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 مقدمه

 غالهب  امروزه خدمات پس از فروش به اهرمي براي رقابت در جذب مشتريان تبديل شده است. بدين معنا كهه 

مصرف كنندگان قبل از خريد محصول به خدمات پس از فروش ارائه شده توسهط عرضهه كننهدگان آن توجهه     

 ويژه اي دارند.

مهمتهرين ويژگهي    كالاهاي صنعتيمصرف كنندگان درصد از 61تا  64نتايج يك بررسي نشان مي دهد حدود 

 مدنظر خود در هنگام خريد كالا را نوع و چگونگي خدمات پس از فروش و ضمانت محصول مي دانند.

 در قانون خهودرو  31راستاي تكاليف مصرح در تبصره  دربعنوان وزارت صنعت معدن و تجارت راستا همين در 

  راهسازي وساختماني ، شركت هاي عرضه كننده ماشين آلات  پس از فروشزمينه ارزيابي و نظارت بر خدمات 

موضوع خدمات پس از فهروش بها ايجهاد راهكارههايي      اهميت با دركدر كشور  اين امربه عنوان متولي معدني 

كهه از آن   و افزايش توان آنها در اثهر خهدمات داشهته   عرضه كننده سعي در ايجاد فضاي رقابتي بين شركتهاي 

 اشاره نمود. پيوستجمله مي توان به تدوين دستورالعمل 

ههاي مجهاز و نحهوه     تعميرگهاه واسطه هاي خدمات پهس از فهروش و    مرتبط با در اين دستورالعمل معيارهاي

 ارزيابي آنها مشخص شده است.

حداقل شرايط و ضوابط مورد پذيرش در زمينه خدمات پس از الگوي روش ارزيابي و اين دستورالعمل به عنوان 

، واسطه هاي خهدمات پهس از   ماشين آلاترعايت مفاد آن براي كليه عرضه كنندگان  ومي گردد  تلقيفروش 

 هاي مجاز الزاميست. تعميرگاهفروش و 
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 کلياتبخش اول :

 :دفهـ -1

 واسطه هاي خدمات پس از فروش، تعيين حداقل سطح كمي وكيفي دستورالعملهدف از تدوين اين 

مناسب مي باشد تا رضايت فروش  زارائه خدمات پس ا به جهتو در راستاي اجراي قانون  آنها هاي مجازتعميرگاهو

 .حاصل گرددمشتريان در اين بخش به نحو مطلوب 

 :ه كاربرددامن -2

، )شامل توليد كنندگان و واردكنندگان( ماشين آلاتعرضه كننده هاي  كليه شامل دستورالعملمحدوده اين 

 باشد. يمتعميراتي  مجاز هايتعميرگاهو ماشين آلاتخدمات پس از فروش  هاي واسطه

 : و ارائه گزارشات ارزيابيهاي دوره   1

هاي مجاز و پايش نتيجه عملكرد آنها طي دوره زماني  تعميرگاه، ماشين آلاتارزيابي شركت هاي عرضه كننده 

 .جدول الف( انجام مي گيرد.)الف و ب( ول امطابق با جد

 

 جدول ب

 دوره زمانی گزارش دهی موارد گزارش  رديف

 شش ماهه فروش/ واسطه هاي خدمات پس از ماشين آلاتگزارش نتيجه ارزيابي عرضه كننده  1

2 
  هاي مجاز تعميرگاهگزارش ارزيابي 

  هاي مجاز تعميرگاهو  ماشين آلاترتبه بندي شركت هاي عرضه كننده 
 سالانه

 دوره زمانی ارزيابی موارد ارزيابی حوزه ارزيابی رديف

1 
عرضه كننده ماشين آلات/ واسطه هاي 

 خدمات پس از فروش
ي آنيين نامه اجرايموارد مرتبط با قانون و آ  شش ماهه 

 سالانه موارد مرتبط با شرايط و ضوابط تعميرگاه هاي مجاز تعميرگاه هاي مجاز 2

 سالانه  سنجش رضايتمندي مشتريان عرضه كنندگان/ تعميرگاه هاي مجاز 3
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 مسوليت ها:  1

 ،معدن و تجارت وزارت صنعتظارت بر حسن اجراي اين دستورالعمل مطابق با قانون بر عهده نمسوليت -1-3

 مي باشد.

بازرس مورد بر عهده  و بول الف ابر اساس جد و ارائه گزارشات دوره اي ادواري هاي ارزيابيمسوليت اجراي -1-2

تجارت خواهد بود و پس از معرفي بازرس كليه شركت ها نتخب وزارت صنعت، معدن واعتماد و واجد صلاحيت م

 ملزم به همكاري لازم براي اجراي هرچه بهتر ارزيابي مي باشند.

 ليستهاي ارزيابي بر اساس معيارهاي اعلام شده در اين دستورالعمل به عهده بازرس مي باشد. تبصره: تهيه چك     

در موعد مقرر بر اساس  ماشين آلاتگزارشات ارزيابي وضعيت خدمات پس از فروش عرضه كنندگان  -4-2-3

پس از فروش ، شركت هاي عرضه كننده و واسطه هاي خدمات معدن و تجارت  ، وزارت صنعتول فوق به اجد

 ارائه خواهد شد.

صنعت، معدن و تجارت ساير ارگانها در صورت لزوم توسط وزارت رسانه ، مطبوعات و تبصره: ارائه گزارشات به 

 صورت مي پذيرد.

جهت اجراي فرآيند ارزيابي و انجام هماهنگي و همكاري لازم در راستاي اجراي ه اطلاعات لازم يمسوليت ارا-1-1

 .واسطه هاي خدمات پس از فروش مي باشد /ماشين آلاتي ها به عهده عرضه كنندگان ارزياب

 مواردي كه مي بايست توسط عرضه كننده يا واسطه خدمات پس از فروش ارائه گردد:-1-1

 (سالانههاي مجاز فعال سراسر كشور. ) تعميرگاهكليه  نشانينام و -1-1-3

مشخصات كليه مشتريان مراجعه كننده به شبكه خدمات پس از فروش شامل نام، شماره تماس، نوع  آمار-1-1-2

 (ماهانهكه به آن مراجعه شده است. ) تعميرگاه، تاريخ پذيرش و ماشين آلات

 . ساير اطلاعات مورد نياز مرتبط با قانون و آيين نامه اجرايي آن-1-1-1

هاي مجاز نظير ليست و مشخصات دستگاه هاي عيب ياب و  نمايندگياطلاعات فني مرتبط با -1-1-1

 استاندارهاي آموزشي پرسنل. )سالانه(
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 بازنگري:-1

 گرفته و در صورت نياز بازنگري مي گردد.در شرايط عادي هر دو سال يكبار مورد بازبيني قرار  دستورالعملاين 

تواند مورد بازنگري  ميمعدن و تجارت  ، وزارت صنعتدر صورت نياز در موارد خاص به تشخيص دستورالعمل اين 

 قرار گيرد.

 منابع و ماخذ:-6 

  استانداردISO       2443ويرايش 

  1بازنگري خودرو دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش  

  :دستورالعمل کارگروه تدويناعضاي  -7

طي چندين جلسه كارشناسي با حضور نمايندگان اعضاي كميته نظهارت بهر    3131اين دستورالعمل كه در سال 

مصوبات شوراي سياستگذاري صنعت خودرو و شركتها و مجموعه هايي كهه در زمهان فراخهوان انجهام شهده بهه       

 دستورالعمل، اعلام نظر كرده بودند شامل:تدوين منظور اعلام نظرات پيشنهادي جهت 

شركت بازرسي  ، سازمان ملي استاندارد ايران ، محركه وزارت صنعت، معدن و تجارتو نيرو  دفتر صنايع خودرو

ويهرتگن قشه ، آسهان    آسان راه البرز، محور ماشين،  از قبيل ييشركت هاو همچنين  كيفيت و استاندارد ايران

ن آريها، حفهار   پاسارگاد ماشين پرشيا جنوب، ه  آوند چكاد، ايران بنا آريان، ماشين سهنگي  ، خودرو، سنو پارس

، هميار ماشين آسيا، توران تو، هلي خودرو، پارتس ديپ كيش ، چين ران ماشين، همكار ماشهين  شيراز ماشين

تجارت هيركان، هسكو، كومات ماشين شرق، سنگين ماشين ايستا، تمام سديد، پارسيان پيشرو صنعت، تيهراهه  

 تهيه و تدوين گرديده است. و سامان سازان باختر ماشين
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 بخش دوم

 

خدمات پس از فروش شاخص ارزيابی  

ماشين آلات هاي مجاز تعميرگاهو  هشرکت هاي عرضه کنند  

 

 بر اساس چهار شاخص ذيل مورد بررسي و ارزيابي ماشين آلاتبه طور كلي خدمات پس از فروش عرضه كنندگان 

 قرار خواهند گرفت: 

 

 کيفيت خدمات -1

 سرعت خدمات -2

 هزينه -3

 نتيجه عملكرد -4
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 به همراه ضريب  ماشين آلاتعرضه کنندگان ارزيابی خدمات پس از فروش  هاي شاخصجدول 

 شاخص
ضريب 

 وزني
 ضريب پارامترهاي ارزيابي

ت
دما

 خ
ت
في
كي

 

21% 

 14 وضعيت نمايندگي هاي مجاز)نيروي انساني، تجهيزات، شرايط محيطي( 3

 34 ضمانت، تعهد و پشتيباني محصول 2

 31 مهارت پرسنل مرتبط با خدمات پس از فروشآموزش و  1

 1 پايش عملكرد و نظارت بر نمايندگي ها 1

 1 پايش و تحليل نظرات مشتريان 1

 1 فرآيند رسيدگي و پاسخگوئي به شكايات مشتريان 6

 1 تدوين و اجراي دستورالعمل هاي حمل، نصب، راه اندازي و آموزش مشتري 7

 2 گردشكار و پذيرش،ترخيص دستورالعمل واجراي تدوين 3

 1 تدوين و اجراي دستورالعمل هاي فني و تعميراتي 3

 2 تدوين و اجراي نظام تشويق و تنبيه 34

 344 جمع

ت
دما

 خ
ت
رع
س

 

24% 

 14 تامين و توزيع مناسب قطعات يدكي 3

 24 توسعه شبكه خدماتي 2

 34 توسعه شبكه ارتباطي 1

 34 پرداخت خسارت توقف بيش از حد محصول جهت تعميرات به مشتريسيست   1

 34 ها تدوين و اجراي دستورالعمل اعطاء و لغو نمايندگي 1

 344 جمع
ت
دما

 خ
نه
زي
ه

 

1% 

 14 تدوين جدول زمان و نرخ استاندارد تعميرات 3

 14 قيمت قطعات يدكيتدوين جدول  2

 14 جابجائي محصول و اياب و ذهابپرداخت هزينه هاي مربوط به  1

 344 جمع  

رد
لك
عم
ه 
يج
نت

 

14% 

 34 (DSI)ها از واحد خدمات پس از فروش  رضايتمندي نمايندگي 3

 34 رضايتمندي مشتريان )نتايج ادراكي( 2

 344 جمع
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 مجاز به همراه ضريب  هاي تعميرگاهارزيابی  هاي شاخصجدول 

 شاخص
ضريب 

 وزنی
 ضريب عوامل شاخصزير 

ت 
عي

ض
و

اه
رگ

مي
تع

 

14% 

 نيروي انسانی
 14 آموزش و مهارت

 24 تحصيلات و سابقه كار

 14 تجهيزات و ابزار آلات تجهيزات

شرايط 

 محيطی

 34 فضاي فيزيكي

 34 آراستگي

 111 جمع

رد
لك

عم
ه 

ج
تي

ن
 

14% 

 344 (و خدمات سيارها تعميرگاه)سنجش رضايت مشتريان از خدمات نتايج ادراكي رضايت مندي

 111 جمع

    %111 جمع
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 هاي مجاز آنها تعميرگاهو  ماشين آلاتفرآيند ارزيابی خدمات پس از فروش عرضه کنندگان 

 کيفيت خدمات -3

 ها تعميرگاهوضعيت -1 -1

ههاي خهدمات پهس از     تعميرگهاه ها شاخصي مي باشد كه بر اساس متوسط امتياز ارزيابي كليه  تعميرگاهوضعيت 

 ها عبارتند از: تعميرگاهفروش شركت عرضه كننده محاسبه مي گردد. شاخص هاي ارزيابي وضعيت 

 نيروي انسانی-1-1-1

وضهعيت  درصد امتياز شهاخص   پنجاه.  مي باشد تعميرگاه وضعيتنيروي انساني از مهمترين شاخص هاي ارزيابي 

 مربوط به نيروي انساني مي باشد. ها تعميرگاه

 از دو جنبه مورد ارزيابي قرار خواهد گرفت. تعميرگاهدر  نيروي انساني

 آموزش و مهارت -الف

ارزيابي وضعيت آموزش را تشكيل مي دهد. نيروي انساني درصد امتياز شاخص  64آموزش و مهارت نيروي انساني 

هاي مجاز )پيوست الف(  تعميرگاههاي مجاز بر اساس شرايط و ضوابط مربوط به  تعميرگاهو كنترل مهارت پرسنل 

 صورت مي گيرد.

 تحصيلات و سابقه کار-ب

درصد امتياز شاخص نيروي انساني را تشكيل مي دهد. ارزيهابي وضهعيت    14تحصيلات و سابقه كار نيروي انساني 

شهرايط و ضهوابط مربهوط بهه تعميرگهاه ههاي مجهاز         تحصيلات و سابقه كار پرسنل تعميرگاه هاي مجاز بر اساس 

 صورت مي گيرد.

 تجهيزات و ابزار آلات -1-1-2

درصد امتياز اين شاخص را  14بوده و  ها تعميرگاهوضعيت تجهيزات و ابزارآلات يكي ديگر از شاخص هاي ارزيابي 

بهودن، سهال  بهودن و اسهتفاده     تشكيل مي دهد. در ارزيابي اين بخش وجود تجهيزات و ابهزار آلات، در دسهترس   

 هاي مجاز كنترل مي گردد.  تعميرگاههاي مجاز بر اساس شرايط و ضوابط مربوط به  تعميرگاهمستمر در
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 شرايط محيطی1-1-3

مربوط اسهت بهه شهرايط محيطهي شهامل فضهاي فيزيكهي و نظهام          ها تعميرگاهوضعيت درصد امتياز ارزيابي  24

 .مي گيرد هاي مجاز مورد ارزيابي قرار  تعميرگاهها كه بر اساس شرايط وضوابط مربوط به  تعميرگاهآراستگي 

 ضمانت1-2

 نامه، آموزش مشتريان  كتب راهنماي مصرف كننده، ضمانت 

  ضمانت ماشين آلات، قطعات و خدمات 

 1-3-  مهارت نيروي انسانیآموزش و 

شركت هاي و شبكه خدمات پس از فروش در هاي مجاز  تعميرگاهارزيابي فرآيند آموزش و كنترل مهارت پرسنل 

 يا واسطه خدمات پس از فروش  ماشين آلاتعرضه كننده 

 نظارت -1-4

 اجراي سيست  نظارتي بر تعميرگاه هاي مجاز 

 پايش و تحليل نظرات مشتريان-1-5

 پايش و تحليل نظرات مشتريان و اعمال اقدامات اصلاحي موثر 

 شكايت -1-6

ات پهس  بررسي فرآيند رسيدگي به شكايات مشتريان در شركت هاي عرضه كننده ماشين آلات يا واسطه هاي خدم

 از فروش 

 شايان ذكر است در اين خصوص شاخص هايي نظير نسبت شكايات مشتريان به ميزان فروش ماشين آلات، متوسط    

 مدت زمان پاسخگوئي به شكايات مشتريان و نسبت شكايات منجر به رضايت مشتريان مورد بررسي و ارزيابي     

 قرار خواهد گرفت.    

