد منعقد پـذيرد؛ بـراي نمايند يعني ايجاب

مي  و خريدار در شيراز آن را قبول مثال، فروشنده در تهران ايجاب را انشا ايـن. نمايـد مـي كند

انـد چـرا كـه غالبـاً نوع قراردادها امروزه بخاطر گسترش تجارت الكترونيك بسيار رواج يافتـه 

اين قراردادها بـه قراردادهـاي. طرفين قرارداد، در دو شهر يا حتي دو كشور مختلف قرار دارند 

و قانون تجارت الكترونيك ايران مـصوب   در مـاده 1382از راه دور الكترونيك موسوم هستند

به ارائه دليل را اعطـا 37 به مصرف كننده حق استرداد كالا بدون نياز و  خود بدان تصريح كرده

در هر معامله از راه دور، مصرف كننده بايـد حـداقل هفـت روز«: مطابق اين ماده. نموده است
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و يـا ارائـه دليـ) حق انصراف(كاري، وقت براي انصراف ل از قبول خود بدون تحميل جريمـه

.»تنها هزينه تحميلي بر مصرف كننده هزينه بازپس فرستادن كالا خواهد بود. داشته باشد

شود اين ماده به مصرف كننده اجازه داده است تا پس از تحويل گرفتن چنانكه ملاحظه مي

كالا ظرف مدت هفت روز فرصت داشته باشد تا كالا را به فروشنده مسترد دارد حتي اگر كـالا 

دليل قائل شدن اين حق براي مصرف كننده در قراردادهاي الكترونيك اين است.شدمعيوب نبا 

و ممكـن اسـت در  به انعقاد قرارداد مبـادرت ورزيـده اسـت كه چون مصرف كننده از راه دور

گـذار بـه لحظه انعقاد بيع، نتواند اوصاف كالا را با سليقه شخصي خود منطبق سازد لـذا قـانون 

ا  ز مصرف كننده، اين حق را براي وي قائل شـده اسـت؛ همچنـين بـراي منظور حمايت بيشتر

و فروشنده نيز ضرر نكند، قانون به هفت روز آنكه اين حمايت يكجانبه نباشد گذار، اين حق را

نه بيشتر از آن يعني هفت روز غيرتعطيل لـذا ايـام تعطيـل ميـان ايـن  كاري محدود كرده است

.دگردنهفت روز، جز مهلت محسوب نمي

. در ارتباط با ماده فوق چند سوال ممكن است مطرح شود

كه آيا مي  قـانون7استفاده از قياس، حكـم مقـرر در مـاده توان با نخستين پرسش آن است

به قراردادهاي از راه دور واقع در محيط فيزيكي نيـز تعمـيم داد يـا ايـن تجارت الكترونيك را

م  : رسـد ختلف براي اين پرسش بـه ذهـن مـي حكم مختص محيط الكترونيك است؟ دو پاسخ

به محيط فيزيكي نيز مي گـذار از باشد زيرا هـدف قـانون پاسخ اول اينكه اين حكم قابل تسري

به انعقـاد معاملـه مبـادرت مـي اين حكم، حمايت از مصرف كننده  كه از راه دور ورزد اي است

و الكترون  و پس براي تحقق اين هدف ديگـر فرقـي ميـان محـيط فيزيكـي  يـك وجـود نـدارد

و تعميم اين حكم به محيط فيزيكي، خـلا حقـوق ايـران در محـيط مي توان با استفاده از قياس

مييدر مقام اين پاسخ، جواب. فيزيكي را مرتفع ساخت  كه البته قوي تر از پاسـخ ديگر توان داد

ح استاول  الت، حكمي استثناييو آن اينكه قائل شدن حق استرداد براي مصرف كننده در اين

و اصل لزوم قراردادهاست لـذا حكـم  و برخلاف اصول محكم حقوقي مانند اصل آزادي اراده

و بايد به قدر متيقن اكتفا كرد استثنايي را نمي  لذا بايد بدين نظر.توان به موارد ترديد تعميم داد

