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 51/7/5811مصوب  کنندگانقانون حمايت از حقوق مصرف

 های مربوطهنامهآيینانضمام به 

 

 :تعاريف -1 ماده

 كند.كننده : هر شخص حقيقي يا حقوقي است كه كالا يا خدمتي را خريداري مي مصرف  -1-1

واردكنندگان، توزيع كنندگان، فروشندگان كالا و ارايه كنندگان  كليه توليدكنندگان،عرضه كنندگان كالا و خدمات: به  -2-1

اي و همچنين كليه دستگاهها، موسسات و شركتهايي كه مشمول قانون برآنها مستلزم ذكر يا خدمات اعم از فني و حرفه 

نمايند اطلاق كننده ارايه مي تصريح نام است و به طور مستقيم يا غيرمستقيم به صورت كلي يا جزيي كالا يا خدمت به مصرف 

 شود.مي 

، واردكننده ، عرضه كننده يا تعميركننده هر دستگاه فني به ضمانتنامه كالا يا خدمات: سندي است كه توليدكننده -3-1

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

ه و ن اخذ وجخدماتي كه انجام گرديده مشاهده شود، نسبت به رفع عيب، يا تعويض قطعه يا قطعات معيوب و يا دستگاه بدو

 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 خدمات  -4-1

 گردد.

حدود ت يا متباني: هرگونه سازش و مواضعه بين عرضه كنندگان كالا و خدمات به منظور افزايش قيمت يا كاهش كيفي -5-1

 نمودن توليد يا عرضه كالا و خدمات يا تحميل شرايط غيرعادلانه براساس عرف در معاملات.

صورتحساب فروش: سندي است كه در آن مشخصات كالا يا خدمات انجام گرفته با ذكر قيمت ، تاريخ و ميزان مورد  -6-1

 معامله درج شود.

گيرد بليط يا قبض حكم صورتحساب را ن عرفا با بليط يا قبض صورت مي درخصوص آن دسته از خدماتي كه ارايه آ - تبصره

 اطلاعات مصرف و مشخصات كيفي و كمي، نحوه محاسبه قيمت بايد به صورت شفاف و ساده درج گردد. دارد و در آن، علاوه بر

مات عرضه شده مطابق با خدمات، منفردا يا مشتركا مسئول صحت و سلامت كالا و خد و كنندگان كالا كليه عرضه -2ماده

اگر موضوع معامله كلي باشد در  ضوابط و شرايط مندرج در قوانين و يا مندرجات قرارداد مربوطه ياعرف در معاملات هستند.

صورت وجود عيب يا عدم انطباق كالا با شرايط تعيين شده، مشتري حق دارد صرفا عوض سالم را مطالبه كند و فروشنده بايد 

كالاي معيوب و سالم  تواند معامله را فسخ كند يا ارشاگر موضوع معامله جزيي)عين معين( باشد مشتري مي  كند.آن را تامين 

 درصورت فسخ معامله از سوي مشتري پرداخت خسارت از سوي عرضه  را مطالبه كند و فروشنده موظف است، پرداخت كند.

 كننده منتفي است.

از عيب يا عدم كيفيت باشد و عرضه كنندگان به آن آگاهي داشته باشند ، علاوه بر چنانچه خسارات وارده ناشي  -تبصره 

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

  .مشمول همان قانون خواهند بود

 كنندگان مكلفند:عرضه كنندگان كالا و خدمات و توليد -3ماده 

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

 كنندگان ارايه نمايند.خدمات و تاريخ عرضه درج شده باشد به مصرف 
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توليد و انقضاي مصرف را در اختيار مصرف  هاي مقدم برمصرف، تاريخاطلاعات لازم شامل؛ نوع، كيفيت، كميت، آگاهي  -2-3

 كنندگان قرار دهند.

كنندگان قرار دهند و چنانچه امكان نمايش آنها در نمونه كالاي موجود در انبار را جهت فروش در معرض ديد مصرف  -3-3

 .كنندگان برسانندبايد مشخصات كامل كالا را به اطلاع مصرف فروشگاه وجود ندارد 

 باشد.فروش اجباري يك يا چند نوع كالا يا خدمت به همراه كالا يا خدمت ديگر ممنوع مي -1 تبصره

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

ه نياز به صدور ضمانتنامه و فهرست انواع كالا و خدمات، نوع اطلاعات، نحوه اعلام آن، سقف ارزش كالا و خدماتي ك -3تبصره 

ها، دستگاهها و موسسات ذيربط تعيين صورتحساب دارد ، ظرف مدت چهارماه توسط وزارت بازرگاني و با همكاري وزارتخانه 

 شود.و اعلام مي 

وزارت بازرگاني موظف است فهرست مربوط به اقلام دارويي و تجهيزات پزشكي واحدهاي خدمات پزشكي اعم از  -4تبصره 

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

( سبك يا سنگين) خودرو جمله از يا سرمايه كالاهاي واردكنندگان و توليدكنندگان از اعم كنندگان عرضه كليه -4 ماده

 ارتباطي يلوسا و تصويري صوتي، الكترونيكي، و الكتريكي مصنوعات خانگي، لوازم راهسازي، كشاورزي، صنعتي، آلات ماشين

 .باشند مي فروش از بعد خدمات و سرويس ارايه و يدكي قطعات تامين مجاز، تعميرگاه و رسمي نمايندگي داشتن به مكلف

 قيمت ه،حرف يا كسب محل در تابلو نصب يا كالا، روي برچسب الصاق با مكلفند خدمات و كالا كنندگان عرضه كليه -5 ماده

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

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

 را خدمت ارايه و كار انجام درخصوص لازم اطلاعات كليه ابتدا در باشند مي ملزم است نام تصريح يا ذكر مستلزم برآنها قانون

 .دهند قرار مراجعان اختيار در

 ظرف حداكثر ربط ذي هاي دستگاه همكاري با كشور ريزي برنامه و مديريت سازمان توسط ماده اين اجرايي نامهآيين -تبصره

 ]رجوع كنيد به آيين نامه اجرايي اين ماده در انتهاي قانون.براي آگاهي بيشتر [.رسيد خواهد وزيران هيات تصويب به و تهيه ماه شش مدت

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

 .باشدهاي تبليغاتي شود، ممنوع مي  هاي گروهي و برگه جمعي، رسانه 

اسلامي حداكثر ظرف مدت شش آيين نامه اجرايي اين ماده توسط وزارت بازرگاني با همكاري وزارت فرهنگ و ارشاد  -تبصره

 ]رجوع كنيد به آيين نامه اجرايي اين ماده در انتهاي قانون.راي آگاهي بيشتر ب[ ماه تهيه و به تصويب هيات وزيران خواهدرسيد.

