
  
    
      

  حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودروقانون 
  )49525/526به شماره  3/4/86مصوب مجلس شوراي اسلامی مورخ (                                 

  1ماده 

  : شود اصطلاحات ذیل در معانی مشروح مربوط به کاربرده می 

هر نوع وسیله نقلیه موتوري تولید داخل یا خارج بـراي اسـتفاده در معـابر عمـومی بـراي حمـل       : خودرو -1

  . سرنشین و بار تا ظرفیت مجاز

رت بـه  هر شخص حقیقی یا حقوقی که به طور مستقیم یـا از طریـق واسـطه فـروش مبـاد     : عرضه کننده -2

  . فروش خودروهاي نو تولیدي و وارداتی خود می کند

کننده نسـبت بـه فـروش خـودرو اقـدام       هر شخص حقیقی یا حقوقی که با موافقت عرضه : واسطه فروش -3

  . کند می

دار فروش و خدمات پس از  هر شخص حقیقی یا حقوقی که با موافقت عرضه کننده عهده: نمایندگی مجاز -4

  . ول مدت ضمانت استفروش خودرو در ط

  .هر شخص حقیقی یا حقوقی که خودرو را براي استفاده شخصی یا عمومی در اختیار دارد: مصرف کننده -5

  . مبلغی است که در قرارداد واگذاري و یا در برگه فروش توسط عرضه کننده قید گردیده است: بهاي خودرو -6

  *2ماده 

ابلاغی در مورد ایمنی، کیفیت، سلامت خودرو و مطابقت آن با عرضه کننده موظف به رعایت استانداردهاي  

  . باشد ضمانت ارائه شده به مصرف کننده می

دوره تضمین نمی تواند کمتر از یک سال از زمان تحویل خودرو به مصرف کننده یا کارکردي برابـر   -1تبصره 

  . باشد) هر کدام زودتر به پایان برسد( با سی هزار کیلومتر

دوره تعهد یا دوره تامین قطعات و ارائه خدمات فنی استاندارد، برابر ده سال از زمان تحویل رسمی  -2تبصره 

   .باشد آخرین خودرو به مصرف کننده می

  



  
    
    

 *3ماده 

ناشی از طراحی ، مونتاژ ، تولید ، یا ( عرضه کننده در طول مدت ضمانت مکلف به رفع هر نوع نقص یا عیب 

است که در خودرو وجود داشته یا در نتیجه استفاده معمول از خودرو بروز نموده و با مفاد ضمانتنامه ) حمل

از خودرو یا نـافی ایمنـی آن باشـد یـا     و مشخصات اعلام به مصرف کننده مغایر بوده یا مانع استفاده مطلوب 

هزینه رفع نقص یا عیب خودرو در طول مدت ضـمانت و جبـران   . موجب کاهش ارزش معاملاتی خودرو شود

هاي درمان ناشی  کلیه خسارات وارده به مصرف کننده و اشخاص ثالث ، اعم از خسارات مالی و جانی و هزینه

هاي حمل خودرو بـه تعمیرگـاه، تـامین     هزینه) خص ثالث باشدکه خارج از تعهدات بیمه ش(از نقص یا عیب 

چنانچه مدت توقف خودرو بیش از چهل و هشـت سـاعت   ( خودروي جایگزین مشابه در طول مدت تعمیرات

  . می باشد برعهده عرضه کننده ) باشد

. شـود  فاء میتعهدات عرضه کننده به طور مستقیم یا از طریق واسطه فروش یا نمایندگی مجاز ای -*1تبصره 

عرضه کننده مکلف به ایجاد شبکه خدمات پس از فروش یا نماینـدگی هـاي مجـاز تعمیـر و توزیـع قطعـات       

توانـد   یدکی و تامین آموزشهاي لازم متناسب با تعداد خودروهاي عرضه شده در سـطح کشـور بـوده و نمـی    

  . مصرف کننده را به مراجعه به نمایندگی معینی اجبار نماید

در صورت بروز اختلاف بین طرفین موضوع ماده فوق، موضوع اختلافی حسب درخواست طرفین  -*2تبصره 

ابتدا در هیات حـل اخـتلاف مربوطـه، متشـکل از نماینـدگیهاي عرضـه کننـده خـودرو، کارشـناس رسـمی           

دادگستري و کارشناس نیروي انتظامی به ریاست کارشناس رسمی دادگستري طـرح و راي لازم بـا اکثریـت    

در صورت اعتراض هر یک از طرفین به راي صادره، خواسـته در دادگـاه صـالحه قابـل     . صادر خواهد شدآراء 

  .دادگاه صالحه باید خارج از نوبت و حداکثر ظرف دو ماه انشاء راي نماید. پیگیري خواهد بود 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  
    
    

  *4ماده  

چنانچه نقص یا عیب قطعات ایمنی خودرو در طول دوره ضمانت پس از سه بار تعمیر همچنان باقی باشد یا  

در صورتی که نقص یا عیب قطعاتی که موجب احتمال صدمه جسمی یا جانی اشخاص گردد و با یک تعمیـر  

ند، عرضه کننـده مکلـف   برطرف نشده باشد یا خودرو بیش از سی روز به دلیل تعمیرات غیر قابل استفاده بما

است حسب درخواست مصرف کننده خودروي معیوب را با خودروي نو تعویض یا بـا توافـق، بهـاي آن را بـه     

  . مصرف کننده مسترد دارد

) 2(در صورت بروز اختلاف بین طرفین، حل و فصل آن از طریق هیات حل اختلاف موضوع تبصره  -1تبصره 

  . این قانون می باشد) 3(ماده 

عرضه کننده حق واگذاري یا استفاده از خودروي مسترد شده را پیش از رفع عیب ندارد، واگـذاري   -2ره تبص