ن و تـوان در مـي قائل شـد كـه ايـن حـق، مخـتص قراردادهـاي از راه دور الكترونيكـي اسـت

به مصرف كننـده داد زيـرا قـانون در ايـن زمينـه قراردادهاي از راه دور  فيزيكي چنين حقي را

گذار بدين دليل اين حق را در محيط الكترونيكي به مـصرف كننـده وانگهي قانون.ساكت است 

و دشوارتر شدن تشخيص نقـض حـق در ايـن  به علت طبيعت خاص اين محيط كه داده است

د حمايت بيشتر از مصرف كننده در اين محيط نـسبت بـه محـيط فيزيكـي صـورت محيط، باي 

.گيرد
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پرسش دوم اينكه آيا حق مصرف كننده در قراردادهاي از راه دور الكترونيـك، محـدود بـه

مي  توان آن را در مورد حق تعويض كالاي سالم نيز پايده كرد؟ ظاهر مـاده حق استرداد است يا

ك گونه نشان مي اين و قانون دهد گذاري تـوجهيه حكم ماده، به حق استرداد محدود شده است

به حق تعويض نداشته است؛ البته ممكن است استدلال شود كه حق استرداد خصوصيتي نـدارد 

مي  كه براي مصرف كننده در اين قراردادها، حق استرداد قائل شد، حـقو به همان دلايلي توان

به وي اعطا كرد  رسـد زيـرا حـق اين حال، اين استدلال قابل قبول بنظر نمـيبا. تعويض را نيز

كه برقراري آن نيازمنـد تـصريح قـانون  گـذار اسـت چـرا كـه تعويض نيز حقي استثنايي است

و  كه مصرف كننده حـق دارد بـر خـلاف لـزوم قراردادهـا برقراري اين حق به معناي آن است

ب  و بدون نياز ه اخذ رضايت فروشنده، تقاضـاي تعـويض اصل آزادي اراده بتواند بطور يكجانبه

و عـدم تـصريح مقـنن بـه حـق. كالا نمايد به اسـتثنايي بـودن ايـن مـاده در هر حال با عنايت

كه حـق تعـويض را هـم در بـر را تفسير موسع كرد بگونه37توان حكم ماده تعويض، نمي  اي

مي. بگيرد يترال در مـورد تجـارت قانون نمونـه آنـس«شود كه در اين استدلال از آن رو تقويت

ــك ــارت-)UNCITRAL Model Law on Electronic Commerce(»الكتروني ــانون تج ــه ق ك

قـانون«121-20و نيز قـوانين برخـي كـشورها ماننـد مـاده-الكترونيك ما مقتبس از آن است 

به موجب فرمان شماره(فرانسه،» مصرف -Ordonnance n° 2001()2001 مصوب741اصلاحي

741 du 23 août 2001 art. 5 et art. 11 Journal Officiel du 25 août 2001 (در قراردادهـاي از راه

حـق« پـيش بينـي شـده اسـت نـه)Droit de retractation(» حق اسـترداد«دور الكترونيكي، تنها 

 _Droit de replacement.()http://www.lexinter.net/Legislation/droit_de(»تعويض

retractation.htm;2010(.

اي آمره است يا تكميلي؟ اگر ما حكـم پرسش سوم اينكه آيا حكم مقرر در اين ماده، قاعده

و37ماده  كه حتي اگـر فروشـنده  قانون تجارت الكترونيك را قاعده آمره بدانيم بدين معناست

ه كه خريدار از مهلت فـت روزه بـراي اسـترداد خريدار قبل از انعقاد قرارداد با هم توافق كنند

و مهلت هفت روزه خريدار پابرجـا مـي مانـد؛  كالا برخوردار نيست، اين توافق بي اعتبار است

كه اين ماده، تكميلي است بدين معناست كـه مـصرف كننـده علـي الاصـول از  اما اگر بگوييم

ن دو از ميـان ايـ. مهلت هفت روزه برخوردار است مگر آنكه بر خلاف آن توافـق شـده باشـد 