 دستورالعمل حمل و نصب و راه اندازي و آموزش مشتري -1-7

 تدوين دستورالعمل حمل، نصب و راه اندازي و آموزش مشتريان 

 ردش کاردستورالعمل پذيرش، ترخيص و گ -1-8

 و گردش كار صيترخ رش،يضوابط پذ يو اجرا نيتدو
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 دستورالعمل هاي فنی و تعميراتی -1-9

 تدوين و توزيع دستورالعمل هاي فني و تعميراتي و راهنماي استفاده از ابزار مخصوص 

 نظام تشويق و تنبيه -1-11

 تدوين و اجراي نظام انگيزشي تعميرگاه هاي مجاز 

 سرعت خدمات

 قطعات يدکی -2-1

       تامين و توزيع مناسب و به موقع قطعات يدكي شرط لازم جههت افهزايش سهرعت خهدمات رسهاني بهه مشهتريان        

 مي باشد.

در ارزيابي اين شاخص مواردي از قبيل برنامه ريزي، تامين، رديابي، انبارش و توزيع مناسب قطعات يهدكي مهورد   

 ارزيابي قرار خواهد گرفت. 

  ازيمورد ن زاتي، ابزار مخصوص و تجهقطعات يدكي نيتام ،ريزي برنامه

 توسعه شبكه خدماتی-2-2

شركت عرضه كننده/ واسطه خدمات پس از فروش مي بايست مكانيزمي جهت خدمات رساني سيار به كليه مصهرف  

بها تعيهين    كنندگان ايجاد نمايد. همچنين لازم است اين مكانيزم مورد پايش قرار گيرد. در اين خصوص لازم اسهت 

شاخص هاي كيفي و هدف گذاري نسبت به وضيعت موجود در شاخص هاي مربوطه، جمع آوري اطلاعهات، تجزيهه   

 تحليل و علت يابي، تعيين اقدامات اصلاحي و پيگيري اجراي اقدامات لازم صورت پذيرد.

 توسعه شبكه ارتباطی  -2-3

نيزمي جهت ايجاد شهبكه ارتبهاطي مشهتريان بها     شركت عرضه كننده/ واسطه خدمات پس از فروش مي بايست مكا

شبكه خدمات پس از فروش ايجاد نمايد. همچنين لازم است اين مكانيزم مورد پايش قرار گيهرد. در ايهن خصهوص    

لازم است با تعيين شاخص هاي كيفي و هدف گذاري نسبت به وضيعت موجهود در شهاخص ههاي مربوطهه، جمهع      

 يابي، تعيين اقدامات اصلاحي و پيگيري اجراي اقدامات لازم صورت پذيرد.آوري اطلاعات، تجزيه تحليل و علت 
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 خسارت خواب  -2-4

 آيين نامه اجرايي قانون بر اساس پرداخت خسارت خواب ماشين آلات 

 شبكه اطلاعاتی  -2-5

هاي مجهاز و همچنهين    سيست  تامين و توزيع قطعات يدكي و سيست  پايش و نظارت بر عملكرد نمايندگي طراحي

 سيست  ثبت كليه اطلاعات مشتريان شبكه خدمات پس از فروش 

 اعطا و لغو  -2-6

 تدوين و اجراي آيين نامه اعطا و لغو امتياز نمايندگي ها 

 هزينه

 زمان و نرخ استاندارد -3-1

هاي مجاز و اطلاع رساني هزينه ها به  تعميرگاهزمان استاندارد تعميرات، ابلاغ آن به نرخ خدمات و تدوين جدول 

 ي قانون يبر اساس آيين نامه اجراو نظارت بر حسن اجراي آن مشتريان 

 هزينه هاي مربوط به جابه جايی محصول   -3-1

 .و... در دوران ضمانت بر عهد توليد كننده مي باشد جابجايي محصولات و اياب و ذهابمربوط به هزينه هاي 

 قانون  يييين نامه اجراآبر اساس  

 نتيجه عملكرد -2

 عبارتند از : ماشين آلاتسر فصل هاي ارزيابي نتايج عملكرد عرضه كنندگان 

 رضايتمندي مشتريان -4-1

كننده ماشين آلات مي باشهد.  ارزيابي رضايتمندي مشتريان عمده ترين شاخص پايش عملكرد شركت هاي عرضه 

 درصد امتياز نتيجه عملكرد عرضه كنندگان ماشين آلات را شامل مي شود. 34اين شاخص در مجموع 

  در اين بخش رضايتمندي مشتريان و درك احساس مشهتري از نحهوه ارائهه خهدمات پهس از فهروش عرضهه كننهدگان          

 اهد شد. آلات و تعميرگاه هاي مجاز آنها اندازه گيري خو ماشين
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 رضايتمندي نمايندگی ها )رضايتمندي تعميرگاه هاي مجاز از شرکت هاي عرضه کننده ماشين آلات(-4-2

 ين آلات بر رضايتمندي شبا عنايت به اينكه رضايتمندي تعميرگاه هاي مجاز از عملكرد عرضه كنندگان ما

 ي هاي مجاز نيز به عنوان يكي از مشتريان نيز تاثيرگذار مي باشد بنابراين شاخص رضايتمندي نمايندگ

 شاخص هاي ارزيابي عملكرد عرضه كنندگان ماشين آلات مورد بررسي قرار خواهد گرفت. اين شاخص

 درصد امتياز نتيجه عملكرد عرضه كنندگان ماشين آلات را شامل مي شود. 34 
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 هاي مجاز آنها تعميرگاهو  ماشين آلاترتبه بندي عرضه كنندگان 

امتيازات كسب شده در فرآيند ارزيابي هاي ادواري در پايان هر سال رتبهه شهركت ههاي عرضهه كننهده      بر اساس 

 مطابق جدول ذيل محاسبه و اعلام خواهد شد. آلات ماشين

 جدول رتبه بندي خدمات پس از فروش عرضه کنندگان ماشين آلات )رتبه بندي کل(

نتيجه عملكرد  (Aامتياز کل ) رتبه  

درصد 81حداقل  A≤111 ≥85 ★★★ اول  

درصد 71حداقل  A<85 ≥71☆★★ دوم  

درصد 55حداقل  A<71 ≥55☆☆★ سوم  

درصد 55پايين تر از  A<55 ☆☆☆ مردود  

 جدول رتبه بندي نمايندگی مجاز

 (Aامتياز کل ) رتبه
 امتياز زير شاخص ها

نمايندگیوضعيت   نتيجه عملكرد 

درصد 91حداقل  A ≤111 ≥95 ★★★★ ممتاز* درصد 91حداقل    

درصد 81حداقل  A <95≥85 ☆★★★ يک درصد 75حداقل    

درصد 71حداقل  A<85≥71 ☆☆★★ دو درصد 65حداقل    

درصد 55حداقل  درصد 61حداقل  A <71≥55 ☆☆☆★ سه  

درصد 61پايين تر از  A<55 ☆☆☆☆ مردود درصد 55پايين تر از    

 

 

      امتياز صفر بهه   ارزيابي ها را به عمل نياورند با تبصره: شركتهايي كه در ارزيابي هاي ادواري همكاري لازم جهت انجام       

 عنوان مردود شناخته خواهند شد.
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 بخش سوم

 

 

 تعميرگاه هاي مجاز ماشين آلات شرايط و ضوابط مربوط به

 

 تعاريف 

  نيروي انسانی 

 تجهيزات تعميرگاهی 

 شرايط محيطی 

 امتيازهاي تشويقی 
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 :تعاريف مربوط به تعميرگاه هاي مجاز -1

 تعميراتی: فضاي -1-1

جهت پياده سازي و نصب مجدد اجزاء، انبهارش قطعهات  جهدا شهده از      مناسبفضاي فيزيكي داراي تجهيزات 

 ماشين و بازرسي فعاليتهاي تعميراتي انجام شده بر روي ماشين يا اجزا در نظر گرفته مي شود.

 کارگاه موتور:-1-1-1

 فضاي تعمير موتور و اجزاء آن :  -

 موتور و اجزاء آن وتعمير آنها مي باشد.فضاي فيزيكي كه داراي تجهيزات مناسب جهت پياده و سوار كردن    

 (Area) Dynamometerفضاي تست موتور -

ي، تسهت  يفضاي فيزيكي كه داراي تجهيزات مناسب جهت راه اندازي و بكهارگيري موتهور، انهدازه گيهري كهارا     

 عملكرد و بررسي عدم نشت روغن و آب مي باشد.

 و انتقال قدرت:هيدروليک کارگاه  -1-1-2

 (:Power Train Rebuild Area&Hydraulic)و انتقال قدرتهيدروليک فضاي تعميرسيستم   -

فضاي فيزيكي كه داراي تجهيزات مناسب جهت مجزا نمودن، تعمير و سوارنمودن مجدد بخش ههاي مختلهف   

يهز  سيست  انتقال قدرت و اجزاء هيدروليك مي باشد. همچنين فضايي جهت انبارش اجزاء در فرآينهد تعميهر ن  

 بايد موجود باشد.

 ( : Hydraulic Components Test Roomفضاي تست اجزاء هيدروليک )  -

فضاي فيزيكي كه داراي تجهيزات مناسب جهت راه اندازي و بكارگيري اجزاء هيهدروليك بهه منظهور آزمهايش     

 كارائي، تست عملكرد و چك نمودن عدم نشت روغن پس از تكميل و سوار نمودن اجزاء مي باشد.

 :فضاي الكتريكی -1-1-3

 ( : Electric Component Rebuild Areaفضاي تعمير اجزاء الكتريكی )  -

به فضاي فيزيكي كه داراي تجهيزات مناسب جهت بررسي، عيب يابي، تعمير و تست كليه بخشهاي الكتريكهي  

 ماشين اختصاص يافته، اطلاق مي گردد.
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 ( : Components Cleaning Areaفضاي شستشوي قطعات و ماشين آلات )  -1-1-4

فضاي فيزيكي كه داراي تجهيزات مناسب جهت تميز نمودن سطح خارجي ماشهين و قطعهات تعميراتهي مهي     

 باشد.

 فضاي تعميراتی شاسی، زير بندي ، اکسل و بدنه: -3-3-1

تعلقهات(  به فضاي فيزيكي كه داراي تجهيزات مناسب جهت جوشكاري و ساخت يا تعمير و اصلاح تجهيزات )م

 نصب شده روي ماشين باشد، اطلاق مي گردد.

 يدکی:   قطعاتانبار  -1-2

داراي قفسه بندي مناسب و سيست   محلي كه براي نگهداري قطعات يدكي در نظر گرفته شده است و بايستي

 باشد. قطعات يدكيكدبندي 

 مجهز باشد. افزار انباردارينرم لوازم يدكي بايد به سيست   هاياي كنترل موجودي، انباررب -تبصره 

 ـی: داغت قطعاانبار  -1-3

 اين انبار محلي براي جمع آوري قطعات و لوازم داغي در تعميرگاه مي باشد.

 انبار مواد مصرفی: -1-4

 درنظرگرفته ميشود. تعميرگاهاين انباربراي نگهداري روغنها، ضديخ،گريس وسايرمواد مصرفي در

 :آلاتانبار ابزار -1-5

 .گردد منظور نگهداري مناسب از ابزار مخصوص و ابزار دقيق از اين انبار استفاده ميه ب

 تعمير و آماده تحويل : آمادهاجزانگهداري  فضاي -3-6

.اين محل بايهد بهه گونهه اي باشهد كهه      استفاده ميگردد تعمير شدهو تعمير  آمادهاجزا براي توقف  محلاز اين 

 وجود داشته باشد.اجزا امكان دسترسي و جابجائي آسان 
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 نيروي انسانی -2

مترهاي مه  در تعميرگاه مجازبه جهت ارائه خدمات مطلوب بهه مشهتريان   امديريت و نيروي انساني يكي از پار

محسوب مي گردد كه بر اين اساس تعيين تعداد نيروي انساني كافي با توجه به تعداد پذيرش در هر تعميرگاه 

 كردن امكانات خدماتي صحيح و موثر مي بايست صورت گيرد.مجازبه جهت برآورده 

 ساختار سازمانی تعميرگاه مجاز -2-1

 

 

 

 

 

 مديرتعميرگاه 

 مسول فنی پرسنل فنی انبارمسئول

 نوع فعاليت

 انتقال قدرت مكانيكی هيدروليک الكتريكی شاسی و بدنه
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 تعيين حداقل تعداد نيروي انسانی مورد نياز در تعميرگاه مجاز -2-2

 مديريت و نيروي انسانی جدول الف   

 رديف سمت  تعداد

 3 مدير تعميرگاه يك نفر

 2 مسول فني يك نفر

 1 مسول انبار  نفريك 

 1 مكانيك موتور سه نفر

 1 هيدروليك كار نفر دو

 6 برق كار دو نفر

 7 شاسي و بدنه مكانيك يك نفر

 3 انتقال قدرتتعليق و  مكانيك نفر يك

 

 تبصره 

واسطه خدمات پس از فروش مي بايست بسته آموزشي مورد نياز مسهول فنهي، مسهول انبهار و پرسهنل فنهي را       

به آنها آموزش دهد و پس از اطمينان از كسب مهارتهاي لازم  كليه سر فصل هاي آموزشي مورد نياز راطراحي و 

توسط آنها براي ايشان، گواهينامه تاييد صلاحيت احراز پسهت مربوطهه در خصهوص كليهه ماشهين آلات تحهت       

امل موارد مورد اشهاره  ليت آن تعميرگاه  صادر نمايد. سر فصل هاي اين بسته آموزشي مي بايست حداقل شومس

 در اين دستورالعمل باشد.
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 شرايط احراز پرسنل تعميرگاه هاي مجاز -2-3

 مدير تعميرگاه  -2-3-1

 سوابق تحصيلی و کاري 

  آلات يا خدمات تعميرگاهي  سال سابقه كار مرتبط با ماشين 1ليسانس فني و بالاتر با 

  آلات يا خدمات تعميرگاهي  سال سابقه كار مرتبط با ماشين 3ليسانس غير فني و بالاتر با 

  آلات يا خدمات تعميرگاهي  سال سابقه كار مرتبط با ماشين 3فوق ديپل  فني با 

 دوره هاي آموزشی 

 مشتري مداري 

  آلاتالزامات دستورالعمل شرايط و ضوابط خدمات پس از فروش صنعت ماشين آشنايي با 

  آشنايي با آخرين ويرايش استانداردISO      

 اصول مديريت 

  اصول S 

  كارگاه  يايمنآشنايي با اصولHSE 

 مسئول فنی-2-3-2

 سوابق تحصيلی و کاري 

  آلات يا خدمات تعميرگاهي سال سابقه كار مرتبط با ماشين1ليسانس فني و بالاتر با 

  آلات يا خدمات تعميرگاهي سال سابقه كار مرتبط با ماشين 6فوق ديپل  فني با 

  آلات يا خدمات تعميرگاهي سال سابقه كار مرتبط با ماشين 3ديپل  فني با 

 دوره هاي آموزشی: 

  اصول S 

 مشتري مداري 
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 سيست  هيدروليك، سيسهت   يديزل يهادوره هاي تخصصي اصول تعميرات شامل : سيست  موتور ،

 ، سيست  برق ماشينكار با دستگاه هاي عيب ياب روشانتقال قدرت، 

 (و.. قطعات ،مسئول انبار )ابزار  -2-3-3

 سوابق تحصيلی و کاري 

  سال سابقه كاري مرتبط  2ديپل  و يا بالاتر با 

 دوره هاي آموزشی 

 ماشين آلات يقطعه شناس 

 ينبارداراصولا 

 ينرم افزار انباردار 

  اصول S 

  ايمني انباراصول 

 :تبصره

اصول انبار داري ميبايست سرفصل هاي انبهار گرداني،كنتهرل موجهودي، كهد گهذاري اقهلام، نحهوه         دوره

 چيدمان، آدرس دهي و سفارش گذاري را پوشش دهد.