   .خودروي مزبور پس از رفع عیب و نقص قبلی و با اعلام صریح عیوب مزبور در اسناد واگذاري مجاز می باشد
  

  *5ماده 

ر کـه خـودروي موضـوع ضـمانت، مـورد      عرضه کننده، واسطه فروش و نمایندگی مجاز تعمیر موظفند هر با 

گیرد، پس از اتمام کار، به صورت مکتوب کلیه عیب ها و نقص هاي  اي قرار می تعمیر یا خدمات مختلف دوره

اعلامی از سوي مصرف کننده، اقدامهاي انجام شده و قطعات تعمیر یا تعویض شده را در صورت وضعیت ذکر 

   .نموده و آن را تسلیم مصرف کننده نماید

استفاده از قطعات غیر استاندارد یا تایید نشده توسط عرضه کننده و نمایندگی هـاي مجـاز تعمیـر     -*تبصره

   .ممنوع می باشد
  

  *6ماده 

) غیر قابـل پـیش بینـی و غیـر قابـل رفـع      ( چنانچه انجام تعهدات عرضه کننده به دلیل حوادث غیر مترقبه 

  . شود مدت تعلیق به دوره ضمانت افزوده می. ناممکن باشد، این تعهدات به حالت تعلیق در می آید

  

  



  
    
    

  *7ماده 

صرف کننـده کـه بـه موجـب آن     هر نوع توافق مستقیم یا غیر مستقیم بین عرضه کننده، واسطه فروش یا م 

تمام یا بخشی از تعهداتی که عرضه کننده بر طبق این قانون و یا ضمانتنامه صادر بر عهده دارد، ساقط نماید 

  . باشـد  یا به عهده واسطه فروش یا هر عنوان دیگري گذارده شود، در برابر مصرف کننـده باطـل و بلااثـر مـی    

وق و تکالیف طرفین قرارداد و مشمولین ایـن قـانون در آن رعایـت    انعقاد هر نوع قراردادي که حق -*تبصره

  . قانون مدنی و مورد مشابه غیر قانونی و از درجه اعتبار ساقط است 10نشود به استناد ماده 
  

  *8ماده 

هرگونه عیب و نقص و خسارات جانی و مالی وارده به مصرف کننده و اشخاص ثالث که به دلیل تعـویض یـا    

نصب قطعات و سیستمهاي جانبی و یا دریافت خدمات خارج از شبکه رسمی و مجـاز عرضـه کننـده توسـط     

بـراي  مصرف کننده طی دوران ضمانت ایجاد شـود از شـمول ایـن قـانون خـارج اسـت و هـیچ گونـه حقـی          

  .کند کننده و اشخاص ثالث در برابر عرضه کننده ایجاد نمی مصرف
  

  9ماده 

عرضه کننده مکلف است تعهدات موضوع این قانون را به صورت کتبی در اوراق ضمانتنامه قیـد نمـوده و در    

  . مایدزمان تحویل خودرو، به نحو مقتضی موضوع این قانون را به طور صریح و روشن به مصرف کننده اعلام ن
  

  10ماده 

به ویژه در مورد ملاکهاي ایجاد نمایندگی مجاز تعمیر در سـطح کشـور بـه ازاء    ( آئین نامه اجرائی این قانون 

ظرف سه ماه از تاریخ تصویب توسـط وزارت صـنایع و معـادن تهیـه شـده و بـه       ) تعداد خودروها عرضه شده

  . رسد تصویب هیات وزیران می
  

   11ماده 

عادن مکلف به نظارت بر اجراء این قانون در راستاي حفظ حقوق مصرف کننـدگان و اعـلام   وزارت صنایع و م

  .گزارش ادواري شش ماهه به کمیسیون صنایع و معادن مجلس شوراي اسلامی است



  
    
 حمایت از حقوق مصرف کنندگان خودروآیین نامه اجرایی قانون     

ضوابط مندرج دراین آیین نامه شامل تمام عرضه کنندگان، واسطه هاي فروش، واسطه هاي خدمات پس  -1ماده
هاي مجاز انواع وسایل نقلیه موتوري اعم ازسواري، مینی بوس، میدل باس، اتوبوس، ون،  از فروش و نمایندگی

  .ریلر و انواع موتورسیکلت ساخت داخل کشور یا خارج می باشدوانت، کامیونت، کامیون، کشنده، ت

  :روند دراین آیین نامه اصطلاحات زیر در معانی مشروح مربوط به کار می -2ماده 

  – 1386 مصوب – خودرو کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون: قانون –الف 

  .تجارت و معدن صنعت، وزارت: وزارت –ب 

حقیقی یا حقوقی که به طور مستقیم یا از طریق واسطه فروش، مبادرت به فروش هر شخص : عرضه کننده -پ
  .خودروهاي نو ساخت داخل کشور یا وارداتی خود می نماید

کلیه خدمات پس از فروش یک محصول از قبیل ضمانت و تعهد شامل پشتیبانی : خدمات پس از فروش -ت
  .تضمین کارکرد مطلوب محصول می باشدخدمات، تعمیرات و تأمین قطعات استاندارد که موجب 

کننده، صرفاً یا توأماً  اشخاص حقیقی یا حقوقی که با موافقت عرضه: واسطه خدمات فروش و پس از فروش -ث
تواند  واسطه مذکور می. هاي مجاز می باشند عهده دار خدمات فروش و پس از فروش خودرو از طریق نمایندگی

ننده یا به عنوان شرکتی مستقل تحت نظارت عرضه کننده فعالیت نموده و به عنوان بخشی از مجموعه عرضه ک
  .خدمات خود را ارائه نماید

