
 حقوق مشتریان الزامات

 

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

نقص يا عيب قطعاتي كه موجب احتمال صدمه جسمي يا جاني اشخاص گردد و با يك تعمير برطرف نشده باشد يا خودرو بيش از سي روز به 

دليل تعميرات غير قابل استفاده بماند، عرضه كننده مكلف است حسب درخواست مصرف كننده خودروي معيوب را با خودروي نو تعويض يا  

 با توافق، بهاي آن را به مصرف كننده مسترد دارد.  
 

يا خدمات  -)قانون(5ماده تعمير  بار كه خودروي موضوع ضمانت، مورد  تعمير موظفند هر  نمايندگي مجاز  و  واسطه فروش  عرضه كننده، 

گيرد، پس از اتمام كار، به صورت مكتوب كليه عيب ها و نقص هاي اعلامي از سوي مصرف كننده، اقدامهاي انجام  اي قرار ميمختلف دوره

 شده و قطعات تعمير يا تعويض شده را در صورت وضعيت ذكر نموده و آن را تسليم مصرف كننده نمايد.  

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

چنانچه انجام تعهدات عرضه كننده به دليل حوادث غير مترقبه) غير قابل پيش بيني و غير قابل رفع( ناممكن باشد، اين  -)قانون(6ماده

 شود.  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 تمام يا بخشي از -)قانون(7ماده

تعهداتي كه عرضه كننده بر طبق اين قانون و يا ضمانتنامه صادر بر عهده دارد، ساقط نمايد يا به عهده واسطه فروش يا هر عنوان ديگري 

 باشد. ده باطل و بلااثر ميگذارده 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 يا نصب قطعات و  -)قانون(8ماده

از   ايجاد شود  از شبكه رسمي و مجاز عرضه كننده توسط مصرف كننده طي دوران ضمانت  يا دريافت خدمات خارج  سيستمهاي جانبي و 

 كند. كننده و اشخاص ثالث در برابر عرضه كننده ايجاد نميشمول اين قانون خارج است و هيچ گونه حقي براي مصرف
 

 9ماده

نمايندگي مجاز مراجعه نمايد و رفع كامل عيوب خودرو تحت هر شرايطي در    -2تبصره در صورتي كه مصرف كننده در دوره تضمين به 

فروش با نمايندگي مجاز موظف است ضمن مدت زمان باقي مانده از دوره مذكور براي نمايندگي مجاز مقدور نباشد، عرضه كننده يا واسطه  

الزام نمايندگي مجاز به اعلام كتبي موضوع به مصرف كننده ترتيبي اتخاد نمايد كه خودرو در اولين فرصت ممكن تحت شرايط تضمين رفع 

 عيب گردد. 

عرضه كننده موظف است در صورتي كه رفع عيوب خودرو مستلزم گذشت زمان باشد، ضمن ثبت دقيق عيوب خودرو در دو نسخه   -3تبصره

 نامه رفتار نمايد. آيين (17بر ماده )و تحويل يك نسخه از آن به مصرف كننده، برا
 

كننده حداقل دو سال يا كاركردي برابر دوره تضمين براي خودروهاي سبك شامل سواري، ون و وانت از تاريخ تحويل به مصرف  -12ماده

زودتر فرا برسد، براي خودروهاي سنگين شامل ميني بوس، ميدل باس، اتوبوس،كاميونت، كاميون و ( كيلومتر، هركدام  40000چهل هزار )

( كيلومتر، هركدام زودتر فرا برسد و براي 200000كشنده از تاريخ تحويل به مصرف كننده حداقل دو سال يا كاركردي برابر دويست هزار )

 انواع موتورسيكلت از تاريخ تحويل به مصرف كننده حداقل يك سال مي باشد. 

ضمانت رنگ براي خودروهاي سبك حداقل سه سال، براي خودروهاي سنگين حداقل هجده ماه و براي موتورسيكلت حداقل سه   -2تبصره

 ماه مي باشد. 



