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لملخـــــــــــصا

خمس سنوات من تأسيس الهيئة العامة لحماية المستهلك، ليقيس حجم الجهود  يأتي هذا الاستطلاع بعد مضي 

التي بذلت ومازالت تبذل من قبل المعنيين بالهيئة في سبيل توعية وتثقيف المجتمع بحقوقه وواجباته  لتحقيق 

ويهدف هذا الاستطلاع إلى قياس مدى وعي المستهلك بحقوقه وواجباته،  . أكبر قدر من الحماية الذاتية له

.ومعرفة أكثر الوسائل فاعلية لنشر الوعي لدى أفراد المجتمع

.استبانة على عينة من المستهلكين من جميع محافظات السلطنة ( 1293)ولتحقيق أهداف الدراسة تم توزيع

:ومن أبرز النتائج التي توصل لها الاستطلاع  ما يلي

.المستهلكحمايةقانونعلىاطلعواالمشاركينمن44%•

.المستهلكحمايةقانونعليهانصالتيوواجباتهمبحقوقهممعرفةلديهمالعينةأفرادمن70%•

المستهلكحمايةقانونعلىللاطلاعالمستهلكاستخدمهاالتيالمصادرأهممنالاجتماعيالتواصلوسائلتعد•

.(%46)بنسبةالمختلفةالاعلاموسائليليها(%61)بنسبة

شابإذاتسلمهاتاريخمنيوم(15)خلالالسلعةقيمةاستردادأوإعادةأواستبدالبحقيعرفون81%•

.عيبالسلعة

.بالسلعةالخاصةالضمانفاتورةعلىالحصولبحقيعرفونالعينةأفرادمن90%•

دونإصلاحهاأوإبدالهاأوقيمتهاوردالسلعةبإسترجاعالمزوديلتزمبحقيعرفونالعينةأفرادمن82%•

.فيهاعيباًالمستهلكاكتشافحالفيمقابل

بأيالمستهلكتزويدعندالتقاليدوالعاداتوالقيمبإحترامالمزودالتزامحقيعرفونالعينةأفرادمن76%•

.خدمةتلقيهأوسلعة

.الخدمةتلقيأوالسلعةشراءتثبتالعربيةباللغةفاتورةعلىالحصولبحقيعرفونالعينةأفرادمن67%•

البطاقةعلىظاهروبشكلالعربيةاللغةبتبينالمزودالتزامبحقيعلمونالعينةأفرادمن71%•

.للسلعةالإيضاحية

.وأنواعهاأصنافهابكافةالمنتجاتمنالمعروضاختيارحريةفيحقهميعرفونالعينةأفرادمن85%•
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حالةفيمقابلدونيستعملهامماثلةسلعةبتوفيرالوكيلالتزامحقيعرفونالعينةأفرادمن61%•

الإصلاحمدةتجاوزتحالفيبإصلاحهاالوكيلقياملحينلعيبالضمانتحتالواقعةالسلعةتعرض

.يوم(15)

التعرففيتساعدهالتيالمعرفةوبالحقائقتعريفهللمستهلكيحقأنهيعرفونالعينةأفرادمن71%•

.التجاريالغشصنوفمنوحمايتهالمضللةالمعلوماتعلى

.للتسوقالذهابقبلبمشترياتهمقائمةبإعداديقومونالعينةأفردمن81%•

.شرائهاقبلجيداًالسلعةبفحصيقومونالعينةأفرادمن82%•

.للمنتجالتعريفيةالبطاقةعلىالموجودةالبياناتبقراءةيقومونالعينةأفرادمن69%•

.المناسبةالأسعارذاتالمتاحةالخياراتوالبدائلعنيبحثونالعينةأفرادمن80%•

.شرائهاقبلالسلعةسعرمعرفةعلىحريصينالعينةأفرادمن86%•

قبلبالسلعةالخاصالضمانيشملهاالتيالتفاصيلمنالتأكدعلىحريصينالعينةأفرادمن72%•

.شرائها

مطابقتهامدىمنوالتأكدالمحلمغادرةقبلالشراءفاتورةصحةمنيتأكدونالعينةأفرادمن60%•

.الرفوفعلىالموجودةللأسعار

.الزمنمنلفترةالمشترياتبفاتورةيحتفظونالعينةأفرادمن64%•

.التلاعبأوللغشتعرضهمحالفيالمعنيةالجهاتلإبلاغاستعدادعلىالعينةأفرادمن59%•

والمستهلكين،بينالوعيلنشروسيلةأفضلهيالنصيةالرسائل(%67)العينةنصفمنأكثراعتبر•

.المدرسيةالمناهج(%48)،الالكترونيةالمواقع(50%)