هر شخص حقیقی یا حقوقی که با موافقت عرضه کننده عهده دار فروش و خدمات پس از : نمایندگی مجاز -ج 
  .فروش خودرو در طول مدت ضمانت است

درخصوص تعیین شیوه ) 19117(راساس استاندارد ملی شماره ب: شیوه ارایه خدمات پس از فروش خودرو -چ
ها و نحوه ارزیابی عرضه کننده، واسطه خدمات پس از  مربوط به امور خدمات پس از فروش خودرو، شاخص

  .فروش و نمایندگی هاي مجاز آن و همچنین رده بندي و پایش عملکرد آنها می باشد

منظور تعیین شیوه مربوط  به که دستورالعملی: خودرو فروش دماتخ ارزیابی و ضوابط شرایط، دستورالعمل –ح 
هاي آن  ها و نحوه ارزیابی عرضه کننده، واسطه خدمات فروش و نمایندگی به امور خدمات فروش خودرو، شاخص

  .شود و همچنین رده بندي و پایش عملکرد آنها توسط وزارت تهیه و ابلاغ می



  
    
تعمیرات، تأمین و تعویض قطعات یا تعویض خودرو که در یک دوره  مجموعه خدمات: خدمات دوره تضمین -خ    

نامه و انجام آن به صورت رایگان به عهده عرضه  این آیین) 13(و ) 12(زمانی یا طی مسافت مشخص مطابق مواد 
  .کننده می باشد

در یک دوره مجموعه خدمات تعمیرات، تأمین و تعویض قطعات و پشتیبانی خدمات که : خدمات دوره تعهد -د 
) ط(برابر با نرخ مصوب موضوع بند "نامه و در قبال دریافت اجرت  این آیین) 15(زمانی مشخص مطابق ماده 

  .شود از سوي عرضه کننده براي مصرف کننده انجام می "نامه این آیین) 2(ماده 

ایندگی مجاز به مصرف خدمات امداد و تعمیراتی که در محل استقرار خودرو در بیرون از نم: خدمات سیار - ذ 
  .کننده ارائه می شود

خدماتی که مطابق با استاندارد کارخانه اي، ملی، بین المللی یا سایر استانداردها و : خدمات فنی استاندارد -ر
  .هاي تخصصی رسمی باشد دستورالعمل

خدمات عرضه کننده سندي است به زبان فارسی و در برگیرنده مسئولیت دوره ضمانت و تعهد : ضمانت نامه -ز 
  .و استفاده مطلوب از خودرو که توسط عرضه کننده به همراه خودرو، تحویل مصرف کننده می شود

استفاده از هر خودرو مطابق مشخصات اعلام شده از سوي عرضه کننده به ویژه در : استفاده مطلوب از خودرو - ژ 
  .مورد تعداد سرنشین و مقدار بار

اي است حداقل به زبان فارسی، که باید در زمان تحویل خودرو از  کتابچه: کنندهکتابچه راهنماي مصرف  -س
این کتابچه باید حاوي مواردي از قبیل نحوه استفاده مطلوب از . طرف عرضه کننده به مصرف کننده تسلیم شود

کف پوش خودرو، عناوین متعلقات الزامی همراه خودرو از قبیل رادیو پخش، چرخ زاپاس، جک، آچار چرخ، 
به تفکیک سیکل شهري، برون شهري و (متحرك، مثلث خطر و تجهیزات اضافی خودرو، میزان مصرف سوخت 

و همچنین عناوین بازدیدهاي دوره اي، نام و نشانی نمایندگیهاي مجاز شبکه فروش و خدمات پس از ) ترکیبی
  .هاي اجرایی آن باشد نامه و دستورالعمل فروش، متن قانون، آیین

واگذاري خودروي مشابه و درصورت عدم امکان، پرداخت خسارت توقف : أمین خودروي جایگزین مشابهت - ش 
  .خودرو در دوره تضمین است

  .شود قیمتی که بر اساس نظر کارشناس رسمی دادگستري در رشته مرتبط تعیین می: قیمت کارشناسی -ص 



  
    
ملی استاندارد ایران که توسط وزارت شخصیت حقوقی داراي صلاحیت از طرف سازمان : شرکت بازرسی -ض    

براي انجام ارزیابی عملکرد عرضه کننده، واسطه فروش، واسطه خدمات پس از فروش، نمایندگی هاي مجاز و 
  .شود ارائه گزارش هاي ادواري یا موردي به وزارت و عرضه کننده انتخاب می

مجاز، واسطه خدمات پس از فروش و  نظر به صنفی بودن فعالیت نمایندگی هاي: نرخ خدمات و قطعات -ط 
اصلاحی قانون ) 51(خدمات سیار، اجرت یا دستمزد خدمات و همچنین نرخ قطعات و مواد مصرفی مطابق ماده 

 ابلاغ و خدمات ارائه ازاي در و تعیین نظارت کمیسیون محوریت با -  1392 مصوب –نظام صنفی کشور 
  .شود می دریافت وي از کننده، مصرف به رسمی صورتحساب

  .کیلومتر طی مسافت نکرده باشد) 99(خودرویی که به هنگام تحویل به مصرف کننده بیش از : خودروي نو - ظ

زیاده، نقیصه و یا تغییر حالتی که موجب کاهش ارزش اقتصادي کالا، خدمت یا عدم امکان استفاده : عیب -ع
  .شود متعارف از آن می

  .آنها موجب احتمال صدمه جسم، جان و مال اشخاص گردد قطعاتی که عیب: قطعه ایمنی خودرو -غ 

فهرست این قطعات توسط وزارت با همکاري سازمان ملی استاندارد ایران و پلیس راهنمایی و رانندگی  -تبصره 
  .شود نیروي انتظامی جمهوري اسلامی ایران تهیه و اعلام می