 پرسنل فنی -2-3-4

 مكانيک موتور:  -الف

 سوابق تحصيلی و کاري 

 يسال سابقه كار خدمات تعميرگاه 1با  يفوق ديپل  فن 

   سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 6و يا بالاتر با حداقل  يفنديپل 

   سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 3با حداقل  يغير فنديپل 

 شامل : یو تخصص دوره هاي آموزشی 

  اصول S 
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 يديزل يهاسيست  موتوربا  يآشناي 

  كار با دستگاه هاي عيب يابروش 

 يعموم ياصول ايمن 

 برق کار :  -ب 

  کاريسوابق تحصيلی و 

 يسال سابقه كار خدمات تعميرگاه 1با  يفوق ديپل  فن 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 6و يا بالاتر با حداقل  يديپل  فن 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 3با حداقل  يديپل  غير فن 

 شامل : یدوره هاي آموزشی و تخصص 

  اصول S 

  سيست  برق 

  دستگاه هاي عيب ياببا روش كار 

 يعموم يايمن اصول 

 

 هيدروليک کار : -ج 

 سوابق تحصيلی و کاري 

 يسال سابقه كار خدمات تعميرگاه 1با  يفوق ديپل  فن 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 6و يا بالاتر با حداقل  يديپل  فن 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 3با حداقل  يديپل  غير فن 

 شامل : یدوره هاي آموزشی و تخصص 

  اصول S 

 سيست  هيدروليك 

  تعمير و رفع عيب انواع پمپ هاي هيدروليكي 
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 تعمير و رفع عيب جك ها 

 سيست  ترمز 

 يعموم ياصول ايمن 

 : مكانيک  شاسی و بدنه -د 

 سوابق تحصيلی و کاري 

 يسال سابقه كار خدمات تعميرگاه 1با  يفوق ديپل  فن 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 6و يا بالاتر با حداقل  يديپل  فن 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 3با حداقل  يديپل  غير فن 

 شامل : یدوره هاي آموزشی و تخصص 

  اصول S 

 يو آهنگر يجوشكار 

 يعموم ياصول ايمن 

 

 انتقال قدرت :  تعليق و مكانيک و 

 سوابق تحصيلی و کاري 

 يسال سابقه كار خدمات تعميرگاه 1با  يفوق ديپل  فن 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 6و يا بالاتر با حداقل  يديپل  فن 

 سال سابقه كار خدمات تعميرگاهي 3با حداقل  يديپل  غير فن 

 شامل : یدوره هاي آموزشی و تخصص 

  اصول S 

  سيست  گيربكس 

  اكسلها 

 يعموم ياصول ايمن 
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 :3تبصره

 رشته هاي تحصيلی فنی عبارتند از :    

 (، برق)كليه گرايش ها(،  اتومكانيك و ماشين آلات كشاورزي،كليه گرايش هامهندسي مكانيك )

 تعميرات مكانيكي، تعمير و نگهداري و الكترو تكنيك 

 نحوه امتياز دهی -2-4

 مي باشد.تعميرگاه درصد امتياز كل  14حداكثر امتياز اين بخش 

و براساس ضرايب جدول زير تعيين  زيرنحوه امتياز دهي اين بخش به ازاي تعداد نفرات تعيين شده در جدول 

 مي گردد.

 امتياز سمت رديف

 7 تعميرگاه مدير  3

 6 ل فنيومسو 2

 1 ل انبارومسو 1

 1 پرسنل فني )به ازاء هر نفر( 1
 

درصد مابقي مربوط بهه   64درصد امتياز هر يك از پرسنل مربوط به سوابق تحصيلي و كاري و  14- 4تبصره 

 دوره هاي آموزشي تعيين شده مي باشد.

هاي مجاز به نسبت  تعميرگاه با توجه به سوابق كاري و تحصيلي تعيين شده در خصوص پرسنل  - 5تبصره 

 سوابق كاري ارائه شده امتياز تعلق مي گيرد.

 6ه تبصر

 مدارك تحصيلي مورد پذيرش در فرآيند ارزيابي عبارتند از :

 مدارك صادر شده توسط وزرات آموزش و پرورش 

  مدارك صادر شده توسط وزارت علوم و تحقيقات و فناوري 

 سوابق كاري مورد پذيرش در فرآيند ارزيابي عبارتند از :  

 ليست بيمه 
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 7تبصره 

 درخصوص مدارك تحصيلي و سوابق شغلي  فقط اصل و يا كپي برابر اصل مدرك كه توسط دفاتر اسناد رسمي و       

 همراه  با مهر برجسته صادر شده باشد قابل قبول خواهد بود.      

 تجهيزات و ابزار آلات تعميرگاهی -3

 

پس از فروش ماشين آلات راهسازي، ساختماني، تجهيزات و ابزار آلات مورد نياز در تعميرگاه  هاي مجاز خدمات 

 معدني و كشاورزي در پنج دسته تقسي  بندي مي گردند.

 امتياز تها و تجهيزاابزار

 26 ابزار دقيق و اندازه گيري

 33 ابزارآلات عمومي

 333 تجهيزات عمومي

 64 تجهيزات خدمات سيار

 14 تجهيزات تكميلي

 

 مورد نياز در ادامه آمده است.جزئيات تجهيزات و ابزار آلات 
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 يابزارآلات دقيق و اندازه گير -3-1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رديف تجهيزات امتياز

 1 ٭کوليس 2

 2 ٭ميكرومتر 2

 3 ٭داخل سنج 1

 4 ٭)دماسنج ليزري(پيرومتر 3

 5 ٭ترکمتر 3

 6 ٭غلظت سنج  1

 7 ٭مولتی متر 2

 8 ٭ساعت اندازه گيري با پايه 2

 9 ٭kg/cm 611-1گيج هاي فشار سنج  3

 11 ٭)تاكومتر(دورسنج  2

 11 ٭کمپرس سنج  2

 12 ٭کولرگاز دستگاه تست عملكرد و شارژ  2

 13 ٭فلزي خط کش 1

 14 ٭فيلر   1

 جمع 26
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 یابزارآلات عموم -3-2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رديف تجهيزات امتياز

 1 )تخت، رينگی، بكس، آلن و...( انواع آچارها 1

 2 آچار بادي 3

 3 رينگ جمع کن 1

 4 سوپاپ جمع کن 1

 5 بوش کش 1

 6 پولی کش 1

 7 سنگ دستی 2

 8 دريل دستی 2

 9 فرز دستی 2

 11 گريس پمپ دستی 1

 11 فرچه سيمی يا برقی 1

 12 اره گرد بر 2

 جمع 18
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 عمومی تجهيزات -3-3

 

 

 

 

  

 رديف تجهيزات امتياز

 1 دستگاه کارواش 4

 2 دستگاه شستشو قطعات 5

 3 جاروبرقی صنعتی 4

 4 کمپرسور هوا 5

 5 تن به بالا  15دستگاه پرس  5

 6 ميز کار و گيره 1

 7 سنگ روميزي 2

 8 )سابر(ی صفحه صاف 3

 ton 5 9 یسقف ليجرثق 5

 ton5- 3 11 راکفتيل 5

 11 )سوسماري يا کتابی(ton11-5 اريس کيدروليجک ه 3

 12 پمپ روغن و واسكازين  5

 13 دستگاه عيب ياب 5

 14 (دستگاه تست سوزن انژکتور )دستی 2

 15 دستگاه تست فنر سوپاپ 1

 16 شارژ باطري دستگاه 3

 17 دستگاه آزمايش عملكرد دينام و آلترناتور 3

 18 کپسول شارژ گاز ازت 3

 19 موتوراستند دوار  4

 21 استند گيربكس 4
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 * دستگاه تست موتور)داينامومتر( بايد در محل تعميرگاه وجود داشته باشد يا قرارداد همكاري  

 تعميرگاه با آزمايشگاه معتبر تست موتور به همراه سوابق آن موجود باشد.      

 

 عمومی انبار تجهيزات -جدول د

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رديف تجهيزات امتياز

 21 کيدروليه لندريس رياستند تعم 4

 22 یدست يگار 1

 23 دستگاه سنجش بلو باي 5

 24 دستگاه هوا برش 3

 CO  25دستگاه جوشكاري  5

 26 دستگاه جوشكاري برق 3

 27 دستگاه تست موتور )داينامومتر( 11

 جمع 113

 رديف نوع تجهيزات امتياز

 1 قفسه مخصوص قطعات 5

 2 قطعات کوچکظرف هاي مخصوص  4

 ton5-2 3 اکرفتيل 5

 4 مخصوص حمل قطعات یچرخ دست 1

 جمع 15
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 تجهيزات خدمات سيار -3-4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 رديف نوع تجهيزات امتياز

 1 دستگاه جوش سيار 3

 2 کمپرسور هوا 5

 3 ٭متر یمولت 2

 4 ٭ kg/cm 611-25گيج هاي فشار سنج  3

 5 ٭کمپرس سنج 2

 6 ٭پيرومتر)دماسنج ليزري( 3

 7 ٭دورسنج )تاکومتر( 2

 8 ٭سيکول 2

 9 ٭كرومتريم 2

 11 يزيروم رهيکار تاشو و  گ زيم 3

 11 یکپسول آتش نشان 2

 12 خودرو خدمات سيار 5

 13 کابل سيار 3

 14 زنجير قلاب ، تسمه ، شگل و.... 3

 15 جعبه ابزار عمومی  5

 16 ريپورت مبنی بر سلامت  خودرومعاينه فنی و يا تست  5

 17 مالكيت و بيمه شخص ثالث خودروي سرويس  5

 18 بيمه بدنه خودروي سرويس 5

 جمع 61
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 تجهيزات تكميلی -5 -3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : 1تبصره          

 مشخص شده اند نياز به كاليبراسيون دوره اي دارند. كاليبراسيون ميبايست  ٭تجهيزات و ابزارآلاتي كه با علامت  

 .باشد انجام گردد استاندارد ايران مي از سازمان مليتوسط يكي از مراجع معتبر كه داراي گواهي تاييد صلاحيت 

 : 2تبصره 

 اهد شد.درصد از امتياز آنها كسر خو 21در صورت كاليبره نبودن هر يك از تجهيزات       

 

 

 

 رديف نوع تجهيزات امتياز

 1 تراش، فرز نيماش 5

 2 يعمود ليدر 5

 3 پمپ انژکتور شيدستگاه آزما 11

 4 تزريق روغندستگاه  5

 5 دستگاه جوش نقطه اي 5

 6 تجهيزات مربوط به باز و بست زنجير 5

 7 دستگاه جوش روليک 5

 8 دستگاه تست هيدروليک 11

 جمع 51
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 : 3تبصره          

 متيهاز مهازاد يها تشهويقي    وجود تجهيزات تكميلي در تعميرگاه ها اختياري اسهت و در صهورت وجهود، داراي ا   

امتياز به امتياز تجهيزات تعميرگاهي اضافه مي نمايد كه در صورت وجود  1تجهيزات تكميلي حداكثر باشد. مي

 امتياز محاسبه خواهد شد.هر يك از تجهيزات جدول فوق به نسبت 

 : 4تبصره 

 صرفاً به دستگاه ها و تجهيزات سال  كه نصب و مورد بهره برداري قرار مي گيرند امتياز تعلق مي گيرد.

 : 5تبصره 

در صورتي كه تعميرگاه  مجهز به سيست  مركزي هواي فشرده باشد اين سيست  مي بايسهت در فضهاي ههاي    

 داشته باشد.تعميراتي مورد نياز انشعاب 

 

 

 

 نحوه امتياز دهی  -6 -3

 درصد امتياز كل تعميرگاه  مي باشد. 14حداكثر امتياز اين بخش 

 نحوه امتياز دهي اين بخش براساس ضرايب جدول زير تعيين مي گردد.

 ضريب شرح رديف

 2.5 يريق و اندازه گيدقابزار  1

 1 ابزارآلات عمومی 2

 4 تجهيزات عمومی 3

 2.5 خدمات سيارتجهيزات  4

 3 تجهيزات تكميلی 5
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 شرايط محيطی -4

 فضاي فيزيكی -4-1

و  فضهاي   تعميهر و آمهاده تحويهل    اجزاءآمهاده فضهاي  و  بخش فضهاي انبهار   دوفضاي فيزيكي در تعميرگاه  به 

 تعميراتي تقسي  مي گردد :

 و فضاي اجزاء آماده تعمير و آماده تحويل انبارفضاي  -4-1-1

 واحدنام  رديف

 انبار قطعات يدكي 3

 انبار روغن و روانكار ها 2

 انبار قطعات داغي 1

 انبار ابزار آلات و تجهيزات 1

 فضاي اجزا آماده تعمير و آماده تحويل 1

 

 : تبصره      

 در تعميرگاه هاي مجاز قطعات يدكي، قطعات داغي و همچنين ابزارآلات و تجهيزات ميتواند در يك فضا       

       نگهداري شود، مشروط به اينكه قسمت نگهداري اين اقلام در فضاي مذكور تفكيك شده باشد.      

 هيزات در نمايندگي تعبيه مي گردد،در مواردي كه محفظه يا قفسه هايي جهت نگهداري ابزار آلات و تج اضمن      

 فضاي آن نيز به عنوان انبار ابزارآلات و تجهيزات مورد پذيرش خواهد بود.       

 فضاي تعميراتی -4-1-2

 تعداد فعاليت تعميراتي =برابر است با  تعداد فضاي تعميراتي مورد نياز در تعميرگاه مجاز ماشين آلات

  بايست مسقف باشدفضاهاي تعميراتي و انبارها مي. 
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 نحوه امتياز دهی         

 درصد امتياز كل نمايندگي مي باشد. 34حداكثر امتياز اين بخش        

 نحوه امتياز دهي اين بخش به ازاي تعداد فضاهاي تعيين شده و براساس ضرايب جدول زير محاسبه مي گردد.     