 بـا توجـه بـه ظـاهر قـانون تجـارت37رسد احتمال اول يعني آمره بودن ماده احتمال بنظر مي

كه اولاً  آمـده اسـت كـه در معاملـه از راه دور،37 در نص ماده،الكترونيك قوي تر است چرا

يكي از نشانه»بايد«مصرف كننده و هاي امري بودن حكـم از مهلت هفت روزه برخوردار باشد

در قانون،؛ ثانياً) ص؟؟؟ 1384، كاتوزيان(در متن ماده است» بايد«ه قانوني، ذكر قيد يك ماد  گـذار مـا

 را بـه حـداكثر مجـازات37 قانون تجارت الكترونيك، بـراي متخلـف از مـاده70تبصره ماده 
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گذار، بـا تكميلـي جزاي نقدي محكوم كرده است كه اين شدت عمل قانون) ريال 50000000(

م   فلسفه حمايت از مصرف كننده به عنوان طرف ضـعيف تـر،اده تناسب ندارد؛ ثالثاً بودن حكم

قرارداد خصوصاً در قراردادهاي الكترونيك اقتضا دارد ايـن مـاده، آمـره باشـد تـا فروشـنده از

به رضايت دادن بر حذف مهلت هفت روزه  و خريدار را موضع قوي تر خود سوءاستفاده نكند

.مجبور نسازد

 بررسي مبناي حق استرداد يا تعويض كالاي سالم به لحاظ اقتصادي-ممبحث دو
كه در حقوق ايران، مصرف كننده جز در مـوارد اسـتثنايي از حـق در مبحث نخست ديديم

و منتخب خود برخوردار نيست  مي. استرداد يا تعويض كالاي سالم تـوان حال بايد ببينيم كه آيا

و توجيهات اقتصا  به مباني و اعطـاي آن بـه مـصرف با عنايت دي، براي اين حـق، دليلـي آورد

و شـرايط  و در صورت مثبت بودن پاسخ، آيـا سـاختار كننده را به لحاظ اقتصادي توجيه كرد؟

 فعلي اقتصاد ايران اجازه اعطاي اين حق را خواهد داد يا خير؟

كه رويكرد به اين امر از زماني بيشتر شده ي حقـوق نوين بـه نـام تحليـل اقتـصاديتوجه

)Economic Analysis of Law(مطـابق ايـن. در مباحث مختلـف حقـوقي راه پيـدا كـرده اسـت

و قراردادها، بايد به مباني اقتصادي  و اصول حقوقي مندرج در قوانين رويكرد، در تحليل قواعد

ايـن رويكـرد در حـوزه حقـوق.و تعيين اثر اقتصادي آن در سطح خرد يا كلان توجه داشـت 

ده نيز مورد توجه قرار گرفته بخصوص آنكه اين مبحث حقوقي، سرشـار از قواعـد مصرف كنن 

بر اساس شيوه تحليل اقتصادي حقوق مصرف كننده، هرچند. حقوقي داراي بار اقتصادي است 

به اعطاي حق استرداد يا تعـويض كـالاي سـالم بـه مـصرف  به لحاظ حقوقي، الزامي فروشنده

د  و بـر پايـه تحليـل هزينـه كننده ندارد، اما وقتي او با و آثـار اقتـصادي -رنظر گـرفتن مبنـاي

مي، منافع حاصل از اعطاي اين حق را بيش از هزينه)Cost-Benefit(فايده يابـد، حاضـر هاي آن

ايـن. است در قرارداد خود با مصرف كننده، شرط استرداد يا تعويض كالاي سـالم را بگنجانـد 

م و مبفوايد مياني اقتصادي كه در زير به دو مورد از اهم آن اشاره : شودتعددند

 مشتري محوري-1
به خواسته هاي مشتريان از ديدگاه كيفيت، قيمت، اطلاع رساني، تعويض يـا اسـترداد توجه