  .گردد اشخاص مال و نجا جسم، به صدمه ایجاد احتمال که عیوبی:  ایمنی عیب –ف 

وزارت موظف است با همکاري سازمان ملی استاندارد ایران و پلیس راهنمایی و رانندگی جمهوري  -تبصره 
اسلامی ایران، فهرست عیوب ایمنی خودرو و همچنین قطعات مشمول استاندارد اجباري خودرو را تهیه و ابلاغ 

  .نماید

نظیر مایع (، مایعات )غن موتور و گیربکسرو نظیر( ها روغن مانند موادي و قطعات: مصرفی ماده و قطعه –ق 
و سایر قطعات و موادي که فهرست کامل ) نظیر فیلتر بنزین، هوا و روغن(، فیلترها )ضدیخ و مایع شیشه شوي

  .آن توسط وزارت تهیه و ابلاغ خواهد شد

آلایندگی زیست  کیفیت، ایمنی، تولید، بر ناظر مشخصات و معیارها کلیه: ابلاغی مقررات و استانداردها –ك 
محیطی، فروش و خدمات پس از فروش خودرو که از سوي وزارت، سازمان ملی استاندارد ایران، سازمان حفاظت 

  .کننده الزامی است محیط زیست و وزارت نفت ابلاغ و رعایت آنها از سوي عرضه



  
    
م مغایرت با موارد فوق، جزو استانداردهاي استانداردهاي فنی شرکتهاي عرضه کننده در صورت عد - تبصره     

  .ابلاغی محسوب خواهد شد

عرضه کننده موظف است در سامانه اطلاع رسانی خود، نسبت به فروش اینترنتی محصولات با قید  - 3ماده 
مشخصات خودرو و شرایط فروش از قبیل نشان تجاري، نوع، تیپ، رنگ، تجهیزات درخواستی، قیمت خودرو، 

  .، زمان تحویل و سایر موارد مرتبط اقدام نمایدسود مشارکت

عرضه کننده موظف است حداقل دو روزکاري قبل از اجراي فرآیند فروش شرایط موصوف را اطلاع  - تبصره
  .رسانی عمومی نماید

کننده موظف است قیمت نهایی محصولات خود به همراه قید نوع، تیپ، رنگ و متعلقات، ضوابط و  عرضه -4ماده
ي مختلف فروش و فرآیند خرید را به صورت شفاف و روشن مطابق جدول زیر تهیه و در پایگاه اطلاع ها روش

  :هاي مجاز فروش خود، در دسترس متقاضیان خرید قرار دهد رسانی و نمایندگی

حداکثر مبلغ قابل دریافت در قراردادهاي پیش فروش معادل پنجاه درصد قیمت فروش نقدي محصول  -1تبصره
  .ظر در هنگام عقد قرارداد می باشدمورد ن

  .شود سود انصراف و خسارت تأخیر مندرج در بخش ضوابط فروش، به صورت روزشمار محاسبه می -2تبصره 

عرضه کننده موظف است قبل از اقدام به پیش فروش خودرو، مجوز مربوط شامل تعداد خودروي قابل  -5ماده
  .عرضه را از وزارت اخذ نماید

  .کننده موظف است نسبت به عقد قرارداد فروش با مصرف کننده اقدام نمایدعرضه  - 6ماده

در قرارداد فروش قید مشخصات خودرو مورد نظر از قبیل نشان تجاري، نوع، تیپ، رنگ و شرایط موضوع قرارداد 
در مانند قیمت فروش، نرخ سود مشارکت، تاریخ تحویل خودرو با تعیین ماه و هفته تحویل، خسارت تأخیر 
پوش  تحویل، فهرست متعلقات الزامی همراه خودرو از قبیل رادیو پخش، چرخ زاپاس، جک، آچار چرخ، کف
  .متحرك، مثلث خطر و تجهیزات درخواستی و ارائه یک نسخه از اصل قرارداد به مصرف کننده، الزامی است

موجب افزایش هزینه و مشمول  هرگونه تغییر در استانداردهاي اجباري پس از عقد قرارداد، چنان چه - تبصره
  .شود قیمت گذاري شود، با تصویب مرجع قیمت گذاري در قیمت فروش لحاظ می

عرضه کننده موظف است در قرارداد پیش فروش، سود مشارکت وجوه دریافتی را از تاریخ دریافت ودیعه  -7ماده
  .تا تاریخ تحویل مندرج در قرارداد پرداخت نماید



  
    
موظف است در صورت تأخیر در تحویل خودرو، از تاریخ تحویل مندرج در قرارداد تا زمان عرضه کننده  -1تبصره    

تحویل خودرو به مصرف کننده، مبلغ خسارت تأخیر در تحویل را نسبت به وجوه پرداختی محاسبه و پرداخت 
  .نماید

زده روز کاري نسبت در صورتی که مصرف کننده پس از ابلاغ دعوت نامه کتبی عرضه کننده، ظرف پان -2تبصره
تواند خودرو را به سایر متقاضیان تحویل و  به تصفیه حساب خودرو موضوع قرارداد اقدام ننماید، عرضه کننده می

  .نوبت مصرف کننده را به موعد دیگري که نحوه تعیین آن در قرارداد مشخص شده، موکول نماید

عقد قرارداد، سود انصراف بر مبناي ضرایب  در صورت اعلام انصراف مصرف کننده یک ماه پس از -3تبصره
  .نامه محاسبه و پرداخت می شود این آیین) 4(مندرج در جدول ذیل ماده 

. عرضه کننده موظف است سود انصراف و مبلغ پرداختی را ظرف بیست روز به مصرف کننده پرداخت نماید
  .شود انصراف نمی کننده قبل از یک ماه از زمان عقد قرارداد مشمول سود انصراف مصرف

