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 الملخص 

التحول الرقمي على جودة الخدمات في جهاز الأمن العام الأردني. استخدمت الدراسة المنهج    استراتيجيّةتتمثل الدراسة في تحليل تأثير  
الإدارية  الوصفي التحليلي واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات من مفردات مجتمع الدراسة. شملت عينة الدراسة جميع المديرين في المستويات  

استبانة، وتم تحليل   271رئيس قسم حتى مدير. تم اختيار عينة عشوائية طبقية تناسبية بحجم    915في جهاز الأمن العام، وعددهم    ية ف شراوالإ العليا  
 .  SPSS.v26استبانة صالحة للتحليل الإحصائي باستخدام برنامج 250

العام. كما أشارت النتائج    التحول الرقمي لها تأثير ذو دلالة إحصائية على جودة الخدمات في جهاز الأمن  استراتيجيّة   أظهرت النتائج أنّ 
 .التحول الرقمي وجودة الخدمات يأتيان بدرجة مرتفعة   استراتيجيّةتطبيق  إلى أنّ 

  استراتيجيّة استنادًا إلى نتائج الدراسة، ولحيوية الخدمات المطلوبة توصي الدراسة بضرورة استمرار جهاز الأمن العام الأردني في تبني  
، وتأهيل  ستراتيجيّةلاالتحول الرقمي بأبعادها المختلفة. وتعزيز الجهود في توفير بنية تحتية رقمية حديثة بما في ذلك برامج ومعدات التنفيذ اللازمة ل

إلى رفع مستوى متطلبات الأمان والخصوصية لحماية المعلومات والبيانات    ةن هنالك حاجأالكوادر البشرية للعمل على أنظمة إلكترونيّة حديثة. كما  
والهجمات السيبرانية والتجسس، وتوفير الحماية اللازمة لمعلومات    ، والفيروسات  ،الاختراقات الإلكترونيّة  :والأنظمة من التهديدات الأمنية المحتملة مثل

 المستخدمين.

 التحول الرقمي، جودة الخدمات، جهاز الأمن العام. استراتيجيةّ    الكلمات المفتاحية: 
 

Impact of the Digital Transformation Strategy on the Quality of Services in the Public Security 

Directorate in the Hashemite Kingdom of Jordan 

 

Abstract 

The study aimed to analyze the impact of the digital transformation strategy on the quality of services in 

the Jordanian Public Security Directorate. The study used the descriptive analytical approach and employed a 

questionnaire as a tool for data collection from the study population. The study sample included all managers at 

the higher administrative and supervisory levels in the Public Security Directorate, numbering 915 heads of 

departments up to the director level. A stratified proportional random sample of 271 questionnaires was selected, 

and 250 questionnaires valid for statistical analysis were analyzed using the SPSS v.26 program. 

The results showed that the digital transformation strategy has a statistically significant effect on the 

quality of services in the Public Security Directorate. The results also indicated that the implementation of the 

digital transformation strategy and the quality of services are at a high level. 
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Based on the results of the study and in view of the vitality of the required services, the study recommends that 

the Jordanian Public Security Directorate continue adopting the digital transformation strategy in its various 

dimensions. Efforts should be enhanced to provide a modern digital infrastructure, including programs and 

equipment for implementing the strategy, and to qualify human cadres to work on modern electronic systems. 

There is also a need to raise the level of security and privacy requirements to protect information, data, and systems 

from potential security threats such as electronic intrusions, viruses, cyber-attacks, and espionage, and to provide 

the necessary protection for users' information.  

Keywords: Digital Transformation Strategy, Quality of services, Public Security Directorate. 

 المقدمة  1.1
بقيت الجودة تأخذ جل اهتمام الباحثين والمهتمين بهدف وضععععع أسععععس فكرية وفلسععععيية للجودة في مختل  الأعمال، 

ن ارتباط القدرة إأو الخدمية، و   حيث أصعبحت الجودة الميدان الأثثر حسعماً في تحقيق أهداف المنظمات سعوالإ الإنتاجية منها

التنافسعية للمنظمات واحتفاظها بالميزة التنافسعية يتوق  على مدى الجودة التي تقدم بها الخدمات والمنتجات والتي تنسعجم مع 

متطلبات المسععععععععتهلكين وروباتهم. وإن الارتقالإ بالجودة كان وما يزال الهدف الأسععععععععاسععععععععي الذة تسعععععععععى إلي  المنظمات كافة،  

 شباع أثبر للمواطنين.إوى لتحقيق التفوق ومست

في مجال الخدمات العامة، لأنها تشععععهل أهمية كبيرة في تطور المنظمات وتقدمها، لذا    كبيراً   ولقد شععععهد العالم تطوراً 

أن يتم تقديم  لمختل  المنظمات المعاصععععععرة، فلم يعد كافياً   ملا   مر  أمسععععععتوى أدالإ الخدمات وجودتها    أنّ   فقد أصععععععبا واضععععععحاً 

الخدمات للمواطنين بجودة عالية، بل يجب بذل جهد كبير للارتقالإ بمسعععععتوى أدالإ الخدمات للوصعععععول إلى درجة التميز الذة  

الضعععععععرورية    الاسعععععععتراتيجياتالتحول الرقمي أصعععععععبحت في الوقت الراهن من   اسعععععععتراتيجيّة  لي  متلقي الخدمات؛ لذا فإنّ إيتطلع 

 لتقديم الخدمات والارتقالإ بمستواها.  لتعزيز الوعي الرقمي لجعل الثورة الرقمية أساساً 

في ظل التطور التكنولوجي  ،التحول الرقمي في جهاز الأمن العام الأردني هي موضعوع مهم وحيوة   اسعتراتيجيّةن  إ

السعععععريع وتأثير  على جميع جوانب الحياة الاجتمااية والاقتصعععععادية والأمنية، يهدف التحول الرقمي إلى اسعععععتخدام التكنولوجيا 

 (.  Gimpel & Faisst،2018الحديثة والتقنيات الرقمية لتحسين أدالإ المؤسسات والمنظمات وتعزيز كفالإتها وفاعليتها )

التحول الرقمي إلى تحسعين قدرات التحليل والاسعتخبارات الأمنية. من خلال   اسعتراتيجيّةوبالإضعافة إلى ذلك، تهدف 

(، يمهن لمديرية الأمن العام أن  Martins & Costa،2018تطبيق تقنيات التحليل الضععععععابا للبيانات وتقنيات التعلم ا لي)

تسععععععععععتفيد من إمهاناتها في تحليل البيانات والتنبؤ بالتهديدات الأمنية والجرائم المحتملة، مما يمهنها من اتخاذ إجرالإات وقائية 

 .وفعالة



 ISSN 2519-7436، مجلة علمية محكمةّ تصدر عن عمادة البحث العلميّ والّدراسات العليا، (AHUJ)  مجلة جامعة الحسين بن طلال للبحوث 

 م        2026( لعام 1( العدد )12المجلد )

268 

 

التحول الرقمي في جهاز الأمن العام تطوير تقنيات التعرف على الوجو  والبصعععععععمات   اسعععععععتراتيجيّةيمهن أن تشعععععععمل 

ة والاسععععععععععععععتفععادة منهععا في أنظمععة التحقق والتحقيق الجنععائي. كمععا يمهن تطوير نظم المرا بععة والتصععععععععععععععوير بععالأقمععار  الإلكترونيععّ

وتتعرض المؤسععععععسععععععات والمنظمات في جميع   .الصععععععنااية وتكنولوجيا الاسععععععتشعععععععار عن بعد لتعزيز قدرات المرا بة والرصععععععد

القطاعات لضعووط متزايدة لتحسعين جودة الخدمات التي تقدمها لتلبية توقعات العملالإ والجمهور وواحدة من الوسعائل الرئيسعة  

نها اسععععععتخدام التكنولوجيا الرقمية والتقنيات المتقدمة لتحسععععععين أالتحول الرقمي، والتي تفهم على   اسععععععتراتيجيّةلتحقيق ذلك هي 

 (.SuematsU،2014وتحويل العمليات وتقديم خدمات أفضل وأثثر كفالإة )

 مشكلة الدراسة  2.1
تعتمد جودة الخدمات على تبنّي أسعاليب متطورة في مجال الجودة، وتهدف إلى التحسعين المسعتمر والتطوير. تهدف 

ا إلى تحقيق أفضعععل الدرجات الممهنة في الممارسعععات والعمليات والنتائج والخدمات المقدمة. فالتحسعععين المسعععتمر يشعععهل  أيضعععً

إذ يسععععععععهم بشععععععععهل كبير في تلبية روبات واحتياجات العملالإ وتحقيق أحد الأسععععععععس الرئيسععععععععة لفلسععععععععفة إدارة الجودة الشععععععععاملة، 

طموحاتهم. وبالاسععععععععتمرار في تحسععععععععين العمليات وطرق الإنتان وضيرها، يتم النهوض بمسععععععععتوى الخدمات والوفالإ بالمتطلبات  

 المتزايدة للعملالإ.

يععد جهعاز الأمن الععام الأردني هو الجهعة المسععععععععععععععؤولعة عن تطبيق القعانون والحفعا  على الأمن والنظعام في المملكعة 

تبني    الأردنيعة الهعاشععععععععععععععميعة. ويواجع  التحعديعات المتزايعدة في ظعل التطورات التكنولوجيعة والتهعديعدات الأمنيعة المتويرة. لعذا، فعإنّ 

  ل.خطوة ضعرورية لتعزيز قدرات  وتحسعين أدائ  في مجالات الأمن والتحقيق والمرا بة والتواصع التحول الرقمي يعدّ   اسعتراتيجيّة

التحول الرقمي في جهاز الأمن العام الأردني العديد من العناصععععععر والأهداف. أحد هذ  العناصععععععر هو   اسععععععتراتيجيّةتتضععععععمن 

تحسععين تكنولوجيا المعلومات والاتصععالات داخل الجهاز، من خلال تحديث وتطوير الأنظمة والبنية التحتية لتلبية احتياجات  

 Abudaqaالتحول الرقمي بمختل  المنظمات ) اسعتراتيجيّةالعديد من الدراسعات أشعارت لأهمية تبني   المواطنين، خاصعة أنّ 

et al،2018. ) 

التحول الرقمي أن تلعب دورًا حاسععععععععمًا في تعزيز جودة الخدمات التي يقدمها الجهاز وتحسععععععععين   سععععععععتراتيجيّةلايمهن  

حيث أصععبحت قدرة المنظمات وقوتها تقاب بمقدرتها على   .الشععبهات والاتصععالات وتكامل الأنظمة وتعزيز الأمان السععيبراني

 (.Teng & Yang،2022تبني التكنولوجيات الحديثة )
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الععام  منحعد المعدرالإ الععاملين في جهعاز الأأوانطلقعت مشععععععععععععععهلعة العدراسععععععععععععععة من وجود ضموض لعدى البعاحعث بعاعتبعار   

وهو   ،حيث كان معيار الخدمات ،ومن خلال اطلاع  على النشعرات الصعادرة عن مركز الملك عبدا الثاني للتميز ،الأردني

في إدارة ترخيص السععععواقين والمركبات   أحد المعايير المسععععتخدمة في التقييم للحصععععول على الجائزة ذا درجة منخفضععععة نسععععبياً 

الإدارة ليس لديها القدرة على التواصععل الفعال مع جميع شععرائا متلقي   %(، كما أشععار تقرير التقييم على أنّ 35.61وبدرجة )

(. وعلى  2017-2016دورة الخدمة، بالرضم من وجود خطة للاتصال مع متلقي الخدمة )مركز الملك عبدا الثاني للتميز، 

التحول الرقمي وجودة الخدمة، في المنظمات الحديثة، إلا أن  توجد ندرة في الدراسععععععععععععععات التي    اسععععععععععععععتراتيجيّةالرضم من أهمية 

