
 حقوق مشتریان الزامات

 
چنانچه نقص يا عيب قطعات ايمني خودرو در طول دوره ضمانت پس از سه بار تعمير همچنان باقي -)قانون(4ماده

باشد يا در صورتي كه نقص يا عيب قطعاتي كه موجب احتمال صدمه جسمي يا جاني اشخاص گردد و با يك تعمير 
ند، عرضه كننده مكلف است حسب برطرف نشده باشد يا خودرو بيش از سي روز به دليل تعميرات غير قابل استفاده بما

 درخواست مصرف كننده خودروي معيوب را با خودروي نو تعويض يا با توافق، بهاي آن را به مصرف كننده مسترد دارد. 
 

عرضه كننده، واسطه فروش و نمايندگي مجاز تعمير موظفند هر بار كه خودروي موضوع ضمانت، مورد -)قانون(5ماده
گيرد، پس از اتمام كار، به صورت مكتوب كليه عيب ها و نقص هاي اعلامي از اي قرار ميتعمير يا خدمات مختلف دوره

ا در صورت وضعيت ذكر نموده و آن را سوي مصرف كننده، اقدامهاي انجام شده و قطعات تعمير يا تعويض شده ر 
 تسليم مصرف كننده نمايد. 

استفاده از قطعات غير استاندارد يا تاييد نشده توسط عرضه كننده و نمايندگي هاي مجاز تعمير ممنوع مي  -تبصره
 باشد. 

 

ي و غير قابل رفع( چنانچه انجام تعهدات عرضه كننده به دليل حوادث غير مترقبه) غير قابل پيش بين-)قانون(6ماده
 شود. ناممكن باشد، اين تعهدات به حالت تعليق در مي آيد. مدت تعليق به دوره ضمانت افزوده مي

 

هر نوع توافق مستقيم يا غير مستقيم بين عرضه كننده، واسطه فروش يا مصرف كننده كه به موجب آن -)قانون(7ماده
اين قانون و يا ضمانتنامه صادر بر عهده دارد، ساقط نمايد يا به عهده تمام يا بخشي از تعهداتي كه عرضه كننده بر طبق 

 باشد.ده باطل و بلااثر ميواسطه فروش يا هر عنوان ديگري گذارده شود، در برابر مصرف كنن
 

هرگونه عيب و نقص و خسارات جاني و مالي وارده به مصرف كننده و اشخاص ثالث كه به دليل تعويض -)قانون(8ماده
صب قطعات و سيستمهاي جانبي و يا دريافت خدمات خارج از شبكه رسمي و مجاز عرضه كننده توسط مصرف كننده يا ن

كننده و اشخاص ثالث در طي دوران ضمانت ايجاد شود از شمول اين قانون خارج است و هيچ گونه حقي براي مصرف
 كند.برابر عرضه كننده ايجاد نمي

 

 9ماده

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

هر شرایطی در مدت زمان باقی مانده از دوره مذکور برای نمایندگی مجاز مقدور نباشد، عرضه کننده یا واسطه فروش با 

ه مصرف کننده ترتیبی اتخاد نماید که نمایندگی مجاز موظف است ضمن الزام نمایندگی مجاز به اعلام کتبی موضوع ب

 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 دقیق عیوب  -3تبصره

 نامه رفتار نماید.آیین (17بر ماده )خودرو در دو نسخه و تحویل یک نسخه از آن به مصرف کننده، برا
 

کننده حداقل دو سال دوره تضمین برای خودروهای سبک شامل سواری، ون و وانت از تاریخ تحویل به مصرف -12ماده
( کیلومتر، هرکدام زودتر فرا برسد، برای خودروهای سنگین شامل مینی بوس، میدل 40000یا کارکردی برابر چهل هزار )

ف کننده حداقل دو سال یا کارکردی برابر دویست هزار باس، اتوبوس،کامیونت، کامیون و کشنده از تاریخ تحویل به مصر 



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

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

عرضه کننده موظف است قطعات، مواد مصرفی و استهلاکی ناشی از عیوب کیفی و مونتاژی در هر یک از  -3تبصره

 مجموعه های خودرو را مشمول خدمات دوره تضمین نماید.

به علت عیب فنی خودرو تعمیر یا تعویض قطعات خودرو، ناشی از خسارت حاصل از حادثه یا تصادف که  -4تبصره

 نباشد، مشمول ضمانت نمی گردد.
 