به عنوان مهم  و مـساله كالاي خريداري شده ترين اصـل در بـازار رقـابتي كنـوني مطـرح شـده

و رقابتي، اهميتي چندبرابر يافته است مشتري محوري با گسترش اقتصا  مشتري محوري.د بازار

و خواسـته  به الزامات و گـام عبارت است از بذل توجه خاص هـاي رو بـه افـزايش مـشتريان

به نيازمندي  و انتظـارات برداشتن در راستاي پاسخگويي هاي مشتريان حتـي فراتـر از توقعـات
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و سهم تعيين كنن. آنان ده مشتري در سمت تقاضا به قدري اهميـت يافتـهبه عبارت ديگر نقش

و تداوم حيات سازمان  كه بقا در صحنه رقابت ها منوط بـه مـشتري محـوري بـه مفهـوم است

و علمي از مشتريان در بخش  و شناخت كامل هـاي مختلـف بـازار، شناسـايي نيازهـاي بـالقوه

و در گامي جلوتر حتي تعريف نيازهاي جديد براي  و(باشـد مشتريان مـي بالفعل مشتريان الهـي

و شـدت يـافتن رقابـت در ابعـادي نـوين، مـشتري بـه.)2، 1384،حيدري با گذر از اقتصاد سنتي

و محور تمام فعاليت  به نحـوي كـه از ديـدگاه هاي سازمان صورت ركن اصلي ها درآمده است،

و تداوم حيات سازمان  ش رقابتي، بقا و جـذب ها در گرو تاكيد برحفظ مشتريان موجود، ناسايي

و ظهـور. شود مشتريان جديد بيان مي  از طرفـي پيـشرفت ارتباطـات، تكامـل عـصر اطلاعـات

و ابزارهاي جديد ارتباطي سازمان  ها را بـا انبـوهي از مـشتريان مختلـف همـراه بـا انتظـارات

بي  و كه نتيجه آن اختيار بيشتر مشتريان در. ثباتي بازار اسـت توقعات متعدد مواجه ساخته است

و بازاريابي، نـسخه مـشتري محـوري در راسـتاي اين ميان انديشمندان علوم مختلف مديريت

و شيوه  تـوان دهنـد كـه از جملـه مزايـاي آن مـي هاي آن را مورد توجه قرار مـي حفظ مشتري

و حـداقل افزايش درآمد به خاطر افزايش رضايت مشتري، كاهش هزينه  و توزيـع هاي فـروش

در اين ميـان، يكـي.)Howells and Weatherill,: 2005, 517(باني را نام برد هاي پشتي سازي هزينه

و توليدكنندگان بزرگ براي تحقق مشتري محوري مورد توجه قرار  كه فروشندگان از ابزارهايي

داده اند، اعطاي حق استرداد يا تعويض كالاهاي فروخته شده است بـدين ترتيـب كـه مـشتري 

كه حتي چند روز  پـس از خريـد كـالا، آن را پـس آورده يـا كـالاي جـايگزين آن را حق دارد

و اين فروشگاه  ايـن مـساله،. كننـد ها با درخواست مـشتريان خـود موافقـت مـي خواستار شود

چه حد ريـشه در  و مصاديق حقوق مصرف كننده تا و دايره كه قواعد حقوقي نشانگر آن است

و احوال اقتصاد  و اوضاع ي آنها دارد به طوري كه در يـك كـشور بـا شرايط اقتصادي كشورها

به مصرف و داراي نوسان قيمت مانند ايران، شايد اعطاي حق استرداد يا تعويض اقتصاد دولتي

و قـوانين كننده مورد استقبال فرشندگان نباشد زيرا افزايش ناگهاني قيمت  و عدم ثبات بـازار ها

مي  كه فروشنده نتواند چندان با فراغ بال باعث  اقتصادي اين امكان را براي مـصرف كننـده شود

 ديگـرةمسال. فراهم سازد كه پس از مدتي كالاي خريداري شده را مسترد كند يا تعويض نمايد