:أبرزهاالتوصياتمنبمجموعةالاستطلاعخرجكما

.المستهلكوواجباتبحقوقوالتثقيفالتوعيةحملاتتكثيف•

.الجمعةوخطبالمدريةالمناهجضمنالمستهلكبحمايةالمتعلقةالمفاهيمتضمين•

.المستهلكوواجباتبحقوقالوعيمنمزيدنشرالىتهدفتوعويةنصيةرسائلبث•
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:المقــدمة

منعددعليهكماالشرائية،بالممارساتقيامهأثناءفيالقانونلهكفلهاالحقوقمنعدداًللمستهلكنإ

.متاعببدونمنآتسوقلنفسهليضمنيطبقهاأنالمفترضمنالتيالواجبات

منوواجباتهبحقوقهالمستهلكوعيتعزيزفينشأتهامنذالمستهلكلحمايةالعامةالهيئةسعيإطاروفي

تبثهمافييتجلىوالذيالشراء،والبيعإجراءاتفيالحياديةوالادراكمنعاليةثقافةذاتبيئةخلقخلال

هذاويأتيالوسائل،منوغيرهاوالندواتالملتقياتفيوالمختلفةالاعلاموسائلعبرتوعويةرسائلمن

فيتثقيفيهجرعاتعدةتلقىأنبعدوواجباتهبحقوقهوثقافتهالمستهلكوعيمدىليقيسالاستطلاع

.الشرائيةتعاملاتهخلالمسؤوليةمنعاتقهعلىيقعوماحولهيدورلماومدركواعيمستهلكخلقسبيل

:الأهداف

:يهدف هذا الاستطلاع إلى معرفة وقياس

مدى اطلاع المستهلك وإلمامه بما نص عليه قانون حماية المستهلك.

أبرز المصادر التي استمد منها المستهلك معلوماته الخاصة بقانون حماية المستهلك.

وعي المستهلك وإدراكه لحقوقه التي نص عليها القانون.

وعي المستهلك وإدراكه لواجباته في أثناء قيامه بعملية التسوق.

معرفة أكثر الوسائل تأثيراً لنشر الوعي والمعرفة بحقوق وواجبات المستهلك.

:جمع البيانات 

صدفية من عن طريق توزيع الاستبانة على عينة ( 2016أغسطس 30–3(الفترة جمع البيانات خلال تم 

.المستهلكين 

:مجتمع وحجم العينة

سنة فما فوق، من جميع محافظات السلطنة، و مختلف  18مستهلك ممن هم في سن ( 1298)   بلغ حجم العينة 

.الفئات العمرية والمستويات التعليمية
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المحافظةللعينة حسب الجغرافي التوزيع ( 1)الشكل 
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الاجتماعيالنوع(2)رقمالشكل

3%

31%

40%

26%

دراسات عليا بكالوريوس دبلوم دبلوم التعليم 

العام فأقل

سنة29–18

سنة49–30

سنة فأكثر50

39%

57%

4%

48%

52%

التوزيع حسب العمر
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المؤهل التعليمي( 4)الشكل رقم 

العمر( 3)الشكل رقم 

إلى أن أغلب أفراد العينة يقعون ( 3)يشير الشكل 

.سنة( 49–30( من  الفئات العمرية ما بين 

التوزيع حسب المؤهل التعليمي

التوزيع حسب النوع الاجتماعي

أعلىالذكورنسبةأن(2)الشكليوضح

.الإناثنسبةعنبقليل

المؤهلحسبالتوزيع(4)الشكليشير

حملةنسبةبلغتحيثالعينة،لأفرادالعلمي

الدبلومحملة،(%26)فأقلالعامالتعليمدبلوم

الدراساتبينما(%31)،والبكالوريوس(40%)

