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يا أن تكون الجهة الرائدة محليا وإقليم
لك في تطوير وتحسين تجربة المسته

وتمكينه في المملكة 

ن تطوير آليات وإجراءات طوعية لتحسي
تجربة المستهلك في المملكة مع 

ها محفزات للالتزام بها وقياس فعاليت
والتنسيق لتطبيقها مع شركاء 

ع وتمكين المستهلك عبر رف. الجمعية
لمام مستوى الثقافة الاستهلاكية والإ

بالحقوق والواجبات 

الشفافية•
التعاون•
المنهجية•
الأخلاقيات•
الثقة•

القيمالرسالةالرؤية



مؤشرات الأداء الرئيسية

تنفيذ البرامج الاستراتيجيةة مؤشرات الأداء التشغيليالتعريف 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/17kCwAkHDf-1UVxc0PGYjf3k1Rf6-16YelYC-wibZBpQ/edit#gid=141352363
https://docs.google.com/spreadsheets/d/17kCwAkHDf-1UVxc0PGYjf3k1Rf6-16YelYC-wibZBpQ/edit#gid=141352363


التعريفالمؤشر
.وذلك بهدف تحسين تجربة المستهلكها مقدار المبالغ المالية التي ترد للجمعية من عملاؤها التي يتقدمون بطلب خدمات تقدمها الجمعية مثل أبحاث السوق و استطلاع الرأي وغيرالدخل من الأنشطة الاقتصادية

مقدار المبالغ المالية التي تدفعها الشركات مقابل الحصول على شهادة صديق المستهلكالدخل من شهادات الالتزام

المبالغ الواردة للجمعية من أشخاص أو مؤسسات أو جهات أخرىالدخل من التبرعات

.الوارد للجمعية من هبات عينية الدخل من الهبات

دخل الجمعية من اشتراكات الأعضاء سواء عامل أو منتسبالدخل من العضويات

المبلغ المقدر من سلم رواتب الموظفين لكل ساعة عمل تطوعية العائد الاقتصادي من التطوع

.المبالغ المالية المدعومة من وزارة العمل والتنمية الاجتماعية للجمعيات الغير ربحية، يبدأ القياس بعد اكمال اجراءات الموائمةالدخل من صندوق دعم الجمعيات

.المؤائمةمقدار المبالغ التي تصرفها وزارة الموارد البشرية والتي تدعم رواتب موظفين الجمعية ، يبدأ القياس بعد اكمال اجراءات دعم وزارة الموارد البشرية لرواتب الموظفين

الذي قدمت لهم تلكلعملاؤهاسري وغيرها المقدار المبالغ المالية التي تصرف للموظفين الذين يعملون في مجال الخدمات تقدمها الجمعية مثل أبحاث السوق و استطلاع الرأي والمتسوقمجموع مبالغ الأنشطة الاقتصادية للموظفين
.الخدمات

.تقييم المستهلك للخدمة التي تقدمها الجمعية حو ل أعمالها وخدماتها ومدى تلبية توقعاتهم وتلبية احتياجهممؤشر قياس رضا المستهلك

.عدد البلاغات والشكاوى والاستفسارات الواردة لجمعية حماية المستهلك من المستهلكين سواءً مواطنين أو مقيمينعدد البلاغات والشكاوى والاستفسارات

عدد الحسابات التي أضافت حساب جمعية حماية المستهلك في منصة تويترمتابعين حساب تويتر

انستجرامعدد الحسابات التي أضافت حساب جمعية حماية المستهلك في منصة متابعين حساب انستجرام

عدد الحسابات التي أضافت حساب جمعية حماية المستهلك في منصة سناب شاتمتابعين حساب سناب شات

التيليجرامعدد الحسابات التي أضافت حساب جمعية حماية المستهلك على منصة التيلجراممتابعين حساب 

مؤشرات الأداء الرئيسية



التعريفالمؤشر
ر الخاصة المصنفة إلى ثلاث فئاتاييعدد الأوسمة التي تمنح لتكريم أفراد المجتمع المساهمين في تثقيف المستهلك بالتعاون مع الجمعية في أنشطتها وبرامجها وذلك بحسب المععدد الأوسمة الممنوحة

عدد المرات التي يشار لجمعية حماية المستهلك في الصحف والقنوات التلفزيونية(شهري)الإشعار للجمعية في الإعلام التقليدي