و دخيـل اسـت، مبحـث فرهنگـي به مصرف كننده مـوثر كه در اعطا يا عدم اعطاي حق مزبور

مي  كه كالا را در اين مدت دارد است يعني در كشوري كه مصرف كننده بر اساس صداقت بيان

و فروشنده اين گفته را بدون دليل مي  پذيرد، امكان اعطاي اين حق فـراهم مصرف نكرده است

بي صداقتي رواج يافته است، فروشنده يـك كـالايي كـه  تر است برعكس در جايي كه فرهنگ

كه مدع بهداشت در آن موثر است مثل بهداشت، نمي  به گفته مصرف كننده ي عدم تواند چندان

چه بسا دروغ مي و مي شود .گويد، اعتماد كندمصرف كالاي انتخابي
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نظر از اين مباني فرهنگـي، اقـدام فروشـندگان در درج قاعـده حقـوقي صرف،در هر حال

و تعويض كالاي سـالم در قـرارداد بـا مـصرف كننـده، بـه لحـاظ تحليـل  اعطاي حق استرداد

و هم  . اسـت)Efficiency(براي فروشنده داراي كارايي اقتصادي حقوق، هم براي مصرف كننده

كه يك قاعده حقوقي يا قرارداد با كمترين هزينه اقتـصادي بيـشترين منظور از كارايي آن است

به همراه داشته باشد  هاي اقتصادي از معيارهاي مختلف بـراي احـراز كـارايي در تحليل. نفع را

مي  و اعطاي يك قاعده يا قرارداد استفاده حق استرداد يا تعويض كالاي سالم، با معيارهاي شود

:مختلف كارايي قابل توجيه است

مطابق يكي از اين معيارها، يك قرارداد يا قاعده حقوقي زمـاني كاراسـت كـه داراي معيـار

 باشد يعني قاعده حقوقي يا قرارداد داراي چنان اثر اقتصادي باشد كـه)Pareto Criteria(پارتويي

 طرف قرارداد را نسبت به قبل از انعقاد عقد، بهتر كنـد يـا دسـت كـم وضـع يا وضعيت هر دو

داد يـاردر اينجـا نيـز درج حـق اسـت.يكي را بهبود بخشيده بي آنكه وضع ديگري را بدتر كند

و اختيـار او را در  به مصرف كننده، خدمت پس از فـروش ارائـه تعويض كالاي سالم از يكسو

مي انتخاب كالاي مورد دلخواه افز  و فروشنده امكان ايش و از سوي ديگر، براي توليدكننده دهد

و افزايش قدرت رقابتي در بازار را فراهم مي .سازدجلب مشتري بيشتر

مطابق معيار ديگر كارايي، يك قرارداد يا قاعده حقـوقي زمـاني كاراسـت كـه داراي معيـار

كه از طريق باشد يعني يك شخص از چنان سو)Kaldor-Hicks(هيكس-كالدور دي منتفع شود

اي، حـق اسـترداد يـا تعـويض در اينجا وقتـي توليدكننـده. آن، زيان ساير افراد نيز جبران گردد 

و مشتري بيشتري را به سوي خـود جلـب مـي  به مصرف كننده اعطا كرده كنـد، كالاي سالم را

اق،حال با اين.هاي رقيب در بازار متضرر شوند ممكن است ساير بنگاه  دام بنگاه اول، پـس اين

مي از مدتي بنگاه  و با هاي رقيب را بر اين وا به اعطاي اين حق مبادرت ورزيده كه آنها نيز دارد

.تري داشته باشند عرضه خدمات پس از فروش بيشتر به مشتريان، بازاريابي موفق

كه فروض مطرح در اين تحليل هـاي اقتـصادي، بـا واقـع ممكن است اين ايراد طرح شود

ها از اعطاي حق استرداد يا تعويض كـالاي سـالم بـه نطبق نيست زيرا در بسياري مواقع، بنگاهم

مي  ويشوند زيرا مشتريان مشتريان متضرر  بيشمار پـس از اسـتعمال كـالا، آن را مـسترد داشـته