.(%3)العليا



لانعم

44%56%

م؟66/2014رقمالسلطانيبالمرسومالصادرالمستهلكحمايةقانونعلى(قرأت/اطلعت)هل(5)الشكل

الاجتماعيالنوع

رذكو

اناث

%44.5

%4456%

55.5%

العمر

سنة29–18

سنة49–30

سنة50أكثر من 

37%

49%

48%

63%

51%

52%

المؤهل العلمي

37%

47%

45%

63%

دبلوم التعليم العام فأقل

دبلوم

بكالوريوس

دراسات عليا

63%

55%

53%

37%
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يكونوالم(%56)العينةنصفمنأكثرأن(5)الشكلفيموضحهوكماالاستطلاع،نتائجأظهرت

.القانونعلىاطلعواوأنلهمسبق(%44)هناكالمقابل،فيالمستهلكحمايةقانونعلىمطلعين

سنة(50–30)منالعمريةالفئاتكذلك،القانونعلىالاطلاعفيوالاناثالذكوربينتقاربهناك

.غيرهممنالقانونعلىإطلاعاًأكثرهمالعلياالدراساتوحملة



درجة معرفتك بحقوقك وواجباتك الواردة في قانون حماية المستهلكحدد ( 6)الشكل 

متوسطة

منخفضة

عالية

50%

30%

20%

59.8%
52.6%

42%40.2%
47.4%

58%

عالية متوسطة منخفضة

ذكر أنثى

35.9% 37.3% 42%

59.3% 59.2%
53%

4.8% 3.5% 5%

عالية متوسطة منخفضة

سنة18-29 سنة30-49 سنة فأكثر50

النوع الاجتماعي
العمر

المؤهل العلمي

7

(%50)العينةنصفأشارالقانون،عليهانصالتيوواجباتهملحقوقهممعرفتهمدرجةعنالعينةأفرادسؤالعند•

.منخفضةمعرفةلديهم(%30)بينماعالية،معرفتهممنهم(%20)ومتوسطة،معرفتهمدرجةأن

علىالاطلاعحيثمنوالاناثالذكوربينكبيرتقاربوجودإلى(5)الشكلأوضح:الاجتماعيالنوعحسب•

يقارببماالذكورلدىبالحقوقوالادراكالمعرفةنسبةفيارتفاعوجودتلاحظأنهإلا،المستهلكحمايةقانون

.،الاناثعن(20%)

.(%59)بلغتحيثسنة(49–30)العمريةالفئاتلدىبالحقوقالمعرفةنسبةتزيدعامبشكل:العمرحسب•

.والبكالوريوسالدبلومشهادةلحملةبالحقوقالمعرفةنسبةتزيد:التعليمحسب•

24.4% 24.1%

32%

36.4%

42.5%

36%
32.1% 30.5% 31%

7 %
2.9%

1%

عالية متوسطة منخفضة

أقلدبلوم التعليم العام ف

دبلوم

بكالوريوس

دراسات عليا



وسائل التواصل الاجتماعي

الحملات التوعوية

كتيب قانون حماية المستهلك

أخرى

وسائل الاعلام

معرفة المستهلك بقانون حماية المستهلكمصادر ( 7)الشكل 

البوابة الالكترونية

61.5%

46.5%

25%

22.5%

17%

1%

وسائلالأولىالمرتبةفييأتيحيثالمستهلك،حمايةبقانونالعينةأفرادمعرفةمصادر(7)الشكليوضح

أما،(%46,5)بنسبةالمختلفةالإعلاموسائلتأتياالثانيةالمرتبةوفي،(%61,5)بنسبةالاجتماعيالتواصل

بنسبةالرابعةالمرتبةالمستهلكحمايةقانونكتيبواحتل،(%25)بنسبةالتوعويةالحملاتالثالثةالمرتبة

بعضهناكأنكما،(%17)بنسبةالخامسةالمرتبةفيللهيئةالالكترونيةالبوابةجاءتكما،(22,5%)

التيالتوعويةالمنشوراتوالأصدقاء،،الأهلوالملتقياتالمعارضأبرزهاضئيلةبنسبجاءتالتيوالأخرىالوسائل

.الهيئةتنشرها

%100يسمح بتعدد الإجابات في هذا السؤال و لذلك يمكن أن يزيد المجموع عن -
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وعـــــي المســــتهلك بحــــــقوقه