خدمات، كه موجب كاهش عرضه يا پايين آوردن كيفيت، كنندگان كالاوهرگونه تباني و تحميل شرايط از سوي عرضه  -8ماده 

 شود.يا افزايش قيمت شود، جرم محسوب مي 

ه ب يدگيدر رس عيو تسر ليمنظور تسهبه :  متن منسوخ. (نسخ شده است ،یبموجب قانون اصلاح قانون نظام صنف)ـ 14ماده

له از واص اتيشكا تواننديكنندگان ماز حقوق مصرف تيحما يها، انجمنكنندگانحقوق مصرف فاءياست يتخلفات و در راستا

صورت عدم  رنموده و د يقانون بررس ني( ا12( ماده )4) ( و3) (،2)يرا در حدود موارد مذكور در بندها يو حقوق يقيافراد حق

موظف  سازمان مذكور. نديارجاع نما يحكومت راتيبه سازمان تعز يقانون يدگيجهت رس ايعنه(  يو مشتك ي)شاك نيتوافق طرف

 و نيمجرمانه نباشد براساس قوان نيكه واجد عناو يرا در موارد يمربوط به صنوف مشمول قانون نظام صنف اتياست شكا

 .ديو حكم لازم را صادر و اجراء نما يدگيمقررات مربوطه رس
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 نيانقو ريقانون و سا نيمنظور اجراء مقررات ابه :  متن منسوخ .(نسخ شده است ،یبموجب قانون اصلاح قانون نظام صنف) ـ15 ماده

 قيمكلف است از طر ي، وزارت بازرگانكننده استاز حقوق مصرف تيحما يضمن اي حيكه موضوع آنها به طور صر يو مقررات

نموده و در صورت  يقانون را نظارت و بازرس نيموضوع ا يو حقوق يقياشخاص حق تيخود فعال ربطيذ يبازرسان سازمانها

 .ديگزارش نما يدگيجهت رس يحكومت راتيمشاهده تخلف مراتب را به سازمان تعز

مسئوليت جبران خسارات وارده به مصرف كننده با تشخيص مرجع رسيدگي كننده به عهده شخص حقيقي يا  -16ماده 

كننده شده است. در مورد شركتهاي باشد كه موجب ورود خسارت و اضرار به مصرف حقوقي اعم از خصوصي و دولتي مي 

 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 ولي  -تبصره

 قي است.مسئوليت جزايي متوجه مديرعامل و يا مدير مسئول شخص حقو

را  اشخاص اتيموظفند شكا يصنف يهاهياتحاد :متن منسوخ .(نسخ شده است ،یبموجب قانون اصلاح قانون نظام صنف) ـ17ماده

 يدگيرس يبرا اي ندينموده و نسبت به حل و فصل آن اقدام نما يبررس يمشمول قانون نظام صنف يصنف ياز تخلفات واحدها

 يصنف نظام( قانون 52نظارت موضوع ماده ) يهاونيسيناظران و بازرسان كم زيو ن نديارسال نما يحكومت راتيبه سازمان تعز

به  يدگيرس يقرار داده و در صورت احراز تخلف مراتب را برا يمورد بررس يصنف ياشخاص را از تخلفات واحدها اتيشكا

 .نديارسال نما يحكومت راتيسازمان تعز

ت عرضه شده توسط عرضه كنندگان كالا يا خدمات معيوب باشد و به واسطه آن عيب، خساراتي چنانچه كالا يا خدما -18ماده 

كننده وارد گردد متخلف علاوه بر جبران خسارات به پرداخت جزاي نقدي حداكثر تا معادل چهار برابر خسارت  به مصرف

 1.محكوم خواهد شد

( اين قانون نمايند 8( الي )3عرضه كنندگان كالا و خدمات و توليدكنندگاني كه مبادرت به تخلفات موضوع مواد ) -11ماده 

كنندگان علاوه بر جبران خسارت وارده به جزاي نقدي در صورت ورود خسارات ناشي از مصرف همان كالا و خدمات به مصرف 

 شد.د حداكثر معادل دو برابر خسارت وارده محكوم خواهن

كه عرضه كنندگان كالاو خدمات از ايفاء هر يك از تعهدات خود در قبال خريدار خودداري كرده و يا آن در صورتي  -تبصره

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

                                                           
با فرض اینکه رسیدگی به اختلافات ناشی از قراردادهای مدنی قطعاً در صلاحیت  : هیأت عمومی دیوان عدالت اداری 92/11/1421مورخ  4503رای شماره  1

چنانچه کالا  1۸۱۱/۷/1۱کنندگان مصوب قانون حمایت از حقوق مصرف 1۱شده باشند، نظر به اینکه بر اساس مادهرسیدگی محاکم قضایی است مگر اینکه استثناء

ن ف محکوم خواهد شد. ایکننده وارد گردد متخلکنندگان کالا یا خدمات معیوب باشد و به واسطه آن عیب، خساراتی به مصرفشده توسط عرضهیا خدمات عرضه

شده توسط عرضه کنندگان( مشمول قانون تعزیرات حکومتی اما به قرینه عبارات )کالا یا خدمات عرضه ،ماده هر چند مرجع صالح به رسیدگی را تصریح نکرده است