 فروشنده زماني به اعطاي،اولاً: در پاسخ بايد گفت. كنندهزينه زيادي را بر فروشنده تحميل مي

فايده، منافع حاصل از اعطاي اين دو حق بـراي او بـيش- پردازد كه طبق تحليل هزينه حق مي

و همـين رويـه نـشان  نه اينكه در تمام فروض به ايـن اقـدام مبـادرت ورزد  از هزينه آن باشد

 بـراي تقليـل،يـاً ها در بازار همخواني دارد؛ ثان دهد كه اين تحليل، كاملاً با رويه واقعي بنگاه مي

هاي فروشنده ناشي از استرداد يا تعويض كالا، امروزه در برخي كـشورها، نهـادي بـه نـام زيان

كه طبق آن، اگر مصرف كننده، كالا  ي سالم را بـهيبيمه مسئوليت كالاي سالم تاسيس شده است
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به دلايل بهداشتي قابل اسـتعمال توسـط مـشتري ديگـر و آن كالا ي نبـود فرشونده مسترد كرد

، در اين حالت، شركت بيمه، بخشي از خسارت وارد بـه فروشـنده را پرداخـت)همانند لباس(

.كندمي

 ترويج نام محصول يا بنگاه اقتصادي-2
يكي از سياست و رقابتي كنوني در در شرايط دشوار هاي الزامي براي حفظ برتري رقـابتي

و حتي بين سطح محلي، ملي، منطقه  ا اي مي المللي، به مشتري تلقي . شـود فزايش سطح خدمات

و بـه عبـارت و يا استرداد كالاي خريداري شـده يكي از تدابير ضروري در اين زمينه تعويض

كه مـي ديگر مشتري محوري مي و باشد و دسـتيابي بـه برتـري رقـابتي توانـد موجبـات حفـظ

و شهرت بنگاه اقتـصادي را فـراهم آورد  به ترويج نام ا.دستيابي يـن روسـت كـه در برخـي از

و تبليـغ بيـشتر بنگـاه، حـق تعـويض يـا فروشگاه هاي ايران نيز بخاطر ترويج بيشتر محـصول

به شبكه يا آن لاين   در آگهي ها تصريح شده اسـت)on-line(استرداد كالا حتي بصورت متصل

و خدمات اينترنتـي(Beconnectبراي نمونه، فروشگاه الكترونيك( رجـوع()فروشگاه محصولات

 ). http://www.beconnect.com/user/user_main.php;2010: كنيد

و يا حتي استرداد در بسياري و حتي در حال توسعه امكان تعويض  از كشورهاي پيشرفته

ق به وضوح. رار گرفته استكالاي خريداري شده براي مصرف كننده مورد توجه اين موضوع

كه توسط وزارت توسعه اقتصادي  در سياست حقوقي امور مربوط به مشتري در كشور نيوزلند

از.)www.consumeraffairs.govt.nz; 2010(اين كشور طراحي شده است  همچنين بعضي

مي» تغيير نظر«ها، سياست فروشگاه كه براي مشتري را مورد توجه قرار  ممكن است دهند

مي. شامل استرداد نيز باشد  معينيدارد كه در صورتي كالاها در زمان اين سياست بيان

و مدرك جهت و مدرك خريد فراهم باشد، تعويض يا استرداد صورت گرفته برگردانده شوند،

به مشتري ارائه خواهد شد . دلالت بر اين موضوع

مي فروشگاه از توانند سياست ها كه اين. يكديگر داشته باشندهاي متفاوت طور تصور نكنيد

مي ها داراي سياست چون بعضي از فروشگاه طور باشند، همه همين هاي استرداد يا تعويض

مي،به طور مثال. خواهند بود كه شعبات واحدهاي بازرگاني درون يك كشور بنظر رسد

ك يكسان داشته باشند، اما فروشگاهيسياست باه سياستهاي مختلف ممكن است هايي متفاوت

ها ممكن است تعيينكه فروشگاه» تغيير نظر«هاي هايي از سياست مثال.يكديگر داشته باشند

: كنند، عبارتند از

 مدرك بدهي يا تعويض داراي تاريخ انقضاء-مدرك تعويض يا بدهي براي كالاها•

؛باشد مي
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؛ روز14 براي مثال-حدود زماني براي پس گرفتن•

