
 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز مصرف کنندگان خودرو   قانون حمایت ا

 ) 526/  49525به شماره   86/ 4/ 3مصوب مجلس شورای اسلامی مورخ  (

 1ماده 

 :اصطلاحات ذیل در معانی مشروح مربوط به کاربرده می شود

ر تا ظرفیت مجازخودرو: هرنوع وسیله نقلیه موتوری تولید داخل یا خارج برای  1 . ر عمومی برای حمل سرنشین و با  .استفاده در معاب

ز طریق واسطه فروش مبادرت به فروش خودروهای نو تولیدی و وارداتی خود می ک2 .  .ند عرضه کننده: هر شخص حقیقی یا حقوقی که به طور مستقیم یا ا

 .واسطه فروش: هر شخص حقیقی یا حقوقی که با موافقت عرضه کننده نسبت به فروش خودرو اقدام می کند 3 .

ز فروش خودرو در طول مدت ضمانت است4 . ر فروش و خدمات پس ا  .نمایندگی مجاز: هر شخص حقیقی یا حقوقی که با موافقت عرضه کننده عهده دا

ر دارد مصر ف5 .  .کننده: هر شخص حقیقی یا حقوقی که خودرو را برای استفاده شخصی یا عمومی در اختیا

 .بهای خودرو: مبلغی است که در قرارداد واگذاری و با در برگه فروش توسط عرضه کننده قید گردیده است6 .

 *2ماده 

 .کننده می باشد  عرضه کننده موظف به رعایت استانداردهای ابلاغی در مورد ایمنی، کیفیت، سلامت خودرو و مطابقت آن با ضمانت ارایه شده به مصر ف

ز زمان تحویل خودرو به مصرف کننده یا کارکردی برابر با    میدوره تضمین   - 1تبصره  ز یک سال ا  .کیلومتر)هرکدام زودتر به پایان رسد(باشد  30000تواند کمتر ا

ز زمان تحویل رسمی آخرین خودرو به مصرف کننده می باشد ئدوره تعهد یا دوره تامین قطعات و ارا -2تبصره   .ه خدمات فنی استاندارد، برابر ده سال ا



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 *3ماده 

ز طراحی، مونتاژ، تولید، یا حمل( است که در خودرو وجود داشته ی ز عرضه کننده در طول مدت ضمانت مکلف به رفع هر نوع نقص یا عیب )ناشی ا ا در نتیجه استفاده معمول ا
ز خودرو یا نافی ایمنی آن باشد یا موجب کاهش ارزش خودرو بروز نموده و با مفاد ضمانت نامه و مشخصات اعلام به مصرف   کننده مغایر بوده یا مانع استفاده مطلوب ا

ز   ه خسارات مالی و جانی و هزینمعاملاتی خودرو شود. هزینه رفع نقص یا عیب خودرو در طول مدت ضمانت و جبران کلیه خسارات وارده به مصرف کننده و اشخاص ثالث، اعم ا
ز تعهدات بیمه شخص ثالث باشد( هزینه های حمل خودرو به تعمیرگاه، تامین خودروی جایگزین مشا ز نقص یا عیب )که خارج ا به در طول مدت تعمیرات های درمان ناشی ا

ز چهل و هشت ساعت باشد( برعهده عرضه کننده می باشد   .)چنانچه مدت توقف خودرو بیش ا

ز ایفاء   -*1تبصره  ز طریق واسطه فروش یا نمایندگی مجا ز فروش یا   . عرضه کننده مکلف به ایجاد شبکه خدماتمی گرددتعهدات عرضه کننده به طور مستقیم یا ا  پس ا

ز تعمیر و توزیع قطعات یدکی و تامین آموز شهای لازم متناسب با تعداد خودروهای عرضه شده در سطح کشور بوده و نمی تو اند مصرف کننده را به نمایندگی های مجا
ر نماید   .مراجعه به نمایندگی معینی اجبا

ز نمایندگ  -*2تبصره   های عرضه    ی درصورت بروز اختلاف بین طرفین موضوع ماده فوق، موضوع اختلافی حسب درخواست طرفین ابتدا در هیات حل اختلاف مربوطه، متشکل ا
شد. در صورت اعتراض هر    کننده خودرو، کارشناس رسمی دادگستری و کارشناس نیروی انتظامی به ریاست کارشناس رسمی دادگستری طرح و رای با اکثریت آراء صادر خواهد