ی شعب تعزیرات حکومتی به موضوعات مذکور نموده تصریح به صلاحیت رسیدگ 1۸۳۱/۷/1۷نامه اجرایی قانون اخیرالذکر نیز مصوب آیین ۴۲اند و ماده بوده

اند اما یک شعبه با احراز صلاحیت رسیدگی اداره تعزیرات حکومتی است، بنابراین با فرض اینکه منشاء قراردادهای منعقده، عناوین مذکور در قانون تعزیرات بوده

ایت و نقض رأی صادره کرده است تعارض محرز بوده و با عنایت بر اینکه منشاء حکم به رد شکایت و شعبه دیگر با نفی صلاحیت آن اداره حکم به ورود شک

بدوی دیوان عدالت اداری به شماره دادنامه  1۸های مطروحـه عناوین مـذکور در قانون تعزیرات حـکومتی است، رأی شعبه قراردادهای مـوضوع پرونده

شده و اداره تعزیرات را تأیید 1۸۳۷/۲/1۳ـ 1۲۱۳تجدیدنظر دیوان عدالت اداری به شماره دادنامه  ۴۵که به موجب رأی شعبه  1۸۳۱/۵/۴۱ـ ۳۱۱۳۳۷۱۳۱1۸۱1۷۵۸

 صالح به رسیدگی تشخیص داده است صحیح و موافق مقررات قانونی است.
 سال مصوب کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون 1۳ ماده مطابق : هیأت عمومی دیوان عدالت اداری 11/11/1422مورخ  1394الی  1395شماره رأی  ۴

این قانون نمایند در صورت ورود خسارات ناشی از  ۱الی  ۸مقرر شده عرضه کنندگان کالا و خدمات و تولید کنندگانی که مبادرت به تخلّفات موضوع مواد  1۸۱۱

ادل دو برابر خسارت وارده محکوم خواهند شد. در ماده مصرف همان کالا و خدمات به مصرف کنندگان علاوه برجبران خسارت وارده به جزای نقدی حداکثر مع
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توانند علاوه بر مجازاتهاي مقرر قانوني، عرضه كنندگان كالا و خدمات يا مراجع ذيصلاح رسيدگي كننده مي  -22ماده 

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

 شده يا خدمات عرضه شده نمايند.

هاي بازرگاني و دادگستري تهيه و به ف مدت سه ماه توسط وزارتخانهآيين نامه اجرايي مربوط به اين قانون ظر -21ماده 

 ]انتهاي قانون.رجوع كنيد به آيين نامه اجرايي اين ماده در براي آگاهي بيشتر [ .تصويب هيات وزيران خواهد رسيد

الاجرا شدن اين قانون رسيدگي به از زمان لازم:  متن منسوخ .(نسخ شده است ،یبموجب قانون اصلاح قانون نظام صنف) -22ماده 

 24/12/1382هاي مقرر در قانون نظام صنفي مصوب اساس مجازات تخلفات افراد صنفي توسط سازمان تعزيرات حكومتي و بر

هاي مفتوحه در گردد. همچنين پروندهمغاير لغو و بلااثر مي مجلس شوراي اسلامي و ساير قوانين انجام خواهد گرفت و قوانين

الاجرا شدن اين قانون به سازمان تعزيرات حكومتي ارجاع خواهد هاي بدوي و تجديدنظر قانون نظام صنفي از زمان لازمهيات

 1شد.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
)  گانکنند مصرف حقوق از حمایت قانون آیین نامه اجرایی ۴۲همین قانون، تصویب آیین نامه اجرایی قانون بر عهده هیأت وزیران محول شده است و در ماده  ۴1

 واجد که مواردی در جز صنفی نظام قانون دگی به تخلفات موضوع قانون وهیأت وزیران( رسی 1۸۳۱؍۳؍۴-هـ۲۱۸۲1ت؍1۷۸۴۷۱ شماره نامه تصویب موضوع

ازمان رات حاکم بر سمقر و قوانین اساس بر و حکومتی تعزیرات ادارات توسط تخلّف، ارتکاب از ناشی مالی خسارات به رسیدگی همچنین و باشد مجرمانه عنوان

 ماده جمله از کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون در منصوص موارد از غیر در «قراردادی تعهد ایفاء عدم»: اولاً تعزیرات حکومتی انجام می گیرد. نظر به اینکه

وحدت رویه هیأت عمومی دیوان عدالت اداری رسیدگی به آن در صلاحیت تعزیرات حکومتی است، از  1۸۳۱؍11؍1-۸۱۱۲همان قانون که در رأی شماره  1۱

محسوب نمی شود و سازمان تعزیرات حکومتی شایستگی  1۸۱۱ سال مصوب کنندگان مصرف حقوق از حمایت قانون ۱الی  ۸جمله تخلّفات موضوع مواد 

 در» قانون حمایت از حقوق مصرف کنندگان مبنی بر اینکه: 1۳ ماده تبصره در مقرر حکم لحاظ با: ثانیاً و ندارد را «عدم ایفاء تعهد قراردادی»رسیدگی به دعوای 

 دهند انجام تأخیر با یا و ناقص صورت به را آن یا و کرده خودداری خریدار قبال در خود تعهدات از یک هر ایفاء از خدمات و کالا کنندگان عرضه که صورتی

شود مـوضوع واجـد جنبه مـدنی است و تخلّف قابل تعقیب در تعزیرات حکومتی محسوب نمی« دنماین جبران را وارده خسارت تعهد، کامل انجام بر علاوه مکلفند

رسیدگی به دعاوی با  1۸۷۳؍۵؍۴۱-1۳۷و  1۸۷۳؍۲؍1۴-1۸۱، 1۸۷۱؍۴؍۴۳-۸۸و به موجب آراء متعدد هیأت عمومی دیوان عدالت اداری از جمله آرای شماره 

ای عمومی حقوقی است مگر اینکه خلاف آن محرز باشد و در موارد تردید باید به قدر متیقن اکتفا کرد. بنا بر منشاء قرارداد در صلاحیت و شایستگی دادگاه ه