، في البيئة العربية، لا سعععععععععععععيما في بيئة الأعمال الأردنية بالتطبيق على جهاز -نيعلى حد علم الباحث-ربطت بين المتويرين

ن مشععهلة هذ  إعلى ما سععبق ف  الأمن العام الأردني. وفي ضععولإ ذلك، جالإت هذ  الدراسععة لسععد هذ  الفجوة البحثية، وتأسععيسععاً 

التحول الرقمي على جودة الخدمات في جهاز الأمن العام    اسععععععععتراتيجيّةالدراسععععععععة يمهن صععععععععياضتها بالتسععععععععا ل ا تي: ما أثر 

 الأردني؟

 تساؤلات الدراسة  3.1
 ينبثق عن التسا ل الرئيس التسا لات الفراية التالية:

 العام؟ التحول الرقمي على جودة الخدمات في جهاز الأمن استراتيجيّة ما أثر. 1

 التحول الرقمي بأبعادها )البنية التحتية التكنولوجية، وكفالإة الموارد البشعععععععرية، والأمن  اسعععععععتراتيجيّةما مسعععععععتوى تطبيق  .  2

 ( في جهاز الأمن العام الأردني؟لكترونيّ والخصوصية، وجودة الموقع الإ

 في جهاز الأمن العام الأردني؟  والتعاط (  والملموسية،  والاعتمادية، ما مستوى جودة الخدمات بأبعادها )الاستجابة،.  3

 أهمية الدراسة   4.1
التحول الرقمي على   اسععتراتيجيّةتنطلق أهمية هذ  الدراسععة من كونها واحدة من الدراسععات القليلة التي تبحث في أثر 

سعععععتفيد جهاز الأمن العام والمراثز التابعة لها في  يفي جهاز الأمن العام الأردني. ويتوقع أن  تحسعععععين جودة الخدمات  تحديداً 

 المملكة الأردنية الهاشمية من نتائج هذ  الدراسة وتوصياتها، وفي ضولإ ما تقدم يمهن تقسيم أهمية الدراسة إلى ما يأتي: 
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 الأهمية النظرية

من  دّ التحول الرقمي وجودة الخدمات، والتي تع  اسععععععععععتراتيجيّةتتسععععععععععم هذ  الدراسععععععععععة بالحداثة بموضععععععععععوعاتها المتمثلة ب.  1

التي    الاسععععععتراتيجياتالتحول الرقمي إحدى   اسععععععتراتيجيّةل الموضععععععوعات الهامة في الفكر الإدارة الحديث، إذ تمثّ 

ن تحسععععععععععععين جودة الخدمات في  إ تسعععععععععععععى المنظمات المعاصععععععععععععرة لتبنيها لمواثبة التطورات التكنولوجية للارتقالإ،

تحسعين الجودة والارتقالإ بمسعتوى الخدمات    المنظمات العامة من القضعايا الرئيسعة التي تسععى كافة القطاعات إلى

 لإرضالإ العملالإ.

التحول الرقمي، وكذلك جودة   اسعععتراتيجيّة موضعععوعات الدراسعععة المتمثلة في تنطلق أهمية هذ  الدراسعععة من الربا بين.  2 

 ي. ردنوتحديداً في جهاز الأمن العام الأ ،الخدمات

التحول  اسععععععععععتراتيجيّةمن المؤمل أن تقدم هذ  الدراسععععععععععة للباحثين والمهتمين في هذا المجال تصععععععععععوراً جديداً حول أثر .  3

 الأردني. الرقمي على جودة الخدمات في جهاز الأمن العام

 الأهمية العملية

 تتمثل الأهمية العملية با تي: 

ت فيعد هعذ  العدراسعععععععععععععععة معديرة جهعاز الأمن الععام الأردني بمختل  مسععععععععععععععتويعاتهم الإداريعة، من خلال تعريفهم يؤمعل أن .  1

التحول الرقمي وأثرهعا في جودة الخعدمعات، وكيييعة تفعيلهعا للنهوض بمسععععععععععععععتوى المراثز التعابععة لهعا    اسععععععععععععععتراتيجيعّةبع

 وتحسين أدائها ومستوى خدماتها.  

حيععث يعععد من   ،كمععا تنبثق أهميععة هععذ  الععدراسعععععععععععععععة من أهميععة القطععاع الععذة تتنععاولعع  وهو جهععاز الأمن العععام الأردني.  2

القطعاععات الهعامعة العذة تقعدم الععديعد من الخعدمعات للمواطنين في المملكعة الأردنيعة الهعاشععععععععععععععميعة مثعل التنبؤ بعالجرائم 

وتحديد المخالفات الأمنية، والحد من آثارها السعععععععععععععلبية على المجتمع، واسعععععععععععععتخدام التكنولوجيا الحديثة لتحسعععععععععععععين  

م البلاضات والشعععععهاوى، والمعلومات المختلفة، لذلك يمثل المجال  الاتصعععععال والتفاعل مع المواطنين، وتسعععععهيل تقدي

ا و  ا هعامعً لمعا لع  من أهميعة كبيرة في تلبيعة احتيعاجعات المواطنين، وحمعايعة   ،سععععععععععععععتراتيجيعًااالتطبيقي للعدراسععععععععععععععة قطعاععً

 الداخلي.  ، وتحقيق الأمنالممتلكات

من المتوقع أن يتم الاسععععععععتفادة من توصععععععععيات ونتائج هذ  الدراسععععععععة في تحسععععععععين جودة خدمات جهاز الأمن العام في .  3

 لدراسات مشابهة في قطاعات ومنظمات مختلفة. المملكة الأردنية الهاشمية، وأن تكون منطلقاً 
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 أهداف الدراسة  5.1
التحول الرقمي على جودة الخدمات، في جهاز   اسعععععععععععتراتيجيّةأثر   يتمثل الهدف الرئيس لهذ  الدراسعععععععععععة التعرف على

 الأمن العام الأردني. وينبثق عن  الأهداف الفراية ا تية: 

التحول الرقمي بأبعادها )البنية التحتية التكنولوجية، وكفالإة الموارد البشععععععععععرية،  اسععععععععععتراتيجيّةدرجة تطبيق    التعرف إلى.  1

 .( في جهاز الأمن العام الأردنيلكترونيّ والخصوصية، وجودة الموقع الإ والأمن

في جهاز الأمن العام  التعاط (  الملموسعععععية، الاعتمادية،  التعرف إلى مسعععععتوى جودة الخدمات بأبعادها )الاسعععععتجابة،.  2

 الأردني.

التوصعععععل إلى مجموعة من النتائج والتوصعععععيات التي من الممهن أن تسعععععاعد المديرين في جهاز الأمن العام والمراثز .  3

 معايير الجودة ووسائل التكنولوجيا الحديثة. التابعة ل  لتحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين، وذلك بواسطة

 فرضيات الدراسة  6.1
 بنالًإ على الاطلاع على الدراسات ذات الصلة بموضوع الدراسة تمت صياضة الفرضيات التالية: 

التحول   ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) (:  10Hالفرضية الرئيسة الأولى:)

البنية التحتية التكنولوجية، وكفالإة الموارد البشرية، والأمن والخصوصية، وجودة الموقع  )مجتمعةالرقمي بأبعادها  

(مجتمعة في جهاز  الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، التعاط (على جودة الخدمات بأبعادها مجتمعة )الإلكترونيّ 

 وتتفرع منها الفرضيات الفراية ا تية:. الأمن العام الأردني

 ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) (:  1H01.الفرضية الفرعية الأولى: )

البنية التحتية التكنولوجية، وكفالإة الموارد البشرية، والأمن والخصوصية، وجودة  )مجتمعةالتحول الرقمي بأبعادها  

 .في جهاز الأمن العام الأردنيالاستجابة ( على  الموقع الإلكترونيّ 

 ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )(:  2H01.الفرضية الفرعية الثانية: )

البنية التحتية التكنولوجية، وكفالإة الموارد البشرية، والأمن والخصوصية، وجودة  )مجتمعةالتحول الرقمي بأبعادها  

 .في جهاز الأمن العام الأردني الاعتمادية ( على  الموقع الإلكترونيّ 
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  ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )(:  3H01.الفرضية الفرعية الثالثة: )

البنية التحتية التكنولوجية، وكفالإة الموارد البشرية، والأمن والخصوصية، وجودة  )مجتمعةالتحول الرقمي بأبعادها  

 .في جهاز الأمن العام الأردنيالملموسية ( على  الموقع الإلكترونيّ 

 ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )(:  4H01.الفرضية الفرعية الرابعة: )

البنية التحتية التكنولوجية، وكفالإة الموارد البشرية، والأمن والخصوصية، وجودة  )مجتمعةالتحول الرقمي بأبعادها  

 .في جهاز الأمن العام الأردني التعاط  ( على  الموقع الإلكترونيّ 

 أنموذج الدراسة 7.1
التحول    اسعععععتراتيجيّةلقد تم تطوير أنموذن الدراسعععععة من خلال مراجعة الدراسعععععات السعععععابقة والإطار النظرة المرتبا ب 

  كما يلي: الرقمي وجودة الخدمات

 
 أنموذج الدراسة : ( 1الشكل رقم ) 

 
 ن بالاعتماد على الدراسات السابقة ا تية: يعداد الباحثإ * المصدر: من 

 التحول الرقمي( وهي:   استراتيجيّةدراسات شملت المتغير المستقل: ) -
Abudaqa ،et al،.(2022).  وTeng ،et al. ،(2022  . 

 دراسات شملت المتغير التابع: جودة الخدمات:  -
Kermanshachi،et al،.(2022).    وMargaretha،et al ،.(2022).  
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 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة: 8.1
 : المتغير المستقل

ة ــتراتيجيـّ  :توفير كعافعة متطلبععات البنيععة التحتيععة الرقميععة مثععل  إلىتوجع  جهععاز الأمن العععام الأردني  التحول الرقمي:    اســـــــ

البرمجيعات والمععدات الحعديثعة اللازمعة لعمليعة التحول الإلكترونيّ، وتهيئعة الكوادر البشععععععععععععععريعة المعدربعة التي لعديهعا 

مهارات في اسعععتخدام الانظمة الإلكترونيّة الحديثة، بالإضعععافة إلى مراعاة متطلبات الأمن الخصعععوصعععية للمحافظة  

ترونيعّة للعبعث والتعأثيعد على جودة الخعدمعات المقعدمة  على المعلومعات من الاختراق، أو تعري  المسععععععععععععععتنعدات الإلك

وسعرعة التنقل، وتم  ياسع  من خلال الوسعا الحسعابي    ،رشعادات والمعلومات المفهومة والبسعيطةمن حيث توفير الإ

 ( . 17إلى   -1)من فقرة   ةلإجابات المبحوثين في فقرات الاستبان

  نترنت، والبرمجيات، ووسععععائل الاتصععععال، وشععععبهات الإ الوسععععائل والتقنيات والقدرات والأنظمة،  البنية التحتية التكنولوجية:

في  ، لتسععععععععععععععهيعععل عمليعععات التحول الرقمي  الععععام  جهعععاز الأمنوجميع المععععدات التكنولوجيعععة الرقميعععة التي توفرهعععا  

 (.5إلى -1)من فقرة  ةوتم  ياسها من خلال الوسا الحسابي لإجابات المبحوثين في فقرات الاستبانالجهاز،

والمدربة على اسععععععععتخدام التكنولوجيا الحديثة، والتقنيات الرقمية تُمثل الكفالإات البشععععععععرية المؤهلة كفاءة الموارد البشــــــرية:

وهعععذا يتطلعععب توفير تعععدريعععب متطور للموظفين اللازمعععة لعمليعععة التحول الرقمي في جهعععاز الأمن الععععام الأردني،  

توفير برامج تدريبية خاصععععة لتعليم مهارات  الحاليين لتحسععععين مهاراتهم والاسععععتعداد للتحول الرقمي، ويمهن أيضععععاً 

وتم  ياسعع  من خلال الوسععا الحسععابي لإجابات المبحوثين .جديدة في التكنولوجيا الرقمية التي يحتاجها الموظفون 