 ضريب شرح رديف

 2.1 فضاي ستادي و انبار 3

 2.1 فضاي اجزاء آماده تعمير و آماده تحويل 2

 1 فضاي تعميراتي 1

 

 نظام آراستگی -2 -4

 مستندات -2-1 -4

   كليه كتب فني و دستورالعمل هاي ماشين آلات مورد تعمير در تعميرگاه مي بايست موجود باشد و بهه

 صورت منظ  در محل قابل دسترسي براي همه پرسنل جمع آوري شده باشد

  در پرونهده   -افراد شاغل)ذكر شده در دستور العمل( در تعمير گاه بايد داراي پرونده پرسنلي باشندكليه

 هاي پرسنلي بايد سوابق شغلي، سوابق تحصيلي، سوابق آموزشي موجود باشد

 

 انبارها -2 -2 -4

  كليه قطعات در انبار مي بايست در قفسه نگهداري شوند و قابليت شناسايي داشته باشند 

 دمان مناسب كالاها در انبار مي بايست رعايت گردد ) بهه عنهوان مثهال قطعهات بدنهه بها توجهه بهه         چي

 علامتهاي نگه داري، شيشه ها به صورت عمودي و ...(

 سيست  كاردكس بايد منظ  و به روز باشد 

 .كليه مواد مصرفي و قطعات داغي گارانتي مي بايست در انبار نگهداري شوند 

 (،گرد و غباررطوبت، نور آفتاب، نفوذ آب باراندر انبار مي بايست رعايت گردد.) هاشرايط نگهداري كالا... 

. 
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 تابلوها -3 -2 -4

  مشخص و نصب شده باشد. )انبار،پهذيرش ، مهديريت   تعميرگاه تابلوهاي فعاليت ها و مكان هاي مختلف

 و ...( تعميرگاه 

  نصهب شهده باشهد. )مكهان ههايي كهه        تعميرگاه تابلو هاي مربوط به ايمني در محل هاي مورد نظر در

 احتمال حريق، انفجار، برق گرفتگي در آنها وجود دارد و ... (

  نصب باشد. نمايندگيدر معرض ديد مشتريان در  مصرف كنندگانتابلو حقوق 

  3تبصره     

 بوده و سايز متن آن بگونه اي باشد كه   Aتابلو حقوق مشتريان مي بايست حداقل در قطع       

 شتريان قابل خواندن باشد.م براي  به راحتي     

 تابلو رتبه )به تفكيك شاخص هاي ارزيابي( نمايندگي در آخرين ارزيابي انجام شده با ذكر دوره ارزيابي 

   نصب شده باشد. نمايندگيدر معرض ديد مشتريان در 

 2تبصره      

 بوده و سايز متن آن بگونه اي باشد كه به راحتي براي  Aتابلو رتبه مي بايست حداقل در قطع    

 مشتريان قابل خواندن باشد.   

 ايمنی -2-4 -4

     پسهول آتهش نشهاني / سيسهت      انبار بايد داراي سيستمي جهت اطفا حريق باشهد. ) بهه عنهوان مثهال ك

 حريق و ... (  اعلام هوشمند 

  نشاني به تعداد كافي و مناسب با نوع حريق قابل وقوع ،در محل فضاهاي تعميراتهي، كپسول هاي آتش 

)از ستادي و اداري به همراه دستورالعمل نحوه استفاده نصب و داراي تهاريخ اعتبهار و معتبهر باشهد.     انبارها،

 تاريخ شاره بيش از يك سال نگذشته باشد(

  باطري سازي، آهنگري الزامي مي باشدوجود هواكش مناسب جهت تصفيه هوا در فعاليت هاي. 

 جعبه كمك هاي اوليه بايد موجود و در دسترس باشد. 

 .وجود جعبه كمك هاي اوليه مجزا درصورت تفكيك سالن هاي تعميراتي در هر محل الزامي است 
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    محتويات جعبه كمك هاي اوليه مي بايست حداقل شامل محلول ضد عفوني كننده، گاز اسهتريل، بانهد

، چسب زخ ، قيچي، پماد سوختگي و پنبه استريل باشد. در غير اين صورت امتيهازي بهه آن تعلهق    استريل

 نخواهد گرفت.

 نظافت و تميزي -2-5 -4

  قطعات داغي و نامنطبق در فضاهاي تعميراتي نگهداري نشود 

 .كف سالن و فضاهاي تعميراتي،ديوارها و شيشه ها مي بايست تميز باشند 

  تعميراتي مي بايست به گونه اي باشد كه در حين انجام فعاليت هاي تعميراتي گرد كف سالن و فضاهاي

 و غبار ايجاد نگردد.

  ابزارآلات وتجهيزات مي بايست تميز باشد 

 پرسنل -2-6 -4

 باشند متحدالشكللباس كار  كليه پرسنل بايد داراي 

 لباس پرسنل مي بايست تميز باشد 

 نحوه امتياز دهی -2-7 -4

مي باشد كه به طور مساوي به عوامل موجود در جدول  تعميرگاه درصد امتياز كل 34حداكثر امتياز اين بخش 

 تعلق مي گيرد.
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 امتياز هاي تشويقی -5

درصد به مجموع امتيهازات وضهعيت    3.21باشد       ISOداراي گواهينامه تعميرگاه مجاز چنانچه  -1 -5

 تعميرگاه  اضافه خواهد شد.

درصد به مجموع امتيازات وضعيت  3.21 باشد        ISOداراي گواهينامه تعميرگاه مجاز چنانچه  -5-2

 .تعميرگاه اضافه خواهد شد

چنانچه سابقه كاري بيش از دو سوم از پرسنل يك نماينهدگي )سهابقه كهاري مهورد انتظهار بهر اسهاس        -5-3

 شرايط نيروي انساني آن نمايندگي اضافه خواهد شد.% به امتياز 34دستورالعمل(در همان نمايندگي باشد تا 

 ( :Fuel Injection Pump Rebuild Areaفضاي تعمير پمپ )-5-4

داراي فضاي فيزيكي و تجهيزات مناسب جهت مجزا نمودن، تعمير و سهواركردن انهواع   تعميرگاه مجاز چنانچه 

درصهد بهه مجمهوع امتيهازات وضهعيت       3.21 و ... باشهد   PTپمپها از جمله پمپهاي پاشش سوخت، پمپههاي  

 .تعميرگاه اضافه خواهد شد
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 بخش چهارم

و  اشين آلاتچگونگی پايش عملكرد عرضه کنندگان م

 نمايندگی هاي مجاز
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 ارزيابی رضايت مشتريان 
 

نمايندگيهاي مجاز آنان اندازه گيري رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش ارائه شده توسط عرضه كنندگان و 

 به شرح ذيل صورت مي پذيرد.

 پرسشنامه -1

با توجه به اينكه طراحي پرسشنامه اندازه گيري رضايت مشتريان با بهره گيري از خواسته ها و نيازهاي مشتريان 

انجام مي گردد لذا در طراحي پرسشنامه سعي گرديده است ضمن بررسي اين نيازها سوالاتي در پرسشنامه 

مطرح شود كه جزو خواسته هاي اصلي و عمومي مشتريان باشد، از سوالات غير ضروري پرهيز شود، برداشت 

افراد از سوالات يكسان باشد و سوالات متغييرهاي مورد نظر را اندازه گيري نمايد. پس از طراحي اوليه، 

و با انجام اصلاحات لازم ساختار  هقرار گرفت علمي و آماري پرسشنامه به صورت آزمايشي مورد مصاحبه و بررسي

 .ه استنهايي پرسشنامه تاييد گرديد

 تعيين حجم نمونه-2 

جدول تعيين حجم طبق  با توجه به تجارب قبلي و همچنين با استفاده از تكنيك هاي آماري تعيين حج  نمونه

 .محاسبه مي گردد نمونه جهت اندازه گيري رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش

 تعيين حجم نمونه جهت اندازه گيري رضايت مشتريان از خدمات پس از فروش جدول

 سه ماههدر بازه هاي زمانی  

 سه ماههتعداد نمونه  يک سالهتعداد پذيرش نمايندگی در بازه  رديف

3    <=N<=    21 

2    <N<=    14 

1    <N<=     344 

1     <N<=     244 

1 N>     144 

  



   

   

41

های مجاز و نمايندگي ماشین آلاتخدمات پس از فروش شرکت های عرضه کننده رضايت مشتريان از  ارزيابيپرسشنامه 

  گوشي خدمتتان صدايش كن   خواست  با آقاي ........................... صحبت كن ؟ خودم هست  سلام، من ..................................... هست . مي

 )تشكر و قطع مصاحبه(تشريف ندارندكننده(  )تكرار معرفي مصاحبه

. به سفارش وزارت خدمات گرفته ايد..... ..... ..... .....  / نمايندگيشركت از..... ..... ..... ..... خود  جهت دستگاه شما در تاريخ ..... / ..... / ..... 

 شركت/ارزيابي كرده براي اينكه نقاط ضعف و قوت نمايندگي  شركت/از اين صنعت، معدن و تجارت بنده مامورم تا نظرات شما را 

 دقيقه وقت شمارا خواه  گرفت.  1نمايندگي در آينده خدمات بهتري ارائه نمايد. من حدود  شركت/نمايندگي را بهتر بشناسي  تا 

 )تشكر و قطع مصاحبه(    خير    آيا مايليد با بنده همكاري كنيد و نظرات خود را بيان نماييد؟    بله

 شده است؟ نيازمند خدمات و امدادرسانيشما به چه دليل  دستگاه

 .....ساير موارد .........................                 ايراد فني                     هاي ادواري سرويس

  رضايت داريد؟ توسط شركت ..................... به طوركلي تا چه ميزان از خدمات پس از فروش ارائه شده

 ندارم ينظر   خيلي ك     ك     متوسط   زياد   خيلي زياد

 تا چه حد از خصوصيت مطرح شده رضايت داريد؟ خصوصيت رديف

 

 نظري ندارم خيلی کم کم متوسط زياد خيلی زياد سوالات

 شد؟تعميرات مورد درخواست شما در كجا انجام  3
 تعميرگاه شرکت

 پرسيده شود( 3)سوال 
  محل استقرار دستگاه

2 
تا چه ميزان از مدت زمان تماس با شركت تا رسيدن پرسنل امداد به محل 

 دستگاه خود، رضايت داريد؟
 ن.ن 1 2 3 4 5

 ن.ن 1 2 3 4 5 از مدت زمان انجام تعميرات تا چه ميزان رضايت داريد؟ 1

1 
-هاي دورهكيفيت خدمات ارائه شده )تعميرات و سرويسميزان رضايت شما از 

 اي( از سوي شركت چقدر است؟
 ن.ن 1 2 3 4 5

 آيا دستگاه شما گارانتي است؟ 1
 بلی

پرسيده شود،   6)سوال 

 پرسيده نشود( 7سوال 

 خير
 پرسيده شود( 7)سوال 

 

6 
از ارائه خدمات گارانتي در طول مدت گارانتي دستگاه خود چقدر رضايت 

 داريد؟
 ن.ن 1 2 3 4 5

 ن.ن 1 2 3 4 5 ي تا چه ميزان رضايت داريد؟ارائه خدمات در زمان وارانتبطور كلي از  7

3 
از تامين به موقع قطعات مورد نياز در تعمير دستگاه خود تا چه ميزان رضايت 

 داريد؟
 ن.ن 1 2 3 4 5

 بلی آيا هزينه اي پرداخت كرديد؟ 3
 خير

 12و  11)سوالات 

 پرسيده نشود(
 

  خير بلی آيا صورتحساب تعميراتي )فاكتور( به شما ارائه گرديد؟ 34

 ن.ن 1 2 3 4 5 از هزينه پرداختي بابت قطعه چقدر رضايت داريد؟ 33

 ن.ن 1 2 3 4 5 از هزينه پرداختي اجرت چقدر رضايت داريد؟ 32

 ن.ن 1 2 3 4 5 داريد؟بطور كلي از رفتار و برخورد پرسنل تعميركار چقدر رضايت  31

 ن.ن 1 2 3 4 5 از مهارت پرسنل تعميركار  چقدر رضايت داريد؟ 31

 ن.ن 1 2 3 4 5 بطور كلي از سهولت دسترسي به خدمات اين شركت چقدر رضايت داريد؟ 31

36 
در صورت اتمام گارانتي چه مقدار تمايل داريد كه از خدمات اين شركت 

 استفاده نماييد؟
 ن.ن 1 2 3 4 5
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 :و موارد مطرح نشده در پرسشنامه از ديد مشتري پيشنهادات و انتقادات   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مشخصات مشتري

  (  مرد2)                        (  زن3.  جنسيت                                   )3

    به بالا               (1 )63 سال 64تا              (1) 16 سال 11تا              (2) 13 سال 14تا33 (3. سن                                         )2

  (فوق ليسانس و بالاتر1)            (ليسانس1)          (فوق ديپل 1)          (ديپل 2)                 (زير ديپل 3. ميزان تحصيلات                       )1

 نام خانوادگي مشتري:     . نام و1                                                                                   شهر محل سكونت:  . 1

 ماشينمشخصات 

 وارانتي)خارج از گارانتي(   : گارانتيماشين. وضعيت 3                        :ارائه دهنده خدمات. شركت 3         . سال خريد:     7:                      ني. نوع ماش6

 توسط پرسشگر تكميل گردد
 كد نمايندگي:                             شهر:                                                                                               :استان

 تاريخ پذيرش:         /         /                                                                                        كد شركت بازرسي:                                                   

 :                                          زمان پايان مصاحبه:                            زمان شروع مصاحبه                                  :تاريخ انجام مصاحبه

 كد پرسشگر:     

                                                               امضاء پرسشگر:                                                                                                                                        
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 (DSI) ماشين آلاتچگونگی پايش رضايتمندي نمايندگی هاي مجاز از شرکت هاي عرضه کننده 

 
و واسهطه ههاي   ماشهين آلات  از آنجا كه رضايتمندي نمايندگي هاي مجهاز از عملكهرد عرضهه كننهدگان     

خدمات پس از فروش بر رضايتمندي مشتريان نيز اثر گذار است بنابراين شاخص رضايتمندي نماينهدگي  

مهورد بررسهي   ماشهين آلات  هاي مجاز نيز به عنوان يكي از شاخص هاي ارزيابي عملكرد عرضه كنندگان 

 قرار مي گيرد.