ی به دعوای گمراتب آراء شعب دیوان عدالت اداری که بر نقض آراء شعب تعزیرات حکومتی صادر شده با این استدلال که شعب تعزیرات حکومتی شایستگی رسید

 را ندارند در حدی که متضمن استدلال فوق الذکر باشد صحیح وموافق مقررات است.« قراردادی تعهدات ایفاء عدم »
 آن بعدی و الحاقات اصلاحات و کلیه انقلاب شورای 1۸/۲/1۸۱۳مصوب  صنفی نظام ، قانونقانون این الاجراء شدنلازم از تاریخ ـقانون نظام صنفی  29 ماده 1

 مواد( 1۴/۵/۳۴)الحاقی " 1۸/1۴/1۸۵۱ شهدا مصوب محترم و خانواده آزاد شده ، اسرایجانبازان برای کسب صدور پروانه جهت لازم ایجاد تسهیلات و قانون

 گردد.مغایر لغو و بلااثر می و نیز سایر قوانین  "1۱/۷/1۸۱۱کنندگان مصوب ( قانون حمایت از حقوق مصرف۴۴( و )1۷(، )1۱(، )1۲)
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 ( قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان6آيین نامه اجرايی ماده )

 

ـ موظفند پس از ابلاغ اين  1388( قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان ـ مصوب 6دستگاه هاي موضوع ماده ) ـ1 ماده     

آيين نامه، اطلاعات مربوط به انجام كار و خدمت را به شرح زير در چارچوب وظايف خود و مطابق اين آيين نامه در اختيار 

 :مراجعه كنندگان قرار دهند

 اوين و اطلاعات انجام كار و ارايه خدمتالف ـ مهم ترين عن     

 ب ـ فرآيند انجام كار و ارايه خدمت و مدت زمان متعارف انجام يا ارايه آن     

 ت ـ هزينه هاي انجام كار و ارايه خدمت     

 ث ـ عنوان واحد، محل استقرار و تعيين اوقات مراجعه     

 رائه خدمتج ـ نام و نام خانوادگي متصدي انجام كار و ا     

 (چ ـ روش هاي ممكن براي انجام كار )حضوري، مكاتبه اي، اينترنتي و تلفني     

 ح ـ اعلام مرجع رسيدگي به انتقادات، پيشنهادات و شكايات مراجعه كنندگان     

 خ ـ معرفي وب سايت )وبگاه( اينترنتي به منظور اعلام نحـوه انجـام كار و ارايه خدمت     

 و مدارک مورد عمل و فرم هاي )برگه هاي( مورد نياز براي انجام كار و ارائه خدمت در چارچوب قوانين و مقررات دـ شرايط     

 ذ ـ منشور حقوق مراجعه كنندگان     

 ر ـ اختصاص فضاي مناسب براي مراجعه كنندگان و امكانات و تسهيلات لازم براي آسايش و استقرار آنان در حد متعارف     

 :( بايد از تمامي طرق زير به اطلاع تمام مراجعه كنندگان برسد1اطلاعات مذكور در ماده ) ـ2ماده     

 الف ـ تابلوي راهنما در مبادي ورودي و در معرض ديد     

 ب ـ پايگاه الكترونيكي براي اطلاع رساني درخصوص كار و خدمت قابل ارايه     

 پ ـ خط تلفن گويا براي راهنمايي     

 ت ـ كتابچه يا دستورالعمل راهنما     

 ث ـ پيش خوان اطلاع رساني در مبادي ورودي     

 .تمامي تغييرات به عمل آمده در مفاد اطلاعات موضوع اين ماده بايد ظرف دو ماه اعمال شود تبصره ـ     

ست صوتي و صندوق اعتراضات به دستگاه هاي مشمول اين آيين نامه موظفند نسبت به راه اندازي و استقرار پ ـ3ماده     

منظور ارايه شكايات، پيشنهادات، انتقادات و اخذ مشاوره و راهنمايي از مراجعه كنندگان به گونه اي كه قابليت دسترسي براي 

 .آنان را داشته باشد، با رعايت مقررات مربوط اقدام نمايند

نتقادات و پيشنهادات به صندوق يادشده، به انجمن حمايت از مراجعه كنندگان مي توانند ضمن ارايه شكايات، ا ـ1تبصره     

( قانون مذكور مراجعه نمايند. پس از بررسي شكايات و ارايه خدمات مشاوره اي و 9حقوق مصرف كنندگان موضوع ماده )

 ع موضوع بهحقوقي توسط انجمن به مراجعه كنندگان، انجمن مي تواند به درخواست متقاضي و نيابت از او، نسبت به ارجا

دستگاه اجرايي اقدام كند. چنانچه پاسخ دستگاه اجرايي قانع كننده نباشد، انجمن يا متقاضي مي توانند مراتب را جهت 

 .( اين آيين نامه ارجاع نمايند5رسيدگي به مراجع قانوني مندرج در ماده )

رجوع، برگه نظرسنجي را در اختيار وي قرار دستگاه هاي مشمول اين آيين نامه موظفند هنگام ورود ارباب  ـ2تبصره     

 .دهند
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مسئوليت پاسخ گويي و رسيدگي به شكايات، انتقادات و پيشنهادات مراجعه كنندگان برعهده دستگاه هاي اجرايي  ـ4ماده     

 .مربوط مي باشد و دستگاه موظف است ظرف ده روز پاسخ لازم را به شاكي و يا انجمن يادشده ارايه نمايد

در صورتي كه مراجعه كنندگان از نحوه عملكرد دستگاه مشمول اين آيين نامه و پاسخگويي آنها شكايت يا  ـ 5ماده     

اعتراضي داشته باشند، مي توانند مراتب را از طريق واحدهاي ذي ربط بازرسي و نظارت مستقر در استانداري ها )در سطح 

رتباط با دستگاه هاي ستادي و ملي، واحدهاي بازرسي و نظارت مستقر در استان( و فرمانداري ها )در سطح شهرستان( و در ا