 (.10إلى -6)من فقرة  ةفي فقرات الاستبان

جرالإات التي يتخذها جهاز الأمن العام لحماية البيانات والأنظمة من التهديدات الأمنية، والتي  الإ والخصـــوصـــية:  الأمن

بالإضععافة   ،والتجسععس والفيروسععات، والبرمجيات الخبيثة، والهجمات السععيبرانية، قد تشععمل الاختراقات الإلكترونيّة،

وتم  ياسعععع  من خلال الوسععععا الحسععععابي  ،إلى توفير حماية لمعلومات المسععععتخدمين، والبيانات المخزنة على الموقع

 (.17إلى -11)من فقرة   ةلإجابات المبحوثين في فقرات الاستبان

،  ت وكفالإ   الموقع الإلكترونيّ الخاص بجهاز الأمن العام الأردني وتناسب  تُشير إلى مدى ثبات جودة الموقع الإلكترونيّ:

تحقيق أهداف الموقع، وتحسعين   إلىوسعهولة اسعتخدام وفقًا لمعايير تصعميم الموقع الإلكترونيّ المختلفة التي تؤدة 

المسععتخدمين، ومن هذ  المعايير سععهولة الاسععتخدام التي تتيا للمسععتخدمين الوصععول بسععهولة إلى المحتوى   تجربة
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وتم  ياسع   . يقونات المختلفةالموقع، وسعهولة التنقل عبر الأ والميزات المطلوبة، بالإضعافة إلى سعرعة التحميل في

 (.23إلى -18من خلال الوسا الحسابي لإجابات المبحوثين في فقرات الاستبانة )من فقرة 

 المتغير التابع: 
ويُعرف بأن  مستوى جودة الخدمات التي يقدمها جهاز الأمن العام الأردني لمتلقي الخدمة، والمبنية على  جودة الخدمات:  

الاستجابة بالوقت والزمان المناسب، وللسرعة المطلوبة لتنفيذ احتياجات مُتلقي الخدمة، واعتمادية متطورة دون 

قاعات انتظار وأجهزة وضيرها لتهيئة كافة وسائل  أخطالإ وبدقة مناسبة، وتوفير كافة وسائل الراحة الملموسة من  

التركيز على جودة الخدمات باستمرار، وتسهيل   جرالإات الحصول على  إالراحة لمتلقي الخدمة، بالإضافة إلى 

الخدمات المطلوبة دون تعقيدات بطرق تواصل مدروسة بعناية، والابتعاد عن تكرار العمليات ضير المرضوبة. وتم 

 (.43إلى  -24الوسا الحسابي لإجابات المبحوثين حول فقرات الاستبانة )من فقرة  ياس  من خلال 

مجموعة من العوامل الحاسمة في تحسين جودة الخدمة، ويمهن تحقيق ذلك في جهاز الأمن العام الأردني   هي  الاستجابة:

من خلال تحديد مدة زمنية للاستجابة، وضمان الالتزام بهذ  المدة، والتعامل بصدق واحترام مع متلقي الخدمة،  

وتم  ياس  من خلال الوسا الحسابي لإجابات    والاستماع جيدًا لما يطلبون ، والاستجابة بشهل واضا وصريا، 

 (. 28إلى  - 24المبحوثين في فقرات الاستبانة )من فقرة 

  دون توق  أو تأخير ضير مبرر من قبل جهاز الأمن   ، وهي تُعنى بتقديم الخدمات بشهل متواصل ومنتظم  الاعتمادية:

العام الأردني، التي تعمل على توفير الأمن والحماية للمواطنين، وتتطلب هذ  المهمة الحساسة توفير خدمات 

وتم  ياس  من خلال المتوسطات بموثو ية عالية تلبي احتياجات متلقي الخدمة، وتحقق لهم الشعور بالأمان والثقة.  

 (. 32إلى - 29الحسابية لإجابات المبحوثين في فقرات الاستبانة )من فقرة 

التي يوفرها جهاز الأمنهي مجموعة المعدات    الملموسية: المتطورة  العام الأردني، لإنجاز معاملات وحل   والأجهزة 

الخدمة متلقي  بمظهر مشاثل  والاهتمام  لمتلقي  ،  الراحة  وسائل  جميع  وتوفير  مراثزها،  بمختل   اللائق  العاملين 

وتم  ياس  من خلال الوسا الحسابي لإجابات المبحوثين في فقرات    الخدمة عند انتظارهم للحصول على الخدمة،

 (.38إلى -34الاستبانة )من فقرة 
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ا يؤثر في عملية تقييم متلقي الخدمة  ممّ   ،الخدمة بالأسلوب اللطيف من قبل جهاز الأمن العام الأردني  تقديم  التعاطف:

ومنا الكثير من الاهتمام باحتياجات متلقي الخدمة، والنظر في مشاثل  باهتمام لحلها    لمستوى جودة الخدمة، 

 (. 43إلى  -39تم  ياس  من خلال الوسا الحسابي لإجابات المبحوثين في فقرات الاستبانة )من فقرة بفاعلية.

 الإطار النظري والدراسات السابقة  2.
 التحول الرقمي استراتيجيّة1.2 

 التحول الرقمي: استراتيجيّةمفهوم 1.1.2 
المنظمات الحهومية   التحول الرقمي هي مجموعة من الخطوات التي تهدف إلى تويير الأنظمة العاملة في  استراتيجيّة

للاعتماد على التقنيات الرقمية بدلًا من الاعتماد على الطرق القديمة التقليدية لتصنيع المنتجات وتقديم الخدمات   والخاصة،

 . (Suematsu،2014).المختلفة

استخدام أحدث التقنيات الرقمية لتحويل الخدمات والمنتجات كبديل للعمليات   بأنها Wolfond (2017)ثما عرفها 

اليدوية أو ضير الرقمية باستخدام حلول وابتكارات رقمية جديدة تتناسب تمامًا مع التويرات التكنولوجية والعالمية المعاصرة 

 .للقيام بها

وإنشالإ   عدد من العمليات، من ضمنها تحديث تكنولوجيا المعلومات،  التحول الرقمي إلى   استراتيجيّةويمهن أن تشير  

المنتجات وتحسين  وتطويرها  العمليات  إنشالإ  إلى  تهدف  والتي  الرقمية،  والتحسينات  جديدة،  رقمية  عمل   مناهج 

(Foroudi،2017 .) 

 التحول الرقمي  استراتيجيّةأبعاد  2.1.2
التحول الرقمي متعددة وكثيرة وقد تم اختيار الأبعاد ا تية )البنية التحتية التكنولوجية، كفالإة الموارد    استراتيجيّةأبعاد  

الأمن أمثال    البشرية،  من  الباحثين  من  العديد  اتفاق  على  بنالًإ  اختيارها  تم  الإلكترونيّ(،  الموقع  جودة  والخصوصية، 

(Nadeem et al.2018؛Ghosh et al.، 2018 وهذ  الأبعاد هي التي تم تناولها في هذ  الدراسة وتطبيقها على جهاز .)

 الأمن العام الأردني، وتبيانها فيما يلي:

التحول   استراتيجيّةتحتان المنظمات إلى تعزيز البنية التحتية الرقمية اللازمة لتسريع تنفيذ    البنية التحتية التكنولوجية:

الرقمي، وهذا البعد يرتبا بمدى اهتمام المنظمة بمواثبة التويير التكنولوجي، وتوفير شبهات اتصال، وبرامج عالية  
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يعزز فرص   ،الكفالإة لتحقيق أهدافها، ويمهن اعتبار هذ  الخطوة لبنة أساسية في تطوير نظام إيهولوجي للابتكار

 (. Gimpel & Faisst،2018).ويسهم في تعزيز الاقتصاد الرقمي  ،ويسرع التحول الرقمي ،الإبداع

تعددت مفاهيم كفالإة الموارد البشرية في الكثير من الكتب العلمية والدراسات، ولا يمهن حصر   كفاءة الموارد البشرية:

تعريف محدد لها في مجال الموارد البشرية، ولكنها عُرِّفت على أنها كفالإة المعرفة والقدرات والسمات الشخصية،  

 (.  2017التي تؤثر بطرق مباشر في الأدالإ الوظيفي)الشريف،

وهذا يعني تجنب المخاطر والشك في المعاملات التي تتم بين العملالإ والمنظمات، بما في ذلك    والخصوصية:  الأمن

ضمان الحفا  على سرية، ومعلومات متلقي الخدمة الإلكترونيّة، وتوفير واتخاذ جميع التدابير اللازمة للحفا   

 (.George et al. ،2021)على خصوصية وسرية متلقي الخدمة 

ها تُمثل خدمة رئيسة  نّ إفيهذا العصر، حيث    المواقع الإلكترونيّة من الخدمات المهمة جداً   دّ تُع  :جودة الموقع الإلكترونيّ 

مَتْها شبهة الإنترنت، وهي ابارة  عن مجموعةٍ من صفحاتِّ الويب تحوة معلوماتٍ عديدة. كذلك، هُنَاكَ أنواع    قدَّ

مُ هذ  المواقِّع    ،حسب استخداماتِّها  ،عديدة  من المواقِّعِّ الإلكترونيّة سات التي تستخدِّ  Ghosh)وحسب طبائِّع المؤسَّ

et al.،2018  .) 

 جودة الخدمات 2.2

 مفهوم جودة الخدمات 1.2.2
أدت الاحتياجات والتوقعات المختلفة للعملالإ بشأن جودة الخدمة، بالإضافة إلى التأثيرات المختلفة على تقديرات 

 :إلى زيادة التعريفات المختلفة لجودة الخدمة، ويمهن تحديد ذلك من خلال التعريفات التالية  جودة الخدمة،

هي درجة الرضا التي يمهن أن تحققها الخدمة من خلال تلبية احتياجات، وروبات وتوقعات مستفيديها    جودة الخدمة

ا خرين) المنافسين  قدرات  تفوق  بطريقة  باستمرار  عالية  جودة  تقديم  خلال  ومن   Nadeak etوعملائها، 

al.،2019 .) 

ا   بأنها   Martins & Costa(2018)وعرفها العميل  بما يحتاج   المستقبل،التنبؤ  ثم ترجمة هذ     ن وفي  ومن 

وهذا الأسلوب   بحيث يتم إنتان الخدمة بأقل تكلفة مُمهنة،  ،الاحتياجات إلى خدمة أو منتج موثوق ب  وفعّال، وضبا العمليات 

 يُشهّل  يمة جديدة للزبون وزيادة في الأرباح للمنظمة.
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على أنها سلسلة من التدابير المتخذة لرفع مستوى الخدمة لتلبية توقعات العملالإ، وجودة الخدمة   ويتم تعريفها أيضًاً 

 (. Al-Haddad et al. ،2018التي يدركها العميل هي الفرق بين توقعات العملالإ وأدالإ الخدمة الفعلي)

 أبعاد جودة الخدمة  2.2.2
  ،(، Kermanshachi et al.،2022؛Margaretha et al.،2022دلت دراسات مجموعة من الباحثين، مثل )

رت على تقييمات جودة الخدمة. وتتضمن هذ   منة ورالإ توقعات العملالإ، وتصوراتهم التي أثّ اإلى مجموعة من الأبعاد الك

 الأبعاد عدة ركائز أساسية، وفيما يلي توضيا لأبعاد جودة الخدمة المعتمدة في هذ  الدراسة: 

المساعدة    الاستجابة: على  للرد  المنظمة  واستعداد  واحتياجاتهم،  العملالإ  لطلبات  بسرعة  الاستجابة  على  القدرة  وهي 

والاستفسارات من متلقي الخدمة، والقدرة على تقديم الخدمات التي يحتاجها متلقي الخدمة، وإظهار سرعة الاستجابة 

لتقديم الخدمة بأفضل طريقة  لحل مشاثلهم، يتم  ياب هذا المؤشر من خلال ما إذا كان الموظ فون مستعدين 