ندگي هاي مجاز از عملكرد شهركت ههاي   پرسشنامه اي به منظور پايش رضايتمندي نماي در همين راستا

/ واسطه خدمات پس از فروش بر اسهاس نيهاز سهنجي انجهام شهده از مهديران       ماشين آلات عرضه كننده 

شهركتهاي  نمايندگيهاي مجاز تدوين گرديده است. اين پرسشنامه كه نتايج آن به عنوان نتايج عملكهردي  

ناخته مي شود همزمان با ارزيابي هاي ادواري /واسطه خدمات پس از فروش شماشين آلات عرضه كننده 

 ، بر اساس نظرسنجي از مديران كليه نمايندگي هاي مجاز تكميل خواهد شد.
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خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد1

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد2

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد3

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد4

5

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد6

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد7

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد8

9

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد10

خیربلی11

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد12

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد13

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد14

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد15

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد16

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد17

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد18

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد19

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد20

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد21

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد22

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد23

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد24

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد25

به نظر شما این دلایل تا چه میزان مطابق استاندارد می باشد؟

میزان رضایت شما از محل تحویل قطعات داغی چگونه است

میزان اطلاع رسانی شرکت در خصوص شرایط و ضوابط گارانتی قطعات و خدمات چقدر رضایت شما را تامین کرده است

 رضایتمندي از مكانیزم برگزاري دوره هاي آموزشی )اطلاع رسانی،دعوت،ثبت نام در دوره هاي آموزشی( چگونه است

میزان مطلوبیت نرخ هاي قطعات تعمیرات تعیین شده از سوي شرکت را چگونه ارزیابی می کنید

میزان رضایت شما از سهولت ارتباط با مدیران و مسئولان مرتبط چقدر است؟

میزان دقت و شفافیت در رسیدگی به صورتحساب ها توسط امور مالی چگونه است؟

میزان مطلوبیت نرخ هاي اجرت تعمیرات تعیین شده از سوي شرکت را چگونه ارزیابی می کنید

میزان رضایت شما از کیفیت دوره هاي آموزشی فنی و تئوري برگزار شده براي پرسنل نمایندگی چقدر است

میزان رضایت شما از شرایط و محل برگذاري دوره هاي آموزشی چقدر است؟

رضایت شما از هماهنگی قیمت قطعات یدکی ارائه شده با بازار چقدر است؟

به طور کلی چقدر از همكاري در زمینه خدمات پس از فروش با شرکت رضایت دارید؟

رضایت شما از مكانیزم هاي سفارش گذاري قطعات یدکی به چه میزان است؟

رضایت شما از نحوه سفارش گذاري و تامین قطعات اضطراري چقدر میباشد؟

رضایتمندي شما از سرعت عمل شرکت در ارسال قطعات ) از زمان درخواست تا تحویل قطعات( چگونه است

میزان رضایت شما از سطح کیفیت قطعات یدکی ارائه شده از شرکت چگونه است

فعالیت امور نمایندگی ها در جهت ارتقاء نمایندگی چقدر رضایت شما را تامین کرده است

میزان رضایت شما از مكانیزم رسیدگی به درخواستها و شكایات شما چقدر است؟

میزان رضایت شما از نحوه نظارت در محل نمایندگی توسط پرسنل شرکت چقدر است؟

سرعت امور مالی در رسیدگی به صورتحساب هاي مالی نمایندگی چقدر رضایت شما را تامین کرده است

..............................روز..به طور معمول چه مدت زمان پس از ارسال کلیم ها ، نتایج آن به شما اعلام می گردد؟ 

گاهی اوقات

..............................روز..به طور معمول چه مدت پس از درخواست، قطعات یدکی مورد نیاز را دریافت می کنید

رضایت شما از دقت در بررسی قطعات داغی گارانتی چقدر میباشد؟

رضایت شما از سرعت عمل در بررسی قطعات داغی گارانتی چقدر است؟

آیا دلایل عدم پذیرش قطعات داغی گارانتی به شما اعلام میشود؟

بنام خدا

پرسشنامه اندازه گيري رضايت نمايندگي هاي مجاز از شركتهاي عرضه كننده ماشين آلات/ واسطه خدمات پس از فروش

تا چه حد از شاخص مطرح شده رضايت داريد؟شاخصرديف

با سلام،

خواهشمند است به منظور شناخت نقاط قوت و نواحي قابل بهبود شرکت عرضه کننده ماشين آلات/ واسطه خدمات پس از فروش، پرسشنامه ذيل را تکميل فرماييد. بديهي است نظرات و 

پيشنهادات شما محرمانه تلقي شده و پاسخ های صحيح شما موجب بهبود شرايط فعلي و رشد و تعالي سيستم خدمات پس از فروش خواهد شد.
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خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد26

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد27

خیربلی28

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد29

30

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد31

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد32

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد33

خیربلی34

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد35

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد36

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد37

خیلی کمکممتوسطزیادخیلی زیاد38

)1(  زن                  )2(  مرد1.  جنسيت:

)1( ديپلم                       )2( فوق ديپلم                   )3( ليسانس                     )4( فوق ليسانس و بالاتر            3. ميزان تحصيلات:

 مشخصات نمايندگي                                                       نام شرکت :                                                            کد نمایندگی :

مشخصات مصاحبه شونده

نظرات و پيشنهادات

میزان رضایت شما از نحوه برخورد مسئولین و مدیران شرکت چگونه است؟

در صورت دریافت پیشنهاد با شرایط مشابه از شرکت هاي دیگر تا چه اندازه تمایل به ادامه همكاري با شرکت فعلی دارید؟

سیستم رایانه اي موجود در نمایندگی را تا چه حد مفید و اثر بخش  می دانید؟

ا4. نام و نام خانوادگی :                                 سمت :

2. سن:                 )1( 18تا30 سال            )2(31 تا 45 سال              )3( 46تا60 سال              )4( 61 به بالا

شاخص رديف

میزان رضایت شما از شرایط و نحوه توزیع ابزار مخصوص توسط شرکت چقدر است؟

اطلاعات موجود در سیستم رایانه اي تا چه اندازه پاسخگوي نیاز هاي شما در زمینه خدمات پس از فروش می باشد؟

میزان اطلاع رسانی واحد فنی شرکت در خصوص سیستم هاي فنی جدید ماشین آلات چگونه است

مستندات فنی که از طرف شرکت ارائه می گردد تا چه حد کاربردي می باشد

آیا سیستم رایانه اي جهت ارتباط با شرکت وجود دارد؟     

تا چه حد از شاخص مطرح شده رضايت داريد؟

تا چه اندازه نظام انگیزشی را منصفانه و بر اساس عملكرد نمایندگی می دانید؟ 

رضایتمندي شما از شرایط و نحوه توزیع تجهیزات و ابزارآلات در نمایندگی چگونه است

آیا نظام انگیزشی نمایندگی ها در شرکت وجود دارد؟    

تا چه اندازه نظام انگیزشی را منصفانه و بر اساس عملكرد نمایندگی می دانید؟ 

میزان رضایت شما از سیاست هاي ارتقاي سهم بازار نمایندگی توسط شرکت چقدر است؟

:                                            كد ارزياب/ پرسشگر: :                                     زمان پايان مصاحبه  زمان شروع مصاحبه 

:                                      نام پرسشگر/ ارزياب : تاريخ انجام مصاحبه 

توسط ارزياب/ پرسشگر تكميل گردد

 کد شرکت بازرسی کیفیت :                                                           شهر :                                                                     تلفن :
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 تعاريف -فصل اول

 تعاريف -3ماده

 كند. كننده: هر شخص حقيقي يا حقوقي است كه كالا يا خدمتي را خريداري مي مصرف  -3-3

واردكنندگان، توزيع كنندگان، فروشندگان كالا و ارايه  عرضه كنندگان كالا و خدمات: به كليه توليدكنندگان، -3-2

شركتهايي كه مشمول قانون برآنها اي و همچنين كليه دستگاهها، موسسات و  كنندگان خدمات اع  از فني و حرفه

مستلزم ذكر يا تصريح نام است و به طور مستقي  يا غيرمستقي  به صورت كلي يا جزيي كالا يا خدمت به 

 شود. نمايند اطلاق مي كننده ارايه مي مصرف

تگاه ضمانتنامه كالا يا خدمات: سندي است كه توليدكننده، واردكننده ، عرضه كننده يا تعميركننده هر دس -3-1

دهد تا چنانچه ظرف مدت معين عيب يا نقص فني در كالاي  فني به خريدار يا سفارش دهنده كالا و خدمات مي

فروخته شده يا خدماتي كه انجام گرديده مشاهده شود، نسبت به رفع عيب، يا تعويض قطعه يا قطعات معيوب و يا 

 دستگاه بدون اخذ وجه و يا پرداخت خسارات وارده اقدام كند.

عيب: منظور از عيب در اين قانون زياده، نقيصه يا تغيير حالتي است كه موجب كاهش ارزش اقتصادي كالا يا  -3-1

 خدمات گردد.

تباني: هرگونه سازش و مواضعه بين عرضه كنندگان كالا و خدمات به منظور افزايش قيمت يا كاهش كيفيت  -3-1

 ايط غيرعادلانه براساس عرف در معاملات.يا محدود نمودن توليد يا عرضه كالا و خدمات يا تحميل شر

صورتحساب فروش: سندي است كه در آن مشخصات كالا يا خدمات انجام گرفته با ذكر قيمت ، تاريخ و  -3-6

 ميزان مورد معامله درج شود.

گيرد بليط يا قبض حك   تبصره: درخصوص آن دسته از خدماتي كه ارايه آن عرفا با بليط يا قبض صورت مي

ا دارد و در آن، علاوه براطلاعات مصرف و مشخصات كيفي و كمي، نحوه محاسبه قيمت بايد به صورت صورتحساب ر

 شفاف و ساده درج گردد.
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 کنندگان  وظايف عرضه کنندگان کالا و خدمات در قبال حقوق مصرف -فصل دوم

مسئول صحت و سلامت كالا و خدمات عرضه شده  يا مشتركاً كنندگان كالاوخدمات، منفرداً كليه عرضه -2ماده

مطابق با ضوابط و شرايط مندرج در قوانين و يا مندرجات قرارداد مربوطه ياعرف در معاملات هستند.اگر موضوع 

معامله كلي باشد در صورت وجود عيب يا عدم انطباق كالا با شرايط تعيين شده، مشتري حق دارد صرفا عوض سال  

تواند معامله  كند. اگر موضوع معامله جزيي)عين معين( باشد مشتري مي فروشنده بايد آن را تامين را مطالبه كند و

را فسخ كند يا ارزش كالاي معيوب و سال  را مطالبه كند و فروشنده موظف است، پرداخت كند. در صورت فسخ 

 كننده منتفي است. معامله از سوي مشتري پرداخت خسارت از سوي عرضه

نانچه خسارات وارده ناشي از عيب يا عدم كيفيت باشد و عرضه كنندگان به آن آگاهي داشته باشند، علاوه تبصره: چ

بر جبران خسارت، به مجازات مقرر در اين قانون محكوم خواهند شد. چنانچه اقدام آنان واجد عناوين مجرمانه ديگر 

 باشد، مشمول همان قانون خواهند بود.

 كالا و خدمات و توليدكنندگان مكلفند:عرضه كنندگان  -1ماده 

اي را كه در بردارنده مدت و نوع ضمانت است همراه با صورتحساب فروش كه در آن قيمت كالا يا  ضمانتنامه -1-3

 كنندگان ارايه نمايند. اجرت خدمات و تاريخ عرضه درج شده باشد به مصرف

مقدم برمصرف، تاريخ توليد و انقضاي مصرف را در هاي  اطلاعات لازم شامل؛ نوع، كيفيت، كميت، آگاهي -1-2

 كنندگان قرار دهند. اختيار مصرف

كنندگان قرار دهند و چنانچه امكان نمايش  نمونه كالاي موجود در انبار را جهت فروش در معرض ديد مصرف -1-1

 ند.كنندگان برسان بايد مشخصات كامل كالا را به اطلاع مصرف آنها در فروشگاه وجود ندارد 

 باشد. فروش اجباري يك يا چند نوع كالا يا خدمت به همراه كالا يا خدمت ديگر ممنوع مي -3تبصره

 داشتن نشان استاندارد در مورد كالا و خدمات مشمول استاندارد اجباري ، الزامي است. -2تبصره 

 و خدماتي كه نياز به صدور فهرست انواع كالا و خدمات، نوع اطلاعات، نحوه اعلام آن، سقف ارزش كالا -1تبصره 

ها، دستگاهها و  ضمانتنامه و صورتحساب دارد ، ظرف مدت چهارماه توسط وزارت بازرگاني و با همكاري وزارتخانه

 شود. موسسات ذيربط تعيين و اعلام مي
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شكي وزارت بازرگاني موظف است فهرست مربوط به اقلام دارويي و تجهيزات پزشكي واحدهاي خدمات پز -1تبصره 

 اع  از تشخيصي و درماني را با همكاري وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي تهيه و اعلام نمايد.

اي از جمله خودرو )سنگين يا  كليه عرضه كنندگان اع  از توليدكنندگان و واردكنندگان كالاهاي سرمايه -1ماده 

ت الكتريكي و الكترونيكي، صوتي، تصويري سبك( ماشين آلات صنعتي، كشاورزي، راهسازي، لوازم خانگي، مصنوعا

و وسايل ارتباطي مكلف به داشتن نمايندگي رسمي و تعميرگاه مجاز، تامين قطعات يدكي و ارايه سرويس و خدمات 

 باشند. بعد از فروش مي

ا كليه عرضه كنندگان كالا و خدمات مكلفند با الصاق برچسب روي كالا، يا نصب تابلو در محل كسب ي -1ماده 

اي كه براي همگان قابل رويت باشد،  حرفه، قيمت واحد كالا يا دستمزد خدمت را به طور روشن و مكتوب به گونه

 اعلام نمايند.

هايي  ها و همچنين دستگاه هاي دولتي و عمومي، سازمانها، شركتها، بانكها، نهادها، شهرداري كليه دستگاه -6ماده 

باشند در ابتدا كليه اطلاعات لازم درخصوص انجام  تصريح نام است ملزم ميكه شمول قانون برآنها مستلزم ذكر يا 

 كار و ارايه خدمت را در اختيار مراجعان قرار دهند.

ربط  هاي ذي ريزي كشور با همكاري دستگاه نامه اجرايي اين ماده توسط سازمان مديريت و برنامه آيين -تبصره

 هيات وزيران خواهد رسيد.حداكثر ظرف مدت شش ماه تهيه و به تصويب 

كننده از جمله از طريق و  تبليغات خلاف واقع و ارايه اطلاعات نادرست كه موجب فريب يا اشتباه مصرف -7ماده 

 باشد. هاي تبليغاتي شود، ممنوع مي هاي گروهي و برگه سايل ارتباط جمعي، رسانه

مكاري وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامي حداكثر ظرف آيين نامه اجرايي اين ماده توسط وزارت بازرگاني با ه -تبصره

 مدت شش ماه تهيه و به تصويب هيات وزيران خواهدرسيد.

كنندگان كالا و خدمات، كه موجب كاهش عرضه يا پايين  هرگونه تباني و تحميل شرايط از سوي عرضه -3ماده 

 شود. آوردن كيفيت، يا افزايش قيمت شود، جرم محسوب مي
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 کنندگان  هاي حمايت از حقوق مصرف ل انجمنتشكي -فصل سوم

كنندگان، به  هاي حمايت از حقوق مصرف به منظور ساماندهي مشاركت مردمي در اجراء سياستها و برنامه -3ماده 

خوانده  "انجمن"شود و در اين قانون  كنندگان تاسيس مي هاي حمايت از حقوق مصرف موجب اين قانون انجمن

 خواهد شد.

باشد كه پس از ثبت در وزارت  جمن تشكل غيرانتفاعي، غيردولتي و داراي شخصيت حقوقي مستقل ميان -3تبصره 

 يابد. بازرگاني رسميت مي

در مركز استانها و شهرستانها انجمن استان و شهرستان و در تهران علاوه برانجمن شهرستان و استان  -2تبصره 

 گردد. مي كنندگان نيز تشكيل انجمن ملي حمايت از حقوق مصرف

هاي استان و شهرستان تابع حوزه جغرافيايي تعيين شده در قانون تقسيمات كشوري  حوزه فعاليت انجمن -1تبصره 

 است.