عدد الزيارات على موقع الجمعية الإلكتروني(شهريا) متوسط زوار الموقع الالكتروني 

عية لجمتقييم مدى رضا الأعضاء عن الأعمال التي تقوم بها الجمعية وكذلك مشاركة آرائهم ومقترحاتهم التطويرية للمساهمة في دعم تحقيق رسالة امؤشر قياس رضا الأعضاء

عدد حاملي العضوية العاملة السارية عضوياتهمعدد الأعضاء العاملين

عدد حاملي العضوية المنتسبة السارية عضوياتهمعدد الأعضاء المنتسبين 

اقتراح وتعديل أو ابداء الرأي حول الأنظمة الخاصة بالمستهلك مع كافة القطاعات الحكومية والخاصةمشاركة في الأنظمة واللوائح
عدد المنشآت الكبيرة المشاركة في شهادات 

عدد الشراكات الكبيرة المشاركة في صديق المستهلكالالتزام
عدد المنشآت المتوسطة المشاركة في شهادات 

عدد الشراكات المتوسطة المشاركة في صديق المستهلكالالتزام
عدد المنشآت الصغيرة المشاركة في شهادات 

عدد الشراكات الصغيرة المشاركة في صديق المستهلكالالتزام

عدد الأندية الطلابية في الجامعات السعودية وتشارك في نشر ثقافة حقوق المستهلك وتحسين تجربته في السوق السعوديعدد الأندية الطلابية في الجامعات 

للعمقياس الشعور الإيجابي الذي يشعر به الموظف بشكل عام تجاه عمله بسبب تحقيق احتياجاته ورغباته في عمله والهدف منه تحسين جودة بيئة امؤشر قياس رضا المستهلك

عدد المتطوعين والمتطوعات الذين يحققون معنا في تحقيق أهداف الجمعية عدد المتطوعين

عدد الساعات التي يقضيها المتطوعين في العمل في سبيل تحقيق أهداف الجمعية وخدمة المستهلكينالساعات التطوعية

عدد الموظفين الحاصلين على دورات تدريبية عدد الموظفين الحاصلين على دورات 

(قد يكون الموظف مستمر لعدة أشهر ) عدد المتدربين في جمعية حماية المستهلك وذلك ضمن برنامج تمهير أو التدريب التعاوني المتواجدين خلال الشهر (تعاوني+ تمهير ) عدد المتدربين 

قيمة مالية$ وتعني% $ # تبدأ مؤشرات الأداء الرئيسية برموز 
قيمة عددية# 
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التعريفالمؤشر
عدد الحسابات الجديدة التي أضافت حساب جمعية حماية المستهلك في منصة لينكد إنمتابعين حساب لينكد إن

عدد مرات ظهور التغريدة أو المنشور من حساب الجمعية على منصات مواقع التواصل الاجتماعيمتوسط عدد مرات الظهور على المنصات

.لاث فئاتير الخاصة المصنفة إلى ثعايعدد الأوسمة التي تمنح لتكريم أفراد المجتمع المساهمين في تثقيف المستهلك بالتعاون مع الجمعية في أنشطتها وبرامجها، وذلك بحسب المعدد الأوسمة الممنوحة

.عدد المرات التي يُشار لجمعية حماية المستهلك في الصحف والقنوات التلفزيونية والإذاعة(شهري)الإشارة للجمعية في الإعلام التقليدي 

عدد الزيارات على موقع الجمعية الإلكتروني(شهريا)متوسط زوار الموقع الالكتروني 

عيةلجمتقييم مدى رضا الأعضاء عن الأعمال التي تقوم بها الجمعية وكذلك مشاركة آرائهم ومقترحاتهم التطويرية للمساهمة في دعم تحقيق رسالة امؤشر قياس رضا الأعضاء

عدد حاملي  العضوية العاملة السارية عضوياتهم   عدد الأعضاء العاملين

عدد حاملي  العضوية المنتسبة السارية عضوياتهمعدد الأعضاء المنتسبين

.اقتراح وتعديل أو ابداء الرأي حول الأنظمة واللوائح الخاصة بالمستهلك مع كافة القطاعات الحكومية والخاصةمشاركة في الأنظمة واللوائح
عدد المنشآت الكبيرة المشاركة في شهادات 

عدد الشركات الكبيرة المشاركة في صديق المستهلكالالتزام
عدد المنشآت المتوسطة المشاركة في 

عدد الشركات المتوسطة المشاركة في صديق المستهلكشهادات الالتزام
عدد المنشآت الصغيرة المشاركة في شهادات 

