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Abstract: 
This research seeks to evaluate the degree of institutional excellence and its influence on the development of 

employee performance in the Public Security Directorate of Jordan. The study examines three key questions 

centered on assessing the degree of institutional excellence, the performance levels of employees, and the statistical 

correlation between institutional excellence and performance enhancement. The research utilizes a descriptive-

analytical method by employing a questionnaire given to a sample of (221) employees from different departments 

within the Public Security Directorate. The EFQM Excellence Model is utilized to determine the aspects of 

institutional excellence (innovation, customer orientation, and employee involvement) and to assess its 

performance.  

The findings show that the degree of institutional excellence in the Directorate is largely favorable, significantly 

influencing the development of employee performance. The research indicates that dedication to institutional 

excellence significantly aids in boosting job performance quality and increasing satisfaction for both employees and 

beneficiaries. Moreover, the research suggests promoting an innovative culture and creating training initiatives to 

enhance performance and attain lasting excellence in the security industry. 

Keywords:Institutional Excellence, Performance Development, Public Security Directorate, EFQM Model, 

Innovation, Employee Commitment, Customer Focus, Job Performance, Security Sector. 
 
 
 
 
 
 
 

mailto:yazanalkhatalin@gmail.com
mailto:Yazanalkhatalin@gmail.com


https://doi.org/10.12816/0062570                                                                                        6202 ولالعدد الأ-والعشرون سادسالمجلد ال-الدراسات الإنسانيةمجلة الزرقاء للبحوث و  

243 

مستوى التميز المؤسسي وأثرة في تطوير أداء العاملين في مديرية 
الأمن العام من وجهة نظر العاملين" إدارة ترخيص السواقين 

  والمركبات / ماركا
 زن عبد الحافظ الختاليني اللطايفة يعمر عل

 كلية الدفاع المدني كلية الدفاع المدني
 رة ترخيص السواقين والمركبات، ماركاإدا إدارة ترخيص السواقين والمركبات، ماركا

yazan alkhatalin2018@gmail.com 

 27/11/2024 الاستلام : 3/6/2025القبول :                                    

  :الملخص

ثلاثة  الدراسة تتناولوقد  لأردن،في ا ثره في تطوير أداء العاملين في مديرية الأمن العامأو  ،تهدف هذه الدراسة إلى قياس مستوى التميز المؤسسي
اعتمدت و  ،مستوى أداء العاملين، ودراسة العلاقة الإحصائية بين التميز المؤسسي وتطوير الأداءو أسئلة رئيسة تركز على تقييم مستوى التميز المؤسسي، 

استخدمت كما ، ختلف الأقسام في مديرية الأمن العاملون ميمث   ( عاملًا 221) على المنهج الوصفي التحليلي باستخدام استبيان موجه لعينة مكونة من
التزام العاملين( وقياس أدائه. و التركيز على العملاء، و )الابتكار،  ، وهي:لتحديد أبعاد التميز المؤسسي (EFQM) نموذج التميز الأوروبيأالدراسة 

وتوصلت  ،على تطوير أداء العاملين احصائي  إدالٍّ ، مع تأثير معنوي االمديرية يتسم بالإيجابية عمومً  مستوى التميز المؤسسي في أظهرت النتائج أن  و 
كما أوصت الدراسة  ،وتعزيز رضا الموظفين والمستفيدين ،الالتزام بالتميز المؤسسي يساهم بشكل فاعل في تحسين جودة الأداء الوظيفي الدراسة إلى أن  

 .وتحقيق التميز المستدام في القطاع الأمني ،لرفع مستوى الأداء ؛ةوتطوير البرامج التدريبي ،بضرورة تعزيز ثقافة الابتكار

، الابتكار، الالتزام الوظيفي، التركيز على العملاء، الأداء (EFQM) نموذجأالتميز المؤسسي، تطوير الأداء، مديرية الأمن العام،  :الكلمات المفتاحية
 .الوظيفي، القطاع الأمني

:المقدمة
ساليب أارعة في خيرة تغييرات وتحولات متسرة الأشهد العالم في الفت 

عمل المؤسسات في مختلف المجالات ، حيث تهاومفاهيم الادارة العامة
وذلك من خلال  ؛والارتقاء به لى تطوير مستوى أداء العاملين لديهاإ

التميز ستراتيجيات ومنهجيات حديثة تقوم بالاستناد على مفاهيم إي تبن  
يتم الاعتماد عليه في قياس كفاءة  اا أساسي  يارً المؤسسي، الذي يعد مع

هداف بكفاءة وفاعلية لى الأإومدى قدرتها على الوصول  ،المؤسسات
لى إ يسعى ا متكاملًا طارً إالتميز المؤسسي  ومواجهة التحديات. كما يعد  

من خلال التركيز على الابتكار، وتلبية  ؛داء المؤسسيتحسين الأ
عزيز التزام العاملين. وقد ازداد الاهتمام بهذا احتياجات المتعاملين، وت

المفهوم لدى صناع القرار والمديرين في المؤسسات العامة والخاصة 
وجودة  ،على حد سواء، لِما له من أثر مباشر في رفع مستوى التنافسية

 .(2021)عبد البصير،  الأداء العام

باعتبارها  ،ةة متزايدة في المؤسسات الأمنيويكتسب هذا المفهوم أهمي  
من أهم الركائز الأساسية التي تحافظ على استقرار المجتمع وأمنه، لما 

مديرية الأمن العام إحدى  صال مباشر مع المواطنين. وتعد  ات  من لها 

قع على عاتقها مسؤوليات كبيرة تتطلب تالتي  ،هذه المؤسسات الأمنية
فنجاح هذه  عالية.ع كوادرها البشرية بالابتكار والدقة والكفاءة التمت  

لا يعتمد فقط على مدى توفر الإجراءات  ،المؤسسة في أداء رسالتها
ي مفاهيم التميز التنظيمية والموارد المادية، بل يعتمد برجة كبيرة على تبن  

المؤسسي التي تضمن التحسين المستمر في الأداء، والتركيز على 
 .هملتزاما ضمانن و العامليمتطلبات العملاء واحتياجاتهم، وتعزيز ولاء 

في هذا السياق، جاءت هذه الدراسة لتركز على أثر التميز المؤسسي 
على تطوير  على العملاء، والتزام العاملين(،)الابتكار، والتركيز  :بأبعاده

الابتكار  د  أداء العاملين في مديرية الأمن العام من وجهة نظرهم. إذ يع
وتحسين  ،للتحديات اليومية ركيزة أساسية في تقديم حلول غير تقليدية

 ،)أي المواطنين والمراجعين( :، كما ويُعد التركيز على العملاءالإجراءات
على مدى فاعلية المؤسسة في تلبية توقعات  من المؤشرات التي تدل  

ا التزام العاملين فهو من أهم العوامل الداخلية التي تعزز المستفيدين، أم  
 هداف المؤسسة بكفاءة واستمرارية.وتشجع على تحقيق أ ،بيئة العمل
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 :وأسئلتها مشكلة الدراسة
 تحسين أدائها عبر ،تحاول المؤسسات الأمنية في العصر الحديث

مة هذه مة، ويأتي التميز المؤسسي في مقد  ي مفاهيم إدارية متقد  تبن  
 وتعزيز ،تحسين جودة الأداءإلى هدف ي لمفاهيم باعتباره مدخلًا متكاملًا ا

بالرغم من الجهود التي يبذلها العاملون في مديرية و لمؤسسية. الكفاءة ا
مؤشرات الأداء وملاحظات   أن  الأمن العام نحو التطوير والتحديث، إلا  

يات الأداء الوظيفي بين الميدان تشير إلى وجود تفاوت في مستو 
ي معايير التميز تطلب ضرورة التحقق من مدى تبن  يا مم   ؛العاملين

 رها على تطوير الأداء.المؤسسي وتأثي

بشكل مباشر بيئة المؤسسات الأمنية،  السابقة الدراساتلم تتناول و 
وجود فجوة بحثية تتعلق بمدى ن حيث تبي   ،خاصة في السياق المحلي

تطبيق أبعاد التميز المؤسسي في مديرية الأمن العام، ومدى تأثيرها 
 الفعلي في تطوير أداء العاملين فيها. 

د مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس ا سبق، تتحد  وبناءً على م
 الآتي:

التركيز على العملاء، و )الابتكار،  :ما أثر التميز المؤسسي بأبعاده
في تطوير أداء العاملين في مديرية الأمن العام من  ،التزام العاملين(و 

 وجهة نظرهم؟

 ويتفرع عن هذا السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية الآتية:

التركيز على و )الابتكار،  :التميز المؤسسي بأبعاده ما مستوى .1
 لدى العاملين في مديرية الأمن العام؟ ،التزام العاملين(و العملاء، 

 ما مستوى أداء العاملين في مديرية الأمن العام؟  .2

لابتكار في تطوير أداء العاملين في مديرية الأمن ل هل يوجد أثر .3
 العام؟

ء في تطوير أداء العاملين في أثر لتركيز على العملا هل يوجد  .4
 مديرية الأمن العام؟

لتزام العاملين في تطوير أدائهم في مديرية الأمن لاأثر  هل يوجد .5
 العام؟

وبذلك، تسعى الدراسة إلى تقديم تحليل علمي دقيق للعلاقة بين 
التميز المؤسسي وتطوير أداء العاملين، مستندة إلى دراسات سابقة، 

بما يسهم في  ؛التطبيقي في مديرية الأمن العام ومستفيدة من السياق
 تقديم توصيات عملية لتحسين الأداء المؤسسي.

 :أهمية الدراسة

تسهم الدراسة في إثراء الأدبيات التي تتعلق بمفهوم  الأهمية النظرية:
ة في البيئة الأمنية، حيث لا تزال الدراسات التي التميز المؤسسي، خاص  

التركيز على و )الابتكار،  ، وهي:المؤسسيتربط بين أبعاد التميز 
وتطوير الأداء الوظيفي في هذا السياق  ،التزام العاملين(و العملاء، 

ا جديدًا عبر تقديم إطار نظري محدودة. وتضيف الدراسة بُعدًا معرفي  

والأداء في قطاع حيوي يتطلب  ،يربط بين متغيرات التميز المؤسسي
 تقديم الخدمة. استجابة سريعة وكفاءة عالية في

 ة،ة هذه الدراسة في تقديم مؤشرات واقعيتظهر أهمي   الأهمية العملية:
حول مدى تطبيق أبعاد التميز المؤسسي داخل مديرية الأمن العام، 
وتحديد مدى تأثيرها في تطوير أداء العاملين من وجهة نظرهم. وتكتسب 

لأمنية، التي لطبيعة عمل المؤسسة ا اة طابعًا خاصًا نظرً هذه الأهمي  
وخدمة  ،لضمان تحقيق الأمن العام ؛واستجابة دقيقة ،تتطلب أداءً عاليًا

المواطنين بكفاءة. كما يمكن أن تسهم نتائج هذه الدراسة في تمكين 
تخذي القرار داخل المديرية في تحديد نقاط القوة والضعف في ممارسات مُ 

ية تعمل على ز المؤسسي، وتوفير بيانات مبنية على أسس علمالتمي  
تحسين بيئة العمل، وتطوير برامج التحفيز والتدريب، وبما ينعكس بشكل 

مكانية إضافة إلى مة. بالإيجابي على جودة الخدمات الأمنية المقد  إ
في صياغة خطط  ،الاستفادة من التوصيات الناتجة عن هذه الدراسة

 ا.ا ودولي  مع معايير التميز المؤسسي المعتمدة محلي  تنسجم تطوير إداري 

 :أهداف الدراسة

 تهدف هذه الدراسة إلى:

تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف النظرية 
 والعملية، وذلك على النحو الآتي:

توسيع الإطار النظري لمفهوم التميز المؤسسي من خلال دراسة   .1
التزام و التركيز على العملاء، و )الابتكار،  ، وهي:أبعاده الأساسية

 في ضوء الأدبيات الإدارية الحديثة. ،لعاملين(ا

أداء  إثراء المعرفة العلمية بالعلاقة بين التميز المؤسسي وتطوير  .2
 العاملين.