مصرف كنندگان و براي مدت دو  اعضاي زير به عنوان شوراي عمومي موسس انجمن ملي حمايت از حقوق -34ماده 

 شوند: سال تعيين مي

 وزير بازرگاني رييس شورا -

 وزير دادگستري يا معاون وي -

 وزير كشور يا معاون وي -

دو نماينده از مجلس شوراي اسلامي )يك نفر از كميسيون اجتماعي و يك نفر از كميسيون اقتصادي به انتخاب  -

 ناظر مجلس شوراي اسلامي( به عنوان

 كنندگان و توليدكنندگان به عنوان دبير شورا رييس سازمان حمايت مصرف -

 رييس موسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران -

 رييس سازمان نظام پزشكي كشور -

 يك نفر معتمد و آشنا به امور توليد، خدمات، عرضه، تقاضا و قيمت با معرفي مجمع امور صنفي توليدي -

 يك نفر آشنا به امور توليد، خدمات، عرضه، تقاضا و قيمت با معرفي مجمع امور توزيعي -
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 از اعضاي شوراهاي شهر به انتخاب وزير كشور سه نفر -

 يك نفر به انتخاب رييس قوه قضاييه -

 رييس كانون وكلاي دادگستري -

شوراي عمومي موسس انجمن موظف است اساسنامه انجمن را تصويب و تمهيدات لازم را براي مشاركت مردمي و 

 هاي ملي، استاني و شهرستاني فراه  كند. تشكيل انجمن

 باشد. مي ها ممنوع فعاليتهاي سياسي، تجاري و انتفاعي توسط اين انجمن -33ماده 

 ها به شرح ذيل است: وظايف و اختيارات انجمن -32ماده 

هاي گروهي و ارتباط جمعي، انتشار نشريه، برگزاري مصاحبه و  كنندگان از طريق رسانه آگاه سازي مصرف -32-3

 تخصصي.هاي آموزش عمومي و  همايش و تشكيل دوره

ارايه نظريات مشورتي و همكاري با دستگاههاي ذيربط اجرايي به جهت اجراي موثر مقررات امور مربوط به  -32-2

 حقوق مصرف كنندگان.

 كنندگان . اي و حقوقي به مصرف بررسي شكايات و ارايه خدمات مشاوره -32-1

 ارجاع دعاوي به مراجع ذيربط در صورت درخواست خواهان. -32-1

 ها به شرح زير است: منابع مالي انجمن -31 ماده

 كننده از محكوم عليه. هاي متقبل شده پس از استيفاء حقوق مصرف اخذ كارمزد براي جبران هزينه -31-3

 %( محكوم به استيفاء شده تجاوز كند.1ميزان كارمزد انجام خدمات در هر حال نبايد از پنج درصد ) -تبصره

حمايت از حقوق مصرف كننده بين المللي و مردمي كه در راستاي اهداف انجمن هاي  هاي انجمن كمك  -31-2

 باشد.

%( از منابع انجمن صرف انجام تبليغات، انتشار جزوات و نشريات و اطلاع رساني به 34حداقل ده درصد ) -تبصره

 شود. كنندگان مي مصرف
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 نحوه رسيدگی و حمايت -فصل چهارم

كنندگان،  سريع در رسيدگي به تخلفات و در راستاي استيفاي حقوق مصرفبه منظور تسهيل و ت -31ماده 

توانند شكايات واصله از افراد حقيقي و حقوقي را در حدود موارد  كنندگان مي هاي حمايت از حقوق مصرف انجمن

متشاكي (اين قانون بررسي نموده و در صورت عدم توافق طرفين )شاكي و 32ماده ) 1و  1،  2مذكور در بندهاي 

 عنه( يا جهت رسيدگي قانوني به سازمان تعزيرات حكومتي ارجاع نمايند.

سازمان مذكور موظف است شكايات مربوط به صنوف مشمول قانون نظام صنفي را در مواردي كه واجد عناوين 

 مجرمانه نباشد براساس قوانين و مقررات مربوطه رسيدگي و حك  لازم را صادر و اجرا نمايد.

به منظور اجراي مقررات اين قانون و ساير قوانين و مقرراتي كه موضوع آنها به طور صريح يا ضمني  -31ماده 

ربط خود فعاليت  كننده است، وزارت بازرگاني مكلف است از طريق بازرسان سازمانهاي ذي حمايت از حقوق مصرف

ورت مشاهده تخلف مراتب را به اشخاص حقيقي و حقوقي موضوع اين قانون را نظارت و بازرسي نموده و در ص

 سازمان تعزيرات حكومتي جهت رسيدگي گزارش نمايد.

مسئوليت جبران خسارات وارده به مصرف كننده با تشخيص مرجع رسيدگي كننده به عهده شخص  -36ماده 

در  كننده شده است. باشد كه موجب ورود خسارت و اضرار به مصرف حقيقي يا حقوقي اع  از خصوصي و دولتي مي

 مورد شركتهاي خارجي علاوه بر شركت مادر، شعبه يا نمايندگي آن در ايران مسئول خواهد بود.

دركليه مواردي كه تخلف از ناحيه اشخاص حقوقي باشد خسارت بايد از اموال شخص حقوقي پرداخت شود  -تبصره

 ولي مسئوليت جزايي متوجه مديرعامل و يا مدير مسئول شخص حقوقي است.

هاي صنفي موظفند شكايات اشخاص را از تخلفات واحدهاي صنفي مشمول قانون نظام صنفي   اتحاديه -37ماده 

بررسي نموده و نسبت به حل و فصل آن اقدام نمايند. يا براي رسيدگي به سازمان تعزيرات حكومتي ارسال نمايند و 

م صنفي شكايات اشخاص را از تخلفات ( قانون نظا12نيز ناظران و بازرسان كميسيونهاي نظارت موضوع ماده )

واحدهاي صنفي مورد بررسي قرارداده و در صورت احراز تخلف مراتب را براي رسيدگي به سازمان تعزيرات حكومتي 

 ارسال نمايند.
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 ها و مجازات جريمه  -فصل پنجم

اشد و به واسطه آن چنانچه كالا يا خدمات عرضه شده توسط عرضه كنندگان كالا يا خدمات معيوب ب -33ماده 

كننده وارد گردد متخلف علاوه بر جبران خسارات به پرداخت جزاي نقدي حداكثر تا   عيب، خساراتي به مصرف

 معادل چهار برابر خسارت محكوم خواهد شد.

( اين 3( الي )1عرضه كنندگان كالا و خدمات و توليدكنندگاني كه مبادرت به تخلفات موضوع مواد ) -33ماده 

كنندگان علاوه بر جبران  نمايند در صورت ورود خسارات ناشي از مصرف همان كالا و خدمات به مصرف قانون

 شد. خسارت وارده به جزاي نقدي حداكثر معادل دو برابر خسارت وارده محكوم خواهند

دداري كرده كه عرضه كنندگان كالاو خدمات از ايفاء هر يك از تعهدات خود در قبال خريدار خو در صورتي -تبصره

 نمايند. و يا آن را به صورت ناقص و يا با تاخير انجام دهند مكلفند علاوه بر انجام تعهد، خسارت وارده را جبران

توانند علاوه بر مجازاتهاي مقرر قانوني، عرضه كنندگان كالا و خدمات  مراجع ذيصلاح رسيدگي كننده مي -24ماده 

به جمع آوري كالاهاي عرضه شده به منظور تعمير و اصلاح و رفع عيب  يا توليدكنندگان و فروشندگان را مجبور

 كالاهاي فروخته شده يا خدمات عرضه شده نمايند.

هاي بازرگاني و دادگستري تهيه  آيين نامه اجرايي مربوط به اين قانون ظرف مدت سه ماه توسط وزارتخانه -23ماده 

 و به تصويب هيات وزيران خواهد رسيد.

الاجرا شدن اين قانون رسيدگي به تخلفات افراد صنفي توسط سازمان تعزيرات حكومتي و  از زمان لازم -22ماده 

مجلس شوراي اسلامي و ساير قوانين انجام  21/32/3132براساس مجازاتهاي مقرر در قانون نظام صنفي مصوب 

حه در هياتهاي بدوي و تجديدنظر قانون هاي مفتو گردد. همچنين پرونده خواهد گرفت و قوانين مغاير لغو و بلااثر مي

 نظام صنفي از زمان لازم الاجرا شدن اين قانون به سازمان تعزيرات حكومتي ارجاع خواهد شد.

تبصره در جلسه علني روز چهارشنبه مورخ پانزده  مهرماه يك هزارو سيصدو  31ماده و  22قانون فوق مشتمل بر 

 به تائيد شوراي نگهبان رسيد. 21/3/33و در تاريخ هشتاد و هشت مجلس شوراي اسلامي تصويب 
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 ب پيوست

 آيين نامه اجرايی قانون حمايت از 

 حقوق مصرف کنندگان
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 يتعال بسمه
 زات وابستهي ، كشاورزي و تجه ي سازهاي راهماشينضوابط اجرايي  قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان  در بخش  

 
قهانون حمايهت ازحقهوق مصهرف كننهدگان مصهوب        23و اختيهارات مهاده    1مهاده  هيئت وزيران با استناد بهه مفهاد   

ههاي  خدمات فروش و پس از فروش ماشين "مجلس شوراي اسلامي ضوابط اجرايي اين قانون در بخش  31/7/3133

و ذكر مي شود را به منظور مشخص نمودن تعهدات  "ماشين"كه به اختصار  "سازي، كشاورزي و تجهيزات وابسته راه

هاي  هاي خدمات پس از فروش و نمايندگيها يا شركتهاي فروش، واسطهها يا شركتكنندگان، واسطهوظايف عرضه

 را به شرح زير تصويب نمود.  "كنندگانرعايت حقوق مصرف"مجاز آنان براي 

 اهداف:

كننهدگان كهالا و   الف( تعيين حداقل شرايط كمي و كيفي خدمات فروش و پس از فروش ارائه شهده از سهوي عرضهه   

 خدمات مربوطه.

ب( الزام توليدكنندگان و واردكنندگان به بهبود كيفيت محصولات و پاسخگويي به نيازها و انتظارات مصرف كنندگان 

 و رعايت آنان.

 ج( ايجاد فضاي رقابتي  در تامين نيازهاي مصرف كنندگان.

 

 نکنندگاهاي عرضهتعاريف، دامنه کاربرد، مسئوليت -فصل اول
 روند:در اين ضوابط، اصطلاحات در معاني مشروح زير به كار مي -1ماده 

عبارت است از كليه خدماتي از قبيل اطلاع رساني در مورد مشخصات كمي و كيفهي  خدمات  فروش ماشين: -1-1

و بهه  كالا و خدمت، شرايط و ضوابط فروش، نحوه تحويل اسناد، مدارك، تجهيزات و متعلقات جانبي بهه طهور كامهل    

موقع، شرايط تحويل و اعلام كليه شرايط فروش از جمله شرايط فوق به طور شفاف  كه موجب ارايه خهدمات فهروش   

 بهتر و آسانتر به مصرف كننده مي شود.

مربوط ضوابطي است كه به منظور تعيين كليه شرايط و  قواعد، مقررات، چارچوب ها و شرايط ضوابط فروش : -1-2

 گردد.كنندگان آن ابلاغ گرديده و ميبازرگاني تعيين و به كليه عرضهوزارت توسطبه فروش ماشين 

عبارت است از كليه خدمات پس از فهروش يهك ماشهين از قبيهل ضهمانت و تعههد،       : خدمات پس از فروش -1-3

  قهرار  )پشتيباني خدمات، تعميرات و تامين قطعات استاندارد( كه بهر عههده توليهد كننهده و يها وارد كننهده آن كهالا       

 شود.مي گيرد و موجب تعهد و تضمين كاركرد مطلوب محصول مي
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شخصيت حقيقي و يا حقوقي است كه از طرف توليدكننده يا واردكننهده كهالا و يها واسهطه     نمايندگی مجاز:  -1-4

معتبهر از  دار ارايه خدمات فروش و پس از فروش بوده و داراي مجوز و پروانهه  خدمات به عنوان نماينده رسمي، عهده

 باشد.مراجع ذيربط مي

دار توليدكننهده يها واردكننهده عههده     شود كهه توسهط  به شخص حقيقي يا حقوقي اطلاق مي واسطه خدمات: -1-5

باشد. واسطه خدمات  در طول دوره تضمين و تعهد مي هاي مجاز(خدمات فروش و يا پس از فروش )از طريق نمايندگي

عه توليدكننده و واردكننده و يا به عنوان شركتي مستقل تحت نظارت توليدكننده و تواند به عنوان بخشي از مجمومي

 واردكننده فعاليت نموده و خدمات خود را ارائه نمايد.

شامل مصوبات دولت، وزارت جهادكشاورزي، وزارت صنايع و معادن، وزارت بازرگهاني،  : استانداردهاي ابلاغی -1-6

مان اسهتاندارد و تحقيقهات صهنعتي ايهران، سهازمان حفاظهت محهيط زيسهت و         استاندارهاي تصويب شده توسط ساز

 باشد.ها ميشركتهاي توليد كننده و واردكننده انواع ماشين

اي يها ملهي يها    هايي كه مشمول يكي از استانداردهاي كارخانهقطعات و مجموعهقطعه و مجموعه استاندارد: -1-7

 توامان باشد.

 اي يا ملي يا توامان باشد.خدمات تعميراتي كه مطابق با استاندارد كارخانه خدمات فنی استاندارد: -1-8

به مجموعه خدمات تعهد شده اع  از تهامين قطعهات و خهدمات فنهي اسهتاندارد و يها       تعهدات دوره ضمانت: -1-9

فصل كاري، ماه و يا سال(، انجام آنهها بهه طهور    گردد كه در يك دوره زماني )ساعت كاركرد، تعويض دستگاه اطلاق مي

 گردد.كننده يا واردكننده تضمين مياز سوي توليد "رايگان"

به مجموعه خدمات شامل تعميرات، تامين لوازم يدكي، پشتيباني خدمات، هزينه توقف : تعهدات دوره تعهد -1-11

-كننده يا واردكننده تعهد مهي ص از سوي توليدو اجرت المثل اطلاق مي شود كه انجام آن در يك دوره زماني مشخ

 گردد.

گهردد و متضهمن   كننده مهي كننده به همراه ماشين تحويل مصرفسندي است كه توسط عرضه ضمانت نامه: -1-11

باشد. در ضمانت نامهه شهرح قطعهات مصهرفي و     كننده يا واردكننده در دوران ضمانت و دوران تعهد ميتعهدات توليد

 گردد.شود ذكر ميشمول ضمانت نمياستهلاكي كه م

ضمانت نامه به لحاظ شكلي مي تواند در قالب برگه هاي چاپي، تجهيزات سخت افزاري و نرم افزاري، كارت *تبصره:

 هاي هوشمند و يا غيره با رعايت و لحاظ مشخصات مذكور دراين ضوابط، طراحي و عرضه گردد.
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كننهده يها واردكننهده    ه مطابق مشخصات اعلام شده از سوي توليهد استفاد: نحوه استفاده مطلوب از ماشين -1-12

)شيوه به كارگيري، نگهداري و نظاير آن( كه در ضمانت نامه و دفترچه راهنمهاي مصهرف كننهده توضهيح داده شهده      

 باشد.است، مي

مشخصات و اي است به زبان فارسي كه حاوي مواردي از قبيل مجموعهکتابچه راهنماي مصرف کنندگان:  -1-13

هاي اختصاصي و عمومي، فهرست متعلقات و تجهيزات همراه، نحوه استفاده مطلوب، راهنماي خهدمات شهامل   ويژگي

هاي مجاز شبكه ، فهرست نمايندگي كنندگان ماشيناي، ضوابط حمايت از حقوق مصرفهاي دورهبازديدها و سرويس

باشد و در زمان تحويل ماشهين  يدكننده و يا واردكننده ميتولفروش و خدمات پس از فروش و ساير موارد به تشخيص 

 كننده به مصرف كننده ارائه گردد.بايد توسط عرضه

منظور از تامين ماشين جايگزين )فقط در دوران ضمانت(، واگذاري ماشهين  تامين ماشين جايگزين مشابه: -1-14

 باشد. استفاده ماشين( ميمشابه و در صورت عدم امكان، پرداخت خسارت خواب ماشين )توقف بلا

قيمت كارشناسي ماشين بر اساس نظر كارشناس رسته مرتبط كهانون كارشناسهان رسهمي    قيمت کارشناسی: -1-15

 گردد(، خواهد بود.دادگستري )بر مبناي اولين زمان اعلام عيبي كه منجر به تعويض ماشين مي

لكرد توليد كننده، واردكننهده، واسهطه فهروش،    شخصيت حقوقي است كه براي ارزيابي عم :شرکت بازرسی -1-16

ههاي  هاي مجاز برابر آيين نامه ها و دستورالعمل هاي ابلاغي و تهيهه گهزارش  واسطه خدمات پس از فروش، نمايندگي

ادواري و موردي و ارايه آن به همراه اظهارنظركارشناسي لازم به انجمن تخصصي ذيهربط حمايهت از حقهوق مصهرف     

 كنندگان و توليدكنندگان، تعيين مي گردد. حمايت مصرف كنندگان و سازمان

قطعاتي كه نقص يا عيب آنها موجب احتمال صدمه جسمي يا جاني اشخاص گردد و مشمول : قطعات ايمنی -1-17

 استاندارد ملي و اجباري و فهرست قطعات ايمني مي باشد.