ز ن ز طرفین به رای صادره، خواسته در دادگاه صالحه قابل پیگیری خواهد بود. دادگاه صالحه باید خارج ا  .وبت و حداکثر ظرف دو ماه انشاء رای نماید یک ا

 *4ماده 

ر تعمیر همچنان باقی باشد یا در صورتی که نقص یا عیب قطعاتی که موجب احتمال صدمه  چنانچه نقص یا عیب قطعات ایمنی خودرو در   ز سه با طول دوره ضمانت پس ا
ز سی روز به دلیل تعمیرات غیر قابل استفاده بماند، عرضه کننده مکلف است حسب درخواست   جسمی یا جانی اشخاص گردد و با یک تعمیر برطرف نشده باشد یا خودرو بیش ا

 .مصرف کننده خودروی معیوب را با خودروی نو تعویض یا با توافق، بهای آن را به مصرف کننده مسترد دارد

ز طریق هیات حل اختلاف موضوع تبصره ) -1تبصره   .( این قانون می باشد 3( ماده )  2درصورت بروز اختلاف بین طرفین، حل و فصل آن ا

ز رفع عیب و نقص قبلی و با اعلام صریح عیوب  عرضه کننده حق واگذاری یا  -2تبصره   ز رفع عیب ندارد، واگذاری خودروی مزبور پس ا ز خودروی مسترد شده را پیش ا استفاده ا
ز می باشد   .مزبور در اسناد واگذاری مجا



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 *5اده م
ر که    ضهعر ز تعمیر موظفند هربا ر میکننده، واسطه فروش و نمایندگی مجا ز اتمام کار، به    گیرد، پس  خودروی موضوع ضمانت، مورد تعمیر یا خدمات مختلف دوره ای قرا مکتوب   صورتا

ز سوی مصر ف  عیب ها و نقص  کلیه  .نماید های انجام شده و قطعات تعمیر یا تعویض شده را در صورت وضعیت ذکر نموده و آن را تسلیم مصرف کننده    کننده، اقدا م های اعلامی ا
ز قطعات غیر استاندارد یا تایید نشده توسط عرضه -تبصره* ز تعمیر ممنوع می باشد   استفاده ا  .کننده و نمایندگی های مجا

 *6ماده 
مدت تعلیق به دوره ضمانت   .تعلیق در می آید دلیل حوادث غیر مترقبه )غیر قابل پیش بینی و غیر قایل رفع(ناممکن باشد، این تعهدات به حالت    چنانچه انجام تعهدات عرضه کننده به 

 .افزوده می شود
 *7ماده 

ر می باشد   هرنوع توافق مستقیم یا غیر مستقیم بین عرضه ز تعهداتی که عرضه کننده بر طبق اث  .کننده، واسطه فروش یا مصرف کننده که به موجب آن تمام یا بخشی ا

ز درجه   10انعقاد هر نوع قراردادی که حقوق و تکالیف طرفین قرارداد و مشمولین این قانون در آن رعایت نشود به استناد ماده    -تبصره* قانون مدنی و مورد مشابه غیر قانونی و ا
ر ساقط است  .اعتبا

 *8ماده 
ز شبکه رسمی   متدلیل تعویض یا نصب قطعات و سیس  هرگونه عیب و نقص و خسارات جانی و مالی وارده به مصرف کننده و اشخاص ثالث که به های جانبی و یا دریافت خدمات خارج ا

ز شمول این قانون خارج است و هی چگونه حقی برای مصرف کننده و اشخاص   ز عرضه کننده توسط مصرف کننده طی دوران ضمانت ایجاد شود ا ثالث در برابر عرضه کننده ایجاد و مجا
 .نمی کند 

 9ماده 
موضوع این قانون را بطور    کننده موکلف است تعهدات موضوع این قانون را به صورت کتبی در اوراق کتبی ضمانت نامه قید نموده و در زمان تحویل خودرو، به نحو مقتضی  عرضه

 .صریح و روشن به مصرف کننده اعلام نماید 
 10ماده 

ز تعمیر در سطح کشور به    آئین نامه اجرائی این قانون )به ویژه در مورد ملا ک تصویب توسط وزارت صنایع   ازاء تعداد خودروها عرضه شده( ظرف سه ماه ازتاریخهای ایجاد نمایندگی مجا
 .و معادن تهیه شده و به تصویب هیات وزیران می رسد 

 
 11ماده 

ر اجراء این قانون در راستای حفظ حقوق مصرف کنندگان و اعلام گزارش ادواری شش ماهه کمیسیون صنا یع و معادن مجلس شورای اسلامی وزارت صنایع و معادن مکلف به نظارت ب
 .است