مي-خواسته شده در مورد خريدمدرك• باشد، هرچند رسيد اين شبيه به رسيد ثبتي

مي تواند قابل قبول باشد كه نوع كالاهاي خريداري شده مشخص  كارت اعتباري در صورتي

. شده باشد

در بعضي از فروشگاه ها ممكن است كه سياست خود را براي تبليغات خاص، براي مثال

 مصرفا اينكه فروشگاه ممكن است تا سياست خود را برايي. فروش كالاها تغيير دهند

آنايكننده ، مصرف استرداد كالاي سالمشرط. تغيير دهد،است فروشگاهكه مشتري دائمي

به خانه ببريد، اما بدون دادن تعهد در خريد كننده را محق مي اين شرط. گرداند تا كالاها را

مياغلب براي خريد لباس در جائي  كه مشتري درباره مناسب بودن جنس بكار برده شود

در اين شرط، فروشگاه مبلغي را براي جنس خواهد گرفت اما موافقت خواهد. مطمئن نيست

مي. كرد تا اين مبلغ را براي مدتي معين حفظ كند دهد تا زمان كافي براي اين به شما اجازه

و برگردان و بررسي مناسب بودن زمان معمول براي اين. دن آن داشته باشدبردن جنس به خانه

مي24امر،  ز خريدار،اگر. باشد ساعت به فروشگاه نياور كالا را در د، مان موافقت شده

و فروشگاه مي و كالاها بيش از اين در اين شرط نبوده تواند پول مصرف كننده را استفاده كرده

در شرايطي كه از مغازه برديد، برگرداندمشتري بايد كالاها را با همان. گرديد وي مالك كالا مي

ميعير اين صورت، . تواند بخش يا كل پول وي را تصاحب كند فروشگاه

و بسيار معروف مثل وال مارت در برخي از فروشگاه  ;www.walmart.com( هاي معتبر

 .http://f1store.formula1(و فروشگاه اف يك)www.bestbuy.com;2010(و بست باي)2010

com;2010(و مي در كشور انگليس نيز كالاها بدون داشتن دليل، قابل تعويض باشند كـه استرداد

و علائم تجاري اين فروشگاه  و تبليغ بهتر محصولات مي دليل آن جلب مشتريان بيشتر .باشدها

به اعطاي اين حق داشته با شند، صرفاً بر در واقع اين مراكز بدون آنكه به لحاظ قانوني، تكليفي

مي  به اعطاي اين حق براي مصرف كنندگان خود مبادرت اين. كننداساس دلايل اقتصادي فوق

و موضوع در برخي از فروشگاه  و هـاي بـزرگ معـروف در كـشورهاي حـوزه خلـيج فـارس

.باشد كشورهاي عربي همسايه قابل مشاهده مي

 نتيجه
مياز آنچه در اين مقاله آمد، نتايج زير به دس :آيدت

بـه خريـدار، بـا اصـول سـالم به لحاظ حقوقي، اعطاي حق استرداد يا تعويض كـالاي-1

ح  و از قوقي مانند اصل لزوم قراردادها محكم و مستنداتي نيز براي آن برشـمرديم تعارض دارد

اين روست كه در حقوق غالب كشورها اين حق اصولاً به مصرف كننده داده نشده است اما در 
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ا كه در مقاله بدانها اشاره شد، مي موارد و ستثنايي توان آن را براي مصرف كننده در نظر گرفـت

و. اعمال آن در حقوق ايران را بررسي كرديم  بسياري از اين موارد استثنايي زماني قابـل اسـتناد

» شـود پس از فروش تعويض يا پس گرفتـه نمـي«اعمالند كه حق مصرف كننده با قيودي مانند 