کننده بیش از بیست روز شود، سود انصراف  در صورتی که زمان بازپرداخت وجوه پرداختی مصرف - 4تبصره
  .متعلقه از تاریخ تأخیر تا تاریخ بازپرداخت وجوه مذکور نیز باید محاسبه و پرداخت گردد

ه شرایط مندرج در قرارداد به عرضه کننده موظف است هرگونه تغییر در شرایط عرضه را نسبت ب - 8ماده 
استثناي الزامات قانونی، رضایت کتبی مصرف کننده در الحاقیه قرارداد منعقده، قبل از ارسال دعوت نامه تکمیل 

  .وجه، قید و به تأیید و امضاي طرفین برساند

سئولیت در صورت بروز مشکل در فرآیند رعایت استانداردهاي مصوب و تأخیر در تحویل خودرو، م - تبصره
  .جبران خسارات وارده و کسب رضایت مصرف کننده بر عهده عرضه کننده است

کننده موظف است در زمان تحویل، خودروي درخواستی مصرف کننده را در حضور وي کنترل  عرضه -9ماده 
  .نموده و پس از حصول اطمینان از عدم وجود عیب، خودرو را تحویل دهد

در صورت وجود عیب احتمالی در خودرو، عیب مربوط را مطابق زمان عرضه کننده موظف است  - 1تبصره 
. استاندارد تعمیراتی مربوط، رفع کند مشروط بر آن که رفع عیب، موجب کاهش ارزش قیمتی خودرو نگردد

درغیر این صورت عرضه کننده موظف است نسبت به تعویض خودرو و یا اخذ رضایت کتبی مصرف کننده اقدام 
  .نماید



  
    
در صورتی که مصرف کننده در دوره تضمین به نمایندگی مجاز مراجعه نماید و رفع کامل عیوب  -2تبصره     

خودرو تحت هر شرایطی در مدت زمان باقی مانده از دوره مذکور براي نمایندگی مجاز مقدور نباشد، عرضه 
م کتبی موضوع به کننده یا واسطه فروش با نمایندگی مجاز موظف است ضمن الزام نمایندگی مجاز به اعلا

  .مصرف کننده ترتیبی اتخاد نماید که خودرو در اولین فرصت ممکن تحت شرایط تضمین رفع عیب گردد

عرضه کننده موظف است در صورتی که رفع عیوب خودرو مستلزم گذشت زمان باشد، ضمن ثبت  -3تبصره
نامه رفتار  این آیین) 17(رابر ماده دقیق عیوب خودرو در دو نسخه و تحویل یک نسخه از آن به مصرف کننده، ب

  .نماید

عرضه کننده موظف است سند فروش، صورتحساب فروش همراه با درج تفکیکی اقلام تشکیل دهنده،  - 10ماده
هاي  بهاي خودرو شامل بهاي خالص خودرو، شماره گذاري، بیمه، عوارض، مالیات و سایر موارد مربوط، برگه

نده حداقل به زبان فارسی و تجهیزات اضافی را در زمان تحویل خودرو به ضمانت،کتابچه راهنماي مصرف کن
  .مصرف کننده ارائه نماید

هاي زیر و نظارت بر حسن اجراي آن،  عرضه کننده موظف است نسبت به تهیه نظامات و دستورالعمل - 11ماده
  :در چارچوب دستورالعمل ابلاغی وزارت اقدام نماید

  .فرآیند فروش - الف

  .کننده مصرف به متعلقه خسارت و سود پرداخت نظام و یندفرآ –ب 

  .خودرو تحویل از قبل بازرسی –پ 

  .حمل مناسب خودرو از محل عرضه کننده تا نمایندگی مجاز -ت

  .خود مجاز هاي نمایندگی و کننده عرضه شرکت کارکنان آموزش نظام –ث 

  .تعمیرات و ترخیص خودرو به نمایندگی مجاززي ری برنامه ارائه، قابل خدمات کار گردش پذیرش، –ج 

  .راهنماي تعمیراتی بخشهاي مختلف خودرو -چ

  .نظام تأمین و توزیع به موقع کلیه قطعات مورد نیاز واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی مجاز آنها -ح 

  .هاي مجاز خود نظام تشویق، تنبیه و اعطا و لغو نمایندگی -خ

  .بکه نمایندگیهاي مجاز خودارتقاي کمی و کیفی ش - د



  
    
  .اطلاع رسانی شفاف رتبه نمایندگی و حقوق مشتریان در محل پذیرش نمایندگی مجاز -ذ     

  .هاي مجاز نظام نظرسنجی از مراجعین کلیه نمایندگی -ر 

  .ساز وکار ردیابی قطعات به ویژه قطعات ایمنی نصب شده بر روي خودرو -ز 

  .تکلیف موضوع با رعایت ضوابط قانونی ظرف بیست روز نظام رسیدگی به شکایات و تعیین -ژ

  .نظام ارایه خدمات سیار و طرحهاي امدادي در دوره تضمین و دوره تعهد براي مشترکین خود -س

کننده حداقل  دوره تضمین براي خودروهاي سبک شامل سواري، ون و وانت از تاریخ تحویل به مصرف - 12ماده
کیلومتر، هرکدام زودتر فرا برسد، براي خودروهاي سنگین شامل ) 40000(هزار دو سال یا کارکردي برابر چهل 

مینی بوس، میدل باس، اتوبوس،کامیونت، کامیون و کشنده از تاریخ تحویل به مصرف کننده حداقل دو سال یا 
ز تاریخ کیلومتر، هرکدام زودتر فرا برسد و براي انواع موتورسیکلت ا) 200000(کارکردي برابر دویست هزار 