 (. Darbandi،2021ممهنة، ولتقديم الحلول المناسبة للمشاثل التي يواجهها أحد متلقي الخدمة)

تعتمد على قدرة المنظمة على تقديم خدماتها بدقة وفي الوقت المحدد، حيث يتوقع متلقي الخدمة خدمة ذات    الاعتمادية:

جودة عالية في وقت مثالي، على هذا النحو، من الضرورة تقديم خدمة مستمرة ومضمونة ود يقة، كما أنها تمثل  

بما   المطلوبين،  والوقت  بالجودة  الخدمة  تقديم  على  الموظفين  متلقي  قدرة  احتياجات  مع  يتناسب 

 . ( Olimovich & Khudoynazarovich،2020)الخدمة

على مظهر المعدات المادية مثل الأجهزة والمعدات ووسائل الاتصال بنالًإ   يتم تقييم جودة الخدمة معتمداً   : الملموسية

المرافق  مثل  الخدمات،  بتقديم  المتعلقة  المادية  المرافق  إلى  الملموسة  المواد  وتشير  الخدمة،  متلقي  رأة  على 

 . (Sharma & Sharma،2019)والمعدات ومظهر الموظفين

يعبر عن مدى اهتمام المنظمة بالعملالإ ورعايتهم، واستجابتها لمشهلاتهم بطرق رفيعة، وذلك بإظهار التعاط ،    التعاطف:

يجب الاهتمام أيضًا بقياب مدى توافق ساعات العمل و   والاهتمام الشخصي من الموظفين تجا  متلقي الخدمة،

 (. de Oliveira،2020)مع وقت العميل
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 الدراسات السابقة: 3.2.2
 تناولت عدد من الدراسات والبحوث موضوع هذ  الدراسة ومن تلك الدراسات ما يلي: 

التعرف على واقع التطبيق الرقمي في الشركات الصنااية بهدف تحقيق ميزة    وهدفت إلى  (.2022دراسة نورهان، )

ن مجتمع الدراسة  تنافسية تجعلها قادرة على المنافسة في الأجل الطويل. استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكوّ 

والمستثمرين( في الشركات الصنااية المسجلة بالبورصة    ،والتسويق، والمحاسبة   )مدرالإ المالية،  عمن الفئات الوظييية متمثلة ب

فردًا تم اختيارهم بطريقة العينة القصدية. أظهرت نتائج الدراسة إلى عدم وجود اختلافات ذات    277المصرية. والبالغ عددهم  

 ة جود أثر ذستراتيجي، وكذلك و رالإ عينة الدراسة بشأن تأثير تطبيق التحول الرقمي على تحسين الأدالإ الاآدلالة معنوية بين  

ستراتيجي للشركات الصنااية المسجلة بالبورصة المصرية، وأخيرًا وجود أثر  حصائية للثقافة التنظيمية على الأدالإ الاإدلالة  

الا الأدالإ  مستوى  تحسين  على  الرقمي  التحول  تطبيق  متطلبات  كأحد  البشرية  الموارد  لبعد  احصائية  دلالة  ستراتيجي  ذة 

 للشركات الصنااية المسجلة بالبورصة المصرية.  

بين دور التحول الرقمي والمرونة    يجاد طبيعة الارتباطإ  إلى  (.2022بتول، )  عبد اللطيف،  هدفت دراسة،بينما  

والتنفيذية(   ن مجتمع الدراسة من جميع العاملين بإدارة البنوك الكويتية )الإدارة العليا،البنوك الكويتية. وتكوّ   في  ستراتيجيّةلاا

( فردًا تم وحسب العينة العشوائية البسيطة. واستخدمت 355العينة كانت تتكون من )  نّ إحيث    ( فردًا،2764والبالغ عددهم )

  نّ أ   الاستبانة لجمع البيانات من المبحوثين، وبعد تحليل البيانات باستخدام التحليل الوصفي والاستدلالي توصلت الدراسة إلى

سلوب ونما جديد يعتمد على استخدام كفالإة المورد  أبل هو    ،التحول الرقمي ليس بديلًا عن النظام الحالي في البنوك الكويتية

ليب الإدارية والمستخدمة، كما ساإلى تعديل بع  الأ  استخدام التحول الرقمي يحتان  البشرة في المجال التكنولوجي، كما أنّ 

 ستراتيجيّةلايجابية بين التحول الرقمي والمرونة اإوتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة    يتطلب وجود بنية تكنولوجية تحتية متطورة،

 في البنوك الكويتية.

إلى تحليل دور تقنيات الذكالإ الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات    (.2022هدفت دراسة محمد، نور، )في حين  

(  410المقدمة للطلبة في الجامعة الأردنية من وجهة نظرهم باستخدام المنهج الوصفي التحليلي. وتكونت عينة الدراسة من)

توظيف تقنيات الذكالإ الاصطناعي في الجامعة الأردنية   . وتوصلت نتائج الدراسة إلى أنّ وطالبةً، تم اختيارهم عشوائياً  طالبًا

المقدمة لطلبتها بدرجة متوسطة، کما أشارت   الخدمات  من وجهة نظر طلبتها جالإ بدرجة متوسطة، وكذلك جالإت جودة 
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النتائج إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المقدمة للطلبة تعزى لمتوير الجنس والبرنامج الدراسي،  

 وكذلك وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتوير الدرجة العلمية ولصالا الدبلوم العالي والماجستير. وأظهرت النتائج أنّ 

 .دلالة إحصائية لمجالات الذكالإ الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للطلبة في الجامعة الأردنية اذ اً هناك دور 

فحص أثر التحول الرقمي على تحسين الخدمات المقدمة    إلى   فهدفت ،  Ekarini & Wibowo (2022)أما دراسة  

للمواطنين من قبل وزارة الشؤون الزرااية في مقاطعة سيريبون،تم استخدام المنهج الوصفي والنوعي، حيث تم جمع البيانات  

فردًا من مواطني مقاطعة سيريبون، تم اختيارهم   580والتوثيق، والمقابلات. تكون مجتمع الدراسة من    من خلال المرا بة،

حصائية للتحول الرقمي على تحسين نواية  إبطريقة العينة العشوائية البسيطة. ودلت نتائج الدراسة على وجود أثر ذة دلالة 

لى أن مستوى  إشارت النتائج أ الخدمات الزرااية المقدمة للمواطنين من قبل وزارة الشؤون الزرااية في مقاطعة سيريبون. كما

 الخدمات المقدمة للمواطنين في مقاطعة سيريبون جالإ بدرجة متوسطة.

أهمية التحول الرقمي، فضلًا عن إمهانية تطبيق  في   حول،Nousopoulou et al.، (2022)وبحثت دراسة  

إعداد الأعمال في هذ  الصناعة والطرق التي يمهن استخدامها لتحسين قدرات الابتكار والأدالإ في مدارب تعليم القيادة في 

مدرب  يادة في    300بي تعليم القيادة في اليونان، جالإت بيانات هذ  الدراسة من  ن مجتمع الدراسة من مدرّ اليونان. تكوّ 

البيانات توصلت  تحليل  التحليلي، وبعد  الوصفي  المنهج  الدراسة  الشامل. واستخدمت  المسا  تم اختيارهم بطريقة  اليونان، 

واعتراف بالسرعة المتزايدة   ،مدارب تعليم القيادة لديها رد فعل إيجابي بشهل عام  الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزها أنّ 

التحول الرقمي يساعد مدارب القيادة في اليونان على    استراتيجيّةن تبني  أهميت . كما تشير النتائج أيضًا  للتحول الرقمي وأ 

 .COVIDتحسين قدراتها التشويلية وتسريع تطورها في حقبة ما بعد 

تطوير نموذنً متكاملً يقيم تأثير جودة الخدمة عبر الإنترنت على رضا    ،Kaya et al.،(2019)وهدفت دراسة  

العملالإ الإلكترونيّ والولالإ الإلكترونيّ والدور الوسيا للإلمام بالموقع الإلكترونيّ، في الخطوط الجوية التركية. استخدمت 

  300المبحوثين،تكون مجتمع الدراسة من  الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات من  

مفردةً من عملالإ الخطوط الجوية التركية، تم اختيارهم بطريقة العينة العشوائية البسيطة. دلت نتائج الدراسة على أن تصميم  

 لعملالإ للشركة.الخدمات الإلكترونيّة تُسهم في زيادة ولالإ ا يجابي في زيادة رضا العملالإ، كما أنّ إالموقع الإلكترونيّ ل  أثر 
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، دراسة  لتحليل وتحديد تأثير التحول الرقمي على    Guzmán-Ortiz،& Vicente-Ramos،(2020)وأجرى  

للأدالإ الوظيفي الفردة في شركات التأمين في منطقة البيرو. طبق المنهج العلمي الاستنباطي الاستنتاجي، حيث تم  ياب  

تصميم البحث المستخدم هو تصميم المقطع العرضي ضير التجريبي.   العلاقة السببية الموجودة بين المتويرات، وبالمثل، فإنّ 

ع تم اختيارهم بطريقة اً فراد أ(  305تكون مجتمع الدراسة من المديرين العاملين في شركات التأمين في البيرو، والبالغ عددهم ) 

لوظيفي الفردة لشركات التأمين  حصائية للتحول الرقمي على الأدالإ ا إدلالة    ةإلى وجود أثر ذ  شارت النتائجأالعينة القصدية.  

 في البيرو. 

إلى تطوير معرفة جديدة لفهم أفضل لأهم أبعاد جودة الخدمة الإلكترونيّة التي   ،Rita et al.،(2019)سعت دراسة

لها تأثير على رضا العملالإ وثقة العملالإ وسلوك العملالإ، وحسب الموضوعات الموجودة حول جودة الخدمة الإلكترونيّة في  

بيانات من دراسة استقصائية عبر الإنترنت  التسوق عبر الإنترنت. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، تم استخدام  

النتائج   355شملت   الهيهلية.وأظهرت  المعادلة  نموذن  باستخدام  البحث  نموذن  الإنترنت لاختبار  عبر  إندونيسيًا  مستهلكًا 

الخدمة الإلكترونيّة، وهي تصميم الموقع، والأمن / الخصوصية، والوفالإ تؤثر على    التحليلية أنّ  أبعاد لجودة  جودة  ثلاثة 

الخدمة الإلكترونيّة الشاملة. وفي الوقت نفس ، لا ترتبا خدمة العملالإ بشهل كبير بجودة الخدمة الإلكترونيّة الشاملة. وترتبا  

 جودة الخدمة الإلكترونيّة بشهل عام من الناحية الإحصائية بسلوك العملالإ.

 المنهجية والتصميم 3. 

 منهج الدراسة  1.3

ودوريات،    تم اتباع المنهج الوصفي التحليلي بهدف الحصول على البيانات الثانوية من مصادرها المختلفة، من كتب،

الدراسة، كما تم  النظرة، والدراسات السابقة المتعلقة بموضوع    نترنت، لتكوين الإطارومقالات، ومواقع الإ  ومجلات علمية،

المتعلقة بموضوع الدراسة لتحليل أثر   البيانات الأولية  التحليلي )الكمي(، بهدف تحليل  التحول    استراتيجيّةاستخدام المنهج 

 الرقمي على جودة الخدمات، بالتطبيق على جهاز الأمن العام الأردني. 
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 مجتمع الدراسة  2.3

من فئة   اً ( مدير 915العام، والبالغ عددهم )   شرافية في جهاز الأمنوالإتكون مجتمع الدراسة من المستويات الإدارية  

المسميات الوظييية )مدير، نائب مدير، مساعد مدير، رئيس شعبة، رئيس قسم(، وفقًا لسجلات إدارة التخطيا في جهاز 

 (. 2023الأمن العام الأردني لسنة )

 عينة الدراسة  3.3

لقد قام الباحثان باختيار عينة عشوائية طبقية تناسبية من مجتمع الدراسة بجميع فئات  من المسميات الوظييية )مدير، 

نائب مدير، مساعد مدير، رئيس شعبة، رئيس قسم(؛ نظرًا لتوافر شروط استخدامها في الدراسة، فمجتمع الدراسة مهون من  

مهانية تقسيم هذا إ. وتتمثل هذ  الشروط في وجود إطار لمجتمع البحث، مع  طبقات ضير متساوية، وهو مجتمع ضير متجانس

إلى طبقات فراية كل  يمثل مجموعات متطابقة، بالإضافة إلى معرفة حجم كل طبقة تم اتباعها في الدراسة، حيث   الإطار

النهاية حجم المجتمع كهل ) الشروط تتوافر بمجتمع    (، وهذ Acharya et al .،2013ستمثل هذ  الطبقات الفراية في 

 الدراسة الحالي.  