 .اين دستگاهها، مطابق قوانين و مقررات جاري، تا حصول نتيجه پيگيري كنند

استانداري ها موظفند با همكاري انجمن هاي حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان موضوع فصل سوم قانون  ـ 6ماده     

يافت و تجميع اطلاعات در سطح استان، در دي ماه هر سال گزارشي از عملكرد دستگاه هاي اجرايي ياد شده پس از در

درخصوص ميزان رضايت و يا عدم رضايت از نحوه اطلاع رساني در بدو ورود مراجعه كنندگان را تهيه كنند. به دستگاه هايي 

ماه همان سال تقديرنامه اطلاع رساني شايسته به مراجعه كه بيشترين ميزان موفقيت در ارزيابي را كسب نمايند، در اسفند 

 .كنندگان توسط استاندار اعطا خواهد شد

استانداري ها موظفند نتايج به دست آمده از اجراي اين آيين نامه را به واحدهاي استاني سازمان اداري و  - 7ماده      

استخدامي كشور ارايه نمايند تا در سامانه نظام مديريت عملكرد دولت در ارزيابي جامع دستگاه هاي اجرايي مورد بهره برداري 

 (13/8/1391اصلاحي ).قرار گيرند

در راستاي تحقق اهداف اين آيين نامه، وزارت صنعت، معدن و تجارت با هماهنگي سازمان صدا و سيماي  ـ 8ماده     

 .جمهوري اسلامي ايران، نسبت به اطلاع رساني و فراگيري مفاد اين آيين نامه با رعايت قوانين و مقررات اقدام نمايد

 .است جمهوري رسيده استبه تأييد مقام محترم ري 28/12/1391اين تصويب نامه در تاريخ 

 معاون اول رييس جمهور ـ محمدرضا رحيمي
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 قانون حمايت از حقوق مصرف کنندگان( 7آيین نامه اجرايی ماده )

 
وزارتخانه هاي صنعت، معدن و تجارت و  18/5/1391مورخ  559858/1بنا به پيشنهاد مشترک شماره  11/2/1391هيئت وزيران در جلسه مورخ 

ـ آيين نامه اجرايي ماده يادشده را به  1388ـ مصوب   قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان( 1) فرهنگ و ارشاد اسلامي و به استناد تبصره ماده

 :شرح زير تصويب نمود
 

 د:به كار مي رون معاني مشروح مربوطدر اين آيين نامه اصطلاحات و عبارات زير در   ـ1 ماده

 .الف ـ قانون: قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان

 .قانون( 9ب ـ انجمن: انجمن هاي حمايت از حقوق مصرف كنندگان موضوع ماده )

 .ج ـ مـصرف كننده: هر شخص حقيقي يا حقوقي كه كالا يا خدمتي را خريداري مي كند

ون، ا از قبيل راديو، تلويزيهنامه از طريق رسانهمول اين آيينكالاها و خدمات مشد ـ تبليغ: انتشار هرگونه اطلاعات براي معرفي 

اي، مطبوعات، سينما، اينترنت، اينترانت، شبكه هاي صوتي و تصويري سازماني، كارنما، نمايشگاه، اسلايد، هاي ماهوارهشبكه

بليغاتي، هاي تنما، برگههاي آگهييدات چاپي نظير برگهد صنفي و تولهاي اطلاعات، سامانه پيام كوتاه، تابلوي سردرب واحبانك

 .دفترک، دفترچه هاي راهنما، بسته بندي، برچسب، كارت معرفي، و آگهي نامه

 .هـ ـ تبليغ خلاف واقع: تبليغ حاوي اطلاعات نادرست كه موجب فريب يا اشتباه مصرف كننده كالا و خدمات شود

 .ي كه ساخت يا پخش و نشر تبليغ را سفارش مي دهدو ـ سفارش دهنده: شخص حقيقي يا حقوق

هاي ونكان ز ـ سازنده آگهي: هر يك از كانون هاي آگهي و تبليغاتي موضوع آيين نامه تأسيس و نظارت بر نحوه كار و فعاليت

 1358آگهي و تبليغاتي مصوب 

 :موارد زير تبليغ خلاف واقع و اطلاعات نادرست محسوب مي شود ـ2ماده

 .استفاده از مطالب گمراه كننده و ادعاهاي غيرقابل اثبات و كذبالف ـ 

 .ب ـ ارتكاب فعل يا ترک فعل كه سبب مشتبه شدن يا فريب مخاطب از نظر كميت يا كيفيت شود

 .ج ـ تبليغ فراتر از واقعيت كالا يا خدمات مورد نظر

 .رصد تضمينيد ـ استفاده از صفات مطلق و اغراق آميز نظير كاملاً بهداشتي و صدد

 .هـ ـ عدم ارايه اطلاعات دقيق، صحيح و روشن كالاها و خدمات

 .و ـ بي ارزش يا فاقد اعتبار جلوه دادن خدمات و كالاهاي ديگران

 .ز ـ استناد به تأييديه هايي كه تاريخ اعتبار آنها منقضي و يا به هر دليل معتبر نيستند

نگ و شباهت هاي تبليغاتي تجاري ديگر محصولات كه مصرف كننده را فريب دهد ح ـ تقليد از ساختار، متن، شعار، تصاوير، آه

 .و منجر به گمراهي وي شود

 .ط ـ استفاده از اسامي، عناوين و نشان افراد و مؤسساتي كه داراي شهرت هستند به نحوي كه مصرف كننده را فريب دهد

 .رسمي مورد تأييد مراجع ذي صلاح، فراتر از متن آنها ي ـ استناد به تقديرنامه، جايزه و گواهي صادرشده از مراكز

 .ک ـ هرگونه اعلان يا ارايه اطلاعات نادرست در برگه هاي تعهد يا تضمين كالا و خدمات

 .ل ـ تبليغ كالاها و خدماتي كه از سوي دستگاه هاي ذي ربط حسب اختيارات و وظايف قانوني آنها غيرمجاز اعلام مي شوند