  .تحویل به مصرف کننده حداقل یک سال می باشد

مندي مصرف کننده،  عرضه کننده می تواند براساس سیاست تجاري خود و به منظور افزایش رضایت - 1تبصره 
نسبت به افزایش دوره تضمین یا تعهد اقدام نماید که در این صورت باید جزئیات شرایط آن به طور کتبی و 

  .ه اعلام گرددشفاف به مصرف کنند

ضمانت رنگ براي خودروهاي سبک حداقل سه سال، براي خودروهاي سنگین حداقل هجده ماه و  -2تبصره
  .براي موتورسیکلت حداقل سه ماه می باشد

عرضه کننده موظف است قطعات، مواد مصرفی و استهلاکی ناشی از عیوب کیفی و مونتاژي در هر  - 3تبصره 
  .مشمول خدمات دوره تضمین نماید یک از مجموعه هاي خودرو را

تعمیر یا تعویض قطعات خودرو، ناشی از خسارت حاصل از حادثه یا تصادف که به علت عیب فنی  -4تبصره 
  .خودرو نباشد، مشمول ضمانت نمی گردد

کلیه قطعات و مجموعه هاي خودرو به جز قطعات و مواد مصرفی، مشمول خدمات دوره تضمین  - 13ماده
  .باشند می



  
    
فهرست قطعاتی که به عنوان قطعات و مواد مصرفی قلمداد نشده ازجمله تجهیزات کاهنده آلایندگی  -1بصرهت    

هوا شامل کربن کنیستر، کاتالیست کانورتور، حسگر دوم اکسیژن و عمر کارکرد آنها کمتر از مدت زمان مورد 
  .دنظر در دوره تضمین خودرو می باشد، توسط وزارت تعیین و ابلاغ خواهد ش

عملکرد صحیح سیستم و قطعات کیسه هوا صرفاً مشمول دوره تضمین نبوده و براساس استانداردهاي  -2تبصره
  .ابلاغی شامل دوران تعهد نیز می باشد

عیوب ناشی از عدم انجام خدمات دوره اي مطابق با شرایط مندرج در کتابچه راهنماي مصرف کننده  - 14ماده
هاي مرتبط خودرو به  جاز شرکت عرضه کننده خودرو، باعث خروج مجموعهخودرو در شبکه نمایندگی هاي م

  .خدمت مورد نظر، از شرایط تضمین می گردد

مدت زمان تعهد خدمات شامل تعمیرات و تأمین قطعات، ده سال بعد از فروش آخرین دستگاه خودرو  -15ماده 
  .از همان نشان تجاري و نوع خودرو، توسط عرضه کننده می باشد

عرضه کننده موظف است نسبت به راه اندازي سامانه اي مبتنی بر فناوري اطلاعات به منظور رعایت  -16دهما
هاي مجاز در دوره تضمین و تعهد  قانون و تعیین زمان و محل مراجعه مصرف کننده به نمایندگی) 5(مفاد ماده 
خاصی را داشته باشد عرضه کننده باید در صورتی که مصرف کننده تأکید بر پذیرش در نمایندگی . اقدام نماید

  .در اولین زمان ممکن، نسبت به اجراي این درخواست، اقدام نماید

عرضه کننده موظف است چنانچه رفع عیوب خودرو در دوره تضمین که ناشی از خسارت حاصل از  - 17ماده
یید شده به طول انجامد، به تأمین حادثه و یا تصادف نباشد و بیش از دو روز کاري یا زمان استاندارد تعمیرات تأ

خودرو مشابه جایگزین در طول مدت تعمیرات و در صورت عدم امکان، پرداخت خسارت حق توقف خودرو به 
  .نامه اقدام نماید شرح مفاد این آیین

مدت زمان توقف خودرو، براي پرداخت خسارت در دوره تضمین و دوره تعهد به ترتیب بعد از دو و  -1تبصره
روز کاري و یا زمان استاندارد تعمیرات تأیید شده، براي کلیه روزهاي توقف خودرو در نمایندگی اعم از هفت 

تعطیل و غیرتعطیل بدون در نظرگرفتن فرآیندهاي داخلی سازنده و واردکننده و نیز واسطه خدمات پس از 
جام تعمیرات لازم، آمادگی تحویل فروش و یا نمایندگی مجاز آن، آغاز و در روزي که نمایندگی مجاز پس از ان

  .خودرو به مصرف کننده را اعلام نماید، پایان می یابد

  .شود در هر صورت مدت زمان توقف خودرو به دوره تضمین یا تعهد خودروي مربوط اضافه می



  
    
در صورت مراجعه مصرف کننده براي رفع عیب تکراري به همان نمایندگی مجاز و یا هریک از  -2تبصره    
هاي مجاز دیگر براي بار دوم و یا بیشتر، زمان توقف خودرو از بدو تاریخ پذیرش خودرو براي پرداخت  دگینماین

  .خسارت محاسبه می گردد

هاي خودرو که به تشخیص مرجع رسیدگی کننده  در صورتی که عیوب موجود در هر یک از مجموعه -3تبصره
یا آلایندگی بیش از حد مجاز هوا گردد، خدمات مربوط قانون موجب بروز حادثه یا تصادف و ) 3(موضوع ماده 

  .مشمول ضوابط این ماده بوده و بر عهده عرضه کننده خودرو می باشد

ضوابط پرداخت خسارت توقف خودرو به استثناي خسارات ناشی از موارد حادثه و تصادف به شرح زیر  -18ماده 
  :است

ایندگی مجاز به ازاي هر روز توقف مازاد، به میزان یادشده در از زمان تحویل خودرو به نم: خودروي سواري - الف
بهاي خودرو به عنوان هزینه توقف توسط عرضه ) 0.0015(نامه به مقدار پانزده ده هزارم  این آیین) 17(ماده 