نموذج مفاهيمي يربط بين ممارسات التميز المؤسسي أتقديم   .3
وتحسين الأداء، يمكن الاستفادة منه في دراسات مستقبلية ضمن 

 السياقات الإدارية والأمنية.
التركيز و )الابتكار،  ، وهي:معرفة أثر التميز المؤسسي بأبعاده  .4

داء العاملين في أعلى تطوير  ،التزام العاملين(و على العملاء، 
 مديرية الأمن العام من وجهة نظرهم.

 ، وهي:كل بُعد من أبعاد التميز المؤسسي لى أثرإالتعرف   .5
في تطوير  ،(التزام العاملينو التركيز على العملاء، و )الابتكار، 

 أداء العاملين في مديرية الأمن العام.

تقديم توصيات عملية مستندة إلى نتائج الدراسة، يمكن الاستفادة   .6
وتعزيز كفاءة أداء العاملين في مديرية  ،منها في تحسين بيئة العمل

 الأمن العام.

 :نموذج الدراسةأ
، حيث سيتم العلاقات بين متغيرات الدراسة (1يوضح الشكل )

العاملين أداء  تطوير على اختبار تأثير التميز المؤسسي كمتغير مستقل  
 .الأمن العاممديرية  كمتغير تابع في



https://doi.org/10.12816/0062570                                                                                        6202 ولالعدد الأ-والعشرون سادسالمجلد ال-الدراسات الإنسانيةمجلة الزرقاء للبحوث و  

245 

 
 

 (: أنموذج الدراسة1الشكل )

  ;Khaled, 2021: )بالاعتماد على دراسة المصدر: من إعداد الباحثان
(Azamela et al., 2022; (Korschun et al., 2014; Mohammed 

&Rashid, 2023; Karunia et al., 2023)  

  .فرضيات الدراسة
  الفرضية الرئيسيةH0:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند

لمستوى التميز المؤسسي  ،(α≤0.05)مستوى الدلالة المعنوية 
 على تطوير أداء العاملين في مديرية الأمن العام في الأردن.

 : الآتيةالفرضيات الفرعية  اويتفرع منه
 رضية الفرعية الأولى الفH0.1 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :

للابتكار على تطوير  ،(α≤0.05)عند مستوى الدلالة المعنوية 
 أداء العاملين في مديرية الأمن العام في الأردن.

  الفرضية الفرعية الثانيةH0.2 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :
تركيز على العملاء لل ،(α≤0.05)عند مستوى الدلالة المعنوية 

 على تطوير أداء العاملين في مديرية الأمن العام في الأردن.
  الفرضية الفرعية الثالثةH0.3 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية :

لالتزام العاملين على  ،(α≤0.05)عند مستوى الدلالة المعنوية 
 تطوير أداء العاملين في مديرية الأمن العام في الأردن.

 :ومُعوقاتها اسةمحددات الدر 

 :التميز أثر  معرفة دراسة علىالاقتصرت  الحدود الموضوعية
)الابتكار،  ، وهي:المؤسسي من خلال دراسة أبعاده الأساسية

على تطوير أداء العاملين  ،التزام العاملين(و التركيز على العملاء، و 
 في مديرية الأمن العام.

 :في الأمن العام اقتصرت الدراسة على مديرية  الحدود المكانية
 .الأردن

 :(2024/2025) تم إعداد هذه الدراسة عام الحدود الزمانية. 

 :مديرية الأمن العام.العاملين في  الحدود البشرية 

 .التعريفات الإجرائية

الأداء وتحقيق الأهداف جهود المؤسسة لتحسين  هو لمؤسسي:التميز ا
 ة العاملين علىف أداء العاملين كمقياس لقدر ، بينما يعر  التنظيمية

 لية.عإنجاز مهامهم بكفاءة وفا 

ي مديرية الأمن العام لأساليب إبداعية وحلول جديدة مدى تبن  : الابتكار
في العمل الإداري والأمني، وتوفير بيئة تشجع على التفكير الجديد 

 والتطوير المستمر.

ن مدى اهتمام المؤسسة بتلبية احتياجات المراجعي: التركيز على العملاء
والمواطنين، والاستجابة لملاحظاتهم، وتحقيق رضاهم عن الخدمات 

 المقدمة.
درجة انتماء العاملين للمؤسسة، وولائهم، واستعدادهم : التزام العاملين

 .لبذل جهد إضافي لتحقيق أهداف مديرية الأمن العام

ن في أداء العاملين داخل مديرية مدى التحس   :تطوير أداء العاملين
ام، من حيث الكفاءة، الجودة، المبادرة، والقدرة على تحقيق الأمن الع

 الأهداف المؤسسية.
 .: التميز المؤسسيأولًا 

 ،هو هدف أساسي للمنظمات لضمان بقائها ونموها المؤسسيز لتمي  ا
من خلال  ؛ق التغييرات الإدارية والتنظيمية، وزيادة القدرة التنافسيةوتحقي

 Kanan etلقدرات البشرية والمؤسسية )والاستفادة من ا ،تحسين الأداء

al., 2023.) 
ه: المنظمات التي التميز المؤسسي بأن    (Khaled, 2021)يعرف و 

 ،ستراتيجي الفعالة بالتخطيط الإتستثمر في الفرص الحرجة، مسبوق
دة بوضوح الهدف وكفاية الموارد والالتزام بتحقيق رؤية مشتركة، محد  

ه: قدرة المنظمة بأن   (Mansi, 2020)ه والاستعداد للأداء يهيمن علي
ق على المنظمات المنافسة من خلال الالتزام بخطة على التفو  

وتقديم أداء فريد لتحقيق أفضل النتائج، بناءً على المبادئ  ،ستراتيجيةإ
الأساسية: التوجه نحو النتائج، والاهتمام بالناس، والقيادة، ووحدة 

ر مكان العمل والمشاركة، وبناء الغرض، والقيادة التشغيلية، وتطوي
ف عر  و زهم عن المنظمات المنافسة. ستراتيجية بطريقة تمي  إشراكات 

Ismail et al., 2022))   ه: المدى الذي تكون فيه التميز المؤسسي بأن
المنظمة قادرة على تلبية احتياجات أصحاب المصلحة، وهم جميع 

باشر وغير مباشر الكيانات والأفراد والمجموعات المشاركة بشكل م
والمرتبطة بالمنظمة. وبمعنى آخر يقصد به مدى تحقيق أهداف البرامج 

على نحو يحقق رضا  ،والأنشطة في الخدمات التي تقدمها المنظمة
باعتباره المستفيد الرئيسي من وجودها، ويشير التميز  ،المجتمع

ا وتشغيله هاوتنسيقالمؤسسي إلى القدرة على مواءمة عناصر المنظمة 
 ،ليةعمن أجل تحقيق أعلى معدل من الفا ؛بشكل متكامل ومترابط

وبالتالي تحقيق مستوى الأداء الذي يلبي رغبات المنظمة وفوائدها 
 Abuويرضي أصحاب المصلحة المرتبطين بالمنظمة ) ،وتوقعاتها

Jarbou, 2022.) 
، إلى تعزيز أدائها تسعى المؤسسات في البيئة التنافسية الحديثة

، برامج التدريب والتطوير الفعالة التميز المؤسسي من خلال وتحقيق
وتوزيع الفوائد بشكل  ،ا لتحسين الأداءا أساسي  ز أمرً فحص التمي   حيث يعد  

يعتمد الارتباط بين الموارد البشرية والتميز المؤسسي على و  .عادل
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كية : النهج القائم على الموارد ونظرية القدرة الدينامي، هماإطارين نظريين
(Cascio, 2019 .) 

ة الحوافز والثقة والتوقعات في تحقيق وتؤكد هذه النظريات على أهمي  
لية، عويتم تقييم التميز المؤسسي من خلال الكفاءة والفا ،النتائج المرجوة

ز الموارد ترتبط السياسات التي تعز  و التي تعمل كمؤشرات للإنتاج. 
الارتباط بين الاختيار  راساتأثبتت الدز المؤسسي، كما البشرية بالتمي  

لتحقيق هذا النجاح، يتعين على و  .والتعلم والنمو والجودة المؤسسية
العاملين وتحفيزهم والاحتفاظ  توظيفو  ،المنظمات استقطاب الكفاءات

 ،فرص التقدم الوظيفيتوفير و  ،الاختيار الفعال معاييرعلى بناء  ؛بهم
إلى  بالاستناد، وهذا مهم تدريبالالاهتمام بو  ،الأجور التنافسيةتقديم و 

Tuwainsi, -Mail & Al-Alالمشهد المؤسسي الحالي ) متطلبات

 2024.) 
ثلاثة أبعاد أساسية من أبعاد التميز  اعتُمدتوفي هذه الدراسة، 

 المؤسسي، هي:

 .الابتكار .1
أو تطوير أساليب  ،الابتكار يشير إلى القدرة على تقديم أفكار جديدة

 وتحقيق نتائج أكثر فاعلية. كما يُعد   ،حسين الأداءوعمليات تسهم في ت
ة ا في دعم استمرارية التطوير المؤسسي، خاص  الابتكار عنصرًا حيوي  

في المؤسسات التي تعمل في بيئات ديناميكية ومعقدة مثل المؤسسات 
 .(Azamela et al., 2022) الأمنية

 .التركيز على العملاء .2
المؤسسة لاحتياجات المستفيدين  يرتبط هذا البُعد بمدى استجابة

من خدماتها، ويشمل ذلك جودة الخدمة، ورضا العملاء،  هموتوقعات
المواطنون والمراجعون  في السياق الأمني، يُعد  و لية التواصل معهم. عوفا

التركيز على العملاء  شركاء أساسيين في العمل الأمني، وبالتالي فإن  
 .(Korschun et al., 2014) يشكل أحد مؤشرات الأداء الأساسية

 .التزام العاملين .3
ودرجة  يشير هذا البُعد إلى مستوى انتماء العاملين للمؤسسة،

فالعاملون الملتزمون يسهمون بشكل مباشر  ،تحفيزهم وولائهم التنظيمي
 :في رفع مستوى الأداء، ويظهرون سلوكيات إيجابية في العمل، مثل

 ق أهداف المؤسسةالتعاون، والحرص على تحقيو المبادرة، 
(Mohammed &Rashid, 2023).  

العاملين من خلال منحهم الموارد  المؤسسي التميزمكن يُ 
بداعهم وولائهم والصلاحيات لاتخاذ قرارات مستقلة ، وزيادة كفاءتهم وا 

، ويحفز التفكير لتمكين الشعور بالمسؤولية والثقةز اللمنظمة ، كما يعز  
ى التميز تعمل المنظمات التي تتبن  و شاكل، الإبداعي والحلول الجديدة للم

وتعزيز الابتكار  ،لتكيف مع التغيراتلعلى تحسين قدرتها  ،التنظيمي
ا يساهم في تحقيق الميزة التنافسية وزيادة الإنتاجية، كما مم   ؛المستمر

، ويقلل من الشعور نصاف في توزيع المكافآت والموارده يعزز الإأن  

ز الأداء الوظيفي ، ويعز  ة بين القيادة والعاملينن العلاقويحس   ،بالتمييز
(Al-Khalidi, 2024 .) 

 :النظريات الإدارية

التي تشكل  ،ترتكز هذه الدراسة على مجموعة من النظريات الإدارية
يز المؤسسي وتطوير أداء الأساس العلمي لفهم وتحليل العلاقة بين التم

 تأثير يةية التي توضح كيفل هذه النظريات الخلفية النظر وتمث   ،العاملين
 ،والتركيز على العملاء ،ممارسات الإدارة الحديثة، كالتوجه نحو الابتكار

 وتعزيز التزام العاملين، في تحسين جودة الأداء المؤسسي والفردي.