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

 نام قطعات و مواد مصرفی

 روغن ها نظیر روغن موتور، گیربکس، ترمز و هیدرولیک

 شویمایعات نظیر مایع ضد یخ، مایع شیشه 

 فیلترها نظیر فیلتر بنزین، فیلتر هوا

 

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

عمر کارکرد آنها کمتر از مدت زمان مورد نظر در دوره  کهشامل کربن کنیستر، کاتالیست کانورتور، حسگر دوم اکسیژن 

 به شرح جدول ذیل خواهد بود:تضمین خودرو می باشد، 
 

 زمان تضمین کارکرد نام قطعات

 نصف مدت زمان دوره ضمانت باطری صفحه کلاچ

 تسمه ها لامپ ها شمع موتور لنت ترمز
 حداقل کارکرد معادل ده هزار کیلومتر از تحویل خودرو

 تیغه برف پاک کن

 کاتالیست کانورتر کربن کنیستر
 هزار کیلومتر 30ماه یا  18حداقل 

 حسگر دوم اکسیژن

 حداقل معادل با دوران ضمانت خودرو لاستیک

 در خصوص لاستیک و سیستم پخش صوت ضمانت بر عهده شرکت عرضه کننده خودرو میباشد      

استانداردهای عملکرد صحیح سیستم و قطعات کیسه هوا صرفاً مشمول دوره تضمین نبوده و براساس  -2تبصره

 ابلاغی شامل دوران تعهد نیز می باشد.



 

عیوب ناشی از عدم انجام خدمات دوره ای مطابق با شرایط مندرج در کتابچه راهنمای مصرف کننده خودرو در  -14ماده

های مرتبط خودرو به خدمت مورد نظر، از شبکه نمایندگی های مجاز شرکت عرضه کننده خودرو، باعث خروج مجموعه

 ایط تضمین می گردد.شر 
 

عرضه کننده موظف است نسبت به راه اندازی سامانه ای مبتنی بر فناوری اطلاعات به منظور رعایت مفاد ماده  -16ماده

های مجاز در دوره تضمین و تعهد اقدام نماید. در ( قانون و تعیین زمان و محل مراجعه مصرف کننده به نمایندگی5)

بر پذیرش در نمایندگی خاصی را داشته باشد عرضه کننده باید در اولین زمان ممکن،  صورتی که مصرف کننده تأکید

 نسبت به اجرای این درخواست، اقدام نماید.

عرضه کننده موظف است چنانچه رفع عیوب خودرو در دوره تضمین که ناشی از خسارت حاصل از حادثه و یا  -17ماده

زمان استاندارد تعمیرات تأیید شده به طول انجامد، به تأمین خودرو مشابه تصادف نباشد و بیش از دو روز کاری یا 

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

 اقدام نماید.

به ترتیب بعد از دو و هفت روز مدت زمان توقف خودرو، برای پرداخت خسارت در دوره تضمین و دوره تعهد  -1تبصره

کاری و یا زمان استاندارد تعمیرات تأیید شده، برای کلیه روزهای توقف خودرو در نمایندگی اعم از تعطیل و غیرتعطیل 

بدون در نظرگرفتن فرآیندهای داخلی سازنده و واردکننده و نیز واسطه خدمات پس از فروش و یا نمایندگی مجاز آن، آغاز 

که نمایندگی مجاز پس از انجام تعمیرات لازم، آمادگی تحویل خودرو به مصرف کننده را اعلام نماید، پایان می و در روزی 

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

های مجاز مجاز و یا هریک از نمایندگی در صورت مراجعه مصرف کننده برای رفع عیب تکراری به همان نمایندگی -2تبصره

 دیگر برای بار دوم و یا بیشتر، زمان توقف خودرو از بدو تاریخ پذیرش خودرو برای پرداخت خسارت محاسبه می گردد.

های خودرو که به تشخیص مرجع رسیدگی کننده موضوع در صورتی که عیوب موجود در هر یک از مجموعه -3تبصره

موجب بروز حادثه یا تصادف و یا آلایندگی بیش از حد مجاز هوا گردد، خدمات مربوط مشمول ضوابط ( قانون 3ماده )

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

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

ی: از زمان تحویل خودرو به نمایندگی مجاز به ازای هر روز توقف مازاد، به میزان یادشده در ماده خودروی سوار -الف

( بهای خودرو به عنوان هزینه توقف توسط عرضه کننده به مصرف 0.0015نامه به مقدار پانزده ده هزارم )( این آیین17)

 کننده پرداخت می شود.

ز زمان تحویل خودرو به نمایندگی به ازای هر روز توقف مازاد به میزان یاد خودروی عمومی )تاکسی، وانت، ون(: ا -ب

( بهای خودرو به عنوان هزینه توقف توسط عرضه کننده به 0.002نامه به مقدار دو هزارم )( این آیین17شده در ماده )

 مصرف کننده پرداخت می شود.