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز حقوق مصرف کنندگان خودرو   آئین نامه اجرایی قانون حمایت ا
 

ز    10وزارت صنعت، معدن و تجارت و به استناد ماده )    1393/    12/  9مورخ   60/   255385به پیشنهاد شماره    1395/  1/    22هیئت وزیران در جلسه   حقوق مصرف ( قانون حمایت ا
 :آیین نامه اجرایی قانون مذکور را به شرح زیر تصویب کرد  -  1386مصوب    -کنندگان خودرو  

ز حقوق مصرف کنندگان خودرو  آیین نامه اجرایی قانون حمایت ا

ز فروش و   -  1ماده  ز  ینمایندگضوابط مندرج در این آیین نامه شامل تمام عرضه کنندگان، واسطه های فروش، واسطه های خدمات پس ا ز   های مجا انواع وسایل نقلیه موتوری اعم ا
 .سواری، مینی بوس، میدل باس، اتوبوس، ون، وانت، کامیونت، کامیون، کشنده، تریلر و انواع موتورسیکلت ساخت داخل کشور یا خارج می باشد 

ر می روند  -  2ماده   :در این آیین نامه اصطلاحات زیر در معانی مشروح مربوط به کا

ز حقوق مصرف کنندگان خودرو   -الف   - 1386مصوب    -قانون: قانون حمایت ا

 .وزارت: وزارت صنعت، معدن و تجارت -ب 

ز طریق واسطه فروش، مبادرت به فروش خودروهای نو ساخت داخل کشور یا واردات -پ   .ی خود می نماید عرضه کننده: هر شخص حقیقی یا حقوقی که به طور مستقیم یا ا

ز قبیل ضمانت و تعهد شامل پشتیبانی خدمات، تعمیرات و تأمین قطعات استاندارد که -ت  ز فروش یک محصول ا ز فروش: کلیه خدمات پس ا ر کرد   خدمات پس ا موجب تضمین کا
 .مطلوب محصول می باشد 

ز فروش: اشخاص حقیقی یا حقوقی که با موافقت عرضه کننده، صرفا یا   -ث  ز طریق نمایندگی   توأما عهد هواسطه خدمات فروش و پس ا ز فروش خودرو ا ر خدمات فروش و پس ا  دا
ز می  ز مجموعه عرضه کننده یا به عنوان شرکتی مستقل  های مجا  است.  باشند. واسطه مذکور می تواند به عنوان بخشی ا



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز هر خودرو مطابق مشخصات   -ژ  ز خودرو: استفاده ا ر باراستفاده مطلوب ا ز سوی عرضه کننده به ویژه در مورد تعداد سرنشین و مقدا  .اعلام شده ا

ز طرف عرضه کننده به مصر فه  کتابچه راهنمای مصرف کننده: کتابچ  -س   ز   عیب ها و نقص  کننده  های است حداقل به زبان فارسی، که باید در زمان تحویل خودرو ا های اعلامی ا
 .نماید کننده، اقدا مهای انجام شده و قطعات تعمیر یا تعویض شده را در صورت وضعیت ذکر نموده و آن را تسلیم مصرف کننده   سوی مصر ف

ز قبیل نحوه   ر چرخ، کف پوش تسلیم شود. این کتابچه باید حاوی مواردی ا ز قبیل رادیو پخش، چرخ زاپاس،جک، آچا ز خودرو، عناوین متعلقات الزامی همراه خودرو ا استفاده مطلوب ا
دگی ه ای، نام و نشانی نماینمتحرک، مثلث خطر و تجهیزات اضافی خودرو، میزان مصرف سوخت )به تفکیک سیکل شهری، برون شهری و ترکیبی( و همچنین عناوین بازدیدهای دور

ز فروش، متن قانون، آیین نامه ودستورالعمل های اجرایی آن باشد  ز شبکه فروش و خدمات پس ا  .های مجا

 .تأمین خودروی جایگزین مشابه: واگذاری خودروی مشابه و در صورت عدم مکان، پرداخت خسارت توقف خودرو در دوره تضمین است -ش 

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

ز طرف سرازمان فنی اسرتاندارد ایران که توسرط وزارت برای انجام ارزیابی عملکرد عرضره کننده، و  -ض  ز فروش، شررکت بازرسری: شرخصریت حقوقی دارای صرلاحیت ا اسرطه خدمات پس ا
ر شهای ادواری یا موردی به وزارت و عرضه کننده انتخاب میشود  .نمایندگی های مجاز و ارائه گزا