  .کننده به مصرف کننده پرداخت می شود

گی به ازاي هر روز توقف مازاد به از زمان تحویل خودرو به نمایند): تاکسی، وانت، ون(خودروي عمومی  -ب
بهاي خودرو به عنوان هزینه توقف توسط ) 0.002(نامه به مقدار دو هزارم  این آیین) 17(میزان یاد شده در ماده 

  .عرضه کننده به مصرف کننده پرداخت می شود

روز توقف مازاد به ازاي هر ): مینی بوس، میدل باس، اتوبوس، کامیونت، کامیون وکشنده(خودروي سنگین  -پ
بهاي خودرو به عنوان هزینه توقف ) 0.001(نامه به مقدار یک هزارم  این آیین) 17(به میزان یاد شده در ماده 

  .توسط عرضه کننده به مصرف کننده پرداخت می شود

ک هزارم نامه به مقدار ی این آیین) 17(به ازاي هر روز توقف مازاد به میزان یاد شده در ماده : موتورسیکلت -ت
  .بهاي موتورسیکلت به عنوان هزینه توقف توسط عرضه کننده به مصرف کننده پرداخت می شود) 0.001(

در صورت عدم توافق طرفین نسبت به مبلغ خسارت توقف خودرو، مراتب با کسب نظر کارشناس  -1تبصره
  .پذیرد رسمی دادگستري انجام می

طریق واسطه خدمات پس از فروش خود پس از اخذ مدارك مثبته عرضه کننده موظف است رأساً یا از  -2تبصره
  .در مورد احراز مالکیت خودرو، نسبت به پرداخت خسارت توقف خودرو درکمتر از پانزده روز اقدام نماید



  
    
در صورتی که توقف خودروي سنگین بیش از یک ماه به طول انجامد، با موافقت کتبی مصرف کننده  -3تبصره    

بهاي خودرو ) 0.0002(ف خودرو مازاد بر یک ماه، عرضه کننده ملزم به پرداخت دو ده هزارم براي هر روز توق
  .علاوه بر مقدار قبلی می باشد

عرضه کننده موظف است رأساً یا از طریق واسطه فروش و خدمات پس از فروش، ساز و کار پرداخت  - 19ماده
. اندازي و اجرا نماید نامه را راه ده در قانون و این آیینهزینه خسارات وارده به مصرف کننده شامل موارد اشاره ش

اي باشد که مصرف کننده را از میزان و چگونگی دریافت هزینه ها و خسارت  عملکرد این نظام باید به گونه
  .خودروي خود مطلع نماید

ی به پذیرش عرضه کننده موظف است رأساً یا از طریق شبکه نمایندگی مجاز خود تحت هر شرایط - 20ماده 
  .کلیه خودروهایی که به دلیل وجود عیب قطعات ایمنی قادر به تردد نیستند، اقدام نماید

عرضه کننده موظف است در دوره تضمین، هزینه هاي بارگیري و حمل خودروهاي در راه مانده و  - تبصره
شی از عیوب سایر قطعات و غیرقابل تعمیر به نزدیک ترین نمایندگی مجاز را به استثناي موارد تصادفی که نا

  .مجموعه هاي خودرو نباشد، تقبل نماید

عرضه کننده در دوره تعهد موظف است از طریق واسطه خدمات پس از فروش و یا نمایندگیهاي مجاز،  - 21ماده
نسبت به پذیرش تمام خودروهاي تحت مسئولیت خود و همچنین سایر خودروهاي مشابه وارداتی توسط 

  .قوقی فاقد نمایندگی رسمی، مطابق با دستورالعمل ابلاغی وزارت اقدام نمایداشخاص حقیقی و ح

عرضه کننده موظف است نسبت به تعیین نرخ خدمات تعمیرات، قطعات یدکی و مواد مصرفی مطابق  - 22ماده
رو اقدام این آیین نامه و همچنین تدوین جدول زمان تعمیرات، مطابق با استاندارد سازنده خود) 2(ماده ) ط(بند 

نموده و پس از تطبیق و صحه گذاري توسط شرکت بازرسی ظرف یک ماه از زمان اعلام شرکت عرضه کننده، 
براساس این ضوابط، نمایندگی و یا . هاي مجاز خود ابلاغ نماید آن را به واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی

  .تسلیم می نماید واسطه خدمات پس از فروش، صورتحساب مصرف کننده را به ایشان

عرضه کننده موظف است امکان مقایسه صورتحساب صادره با نرخ خدمات را از طریق پایگاه اطلاع  -تبصره 
  .رسانی خود فراهم نماید

عرضه کننده موظف است نمایندگی هاي مجاز را ملزم نماید تا ضمن تسلیم صورتحساب به مصرف  - 23ماده
مدت دو ماه یا سه هزار کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد و قطعات را به کننده، خدمات ارائه شده خود را به 

  .مدت شش ماه یا ده هزار کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد ضمانت نمایند



  
    
نمایندگی مجاز موظف است چنانچه تشخیص دهد علاوه بر عیوب مندرج در برگ پذیرش، خودرو  - 24ماده    

تعویض قطعه، با مصرف کننده تماس گرفته و از او جهت انجام تعمیرات عیب دیگري دارد، قبل از تعمیر یا 
در صورت عدم موافقت مصرف کننده، مراتب هنگام تحویل خودرو به صورت کتبی . تعیین تکلیف نماید
  .مستندسازي شود

 نمایندگی مجاز موظف است در دوره تعهد، داغی قطعات تعویضی را به مصرف کننده تحویل و رسید - تبصره
  .دریافت نماید

