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مقدمه:
بدون تردید در یک س��ازمان 
کارآفری��ن، توجه ب��ه مفهوم 
مأموریت )فلس��فه ی وجودی 

س��ازمان( به منزل��ه نیرویی منس��جم کننده و هدایت گر 
حائ��ز اهمی��ت و توجه فراوانی اس��ت. در واقع داش��تن 
مأموری��ت رس��می کم��ک می کند ک��ه گ��روه ذی نفعان 
س��ازمان کارآفرین هم س��و عمل نمایند. هم چنین کمک 
می نمای��د ب��ا درک این که قرار اس��ت که چ��ه محصول 
و ی��ا خدماتی را به مش��تریان ارائه کنیم ب��ا ایجاد زبان 
مشترک، رابطه س��ازمان با تأمین کنندگان، کارکنان و 

مشتریان بالقوه آن به درستی شکل گیرد.
جلب س��رمایه گذاران بالقوه در راستای رشد و ارتقای 
حرف��ه ای س��ازمان از دیگ��ر دس��تاوردهای مدیری��ت 
س��ازمان هایی اس��ت که مأموریت و هدف مش��خص را 

دنبال می نمایند.
لازم به ذکر است که داش��تن شرح مأموریت سازمانی 
تنه��ا در صورتی ب��ه افزای��ش کارآیی س��ازمان منجر 
می ش��ود که تدوین آن بر مبن��ای صحیحی انجام گرفته 

مقاله
بهرام حسینی

مدیرعامل مهندسین مشاور
کیفیت و پژوهان صنعت

باش��د. از طرفی ع��دم توجه 
کافی در تدوین و به کارگیری 
س��ازمان  ی��ک  مأموری��ت 
می توان��د اصلی تری��ن عام��ل 
عقی��م ماندن تلاش های مدیران و شکس��ت س��ازمان ها 

باشد. )پیتر دراکر 1973(.
توجه داشته باشیم که ذکر مفاهیم نامتجانس یا استفاده 
و تأکی��د بر بدیهی��ات در تدوین مأموری��ت نیز بی فایده 
خواهد بود. چ��را که در نهایت یا با مقاومت س��ازمانی 
مواجه می ش��ود و یا این که توسط بخش اعظم سازمان 

نادیده گرفته خواهد شد.
در این مقاله س��عی شده اس��ت مراحل مختلف چگونگی 
تدوی��ن ش��رح مأموریت ب��رای س��ازمان ها ب��ر مبنای 

توانمندی های رقابتی شان ارائه گردد.

مراحل پنج گانه تدوین شرح مأموریت
در واقع تدوین مأموریت برای یک سازمان اصلی ترین 
مرحله برنامه ریزی اس��تراتژیک آن است. در این مقاله 
فرآیند کار در پنج مرحله بیان ش��ده است. در هر یک از 

تدوین بیانیه مأموریت برای یک

 سازمان کارآفرین
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این مراحل انتخاب صحیح و اجرای تصمیمات مناس��ب 
اصلی ترین وظیفه مدیر سازمان است.

ش��کل ی��ک به ط��ور ش��ماتیک مراح��ل پنج گان��ه تدوین 
مأموریت سازمان را نش��ان می دهد. اصولا در اجرای 
این مراحل تقدم و تأخر معنا نداش��ته و بایستی کار در 
پنج منظر معرفی شده به طور هم زمان پیگیری و تکمیل 

گردد.

مرحله 1: منظر عملکردی
ب��دون ش��ک تعری��ف چگونگ��ی ارتباطات بی��ن مدیران 
و ذی نفع��ان س��ازمان، اصلی تری��ن رک��ن ثمربخش��ی 
مأموری��ت در س��ازمان اس��ت. در ای��ن مرحل��ه مدی��ر 
می بایس��ت ارتباط��ات خود را در تعامل با س��ه دس��ته 
از ذی نفع��ان؛ درون س��ازمانی، بیرون س��ازمانی و ب��ا 

خویشتن ترسیم نماید.