كتابچه حاوي اطلاعاتي است كه زمان اسهتاندارد  اين کتابچه راهنماي زمان و هزينه استاندارد تعميرات:  -1-18

هاي مجاز و ه  چنين در محل كار ماشهين  تعميرات، خدمات و هزينه هاي واحد زماني مربوطه را در محل نمايندگي

برآورد نموده و قبل از عرضه هر نوع ماشين و نيز هر ساله توسط توليدكننده يا واردكننده براي تاييهد و تصهويب بهه    

 گردد. ايتي ذيربط ارايه ميانجمن حم

منظور از بهاي محصول، مبلغ مندرج در سند فروش )صورتحسهاب( رسهمي از سهوي عرضهه     بهاي محصول: -1-19 

 باشد كه ممهور به مهر آن است.كننده مي
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ههاي خهدمات پهس از فهروش و     كننهدگان، واسهطه  اجرت يا دستمزدي است كه از سوي عرضهنرخ خدمات: -1-21

هاي مراجع نرخگذار و ضوابط جاري قانوني در ازاي ارايه خهدمات از  مجاز مطابق ضوابط و دستورالعمل هاينمايندگي

 گردد.كننده با صدور صورتحساب رسمي دريافت ميمصرف

خدمات امدادي و تعميراتي است كه در محل استقرار ماشين يا تجهيزات وابسهته در خهارج از   خدمات سيار: -1-21

 گردد.كننده ارايه مير محل استقرار ماشين به مصرفنمايندگي مجاز و د

هاي فروش، كنندگان اع  از توليد كنندگان ،واردكنندگان، واسطهدامنه كاربرد اين ضوابط شامل  كليه عرضه -2ماده 

دوزر، سازي و كشاورزي نظير انواع لودر، بولهاي مجاز انواع ماشينهاي راههاي خدمات پس از فروش و نمايندگيواسطه

 هههههاي خههههودگردان  در مزرعههههه و گريههههدر، غلطههههك، بيههههل مكههههانيكي، تراكتههههور و كمبههههاين و ماشههههين 

انواع تجهيزات وابسته نظير دنباله بندها و جلوبندهاي تراكتوري، تجهيزات كشاورزي قبل از كاشت و بعد از برداشت   

ت و آبزيان كه در داخل كشور توليد و يها  ها، جنگل و مرتع، شيلاها، دامداريمحصول و تجهيزات مربوط به مرغداري

 باشد.شوند، ميدر چهارچوب مقررات جاري از طريق مبادي رسمي و يا مناطق آزاد به كشور وارد شده و يا مي

هاي اجرايي نامهنامه مكلفند ضمن رعايت مفاد ساير آيينكليه واردكنندگان و توليدكنندگان موضوع اين آيين-3ماده

انون و ارايه مجوزهاي لازم و رعايت استانداردهاي محيط زيست، ايمني و كيفيت، معيارههاي سهازمان   مرتبط با اين ق

 استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران، كليه وظايف و تكاليف مورد اشاره در اين ضوابط را رعايت نمايند.

 باشد. مي انواع ماشينمسئوليت اجرايي مفاد اين ضوابط برعهده  توليدكنندگان و واردكنندگان  -4ماده 

ههاي  ههاي فهروش، واسهطه   هاي واردكننده و توليدكننده، واسطههاي ادواري شركتمسئوليت انجام ارزيابي -5ماده 

ههاي ادواري و يها مهوردي بهر عههده شهركت بازرسهي كهه         هاي مجاز و ارايه گزارشخدمات پس از فروش، نمايندگي

گهردد و توسهط   كنندگان و توليدكنندگان و سازمان استاندارد تاييد مهي صلاحيت آن از سوي سازمان حمايت مصرف

 .باشدشوند، ميكنندگان تعيين ميانجمن ذيربط حمايت از حقوق مصرف

 باشد.هاي انجام بازرسي برعهده انجمن حمايتي ذيربط و از محل اعتبارات آن ميتامين هزينه :1*تبصره

تاييد سازمان اسهتاندارد و تحقيقهات صهنعتي ايهران و سهازمان حمايهت       صلاحيت شركت بازرسي بايد به  :2*تبصره

 مصرف كنندگان و توليدكنندگان برسد و شركت بازرسي داراي گواهينامه مرتبط در اين خصوص باشد.
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هاي حمايتي تخصصي مربوطه، تعيهين شهركت بازرسهي از سهوي سهازمان حمايهت        تا زمان تشكيل انجمن :3تبصره

ليد كنندگان صورت مي پذيرد وپرداخت هزينه ارزيابي بر عهده توليد كننهده و واردكننهده مهي    مصرف كنندگان و تو

 باشد.

كنندگان و احقاق حقوق و جلب رضايت ايشان از خدمات ارايهه شهده   مسئوليت رسيدگي به شكايات مصرف -6ماده 

كننده و ورت بروز اختلاف بين عرضهباشد. در صكننده مي، در مرحله اول برعهده عرضه"تعهد"و  "ضمانت"در دوران 

كننهدگان مصهوب   كننده مراتب مطابق مفاد فصهول سهوم، چههارم و پهنج  قهانون حمايهت از حقهوق مصهرف        مصرف

 باشد.هاي اجرايي و ضوابط مربوطه قابل پيگيري مينامهو آيين 31/7/3133

 وظايف و تكاليف در ارايه خدمات فروش -فصل دوم

هاي مربوط به انواع فهروش )فهوري، اقسهاطي و    وظفند كليه مصوبات، ضوابط و دستورالعملكنندگان معرضه-7ماده 

 گذاري را رعايت نمايند.اجاره به شرط تمليك و...( و قيمت

هاي مربوط به خدمات فروش اعلامي از سوي مراجع رسهمي دولتهي، غيهر    مصوبات، ضوابط و دستورالعمل -*تبصره

 هاي اجرايي آن باشد.نامهكنندگان و آيينانون حمايت از حقوق مصرفدولتي و ... نبايد مغاير با ق

توليد كننده و وارد كننده موظف به رعايت استانداردهاي ابلاغي در مورد ايمني، كيفيت، سلامت ماشهين و   -8ماده 

 باشد.كننده ميتجهيزات وابسته و مطابقت آن با ضمانت ارايه شده به مصرف

گان و واردكننهدگان مكلفنهد درصهورت درخواسهت سهازمان حمايهت مصهرف كننهدگان و         كننهد كليه توليد -9ماده 

 توليدكنندگان وانجمن حمايتي ذيربط، اطلاعات و آمار مورد نياز را ارايه نمايند. 

كنندگان الزامي است. در قهرارداد فهروش درج مشخصهات ماشهين مهورد نظهر       عقد قرارداد فروش با مصرف -11ماده 

قيمت فروش، نرخ سود مشاركت و خسارت تاخير در تحويل، تاريخ تحويل ماشين )به روز( و نهام كليهه    كننده،مصرف

كننده موظف به تحويل ماشين مورد نظر در زمان تعهد شده در كننده الزامي بوده و عرضهمتعلقات درخواستي مصرف

 باشد.قرارداد با رعايت استانداردهاي تعيين شده مي

 كننده ارائه نمايد.ده موظف است يك نسخه از اصل قرارداد را  به مصرفكننعرضه -*تبصره

باشهد. مهدت زمهان تحويهل     فروش نقدي و تحويل فوري منوط به نداشتن تعهدات معوق همان ماشين مهي  -11ماده 

رداخهت  مشهمول پ روز تقهويمي(،   14باشد. تاخير در تحويل )پس از روز تقويمي پس از انعقاد قرارداد مي 14حداكثر 

 شود.% ساليانه( بصورت روز شمار مي14درصد ) 1/2خسارت تاخير به خريدار، به ازاي هر ماه 
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فروش بايد مجوز مربوطه را از كهارگروهي مركهب از نماينهدگان    توليدكننده يا واردكننده قبل از اقدام به پيش -12ماده 

 وزارت بازرگاني، انجمن حمايتي  ذيربط  اخذ نمايد.

ر قراردادهاي پيش فروش، توليدكننده و واردكننده موظف به پرداخت سود مشهاركت، از تهاريخ دريافهت    د -13ماده 

 باشد.وديعه تا تاريخ تحويل ماشين به خريدار مي

روز تقويمي پس از تاريخ واريز وجه تكميلي )البهاقي مبلهغ قهرارداد( تعيهين      14زمان تحويل حداكثر تا  -1*تبصره 

 شود. مي

% ساليانه(، علاوه 32درصد ) 3كننده به ازاي هر ماه تاخير در تحويل، مشمول خسارت تحويل به مصرف -2*تبصره 

 شود.كننده ميبر سود مشاركت مندرج در قرارداد بصورت روز شمار بر اساس كل مبلغ پرداخت شده توسط مصرف

ت مربوطهه، قيمهت و تهاريخ تحويهل     كننده در مورد نوع ماشين و متعلقها در صورت تغيير عقيده مصرف -3*تبصره 

 رسد.جديد، با توافق توليدكننده يا واردكننده، در قرارداد منعقده ثبت و به امضاء طرفين مي

قرارداد نباشد، كسب در شرايط خاص كه توليدكننده يا واردكننده قادر به تحويل ماشين مندرج در متن  -4*تبصره 

 تغييرات در قرارداد الزامي مي باشد.كننده نسبت به هر گونه رضايت كتبي مصرف

شود ولي سود مشاركتي به روز تقويمي پس از عقد قرارداد، پذيرفته مي 14كننده تا قبل از انصراف مصرف -14ماده 

درصهد   1گيرد. در صورت اعلام انصراف خريد پس از يكماه، بازپرداخت سود مشاركت بر مبناي حداكثر آن تعلق نمي

روز  31كت مندرج در قرارداد محاسبه و پرداخت اصل مبلغ وديعه و سود مشاركت حداكثر ظهرف  كمتر از سود مشار

 گيرد.به خريدار صورت مي

درصورت عدم محاسبه و پرداخت اصل مبلغ وديعه و سود مشاركت در زمان مقرر، شرايط پرداخت بايد بر  -*تبصره

 يرد.درصد( صورت پذ 1اساس قرارداد منعقده )بدون كسر حداكثر 

باشد و عدم ذكر مي نامه حاك  بر قراردادهاي منعقده توسط توليدكننده و واردكننده ماشينمفاد اين آيين -15ماده 

 هاي مندرج در اين آيين نامه نمي باشد.آنها در متن قرارداد رافع مسئوليت

دم ايفاي تعهدات تلقي و قابل نامه، ععدم پرداخت سود مشاركت، خسارت تاخير در تحويل مندرج در آيين -16ماده 

 رسيدگي در مراجع مورد اشاره در قانون است.
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 وظايف و تكاليف در ارايه خدمات پس از فروش در دوره ضمانت و دوره تعهد -فصل سوم

موظف است دفترچه راهنمهاي فارسهي دسهتگاه، ضهمانت نامهه بهه زبهان         توليدكننده يا واردكننده ماشين -17ماده 

ات فني، اختصاصي و عمومي ماشين، سند فروش، پرسشنامه ارزيابي رضايت مشهتريان و نظرسهنجي،   فارسي، مشخص

 كننده تحويل و رسيد نمايند.هاي مجاز در سراسر كشور را در زمان تحويل ماشين به مصرفنام و نشاني نمايندگي

واردكننده موظف است عهلاوه بهر ارايهه    ، توليدكننده يا  براي آشنايي با نحوه استفاده و نگهداري ماشين -1*تبصره 

دفترچه راهنما، به برگزاري دوره آموزشي براي مصرف كننده و يا نمايندگان آنها حداقل به مدت يك روز كاري اقدام 

 نمايد.

ها شامل شرح اقلام مصهرفي و قطعهات اسهتهلاكي توسهط     دفترچه راهنماي ماشين و مفاد ضمانت نامه -2*تبصره 

 ذيربط با همكاري شركت بازرسي تهيه و تاييد مي گردد.انجمن حمايتي 

 الاجرا است.  رعايت ضوابط مندرج در ضمانت نامه و دفترچه راهنما، براي مصرف كننده لازم -18ماده 

و يها   مهاه(  32كننده يكسهال ) سازي از تاريخ تحويل به مصرفهاي راهحداقل دوره تضمين براي انواع ماشين -19ماده

كننهده دو  بهه مصهرف  هاي كشاورزي از تاريخ تحويل كاركرد هركدام زودتر فرا برسد و براي انواع ماشين ساعت 3144

بندها و تجهيزات كشهاورزي  ساعت كاركرد هركدام زودتر فرا برسد، و براي ساير  ادوات، دنباله 2144ماه( و يا  21سال )

 باشد.برسد مي ساعت كاركرد، هركدام زودتر فرا 3244ماه( و يا  32يكسال )

-تواند بر اساس سياست تجاري خود و به منظور ارتقهاء رضهايتمندي مصهرف   توليدكننده و واردكننده مي -*تبصره

كننده نسبت به افزايش دوره ضمانت با تعهدات مربوطه اقدام نمايد كه در اين صورت بايد جزئيات شرايط آن به طور 

 كننده اعلام گردد.شفاف به مصرف

اقلام ضمانت شامل كليه قطعات و تجهيزات ماشين، ازجمله لاستيك، باطري و لوازم برقي، به غير از اقلام  -21ماده 

 باشد.و لوازم مصرفي و استهلاكي مي

ههاي ماشهين، بهر عههده     تعويض قطعات مصرفي و استهلاكي ناشي از عيب موجود در هر يك از مجموعهه  -*تبصره

 گردد.مول تضمين ميتوليدكننده يا واردكننده بوده و مش

تعمير ماشين و تجهيزات وابسته و يا تعويض قطعات ناشي از خسارت حاصل از حادثه يها تصهادف بوجهود     -21ماده 

 گردد.آمده، كه به علت ايرادات فني نباشد مشمول ضمانت نمي
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دادگسهتري   هاي دستگاه با نظر و تشخيص كارشناس رسهمي چنانچه عيوب موجود در هر يك از مجموعه -*تبصره

 باشد.سبب بروز حادثه گردد، خدمات مربوطه بر عهده توليدكننده و واردكننده مي

چنانچه توقف دستگاه براي رفع عيوب ماشين تحت ضمانت )كه ناشي از خسارت حاصهل از حادثهه و يها     -22ماده  