ز فروش و خدمات سیار، اجرت یا دستمزد خدمات  -ط   نرخ خدمات و قطعات: نظر به صنفی بودن فعالیت نمایندگی های مجاز، واسطه خدمات پس ا

غ لابا محوریت کمیسیون نظارت تعیین و در ازای ارائه خدمات و اب -  1392مصوب    -( اصلاحی قانون نظام صنفی کشور    51و همچنین نرخ قطعات و مواد مصرفی مطابق ماده ) 
 .صورتحساب رسمی به مصر فکننده، از وی دریافت میشود

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

ز آن میشود -ع   .عیب: زیاده، نقیصه و یا تغییر حالتی که موجب کاهش ارزش اقتصادی کالا، خدمت یا عدم امکان استفاده متعارف ا

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

 .همکاری سازمان ملی استاندارد ایران و پلیس راهنمایی و رانندگی نیروی انتظامی جمهوری اسامی ایران تهیه و اعلام می شودفهرست این قطعات توسط وزارت  با   -تبصره 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

ایمنی خودرو و همچنین قطعات مشمول وزارت موظف است با همکاری سازمان ملی استاندارد ایران و پلیس راهنمایی و رانندگی جمهوری اسامی ایران، فهرست عیوب    -تبصره  
 .استاندارد اجباری خودرو را تهیه و ابلاغ نماید 

مایعات (نظیر مایع ضدیخ و مایع شیشه شوی)، فیلترها(نظیر فیلتر بنزین، هوا و  )ها )نظیر روغن موتور و گیربکس،  قطعه و ماده مصرفی: قطعات و موادی مانند روغن  - ق  
 .روغن( و سایر قطعات و موادی که فهرست کامل آن توسط وزارت تهیه و ابلاغ خواهد شد 

ز فروش   -ک   ز سوی وزارت،  استانداردها و مقررات ابلاغی: کلیه معیارها و مشخصات ناظر بر تولید، ایمنی، کیفیت، آلایندگی زیست محیطی، فروش و خدمات پس ا خودرو که ا
ز سوی عرضه کننده الزامی ا   .ستسازمان ملی استاندارد ایران، سازمان حفاظت محیط زیست و وزارت نفت ابلاغ و رعایت آنها ا

 .کننده در صورت عدم مغایرت با موارد فوق، جزو استانداردهای ابلاغی محسوب خواهد شد   استانداردهای فنی شرکت های عرضه -تبصره 

ز عدم وجود عیب،  -   9ماده   ز حصول اطمینان ا خودرو را    عرضه کننده موظف است در زمان تحویل، خودروی درخواستی مصرف کننده را در حضور وی کنترل نموده و پس ا
 .تحویل دهد 

ر آن    -  1تبصره   که رفع عیب موجب عرضه کننده موظف است در صورت وجود عیب احتمالی در خودرو، عیب مربوط را مطابق زمان استاندارد تعمیراتی مربوطه رفع کند مشروط ب
 .اقدام نماید   کاهش ارزش قیمتی خودرو نگردد. در غیر این صورت عرضه کننده موظف است نسبت به تعویض خودرو و یا اخذ رضایت کتبی مصرف کننده 

ز مراجعه نماید و رفع کامل عیوب خودرو تحت هر شرایطی در مدت زمان باقی مانده  -  2تبصره   ز دوره مذکور برای   در صورتی که مصرف کننده در دوره تضمین به نمایندگی مجا ا
ز مقدور نباشد. عرضه ز به اعلام کتبی موضوع به مصرف کننده ترتیبی اتخاذ   نمایندگی مجا ز موظف است ضمن الزام نمایندگی مجا کننده یا واسطه فروش با نمایندگی مجا

 .نماید که خودرو در اولین فرصت ممکن تحت شرایط تضمین رفع عیب گردد

ز آن به مصرف   عرضه کننده موظف است در صورتی که رفع عیوب خودرو مستلزم گذشت زمان باشد، ضمن ثبت دقیق عیوب خودرو در دو نسخه و  -  3تبصره   تحویل یک نسخه ا
ر نماید   17کننده، برابر ماده )    .( این آیین نامه رفتا

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دهنده، بهای خودرو شامل بهای خالص خودرو، شماره گذاری، بیمه،  عرضه کننده موظف است سند فروش، صورتحساب فروش همراه با درج تفکیکی اقلام تشکیل   - 10ماده 
 .ویل خودرو به مصرف کننده ارائه نماید عوارض، مالیات و سایر موارد مربوط، برگه های ضمانت، کتابچه راهنمای مصر فکننده حداقل به زبان فارسی و تجهیزات اضافی را در زمان تح