)Communication to self( الف:  ارتباط با خویشتن
فکر کردن نوعی از فرآیند ارتباط با خود اس��ت. ایده ای 
در ذه��ن ش��کل می  گی��رد و در جری��ان کن��کاش فکری 
تکام��ل می یابد. مدیر در پی آن اس��ت که چرا هس��تیم؟ 
چه پیشنهادی برای مشتریان مان داریم؟ وجه افتراقی 
و مزیت های نس��بی ما از منظر مش��تریان در مقایسه با 
رقبا چیست؟... داشتن دیدگاه های متمرکز این چنینی، 
تصمیم سازی عمومی مدیران را تسهیل نموده و نیروی 

اولیه برای شروع یک حرکت را فراهم می نماید.

ب: ارتباط با ذی نفعان داخلی سازمان
)Communication with internal stakeholders(

از  مجموع��ه ای  س��ازمان ها 
کارکنان شان هس��تند. سازمان ها 
ثمربخ��ش عم��ل  وقت��ی خ��وب و 
می کنن��د ک��ه اعضای س��ازمان  با 
یکدیگ��ر ارتباط، تعام��ل و همدلی 

مناسب داشته باشند.
فرام��وش نکنیم که س��ازمان جای 
نیس��ت ک��ه تنه��ا ورودی ه��ا را به 
خروج های با ارزش افزوده تبدیل 
محل هایی  س��ازمان ها  می نمای��د. 
زندگ��ی  از  بخش��ی  ک��ه  هس��تند 
کارکن��ان در آن س��پری می ش��ود. افراد در س��ازمان؛ 
اعتب��ار، هویت، ش��أن و منزل��ت می یابن��د. هم چنین از 
منظر س��ازمانی افراد در مقایسه با دیگران )افراد خارج 
از س��ازمان( عملک��رد و کارای��ی بهتری از خود نش��ان 
می دهند. احساس تعلق و عضویت افراد به یک سازمان 

پویا می تواند انگیزه قوی برای آنان باشد.
مدی��ران بای��د توجه داش��ته باش��ند که کان��ون همه این 
تعام��لات می توان��د مأموری��ت س��ازمان باش��د که در 
نهایت به سمت گیری سازمانی )از دیدگاه مثبت( منتهی 

می گردد.

پ: ارتباط با ذی نفعان خارجی سازمان
)Communication with external stakeholders(

از س��وی دیگ��ر برقراری تعامل  س��ازنده ب��ا ذی نفعان 
خارجی س��ازمان بس��یار حیاتی و سازنده خواهد بود. 
توج��ه  داش��ته باش��ید در اینج��ا منظ��ور از ذی نفع��ان 
خارجی تنها مش��تریان س��ازمان نبوده و در برگیرنده 
طیف وس��یع تری از افراد جامعه از قبیل تأمین کنندگان، 

عرضه کنندگان، سرمایه گذاران می گردد.
ش��اید به عن��وان اصلی ترین نوع این تعام��لات بتوان از 
فعالیت ه��ای انجام ش��ده در بخ��ش بازاریابی و فروش 
در جلب علایق مش��تریان به سوی محصولات خود نام 
برد. هم چنین تلاش هایی که در تعامل با تأمین کنندگان 
و س��رمایه گذاران مالی باید صورت پذیرد نیز قابل ذکر 

می باشند.
ش��رح مأموری��ت س��ازمان می توان��د در برگیرن��ده یا 
منعکس کنن��ده دیدگاه ها، تعه��دات و چگونگی ارتباط ما 

منظر عملکردی

منظر محتوایی

منظر ایجادی

منظر گفتاری

بیانیه ماموریت سازمان چگونه به افزایش کارایی منتهی می شود؟

کدامیک از وجوه سازمان را باید در بیانیه ماموریت شامل نماییم؟

چگونه می توان بر سر اجزای خاص در بیانیه سازمان به توافق رسید؟

جمله بندی مناسب برای بیانیه ماموریت چه می تواند باشد؟

منظر اطلاع رسانی اصلاع رسانی در زمینه بیانیه ماموریت چگونه به انجام می رسد؟
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ب��ا ذی نفعان خارجی س��ازمان باش��د. با ب��ه کارگیری 
جملات دقیق در ش��رح مأموریت و استفاده از  امکانات 
رس��انه ای مناس��ب ب��رای اع��لام آن می توانی��م س��هم 
دائم��ی برای محصولات خود در ذهن مش��تریان فراهم 
آوریم،  پش��تیبانی بیش��تری از تأمین کنن��دگان دریافت 
و حمایت ه��ای مالی بیش��تری را برای امور توس��عه ای 

سازمان توسط سرمایه گذاران فراهم نماییم.