شرافية في  دارية والإبالمستويات الإ  اً ( مدير 271حجم عينة الدراسة المناسبة من مجتمع الدراسة هو )  وعلى ذلك فإنّ 

  Saunders et al(2016العام الأردني، وتم تحديد حجم العينة وفقًا للجداول الإلكترونيّة المعدة لهذا الورض)  جهاز الأمن

المطلوب   العينة  )إ، وهذا حجم  ثقة  بدرجة  أنّ 5%(، ومعامل خطأ معيارة )±95حصائيًا  افتراض  الخصائص    %(،ومع 

%(. حيث قام الباحثان بتوزيع الاستبانة المرفقة الملحق )أ( على عينة الدراسة، كان  50المطلوب دراستها في المجتمع بنسبة)

جرالإات اختيار العينة العشوائية الطبقية إ  (،1%(. ويوضا الجدول رقم ) 92.2( استبانة، بنسبة بلوت )250المسترجع منها )

 التناسبية من مجتمع الدراسة.

 جراءات اختيار العينة العشوائية الطبقية التناسبية من مجتمع الدراسة.إ : (1الجدول رقم )  
 حجم العينة من كل فئة حسب النسبة  العدد الكلي  المسمى الوظيفي 
 18 62 مدير
 9 30 نائب مدير 
 10 32 مساعد مدير 
 41 137 رئيس شعبة 
 193 654 رئيس قسم 

 271 915 المجموع الكلي 
 العام. بالاعتماد على بيانات مديرية التخطيط في جهاز الأمن ن، ي* المصدر: من إعداد الباحث
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 الدراسة  أداة4.3 

لقياب متويرات الدراسة المهون من مجموعة من الفقرات بمقياب ليهرت الخماسي،   تم الاعتماد على أسلوب الاستبانة

مستويات هي: موافق بدرجة كبيرة جدًا )ويتم ترجيحها بخمس درجات(، وموافق بدرجة كبيرة )ويتم    ةوالذة يتضمن خمس

ترجيحها بأربع درجات(، وموافق بدرجة متوسطة )ويتم ترجيحها بثلاث درجات(، وموافق بدرجة قليلة )ويتم ترجيحها بدرجتين(، 

 وموافق بدرجة قليلة جدًا )ويتم ترجيحها بدرجة واحدة(. 

( فقرة، وتم  ياب هذا المتوير من 23التحول الرقمي من خلال المقياب المهون من )  استراتيجيّةوتم  ياب متوير  

ت في  ردخلال تطوير مجموعة من الفقرات خصيصًا لذلك الهدف، حيث تم الاعتماد في ذلك على المفاهيم النظرية التي و 

 . Abudaqa et al(2022)،Teng et al (2022)الأدبيات في دراسات كل من:

( فقرة، حيث تم الاعتماد في ذلك على المفاهيم 25وتم  ياب متوير جودة الخدمات من خلال مقياب مهون من )

.ويوضا    Margaretha et al (2022) و  Kermanshachi et al (2022)النظرية التي وردت في دراسات كل من:  

 ( تركيبة الاستبانة بحسب متويراتها وأبعادها الفراية وعدد فقراتها.2الجدول رقم ) 

 توزيع متغيرات وأبعاد الدراسة.: (2الجول رقم ) 
 أرقام الفقرات  الأبعاد  المتغير  

 التحول الرقمي  استراتيجيّة

 5-1 البنية التحتية التكنولوجية 
 10-6 ثفالإة الموارد البشرية 
 17-11 الأمن والخصوصية 
 23-18 جودة الموقع الإلكترونيّ 

 جودة الخدمات 

 28-24 الاستجابة 
 33-29 الاعتمادية 
 38-34 الملموسية 
 43-39 التعاط  

 ن، بالاعتماد على مكونات الاستبانة.يعداد الباحثإ* المصدر: من  

 
 ثبات أداة الدراسة 5.3 

يُستخدم هذا الاختبار لمعرفة مدى إمهانية الاعتماد على أداة الدراسة )الاستبانة( في بيانات متسقة، ويُشير الثبات  

إلى قدرة الاستبانة على استخلاص النتائج نفسها في حالة تكرار الاختبار بعد فترة زمنية محددة، ولكن في ظروف مماثلة،  

الثبات بشهل عام يعهس استقرار وتماسك الاستبانة الذة نستخدم  لقياب مفهوم أو متوير معين، وبنالًإ على   وبالتالي فإنّ 
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 Hair et.ذلك يعني الثبات أن  الدرجة التي تكون عندها أداة القياب ثابتة في كل مرة يتم فيها  ياب المتويرات أو الأبعاد

al (2019) 

)معامل الثبات(، لقياب ثبات أداة     Cronbach alpha، يمهن استخدام  Sekaran&Bougie ( 2016وفقًا ل)

(، ويمهن 0.70، أثبر من أو يساوة )  Cronbach alphaالدراسة، ويمهن الحهم على ثبات أداة الدراسة إذا كانت  يمة  

 ( كما يلي:  3توضيا ذلك من خلال الجدول رقم )

 لفا كرونباخ لأبعاد الدراسة أقيم معامل :  (3الجدول رقم) 
 لفا كرونباخ(أقيمة معامل الثبات )  الفقرات  الأبعاد 

 0.804 5-1 البنية التحتية التكنولوجية 
 0.816 10-6 كفاءة الموارد البشرية 
 0.912 17-11 الأمن والخصوصية 

 0.905 23-18 جودة الموقع الإلكترونيّ 
 0.846 28-24 الاستجابة 
 0.898 33-29 الاعتمادية 
 0.822 38-34 الملموسية 
 0.810 43-39 التعاطف 

الجدول )  المقبولة، حيث تراوحت  يم أ  يم معامل    (، يتضا أنّ 3ومن خلال  القيمة الأدنى  لفا كرونباخ تجاوزت 

- 0.810(، ولأبعاد جودة الخدمات تراوحت ما بين )0.912- 0.804التحول الرقمي ما بين)  استراتيجيّةمعامل الثبات لأبعاد  

 (، وهذا مؤشر على ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(.0.70(، وجميع هذ  القيم أثبر من )0.898

 عرض النتائج.4

 . حصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة وأبعادهالإا 1.4

 . التحول الرقمي استراتيجيّةحصاء الوصفي لمتغير الإ 1.1.4
 التحول الرقمي وأبعاده.  استراتيجيّةوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى الأ : (4جدول رقم ) 

الانحراف   الوسط الحسابي البُعد  تسلسل الفقرة 
 المستوى بالنِّسبة  الرتبة المعياري 

 للمتوسط الحسابي 
 مرتفع   4 0.837 3.749 البنية التحتية التكنولوجية  1-5
 مرتفع 2 0.699 3.845 كفاءة الموارد البشرية  6-10
 مرتفع 3 0.757 3.786 الأمن والخصوصية  11-17
 مرتفع 1 0.651 3.909 جودة الموقع الإلكترونيّ  18-23

 مرتفع  ---  3.822 الوسط الكلي         
 (.  Spss.v26ن استناداً لنتائج تحليل البيانات باستخدام برنامج ) ي* المصدر: من إعداد الباحث
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التحول الرقمي في جهاز الأمن العام الأردنيجالإ   استراتيجيّةالمتوسا الكلي لمتويّر    (، أنّ 4)   ويظهر من الجدول رقم

، وهذ  النتيجة  (3.909- 3.749(، وكان المتوسا الحسابي بين )3.822بدرجة مرتفعة؛ إذ بلغ المتوسا الحسابي الكلي )

التحول الرقمي؛ من    استراتيجيّة، حول مستوى تطبيقمستوى تصوّرات المبحوثين، في جهاز الأمن العام الأردنيّ   تدل على أنّ 

(،  3.909وجهة نظر المبحوثين جالإ بدرجة مرتفعة، واحتل بُعد )جودة الموقع الإلكترونيّ( المرتبة الأولى بمتوسا حسابي بلغ )

(، في حين جالإ بُعد )البنية التحتية التكنولوجية( في الموقع الاخير بين فقرات هذا البُعد، بمتوسا 0.651وانحراف معيارة )

 (. 0.837(، وانحراف معيارة )3.749لغ )حسابي ب

 حصاء الوصفي لمتغير جودة الخدمات لإا 2.1.4
 وساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى تطبيق جودة الخدمات وأبعادها.الأ : (5جدول رقم ) 

 الوسط الحسابي البُعد  تسلسل الفقرة 
الانحراف  
 الرتبة المعياري 

 المستوى بالنِّسبة 
 للمتوسط الحسابي 

 مرتفع  4 0.796 3.887 الاستجابة  24-28
 مرتفع 2 0.581 4.131 الاعتمادية  29-33
 مرتفع 3 0.659 3.955 الملموسية  34-38
 مرتفع 1 0.595 4.166 التعاطف  39-43

 مرتفع  ---  4.03 الوسط الكلي             
 (Spss.v26ن استناداً لنتائج تحليل البيانات باستخدام برنامج ) ي* المصدر: من إعداد الباحث

الأردني جالإ بدرجة    في جهاز الأمن العام  المتوسا الكلي لمتويّر جودة الخدمات  (، أنّ 5ويظهر من الجدول رقم ) 

(، وهذ  النتيجة تدل إلى  4.166-3.887(، وتراوح المتوسا الحسابي بين )4.03مرتفعة؛ إذ بلغ المتوسا الحسابي الكلي )

الأردنيّ   أنّ  العام  الأمن  جهاز  في  المبحوثين،  تصوّرات  نظر مستوى  وجهة  الخدمات؛وحسب  تطبيقجودة  مستوى  حول   ،

( بلغ  حسابي  بمتوسا  الأولى  المرتبة  )التعاط (  بُعد  واحتل  مرتفعة،  بدرجة  جالإ  معيارة  4.166المبحوثين  وانحراف   ،)

حراف  (، وان3.887(، في حين جالإ بُعد )الاستجابة( في المرتبة الأخيرة بين فقرات هذا البُعد، بمتوسا حسابي بلغ )0.595)

 (. 0.796معيارة )

 اختبار الفرضيّات 2.4 

خوذة عن الفرضية الرئيسة، وتحليلها  أتم فيهذا القسم اختبار فرضيّات الدّراسة الرئيسة، وكذلك الفرضيّات الفراية الم

ولكن قبل البدلإ بعرض تحليل البيانات واختبار الفرضيّات، لا بدّ من التأثد من    باستخدام المعالجات الإحصائية المناسبة.
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ملالإمة نموذن الدّراسة والبيانات المستخدمة للمعالجات الإحصائية، والمتمثلة بشهل أساسي في تحليل الانحدار، وذلك عن  

 لمعامل تضخم التباين والتباين المسموح ب  والمعامل للالتوالإ للمتويّرات المستقلة. طريق إجرالإ الاختبار

 (Tolerance، والتباين المسموح به)(VIF)اختبار معامل تضخم البيانات 
لأبعاد المتويّر  Factor Inflation Variance (VIF))للتأثد من هذ  النتيجة، تم  ياب معامل تضخم البيانات  

الفراية، حيث   المتعدّد، إذا جالإت  يم  أالمستقل  الخطّي  البيانات تكون خالية من مشهلة الارتباط  أنّ  القرار  قاعدة  شارت 

 Linn( )0.05( أثبر من )Tolerance(، و يمة اختبار التباين المسموح ب  )10-1ما بين )(VIF)معامل تضخم البيانات  

& Gronlund،2012( وفيما يلي الجدول رقم.)الذة يوضا نتائج اختبار مشهلة الارتباط الخطّي بين أبعاد المتويّر  6 )

(؛  Skewnessالالتوالإ ) المستقل الفراية باستخدام معامل تضخم البيانات والتباين المسموح ب ، وكذلك نتائج اختبار معامل

  لمعرفة التوزيع الطبيعي المطلوب للبيانات.