اخذ مجوز از مراجع قانوني ها يا خدمات فاقد مجوزي كه براساس قوانين و مقررات، توليد و عرضه آنها منوط به م ـ تبليغ كالا

 .مي باشد ذيربط
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 .ن ـ استناد به منابع و مراجع خارجي در تبليغ محصولات داخلي بدون تأييد مراجع ذيصلاح

گيري هر شيوه ديگري در نگارش يا قرائت متن به منظور س ـ استفاده از صفات تفضيلي و عالي به صورت صريح و يا به كار

 .القاي مفهوم برتر با برترين بودن كالا و خدمات بدون تأييد مراجع ذي صلاح

 ـعدم تصريح هويت شخص يا بنگاهي كه تبليغ به نفع اوست به استثناي آن بخش از  شود لي ميتبليغ كه منتهي به تبليغ اصع 

 (يابد. )تبليغ انتظارياطبان انتشار ميو صرفاً براي جلب توجه مخ

 .نمايدف ـ استفاده ابزاري از زنان، مردان و كودكان كه نقش اصلي را در معرفي كالا و خدمات ايفا مي

 .مسئوليت تبليغ خلاف واقع بر عهده سفارش دهنده و سازنده آگهي است ـ3ماده

سازنده آگهي موظف است هنگام پذيرش درخواست سفارش دهنده، درخصوص اشخاص حقيقي، هويت فرد را احراز  ـ4ماده

 .و در خصوص اشخاص حقوقي مجوز فعاليت قانوني به انضمام درخواست كتبي ممهور به مهر شخص حقوقي را اخذ نمايد

دهنده و شماره تلفن خود و نام و نشاني سفارش سازنده آگهي موظف است نام، نشاني، شماره پروانه فعاليت و تبصره ـ

 .مشخصات كالا و خدمات ارايه شده را به طور واضح در برگه هاي تبليغاتي چاپي درج نمايد

اين آيين نامه و سازنده آگهي حسب مورد توسط سازمان هاي صنعت، ( 1تخلف رسانه هاي موضوع بند )د( ماده ) ـ 5ماده

امور صنفي، اتحاديه ها، انجمن و مراجع نظارتي ذي ربط به ادارات كل فرهنگ و ارشاد اسلامي  معدن و تجارت استان، مجامع

 .گردد تا طبق ضوابط مربوط، به تخلف آنها رسيدگي شودمنعكس مي

نحوه رسيدگي مراجع ذي ربط، در صورت شكايت مصرف كنندگان يا اطلاع از وقوع تبليغ خلاف واقع، براساس قانون  ـ 6ماده

 .باشدمي 2/9/1391هـ مورخ 45341ت/113211نامه شماره نامه اجرايي آن، موضوع تصويبو آيين

در صورت صدور رأي قطعي )موضوع تبليغ خلاف واقع و ارايه اطلاعات نادرست(، سازمان تعزيرات حكومتي يك نسخه  ـ7ماده

از رأي صادر شده را به وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامي ارسال مي نمايد تا طبق ضوابط نسبت به جلوگيري از انتشار آگهي اقدام 

 .لازم را به عمل آورد

قانون در انجمن و ( 11و )( 14ايت ناشي از تبليغ خلاف واقع و ارايه اطلاعات نادرست موضوع مواد )پس از طرح شك ـ 8ماده

اتحاديه هاي صنفي، در صورتي كه اقدام سفارش دهنده به تشخيص مراجع ياد شده منجر به بروز خسارت نسبت به ساير 

ش تخلف به سازمان صنعت، معدن و تجارت استان مصرف كنندگان نيز شود، هر يك از مراجع مذكور موظف به انعكاس گزار

 .مي باشند
    معاون اول رييس جمهور ـ محمدرضا رحيمي
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 کنندگان( قانون حمايت از حقوق مصرف15نامه اجرايی ماده )از آيین

 هیات وزيران( 1/9/5891  مورخ)مصوب 
 

 روند:ها و اصطلاحات زير در معاني مشروح مربوط به كار مينامه واژهدر اين آيين ـ 1 ماده

كنندگان كالا و خدمات منفرداً و مشتركاً از حيث صحت، كميت، كيفيت و سلامت كننده: حقوقي كه عرضهـ حقوق مصرفالف     

مندرجات قرارداد مربوط يا عرف بايد در مورد هر شخص  شده مطابق با ضوابط و شرايط مندرج در قوانين و ياكالا و خدمات عرضه

 .كند در معاملات رعايت كنندحقيقي يا حقوقي كه كالا يا خدمتي را خريداري مي

 .كنندگان در سطح ملي و كشوريب ـ انجمن ملي: انجمن حمايت از حقوق مصرف    

 .جغرافيايي استان كنندگان در حوزهپ ـ انجمن استان: انجمن حمايت از حقوق مصرف    

 .كنندگان در حوزه جغرافيايي شهرستانت ـ انجمن شهرستان: انجمن حمايت از حقوق مصرف   

هاي صنعت، معدن و تجارت استان و سازمان حمايت ها، سازمانث ـ مراجع نظارتي: ادارات صنعت، معدن و تجارت شهرستان   

 ها در سطح شهرستان، استان و ملي )كشور(.مرجع نظارت بر انجمنكنندگان و توليدكنندگان به ترتيب به عنوان مصرف

 1388كنندگان ـ مصوب ج ـ قانون: قانون حمايت از حقوق مصرف   

 .كنندگانهاي حمايت از حقوق مصرفچ ـ انجمن: انجمن   

 .كنندگان و توليدكنندگانح ـ سازمان حمايت: سازمان حمايت مصرف   

 .ه: سازمان تعزيرات حكومتيكنندخ ـ مرجع رسيدگي   

 ( قانون.          11( و )15د ـ بازرس: بازرسان موضوع مواد )   

كنندگان، شكايت خود در مورد تخلفات اين توانند در راستـاي استيفاي حقـوق مصرفاشـخاص حقيقي و حقوقي مي ـ18 ماده

 ها ارسال يا اعلام نمايند.    حوزه را به انجمن

ن بايد تمام تلاش خود را جهت سازش طرفين شكايت، راجع به خسارات مالي ناشي از ارتكاب تخلف به عمل آورده انجم ـ22 ماده

 و ظرف پانزده روز از تاريخ دريافت شكايت، نسبت به حل و فصل اختلاف اقدام نمايد.