 :(Behavioral Theory)النظرية السلوكية  :أولًا 

العاملين رت أداء تُعد النظرية السلوكية من أبرز النظريات التي فس  
بسلوك  اا وثيقً الأداء يرتبط ارتباطً  داخل المنظمات، حيث تؤكد على أن  

 الأفراد، ودوافعهم، وبيئة العمل المحيطة بهم. وتشير النظرية إلى أن  
تحفيز العاملين، وتعزيز انتمائهم للمؤسسة، وتوفير بيئة عمل مناسبة، 

د "الالتزام تؤدي إلى رفع مستوى الأداء. وينسجم هذا الطرح مع بع
من أبعاد التميز المؤسسي المعتمدة في هذه الدراسة،  الذي يعد   ،الوظيفي"

  (Greve & Argote, 2015). ر بدوره في تطوير أداء العاملينويؤث  

 .(Systems Theory)نظرية النظم  ثانيًا:

المؤسسة عبارة عن نظام مترابط يتكون من  ترى نظرية النظم أن  
بيئته الداخلية والخارجية. رجات، ويتفاعل مع مدخلات وعمليات ومخ

سينعكس  ،تحسين في أحد عناصر النظام أي   لهذه النظرية، فإن   اووفقً 
ز هذا المفهوم دور التميز المؤسسي كنهج على الكفاءة الكلية له. ويعز  

شامل يربط بين الأفراد، والإجراءات، والأهداف، وبالتالي يفضي إلى 
و"التركيز على  ،"الابتكار" :المؤسسة لأبعاد مثل يتحسين الأداء. فتبن  

ا يؤدي إلى أداء أكثر مم   ؛ز من جودة عملياتها وخدماتهايعز   ،العملاء"
  (Chikere & Nwoka, 2015). فاعلية

 Total Quality Managementنظرية الجودة الشاملة  ثالثًا:

.(TQM) 

 ،المؤسسة ترتكز هذه النظرية على تحسين الأداء في جميع جوانب
من خلال مشاركة جميع العاملين، وتوجيه الجهود نحو تحقيق رضا 

هذه النظرية من الركائز الفكرية التي  العملاء، والتحسين المستمر. وتُعد  
انبثق منها مفهوم "التميز المؤسسي"، حيث يشكل التركيز على جودة 

فيها. وبذلك،  االعمليات، وتطوير العاملين، وخدمة العملاء، محورًا أساسي  
ما "التركيز سي   تتقاطع نظرية الجودة الشاملة مع أبعاد الدراسة الحالية، لا

 .(Zabadi, 2013) على العملاء" و"التزام العاملين"

 Transformational Leadership): نظرية القيادة التحويلية رابعًا

Theory) 

تحفزهم القيادة التي تلهم العاملين و  تؤكد هذه النظرية على أن  
تسهم بشكل مباشر في تحسين الأداء  ،وتمك نهم من تطوير إمكاناتهم

المؤسسي. وترتبط القيادة التحويلية ارتباطًا وثيقًا بمفاهيم التميز 
ي المؤسسي، إذ تخلق بيئة تحفز على الابتكار، وتشجع الالتزام، وتبن  
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 ثقافة تنظيمية إيجابية تسهم في رفع أداء الأفراد والمؤسسة ككل
(Hafeez & Bidari, 2022) . 

 (Human Capital Theory)نظرية رأس المال البشري  خامسًا:

الموارد البشرية هي المصدر الأساسي لخلق  تفترض هذه النظرية أن  
الاستثمار في تطوير قدراتهم ومهاراتهم هو  في المؤسسات، وأن   القيمة

عم هذه النظرية الوسيلة الأكثر فاعلية لتحقيق التفوق التنافسي. وتد
 :مثلالعلاقة المفترضة في هذه الدراسة بين أبعاد التميز المؤسسي 

 وبين تطوير الأداء الوظيفي ،)التزام العاملين، والابتكار(
(Wuttaphan, 2017). 

من خلال الجمع بين هذه النظريات، تستند الدراسة إلى مزيج من 
التميز المؤسسي أن ر كيف يمكن لممارسات الأطر المفاهيمية التي تفس  

تؤثر إيجابيًا على تطوير أداء العاملين. وتسعى الدراسة إلى تقديم تصور 
لهيكلية داخل مديرية متكامل يدمج بين الجوانب السلوكية والتنظيمية وا

من أجل الوصول إلى فهم أعمق للعوامل التي تسهم في  ؛الأمن العام
 تحسين الأداء المؤسسي.

 .عاملينانيًا: تطوير أداء الث

يُقصد بتطوير أداء العاملين تحسين كفاءتهم المهنية والوظيفية من 
خلال رفع قدراتهم، وتوفير بيئة عمل محف زة، وتحديد أهداف واضحة 

تطوير  للأداء، وتطبيق معايير عادلة لتقييم الأداء والارتقاء به. ويعد  
ا في الأداء أحد المؤشرات المهمة على فاعلية الإدارة، ومدى نجاحه

 (Karunia et al., 2023) تحقيق أهدافها المؤسسية.

تطوير الأداء لا يعتمد فقط على التدريب  وقد أوضحت الأدبيات أن  
أو الرقابة الإدارية، بل يتأثر أيضًا بجوانب ثقافية وسلوكية وتنظيمية، 

ر بيئة مشجعة يالمشاركة في اتخاذ القرار، وتقدير الجهود، وتوف :مثل
 والالتزام. على الإبداع

 ؛ةويأخذ تطوير أداء العاملين في المؤسسات الأمنية أبعادًا خاص  
نظرًا لطبيعة المهام التي يقومون بها، التي تتطلب جاهزية مهنية عالية، 

دة. ومن هنا تأتي وانضباطًا، وقدرة على التعامل مع مواقف متنوعة ومعق  
تدعم الجودة أهمية ربط تطوير الأداء بالممارسات المؤسسية التي 

الابتكار، والتركيز على الخدمة، وتعزيز التزام الكوادر  :والتميز، مثل
 البشرية.
، التنظيمي في تحسين أداء العاملينعلى الرغم من أهمية التميز و 
على العلاقة بين التميز المؤسسي وأداء سلبًا تؤثر التي  التحديات  أن  إلا  

وهذا يتطلب التركيز  ،والمالية ضعف الموارد الماديةب تتمث ل ،العاملين
الموارد المحدودة  ن  إعلى التدريب المستمر وبيئة عمل مواتية، حيث 

نتاجيتهم  ،تبطئ التقدم  ,.Atmaja et al)وتقلل من رضا العاملين وا 

2022). 
ا هم العقبات التي تقف عائقً أمن  ،ضعف التواصل الداخلي يُعد  كما 

عدم وجود قنوات تواصل أن   على، علاوة نحو تحقيق التميز المؤسسي
ي إلى سوء فهم لرؤية المؤسسة تؤد   ؛فع الة بين الإدارة والعاملين

ويقلل  ،ولأهدافها، وهذا ينعكس على خلق شعور من العزلة بين العاملين
من مشاركتهم في تحقيق الأهداف المؤسسية. لذلك يجب على المؤسسة 

 ،منتظمةمل اجتماعات من خلال ع ؛هوتحسينتعزيز التواصل الداخلي 
 .( (Ali et al., 2021واستخدام أنظمة معلومات فع الة

، حيث قد يواجه الموظفون صعوبات اا كبيرً ل مقاومة التغيير تحديً تمث  
ة إذا لم ، خاص  ستراتيجيات التميزي التكيف مع التغييرات اللازمة لإف

ف أو الخو قد تنشأ هذه المقاومة من و يشاركوا في عمليات التغيير. 
ولة لتحقيق التميز ق الجهود المبذو عمما ي ؛الراحة في الوضع الحالي

وتقديم  ه،وفوائدالتميز ، يجب توعية العاملين بأهمية المؤسسي. لذلك
 (Malhotra et al., 2021).  الدعم لتقليل المقاومة

، ارئيسي   اعائقً  د  يُع ،وجود نقص في التدريب والتطوير المهني كما أن  
 ؛المؤسسات المتميزة على الاهتمام بالمهارات الخاصة بالعاملين تعتمدإذ 
وعدم وجود برامج تدريبية كافية  ،جل تلبية متطلبات البيئة التنافسيةأمن 
ي إلى شعور العاملين بعدم الكفاءة والجاهزية، وهذا ينعكس بشكل تؤد  

مة مستداالتدريبية البرامج الميم لذا يجب إعداد وتص ،سلبي على أدائهم
 (Niati et al., 2021).  العاملين أداء لى تحسينإتهدف التي 

خرى يرتبط نجاح التميز المؤسسي بوجود ثقافة تنظيمية أومن ناحية 
ففي حال عدم وجود هذه الثقافة، يصبح من الصعب  ،داعمة للتميز

هم للمعايير تعزيز ممارسات التميز بين العاملين، وعدم التزامهم وامتثال
ويجب أن تعمل  ،لى تحقيق الأداء المتميزإالتي تهدف المطلوبة 

المؤسسات على بناء ثقافة تنظيمية تدعم الابتكار والتحسين 
  (Akpa et al., 2021).المستمر

ستراتيجية واضحة إتحتاج المنظمات إلى قادة لديهم رؤية كما 
، حيث يقلل القادة غير المؤهلين من تحفيز المؤسسيلتحقيق التميز 

تطوير القيادة الإدارية  . وعلى ذلك فإن  ويضعفون الأداء العام ،ينالعامل
كما أن  ضروري لتعزيز العلاقة بين التميز التنظيمي وأداء العاملين، 

إلى الشعور يؤدي  ؛عدم التوازن بين الأعباء الوظيفية والدعم المؤسسي
 ، لذلك يجب توزيعهمورضاالعاملين أداء ا على ر سلبً ويؤث   ،بالإرهاق

 .(Soomro et al., 2021)الأعباء وتوفير الحوافز اللازمة 

 :الدراسات العربية
دور نظم العمل " وعنوانها: (،(Al-Khalidi, 2024دراسة  .1

عالية الأداء في تعزيز التميز المؤسسي: دراسة تطبيقية على 
التعرف  هدفت وقد ."أعضاء هيئة التدريس في جامعة الكويت

التميز المؤسسي  في تعزيز ،ية الأداءدور أنظمة العمل عالإلى 
( 340بلغت )بيانات عينة من خلال تحليل  ؛في جامعة الكويت

فروق ذات عن وجود الدراسة  ، وكشفتمن أعضاء هيئة التدريس
دلالة إحصائية بين تصورات الأعضاء تجاه أبعاد أنظمة العمل 

 اطيةارتب، كما أظهرت علاقة وأبعاد التميز المؤسسي ،عالية الأداء
ا يعزز جودة العمل والالتزام الوظيفي مم   ؛إيجابية بين هذه الأبعاد

 وحجم العمل المنجز في جامعة الكويت.
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ة ار دإدور " وعنوانها:، ((Al-Halwani et al., 2023 دراسة .2
التميز في تعزيز الاستغراق الوظيفي لقادة المدارس الثانوية في 

دور  معرفةإلى ف وتهد ."دراسة ميدانية 2030وء رؤسة مصر ض
في  ،نموذج جائزة مالكولم بالدريج الأمريكيةأإدارة التميز باستخدام 

(، وقد 2030) تعزيز الاستيعاب الوظيفي في ضوء خطة مصر
نة منالمنهج الوصفي والاستبيان على عينة  استُخدم ( 700) مكو 
ا في مدارس أسيوط. وخلص البحث إلى أهمية مرشدً ( 70)و ،معلم

