
 

 

بدعوتكم لحضور العلوم الإنسانية والاجتماعيةتتشرف كلية الدراسات العليا و كلية   

  رسالة الماجستيرمناقشة 

 العنوان

 مؤسسات الإدارة العامة الخدمية ستجابةامدى  مستويات رضا الجمهور عن

  دراسة استطلاعية تحليلية فى إمارة أبو ظبي :حتياجاتهلا 

 للطالبة 

 حليمة سعيد الهطالي

 المشرف

قسم الحكومة والمجتمع عبدالفتاح ياغي، .د  

  كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

 المكان والزمان

بعد الظهر 12:00-1:00  

  2023 مارس  22 ،الأربعاء

1116 -1H 

 الملخص
وسعيا لاستدامة كفاءة الخدمات من مواطنين ومقيمين،  للمراجعينمستويات الخدمات الحكومية  أفضلعلى تقديم  يأبو ظبتحرص حكومة  

مثل درجة  أدائهاالحكومية بقياس مستويات رضي جمهورها عن جوانب مختلفة من  المؤسساتكثير من  اهتمالامارة، فقد  فيالحكومية 

لاحتياجات الجمهور وجودة الخدمات المقدمة وحول سلوك الموظفين خلال اداء اعمالهم اليومية  (Rrsponsiveness ) الاستجابة

، وذلك من خلال تطوير جودة الخدمات راجعينالجهات الحكومية لتحقيق ارتفاع مستوى رضا الم فيوللحفاظ على معاير خدمة المتعاملين 

، لكن تعانى بعض هذه الدارسات أبوظبيحكومة  في الرئيسيةالاداة  اتمؤشردمات بكفاءة وتحقيق من خلال تقديم الخ راجعينالمقدمة للم

وموظفيها  المؤسساتحول مدى استجابة هذه  علميمما قد يعطى انطباعات غير  المراجعين اءأرتحليل  فياو عدم دقة  للمؤسسةمن تحيز 

هاتين الحالتين، لا تستطيع حكومة  كلتي. وفى تشاؤمها فيمبالغ  وا تفاؤلها فيلغ مبا النتائج نان تكو فأمالاحتياجات وتوقعات الجمهور، 

رسات علمية رصينة تستطيع ا، وانما تحتاج الى دراجعيهام الآراء عشوائيةمن استطلاعات  المؤسساتبقوة على ما تجريه  نالامارة الركو

اهم معايير الحوكمة الرشيدة.  دىحا هيالخدمية باعتبار ان الاستجابة  المؤسساتعلميا موضوعيا لواقع درجة استجابة  تشخيصاان تقدم 

الى ضبابية التوقعات من جانب  يؤدىتلفة ومن ضمنها معيار الاستجابة الذي خوان غياب الدارسات العلمية حول جوانب الحوكمة الم

ر، حيث من المهم اقاتها المنتجة مع الجمهور بثقة واستقرعلا استمراريةالاداء وفى  فيالخدمية وعدم قدرة على استدامة تميزها  المؤسسات

اسة لقياس مستوى مدى رضا رهذه الد في ققوسنتطر راجعين.الفهم العام لسلوكيات الم المؤسساتواكتساب  فهم الهيكل العام للمتعاملين

الحكومة كالشفافية والمساءلة  مبادئالبستها من عدة جوانب مرتبطة راعلى هذه الخدمات العامة، وذلك وفقا لدراجعين المشريحة من 

 قسنتطرالدارسة منصبة على الجمهور وتقييمهم لتلك الجوانب. وايضا  نكوتوسوالمساواة والتوعية وسهولة توفير الخدمات،  والمسؤولية

ول، يليه عرض ادت الى ظهور وبروز مفهوم الحوكمة، بجانب عرض بعض تجارب الد التيالازمات  وأهم هاأتونشلمفهوم الحوكمة 

الاستبانة المقدمة  راسة، ومن ثم سيتم دتطبيقهسبيل  في اتخذت التي ءاتراالإج وأهمالقطاعين الخاص والعام  في الأماراتدولة  فيالحوكمة 

  .والتوصيات من خلالها النتائج اهمواستخلاص  مراجعينلل

 الحوكمة، رضا الجمهور، المؤسسات الخدمية، جودة الخدمات. الرئيسة: كلمات البحث 