خودرو را عرضه كننده موظف است قطعات، مواد مصرفي و استهلاكي ناشي از عيوب كيفي و مونتاژي در هر يك از مجموعه هاي    -3تبصره

 مشمول خدمات دوره تضمين نمايد. 

تعمير يا تعويض قطعات خودرو، ناشي از خسارت حاصل از حادثه يا تصادف كه به علت عيب فني خودرو نباشد، مشمول ضمانت    -4تبصره

 نمي گردد. 
 

 باشند. ميكليه قطعات و مجموعه هاي خودرو به جز قطعات و مواد مصرفي، مشمول خدمات دوره تضمين -13ماده

 نام قطعات و مواد مصرفی 

 روغن ها نظير روغن موتور، گيربكس، ترمز و هيدروليك 

 مايعات نظير مايع ضد يخ، مايع شيشه شوي 

 فيلترها نظير فيلتر بنزين، فيلتر هوا 

 

ازجمله تجهيزات كاهنده آلايندگي هوا شامل كربن كنيستر،   -1تبصره قلمداد نشده  به عنوان قطعات و مواد مصرفي  فهرست قطعاتي كه 

به شرح جدول  عمر كاركرد آنها كمتر از مدت زمان مورد نظر در دوره تضمين خودرو مي باشد،    كهكاتاليست كانورتور، حسگر دوم اكسيژن  

 ذيل خواهد بود: 
 

 زمان تضمین کارکرد  قطعاتنام  

 نصف مدت زمان دوره ضمانت  باطري  صفحه كلاچ 

 تسمه ها  لامپ ها  شمع موتور  لنت ترمز 
 حداقل كاركرد معادل ده هزار كيلومتر از تحويل خودرو 

 تيغه برف پاک كن 

 كاتاليست كانورتر  كربن كنيستر

 هزار كيلومتر  30ماه يا  18حداقل 
 حسگر دوم اكسيژن 

 حداقل معادل با دوران ضمانت خودرو  لاستيك

 در خصوص لاستيك و سيستم پخش صوت ضمانت بر عهده شركت عرضه كننده خودرو ميباشد        

عملكرد صحيح سيستم و قطعات كيسه هوا صرفاً مشمول دوره تضمين نبوده و براساس استانداردهاي ابلاغي شامل دوران تعهد    -2تبصره

 نيز مي باشد. 
 

عيوب ناشي از عدم انجام خدمات دوره اي مطابق با شرايط مندرج در كتابچه راهنماي مصرف كننده خودرو در شبكه نمايندگي    -14ماده

 هاي مرتبط خودرو به خدمت مورد نظر، از شرايط تضمين مي گردد. هاي مجاز شركت عرضه كننده خودرو، باعث خروج مجموعه
 



( قانون و تعيين  5عرضه كننده موظف است نسبت به راه اندازي سامانه اي مبتني بر فناوري اطلاعات به منظور رعايت مفاد ماده )  -16ماده

هاي مجاز در دوره تضمين و تعهد اقدام نمايد. در صورتي كه مصرف كننده تأكيد بر پذيرش زمان و محل مراجعه مصرف كننده به نمايندگي

 در نمايندگي خاصي را داشته باشد عرضه كننده بايد در اولين زمان ممكن، نسبت به اجراي اين درخواست، اقدام نمايد. 

نباشد و    -17ماده از حادثه و يا تصادف  عرضه كننده موظف است چنانچه رفع عيوب خودرو در دوره تضمين كه ناشي از خسارت حاصل 

انجامد، به تأمين خودرو مشابه جايگزين در طول مدت تعميرات و در  بيش از دو روز كاري يا زمان استاندارد تعميرات تأييد شده به طول  

 نامه اقدام نمايد. صورت عدم امكان، پرداخت خسارت حق توقف خودرو به شرح مفاد اين آيين

يا زمان    -1تبصره از دو و هفت روز كاري و  ترتيب بعد  به  پرداخت خسارت در دوره تضمين و دوره تعهد  براي  مدت زمان توقف خودرو، 