 اختبار معامل تضخم التباين والتباين المسموح ومعامل الالتواء للمتغيّرات المستقلة  (:6الجدول رقم ) 

 Skewnessمعامل الالتواء  Toleranceالتباين المسموح ( (VIFمعامل تضخم التباين البُعد 
 0.306 0.382 2.615 البنية التحتية التكنولوجية 

 0.394 0.351 2.845 كفاءة الموارد البشرية 
 0.251 0.376 2.658 الأمن والخصوصية 

 0.197 0.318 3.144 جودة الموقع الإلكترونيّ 
 

الجدول رقم التباين    (6)يظهر من  القيمة ) (VIF) يم معامل تضخم  أقل من  بُعد جالإت  لكل  إنها  10،  (، حيث 

(، وتراوحت  يمتها بين  0.05( أثبر من )Tolerance(، وكذلك  يمة التباين المسموح ب  )3.144-2.615تراوحت بين )

 ( ويعدّ هذا مؤشرًا على أن  لا يوجد مشهلة الارتباط الخطّي المتعدّد لبيانات المتويّرات المستقلة.0.382- 0.318)

(، Skewnessثما أشارت النتائج إلى أنَّ التوزيع الطبيعي هو السائد في البيانات؛ إذ كانت  يمة معاملات الالتوالإ ) 

ا يمهن القول بصلاحية النموذن في اختيار    ( 7)(، وبالرجوع إلى نتائج الجدول  0.394لم تتجاوز في حدها الأعلى )   ،قليلة جدًّ

 فرضيّات الدّراسة. 

 النتائج المتعلقة باختبار الفرضيّات 
(  α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )  ( وهي: H01النتائج المتعلقة بالفرضية الرئيسة الأولى )

والخصوصية، جودة    بأبعادها مجتمعة )البنية التحتية التكنولوجية، كفالإة الموارد البشرية، الأمن  التحول الرقمي  ستراتيجيّةلا



 ISSN 2519-7436، مجلة علمية محكمةّ تصدر عن عمادة البحث العلميّ والّدراسات العليا، (AHUJ)  مجلة جامعة الحسين بن طلال للبحوث 

 م        2026( لعام 1( العدد )12المجلد )

286 

 

جهاز الأمن    الملموسية، التعاط ( مُجتمعّةً في  الاعتمادية،  جودة الخدمات بأبعادها )الاستجابة،  الموقع الإلكترونيّ( على

تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد والتباين للانحدار المتعدد لاختبار صحة هذ  الفرضية وكانت النتائج كما   العام الأردني،

 يلي:

 (H01الفرضية الرئيسة الأولى )-( لتحليل Multiple Linear Regressionاختبار الانحدار المتعدد والتباين ) (:7الجدول رقم ) 

 (ANOVAتحليل التباين )  ملخص النموذج 

 (R) 
 معامل الارتباط 

 (R2) 
 معامل التحديد 

مجموع  
 المربعات 

 (DF) 
 درجات الحرية 

متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة 
 المحسوبة 

مستوى دلالة  
 (F) 

0.819 0.671 
 13.737 4 الانحدار  54.950

 0.110 245 البواقي  26.959 0.000 124.846
  249 المجموع  81.909

 معاملات الانحدار 

 (Tقيمة )  الخطأ المعياري  (Bقيمة)  أبعاد المتغيّر المستقل 
مستوى  

 (T) دلالة 
 0.000 3.789 0.051 0.192 البنية التحتية التكنولوجية 

 0.000 4.309 0.054 0.233 كفاءة الموارد البشرية 
 0.000 3.772 0.055 0.209 الأمن والخصوصية 

 0.000 5.766 0.039 0.223 جودة الموقع الإلكترونيّ 
  المتغير التابع: جودة الخدمات 

 .( 0.05α ≤)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى   

مجتمعة )البنية  بأبعادها  التحول الرقمي ستراتيجيّةلا( إلى وجود أثر ذة دلالة إحصائية 7تشير نتائج الجدول رقم )

بأبعادها  الخدمات  الإلكترونيّ( على جودة  الموقع  الأمن والخصوصية، جودة  البشرية،  الموارد  كفالإة  التكنولوجية،  التحتية 

(، وبدلالة إحصائية  124.846( المحسوبة ) F)الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، التعاط ( مُجتمعّةً، حيث بلوت  يمة )

(a≥0.05( وهذا يشير إلى قبول الأثر من الناحية الإحصائية، وبلغ معامل الارتباط ،)0.819R=  وهذا يشير إلى العلاقة ،)

( بلوت  التحديد  معامل  أنّ  يمة  إلى  بالإضافة  والتابع،  المستقل  المتويّر  بين  يدلّ R2=0.671الإيجابية  ما  أنّ    (؛  على 

كما    في جهاز الأمن العام الأردني،  %( من التباين في جودة الخدمات67.1التحول الرقمي فسّرت ما مقدار  )  استراتيجيّة

 تدل هذ  النتائج على صلاحية نموذن هذ  الدراسة. 

(  T يمة )  (، وأنّ 0.192( لبُعد )البنية التحتية التكنولوجية( قد بلوت ) (Bأمّا معاملات الانحدار فقد أظهرت أن  يمة

( لبُعد )ثفالإة الموارد البشرية( فقد بلوت (Bأما  يمة    ،نها دالة إحصائيًّاأ(، و a≥0.05(، وبمستوى دلالة )3.789عند  هي )
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لبُعد )الأمن والخصوصية(  (B(، وهي دالة إحصائيًّا ، كما بلوت  يمة  4.309( عند  بلوت )T يمة )  (، وأنّ 0.233)  )

( لبُعد )جودة الموقع الإلكترونيّ(  (Bوأخيرًا بلوت  يمة    ،(، وهي دالة إحصائيًّا3.772( عند  بلوت )T(، وأن  يمة )0.209)

نها دالة إحصائيًّا. وبهذ  النتيجة ترف  إ( حيث a≥0.05(، وبمستوى دلالة ) 5.776( عند  هي )T يمة ) (، وأنّ 0.223)

  ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05فرضية العدم، وتقبل فرضية الإثبات التي تنصّ على: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

الموقع   جودة  والخصوصية،  الأمن  البشرية،  الموارد  كفالإة  التكنولوجية،  التحتية  )البنية  مجتمعة  بأبعادها  الرقمي  التحول 

الإلكترونيّ( على جودة الخدمات بأبعادها )الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، التعاط ( مُجتمعّةً  في جهاز الأمن العام  

 الأردني.

(  α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )   :(H011النتائج المتعلقة بالفرضية الفرعية الأولى )

والخصوصية، جودة    بأبعادها مجتمعة )البنية التحتية التكنولوجية، كفالإة الموارد البشرية، الأمن   التحول الرقمي  ستراتيجيّةلا

تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد والتباين للانحدار  و   الموقع الإلكترونيّ( على الاستجابة في جهاز الأمن العام الأردني،

 المتعدد لاختبار صحة هذ  الفرضية وكانت النتائج كما يلي: 

 (H011الفرعية الأولى ) الفرضية -( لتحليل Multiple Linear Regressionاختبار الانحدار المتعدد والتباين ) (:8الجدول رقم ) 

 (ANOVAتحليل التباين )  ملخص النموذج 

 (R) 
 معامل الارتباط 

 (R2) 
 معامل التحديد 

مجموع  
 المربعات 

 (DF) 
 درجات الحرية 

متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة 
 المحسوبة 

مستوى دلالة  
 (F) 

0.779 0.607 
 15.881 4 الانحدار  63.523

 0.168 245 البواقي  41.153 0.000 94.544
  249 المجموع  104.676

 معاملات الانحدار 

 (Tقيمة )  الخطأ المعياري  (Bقيمة)  أبعاد المتغيّر المستقل 
مستوى  

 (T) دلالة 
 0.006 2.800 0.063 0.175 البنية التحتية التكنولوجية 

 0.013 2.510 0.067 0.167 كفاءة الموارد البشرية 
 0.000 4.071 0.069 0.279 الأمن والخصوصية 

 0.000 5.438 0.048 0.260 جودة الموقع الإلكترونيّ 
  المتغير التابع: الاستجابة.

 .( 0.05α ≤)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى   
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التحول الرقمي بأبعادها )البنية التحتية   ستراتيجيّةلا( إلى وجود أثر ذة دلالة إحصائية  8تشير نتائج الجدول رقم ) 

( Fالتكنولوجية، كفالإة الموارد البشرية، الأمن والخصوصية، جودة الموقع الإلكترونيّ( على الاستجابة، حيث بلوت  يمة )

( )94.544المحسوبة  الناحية الإحصائية، وبلغ معامل a≥0.05(، وبدلالة إحصائية  الأثر من  قبول  إلى  (، وهذا يشير 

(، وهذا يشير إلى العلاقة الإيجابية بين المتويّر المستقل والتابع، بالإضافة إلى أنّ  يمة معامل التحديد  R=0.779الارتباط )

%( من التباين في الاستجابة 60.7التحول الرقمي فسّرت ما مقدار  )  استراتيجيّةعلى أنّ    ا يدلّ (؛ ممّ R2=0.607بلوت )

 في جهاز الأمن العام الأردني، كما تدل هذ  النتائج على صلاحية نموذن هذ  الدراسة. 

 يمة    (، وأنّ 0.175( لبُعد )البنية التحتية التكنولوجية( قد بلوت ) (B يمة  أمّا معاملات الانحدار فقد أظهرت أنّ 

(T ( عند  هي )(، وبمستوى دلالة )2.800a≥0.05  وهي دالة إحصائيًّا أما  يمة ،)B)  ( لبُعد )ثفالإة الموارد البشرية( فقد

( لبُعد )الأمن والخصوصية(  (B(، وهي دالة إحصائيًّا، كما بلوت  يمة  2.510( عند  بلوت )T يمة )  (، وأنّ 0.167بلوت )

( لبُعد )جودة الموقع الإلكترونيّ(  (Bوأخيرًا بلوت  يمة    (، وهي دالة إحصائيًّا،4.071( عند  بلوت )T يمة )  (، وأنّ 0.279)

)  (، وأنّ 0.260) )T يمة  )5.438( عند  هي  النتيجة ترف  a≥0.05(، وبمستوى دلالة  دالة إحصائيًّا. وبهذ   ( وهي 

  ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05فرضية العدم، وتقبل فرضية الإثبات التي تنصّ على: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

البشرية، الموارد  كفالإة  التكنولوجية،  التحتية  )البنية  مجتمعة  بأبعادها  الرقمي  الموقع    الأمن  التحول  جودة  والخصوصية، 

 الإلكترونيّ( على الاستجابة في جهاز الأمن العام الأردني. 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى   ن أعلى  التي تنصّ    (H012الثانية )النتائج المتعلقة بالفرضية الفرعية  

  من الأ  البشرية،كفالإة الموارد    التكنولوجية،)البنية التحتية    مجتمعةبأبعادها    التحول الرقمي  ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05دلالة ) 

تم استخدام تحليل الانحدار   وقد  ي،ردنالأالعام  منفي جهاز الأ( على الاعتمادية لكترونيّ جودة الموقع الإ والخصوصية،