مرحله 2:  منظر محتوایی
ب��ا توج��ه به ای��ن ک��ه اس��تفاده از مضامین نادرس��ت، 
غیرمعم��ول و نامطابق با انتظارات معقول مش��تریان و 
کارکنان در تدوی��ن بیانیه مأموریت س��ازمان نتیجه ی 
مثبت��ی به همراه نداش��ته و بالعکس وجهه س��ازمان را 
تخریب خواهد نمود، س��ؤال اینجاس��ت ک��ه پس معیار 
چیس��ت و از چ��ه مضامین��ی می ت��وان در تدوی��ن آن 

استفاده نمود؟
به یک تعبیر لازم اس��ت که در ی��ک بیانیه مأموریت، دو 

).David F. R( .قسمت کلی زیر دیده شوند
الف. بخش اس�تراتژی ها که بیانگر جایگاه سازمان در 

بازار و اهداف تجاری آن است.
ارزش ه��ا،  بیانگ��ر  ک��ه  س�ازمان  فلس�فی  بخ�ش  ب. 

استانداردهای اخلاقی و چشم انداز سازمان است.
ب��ه نقل از همین ش��خص یک بیانی��ه مأموریت می تواند 
کارکن��ان،  مش��تریان،  قبی��ل؛  از  م��واردی  ش��امل 
محص��ولات، خدمات، محل ه��ا، فناوری ه��ا، جنبه های 
فلس��فی، چگونگی بقا و ادامه حیات، تصویر عمومی در 

جامعه، ... از سازمان باشد.
در  تعبی��ر دیگ��ر گفته ش��ده اس��ت که بیانی��ه مأموریت 
ده��د:  پوش��ش  را  زی��ر  بع��د  س��ه  ک��ه   می بایس��تی 

)Abel D. F(
الف. مشتریان هدف چه کسانی هستند؟

ب. مشتریان ما چه نیازهای ارضانشده ای دارند؟
پ. چگونه می توان نیازهای مشتریان را ارضا نمود؟

در جای��ی دیگ��ر دو جنبه اس��تراتژیک و فلس��فی بیانیه 
مأموریت به چهار بخش به ش��رح زیر تقس��یم شده اند: 

)Campbell & Yeung(
1. اهداف: فلسفه وجودی سازمان

2. راهبردها: جایگاه و مزایای رقابتی سازمان

3. ارزش ها: اعتقادات سازمان
4. استانداردهای رفتاری: خط مشی و مدل های رفتاری 

در پیاده سازی ارزش ها
هن��ر مدیریت در تدوین بیانیه مأموریت این اس��ت که تا 
ح��د ممکن آن را مفید و مختصر تنظیم نماید تا هم تمام 
م��وارد حائز اهمیت، اصیل و متمایزکننده س��ازمان در 
عرص��ه رقابتی بازار در آن گنجانده ش��ود و هم این که 

آن قدر طولانی نباشد که نتوان آن را به خاطر سپرد.
در سازمان های نوپا و کوچک به دلیل محدودیت منابع، 
توصیه بر این اس��ت که حضور در یک گوش��ه از بازار 
)Niche Market( و اجتناب از سرشاخ شدن مستقیم با 
رقب��ا را در بیانیه مأموریت منعکس نماید. برپایه موارد 
گفته شده فوق، برای س��ازمان های کارآفرین استفاده 
از اص��ول هفت گانه زی��ر برای تدوی��ن بیانیه ماموریت 

توصیه می گردد:
• تبیین محدوده کالا و خدمات پیشنهادی.

• تعیی��ن ب��ازار هدف ش��امل پراکندگ��ی جغرافیای��ی، تنوع 
دموگرافیک، طبقه اجتماعی،... و بر مبنای اصول تحقیقات 

بازار.
• نوآوری ها و مزایای پایدار رقابتی س��ازمان در بازار هدف

• تبیی��ن نیازهای��ی از مش��تریان ب��ازار هدف که س��ازمان با 
نوآوری خود قادر به برآوردن آن هاست.

• مزایا و ارزش هایی که سازمان با نوآوری به مشتریان ارائه 
می نماید.

• ذکر موقعیت و کمال مطلوب س��ازمان در مقایس��ه با سایر 
رقبا.

• ذک��ر ارزش های س��ازمانی از منظر ذی نفعان درون و برون 
سازمانی و عهدنامه های مدیریتی )از جمله توجه به فرهنگ 

ملی و مسایل زیست محیطی(.