يوم من تاريخ تسلمها ( 15)الحق في استبدال أو إعادة و استرداد قيمة السلعة خلال للمستهلك (8) الشكل 

.إذا شاب السلعة عيب

.الحق في الحصول على فاتورة الضمان للسلعةللمستهلك ( 9)الشكل 

المزود باسترجاع السلعة وردّ قيمتها أو إبدالها أو إصلاحها دون مقابل في حال يلتزم ( 10)الشكل 

.اكتشاف المستهلك عيبا فيها

9

العينةأفرادمن(%49)أن(8)الشكليشير

أواستبدالبإمكانيةعاليةمعرفةلديهم

يوم(15)خلالالسلعةقيمةاستردادأوإعادة

بينماعيب،السلعةشابإذاتسلمهاتاريخمن

.الحقبهذامعرفةلديهمليسمنهم(6%)

معرفتهم(%63)العينةنصفمنأكثر

الضمانفاتورةعلىالحصولبحقعالية

لديهمليس(%3)أنحينفيللسلعة،

.معرفة

معرفتهم(%46,5)العينةنصفمنيقاربما

أوقيمتهاوردالسلعةاسترجاعبحقعالية

حالفيمقابلدونإصلاحهاأوإبدالها

يعرفونلا(%3)بينمافيها،عيباًاكتشاف

.الحقهذا

49%

عاليةً

32%

متوسطة

13%6%

لا أعرفمنخفضة

63%

عاليةً

27%

متوسطة

7%3%

لا أعرفمنخفضة

46.5%

عاليةً

36%

متوسطة

14.5%3%

لا أعرفمنخفضة



المزود باحترام القيم الدينية والعادات والتقاليد عند تزويد المستهلك بأي يلتزم ( 11)الشكل 

.سلعة أو تلقيه أي خدمة

عاليةمعرفتهمالعينةأفرادمن(%39)أن

والدنيةالقيمباحترامالمزودبالتزام

أوسلعةبأيالمستهلكتزويدعندالتقاليد

لامنهم(%5,5)أنحينفيخدمة،تلقيه

.ذلكيعرفون

الحق في الحصول على فاتورة باللغة العربية تثبت شراءه للسلعة أو تلقيه خدمه معينةللمستهلك ( 12)الشكل 

بيانات ( البطاقة التعريفية)المزود أن يبين باللغة العربية وبشكل ظاهر على السلعة يلتزم ( 13)الشكل 

...(خاصة بالمكونات والمواصفات وتاريخ الإنتاج وانتهاء الصلاحية والسعر والوزن 
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عاليةمعرفتهمالعينةأفرادمن(%36)أن

لمشترياتهمفاتورةعلىالحصولحقعن

.يعرفونلا(%11)بينما،العربيةباللغة

عاليةمعرفتهمالعينةأفرادمن(%38)أن

بةالمكتوالبياناتبتعريبالمزودالتزامعن

في،للمنتجالتعريفيةالبطاقةعلى

..يعرفونلامنهم(%8)المقابل

39%

عاليةً

37%

متوسطة

19%5%

لا أعرفمنخفضة

36%

عاليةً

31%

متوسطة

22%11%

لا أعرفمنخفضة

38%

عاليةً

33%

متوسطة

21%8%

لا أعرفمنخفضة



الحق  في حرية اختيار المعروض من المنتجات بكافة أصنافها وأشكالهاللمستهلك (14)شكل ال

الحق في تعريفه بالحقائق والمعرفة التي تساعده في التعرف على المعلومات المضللة للمستهلك ( 16)الشكل 

.وحمايته من صنوف الغش التجاري

حالة تعرض السلع الواقعة تحت الضمان لعيباً ،يلزم الوكيل أن يوفر للمستهلك سلعة في ( 15)الشكل 

.يوم(15)مماثلة يستعملها دون مقابل إلى أن يقوم الوكيل بإصلاحها في حال تجاوز مدة الإصلاح عن 

:بحقوقهالعام عن وعي المستهلك المؤشر 

الإناثلصالحالمستهلكبحقوقوعيوجودعنعامبشكلالنتائجتشير

.سنة29–18)بينماالعمريةالفئاتوالعلياالدراساتوحملة
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معرفتهم(%55)العينةنصفمنأكثر