فرآيندهاي   نظرگرفتن  در  بدون  غيرتعطيل  و  تعطيل  از  اعم  نمايندگي  در  خودرو  توقف  روزهاي  كليه  براي  شده،  تأييد  تعميرات  استاندارد 

انجام  از  نمايندگي مجاز پس  روزي كه  آغاز و در  نمايندگي مجاز آن،  يا  از فروش و  نيز واسطه خدمات پس  واردكننده و  داخلي سازنده و 

در هر صورت مدت زمان توقف خودرو به دوره تضمين يا  تعميرات لازم، آمادگي تحويل خودرو به مصرف كننده را اعلام نمايد، پايان مي يابد.

 شود.تعهد خودروي مربوط اضافه مي

هاي مجاز ديگر براي بار  نمايندگيدر صورت مراجعه مصرف كننده براي رفع عيب تكراري به همان نمايندگي مجاز و يا هريك از    -2تبصره

 دوم و يا بيشتر، زمان توقف خودرو از بدو تاريخ پذيرش خودرو براي پرداخت خسارت محاسبه مي گردد.

از مجموعه  -3تبصره موجود در هر يك  عيوب  )در صورتي كه  ماده  به تشخيص مرجع رسيدگي كننده موضوع  قانون  3هاي خودرو كه   )

تصادف و يا آلايندگي بيش از حد مجاز هوا گردد، خدمات مربوط مشمول ضوابط اين ماده بوده و بر عهده عرضه كننده  موجب بروز حادثه يا  

 خودرو مي باشد. 
 

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

نامه به ( اين آيين17خودروي سواري: از زمان تحويل خودرو به نمايندگي مجاز به ازاي هر روز توقف مازاد، به ميزان يادشده در ماده )  -الف

 ( بهاي خودرو به عنوان هزينه توقف توسط عرضه كننده به مصرف كننده پرداخت مي شود. 0.0015مقدار پانزده ده هزارم )

( اين 17خودروي عمومي )تاكسي، وانت، ون(: از زمان تحويل خودرو به نمايندگي به ازاي هر روز توقف مازاد به ميزان ياد شده در ماده )  -ب

 ( بهاي خودرو به عنوان هزينه توقف توسط عرضه كننده به مصرف كننده پرداخت مي شود. 0.002نامه به مقدار دو هزارم )آيين

خودروي سنگين )ميني بوس، ميدل باس، اتوبوس، كاميونت، كاميون وكشنده(: به ازاي هر روز توقف مازاد به ميزان ياد شده در ماده    -پ

 ( بهاي خودرو به عنوان هزينه توقف توسط عرضه كننده به مصرف كننده پرداخت مي شود.0.001نامه به مقدار يك هزارم )( اين آيين17)

( بهاي موتورسيكلت 0.001نامه به مقدار يك هزارم )( اين آيين17موتورسيكلت: به ازاي هر روز توقف مازاد به ميزان ياد شده در ماده )  -ت

 به عنوان هزينه توقف توسط عرضه كننده به مصرف كننده پرداخت مي شود.

انجام    -1تبصره دادگستري  رسمي  كارشناس  نظر  كسب  با  مراتب  خودرو،  توقف  خسارت  مبلغ  به  نسبت  طرفين  توافق  عدم  صورت  در 

 پذيرد. مي

از اخذ مدارک مثبته در مورد احراز مالكيت    -2تبصره از فروش خود پس  از طريق واسطه خدمات پس  يا  عرضه كننده موظف است رأساً 

 خودرو، نسبت به پرداخت خسارت توقف خودرو دركمتر از پانزده روز اقدام نمايد. 



براي هر روز توقف خودرو در صورتي كه توقف خودروي سنگين بيش از يك ماه به طول انجامد، با موافقت كتبي مصرف كننده    -3تبصره

 ( بهاي خودرو علاوه بر مقدار قبلي مي باشد. 0.0002مازاد بر يك ماه، عرضه كننده ملزم به پرداخت دو ده هزارم )
 

عرضه كننده موظف است رأساً يا از طريق شبكه نمايندگي مجاز خود تحت هر شرايطي به پذيرش كليه خودروهايي كه به دليل   -20ماده  

 وجود عيب قطعات ايمني قادر به تردد نيستند، اقدام نمايد. 