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

 .فرآیند فروش -الف 

 .فرآیند و نظام پرداخت سود و خسارت متعلقه به مصرف کننده -ب 

ز تحویل خودرو -پ   .بازرسی قبل ا

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

ز خود  کننده و نمایندگی  هنظام آموزش کارکنان شرکت عرض -ث   .های مجا

ر خدمات قابل ارائه، برنامه ریزی تعمیرات و ترخیص خودرو به نمایندگی مجاز -ج   .پذیرش، گردش کا

   .راهنمای تعمیراتی بخشهای مختلف خودرو -چ 

ز آن هانظام تأمین و توزیع به موقع کلیه   -ح  ز فروش و نمایندگی مجا  .قطعات مورد نیاز واسطه خدمات پس ا

ز خود -خ   .نظام تشویق، تنبیه و اعطا و لغو نمایندگی های مجا

ز خود -د   .ارتقای کمی و کیفی شبکه نمایندگی های مجا

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

ز مراجعین کلیه نمایندگی های مجاز -ر   .نظام نظرسنجی ا

 .خودرو  روی بر شده   نصب ایمنی قطعات  ویژه  به قطعات  ردیابی  کار و  ساز  -  ز



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز تاریخ تحویل به مصررف کننده حداقل دو سرال یا کارکردی برابر چهل هزار)  - 12ماده   ر    40000دوره تضرمین برای خودروهای سربک شرامل سرواری، ون و وانت ا (کیلومتر، هر کدام زودت

ز تاریخ تحویل به مصررف کننده حداقل دو سرال یا کارکردی برابر دویسرت -سرنگین شرامل مینیفرا برسرد، برای خودروهای   بوس، میدل باس، اتوبوس، کامیونت، کامیون و کشرنده ا

ر )  ز تاریخ تحویل به مصرف کننده حداقل یک سال می باشد   200000هزا  .( کیلومتر، هرکدام زودتر فرا برسد و برای انواع موتورسیکلت ا

ماید که در این صرورت  عرضره کننده می تواند براسراس سریاسرت تجاری خود و به منظور افزایش رضرایت مندی مصررف کننده، نسربت به افزایش دوره تضرمین یا تعهد اقدام ن  - 1تبصرره 

 .باید جزئیات شرایط آن به طور کتبی و شفاف به مصرف کننده اعلام گردد

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

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

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

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

ز جمله تجهیزات کاهنده آلایندگی هوا شرررامل کربن کنیسرررتر، کاتالیسرررتفهرسرررت قطعاتی که به عنوان قطعات و مواد  -  1تبصررره  کانورتور، حسرررگر دوم  .مصررررفی قلمداد نشرررده ا

ز مدت زمان مورد نظر در دوره تضمین خودرو می باشد. توسط وزارت تعیین و ابلاغ خواهد شد   .اکسیژن و عمر کارکرد آ نها کمتر ا

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

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز شرکت ع  - 14ماده  ز عدم انجام خدمات دوره ای مطابق با شرایط مندرج در کتابچه راهنمای مصر فکننده خودرو در شبکه نمایندگی های مجا کننده رضه  عیوب ناشی ا
ز شرایط تضمین می گردد  خودرو، باعث خروج مجموعه  .های مرتبط خودرو به خدمت مورد نظر، ا

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

(قانون و تعیین زمان و محل مراجعه مصرف 5های مبتنی بر فناوری اطلاعات به منظور رعایت مفاد ماده )  عرضه کننده موظف است نسبت به راه اندازی سامان  - 16ماده 
ز در دوره تضمین و تعهد اقدام نماید. در صورتی که مصرف کننده تأکید بر پذیرش در نمایندگی   کننده به نمایندگی  خاصی را داشته باشد عرضه کننده باید در اولین    های مجا

 .زمان ممکن، نسبت به اجرای این در خواست، اقدام نماید 

ز دو روز کاری   - 17ماده  ز حادثه و یا تصادف نباشد و بیش ا ز خسارت حاصل ا یا زمان استاندارد عرضه کننده موظف است چنانچه رفع عیوب خودرو در دوره تضمین که ناشی ا
ت حق توقف خودرو به شرح مفاد این تعمیرات تأیید شده به طول انجامد، به تأمین خودرو مشابه جایگزین در طول مدت تعمیرات و در صورت عدم امکان، پرداخت خسار