تطبيقه لرفع  اقتُرح، كما موذج لتحسين الأداء المدرسينتطبيق الأ
وتحقيق ميزة تنافسية في إطار  ،مستوى كفاءة القيادات المدرسية

 .(2030) تحقيق أهداف خطة مصر
دور أنشطة إدارة الموارد " وعنوانها:، (2023فكري، )دراسة  .3

 –البشرية في تحقيق التميز المؤسسي في المنظمات الحكومية 
لى أنشطة إف التعر  وهدفت . "دانية على جامعة القاهرةدراسة مي

هذه  تؤد يهالدور الذي  والتركيز علىإدارة الموارد البشرية، 
 ؛يز المؤسسي في المنظمات الحكوميةالممارسات في تحقيق التم

حيث اعتمدت وذلك من خلال التطبيق على جامعة القاهرة، 
بالاعتماد على  ،هدافالأتحقيق لالمنهج الوصفي التحليلي  الدراسة

 طُب قتالدراسات والمراجعات السابقة، واستخدام أداة الاستبيان التي 
داخل من وموظفة،  ا( موظفً 152) بلغ حجمهاعلى عينة عشوائية 

مجتمع الدراسة، وتحليل البيانات باستخدام برنامج التحليل 
لت، (SPSS) الإحصائي إلى مجموعة من الدراسة  وقد توص 
ع جامعة القاهرة بمستوى تمت   ل أبرزها فيتمث  التي  ،مُهم ةالالنتائج 
 ،لموارد البشرية وفقاً لوجهة نظر عينة البحثلتخطيط ال في مرتقع

 ،دلالة إحصائية لأنشطة إدارة الموارد البشرية ين وجود أثر ذتبي  و 
وجود علاقة ارتباط و والتميز المؤسسي في المنظمات الحكومية، 

طيط والتميز المؤسسي في المنظمات طردي معنوي بين التخ
وجود علاقة ارتباط طردي معنوي بين الاستقطاب و الحكومية، 

علاقة  وتوف رز المؤسسي في المنظمات الحكومية، والتوظيف والتمي  
 ،ارتباط طردي معنوي بين أنشطة إدارة الموارد البشرية )التدريب(

ارتباط وجود علاقة كما كشفت الدراسة عن والتميز المؤسسي، 
يز والتم ،طردي معنوي بين أنشطة إدارة الموارد البشرية )التحفيز(

، وثبت من خلال تحليل المؤسسي في المنظمات الحكومية
الاختلاف أهمية سنوات الخبرة والمستوى التعليمي في رفع مستوى 

بضرورة العمل على تحديد  وقد أوصت الدراسة .التميز المؤسسي
وتحديد المواصفات  ،استقطاب العاملينالهدف الأساسي من عملية 

ضرورة العمل على تحديد وسائل و المطلوبة للوظائف الشاغرة، 
لتفريق بين ل وذلك هم،تعيينالعاملين وطرق مناسبة من أجل اختيار 

العالية التي تسهم في رفع كفاءة لى مؤهلاتهم إف لتعر  لالعاملين 
 .أداء المنظمة

أثر ممارسات مشاركة وتمكين "وعنوانها:  ،(Ali, 2022دراسة ) .4
دراسة  ،العاملين على مستوى الأداء المؤسسي للمنظمات العامة

ميدانية على موظفي الخطوط الأمامية بالهيئة القومية للبريد 
وتمكين  ،وتناولت الدراسة تأثير ممارسات المشاركة .المصري"

، حيث لمؤسسي في الهيئة القومية للبريدالعاملين على الأداء ا
من البيروقراطية الإدارية. وشملت عديدة اني مؤسسات عامة تع

ا في المكاتب الخدمية بمحافظة الإسكندرية. موظفً ( 850) العينة
 أن   ا، ووجدالإحصاء الوصفي لتحليل البيانات استخدم الباحثانو 
هو أداة  ،على التحفيز والمشاركة ي ممارسات الإدارة التي تركزتبن  

ز ا يعز  مم   ؛ثقة بين الرؤساء والمرؤوسينفعالة لبناء علاقات ال
الابتكار وسلوك المواطنة التنظيمية. وأوصت الدراسة بتوضيح 

وتوفير الموارد الكافية للعاملين في الخطوط  ،توقعات العمل
 الأمامية لتحسين الأداء المؤسسي.

ثر تطبيق نموذج وعنوانها: "أ(. 2021دراسة )عبد البصير،  .5
طوير الأداء بالمؤسسات الحکومية التميز المؤسسي على ت

لتحقيق أهداف التنمية المستدامة بالتطبيق على وزارة الاوقاف 
هدفت هذه الدراسة إلى توضيح دور تطبيق معايير و  ."ةالمصري

على تطوير الأداء بالمؤسسات الحکومية  ،نموذج التميز المؤسسيأ
الخدمية، وتحسين معدلات التنمية المستدامة على المستوى 

للوصول إلى  ، واعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلييالقوم
دلالة إحصائية  ي، وقد أظهرت نتائج الدراسة وجود أثر ذالنتائج

على تطوير الأداء  ،موجبة وقوية للتميز المؤسسي بأبعاده المختلفة
 ،)تمکين الموارد البشرية( :في مجال أعلاهاالمؤسسي، حيث کان 

أبعاد المتغير  ، وأن  (لتکنولوجيا المتکاملةا) :وأدناها في مجال
%( من التغير 78.9)التميز المؤسسي( تفسر ما مقداره ) :المستقل

)تطوير الأداء المؤسسي(، کما أظهرت  :الحادث في المتغير
دلالة إحصائية موجبة وقوية لتطوير الأداء  يالدراسة وجود أثر ذ

دامة، حيث کان المؤسسي بأبعاده المختلفة على التنمية المست
أبعاد  )ملموسية الخدمة(، وأن   :وأدناها بُعد ،)الثقة( :بُعد أعلاها
%( من 74.4ر ما مقداره ))تطوير الأداء المؤسسي( تفس   :المتغير

)التنمية المستدامة(، وقد أوصت  :التغير الحادث في المتغير
وتحقيق  ،الدراسة بضرورة الربط المباشر بين الاستثمارات

 ة،ت البيئية عن طريق توفير مصادر ابتکارية غير مألوفالاشتراطا
الوقفية  كالتنمية المستدامة کالوقف البيئي، والصکو تدعم برامج 

 .البيئية

 :الدراسات المحلية
 دراسة(Alzuod et al., 2024) ، أثر الابتكار الإداري " :بعنوان

 ."في تعزيز التميز المؤسسي في المستشفيات الخاصة الأردنية
 ،)الحداثة :أبعادهبت الدراسة إلى معرفة أثر الابتكار الإداري هدف

في تعزيز التميز المؤسسي في المستشفيات  ،والاستقرار( ،والتكيف
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؛ نهج الوصفي التحليليماستخدم الباحثان الوقد الخاصة الأردنية، 
ا، مديرً ( 160على ) الدراسةعينة  للوصول إلى النتائح، حيث طب قت

تأثير كبير على التميز  الابتكار الإداري له أن   وأظهرت النتائج
التكيف  ما في التنبؤ بالابتكار الإداري، في حين أن  ، لا سي  التنظيمي
كان مستوى الابتكار الإداري والتميز و . أثر دال  إحصائي الم يكن له 

ا في مستشفى الزرقاء، وأوصت الدراسة بتطوير المؤسسي متوسطً 
يق التميز المؤسسي في المستشفيات الخاصة الابتكار الإداري لتحق

 .الأردنية

 :ةلدراسات الأجنبيا
  دراسة(Zacharias et al., 2021)، إعادة البناء " :نوانبع

فحصت الدراسة . "الثقافي وبيئة التنظيم لتحسين أداء العاملين
من خلال المشاركة التنظيمية  ؛الدوافع الثقافية والتنظيمية للنجاح

في إدارة الأشغال العامة في مقاطعة مالوكو في وتحفيز العمل 
، مع عينة ا للمسح المتبادلا كمي  استخدمت الدراسة نهجً و إندونيسيا. 

نة  الثقافة التنظيمية  مشاركا، وأظهرت النتائج أن  ( 149) منمكو 
 ، وأن  مشاركة التنظيمية وأداء العاملينر بشكل مباشر على التؤث  

ز أداء الشركة، وتشير النتائج عاملين وتعز  ز الالبيئة التنظيمية تحف  
ية من خلال السياسات والقواعد ة تحسين البيئة التنظيمإلى أهمي  

ن خلال الجوائز ا تعزيز الدافع للعمل م، ويمكن أيضً ستراتيجيةالإ
تمكين  :مثل ،، مع التركيز على القيم الثقافيةالمناسبة للنتائج

 الفريق.العمل بروح و  ،الشركات

 :يز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقةما يم
قة على المستويين المحلي من خلال عرض الدراسات الساب  

هذه الدراسة تكمل الدراسات السابقة التي كانت  ، نلاحظ أن  والعربي
، مؤسسي وتأثيره على أداء العاملينمحدودة في معالجة مستوى التميز ال

تميز في تعزيز ور أدوات العلى د الس ابقة ركزت بعض الدراساتحيث 
، بينما تناولت دراسات أخرى تأثير تمكين العاملين الاحتفاظ بالوظائف

ات الأردنية على الأداء المؤسسي أو الابتكار الإداري في المستشفي
إلى إضافة مساهمة علمية على  الحالي ة تهدف الدراسة ،، لذلكالخاصة

، العامة والتميز المؤسسيالإدارة  المستويين النظري والعملي في مجال
 في مديرية الأمن العام. المجال اوهي الدراسة الوحيدة التي تناولت هذ

 :منهجية الدراسة
كيفية  وتوضيح المعتمدة، الدراسة منهجية عرض إلى الجزء هذا يهدف
 سيتم الغرض هذا ولتحقيق المستخدمة، القياس أداةوتطبيق تطوير 

 الدراسة ومجتمع البيانات، جمع وطرق الدراسة، أداة تصميم إلى التطرق
 التي اتُّبِعت لإجراءاتا ووصف الدراسة، أداة بناء وخطوات ،وعي نتها

 الإحصائية والأساليب ،وثباتها الدراسة أداة صدق دلالات من للتأكد

 لأهم عرضاً تضم نت الدراسة  اوأخيرً . البيانات في تحليل المُستخدمة

 .هذه الدراسة إنجاز مراحل خلال نيلباحث  ا واجهت التي والقيود المحددات

 :الدراسة أسلوب
، المنهج الوصفي التحليلياعتمد الباحثان في هذه الدراسة على 

الذي يُعد من أكثر المناهج استخدامًا في الدراسات التربوية والاجتماعية 
والاقتصادية، حيث يُستخدم هذا المنهج لوصف الظواهر المدروسة كما 

 ؛جمع البيانات الكمية أو النوعية وتفسيرها من خلالهي، وتحليلها 
وتقديم  ،بهدف التوصل إلى نتائج علمية دقيقة تسهم في فهم الواقع

 .توصيات قابلة للتطبيق

 ،الأسلوب الكمي من خلال تصميم استبانة )استبيان( استُخدموقد 
داة ع به هذه الأكأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة الدراسة، لما تتمت  

من كفاءة في جمع المعلومات من عدد من المبحوثين في وقت وجهد 
بدقة  ئهموآراأقل، بالإضافة إلى قدرتها على قياس اتجاهات المشاركين 

 .وموضوعية

 :وعيّنتها مجتمع الدراسة

ماركا  /إدارة ترخيص السواقين والمركبات يبلغ عدد العاملين في 
 ت من هذا المجتمع عي نة ممثلةوسحب ا،( موظفً 420الدائرة الرئيسية )

 ،مختلف الأقساملالفعلي  العددمن  ا( موظفً 221بعدد )و  ،%(49بنسبة )
 ،والدراسات ،وخدمة الجمهور ،والقوى البشرية ،والمالية ،القانونية :وهي