.ه باشدساقط نشد

به دليـل رقـابتي شـدن اقتـصاد چـه در بارهدر-2 كه امروزه  مباني اقتصادي اين حق گفتيم

چه در بازار جهاني، شركت و و نيز سطح داخلي به منظور جلب مشتريان بيشتر هاي توليدكننده

نه به عنوان يك تكليف قـانوني بلكـه بـه  ترويج محصول يا علامت تجاري خود، اين امتياز را

و امتيازيوان امرعن ميي اختياري .كنندبه مصرف كنندگان خود اعطا

و رعايت حقوق آنهـا در كشور ما صرف-3 نظر از اينكه آشنايي با حقوق مصرف كنندگان

و فروشـندگانيدر وضعيت   مطلوب قرار ندارد، شرايط اقتصادي نيـز چنـدان بـه توليدكننـدگان

به مصرف كنندگان دهد زيرا صرفنظر از مسائل فرهنگـي، شـرايط نمياجازه اعطاي اين حق را

و انحـصاري بـودن سـاختار  و غيررقابتي بـودن بـازار و دولتي و تورم كم ثبات اقتصادي ايران

به  و برخورداري از حق استرداد يا تعويض كالاي سالم را اقتصاد كشور، اجازه مشتري محوري

و يا موارد آن بسيار محدود است فروشندگان نمي  رو.دهد در، از اين  مصرف كنندگان بايـد يـا

با عنايت به آنچه. انتخاب كالا نهايت دقت را نمايند يا در قرارداد خود اين حق را تصريح كنند

و برقـراري ثبـات  گفته شد برقراري اين حق براي مصرف كننده، نيازمنـد تغييـر شـرايط بـازار

و گسترش  و فروشندگان  نهاد بيمه مـسئوليت كـالاي سـالم اقتصادي كشور براي توليدكنندگان

. باشدنيز مي

و مأخذمنابع
و عربي-الف  فارسي

و حيدري بهمن.1 و پژوهش: تهران(، مديريت ارتباط با مشتري،)1384( الهي شعبان هاي بازرگاني، شركت موسسه مطالعات

و نشر بازرگاني ).چاپ

).المجمع افكر السلامي:قم(ادسه،، الطبعه السالمكاسب،.)ق.ه1425(انصاري شيخ مرتضي.2

و ايـران:، مسئوليت ناشي از كالاي معيوب)1386(صادقي محسن.3 ، مجلـه پژوهـشنامه مطالعه تطبيقي در حقوق سوئيس

.، پاييز44بازرگاني، شماره

و منتقمي فـروغ.4 ،هدر حمايت از حقـوق مـصرف كننـد) NGOs(هاي غيردولتي نقش سازمان،)1386(صادقي محسن

.، شهريور61، شماره3، جلد)نامه حقوقي(مجله نامه مفيد

 ). نشر ميزان: تهران(، قواعد عمومي قراردادها،)1380(صفايي سيد حسين.5

او،)1389(غفاري بهنام.6 و حقوق بنيادين : تهـران(،)نگاهي به قانون حمايت از حقوق مصرف كننـدگان(مصرف كننده

و پژوهش ها ).ي بازرگانيموسسه مطالعات

).شركت سهامي انتشار: تهران(،2، جلد فلسفه حقوق،)1384(كاتوزيان ناصر.7

).شركت سهامي انتشار: تهران(،1، جلد قواعد عمومي قراردادها،)1380(كاتوزيان ناصر.8
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).شركت سهامي انتشار: تهران(،3، جلد قواعد عمومي قراردادها،)1380(كاتوزيان ناصر.9

).شركت سهامي انتشار: تهران(،5، جلد قواعد عمومي قراردادها،)1380(توزيان ناصركا.10

تا(نجفي محمد باقر. 11 جا(،جواهر الكلام،)بي نا: بي ).بي

تا(يزدي سيدمحمد كاظم. 12 جا(،حاشيه بر مكاسب،)بي نا: بي ).بي
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