کامیون وکشنده(: به ازای هر روز توقف مازاد به میزان  خودروی سنگین )مینی بوس، میدل باس، اتوبوس، کامیونت، -پ

( بهای خودرو به عنوان هزینه توقف توسط عرضه کننده 0.001نامه به مقدار یک هزارم )( این آیین17یاد شده در ماده )

 به مصرف کننده پرداخت می شود.

( 0.001نامه به مقدار یک هزارم )( این آیین17موتورسیکلت: به ازای هر روز توقف مازاد به میزان یاد شده در ماده ) -ت

 بهای موتورسیکلت به عنوان هزینه توقف توسط عرضه کننده به مصرف کننده پرداخت می شود.

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

 پذیرد.دادگستری انجام می

کننده موظف است رأساً یا از طریق واسطه خدمات پس از فروش خود پس از اخذ مدارک مثبته در مورد عرضه  -2تبصره

 احراز مالکیت خودرو، نسبت به پرداخت خسارت توقف خودرو درکمتر از پانزده روز اقدام نماید.

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

( بهای خودرو علاوه بر مقدار قبلی 0.0002روز توقف خودرو مازاد بر یک ماه، عرضه کننده ملزم به پرداخت دو ده هزارم )

 می باشد.
 

عرضه کننده موظف است رأساً یا از طریق شبکه نمایندگی مجاز خود تحت هر شرایطی به پذیرش کلیه  -20ماده 

 دلیل وجود عیب قطعات ایمنی قادر به تردد نیستند، اقدام نماید.خودروهایی که به 

عرضه کننده موظف است در دوره تضمین، هزینه های بارگیری و حمل خودروهای در راه مانده و غیرقابل تعمیر  -تبصره

ای خودرو به نزدیک ترین نمایندگی مجاز را به استثنای موارد تصادفی که ناشی از عیوب سایر قطعات و مجموعه ه

 نباشد، تقبل نماید.
 

عرضه کننده موظف است امکان مقایسه صورتحساب صادره با نرخ خدمات را از طریق پایگاه اطلاع  -22ماده تبصره 

 رسانی خود فراهم نماید.
 

عرضه کننده موظف است نمایندگی های مجاز را ملزم نماید تا ضمن تسلیم صورتحساب به مصرف کننده،  -23ماده

ارائه شده خود را به مدت دو ماه یا سه هزار کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد و قطعات را به مدت شش ماه یا ده خدمات 

 هزار کیلومتر، هر کدام زودتر فرا برسد ضمانت نمایند.
 

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

ارد، قبل از تعمیر یا تعویض قطعه، با مصرف کننده تماس گرفته و از او جهت انجام تعمیرات تعیین تکلیف نماید. در د

 صورت عدم موافقت مصرف کننده، مراتب هنگام تحویل خودرو به صورت کتبی مستندسازی شود.

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

 نماید.
 

انگاری و یا استفاده ( قانون به علت عدم کیفیت تعمیرات، سهل3چنانچه به تشخیص مراجع مذکور در ماده ) -25ماده

از قطعات غیر استاندارد توسط عرضه کننده، واسطه خدمات پس از فروش و نمایندگی مجاز، خسارتی متوجه مصرف 



ه کننده موظف به جایگزین کردن قطعات، رفع نقصان خدمات بدون دریافت وجه و جبران خسارات کننده گردد، عرض

 وارده می باشد.
 

مسؤولیت رسیدگی به شکایات مصرف کنندگان و جلب رضایت ایشان در مرحله اول برعهده عرضه کننده  -29ماده 

های صنعت، معدن و تجارت رأساً از طریق سازمانباشد. در صورت بروز اختلاف بین عرضه کننده و مصرف کننده، می

گیرد. چنانچه رضایت ها و با نظارت سازمان حمایت مصرف کنندگان و تولیدکنندگان مورد بررسی و رسیدگی قرار میاستان

( قانون مراجعه کند. هیئت حل 3( ماده )2تواند به هیات حل اختلاف موضوع تبصره )مصرف کننده تأمین نشود، می

لاف موظف است ظرف بیست روز از تاریخ ثبت شکایات به موضوع رسیدگی و نسبت به آن کتباً اعلام رأی کند. مناط اخت

 رأی، نظر اکثریت اعضای هیئت است. این رأی باید ظرف ده روز از تاریخ ابلاغ اجرا شود.

حمه کارشناس رسمی که در هیئت ثبت اعتراض و رسیدگی به آن در هیئت حل اختلاف رایگان است، اما حق الز  -3تبصره

کند باید ظرف پنج روز از تاریخ اعلام هیئت، توسط شاکی پرداخت شود، در غیر این صورت، هیئت حاضر و اظهار نظر می

 نماید.پرونده اعتراض را با ذکر دلیل مختومه اعلام می

 