 لكترونية.وقسم الأنظمة الإ ،والفحص الفني

 :طرق جمع البيانات
 :درين رئيسييناعتمد الباحثان في جمع البيانات على مص

 تمثلت في البيانات الميدانية التي جُمعت بواسطة  :المصادر الأولية
 .الاستبيان المصمم لأغراض الدراسة

 اعتمد الباحثان في بناء الإطار النظري للدراسة المصادر الثانوية :
التي شك لت الأساس العلمي  المصادر الثانويةعلى مجموعة من 

راسة ومحاورها وفرضياتها. وقد شملت لتحديد مفاهيم الد ؛والمنهجي
هذه المصادر كتبًا ومراجع علمية تناولت موضوعات التميز 

دارة الموارد البشرية، وتطوير الأدا ء في المؤسسات المؤسسي، وا 
نموذج مما ساهم في توضيح الإطار النظري للأ ؛الأمنية والحكومية

وع إلى وتفسير أبعاده المختلفة. كما تم الرج (EFQM) المعتمد
منشورة في مجلات علمية محكمة، عربية وأجنبية،  دراسات سابقة

ركزت على أثر التميز المؤسسي في تحسين الأداء الوظيفي في 
 تهاقارنمبالقطاعين العام والخاص، وقد استفاد الباحثان من نتائجها 

اعتمدت . إضافة إلى ذلك، هاوتفسير  نتائج الدراسة الحاليةمع 
موضوعات التناولت التي  جامعيةال الرسائل على الدراسة الحالي ة

 ،ذات صلة، حيث ساعدت في الاسترشاد بالمنهجيات البحثية
وأساليب التحليل الإحصائي المستخدمة. كما تم  ،وأدوات القياس

وديوان  ،صادرة عن مديرية الأمن العام تقارير رسميةاستخدام 
الأداء عية حول واقع رت بيانات واقالخدمة المدنية الأردني، التي وف  
ا عزز من مصداقية الدراسة مم   ؛المؤسسي والتطوير الإداري
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المقالات وربطها بالسياق المحلي. ولم يغفل الباحثان الرجوع إلى 
المتاحة من  العلمية المحكمة والمصادر الإلكترونية الموثوقة

رت أحدث ما توصلت خلال قواعد البيانات الأكاديمية، التي وف  
دبيات العلمية في هذا المجال، وأسهمت في إثراء محتوى إليه الأ
 .وربطه بالتوجهات المعاصرة في التميز المؤسسي ،الدراسة

 :أداة الدراسة
أداة الدراسة )الاستبيان( بالاعتماد على الأدبيات النظرية  طو رت

ونماذج علمية سابقة، وأُجري تعديل عليها لتتناسب مع البيئة الأردنية، 
الذي يُعد من النماذج  (EFQM) نموذج التميز الأوروبيأخصوصًا 

 .الرائدة في قياس التميز المؤسسي

 :وقد تكون الاستبيان من قسمين رئيسيين

 ويشتمل على خصائص الأفراد  القسم الأول: البيانات الديموغرافية
سنوات و المؤهل العلمي، و العمر، و مثل: الجنس،  ،المستجيبين

 .يالخبرة، والشاغر الوظيف

 واشتمل على محورين  القسم الثاني: محاور الدراسة الرئيسية
 :ينرئيس

ويُقاس من خلال ثلاثة أبعاد  :)المتغير المستقل( التميز المؤسسي .1
 وهي: (EFQM)  نموذجأمستمدة من 

 الابتكار. 

 التركيز على العملاء. 

 التزام العاملين. 

 .ة( فقر 14وتضم ن هذا المحور )

( فقرات 8ويُقاس من خلال ) :لمتغير التابع()ا أداء العاملينتطوير  .2
هذه الفقرات مع التعديل  استُمد تتعكس جودة الأداء والالتزام، وقد 

 :من دراسة

Al-Tit, A. A. (2016). The impact of organizational 

excellence on employee performance: A study on 

the Jordanian public sector. 

 الخُماسي  ليكرت مقياس نالباحثا استخدم(Likert/ Five Point 

Scale) إشارة  بوضع وذلك الدراسة، أفراد عينة آراء قياس بهدف
(X) ةموافقلبحيث يُرمز  موافقتهم، درجة تعكس التي الإجابة أمام 

 ةموافقو (، 2) ة بالعددمتدني ةموافقو (، 1) بالعدد اجد   ةمتدني
 (.5)بالعدد ة موافق بشد  و (، 4) بالعدد موافقو (، 3) ة بالعددمتوسط

 (3) جدولال في الموضح التصنيف على الباحثان اعتمد كما

 بهدف وذلك ؛المختلفة الإجابات الحسابية لنتائج المتوسطات لمستوى

 النتائج. هذه مستويات على الحكم
 الأعلى )الحد = الفئة طول :الآتي على النحو الفئة طولحُسب  وقد

( 4/3( = )1/3-5الدرجات( = ) عدد  /للمقياس الأدنى الحد - للمقياس
 =1.33 

 
 

 الدراسة مجالات نحو المبحوثين آراّء على الحكم مقياس (1) جدولال
 المتوسطات الدرجة
 2.33أقل من  -1من  2.33=  1.33+1الدرجة المنخفضة = 

 3.66أقل من  – 2.33من  3.66=1.33+2.3الدرجة المتوسطة = 

 5 - 3.66من  5=  1.33+  3.66الدرجة العالية = 

 ها:وثباتالأداة صدق 
 ؛صدق المحتوى استُخدمللتأكد من صدق أداة الدراسة )الاستبيان(، 

من خلال عرض الأداة بصيغتها الأولية على مجموعة من المحكمين 
صين في مجالات الإدارة العامة، والقيادة، والتطوير المؤسسي، المتخص  

ن المحكمين تقييم مدى ملاءمة الفقرات، والبحث العلمي، وقد طُلب م
بناءً و  .وشمولها لأبعاد الدراسة، ووضوحها، وانتمائها للمجال الذي تقيسه

التعديلات اللازمة على صياغة بعض  أُجريتعلى ملاحظاتهم، 
الفقرات، وحُذفت أو دُمجت فقرات أخرى، وصولًا إلى الصيغة النهائية 

 .للاستبانة المعتمدة

معامل الاتساق الداخلي على عينة  حُسبات الأداة، للتأكد من ثب
حسب معادلة  ا،( فردً 20استطلاعية من خارج عينة الدراسة عددها )

 ( أدناه يبين هذه المعاملات التي تتراوح ما2كرومباخ ألفا، والجدول )

درجة عالية وتشير إلى  ،ا(، وهي قيم مقبولة علمي  0.942 -0.754بين )
ع بدرجة جيدة أداة الدراسة تتمت   على أن   ا يدل  مم   ؛من الاتساق الداخلي

 .ويمكن الاعتماد عليها في جمع البيانات وتحليلها ،من الثبات

 الفا معامل الاتساق الداخلي كرونباخ( 2جدول )ال
 الاتساق الداخلي المتغيرات
 0.842 الابتكار

 0.754 التركيز على العملاء )المستفيدين من الخدمة(

 0.882 لعاملينالتزام ا

 0.925 المتغر المستقل )التمييز المؤسسي(

 0.942 المتغير التابع )تطوير أداء العاملين(

  .الأساليب الإحصائية المستخدمة
أسئلة  عنوالإجابة  ،من أجل الوصول إلى نتائج الدراسة المختلفة

دخالها في الحاسقام الباحثان بترميز الا ،الدراسة وفرضياتها وب ستبانة وا 
)الرزم الإحصائية للعلوم  (SPSS)وتحليلها باستخدام برنامج 

 : الآتيوكانت على النحو  ،الاجتماعية(
 التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص عينة الدراسة. .1
 معامل الاتساق الداخلي كرونباخ ألفا للتحقق من ثبات الأداة. .2

ى لقياس مستو  ؛المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية .3
استجابات أفراد العينة على فقرات الاستبانة التي تقيس كل من 

 .التميز المؤسسي بأبعاده المختلفة، ومحور تطوير أداء العاملين
 التميز المؤسسي لدى العاملين أثرلقياس  الخطيمعامل الانحدار  .4

 على تطوير أداء العاملين في الأمن العام ،الأمن العام في مديري ة
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 ة:عينة الدراسوصف 
 N  =221ة متغيرات الدراسحسب  ( التكرارات والنسب المئوية3جدول )ال

 النسبة % التكرار الفئات 

 76.1 168 ذكر الجنس

 23.9 53 انثى

 9 20 30اقل من  العمر

 27.6 61 35اقل من  - 30

 24.8 55 40اقل من  -35

 38.4 85 سنة فأكثر 40

 20.3 45 دون ثانوية عامة فما الثقافة

 27.1 60 دبلوم متوسط

 43.4 96 بكالوريوس

 9 20 دراسات عليا

 92.3 204 افراد الشاغر الوظيفي

 5.8 13 رئيس فرع

 1.3 3 رئيس قسم

 0.04 1 رئيس شعبة

 9.9 22 سنوات فأقل 5من  سنوات الخبرة

 26.2 58 أقل من سنوات10الى -6

 28 62 سنه 15الى أقل من  10من 

 35.7 79 سنة فأكثر 15

 100.0 221 المجموع

غالبية أفراد العينة من الذكور، حيث بلغت  أن   الس ابق يُظهر الجدول
ا يعكس الطابع مم   ؛%( من الإناث23.9مقابل ) ،%(76.1نسبتهم )

الذكوري السائد في بيئة العمل الأمنية، خصوصًا في مديرية الأمن العام 
 .الأردنية

 40النسبة الأكبر كانت للفئة " ث الفئات العمرية، فإن  ا من حيأم  
 35إلى أقل من  30%(، تليها الفئتان "38.4) حيث بلغت سنة فأكثر"

 ؛%(24.8) بنسبةسنة"  40إلى أقل من  35و" ،%(27.6)بنسبة سنة" 
غالبية المشاركين من ذوي الخبرة المتوسطة إلى  على أن   ا يدل  مم  

من مصداقية آرائهم بشأن التميز المؤسسي وأثره ز العالية، وهو ما يعز  
 .في الأداء

أكبر نسبة كانت لحملة شهادة  بالنسبة لـالمؤهل العلمي، فإن  أم ا 
، (%27.1) بنسبة ، يليهم حملة الدبلوم المتوسط(%43.4)البكالوريوس 

%(، وأخيرًا حملة الدراسات العليا 20.3)بنسبة ثم الثانوية العامة أو أقل 
معرفي مناسب،  ع بتنوع  العينة تتمت   %(. وهذا يشير إلى أن  9)بنسبة 

 .يغلب عليه المستوى الجامعي، مما يتيح تقييمًا أكثر دقة للواقع المؤسسي

الغالبية العظمى يشغلون  ن أن  الشاغر الوظيفي، فقد تبي   وفيما يخص  
%(، في حين كانت نسب الذين يشغلون 92.3) بلغت بنسبةرتبة "أفراد" 

)رئيس فرع، رئيس قسم، رئيس شعبة(  :صب إشرافية أو قياديةمنا
نتائج الدراسة تعكس بدرجة كبيرة وجهة نظر  ا يعني أن  مم   ؛دودة جدًامح

الأساس في تنفيذ السياسات  القاعدة التنفيذية في المديرية، التي تعد  
 .والقرارات الإدارية

ما نسبته  أن  ا بالنسبة إلى سنوات الخبرة، فقد أظهرت النتائج أم  
سنوات، وهو مؤشر ( 10) %( من أفراد العينة لديهم خبرة تفوق63.7)

وتجربة عملية طويلة  ،المشاركين يمتلكون رؤية تراكمية على أن   إيجابي  
 .قد تسهم في تقييم موضوع التميز المؤسسي بشكل ناضج وموضوعي