منالمعروضاختيارحريةبحقعالية

والاشكال،الأصنافبكافةالمنتجات

.يعرفونلا(%2)بينما

فيبأنعاليةمعرفتهمالعينةأفرادمن(%31)أن

لعيبالضمانتحتالواقعةالسلعةتعرضحال

يستخدمهامؤقتهسلعةبتوفيرالوكيليلتزم

بإصلاحالوكيلبقومحينإلىالمستهلك

.يعرفونلامنهم(%14)مقابلالمعيبة،السلعة

عاليةمعرفتهمالعينةأفرادمن(%34)أن

وبالحقائقتعريفهفيالحقللمستهلكبأن

لةالمضلالمعلوماتعلىتساعدهالتيالمعرفة

أنإلاالتجاري،الغشصنوفمنوحمايته

.يعرفونلا(6%)

31%

عاليةً

30%

متوسطة

25%14%

لا أعرفمنخفضة

55%

عاليةً

30%

متوسطة

13%2%

لا أعرفمنخفضة

34%

عاليةً

37%

متوسطة

23%6%

لا أعرفمنخفضة



درجة معرفة المستهلك بواجباته

قائمة بمشترياتي قبل ذهابي للتسوقأُعد (16)الشكل 

السلعة جيداً قبل شرائهافحص (17)الشكل 

.البيانات الموجودة على البطاقة التعريفية للمنتج قبل شرائهقراءة  ( 18)الشكل 

أفرادأغلبأن(16)الشكليشير

قائمةبإعداديقومون(%81)العينة

مابينللتسوقالتوجهقبلبمشترياتهم

قائمةبإعداديقومونلامنهم(19%)

.نادربشكليقومونأوللمشتريات

من(%82)أن(17)الشكليبين

السلعةيفحصونالعينةافراد

منهم(%18)أنإلاشرائها،قبلجيد

نادربشكليقومونأويقومونلا

.السلعةبفحص

نصفمنأكثرأن(18)الشكليشير

قراءةعلىحريصين(%69)العينة

لقبللمنتجالتعريفةالبطاقةمحتويات

يهتمونلامنهم(%31)بينما.شرائه

.نادربشكليقومنأوالبطاقةبقراءة
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نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

36%
45%16%

3%

نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

46%
36%16%

2%

نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

28%
41%27%

4%



.البدائل والخيارات المتاحة ذات الأسعار المناسبةالبحث عن ( 19)الشكل 

أفرادأغلبأن(19)الشكليشير

البدائلعنيبحثون(%80)العينة

ذاتالسوقفيالمتاحةوالخيارات

(%20)حينفيالمناسبة،الأسعار

لاأونادربشكلبذلكيقومون

.البدائلعنبالبحثأبداًيقومون

نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

53.5%
33%12%

1.5%
أغلبأن(20)الشكليوضح

حريصين(%86,5)العينةأفراد

قبلالسلعةسعرمعرفةعلى

مانادراً(%13,5)حينفيشرائها،

لاأنهمأوالسعربمعرفةيهتمون

.أبداًيهتمون

.الحرص على معرفة سعر السلعة قبل شرائها( 20)الشكل 

.التفاصيل التي يشملها الضمان الخاصة بالسلعة قبل شرائهاالتأكد من ( 21)الشكل 

يقاربماأن(21)الشكليبين

العينةأرباعثلاثةمن

منالتأكدعلىحريصين(72%)

الضمانيشملهاالتيالتفاصيل

(%28)حينفيبالسلعة،الخاص

منبالتأكديقومونلامنهم

بشكليقومونأوالضمانتفاصيل

.نادر
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نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

38%
42%18%

2%

نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

32%
40%25%

3%



.من صحة فاتورة الشراء قبل مغادرتي المحل ومطابقتها للأسعار الموجودة على الرفوفالتأكد ( 22)الشكل 