 .آیین نامه اقدام نماید 

ز دو و هفت روز کاری و یا زمان استاندارد  - 1تبصره  تعمیرات تأیید شده. برای کلیه   مدت زمان توقف خودرو، برای پرداخت خسارت در دوره تضمین و دوره تعهد به ترتیب بعد ا
ز تعطیل و غیر تعطیل بدون در نظر گرفتن فرآیندهای داخلی سازنده و وارد  ز فروش و با نمایندگی   روزهای توقف خودرو در نمایندگی اعم ا کننده و نیز واسطه خدمات پس ا

ز انجام تعمیرات لازم، آمادگی تحویل خودرو به مصرف کننده را اعلام نماید، پایان می   ز آن، آغاز و در روزی که نمایندگی مجاز پس ا یابد. در هر صورت مدت زمان توقف مجا
 .می شود  خودرو به دوره تضمین یا تعهد خودروی مربوط اضافه

ر دوم و یا بی - 2تبصره  ز دیگر برای با ز نمایندگی های مجا ز در صورت مراجعه مصرف کننده برای رفع عیب تکراری به همان نمایندگی مجاز و یا هر یک ا شتر، زمان توقف خودرو ا
 .بدو تاریخ پذیرش خودرو برای پرداخت خسارت محاسبه می گردد

ز مجموعه های خودرو که به تشخیص مرجع رسیدگی کننده موضوع ماده )   - 3تبصره  ( قانون موجب بروز حادثه یا تصادف و یا 3در صورتی که عیوب موجود در هر یک ا
ز هوا گردد، خدمات مربوط مشمول ضوابط این ماده بوده و بر عهده عرضه کننده خودرو می باشد  ز حد مجا  .آلایندگی بیش ا



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز موارد حادثه و تصادف به شرح زیر است - 18ماده   :ضوابط پرداخت خسارت توقف خودرو به استثنای خسارات ناشی ا

ر روز توقررف مررازاد برره میررزان یرراد شررده در مرراده   -الررف  ز برره ازای هرر ز زمرران تحویررل خررودرو برره نماینرردگی مجررا ر  (  17  )خررودروی سررواری: ا پررانزده ده    ایررن آیررین نامرره برره مقرردا
 .بهای خودرو به عنوان هزینه توقف توسط عرضه کننده به مصرف کننده پرداخت می شود  (0/   0015 )هزارم  

ر روز توقرررف مرررازاد بررره میرررزان یررراد شرررده در مررراده  (تاکسررری، وانرررت، ون)خرررودروی عمرررومی   -ب  ز زمررران تحویرررل خرررودرو بررره نماینررردگی بررره ازای هررر نامررره بررره    ایرررن آیرررین(  17  ): ا
ر دو هررزارم   ر یررک هررزارم  .بهررای خررودرو برره عنرروان هزینرره توقررف توسررط عرضرره کننررده برره مصرررف کننررده پرداخررت مرری شررود  (0/    002)مقرردا /    001  )آیررین نامرره برره مقرردا

 .بهای خودرو به عنوان هزینه توقف توسط عرضه کننده به مصرف کننده پرداخت می شود (0

ر روز توقرررف مرررازاد بررره میرررزان یررراد شرررده در مررراده -ت  ر یرررک هرررزارم    (  17  )موتورسررریکلت: بررره ازای هررر   عنررروان  بهرررای موتورسررریکلت بررره  (0/    001)ایرررن آیرررین نامررره بررره مقررردا
 .هزینه توقف توسط عرضه کننده به مصرف کننده پرداخت می شود

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

ز مالکیرررت خرررودرو، - 2تبصرررره  ز اخرررذ مررردارک مثبتررره در مرررورد احررررا ز فرررروش خرررود پرررس ا ز طریرررق واسرررطه خررردمات پرررس ا نسررربت بررره    عرضررره کننرررده موظرررف اسرررت رأسرررا یرررا ا
ز پانزده روز اقدام نماید   .پرداخت خسارت توقف خودرو در کمتر ا

ر روز توقررف خررودرو مررازاد - 3تبصررره  ز یررک مرراه برره طررول انجامررد، بررا موافقررت کتبرری مصرررف کننررده برررای هرر ر یررک مرراه،    در صررورتی کرره توقررف خررودروی سررنگین برریش ا برر
ر قبلی می باشد  (0/    0002  )کننده ملزم به پرداخت دو ده هزارم  ه  عر ض   .بهای خودرو علاوه بر مقدا