العينة المدروسة ذات  بصورة عامة، توضح هذه الخصائص أن  
مناسبة لتحقيق  واقعي لبيئة العمل في مديرية الأمن العام، وتُعد   تمثيل

 .أهداف الدراسة المتعلقة بتأثير التميز المؤسسي في تطوير أداء العاملين

 :نتائج الدراسة
 ومناقشتها. سئلة الدراسةأولًا: تحليل أ

السؤال الأول: ما مستوى التميز المؤسسي لدى العاملين في 
 الأمن العام؟ 

المتوسطات الحسابية والانحرافات  حُسبتالسؤال جابة عن هذا للإ
توضح نتائج  الآتية، والجداول التميز المؤسسي لفقرات ابعادالمعيارية 

 استجابات أفراد عينة الدراسة. 
المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمحور التميز المؤسسي  (4)جدول ال

 في الأمن العام
ز محور مستوى التمي

 المؤسسي
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

 متوسط 0.564 3.65 الابتكار
التركيز على العملاء 
 )المستفيدين من الخدمة(

 ةعالي 0.799 3.77

 ةعالي 0.639 3.88 التزام العاملين
 ةعالي --- 3.76 مستوى التميز المؤسسي ككل

العاملين  ل إلى أن  ل الأو  تشير نتائج تحليل البيانات المتعلقة بالسؤا
ا لمستوى في إدارة ترخيص السواقين والمركبات، لديهم إدراك إيجابي نسبي  

 فقد أظهرت النتائج الإحصائية أن   ،التميز المؤسسي في مديريتهم
وهو ضمن فئة  ، (3.76)المتوسط العام لمستوى التميز المؤسسي بلغ 

داخل المديرية لتحقيق ما يعكس وجود جهود واضحة  ؛عاليالالتقدير 
 .(EFQM)نموذج أمبادئ التميز المؤسسي وفق 

أعلى متوسط  وعند تحليل الأبعاد الثلاثة للتميز المؤسسي، تبي ن أن  
وانحراف  ، (3.88)بمتوسط حسابي بلغ " التزام العاملين"ق في بُعد تحق  

في  هموتفاعلعلى مشاركة العاملين  ا يدل  مم   ؛(0.639) مقداره معياري
بمتوسط  "التركيز على العملاء"يليه بُعد  ،تحسين الأداء المؤسسي

مما يشير إلى أن هناك  ؛(0.799) مقداره وانحراف معياري ، (3.77)
ة تقديم خدمات ذات جودة عالية للمستفيدين من بأهمي   اا واضحً إدراكً 

 حسابي بلغ فقد حصل على متوسط "الابتكار"ا بُعد أم   ،الجمهور المحلي
، وهو ما يزال ضمن (0.564) مقداره وانحراف معياري ، (3.65)

ها ولكن   ،على وجود بعض المبادرات الابتكارية ما يدل   ؛المستوى المتوسط
 .قد تحتاج إلى مزيد من التطوير والدعم المؤسسي
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لتقديرات  ،نحرافات المعياريةتم حساب المتوسطات الحسابية والا وقد
، حيث كانت على النحو ةعلى حد مجال كل  أفراد عينة الدراسة لفقرات 

 :الآتي
 الابتكار( المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لفقرات 5جدول )ال

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

تُستخدم تقنيات حديثة 
 .لتحسين جودة العمل

 ةمتوسط 1.07 3.66

تحرص الإدارة العليا 
على دعم المبادرات 

 .لتطويريةا

 ةعالي 1.01 3.77

ى المديرية ثقافة تتبن  
التميز والتحسين 

 .المستمر

 ةمتوسط 1.09 3.46

يتم توفير برامج تدريبية 
متخصصة لتعزيز 

التفكير الابتكاري لدى 
 .العاملين

 ةمتوسط 1.00 3.69

 ةمتوسط --- 3.65 الابتكار
في مديرية  مستوى إدراك العاملين إلى أن   (5تشير نتائج الجدول )

، "المتوسط"جاء ضمن المستوى  ،الابتكار مجال لفقراتالأمن العام 
ا يعكس وجود تطبيق مم   ؛(3.65)حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي 

ه ما زال بحاجة إلى مزيد من  أن  نسبي لمفاهيم وممارسات الابتكار، إلا  
 .التطوير والتعزيز داخل المؤسسة

تحرص الإدارة العليا على دعم " :على وقد أظهرت الفقرة التي تنص  
بانحراف  ، (3.77)أعلى متوسط حسابي بلغ "،المبادرات التطويرية

على  ما يدل   "؛العالية"، وهي تقع ضمن الفئة (1.01) مقداره معياري
ا الفقرة التي حصلت على أدنى أم   ،ة دعم الابتكاروعي إداري بأهمي  

 ،"افة التميز والتحسين المستمرتتبنى المديرية ثق" :متوسط حسابي فكانت
ا لوجود ثقافة نسبي   أقل   اهي تعكس إدراكً ، و (3.46) حسابي بلغ بمتوسط

 .تنظيمية تدعم الابتكار والتحسين

 "،تُستخدم تقنيات حديثة لتحسين جودة العمل" :كما جاءت فقرتا

صة لتعزيز التفكير الابتكاري لدى و"يتم توفير برامج تدريبية متخص  
( على التوالي، 3.69)و  (3.66) ين حسابي ين بلغا:بمتوسط ين"العامل
ما يشير إلى وجود مبادرات  ؛"المتوسط"أيضًا ضمن المستوى  ماوه

 نو العاملها لم تصل إلى المستوى الذي يشعر فيه ولكن   ،تقنية وتدريبية
 بناءً على هذه النتائج، يمكن القول إن  و  .ها مُمك نة بشكل فعلي وفع البأن  
أكبر،  اه لا يزال يتطلب اهتمامً لكن   ا واعدً بتكار في المديرية يُعد مجالًا الا

وتوسيع نطاق التدريب التقني  ،خاصة في ما يتعلق بترسيخ ثقافة الابتكار
 .لضمان تحقيق التميز المؤسسي بشكل متكامل ومستدام ؛والإبداعي

 
 

رات التركيز على نحرافات المعيارية لفق( المتوسطات الحسابية والا 6)جدول ال
 العملاء )المستفيدين من الخدمة(

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

تسعى المديرية لتحقيق رؤية 
 .فق عليهاواضحة ومت  

 ةمتوسط 1.11 3.65

ر سياسات واضحة تتوف  
 .لتطوير الأداء المؤسسي

 عالية 1.14 3.66

تُجرى مراجعات دورية لتقييم 
 .لمؤسسيالأداء ا

 عالية 0.96 3.85

لية مع عتتفاعل المديرية بفا
ملاحظات وشكاوى 

 .المواطنين

 عالية 0.92 3.79

يتم تطوير الخدمات بما 
مع توقعات وتغيرات  ينسجم

 .المجتمع المحلي

 عالية 0.96 3.90

 ةعالي --- 3.77 التركيز على العملاء ككل
العاملين في مديرية مستوى إدراك  إلى أن   (6تشير نتائج الجدول )

)المستفيدين من  :التركيز على العملاء مجال لفقراتالأمن العام 
على  ا يدل  مم   ؛(3.77)بمتوسط حسابي كلي بلغ  مرتفعًاجاء  ،الخدمة(

وجود اهتمام ملحوظ من المديرية بتلبية احتياجات المواطنين وتوقعاتهم، 
 .سية الفعالةوتعزيز رضاهم من خلال مجموعة من الممارسات المؤس

 ينسجميتم تطوير الخدمات بما " :على وقد جاءت الفقرة التي تنص  
 في المرتبة الأولى بمتوسط "،مع توقعات وتغيرات المجتمع المحلي

، وهي إشارة (0.96) مقداره وانحراف معياري ، (3.90)حسابي بلغ
 كما حصلت ،إيجابية إلى مرونة المؤسسة واستجابتها للتغيرات المجتمعية

 على متوسط، "تُجرى مراجعات دورية لتقييم الأداء المؤسسي"فقرة 
ما يعكس وجود أنظمة متابعة وتقييم منتظمة  ؛(3.85) حسابي بلغ

 .تساهم في تحسين الأداء والخدمات

ا الفقرة المتعلقة بتفاعل المديرية مع ملاحظات وشكاوى المواطنين أم  
ى وجود قنوات اتصال ما يشير إل ؛(3.79)فقد جاءت أيضًا بنتيجة 

ز العلاقة بين المؤسسة والمجتمع، وتسهم في تحسين جودة فاعلة تعز  
 .الخدمات

تسعى المديرية لتحقيق " التي تنص  على: فقرةالفي المقابل، جاءت 
، (3.65) حسابي حيث بلغ بأدنى متوسط "،رؤية واضحة ومتفق عليه

اين في وضوح على وجود تب ما قد يدل   ؛وهي ضمن المستوى المتوسط
أو ضعف في توصيل الأهداف  ،الرؤية المؤسسية بين الموظفين

بشكل عام، و  .ستراتيجية بشكل كافٍ عبر مختلف المستويات الإداريةالإ
ه مؤسسي واضح نحو العميل كمحور تعكس هذه النتائج وجود توج  

 .أساسي في عملية التطوير المؤسسي
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 رافات المعيارية لفقرات التزام العامليننح( المتوسطات الحسابية والا 7جدول )ال

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

يتم إشراك العاملين في اتخاذ 
 .القرارات الإدارية

 عالية 0.816 3.85

يتم تقدير العاملين المتميزين 
 .وتحفيزهم

 عالية 0.824 3.84

تُعقد اجتماعات دورية لمناقشة 
ء بمشاركة سُبل تحسين الأدا

 .العاملين

 عالية 0.800 3.90

يتم منح العاملين فرصًا لتطوير 
 .مهاراتهم ومؤهلاتهم المهنية

 عالية 0.822 3.89

يشعر العاملون بالانتماء 
والاعتزاز بالمؤسسة التي يعملون 

 .بها

 عالية 0.854 3.91

 عاليه --- 3.88 التزام العاملين ككل
مستوى التزام العاملين في مديرية  ن  إلى أ (7تشير بيانات الجدول )

الأمن العام جاء بدرجة عالية، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لهذا 
على وجود بيئة عمل تُعزز من انخراط  ، وهو ما يدل  (3.88)البُعد 

 .ومساهمتهم الفاعلة في تحقيق أهداف المؤسسة ،العاملين

لون بالانتماء يشعر العام" التي تنص  على: الفقرة تصد رتوقد 
أعلى متوسط ب المرتبة الأولى "،سة التي يعملون بهاوالاعتزاز بالمؤس  

ما يعكس درجة عالية من الولاء المؤسسي  ؛(3.91)بلغ  حيث حسابي
 ،والرضا الوظيفي، وهما عنصران أساسيان لاستمرارية الأداء المتميز

ناقشة سُبل تُعقد اجتماعات دورية لم" التي تنص  على: الفقرة حصلتكما 
 ؛(3.90) ، إذ بلغمتوسط مرتفع، على "تحسين الأداء بمشاركة العاملين

من التعبير عن  العاملينر قنوات اتصال داخلية تُمك ن ا يشير إلى توف  مم  
 .آرائهم

 تطوير المهارات وتقدير العاملينأظهرت الفقرات المتعلقة بـكذلك، 
( 3.84و)،  (3.89)لغت نتائج إيجابية بمتوسطات حسابية ب ،المتميزين

ما يعكس التزام الإدارة بتعزيز قدرات موظفيها وتحفيزهم  ؛على التوالي
 .على الأداء الأفضل

وتعكس هذه النتائج بوجه عام وجود ثقافة مؤسسية داعمة، تُشجع 
ز على المشاركة، والتحفيز، والتقدير، وهي من المقومات الأساسية للتمي  

ورفع  ،باشر في تطوير أداء العاملينالمؤسسي، كما تُسهم بشكل م
 .كفاءتهم في مختلف الأقسام