 المتعدد والتباين للانحدار المتعدد لاختبار صحة هذ  الفرضية وكانت النتائج كما يلي: 

 (H012الثانية ) الفرعية  الفرضية -( لتحليل Multiple Linear Regressionاختبار الانحدار المتعدد والتباين ) (:9) رقم  الجدول 

 (ANOVAتحليل التباين )  ملخص النموذج 

 (R) 
 معامل الارتباط 

 (R2) 
 معامل التحديد 

مجموع  
 المربعات 

 (DF) 
 درجات الحرية 

متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة 
 المحسوبة 

مستوى دلالة  
 (F) 

0.765 0.585 
 12.941 4 الانحدار  51.763

86.310 0.000 
 0.150 245 البواقي  36.733
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  249 المجموع  88.496
 معاملات الانحدار 

مستوى   (Tقيمة )  الخطأ المعياري  (Bقيمة)  أبعاد المتغيّر المستقل 
 (T) دلالة 

 0.002 3.066 0.059 0.181 البنية التحتية التكنولوجية 
 0.000 5.692 0.063 0.359 كفاءة الموارد البشرية 

 0.001 3.214 0.065 0.208 والخصوصية  من الأ
 0.010 2.582 0.045 0.116 لكترونيّ جودة الموقع الإ 

  الاعتمادية.  التابع: المتغير 
 .( 0.05α ≤)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

بأبعادها )البنية التحتية  التحول الرقمي  ستراتيجيّةلا وجود أثر ذة دلالة إحصائية  إلى ( 9) رقم تشير نتائج الجدول و 

(  Fعلى الاعتمادية، حيث بلوت  يمة )(  لكترونيّ والخصوصية، جودة الموقع الإ  منالتكنولوجية، كفالإة الموارد البشرية، الأ

( )86.310المحسوبة  الناحية الإحصائية، وبلغ معامل   إلى(، وهذا يشير  a≥0.05(، وبدلالة إحصائية  الأثر من  قبول 

أنّ  يمة معامل التحديد    إلى العلاقة الإيجابية بين المتويّر المستقل والتابع، بالإضافة    إلى (، وهذا يشير  R=0.765الارتباط )

في %( من التباين في الاعتمادية  58.5التحول الرقمي فسّرت ما مقدار  )  استراتيجيّة(؛ ما يدل على أنّ  R2=0.585بلوت )

 الدراسة. هذ  هذ  النتائج على صلاحية نموذن  كما تدلّ  ،يردنالأالعام  منالأ جهاز

 يمة    (، وأنّ 0.181( لبُعد )البنية التحتية التكنولوجية( قد بلوت ) (B يمة  أمّا معاملات الانحدار فقد أظهرت أنّ 

(T ( عند  هي )(، وبمستوى دلالة )3.066a≥0.05  وهي دالة إحصائيًّا أما  يمة ،)B)  ( لبُعد )ثفالإة الموارد البشرية( فقد

والخصوصية(    من( لبُعد )الأ(B، كما بلوت  يمة  (، وهي دالة إحصائيًّا5.692( عند  بلوت )T يمة )  (، وأنّ 0.359بلوت )

(  لكترونيّ ( لبُعد )جودة الموقع الإ(Bأخيرًا بلوت  يمة  و   ،(، وهي دالة إحصائيًّا3.214( عند  بلوت )T يمة )  (، وأنّ 0.208)

)  (، وأنّ 0.116) )T يمة  )2.585( عند  هي  النتيجة ترف  a≥0.05(، وبمستوى دلالة  دالة إحصائيًّا. وبهذ   ( وهي 

  ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05وتقبل فرضية الإثبات التي تنصّ على: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )  العدم،فرضية  

( لكترونيّ جودة الموقع الإ  والخصوصية،  منالأ  البشرية،كفالإة الموارد    التكنولوجية،بأبعادها )البنية التحتية    التحول الرقمي

 . يردنالأم العا  منالأ جهازعلى الاعتمادية في 

(  α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )  :(H013الثالثة )النتائج المتعلقة بالفرضية الفرعية  

جودة    والخصوصية،  منالأ  البشرية،كفالإة الموارد    التكنولوجية،)البنية التحتية  مجتمعةبأبعادها    التحول الرقمي  ستراتيجيّةلا
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 .يردنالأالعام   منالأ  جهاز( على الملموسية في لكترونيّ الموقع الإ

 الفرعية الثالثة  الفرضية-( لتحليل Multiple Linear Regressionاختبار الانحدار المتعدد والتباين )  (:10)   رقم الجدول

 (ANOVAتحليل التباين )  ملخص النموذج 

 (R) 
 معامل الارتباط 

 (R2) 
 معامل التحديد 

مجموع  
 المربعات 

 (DF) 
 درجات الحرية 

متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة 
 المحسوبة 

مستوى دلالة  
 (F) 

0.712 0.507 
 12.109 4 الانحدار  48.435

 0.192 245 البواقي  47.062 0.000 63.037
  249 المجموع  95.497

 معاملات الانحدار 

مستوى   (Tقيمة )  الخطأ المعياري  (Bقيمة)  أبعاد المتغيّر المستقل 
 (T) دلالة 

 0.000 3.924 0.067 0.263 البنية التحتية التكنولوجية 
 0.007 2.737 0.071 0.195 كفاءة الموارد البشرية 

 0.047 1.993 0.073 0.146 والخصوصية  من الأ
 0.000 4.286 0.051 0.219 لكترونيّ جودة الموقع الإ 

  الملموسية.  التابع: المتغير 
 .( 0.05α ≤)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى   

بأبعادها )البنية التحتية التحول الرقمي    ستراتيجيّةلاوجود أثر ذة دلالة إحصائية    إلى (  10تشير نتائج الجدول ) و 

(  Fعلى الملموسية، حيث بلوت  يمة )(  لكترونيّ والخصوصية، جودة الموقع الإ  من التكنولوجية، كفالإة الموارد البشرية  الأ

( )63.037المحسوبة  الناحية الإحصائية، وبلغ معامل   إلى(، وهذا يشير  a≥0.05(، وبدلالة إحصائية  الأثر من  قبول 

أنّ  يمة معامل التحديد    إلى العلاقة الإيجابية بين المتويّر المستقل والتابع، بالإضافة    إلى (، وهذا يشير  R=0.712الارتباط )

%( من التباين في الملموسية 50.7التحول الرقمي فسّرت ما مقدار  )  استراتيجيّةا يدل على أنّ  (؛ ممّ R2=0.507بلوت )

 كما تدل هذ  النتائج على صلاحية نموذن الدراسة.  ،يردنالأالعام  منالأ جهازفي 

 يمة    (، وأنّ 0.263( لبُعد )البنية التحتية التكنولوجية( قد بلوت ) (B يمة  أمّا معاملات الانحدار فقد أظهرت أنّ 

(T ( عند  هي )(، وبمستوى دلالة )3.924a≥0.05  وهي دالة إحصائيًّا أما  يمة ،)B)  ( لبُعد )ثفالإة الموارد البشرية( فقد

والخصوصية(    من( لبُعد )الأ(B(، وهي دالة إحصائيًّا ، كما بلوت  يمة  2.737( عند  بلوت )T يمة )  (، وأنّ 0.195بلوت )

( لكترونيّ ( لبُعد )جودة الموقع الإ(Bأخيرًا بلوت  يمة  ،(، وهي دالة إحصائيًّا1.993( عند  بلوت )T يمة ) ، وأنّ (0.146)

)  (، وأنّ 0.219) )T يمة  )4.286( عند  هي  النتيجة ترف  a≥0.05(، وبمستوى دلالة  دالة إحصائيًّا. وبهذ   ( وهي 
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  ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05وتقبل فرضية الإثبات التي تنصّ على: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )  العدم،فرضية  

( لكترونيّ جودة الموقع الإ  والخصوصية،  منالأ  البشرية،كفالإة الموارد    التكنولوجية،بأبعادها )البنية التحتية    التحول الرقمي

 .يردنالأم العا منالأ جهازفي  الملموسيةعلى 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة    على:التي تنصّ    (H014الرابعة )النتائج المتعلقة بالفرضية الفرعية  

(0.05  ≥α  )الرقمي  ستراتيجيّةلا التحتية    مجتمعة  بأبعادها  التحول  الموارد    التكنولوجية،)البنية    من الأ  البشرية،كفالإة 

تم استخدام  ولاختبار هذ  الفرضية    ،يردنالأالعام    منالأ  جهاز( على التعاط  في  لكترونيّ جودة الموقع الإ  والخصوصية،

 تحليل الانحدار المتعدد والتباين للانحدار المتعدد لاختبار صحة هذ  الفرضية وكانت النتائج كما يلي: 

 (.H014)   الفرعية الرابعة  الفرضية-( لتحليل Multiple Linear Regressionاختبار الانحدار المتعدد والتباين ) (: 11) رقم   الجدول 

 (ANOVAتحليل التباين )  ملخص النموذج 

 (R) 
 معامل الارتباط 

 (R2) 
 معامل التحديد 

مجموع  
 المربعات 

 (DF) 
 درجات الحرية 

متوسط  
 المربعات 

  Fقيمة 
 المحسوبة 

مستوى دلالة  
 (F) 

0.728 0.530 
 15.160 4 الانحدار  60.641

 0.219 245 البواقي  53.702 0.000 69.164
  249 المجموع  114.343

 معاملات الانحدار 

مستوى   (Tقيمة )  الخطأ المعياري  (Bقيمة)  أبعاد المتغيّر المستقل 
 (T) دلالة 

 0.039 2.077 0.072 0.149 البنية التحتية التكنولوجية 
 0.007 2.744 0.076 0.209 كفاءة الموارد البشرية 

 0.010 2.603 0.078 0.204 والخصوصية  من الأ
 0.000 5.433 0.055 0.296 لكترونيّ جودة الموقع الإ 

  التعاطف.  التابع: المتغير 
 .( 0.05α ≤)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى   

بأبعادها )البنية التحتية التحول الرقمي    ستراتيجيّةلاوجود أثر ذة دلالة إحصائية    إلى(  11) رقم  تشير نتائج الجدول  و 

( Fعلى التعاط ، حيث بلوت  يمة )(  لكترونيّ والخصوصية، جودة الموقع الإ  منالتكنولوجية، كفالإة الموارد البشرية، الأ

( )69.164المحسوبة  الناحية الإحصائية، وبلغ معامل   إلى(، وهذا يشير  a≥0.05(، وبدلالة إحصائية  الأثر من  قبول 

أنّ  يمة معامل التحديد    إلى العلاقة الإيجابية بين المتويّر المستقل والتابع، بالإضافة    إلى (، وهذا يشير  R=0.728الارتباط )
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في  %( من التباين في الملموسية  53التحول الرقمي فسّرت ما مقدار  )  استراتيجيّةعلى أنّ    ا يدلّ (؛ ممّ R2=0.530بلوت )

 كما تدل هذ  النتائج على صلاحية نموذن الدراسة.  ،يردنالأالعام  منالأ جهاز

 يمة    (، وأنّ 0.149( لبُعد )البنية التحتية التكنولوجية( قد بلوت )(B يمة    أمّا معاملات الانحدار فقد أظهرت أنّ 

(T( عند  هي )(، وبمستوى دلالة )2.077a≥0.05وهي دالة إحصائيًّا ،)،    أما  يمةB)  ( لبُعد )ثفالإة الموارد البشرية( فقد

والخصوصية(    من( لبُعد )الأ(B، كما بلوت  يمة  (، وهي دالة إحصائيًّا2.744( عند  بلوت )T يمة )  (، وأنّ 0.209بلوت )

(  لكترونيّ ( لبُعد )جودة الموقع الإ(Bبلوت  يمة    أخيرًاو   ،(، وهي دالة إحصائيًّا2.603( عند  بلوت )T(، وأن  يمة )0.204)