ز فررروش، سرراز و کررار پرداخررت هزینرره خسررارات وارده برره مصرررف کننررده شررامل   - 19مرراده  ز طریررق واسررطه فررروش و خرردمات پررس ا عرضرره کننررده موظررف اسررت رأسررا یررا ا
ز میررزان و چگررونگی دریافررت    مرروارد اشرراره شررده در قررانون و ایررن آیررین نامرره را راه انرردازی و اجرررا نمایررد. عملکرررد ایررن نظررام بایررد برره گررون هررای باشررد کرره مصرررف کننررده را ا

 .هزینه ها و خسارت خودروی خود مطلع نماید 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز خود تحت هر   -  20ماده   ز طریق شبکه نمایندگی مجا قطعات ایمنی قادر به تردد    شرایطی به پذیرش کلیه خودروهایی که به دلیل وجود عیبعرضه کننده موظف است رأسا یا ا

 .نیستند، اقدام نماید 

ز را به اسرررتثنای موارد    عرضررره کننده موظف اسرررت در دوره تضرررمین، هزینه های بارگیری و حمل خودروهای در راه مانده و غیرقابل تعمیر به نزدیک ترین نمایندگی  -تبصرررره  مجا

ز عیوب سایر قطعات و مجموعه های خودرو نباشد، تقبل نماید   .تصادفی که ناشی ا

ز فروش و یا نمایندگی های مجاز، نسررربت به پذیرش تمام خودروهای  - 21ماده   ز طریق واسرررطه خدمات پس ا تحت مسرررئولیت خود و    عرضررره کننده در دوره تعهد موظف اسرررت ا

 .اقدام نماید   همچنین سایر خودروهای مشابه وارداتی توسط اشخاص حقیقی و حقوقی فاقد نمایندگی رسمی، مطابق با دستورالعمل ابلاغی وزارت

همچنین تدوین جدول زمان    ( ) این آیین نامه و2) ماده  ، (  ط  عرضره کننده موظف اسرت نسربت به تعیین نرخ خدمات تعمیرات، قطعات یدکی و مواد مصررفی مطابق بند   - 22ماده  

ز تطبیق و صررحه گذاری توسررط شرررکت بازرسرری ظرف یک زمان اعلام شرررکت عرضرره کننده، آن را به واسررطه   ماه از تعمیرات، مطابق با اسررتاندارد سررازنده خودرو اقدام نموده و پس ا

ز خود ابلاغ نماید. براسراس این ضروابط، نمایندگی ز فروش و نمایندگی های مجا ز فروش، صرورتحسراب    و یا واسرطه  خدمات پس ا مصررف کننده را به ایشران تسرلیم می خدمات پس ا

 .نماید 

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

ز را ملزم نماید تا ضرمن تسرلیم صرورتحسراب به مصررف کننده، خدمات ارائه شرده خود را به -  23ماده   ر کیلومتر،   مدت عرضره کننده موظف اسرت نمایندگی های مجا دو ماه یا سره هزا

ر کیلومتر ، هر کدام زودتر فرا برسد ضمانت نمایند   .هر کدام زودتر فرا برسد و قطعات را به مدت شش ماه یا ده هزا

ز تعمیر یا -  24ماده   ز موظف اسرررت چنانچه تشرررخیص دهد عاوه بر عیوب مندرج در برش پذیرش، خودرو عیب دیگری دارد، قبل ا قطعه، با مصررررف کننده    تعویض نمایندگی مجا

ز او جهت انجام تعمیرات تعیین تکلیف نماید. در صورت عدم موافقت مصرف  .سازی شود  به صورت کتبی مستند   کننده، مراتب هنگام تحویل خودرو  تماس گرفته و ا

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



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ز قطعات غیراسررتاندارد توسررط (3 )چنانچه به تشررخیص مراجع مذکور در ماده  - 25ماده   نقصرران خدمات بدون دریافت  قانون به علت عدم کیفیت تعمیرات، سررهل انگاری و یا اسررتفاده ا

 .وجه و جبران خسارات وارده می باشد 

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

ز ظرفیت واحدهای دارای سرررطح کیفی قابل قبول، مطا -  27ماده   ز فروش خود صررررفا ا ز فروش و خدمات پس ا بق با ضررروابط  عرضررره کننده موظف اسرررت در شررربکه نمایندگی های مجا