انگاري و یا  قانون به علت عدم کیفیت تعمیرات، سهل) 3(چنانچه به تشخیص مراجع مذکور در ماده  - 25ماده
استفاده از قطعات غیر استاندارد توسط عرضه کننده، واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی مجاز، خسارتی 

کردن قطعات، رفع نقصان خدمات بدون دریافت متوجه مصرف کننده گردد، عرضه کننده موظف به جایگزین 
  .وجه و جبران خسارات وارده می باشد

هاي مجاز و واحدهاي خدمات سیار، بر اساس دستورالعمل ابلاغی وزارت تعیین خواهد  تعداد نمایندگی -26ماده
  .شد

د صرفاً از عرضه کننده موظف است در شبکه نمایندگی هاي مجاز فروش و خدمات پس از فروش خو - 27ماده
ظرفیت واحدهاي داراي سطح کیفی قابل قبول، مطابق با ضوابط استاندارد ملی شیوه ارائه خدمات پس از فروش 

  .و دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات فروش استفاده نماید) 19117استاندارد شماره (

هاي مجاز  ي واسطه ها و نمایندگیعرضه کننده موظف است نسبت به استقرار شبکه رایانه اي برا - 28ماده
فروش و خدمات پس از فروش شامل محاسبه مدت توقف خودرو، فهرست قطعات و مواد مصرفی و اجرت 

  .تعمیرات براي هر خودرو و نیز صورتحساب هر مصرف کننده اقدام نماید

  .را فراهم نماید شرکت عرضه کننده موظف است امکان دسترسی شرکت بازرسی به اطلاعات این شبکه -تبصره 

مسؤولیت رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان و جلب رضایت ایشان در مرحله اول برعهده عرضه  - 29ماده 
هاي صنعت،  در صورت بروز اختلاف بین عرضه کننده و مصرف کننده، رأساً از طریق سازمان. باشد کننده می

دگان و تولیدکنندگان مورد بررسی و رسیدگی ها و با نظارت سازمان حمایت مصرف کنن معدن و تجارت استان
ماده ) 2(تواند به هیات حل اختلاف موضوع تبصره  چنانچه رضایت مصرف کننده تأمین نشود، می. گیرد قرار می

هیئت حل اختلاف موظف است ظرف بیست روز از تاریخ ثبت شکایات به موضوع . قانون مراجعه کند) 3(



  
    
این رأي باید ظرف ده . مناط رأي، نظر اکثریت اعضاي هیئت است. م رأي کندرسیدگی و نسبت به آن کتباً اعلا    

  .روز از تاریخ ابلاغ اجرا شود

دبیرخانه هیئت حل اختلاف موضوع این ماده و محل تشکیل جلسات آن در محل سازمان صنعت،  -1تبصره
  .ها می باشد معدن و تجارت استان

نامه،  ها مکلف است ظرف یک ماه از تاریخ تصویب این آیین سازمان صنعت، معدن و تجارت استان -2تبصره
هاي حل اختلاف مربوط را در محل آن سازمان با استفاده از پست هاي سازمانی موجود تشکیل داده و  هیئت

  .امکانات، نیروي انسانی و محل لازم را در اختیار آنها قرار دهد

لاف رایگان است، اما حق الزحمه کارشناس رسمی ثبت اعتراض و رسیدگی به آن در هیئت حل اخت -3تبصره
کند باید ظرف پنج روز از تاریخ اعلام هیئت، توسط شاکی پرداخت شود، در  که در هیئت حاضر و اظهار نظر می

  .نماید غیر این صورت، هیئت پرونده اعتراض را با ذکر دلیل مختومه اعلام می

نمایند موظفند  ندگان جهت طرح شکایت به آنها مراجعه میهایی که مصرف کن کلیه نهادها و سازمان -4تبصره
  .کننده را به وزارت ارسال نمایند شکایت مصرف

نامه مکلف است  سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولیدکنندگان ظرف یک ماه پس از ابلاغ این آیین -5تبصره
ي صنعت، معدن و تجارت استانها دستورالعمل نحوه رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان خودرو را به سازمانها

  .اعلام نماید

هاي مجاز را براساس وظایف تعیین  عرضه کننده موظف است ساز و کار نظارت مستمر بر نمایندگی - 30ماده
  .ربط آن ایجاد نماید هاي اجرایی ذي نامه و دستورالعمل شده در قانون و آیین

واسطه فروش، واسطه خدمات پس از فروش و نظارت و ارزیابی ادواري عرضه کننده خودرو،  -تبصره 
هاي مجاز آنها و ارائه گزارشهاي ارزیابی به وزارت و عرضه کننده، به عهده شرکت بازرسی منتخب  نمایندگی

  .وزارت می باشد

عرضه کننده موظف است نام و نشانی کلیه نمایندگی هاي مجاز فعال و تعلیق شده خود را به همراه  - 2تبصره
مشخصات و همچنین مشخصات مشتریان مراجعه کننده به شبکه خدمات پس از فروش شامل نام مشتري، سایر 

شماره تماس، نوع خودرو، تاریخ پذیرش و نام نمایندگی مراجعه شده را بصورت دسترسی برخط جهت ارزیابی 
  .عملکرد آن، به شرکت بازرسی معرفی نماید



  
    
  .نامه بر عهده وزارت است آیین مسئولیت نظارت بر حسن اجراي این - 31ماده    

  .شود می لغو 1389/ 02/ 29 مورخ 44133/43678 شماره نامه تصمیم – 32ماده 

اسحاق جهانگیري، معاون اول رییس جمهور، این مصوبه را براي اجرا به وزارت صنعت، معدن و تجارت و سازمان 
  .ملی استاندارد ایران ابلاغ کرد

 
  