مرحله 3: منظر ایجادی
ب��ه طور خلاصه در این مرحله می خواهیم ببینیم که چه 
کس��انی را باید در تدوین بیانیه مأموریت دخیل نمود و 
برعکس چه کس��انی و به چه دلیل نباید در این امر وارد 
شوند؟ و این که تس��هیلات اولیه و فرایندکار و ارزیابی 

چگونه تأمین می شوند؟
چنان چ��ه در تدوین بیانیه ماموریت از مش��ارکت تعداد 
بیشتری از کارکنان اس��تفاده شود، ضمن تقویت حس 
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مالکیت و ایجاد انگیزه کاری باعث افزایش تعهد اجرایی 
در کارکنان می گردد. هر چه تعداد افراد بیشتری را در 
این امر دخیل نماییم مستلزم فراهم آوردن پشتیبانی های 
س��ازمانی بیش��تری از جمله ل��زوم بسترس��ازی برای 
تبادل ایده و افکار، تش��ویق کارکنان برای ارائه نظرات 
جدید، توس��عه امکانات لازم برای گردش اطلاعات،... 

می باشیم.
ب��ه ه��ر ص��ورت، پیش نویس نهای��ی بیانی��ه تنظیمی را 
می ت��وان در مع��رض قضاوت و  اظهارنظ��ر کارکنان و 
در مواردی مش��تریان و تأمین کنندگان عمده قرار داد. 
در س��ازمان های نوآور و س��ازمان هایی که با رهبری 
کاریزماتی��ک اداره می ش��وند نیاز به قض��اوت عمومی 
نیس��ت چرا که س��رعت تغییرات اهداف و استراتژی ها 
بالاس��ت و بیانیه مأموریت نیز می تواند به تناوب تغییر 
یابد، ضمن این که پیروان آمادگی پذیرش بیش��تری را 

از مدیر کاریزمای خود دارند.

مرحله 4: منظر گفتاری
ه��دف از این بخش این اس��ت که آن چه در قس��مت های 
قب��ل به دس��ت آم��ده را بت��وان در قالب کلم��ات به طور 
مؤث��ر و مطلوب )روان و ب��ه خاطرماندنی( پیاده نمود. 
ب��دون تردید وجود غلط های س��اختاری و ادبی در متن 
بیانیه مأموریت می تواند در دیدگاه مش��تریان درونی و 

بیرونی نسبت به سازمان، لطمه جدی وارد نماید.
هدف این است که چگونه می توان مفاهیم انتخابی را در 
قال��ب لغات و جم��لات به یکدیگر و به درس��تی ربط داد 
و ب��ه دنبال این هس��تیم که چگونه می ت��وان بین عوامل 
محتوایی و اثربخشی بیانیه مأموریت در ذهن مخاطبین 
به تعادل رسید. بدین منظور می توان از قالب عمومی به 

شرح زیر استفاده نمود.

( در صدد است که با تکیه بر مزایای  شرکت )  
 رقابتی )                 ( و در راس��تای تأمی��ن نیازمندیه��ای 
( در چهارچوب ارزش های  مشتریان )  

( عمل نماید. سازمانی خود )  

مرحله 5: منظر اطلاع رسانی
بدیهی است که در یک بیانیه مأموریت قابل قبول از منظر 
محتوایی و گفتاری می بایس��ت ک��ه به نحو مطلوب و به 
طور مؤثر با گروه ذی نفعان سازمان اطلاع رسانی شده 
و ب��ا آنان ارتب��اط یابد. انتخاب و ب��ه کارگیری مجاری 
صحیح اطلاع رسانی )رس��انه های جمعی مناسب( کلید 

موفقیت سازمان در این مرحله از کار است.
توجه داش��ته باش��یم که اغلب اس��تفاده از رسمیت بالا 
در اع��لان بیانی��ه مأموریت ض��روری نیس��ت. یکی از 
س��بک های مورد توصیه پیاده س��ازی و نمایش بیانیه 
ماموری��ت در من��ش و رفت��ار کارکن��ان ب��ا مش��تریان 
می باش��د. هم چنین می توان آن را با نصب پوسترهای 
اطلاع رس��انی در محل ه��ای نیمه عموم��ی س��ازمان در 

معرض دید مشتریان و ارباب رجوع قرار داد.
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