بفاتورة المشتريات لفترة من الزمنالاحتفاظ ( 24)الشكل 

من(%60)أن(22)الشكليوضح

مراجعةحريصينالعينةأفراد

مطابقتهاومدىالمشترياتفاتورة

فيالرفوف،علىالموجودةللأسعار

ماأبداونادرامنهم(%40)أنحين

.بذلكيقومون

مناكثرأن(24)الشكليوضح

يحتفظون(%64)العينةنصف

إلاالزمن،منلفترةمشترياتهمبفواتير

مانادراًأويحتفظونلامنهم(%36)أن

.بهايحتفظون

.الجهات المعنية في حال تعرضي للغش أو التلاعبتبليغ  ( 23)الشكل 

منأكثرأن(23)الشكليبين

تبليغيؤيدون(%56)العينةنصف

التعرضحالفيالمعنيةالجهات

منحقفيالتلاعبأوللغش

عدمأبدوا(%44)أنإلاحقوقهم،

.المعنيةالجهاتلتبليغاستعدادهم
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نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

25%
35%31%

9%

نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

30%
26%33%

11%

نادراًًًغالباًدائماً
أبداً

31%
33%27%

9%

:بواجباتهالعام عن وعي المستهلك المؤشر 

العينةأفرادلدىالمستهلكبواجباتوعيوجودعنعامبشكلالنتائجتشير

.(فأكثرسنة50)العمريةالفئةوالعلياالدراساتوحملةالذكورلصالح



الوسائل الاكثر تأثيرا لنشر الوعي بحقوق المستهلك وواجباته ( 25)الشكل 

%100يسمح بتعدد الإجابات في هذا السؤال و لذلك يمكن أن يزيد المجموع عن -

15

أفرادنظروجهةمنوواجباتهالمستهلكبحقوقالوعيلنشرتأثيراًالوسائلأكثرإلى(25)الشكلفيالنتائجتشير

المختلفةالإلكترونيةالمواقعالثانيةالمرتبةفيتليها،(%67)بنسبةالأولىالمرتبةفيالنصيةالرسائلجاءتحيثالعينة،

المرتبةفيالجمعةخطبجاءتكما،(%48)بنسبةالثالثةالمرتبةفيالمدرسيةالمناهججاءتبينما،(%49)بنسبة

والندوات،المحاضراتالاعلام،وسائل)أبرزهاالوعيلنشرأخرىوسائلإلىالبعضأشاركما(%28)بنسبةالرابعة

.(والمنشوراتالمطويات،والأصدقاءالاهلالاجتماعي،التواصلشبكات

67%

49%

48%

28%

14



التــوصـــيات
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:التاليةالحقوقعلىالتركيزمععامبشكلالمستهلكبحقوقالتثقيفوالتوعيةحملاتتكثيف1.

العربية،باللغةالمشترياتفاتورةعلىالحصولحق-

،العربيةباللغةللمنتجالتعريفيةالبطاقةعلىالبياناتتكونوأن-

،وذلكلعيبالضمانتحتالواقعةالسلعةتعرضحالفيللمستهلكمماثلةسلعةبتوفيرالوكيلالتزام-

.بإصلاحهاالوكيلقياملحين

صنوفمنوحمايتهالمضللةالمعلوماتعلىالتعرففيتساعدهالتيوالمعرفةبالحقائقالمستهلكتعريف-

.الغش

:التاليةالواجباتعلىالتركيزمعبواجباتهالمستهلكتوعية-2

.للمنتجالتعريفيةالبطاقةعلىالموجودةالبياناتقراءة-

.شرائهاقبلبالسلعةالخاصالضمانيشملهاالتيالتفاصيلمنالتأكد-

.الزمنمنلفترةالمشترياتبفاتورةالاحتفاظ-

.التلاعبأوالغشمننوعلأيالتعرضحالفيالمعنيةالجهاتابلاغ-

لالتواصشبكات،النصيةوالرسائلبالهيئة،المتاحةالاعلاموسائلعبروواجباتهالمستهلكبحقوقالتوعية-3

.الالكترونيةالمواقعو،الملتقياتوالندواتوخلالالاجتماعي،

.المدرسيةالمناهجضمنالمستهلكبحمايةالمتعلقةالمفاهيمتضمين-4

المستهلكينوتعريفالاستهلاكيالوعينشرفيالدينيةوالشؤونالأوقافوزارةمعوالتعاونالتنسيق-5

.الجمعةخطبخلالمنوواجباتهمبحقوقهم