ز فروش)استاندارد شماره   .ه نماید ( و دستورالعمل شرایط، ضوابط و ارزیابی خدمات فروش استفاد  19117استاندارد ملی شیوه ارائه خدمات پس ا

ز فروش شرامل محاسربه مدت  -  28ماده   ز فروش و خدمات پس ا ر شربکه رایانه ای برای واسرطه ها و نمایندگی های مجا توقف خودرو، فهرسرت عرضره کننده موظف اسرت نسربت به اسرتقرا

 .قطعات و مواد مصرفی و اجرت تعمیرات برای هر خودرو و نیز صورتحساب هر مصرف کننده اقدام نماید 

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

نده و مصررف کننده، رأسرا  مسرللیت رسریدگی به شرکایات مصررف کنندگان و جلب رضرایت ایشران در مرحله اول برعهده عرضره کننده می باشرد در صرورت بروز اختلاف بین عرضره کن -  29ماده  

ز طریق سازمانهای صنعت، معدن و تجارت استانها و با نظارت سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید  ر م یگیرد. چنانچه رضایت مصرف کننده تأمین   ا کنندگان مورد بررسی و رسیدگی قرا

ز تاریخ ثبت شرکایات به موضروع رسریدگی و نسربت    .( قانون مراجعه کند 3( ماده ) 2نشرود، میتواند به هیأت حل اختلاف موضروع تبصرره )  هیئت حل اختلاف موظف اسرت ظرف بیسرت روز ا

ز تاریخ ابلاغ اجرا شودرأی لاک به آن کتبا اعلام رای کند. م  .، نظر اکثریت اعضای هیئت است. این رأی باید ظرف ده روز ا

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

ر دهد  ر آن ها قرا  .سازمانی موجود تشکیل داده و امکانات، نیروی انسانی و محل لازم را در اختیا

ز تاریخ تصرویب این آیین نامه، هیئت های حل اختلاف مربوط را در محل آن سرا - 2تبصرره   های  تزمان با اسرتفاده از پسرسرازمان صرنعت، معدن و تجارت اسرتان ها مکلف اسرت ظرف یک ماه ا

ر دهد  ر آن ها قرا  .سازمانی موجود تشکیل داده و امکانات، نیروی انسانی و محل لازم را در اختیا

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ر نظرثبت اعتراض و رسریدگی به آن در هیئت حل اختلاف رایگان  -  3تبصرره  ر و اظها ز تاریخ اعلام  می اسرت، اما حق الزحمه کارشرناس رسرمی که در هیئت حاضر کند باید ظرف پنج روز ا

 .می نماید   هیئت، توسط شاکی پرداخت شود، در غیر این صورت، هیئت پرونده اعتراض را با ذکر دلیل مختومه اعلام

 .وزارت ارسال نمایند   کنندگان جهت طرح شکایت به آن ها مراجعه می نمایند موظفند شکایت مصرف کننده را بهکلیه نهادها و سازما نهایی که مصرف  - 4تبصره 

ز ابلاغ این آیین نامه مکلف است دستورالعمل نحوه رسیدگی به  سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولید   - 5تبصره  شکایات مصرف کنندگان خودرو را   کنندگان ظرف یک ماه پس ا

 .به سازمان های صنعت، معدن و تجارت استا نها اعلام نماید 

ز را براسرراس وظایف تعیین شررده در قانون و آیین نامه و -  30ماده   ر نظارت مسررتمر بر نمایندگی های مجا دسررتورالعمل های اجرایی ذیربط آن    عرضرره کننده موظف اسررت سرراز و کا

 .ایجاد نماید 

ز آن ها و ارائه -  1تبصرررره  ز فروش و نمایندگی های مجا گزارش های ارزیابی به وزارت و عرضررره   نظارت و ارزیابی ادواری عرضررره کننده خودرو، واسرررطه فروش، واسرررطه خدمات پس ا

 .کننده، به عهده شرکت بازرسی منتخب وزارت می باشد 

ز فعال و تعلیق شرده خود را به همراه سرایر مشرخصرات و همچنین -  2تبصرره  مشرخصرات مشرتریان مراجعه کننده   عرضره کننده موظف اسرت نام و نشرانی کلیه نمایندگی های مجا

ز فروش شرامل نام مشرتری، شرماره تماس، نوع خودرو، تاریخ پذیرش و نام نمایندگی مراجعه دسرترسری برخط جهت ارزیابی عملکرد آن، به   شرده را بصرورت  به شربکه خدمات پس ا

 .شرکت بازرسی معرفی نماید 

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

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