صورتجلسه شده و طرفين موظفند  چنانچه طرفين شكايت در انجمن حاضر به سازش گردند، مفاد سازش در جلسه انجمن ـ21 ماده

 نامه تنظيمي عمل كنند. مطابق مفاد سازش

 )در  ربطهاي صنفي ذيصلاح از قبيل اتحاديهدر صورت اختلاف در صحت ادعاي شاكي، انجمن با استعلام از مراجع ذي ـ22 ماده

 نمايد.مورد افراد صنفي( و كارشناسان مربوط، ادعا را بررسي مي

ت عدم حصول سازش و توافق طرفين شكايت يا براي رسيدگي قانوني به اصل تخلف، انجمن بايد ظرف پنج روز در صور ـ23 ماده

پرونده را جهت رسيدگي به اداره تعزيرات حكومتي مربوط ارسال نمايد. در اين صورت، نتيجه بررسي و علت عدم سازش و توافق 

  دد.گرافزار را دارد، درج مياراي شماره مسلسل و قابليت ثبت در نرمهاي متحدالشكلي كه در سه نسخه تنظيم شده و ددر برگه

افزار در انجمن نسخه اول، مخصوص اداره تعزيرات حكومتي مربوط، نسـخه دوم مخصوص شاكي و نسخه سـوم براي ثبت در نرم

 ماند.                                   باقي مي

رسيدگي به تخلفات موضوع اين قانون و قانون نظام صنفي جز در مواردي كه واجد عنوان مجرمانه باشد و همچنين  ـ24 ماده

رسيدگي به خسارات مالي ناشي از ارتكاب تخلف، توسط ادارات تعزيرات حكومتي و براساس قوانين و مقررات حاكم بر سازمان 

 گيرد.تعزيرات حكومتي انجام مي

 گردد.تي كه تخلف واجد عناوين مجرمانه باشد، مراتب به مراجع صالح قضايي اعلام ميدر صور ـ1 تبصره
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كنندگان خسارات غيرمالي وارد شده باشد، زيانديده در مواردي كه از عرضه كالا و خدمات موضوع قانون به مصرف ـ2 تبصره

 تواند به مراجع صالح قضايي مراجعه كند.مي

ها موظفند به منظور هاي صنفي و انجمنهاي صنعت، معدن و تجارت و ادارات تابع آنها، اتحاديـهانسازمان حمايت، سازم ـ25 ماده

 كننده، در صورت اطلاع از وقوع هرگونه تخلف، مراتب را براي رسيدگي به ادارات تعزيرات حكومتي اعلام نمايند.احـقاق حقوق مصرف

هاي كالايي و خدماتي كه از سوي توانند براساس نياز بازار و اولويتد ميبازرسان و ناظران موضوع قانون، حسب مور ـ26 ماده

اي را از اشخاص حقيقي و حقوقي صنفي و غيرصنفي مشمول اين قانون شود، بازرسي نوبهوزارت صنعت، معدن و تجارت اعلام مي

هايي كه توسط سازمان حمايت تهيه لب برگهها در صورتي كه منجر به مشاهده تخلف شود، در قابه عمل آورند. نتيجه اين بازرسي

 گردد.شود، به ادارات تعزيرات حكومتي ارسال ميمي

ها درخصوص تخلفات موضوع قانون نظام هاي صنعت، معدن و تجارت و ادارات تابع آنها و انجمنسازمان حمايت، سازمان ـ28 ماده

هاي صنفي مربوط را اخذ و سپس اقدام به ارسال پرونده به يهصنفي، حسب مورد، نظر كارشناسي مجامع امور صنفي و يا اتحاد

 گردد.نمايند. در صورت عدم پاسخگويي ظرف ده روز، نظر كارشناسي ساير مراجع مرتبط اخذ ميادارات تعزيرات حكومتي مي

يه شده باشد، در ها اراشعب رسيدگي كننده تعزيرات حكومتي موظفند در مواردي كه گزارش تخلف از سوي انجمن ـ21 ماده

نامه ( اين آيين15( ماده )1( قانون را كه مطابق تبصره )13صورت صدور رأي به محكوميت، تأديه كارمزد انجام خدمات موضوع ماده )

 شود، در دادنامه صادره قيد كنند.تعيين مي

تناسب با عرف و با لحاظ نوع كالا و آوري كالا يا خدمات عرضه شده به منظور تعمير، اصلاح و رفع عيب، ممهلت جمع ـ32 ماده

 گردد. مهلت يادشده حداكثر براي يك بار قابل تمديد است.كننده تعيين ميخدمات، توسط مرجع رسيدگي

 در تمامي مراحل رسيدگي، طرفين پرونده حق استفاده از وكيل را دارند.  ـ31 ماده

هاي صنعت، معدن و ي لازم را با سازمان حمايت، سازماندر صورتي كه واحدهاي صنفي و غيرصنفي متخلف همكارـ 32 ماده

ها در امر بازرسي و نظارت به عمل نياورند، موضوع به ادارات تعزيرات حكومتي منعكس تا برابر تجارت و ادارات تابع آنها و انجمن

 مقررات عمل شود.