)  (، وأنّ 0.296) )T يمة  )5.433( عند  هي  النتيجة ترف  a≥0.05(، وبمستوى دلالة  دالة إحصائيًّا. وبهذ   ( وهي 

  ستراتيجيّةلا(  α≤  0.05وتقبل فرضية الإثبات التي تنصّ على: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )  العدم،فرضية  

( لكترونيّ جودة الموقع الإ  والخصوصية،  منالأ  البشرية،كفالإة الموارد    التكنولوجية،بأبعادها )البنية التحتية    التحول الرقمي

 .يردنالأالعام  منالأ جهازفي  التعاط على 

 
 والتوصيات:مناقشة النتائج  3.4

التحليل الإفي هذ  تمت للدراسة  ا الجزلإ مناقشة نتائج  مجموعة من    إلىوذلك بهدف الوصول    التطبيقية،حصائي 

 وتقديم مجموعة من التوصيات وحسب ا تي:  الاستنتاجات،

جودة  التحول الرقمي قد بلغ الدرجة المرتفعة، واحتل بُعدْ )  استراتيجيّةأنَّ المتوسا الكليَّ لمتوير    على   دلت النتائج.  1

( في المرتبة الأخيرة، وتدل هذ  البنية التحتية التكنولوجية( المرتبة الأولى، في حين جالإ بُعدْ )لكترونيّ الموقع الإ

توفير كافة متطلبات البنية التحتية الرقمية مثل البرمجيات  على  ي  ردنالأالعام    منالأ  جهازالنتيجة على حرص  

، وتهيئة الكوادر البشرية المؤهلة والمدربة التي لديها مهارات  لكترونيّ والمعدات الحديثة اللازمة لعملية التحول الإ

الإ الانظمة  استخدام  بالإضافة  لكترونيّ في  الحديثة،  الأ  إلىة  متطلبات  على    منمراعاة  للمحافظة  الخصوصية 

ة للعبث والتأثيد على جودة الخدمات المقدمة من حيث  لكترونيّ المعلومات من الاختراق، أو تعري  المستندات الإ

العام   منالأ  جهاز  وسرعة التنقل. ويمهن تفسير هذ  النتيجة بأنّ والمعلومات المفهومة والبسيطة    توفير الارشادات

التميز في خدماتها. واختلفت هذ  النتيجة   إلىوصولًا    المختلفة،مواثبة التطورات التكنولوجية    إلىسعى باستمرار  ي

 التحول الرقمي جالإ بدرجة متوسطة. نشطةأواقع تطبيق  أنّ  إلىالتي توصلت   ،(2022)  زيد، فهد،مع دراسة 
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( المرتبة التعاط أنَّ المتوسا الكليَّ لمتوير جودة الخدمات قد بلغ الدرجة المرتفعة، واحتل بُعدْ )  إلىدلت النتائج  .  2

النتيجة على)الاستجابة( في المرتبة الأخيرة  الأولى، في حين جالإ بُعدْ  العام   منالأ  جهازحرص    ، وتدل هذ  

لتلبية احتياجات مُتلقي الخدمة، واعتمادية متطورة دون أخطالإ    والوقت المناسبين  ، بالسرعةعلى الاستجابة    يردنالأ

وتوفير كافة وسائل الراحة الملموسة من قاعات انتظار وأجهزة وضيرها لتهيئة كافة وسائل الراحة    ،دقة مناسبةو 

التركيز على جودة الخدمات باستمرار، وتسهيل اجرالإات الحصول على الخدمات    إلىلمتلقي الخدمة، بالإضافة  

هذ    واتفقت  ر العمليات ضير المرضوبة.المطلوبة دون تعقيدات بطرق تواصل مدروسة بعناية، والابتعاد عن تكرا

مستوى الخدمات في مقاطعة سيريبون   أنّ   إلى ، التي توصلت    Ekarini،& Wibowo (2022)النتائج مع دراسة  

 جالإ بدرجة متوسطة. 

التحول الرقمي على جودة الخدمات في    ستراتيجيّةلاحصائية  إليل الإحصائي وجود أثر ذة دلالة  نتائج التح  شارتأ.  3

التحول الرقمي وتحقيق جودة الخدمات،    استراتيجيّةوجود علاقة إيجابية بين    إلىمما يُشير    العام،  منالأ  جهاز

في    تساعدالتحول الرقمي بما تقدمة من أدوات تكنولوجية حديثة ومتطورة    استراتيجيّةأنَّ    إلىوتُعزى هذ  النتائج  

الحالية    الخدمات،تحسين جودة   الخدمة  النتيجة مع دراسة    والمستقبلية،وتلبية متطلبات متلقي  عبد  وتتفق هذ  

التي توصلت  2022)  اللطيف اإلى  (.  والمرونة  الرقمي  التحول  بين  ايجابي  ارتباط  بالبنوك   ستراتيجيّةلاوجود 

 الكويتية. 

التحول الرقمي على بُعد   ستراتيجيّةلاحصائية  إدلالة  وجود أثر ذة    إلىأشارت نتائج الدراسة    نفس ،وفي السياق  

التحول الرقمي على تحقيق الاستجابة الفعالة لمتلقي   استراتيجيّةويعود ذلك لأهمية    ي؛ردنالأ  العام  منالأ  جهازالاستجابة في  

 الخدمة. بما تُقدم  الأدوات الرقمية من تقنيات حديثة تُسهم في سرعة الاستجابة لمتلقي  الخدمة،

 العام   منالأ  جهازالتحول الرقمي على بُعد الاعتمادية في    ستراتيجيّةلاحصائية  إدلالة  جانب ذلك وجود أثر ذة    إلى

بالإضافة    الخدمة،والتي تساهم في تقديم الخدمات بشهل دقيق لمتلقي    الرقمي، التحول    استراتيجيّةاعتماد  وذلك لأنَّ ي؛  ردنالأ

 .والإنجاز بأقل قدر من الأخطالإ المناسب، الزمان تقديم الخدمات في  إلى
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  من الأ  جهازالتحول الرقمي على بُعد الملموسية في    ستراتيجيّةلاثما أظهرت النتائج وجود أثر ذة دلالة احصائية  

خاصة    الخدمة،توفير معدات وأجهزة متطورة لإتمام المعاملات وحل المشهلات لمتلقي    إلىهذ  النتيجة    ي؛ وتُعزى ردنالعام الأ

 .ةلكترونيّ المعدات ومتطلباتها المتعلقة بالخدمات الإيخص فيما 

التحول الرقمي على بُعد التعاط  في    ستراتيجيّةلا وجود أثر ذة دلالة احصائية  بينت النتائج    ذلك،وفضلًا عن  

حقيقة أن التعاط  مرتبا بهييية تعامل الموظفين مع متلقي الخدمة   إلىوتعزى هذ  النتيجة    ي؛ردنالأ  العام  منالأ  جهاز

سهلت التقنيات الرقمية الحديثة    الصدد، أثنالإ تلقي الخدمات اللازمة. وفي هذا    يتم مواجهتهاوكييية حل المشهلات التي قد  

 .ة المتاحةلكترونيّ عملية معرفة آرالإ متلقي الخدمة ومعالجة المشاثل من خلال القنوات الإ

 التوصيات:  4.4

لدورها الهام في    الرقمي،التحول    استراتيجيّةوبهدف تطوير مستوى تبنّي    إليها،في ضولإ النتائج التي تم التوصل  

 على النحو ا تي: التوصيات،الدّراسةُ بمجموعةٍ من هذ  توصي  ي،ردنالأ العام منالأ جهاز تحسين جودة الخدمات في 

  المختلفة؛التحول الرقمي بأبعادها    استراتيجيّةتبنّي  ي بالمحافظة على مستوى  ردنالعام الأ  منضرورة استمرار جهاز الأ.  1

لتنفيذ   اللازمة  البرامج والمعدات  أحدث  الرقمية مثل  التحتية  البنية    استراتيجيّة من خلال توفير جميع متطلبات 

  مراعاة متطلبات أيضًا  و   ة،لكترونيّ الإالكوادر البشرية لتمهينهم من العمل على أحدث الأنظمة    الرقمي، وإعداد  التحول

 ة.لكترونيّ الأمان والخصوصية لحماية المعلومات من القرصنة أو العبث بالوثائق الإ

التأثيد المستمر على جودة الخدمة وتسهيل إجرالإات الحصول على الخدمات اللازمة دون تعقيد بطريقة   إلى بالإضافة  .  2

الاستجابة في الوقت المناسب والسرعة اللازمة  و   الضرورية،اتصال مدروسة بعناية وتجنب تكرار العمليات ضير  

 أخطالإ. والموثو ية العالية والدقة المناسبة دون  الخدمة،لاحتياجات متلقي  وفقاً 

البحوث  إ.  3 من  المزيد  أثر    المستقبلية،جرالإ  على    استراتيجيّةلقياب  الرقمي  مثلالتحول  أخرى  )التميز    موضوعات 

التنافسيالتنظيمي التنظيمي، الأدالإ  التفوق  الدراسة الحالي على    (،،  صنااية، منظمات  وكذلك تطبيق أنموذن 

 .يةردن، ضمن بيئة العمل الأوتجارية

لتوضيا آلية تنفيذ التوصيات    محددة، ضمن خطة زمنية    العملية،ذلك تقترح الدراسة مجموعة من التوصيات    إلى إضافة  .  4

 ا تي:حسب الجدول  العملية،
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 زمنية محددة  الإجرائية وضمن خطة التوصيات : ( 12)   رقم الجدول

الجهة المعنية عن   الأنشطة اللازمة لتنفيذ التوصية التوصيات  الرقم 
 تنفيذ التوصية

مدة تنفيذ  
 التوصية

1 
التحول   مواكبة  أجل  من    الرقمي، من 

الجذري  التحول  تسريع  الشامل    الضروري 
 .جهاز ال ولكافة أعمال  ليصبح بالكامل

  الرقمي،التحول    استراتيجيّةتحديد  
الثقافة   وتحديث    الرقمية، وتعزيز 

الحديثة   والتقنيات  المعلومات  أنظمة 
 الرقمي.اللازمة للتحول 

الإدارة العليا بالتعاون  
مع وزارة الاقتصاد  
 الرقمي والريادة.

 ا شهر  12

2 

ضرورة  الرقمي،    استراتيجيّة لتنفيذ  
من   مؤهلين  ومدربين  بخبراء  الاستعانة 
تطبيق  على  الموظفين  لتدريب  الخارج 

 .ةلكترونيّ آليات العمل الإ 

القدرات   وتوفير    الرقمية، تطوير 
لتنفيذ   للموظفين  اللازمة  المهارات 

، وذلك عن  التحول الرقمي  استراتيجيّة
التدريبية   البرامج  توفير  طريق 

 مة لمتطلبات التنفيذ.ئ الملا 

 أشهر  3 البشرية.إدارة الموارد 

3 
الأ  بمراجعة سياسات ومعايير    منالاهتمام 

ا للأطراف المعنية ذات  نشرهو   الرقمي دورياً 
 العلاقة.

برامج     للفيروسات،مضادة  توفير 
  من وتدريب الموظفين على معايير الأ 

الأ   الرقمي، متطلبات    من وتوفير 
 .السيبراني

إدارة تكنولوجيا  
 المعلومات والاتصالات.

 أشهر  3

4 
توفير دليل إجراءات العمل بوضوح لمتلقي  

الإ  الموقع  عبر    جهاز ل  لكترونيّ الخدمة 
 ي.ردنالعام الأ  من الأ

آلية  إضرورة   لتوضيح  رابط  ضافة 
الإ  الخدمات  على  ة  لكترونيّ الحصول 

توفير    ، جهازال قدمها  يالتي   وكذلك 
الحصول   طريقة  لتوضيح  عمل  أدلة 

 ة.لكترونيّ على الخدمات الإ 

إدارة تكنولوجيا  
 شهر واحد  المعلومات والاتصالات.

 الدراسة. نتائج هذهبالاعتماد على  ن، يالباحثداد ع *المصدر: من ا     
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