مستوى التميز المؤسسي في مديرية  بناءً على ذلك، يمكن القول إن  
يعتبر جيدًا ومرتفعًا في معظم أبعاده، مع وجود فرص  ،الأمن العام

 .ز مؤسسي أكثر استدامة وشموليةلتحسين الابتكار من أجل تحقيق تمي  
 .Alzuod et alمع نتائج دراسة  ولة السؤال الأنتيجفق تت  

التي أظهرت وجود أثر إيجابي للابتكار الإداري على التميز   (2024)
مستوى الابتكار المؤسسي في  المؤسسي، حيث توصلت الدراسة إلى أن  

مستشفيات الأردن كان متوسطًا ويحتاج إلى تطوير، وهو ما يتوافق مع 

عد الابتكار في مديرية الأمن العام بُ  ي وجدت أن  نتائج الدراسة الحالية الت
 .ويحتاج لتعزيز ودعم أكبر ،جاء بمستوى متوسط

  Ali (2022)كما تتقاطع نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة 
ز الأداء المؤسسي يعز   ،تمكين ومشاركة العاملين التي أشارت إلى أن  

مع بُعد  ينسجموهو ما  من خلال بناء علاقات الثقة وتحفيز الابتكار،
ا يدل مم   ؛التزام العاملين الذي حصل على أعلى متوسط في دراستنا

 .ة التفاعل والمشاركة الفعالة في رفع مستوى التميز والأداءعلى أهمي  

العاملين في وحدات الأمن  أداءتطوير ما مستوى " :السؤال الثاني
 ."العام؟

ات الحسابية المتوسطاستُخرجت للإجابة عن هذا السؤال 
والجدول  ،والانحرافات المعيارية لمستوى أداء العاملين في الأمن العام

  .أدناه يوضح ذلك
أداء لمحور تطوير ( المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 8جدول )ال

 العاملين في الأمن العام

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدرجة

امج تدريبية منتظمة لتطوير تُوفر المديرية بر 
 .مهاراتي

 عالية 0.945 3.97

أحصل على تغذية راجعة بناءة من 
 .المشرفين لتحسين أدائي

 عالية 1.02 3.91

تُشجعني المديرية على الابتكار وتقديم 
 .أفكار جديدة

 عالية 0.916 3.96

 عالية 0.921 3.98 .تُوفر المديرية فرصًا للترقي والتقدم المهني
جعني المديرية على المشاركة في اتخاذ تُش

 .القرارات المتعلقة بعملي
 عالية 0.870 4.00

تُوفر المديرية بيئة عمل تُحفز على التعلم 
 .المستمر

 عالية 0.953 3.97

تقُيم المديرية أدائي بانتظام وتقُدم ملاحظات 
 .لتحسينه

 عالية 0.919 3.93

تُشجعني المديرية على التعاون والعمل 
 .جماعيال

 عالية 0.921 3.99

 عالي --- 3.966 أداء العاملينتطوير  
مستوى تطوير أداء العاملين في  أن   (8ضح من نتائج الجدول )يتّ 

غ المتوسط الحسابي وحدات الأمن العام جاء بدرجة مرتفعة، حيث بل
وهو ما يشير إلى اتفاق أفراد العينة بدرجة عالية على ، (3.966الكلي )

وقد تراوحت المتوسطات  ،حقيقية تبُذل لتطوير الأداء المهني وجود جهود
ا يعكس توازنًا مم   ؛(4.00( و)3.91الحسابية لفقرات المحور بين )

 .واضحًا في آراء المبحوثين حول جميع الجوانب المتعلقة بالتطوير

تشجعني المديرية "  :على لفقرة التي تنص  لوقد جاءت أعلى استجابة 
 بلغ بمتوسط حسابي"، اتخاذ القرارات المتعلقة بعملي على المشاركة في

ما يدل على إدراك العاملين  ؛(0.870) مقداره وانحراف معياري ،(4.00)
لأهمية تمكينهم ومشاركتهم الفعلية في صنع القرار، وهو مؤشر إيجابي 

لفقرة لا أدنى المتوسطات فكان أم   ،على تعزيز روح المسؤولية والانتماء
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أحصل على تغذية راجعة بناءة من المشرفين لتحسين "ـ المتعلقة ب
 مرتفع نسبيًا وانحراف معياري ،(3.91) حسابي بلغ بمتوسط ،"أدائي
مما قد يشير إلى وجود تفاوت في تطبيق آلية التغذية  ؛(1.02) مقداره

 .الراجعة، أو ضعف انتظامها لدى بعض الوحدات أو المشرفين

جود بيئة داعمة لتطوير الأداء، بشكل عام، تعكس هذه النتائج و 
الأمر الذي يعزز من  ؛المشاركة مالتحفيز، أأم سواء من حيث التدريب، 
في تحقيق أهداف المديرية  ويصب  تها، وكفاءفاعلية الكوادر الأمنية 

 .بكفاءة أعلى

، التي (Ali, 2022) مع ما توصلت إليه دراسة النتيجةهذه اتفقت و 
يسهمان بشكل  ،لقرارا ومشاركتهم في اتخاذتمكين العاملين  نت أن  بي  

من خلال ترسيخ الثقة والالتزام بين  ؛مباشر في تعزيز الأداء الوظيفي
الفقرة التي حصلت على أعلى متوسط  علىالموظفين، وهو ما انعكس 
"تشجعني المديرية على  ، التي تنص  على:حسابي في الدراسة الحالية

فق النتائج مع ما علقة بعملي". كما تت  المشاركة في اتخاذ القرارات المت
أنظمة العمل  ، التي أكدت أن  (Al-Khalidi, 2024) أوردته دراسة

عالية الأداء ترفع من جودة العمل ومستوى الالتزام، ويتجلى ذلك في 
ارتفاع تقييم المشاركين لفقرات تتعلق بالتعلم المستمر، والتغذية الراجعة، 

 .والعمل الجماعي

العاملين في وحدات  هذه النتائج، يمكن الاستنتاج أن   وبناءً على
 ونيتصفو الأمن العام يتمتعون بمستوى عالٍ من الأداء الوظيفي، 

مما يعكس بيئة عمل  ؛بالالتزام، والرغبة في التطوير، والمشاركة الفعالة
وتحقيق أهداف  ،مهنية محفزة تسهم في تعزيز جودة الخدمات الأمنية

 .ستدامةالمؤسسة بكفاءة وا

 ومناقشتها.: تحليل فرضيات الدراسة ثانيًا
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  الفرضية الرئيسية:

لمستوى التميز المؤسسي على جودة أداء  ،(α≤0.05المعنوية )
 العاملين في مديرية الأمن العام في الأردن.

تطوير على  ،كلكتحليل الانحدار لمستوى التميز المؤسسي  استُخدم
 .يوضح النتائج الآتيوالجدول أداء العاملين في الأمن العام، 

أداء العاملين تطوير ( تحليل الانحدار البسيط لأثر التميز المؤسسي على 9الجدول )
 في الأمن العام

 ( ANOVAتحليل التباين ) نموذجملخص الأ 

R 
 Rمعامل التحديد 

Square 
F  مستوى الدلالةSigF* 

0.714 0.510 228.010 0.00 
 Coefficientملات المعا

 
 معاملات غير معيارية

معاملات 
 معيارية

T Sig 

B 
الخطأ 
 المعياري 

 Betaبيتا 

الثابت 
constant 

0.499 
0.233  2.147 0.033 

التميز 
 0.920 المؤسسي

0.061 0.714 15.100 0.00 

ا ائي  إحص إلى وجود أثر إيجابي دال   (9تشير نتائج الجدول )
لمستوى التميز المؤسسي على تطوير أداء العاملين في الأمن العام، 

على وجود علاقة قوية  ا يدل  مم   ؛R=0.714حيث بلغ معامل الارتباط 
ما  ؛0.5102R=بين المتغيرين، في حين بلغت قيمة معامل التحديد 

من التغير في أداء  %(51) التميز المؤسسي يفسر ما نسبته يعني أن  
 .على تأثير فع ال ملين، وهي نسبة عالية تدل  العا

 = Fأظهرت أن قيمة  (ANOVA) نتائج تحليل التباين كما أن  

ا مم   ؛0.05، وهي أقل من Sig = 0.00وبمستوى دلالة   228.010
العلاقة بين  ا، أي أن  نموذج الانحدار ككل دال إحصائي  أ يشير إلى أن  

علاقة عشوائية بل ذات دلالة التميز المؤسسي وأداء العاملين ليست 
 .حقيقية

ا فيما يتعلق بالمعاملات الانحدارية، فقد بلغ معامل التميز أم  
ه ا يشير إلى أن  مم   ؛، وهو موجبB = 0.920المؤسسي غير المعياري 

كلما زاد مستوى التميز المؤسسي بمقدار وحدة واحدة، زاد أداء العاملين 
ومستوى دلالة أقل من  T = 15.100 وحدة، مع قيمة 0.920بمقدار 

 .ة هذا المتغير في التأثير على أداء العاملين، وهو ما يؤكد أهمي  0.05

التميز المؤسسي لدى العاملين  ن  إبناءً على ما سبق، يمكن القول 
 من العوامل الجوهرية في تعزيز أدائهم الوظيفي يُعد   ،في الأمن العام

لية عمارسات التميز لتحسين فاما يبرز أهمية الاستثمار في م ؛هوتطوير 
 .تهاوكفاء المؤسسة الأمنية

وقد اتفقت هذه النتيجة مع عدد من الدراسات السابقة، إذ أكدت 
على دور الثقافة التنظيمية والبيئة   (Zacharias et al. 2021)دراسة 

المحفزة في تعزيز أداء العاملين، وهو ما يتقاطع مع نتائج هذه الدراسة 
 كما تتفق مع دراسة ،أثير التميز المؤسسي على الأداءالتي أظهرت ت

(Ali, 2022)    تمكين العاملين والمشاركة في العمل  التي بي نت أن
ا يدعم نتائج الدراسة مم   ؛يساهمان في رفع مستوى الأداء المؤسسي

 .الحالية التي تربط ممارسات التميز بتطور الأداء الوظيفي

 .Al-Halwani et al)اسة وعلى المستوى العربي، دعمت در 

إدارة التميز تسهم في تعزيز  هذه النتيجة، حيث أظهرت أن    (2023
 ز الفكرة القائلة بأن  الاستغراق الوظيفي وتحسين الأداء، وهو ما يعز  

في دعم  محوري   التميز المؤسسي ليس مجرد إطار إداري، بل عامل  
هذه النتيجة   (Al-Khalidi, 2024)دت دراسة كما أي   ،جودة الأداء

من خلال تأكيد العلاقة الإيجابية بين أنظمة العمل عالية الأداء وأبعاد 
 .التميز المؤسسي، مما يسهم في تعزيز الالتزام والجودة المؤسسية

 .Alzuod et al)ا على المستوى المحلي، فقد اتفقت دراسة أم  

ري مع الدراسة الحالية من حيث ربطها بين الابتكار الإدا  (2024
 ؛أحد مكونات التميز المؤسسي الابتكار يُعد   والتميز المؤسسي، حيث إن  

تطوير ممارسات التميز ينعكس إيجابًا على الأداء، كما  ا يعني أن  مم  
 .وجدت الدراسة الحالية
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 ،سق مع الاتجاه العام في الأدبياتنتائج هذه الدراسة تت   وبالتالي، فإن  
بين التميز المؤسسي وتحسين الأداء التي تؤكد على العلاقة الوثيقة 

ل تعارضات مباشرة مع الدراسات السابقة، بل جاءت  الوظيفي، ولم تُسج 
عة لها، خاصة من حيث تركيزها على بيئة أمنية متخصصة لة وموس  مكم  

 .نفسه العمقبلم تتُناول سابقًا 
الفرضية الفرعية الأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

( للابتكار على تطوير أداء العاملين في α≤0.05لالة المعنوية )الد
 مديرية الأمن العام في الأردن.