عدد الشركات الصغيرة المشاركة في صديق المستهلكالالتزام

.عدد الأندية الطلابية في الجامعات السعودية التي تشارك في نشر ثقافة حقوق المستهلك وتحسين تجربته في السوق السعوديعدد الأندية الطلابية في الجامعات

العملئة قياس الشعور الإيجابي الذي يشعر به الموظّف بشكلٍ عام تجاه عمله، بسبب تحقيق احتياجاته، ورغباته في عمله والهدف منه تحسين جودة بيمؤشر قياس رضا الموظفين

عدد المتطوعين والمتطوعات الذين يحققون معنا في تحقيق أهداف الجمعية عدد المتطوعين

عدد الساعات التي يقضيها المتطوعين في العمل في سبيل تحقيق أهداف الجمعية وخدمة المستهلكينالساعات التطوعية

عدد الموظفين الحاصلين على دورات تدريبية عدد الموظفين الحاصلين على دورات

(.قد يكون الموظف مستمر لعدة أشهر)عدد المتدربين في جمعية حماية المستهلك وذلك ضمن برنامج تمهير أو التدريب التعاوني المتواجدين خلال الشهر (تعاوني+ تمهير )عدد المتدربين 

%، # ، $ تبدأ مؤشرات الأداء الرئيسية برموز 
:وتعني

قيمة مالية $    
قيمة عددية  #    
نسبة مئوية%   
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البرنامج الاستراتيجيالرقم
تاريخ البدء 
حسب الخطة 
الاستراتيجية

تاريخ اكتمال 
البرنامج

حسب الخطة 
الاستراتيجية

عدد 
المبادرات 

في 
البرنامج

عدد المبادرات 
التي بدأ العمل 
على تطويرها

عدد المبادرات 
المكتملة

انتقلت )
(للتشغيل

الملاحظاتالحالةنسبة الإنجاز

%2021/09/212023/04/2055240برنامج الحوكمة والتميز المؤسسي1
شهادات أو جوائز واعداد 3بدأت الجمعية في السعي للحصول على 

ملفات التقديم لكل من جائزة الملك عبدالعزيز للجودة و شهادة 
EFQMوشهادة التميز المؤسسي 9001الأيزو 

%2021/11/012023/12/2052245برنامج الأنشطة القانونية2
التأخير بسبب تأخر تطوير النظام الإلكتروني%2021/11/012022/03/0177571برنامج مركز خدمة المستهلك3
%2021/12/012022/06/0187450برنامج الشراكة المجتمعية4
%2021/10/112022/10/0144260برنامج شهادات الالتزام5
%2021/12/112022/02/01666100برنامج تطوير خدمات أعضاء الجمعية6
%2021/10/012023/09/0166460برنامج الاستدامة المالية7
%2022/01/112023/01/0165350ريةبرنامج تطوير النموذج التشغيلي والموارد البش8

%47422860.90المجموع
.التشغيلي ويمكن متابعته في مؤشرات الأداء التشغيليةالإكتماليشمل الإكتمالتاريخ -الملاحظات

.ونسبة الإنجاز توضح حالة اكتمال تطوير المبادرة فقط وتنتهي بدخولها في العمليات التشغيلية وتفعيلهاالإكتمالحالة -
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حسب دورية )خط الأساس 
(القياس

المستهدف 
2022المنفذ من السنوي

المجموع202020212022123المؤشردورية القياسمؤشرات الأداء الرئيسيةالرقم
للربع الأول

المتوسط للربع 
الأول

00500,00000000الأنشطة الاقتصادية$ربع سنويالاستدامة المالية1
005013483العروض الفنية#شهريالاستدامة المالية2
018,895200,0006,48210,7543,42920,6656,888شهادات الالتزام$ربع سنويالاستدامة المالية3
1,1943,417100,0001,1916667662,623874التبرعات$ربع سنويالاستدامة المالية4
32,500407,125100,00000150,000150,00050,000الهبات$ربع سنويالاستدامة المالية5
4,8756,750250,0002,7502502,0005,0001,667العضويات$ربع سنويالاستدامة المالية6
4450,945500,00038,14555,95537,795131,89543,965العائد من التطوع$ربع سنويالاستدامة المالية7
00000000صندوق دعم الجمعيات$نصف سنويالاستدامة المالية8
00000000دعم وزارة الموارد البشرية لرواتب الموظفين$نصف سنويالاستدامة المالية9
0010,00000000الأنشطة الاقتصادية للموظفين$ربع سنويالاستدامة المالية10
ـــــلاينطبقلا ينطبقلا ينطبقلا ينطبق86.890لا ينطبقرضا المستهلك%سنويتحسين تجربة المستهلك11