عرضه كننده موظف است در دوره تضمين، هزينه هاي بارگيري و حمل خودروهاي در راه مانده و غيرقابل تعمير به نزديك ترين   -تبصره

 نباشد، تقبل نمايد. نمايندگي مجاز را به استثناي موارد تصادفي كه ناشي از عيوب ساير قطعات و مجموعه هاي خودرو 
 

پايگاه اطلاع رساني خود فراهم    -22ماده  تبصره   از طريق  را  با نرخ خدمات  مقايسه صورتحساب صادره  امكان  عرضه كننده موظف است 

 نمايد. 
 

ارائه شده خود عرضه كننده موظف است نمايندگي هاي مجاز را ملزم نمايد تا ضمن تسليم صورتحساب به مصرف كننده، خدمات    -23ماده

سد  را به مدت دو ماه يا سه هزار كيلومتر، هر كدام زودتر فرا برسد و قطعات را به مدت شش ماه يا ده هزار كيلومتر، هر كدام زودتر فرا بر

 ضمانت نمايند. 
 

نمايندگي مجاز موظف است چنانچه تشخيص دهد علاوه بر عيوب مندرج در برگ پذيرش، خودرو عيب ديگري دارد، قبل از تعمير   -24ماده

يا تعويض قطعه، با مصرف كننده تماس گرفته و از او جهت انجام تعميرات تعيين تكليف نمايد. در صورت عدم موافقت مصرف كننده، مراتب 

 هنگام تحويل خودرو به صورت كتبي مستندسازي شود.

 نمايندگي مجاز موظف است در دوره تعهد، داغي قطعات تعويضي را به مصرف كننده تحويل و رسيد دريافت نمايد.  -  تبصره
 

)  -25ماده ماده  در  مذكور  مراجع  تشخيص  به  سهل3چنانچه  تعميرات،  كيفيت  عدم  علت  به  قانون  غير (  قطعات  از  استفاده  يا  و  انگاري 

عرضه كننده موظف به استاندارد توسط عرضه كننده، واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگي مجاز، خسارتي متوجه مصرف كننده گردد،  

 جايگزين كردن قطعات، رفع نقصان خدمات بدون دريافت وجه و جبران خسارات وارده مي باشد. 
 

باشد. در صورت بروز مسؤوليت رسيدگي به شكايات مصرف كنندگان و جلب رضايت ايشان در مرحله اول برعهده عرضه كننده مي  -29ماده 

از طريق سازمان ها و با نظارت سازمان حمايت مصرف هاي صنعت، معدن و تجارت استاناختلاف بين عرضه كننده و مصرف كننده، رأساً 

تواند به هيات حل اختلاف گيرد. چنانچه رضايت مصرف كننده تأمين نشود، ميكنندگان و توليدكنندگان مورد بررسي و رسيدگي قرار مي

( قانون مراجعه كند. هيئت حل اختلاف موظف است ظرف بيست روز از تاريخ ثبت شكايات به موضوع رسيدگي و  3( ماده )2موضوع تبصره )

 نسبت به آن كتباً اعلام رأي كند. مناط رأي، نظر اكثريت اعضاي هيئت است. اين رأي بايد ظرف ده روز از تاريخ ابلاغ اجرا شود.

ثبت اعتراض و رسيدگي به آن در هيئت حل اختلاف رايگان است، اما حق الزحمه كارشناس رسمي كه در هيئت حاضر و اظهار   -3تبصره

كند بايد ظرف پنج روز از تاريخ اعلام هيئت، توسط شاكي پرداخت شود، در غير اين صورت، هيئت پرونده اعتراض را با ذكر دليل نظر مي

 نمايد. مختومه اعلام مي

 