أداء العاملين في تطوير على  الابتكار( تحليل الانحدار البسيط لأثر 10الجدول )
 الأمن العام

 ( ANOVAتحليل التباين ) نموذجملخص الأ 

R 
 Rمعامل التحديد 

Square 
F  مستوى الدلالة

SigF* 
0.491 0.242 69.733 0.00 

 Coefficientالمعاملات 

 
 معاملات غير معيارية

معاملات 
 معيارية

T Sig 

B 
الخطأ 
 المعياري 

بيتا 
Beta 

الثابت 
constant 

2.329 
0.202  11.557 0.00 

 0.00 8.351 0.491 0.054 0.449 الابتكار

  ،(10جدول )في ال تشير نتائج تحليل الانحدار البسيط الموضحة
على تطوير أداء العاملين  ،ا لبُعد الابتكارلى وجود أثر دال إحصائي  إ

 ا يدل  مم   R² = 0.242 في مديرية الأمن العام، حيث بلغ معامل التحديد
من التغير في أداء العاملين، ( %24.2) الابتكار يفسر نحو على أن  

 α) وى الدلالةأقل من مست Sig = 0.00 فيما كانت القيمة الاحتمالية

ي ثقافة الابتكار، من خلال هذه النتائج على أن تبن   ، وتدل  (0.05 ≥
وتوفير بيئة عمل داعمة  ،وتطوير الإجراءات ،تشجيع الأفكار الجديدة

وتحقيق مستويات  ،يُسهم بشكل ملموس في رفع كفاءة الأداء ؛للإبداع
 الأمنية. أعلى من الالتزام والاحترافية لدى العاملين في المؤسسة 

     .Alzuod et al) وقد اتفقت هذه النتائج مع ما توصلت إليه دراسة
التي أثبتت وجود تأثير كبير للابتكار الإداري في تعزيز التميز   (2024

المؤسسي في المستشفيات الأردنية الخاصة، كما انسجمت مع نتائج 
 ؛الابتكار التمكين والمشاركة يعززان التي أكدت أن   (Ali, 2022) دراسة

مما ينعكس إيجابًا على الأداء المؤسسي. وتدعم هذه النتائج أيضًا ما 
حول دور أنظمة العمل عالية  (Al-Khalidi, 2024) ورد في دراسة

 Zacharias) الأداء في تحقيق التميز والجودة المؤسسية، وكذلك دراسة

et al.  2021)  في تحفيز  التي أبرزت أهمية البيئة التنظيمية والثقافية
الأداء من خلال دعم الابتكار وروح الفريق. وتميزت الدراسة الحالية 
بتركيزها على قطاع الأمن العام، الذي لم يحظ  بدراسة كافية في هذا 

ويسهم  ،ا في بيئة العمل الأمنيةمما يضيف بعدًا تطبيقيًا مهم   ؛المجال
 .سسيفي تطوير السياسات الإدارية نحو مزيد من التميز المؤ 

الفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 
للتركيز على العملاء على تطوير أداء  ،(α≤0.05الدلالة المعنوية )

 العاملين في مديرية الأمن العام في الأردن.

أداء تطوير على  التركيز على العملاء( تحليل الانحدار البسيط لأثر 11الجدول )
 في الأمن العامالعاملين 

 ( ANOVAتحليل التباين ) نموذجملخص الأ 

R 
 Rمعامل التحديد 

Square 
F  مستوى الدلالة

SigF* 
0.492 0.242 69.841 0.00 

 Coefficientالمعاملات 

 
 معاملات غير معيارية

معاملات 
 معيارية

T Sig 

B 
الخطأ 

 المعياري 

 Betaبيتا 

الثابت 
constant 

2.135 
0.224  9.535 0.00 

التركيز على 
 0.485 العملاء

0.058 0.492 8.357 0.00 

لاختبار أثر  ،نتائج تحليل الانحدار البسيط (11أظهر الجدول )
التركيز على العملاء في تطوير أداء العاملين في مديرية الأمن العام، 

 نت النتائج وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوىحيث بي  
(α ≤ 0.05)  ،فقد بلغ معامل التحديد R² = 0.242ما يعني أن   ؛ 

من التغير في أداء (، %24.2) التركيز على العملاء يفسر نحو
وهي دالة إحصائيًا عند  (F = 69.841) العاملين، كما بلغت قيمة

 كذلك، أظهرت معاملات الانحدار أن   (Sig = 0.00) مستوى معنوية
إيجابي على تطوير الأداء، حيث بلغت ر بشكل التركيز على العملاء يؤث  

(، وهي قيمة متوسطة إلى مرتفعة تشير 0.492المعيارية ) Beta قيمة
 .إلى قوة هذا الأثر

وتعكس هذه النتيجة أهمية توجيه الجهود المؤسسية نحو تلبية 
احتياجات المستفيدين )المواطنين(، والاهتمام بجودة الخدمة الأمنية، 

ا يعزز من دافعية مم   ؛ملاحظات الجمهوروالتفاعل الإيجابي مع 
ة دورهم، وبالتالي يرفع من مستوى العاملين، ويزيد من شعورهم بأهمي  

 .أدائهم

  ,Al-Khalidi)وقد اتفقت هذه النتائج مع ما توصلت إليه دراسة 

ومن ضمنها التركيز  أنظمة العمل عالية الأداء ، التي بي نت أن  (2024
إلى تعزيز التميز المؤسسي وجودة الأداء. ي تؤد  ، على جودة الخدمة

بناء  التي أكدت أن    (Zacharias et al. 2021)مع دراسة  تتفقكما 
يسهم بشكل مباشر في تحسين  ؛ثقافة تنظيمية متمركزة حول المستفيدين

ما من خلال تهيئة بيئة تنظيمية مشجعة ومحفزة. أداء العاملين، لا سي  
ه التركيز على العملاء ليس مجرد توج   ية أن  ، تؤكد الدراسة الحالومن ثم  

ستراتيجية فعالة تسهم في الارتقاء بالأداء المؤسسي إإداري، بل أداة 
 .للعاملين في قطاع أمني حيوي مثل مديرية الأمن العام



https://doi.org/10.12816/0062570                                                                                        6202 ولالعدد الأ-والعشرون سادسالمجلد ال-الدراسات الإنسانيةمجلة الزرقاء للبحوث و  

256 

الفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 
العاملين على تطوير أداء العاملين ( لالتزام α≤0.05الدلالة المعنوية )

 في مديرية الأمن العام في الأردن.

أداء العاملين تطوير على  التزام العاملين( تحليل الانحدار البسيط لأثر 12الجدول )
 في الأمن العام

 
 ( ANOVAتحليل التباين ) نموذجملخص الأ 

R 
 Rمعامل التحديد 

Square 
F  مستوى الدلالة

SigF* 
0.774 0.599 327.205 0.00 

 Coefficientالمعاملات 

 
معاملات  معاملات غير معيارية

 معيارية
T Sig 

B 
الخطأ 

 المعياري 

 Betaبيتا 

الثابت 
constant 

0.255 
0.208  1.228 0.221 

 0.00 18.089 0.774 0.053 0.955 التزام العاملين 

زام العاملين إحصائيًا لالت ( وجود أثر دال  12أظهرت نتائج الجدول )
 على تطوير أدائهم في مديرية الأمن العام، حيث بلغ معامل التحديد

(R² = 0.599)من ( %59.9) الالتزام يفسر نحو على أن   ا يدل  مم   ؛
 ،التغير في الأداء، وهي نسبة مرتفعة تعكس قوة العلاقة بين المتغيرين

ير إلى وجود تش ،(0.774البالغة ) Beta القيمة العالية لمعامل كما أن  
 علاقة طردية قوية بين الالتزام وتحسين الأداء، وجاءت القيمة الاحتمالية

(Sig = 0.00)   التزام  لتؤكد دلالة هذه العلاقة. ويُعزى هذا الأثر إلى أن
ز من انضباطهم، ويدفعهم لبذل مزيد من الجهد، ويزيد من العاملين يعز  

مما ينعكس إيجابًا  ؛سةشعورهم بالمسؤولية تجاه تحقيق أهداف المؤس
 .على أدائهم العام

 دراسة :فق هذه النتيجة مع العديد من الدراسات السابقة، مثلتت  و 

(Al-Khalidi, 2024)    ز جودة الالتزام الوظيفي يعز   التي أكدت أن
 التي أظهرت أن   (Ali, 2022) الأداء الأكاديمي في الجامعات، ودراسة

ن في رفع كفاءة الأداء المؤسسي. كما تمكين العاملين وتحفيزهم يسهما
 (Zacharias et al. 2021) النتائج مع ما توصلت إليه دراسة فقتت  

ي إلى تحسين أداء يؤد   ،الالتزام داخل بيئة تنظيمية محفزة نت أن  التي بي  
العاملين وتعزيز الإنتاجية. ومن خلال مقارنة هذه النتائج بالدراسات 

ة الحالية تضيف بعدًا جديدًا في سياق أمني الدراس ضح أن  السابقة، يت  
ويؤكد ضرورة  ،ا يعزز أهميتهامم   ؛سابقةالدراسات اللم تتناوله  خاص  

ستراتيجية لتطوير الأداء إالتركيز على رفع مستوى الالتزام الوظيفي كأداة 
 .في المؤسسات الأمنية

 :التوصيات
ياسات ي سبضرورة تبن  ضوء نتائج الدراسة يوصي الباحثان  في

 ، وذلك وفقًا للآتي:إدارية فاعلة تدعم الأبعاد الثلاثة مجتمعة

تعزيز ثقافة الابتكار من خلال توفير بيئة عمل محفزة للإبداع،  :أولًا 
وتطبيق الحلول المبتكرة،  ،وتشجيع العاملين على تقديم الأفكار الجديدة
 لما لذلك من أثر واضح في تحسين الأداء.

 ؛الجهود المؤسسية في مجال التركيز على العملاء توصي بتكثيف :ثانيًا
من خلال تحسين جودة الخدمات الأمنية، وتعزيز التفاعل الإيجابي مع 

ويزيد من  ،ملاحظات المواطنين، بما يسهم في رفع دافعية العاملين
 شعورهم بأهمية دورهم في خدمة المجتمع.

من  ؛ز التزام العاملينة الاستثمار في تعزيتؤكد الدراسة على أهمي   :ثالثًا
خلال رفع مستوى الرضا الوظيفي، وتعزيز الشعور بالانتماء، وتفعيل 

الالتزام أظهر الأثر الأقوى  برامج التحفيز والتقدير، وذلك بالنظر إلى أن  
فإن الجمع بين الابتكار، والعميل الداخلي ، والأوضح في تطوير الأداء

تراتيجية متكاملة لرفع مستوى سإوالخارجي، والالتزام المؤسسي يشك ل 
لية في المؤسسات الأمنية، ويُعد  ركيزة أساسية لتحقيق عالكفاءة والفا

التميز المؤسسي والاستدامة، ويوصى بالتوسع في دراسات مماثلة لتشمل 
 .مؤسسات أمنية أخرى في الأردن للمقارنة والتقييم

 :المصادر والمراجع
 .: المراجع العربيةأولًا 
 ثر تطبيق نموذج التميز المؤسسي أ(. 2021ر، ألفت )عبد البصي

على تطوير الأداء بالمؤسسات الحکومية لتحقيق أهداف التنمية 
مجلة البحوث ة. المستدامة بالتطبيق على وزارة الاوقاف المصري

 .56-33(، 4)22، المالية التجارية
 ( 2023فكري، نزار .) دور أنشطة إدارة الموارد البشرية في تحقيق

دراسة ميدانية على  –تميز المؤسسي في المنظمات الحكومية ال
(، 3)14، المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية. جامعة القاهرة

146-197. 
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