توانند عدن و تجارت شهرستان در صورت لزوم ميهاي صنعت، معدن و تجارت و ادارات صنعت، مسازمان حمايت، سازمان ـ33 ماده

هاي مشترک، شعب سيار تعزيرات حكومتي را درخواست نمايند. ادارات تعزيرات حكومتي همكاري لازم را در جهت برقراري گشت

 آورند.اين زمينه به عمل مي

لي به ادارات تعزيرات حكومتي، ادارات مذكور هاي )صنفي و غيرصنفي( ارسابه منظور اطلاع از نتايج رسيدگي به پرونده ـ 34 ماده

هاي صنعت، معدن و تجارت، ها، سازمان حمايت و سازمانموظفند پس از رسيدگي و صدور رأي، در صورت درخواست انجمن

 ها يك نسخه از آراي صادر شده را ظرف ده روز از تاريخ صدور در اختـيار آنها قرار دهند.اسـتان

هاي صنعت، معدن و ي و غيرصنفي مكلفند اسناد و مدارک مورد درخواست سازمان حمايت، سازمانواحدهاي صنفـ 35 ماده

هاي صنفي و واحدهاي بازرسي و نظارت مجامع امور صنفي را جهت بررسي، در اختيار آنها قرار دهند، در ها، اتحاديهتجارت، انجمن

 شود.ربط منعكس ميغير اين صورت، موضوع به مراجع ذي

نامه براساس پيشنهاد سازمان حمايت كه با همكاري ها، در چارچوب قانون و اين آيينهرگونه اصلاح در اساسنامه انجمن ـ36 ماده

 شود، توسط وزير صنعت، معدن و تجارت تصويب و ابلاغ خواهد شد.ربط تهيه ميساير مراجع ذي

 اي به داشتنكنندگان كالاهاي سرمايه( قانون مبني بر تكليف عرضه4( و )3ها و ضوابط اجرايي موضوع مواد )دستورالعمل ـ37 ماده

تأمين قطعات يدكي و  (3/11/1399، اصلاحي مورخ "درسطح كشور")عبارت  در سطح كشور نمايندگي رسمي و تعميرگاه مجاز

ربط تهيه و پس از هاي ذيد مربوط، توسط سازمان حمايت و با همكاري دستگاهارايه سرويس خدمات پس از فروش و ساير موار

 گردد.تصويب وزير صنعت، معدن و تجارت ابلاغ مي
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 مصوبه هيات وزيران حذف شد( 3/11/1399)بموجب اصلاحيه مورخ  ـ38 ماده

و  نيقوان تيرا با رعا نامهنييآ ني( ا38( و )31مواد ) يياجرا يهاصنعت، معدن و تجارت موظف است دستورالعمل ريوز ـ31ماده

 :ديو ابلاغ نما بيباشد، تصو دهيدر آن لحاظ گرد ليكه موارد ذ يمقررات مربوط و به نحو

 مصوبه هيات وزيران حذف شد.( 3/11/1399)بندهاي الف و ب بموجب اصلاحيه مورخ ـ  الف

 كنندهعرضه كالا به مصرف طيـ شرا پ

 يضيو قطعات تعو راتيمدت ضمانت تعم نييتع نيآن و همچن طيضمانت به مدت دوازده ماه و شرا زانيحداقل م نييـ تع ت

 واردكننده ايو  دكنندهيتول يعرضه شده از سو يو تعهد در قبال كالاها يبانيحداقل مدت دوره پشت نييـ تع ث

 كنندگانمصرف ييو نحوه راهنما طيشرا نييـ تع ج

 عودت كالا ايو  ضيتعو طيشرا نييـ تع چ

 يو ذات ريفراگ بيفراخوان كالا در صورت وجود ع طيـ شرا ح

 اريخدمات س طيشرا نييو تع نييـ تب خ

 كنندگانخدمات فروش و پس از فروش عرضه يهايندگيتعداد و پراكنش نما ط،يشرا نييـ تع د

 ينيبشيو پ ياهيبا دوام و سرما يمصرف يخدمات فروش و خدمات پس از فروش جهت هر گروه از كالاها طيشرا ريسا نييـ تع ذ

 آنها يابيارز طيسامانه و شرا

وزارت  ي( قانون با هماهنگ3( ماده )4موضوع تبصره ) يمربوط به فهرست كالاها يياجرا يهاو ابلاغ دستورالعمل نيتدو ـ تبصره

 .رديپذيصورت م يپزشكبهداشت، درمان و آموزش 

هاي مربوط به انواع فروش )فوري، اقساطي و اجاره به شرط تمليك كنندگان موظفند مصوبات، ضوابط و دستورالعملعرضه ـ42 ماده

هاي اجرايي و ضوابط خدمات فروش كالاهاي نامهربط( و آيينگذاري )ضوابط سازمان حمايت و ساير مراجع قانوني ذيو غيره(، قيمت

 مايند.توليد داخل و وارداتي را رعايت ن

هاي خارجي و واسطه فروش و خدمات پس از فروش آنها موظفند سازوكار توليدكنندگان و واردكنندگان يا شعب شركت ـ41 ماده

اي ها و شعب مجاز مستقر نمايند و گزارش عملكرد دورهكنندگان را در شركت و نمايندگيپاسخگويي و رسيدگي به اعتراضات مصرف

 ربط ارايه كنند.اجع ذيخود را جهت ارزيابي به مر

آن  كننده كه به موجبكننده، واسطه فروش و مصرفهر نوع توافق مستقيم يا غيرمستقيم و يا انعقاد قرارداد بين عرضه ـ42 ماده

ر هنامه صادره بر عهده دارد، ساقط شود و يا خلاف قانون برعهده كننده بر طبق قوانين و ضمانتتمام يا بخشي از تعهداتي كه عرضه

 باشد.كننده باطل و بلااثر ميشخص حقيقي و حقوقي ديگري گذاشته شود، در برابر مصرف

نده كنكنندگان و احقاق حقوق و جلب رضايت ايشان در وهله اول برعهده عرضهمسئوليت رسيدگي به اعتراضات مصرف ـ43 ماده

هاي نامهآيينو طابق مفاد فصول سوم، چهارم و پنجم قانون كننده مراتب مكننده و مصرفباشد. در صورت بروز اختلاف بين عرضهمي

 باشد.اجرايي آن و ساير قوانين و مقررات مرتبط قابل پيگيري مي
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