73925284000021331748174156221,874البلاغات والشكاوى والاستفسارات#شهريتحسين تجربة المستهلك12

6862807162502711018762متابعين حساب انستجرام#شهريتحسين تجربة المستهلك13

ـــــ5000>5000>5000>5000>5750+05000متابعين حساب سناب شات#شهريتحسين تجربة المستهلك14

4091200072857923679متابعين حساب لينكد إن#شهريتحسين تجربة المستهلك15

50107010000027996757475325708819,029متوسط الظهور على لينكد إن#شهريتحسين تجربة المستهلك16

3,955320955000865887142931811,060متابعين حساب تويتر#شهريتحسين تجربة المستهلك17

1,598,0001,568,33326450000924000854000773000095080003,169,333متوسط الظهور على تويتر#شهريتحسين تجربة المستهلك18

007000313110الأوسمة الممنوحة#شهري تحسين تجربة المستهلك19

10171381311204415الإشارة للجمعية في الإعلام التقليدي #شهريتحسين تجربة المستهلك20

4,96647503720000158694110061110493379248126,416متوسط زوار الموقع الالكتروني#شهريتحسين تجربة المستهلك21

ـــــلا ينطبقلا ينطبقلا ينطبقلا ينطبق64,870لا ينطبقرضا الأعضاء%سنويتحسين تجربة المستهلك22

22293000110الأعضاء العاملين#شهريتحسين تجربة المستهلك23

2942100030141الأعضاء المنتسبين#شهريتحسين تجربة المستهلك24

1121010452مشاركة في الأنظمة واللوائح#شهريتحسين تجربة المستهلك25

021021031المنشآت الكبيرة المشاركة في شهادات الالتزام#شهريتحسين تجربة المستهلك26

003010231المنشآت المتوسطة المشاركة في شهادات الالتزام#شهريتحسين تجربة المستهلك27

005000000المنشآت الصغيرة المشاركة في شهادات الالتزام#شهريتحسين تجربة المستهلك28

00400000الأندية الطلابية في الجامعات#ربع سنويتحسين تجربة المستهلك29

ـــــلاينطبقلاينطبقلاينطبقلا ينطبق62.680لاينطبقرضا الموظفين%سنويالموارد البشرية30
12235048713515451المتطوعين#شهريالموارد البشرية31
3445470009951509100135051,168الساعات التطوعية#شهريالموارد البشرية32
312151283الموظفين الحاصلين على دورات#شهريالموارد البشرية33
11222152(تعاوني+ تمهير )المتدربين #شهريالموارد البشرية34

مؤشرات 
الأداء 

ةالرئيسي



الاجتماعات الداخلية  

الموضوعالجهةالتاريخ
حفل جائزة الجمعية2022/03/15

اجتماع المجلس التنفيذي لجمعية حماية 2022/03/27
4المستهلك رقم 

م2022اجتماع الجمعية العمومية 2022/03/27



الاجتماعات الخارجية

الموضوعالجهةالتاريخ

بحث تعزيز سبل التعاون2022/01/09

اجتماع  بشأن استقطاع شركات التأمين لضريبة2022/01/11
.اتالقيمة المضافة من قيمة تعويض اضرار المركب

مناقشة أوجه التعاون2022/01/27

للاطلاع على جهود الجمعية فيما يتعلق بحماية 2022/02/01
المستهلك في قطاع الطاقة

الاجتماع الثاني للجنة تجربة المستفيدين 2022/02/16

الاجتماع مع لجنة الإعلام و التوعية المصرفية في2022/02/16
بشأن رعاية اليوم العالمي لحماية المستهلك



الاجتماعات الخارجية

الموضوعالجهةالتاريخ

بحث أوجه التعاون المشتركة2022/02/20

بشأن تعزيز التعاون مع مركز رضا العميل 2022/03/01

بشأن عمليات الغش التجاري في محالات 2022/03/20
الجوالات

بشأن مبادرة مقارنة الاسعار2022/03/24



والشكاويللاستفسارات2021عاممنالرابعالربعتحليلتقرير"•
"للجمعيةالواردة

البيعبعدماخدماتمنالمستفيدينرضااستبيان•
الماليالاحتيالمعرفياختبار•
وديةالسعفيالسياراتوكالاتلدىالبيعبعدماخدماتتقييم•
الماليالاحتيالبطرقالمستهلكوعياختبارنتائجتقرير•

