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Abstract:  
This study aims at shedding light on The public service quality under the smart electronic government 

Dubai Government Experience, where ICT is one of the most distinguishing features of the modern world, 
which is a small village short distances and where individuals are very fast, More closely related to 
technology and digital knowledge, which is what the digital economy calls it. 
         The study was based on a case study by studying the experience of the Dubai Smart Government, 
which is the pioneer in this field in the Arab world, and tries to benefit from it in building an electronic 
system that contributes to the quality of Algerian public services. 

The study has reached a number of results, the most important of which is that the Government of 
Dubai is committed to providing the highest quality of services to its employees and customers in order to 
achieve their satisfaction and exceeding their expectations; it also believes in the importance of involving 
various segments of the community in excellence efforts and quality of services; International standards in 
such shops. 
Keywords: Quality, Quality of Service, Electronic Governance, Smart Government of Dubai.  
 (JEL) Classification : L86 ،L88. 
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-  

-   

 

-  

-  

  

        

 

              

             

 

  



 

 

– 

مجلة رؤى اقتصاديةجامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،453  2017ان ، جو12دد الع 

      
1          

 

  

 

1.1      
             



 

1.1.1    

kotler

        

1 



2 



        

 



 

21.1      
 ISO 90002000

3 

              



4 

              



              

 
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مجلة رؤى اقتصاديةجامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،454  2017، جوان 12دد الع 

2011



5 

- 

 

-              

 

- 



 

-  

21      


  

 

1.2.1 

            

           

TIC

  6          



7 



            

           

            





            

8 



 

 

– 

مجلة رؤى اقتصاديةجامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،455  2017ان ، جو12دد الع 

 

-  

-  







 

2.2.1  



               





              





9 

1 2 3          

10 

- 



 

-             



 

- 

 

-               

 

-            

            



 

 

– 

مجلة رؤى اقتصاديةجامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،456  2017، جوان 12دد الع 

             



 

       

 

1 3    

            

    1            

 
1 

  

  

  

  

  

  

  

  

–

27–292009 

 

              

11 







   



  جودة 
 المعرفة

4 

  جودة الخدمة
 الإلكترونية

5 
  الإنتاجية

 )الكم ( 

1 

  جودة المنتج
 )الزبون ( 

2 

  جودة الخدمة
 )الزبونية ( 

4 

  :الثورة الصناعية
    1776 – s1950  

 

  :رة الخدميةالثو
    1960 – s1980 

 

  والرقمي المعرفي الاقتصاد
 حتى الآن 1990     
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          

           

 

2     
1.1           

201312 



2012 2013



 

2.1

200913 

             

            

   

               









 

13

200514 

      

            

300



              

             

 



 

 

– 

مجلة رؤى اقتصاديةجامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،458  2017، جوان 12دد الع 

       

  

             

 

1       

2000

72009

 



35 

         



15 

516 

- 

 

- 

 

- 
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   

  

3          
     1500    18     

 

3 1         
 

1 

  

  

 

              

        



               

 

 

 



 

 
              

 

  

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

   

 



              

 

  

www.dsg.gov.ae12022017 

 



 

 

– 

مجلة رؤى اقتصاديةجامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،462  2017، جوان 12دد الع 

23       
 

2 

  

  

 


 

  

  

   

 
 

  

  

  

www.dsg.gov.ae12022017 

4        
   2000    3

       

 

4 1   

       54       

. 
 30. 
 10. 
 2000. 
 4000 . 

 50 .  
4 2         

             

 

2015 SurveyE1306

1891032016

79414201696328 



 

 

– 

مجلة رؤى اقتصاديةجامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،463  2017ان ، جو12دد الع 

E Pay201560742722

 9000000000    2016   5575165   

8339340921 

PayM2015660443

3384512452016824561428160002 

 SMSDubai2015 822252016

82225223041445 2015 2016

144402868201539252016

33562016Happiness

46

1 





 
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  

131122016 

    
EService   2015 2016 

ESurvey   1.306 79.414 

   189.103 96.328 
EPay   60742.722 5.575.165 

  9.000.000.000 8.339.340.921 
MPay 



 660.443 824.561 
  338.451.245 428.160.002 

SMSDubai 
 

 82,225 82,225 
  223,041,445 144.402.868 
 

 

   
 6005600000 

34.921  
  12.777  

EHost  35  
EComplain  3.925 3.356 
ESuggest  30.884 30.109 

Happiness   46 
   4.034606 

DubaiNow   22 22 
  50 55 
MYID  14 16 

  48.000  
  24  

CTS    28 
1222017

http://www.dsg.gov.ae/ar/OurPublications/Pages/FactsFigures.aspx 



 

231122013 

  
  2011 2012 2013 

SurveyE 
  684 739 795 

  34.597 60.950 74.338 
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PayE 
 

 1.883.401 3.322.278 4.547.360 

 3.833.912.347 4.297.552.056 5.585.394.991 

PayM 
 

 26.629 36.325 95.535 

 9.587.568 9.530.379 31.613.920 

DubaiSMS 
 

 77.902.942 87.584.393 118.917.011 

 133.279 129.767 97.476 

Ask Dubai 
 

 
000 560 600 

183.078 172.018 127.222 

 174.269 166.385 122.980 

 159 70 564 



 
4.015 1.601 1973 

 0 0 0  

 181 107 116 



 
181 107 116 

HostE 
 



 
13 16 25 

ComplainE 
  61115 6.309 6941 

Sync 
  153.380 110256 162.131 

E Suggest 
   17.114 24.808 

1222017

res.aspxhttp://www.dsg.gov.ae/ar/OurPublications/Pages/FactsFigu 
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200970 

9  

200840 41 

10  E .G72010289 290 

11           –
27–292009 

12  2013 

13  



2009 

14 

2005  

15  472009 

16  572009 

 17 12022017www.dsg.gov.ae 

18  12420142 
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