تعميهرات طهول بكشهد،    تصادف نباشد( بيش از زمهان تعيهين شهده در كتابچهه راهنمهاي زمهان و هزينهه اسهتاندارد         

توليدكننده و واردكننده موظف به تامين ماشين مشابه جايگزين و در صورت عهدم امكهان، پرداخهت خسهارت توقهف      

 باشد.ماشين به مندرج در اين ضوابط مي

مدت زمان توقف ماشين براي پرداخت خسارت بعد از زمان تعيين شده در كتابچه راهنماي زمان و هزينه  -23ماده 

دارد تعميرات، براي كليه روزهاي توقف )اع  از تعطيل و غير تعطيل بدون در نظهر گهرفتن فرآينهدهاي داخلهي     استان

 يابد. كننده، خاتمه ميكننده( شروع و پس از انجام تعميرات لازم و اعلام آمادگي براي تحويل ماشين به مصرفعرضه

هاي ديگر، بهراي بهار دوم،   از يا هر يك از نمايندگيكننده به همان نمايندگي مجدر صورت مراجعه مصرف -*تبصره

 گردد.براي رفع ايراد تكراري، زمان توقف از بدو تاريخ پذيرش، براي پرداخت خسارت توقف محاسبه مي

براي انواع ماشين از زمان اعلام عيب از سوي مصرف كننده به توليد كننده، واردكننده و يا واسطه خدمات  -24ماده 

و يا نمايندگي مجاز و يا در صورت امكان از زمان تحويل ماشين به نمايندگي مجاز و يا واسطه خدمات پس از فروش 

پس از فروش و يا توليدكننده و واردكننده، به ازاي هر روز توقف مازاد بر زمان تعيين شده در كتابچه راهنماي زمان و 

ابر ارزش عدم كاركرد دسهتگاه در همهان دوره زمهاني    هزينه استاندارد تعميرات، خسارت پرداختي به مصرف كننده بر

 باشد.براساس نظر كارشناس رسمي دادگستري رسته مرتبط مي

بهيش از   "دوران ضمانت" كه توقف هر يك از انواع ماشين براي رفع خرابي هاي احتمالي دردرصورتي -1تبصره *

تعميرات به طول انجامد، براي هر روز توقهف مهازاد بهر    زمان تعيين شده در كتابچه راهنماي زمان و هزينه استاندارد 

( بهاء ماشين طبق سند فروش عهلاوه  443/4زمان تعيين شده، توليدكننده يا واردكننده ملزم به پرداخت يك هزارم )

 باشد.بر مقدار قبلي مي

د از طريق واسهطه  تواندرخصوص پرداخت خسارت توقف موضوع اين ماده، توليدكننده يا واردكننده مي -2*تبصره 

 خدمات پس از فروش خود اقدام نمايد.

كننده به توليدكننده و واردكننهده، واسهطه خهدمات پهس از فهروش يها       در دوران ضمانت چنانچه مصرف -25ماده 

نمايندگي مجاز مراجعه نمايد و رفع كامل ايرادات ماشين تحت هر شرايطي در مدت زمان باقيمانهده از دوره ضهمانت   
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-كننده  موظف است ضمن الزام به اعلام كتبي موضهوع بهه مصهرف   ي نمايندگي مجاز مقدور نباشد، عرضهماشين برا

 كننده ترتيبي اتخاذ نمايد كه ماشين در اولين فرصت ممكن تحت شرايط ضمانت رفع نقص گردد. 

مانت مهورد  كليه خدمات ارائه شده و تعويض قطعات صورت گرفته در دوران ضمانت و تعهد، مشهمول ضه   -*تبصره

 باشد. اشاره در اين ضوابط مي

توليدكننده يا واردكننده موظف است معادل مدت توقف بيش از زمان استاندارد تعميرات را به زمان دوره  -26ماده 

 تضمين مربوطه اضافه نمايد.

وليدكننهده يها   هاي بارگيري، حمل  و نقل، نصب و راه اندازي ماشين بهر عههده ت  در دوران ضمانت، هزينه -27ماده 

 باشد.واردكننده مي

حداقل مدت زمان تعهد خدمات شامل تامين كليه قطعات يدكي و ارائه خدمات تعميراتي به مدت حداقل  -28ماده 

 باشد.ده سال بعد از فروش آخرين دستگاه از نوع و مدل مربوطه توسط توليدكننده و واردكننده مي

هاي مجاز كننده و واردكننده، واسطه خدمات پس از فروش و يا نمايندگيدر دوران ضمانت و تعهد، توليد -29ماده 

حساب مربوط به تعمير يا تعويض كليه باشند. صورتها و تجهيزات تحت مسئوليت ميموظف به پذيرش كليه ماشين

مهاي  كننده بايد بر اساس اطلاعات منهدرج در كتابچهه راهن  هاي معيوب گزارش شده توسط مصرفقطعات و مجموعه

زمان و هزينه استاندارد تعميرات كه قبلا توسط توليدكننده يا واردكننده تهيه و با همكاري شركت بازرسي به تصويب 

 كننده ارايه گردد.رسيده است، مستند گرديده و به مصرف انجمن حمايتي ذيربط

ههاي  پذيرش كليه ماشهين  هاي مجاز آن موظف بهواردكننده، واسطه خدمات پس از فروش و يا نمايندگي -*تبصره

نامهه و  باشد و رعايت كليهه ضهوابط ايهن آيهين    وارداتي مشابه نوعي كه داراي نمايندگي رسمي آن در كشور است، مي

 مقررات وزارت بازرگاني در اين خصوص الزامي است.

چه راهنماي زمان ها و تجهيزات بيش از زمان تعيين شده در كتابدر دوران تعهد چنانچه رفع عيوب ماشين -31ماده 

كننده و يها در تعميرگهاه   و هزينه استاندارد تعميرات طول بكشد به ازاي هر روز توقف مازاد )در مزرعه، سايت مصرف

نمايندگي مجاز(، برابر ارزش عدم كاركرد دستگاه در دوره زماني بر اساس نظر كارشهناس رسهمي دادگسهتري رسهته     

 شود. يمرتبط محاسبه و به مصرف كننده پرداخت م

توليدكننده يا واردكننده بايد پس از تدوين كتابچه راهنماي زمان و هزينه استاندارد تعميهرات و تصهويب،    -31ماده 

كننده بر اساس آن هاي مجاز خود ابلاغ نمايد تا صورتحساب مصرفآن را به واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگي
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-نمايندگيهاي مجاز امكاناتي را فراه  نمايد تا در صورت درخواست مصهرف كننده تحويل شود و در صادر و به مصرف

 كننده، امكان مقايسه صورتحساب صادره با جداول مذكور وجود داشته باشد. 

هاي مجاز را ملزم نمايد تا ضمن ارايه صورتحساب مطابق توليد كننده و واردكننده موظف است نمايندگي -32ماده 

ساعت، هر كدام زودتر فهرا   144ماه يا  6تعويض شده و يا خدمات ارائه شده خود را به مدت  مفاد اين ضوابط، قطعات

 برسد، ضمانت نمايد.

ها و تجهيزات موضوع اين ضوابط كهه بهه دليهل    نمايندگي مجاز تحت هر شرايطي ملزم به پذيرش ماشين -33ماده 

 باشد.موارد ايمني قادر به تردد نيستند، مي

ايندگي مجاز تشخيص دهد علاوه بر عيوب مندرج در برگ پهذيرش، ماشهين  داراي عيهب ديگهري اسهت،      اگر نم -34ماده 

 كننده تماس گرفته و از او براي انجام تعميرات كسب تكليف نمايد.  قبل از تعمير آنها، بايد با مصرف

 ه تحويل دهد.كننددر دوران تعهد، نمايندگي مجاز بايستي داغي قطعات تعويضي را به مصرف -35ماده 

چنانچه به علت استفاده از قطعات غير استاندارد توسط عرضه كننده و يا به دليل عدم كيفيت تعميرات و  –36ماده 

-كننده مربوطه موظف به تامين حقوق مصهرف يا در صورت سهل انگاري، خسارتي متوجه مصرف كننده گردد، عرضه

 باشد.كننده برابر با مفاد اين ضوابط مي

كليه خدمات ارائه شده از سوي توليد كننده و يا وارد كننده به صورت سهيار در دوران ضهمانت رايگهان و    –37ماده 

 پس از آن تا سررسيد دوران تعهد با دريافت هزينه طبق ضوابط جاري الزامي است.

 ساير تعهدات -فصل چهارم

توليدكننده يا واردكننده ماشين  بايد نسبت به ابلاغ اين ضوابط به واسهطه خهدمات پهس از فهروش و از      -38ماده 

 هاي مجاز اقدام نمايد.طريق آن به كليه نمايندگي

توليد كننده و واردكننده بايد نسبت به تهيه و ابلاغ ضوابط پهذيرش، گهردش كهار خهدمات قابهل ارايهه و        -39ماده 

 هاي مجاز و نظارت بر حسن اجراي آن اقدام نمايد.ترخيص به نمايندگي

-هاي مجاز، موظف به نصب تابلو رتبه نمايندگي )در صورت اخذ( از حيث رعايت حقوق مصهرف نمايندگي -41ماده 

 باشد.كنندگان و همچنين نصب تابلوي حقوق مصرف كنندگان به نحوي كه قابل رويت باشد، در محل پذيرش مي
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ماشهين،  ده يا واردكننده موضوع اين ضوابط بايد مستندات اجرايي لازم براي ارائه خدمات به ههر  توليدكنن -41ماده 

ههاي مختلهف ماشهين و تجهيهزات، آمهوزش اسهتفاده از تجهيهزات        هاي فني، راهنماي تعميراتي بخشكليه دستورالعمل

 هاي مجاز ارائه نمايد.به كليه نمايندگيتخصصي و ابزار مخصوص را راسا فراه   و يا از طريق واسطه خدمات پس از فروش 

ها و تجهيزات جديد، ابزارآلات، تجهيزات و قطعات يدكي مهورد  توليدكننده يا واردكننده بايد براي ماشين -42ماده 

هاي لازم را براي كاركنان فني آنها قبهل از  هاي مجاز را تامين و آموزشنياز واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگي

 كننده داده باشد.حويل ماشين به مصرفشروع ت

هاي رايگان ارايهه شهده را گذرانهده و تدييديهه     اپراتور و سرويسكار معرفي شده از طرف خريدار بايد آموزش *تبصره:

پايان دوره آموزش را براي كار با دستگاه را از مرجع معرفي شده از سوي  توليدكننده و واردكننده، اخهذ نمايهد. ايهن    

 راي ارايه خدمات دوران ضمانت ضروري است.تدييديه ب

اي را براي تامين و توزيع به توليدكننده يا واردكننده موظف است ضمن تدارك انبار قطعات يدكي سامانه -43ماده 

ههاي مجهاز آنهها جههت ارايهه بهه       يدكي مورد نياز واسطه خدمات پس از فروش و نمايندگي موقع و نظارت بر قطعات

 طراحي و اجرا نمايد.كنندگان مصرف

توليدكننده يا واردكننده موظف است امكان سطح دسترسي ايمن به سامانه و يها سيسهت  مهذكور را بهراي      *تبصره:

كننهده  كننهده و عرضهه  مراجع ذيربط دولتي و غير دولتي قيد شده در اين ضوابط به منظور حمايت از حقوق مصهرف 

 فراه  نمايد.

توليدكننده يا واردكننده موظف است سيست  رديابي قطعات، بويژه قطعهات ايمنهي نصهب شهده بهر روي       -44ماده 

ماشين را ايجاد نمايد بطوري كه در صورت تشخيص وجود نقص فني در هر گروه از قطعات نصب شده كه باعث بروز 

 داشته باشد.  خسارت شود، امكان فراخوان ماشين هاي مربوطه و برطرف نمودن نقص مزبور وجود 

كننهدگان را در شهركت و كليهه    توليدكننده و واردكننده موظف است نظام رسيدگي به شهكايات مصهرف    -45ماده 

 اي خود را به شركت بازرسي تعيين شده ارايه نمايد. هايمجاز مستقر نمايد و گزارش عملكرد دورهنمايندگي

كننهده از زمهان وصهول شهكايت توسهط      يي شكايت مصهرف الذكر مدت زمان تعيين تكليف نهادر نظام فوق*تبصره: 

 كننده نبايد از هفت روز كاري تجاوز نمايد.عرضه
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اي را توليدكنننده و واردكننده مستقيما و يا از طريق واسطه فروش و خدمات پهس از فهروش بايهد سهامانه     -46ماده 

ده از ميزان و چگونگي دريافت خسارت خهود  كنناي كه مصرفكننده بگونهمصرفبراي پرداخت هزينه خسارت وارده به 

 مطلع گردد مستقر و اجرا نمايد.

ههاي مجهاز را تحهت    موظف است نظام نظرسنجي از مهراجعين كليهه نماينهدگي   توليدكنننده و واردكننده -47ماده 

-مصهرف ها به سازمان حمايت اي از گزارشنظارت و هماهنگي شركت بازرسي به اجرا درآورده و ضمن انعكاس نسخه

 كنندگان و توليدكنندگان وانجمن حمايتي ذيربط، بر اساس نتايج حاصله اقدامات اصلاحي موثر را اعمال نمايد. 

هاي مجاز را بهر اسهاس وظهايف تعيهين     موظف است سيست  نظارت بر نمايندگيتوليدكنننده و واردكننده -48ماده 

 را نمايد.هاي زماني مشخص اج شده در اين ضوابط را ايجاد و در بازه

ها را با معيارههاي مشهخص شهده    موظف است دستورالعمل اعطاء و لغو نمايندگيتوليدكنننده و واردكننده -49ماده 

 تدوين و اجرا نمايند.

واسطه فروش و خدمات پس از فروش موظفند ضهمن تهدوين و    توليدكنننده و واردكننده مستقيما و يا از طريق-51ماده 

هاي مجاز بر اساس ميزان  ، تدابيري اتخاذ نمايند كه در دوران ضمانت نمايندگيهااجراي نظام تشويق و تنبيه نمايندگي

 محصولات برگشتي )رفع عيب نشده( جريمه شوند.

خهودروي مسهترد شهده را پهيش از رفهع عيهب نهدارد،         توليدكننده و واردكننده حق واگذاري يا استفاده از-51ماده 

واگذاري خودروي مزبور پس از رفع عيب و نقص قبلي و با اعلام صريح عيوب رفهع شهده يها نشهده مزبهور در اسهناد       

 باشد. واگذاري خودرو، مجاز مي

زمان حمايهت  گهذاري وزارت بازرگهاني )سها   هاي قيمهت كنندگان مكلفند مطابق ضوابط و دستورالعملعرضه-52ماده 

 هاي نظارت و ساير مراجع قانوني نرخ خدمات خود را تعيين نمايند.كنندگان و توليدكنندگان(، كميسيونمصرف

در هر مورد عدم انجام تعهدات، معادل ريالي تعهد انجام نشده بهه عنهوان ارزش تخلهف از سهوي انجمهن       -53ماده  

 شود.ومتي رسيدگي و منجر به صدور راي ميحمايتي ذيربط تعيين و حسب لزوم در شعب تعزيرات حك
اي در آن و عدم اقدام در صورت عدم امكان استفاده از مجموعه كل ماشين، به دليل وجود عيب و نقيصه*تبصره:  

كننده حقوق مصرف كننده از سوي توليدكننده و واردكننده، ارزش كل ماشين يا تجهيزات وابسته به مناسب و تامين

 .ف لحاظ مي شود.عنوان ارزش تخل