والتقاريروالاستطلاعاتالدراسات



المبادرات

القطاع التجاري-صديق المستهلك

القطاع الصحي–صديق المستهلك 



المبادرات

جائزة حماية المستهلك

أوسمة حماية المستهلك



المبادرات

تطوير برنامج قارنشهادة التميز في خدمة العملاء الأندية الطلابية في الجامعات



مذكرات التفاهم 

جمعية الإدارة الصحية جمعية إحسان للخدمات القانونية هيئة المواصفات والمقاييس



التطوع

3,738الساعات التطوعية

156عدد المتطوعين

140,170العائد الاقتصادي



منتجات وتطبيقات الجمعية
إحصائية

330,444عدد زوار البوابة 
547,453عدد مشاهدات الصفحات 

زائر136618فحص كوروناصفحة مقارنة
زائر49831صفحة مقارنة الاسعار

زائر25473صفحة اليوم العالمي للمستهلك
زائر21850صفحة تعرف

زائر19752قسم التوعية
زائر19801الصفحة الرئيسية

زائر14304برنـامج تطوير خدمات أعضاء الجمعية
زائر12795قسم قارن

زائر9012صفحة تقديم شكوى
زائر10078تقييم خدمات ما بعد البيع لدى وكلاء السيارات



مبادرة صديق المستهلك

افرع الأسواق 

258أسواق العثيم 
49التميمي

15شاورما هليل
25كارفور

7مطعم واقيو
6هاوسسلايدرمطعم 

20لولو ماركت 
187بندة

900صيدليات الدواء
73الدخيل للعود
1مطعم يالو 

15نستو هايبر ماركت

فرع1556إجمالي عدد الفروع لكل الجهات المشاركة في مبادرة صديق المستهلك 



الأنظمة وقضايا الجمعية

5622 الشكاوى المستقبلة

5205 الشكاوى المعالجة

31 الاستشارات القانونية المقدمة

الشكاوى والاستشارات عدد قضايا الجمعية 
التوصيات و إبداء الرأي في الأنظمة 

والسياسات

4
5



الموارد البشرية 

20 عدد الموظفين

156 عدد المتطوعين

3738 الساعات التطوعية
140170 العائد الاقتصادي

7 الدورات التدريبية

6 عدد المتدربين



التوعويةالحملات

182,088
وصول

45.954
وصول

109,506
وصول

7.898.960
وصول

حملة التوعية بحقوق 
المستهلك في قطاع 

الاتصالات

حملة التوعية بتحسين 
تجربة المستهلك 

حملة التوعية بحقوق 
المستهلك في قطاع 
المياه و الكهرباء 

حملة اليوم العالمي 
م عليه_قفلها#للمستهلك 

ي للتوعية من الاحتيال المال



حسابات الجمعية في منصات التواصل الاجتماعي

تويتر

354k6.5k6.1k1.3k5k295.5k
مشاهدات يوتيوبسناب شاتتليجرامفيسبوكانستقرام

950

مشتركين يوتيوب



525
الشخصيالملفزيارة

9.569
رتويتتغريداتالظهورمرات

التفاعل في المنصات

3.161
المتابعينزيادة

1.702
الأوللربعالردود



تقرير زيارات الموقع الإلكتروني

2022مارس 30يناير حتى 1عدد المستخدمين ومشاهدات صفحات البوابة الالكترونية من 

المجموعمارسفبرايريناير2022

249532180342168958598832عدد مشاهدات الصفحات

158694110061111846380601عدد المستخدمين

249532

180342 168958

158694

110061 111846

0

50000

100000

150000

200000

250000

300000

يناير فبراير مارس

عدد مشاهدات الصفحات عدد المستخدمين



الظهور 
الإعلامي

3
الظهور التلفزيوني 

والإذاعي

2
الظهور الصحفي في 

التقارير والتحقيقات
الصحفية



الإنتاج

تعرف

17مقارنات

تصاميم داخلية

18فيديوهات

البوربوينت

التقارير

55

45

3
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فرصة الحصول على وسام الجمعية

صممت الجمعية مبادرة خاصة لتقدير الجهود المبذولة من أفراد المجتمع في •
.   دعم أنشطة الجمعية المختلفة

لحامل عضوية الجمعية فرص أكبر للحصول على أحد أوسمة الجمعية وترقيتها•
.بشكل أسرع

.اضغط هناوللمزيد عن وسام المستهلك، 

https://cpa.org.sa/page/143/


شكــــــرا  


