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   چکيده
رغم اين  ترين ابزارهاي مديريت استراتژيك، بيانيه ماموريت است كه البته به يكي از محبوب

در جهت بهبود فهم خود از ارزش . محبوبيت مورد انتقادهاي زيادي هم قرار گرفته است

منظور ارايه رهنمودهاي علمي و عملي در مورد تدوين  استراتژيك بيانيه ماموريت و همچنين به

ها، سعي شده است تا با بررسي متون مختلف مديريت استراتژيك به  بيانيه ماموريت به شركت

در نتيجه بررسي و تجزيه و تحليل . كامل در مورد تدوين بيانيه ماموريت دست يافتمدلي جامع و 

عنوان مهمترين عناصر بيانيه ماموريت   عنصر به۹ عنصر تعيين شده، ۲۲ها، در نهايت از ميان  مدل

سپس . اساس اين عناصر ارايه كرديم شناخته شد و مدل خود را براي تدوين بيانيه ماموريت، بر

هاي   مدل معرفي شده به تجزيه و تحليل و بررسي تطبيقي بيانيه ماموريت شركتاساس بر

هدف در اين بررسي تطبيقي اين بود كه بتوان نقاط . كامپيوتري ايراني و خارجي پرداخته شد

هاي داخلي و خارجي را يافته و با مقايسه  اشتراك و افتراق، قوت و ضعف بيانيه ماموريت شركت

  . ودهاي مفيدي را در تدوين بيانيه ماموريت ارايه كرد بتوان رهنمها آن
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  مقدمه
تعريف   آن،  و يا اساسنامةسازمان با نام سازمانكسب و كار يك  زعم پيتر دراكر،ه ب

كند كه فقط  وي اضافه مي. شود آن تعريف مي يا مأموريترسالت شود بلكه بوسيلة  نمي

بينانه آن را   واقعيها  است كه تحقق هدفسازمانتعريف روشني از ماموريت و مقصود 

يك  انداز نظر جان كين، چشم به. گذارد ممكن ساخته و بر موفقيت و شكست آن تأثير مي

در . كند  را در جهت ارتقاء عملكرد، متمركز و هدايت ميسازمان كار آن ، كسب وسازمان

، سازماناندازي وجود ندارد، افراد يك   كه چشمآن جايي«: المثل آمده است يك ضرب

 تلف سازمانانداز نيست، منابع   كه چشمآن جايي تر، كلي يا در حالتي و »شوند نابود مي

 كه آن گونه را سازمانها آن است كه  ظيفة استراتژيست و،نظر جا ن دبليو تيتز به. شوند مي

  .]۲۰[  كه هستآن گونهنه  بايد باشد ببينند،

ماموريت يك  بيانيه هاي مختلف اكثر علماي مديريت استراتژيك به شناسايي جنبه

در . اند  اشاره كرده،ريزي و مديريت استراتژيك  و تأثير آن بر ساير مراحل برنامهسازمان

هاي مختلف بيانيه ماموريت و ارايه   مدل، با توجه به اهميت اين موضوع به بررسياين مقاله

در ضمن با مطالعه تطبيقي بيانيه . مدلي مطلوب در تدوين بيانيه ماموريت پرداخته شده است

  . شرکت کامپيوتري ايراني و خارجي اين مدل مورد آزمون قرار گرفت۱۰ماموريت 

 
  ادبيات موضوع

 ريت تعريف مامو. ۱
، سازمانماموريت يك  ].۲۴[ وجودي آن است ، مقصود يا فلسفةسازمانماموريت يك 

 جدا ساخته ها سازمان است كه آن را از ساير سازمانمقصود و منظور منحصر بفرد از ايجاد 

 كلان و يها ، هدفها سازماناغلب  ].۳۱[ سازد  را روشن ميسازمان يها و دامنة فعاليت

 سازند  را در بيانيه ماموريت يا بيانية منظور و مقصود، مكتوب ميسازمانفلسفة وجودي 

 سازمان يها ، ريسماني است كه ساير مفاهيم و فعاليتسازماندر واقع ماموريت يك . ]۳۲[

صورت مؤثرتري انجام  هي، بسازمان يها ادارة فعاليت به آن متصل شده و با توجه به آن،

  .]۲[ شود مي

در . دهد  آن را نشان مييها چارچوب فعاليت ،سازمان يك عبارت ديگر، ماموريت به

 به درستي طراحي شود، باعث موفقيت خواهد بود و اگر سازمانكه ماموريت  صورتي

بنابراين،كوتاهي در تعيين .  خواهد بودصورت نادرست تعيين شود، باعث شكست آن هب
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ت نقشي نداشته و  را بدنبال داشته و رقبا در اين شكسسازمانماموريت، شكست يك 

 .]۳۳[ اند آسيبي به او نرسانده
 

 ماموريت  بيانيه عناصر. ۲
 اين کهعنوان يک مفهوم مديريتي و  اي به بيانيه ماموريت، به تاکنون توجه قابل ملاحظه

در ادبيات موضوع، محتواي بيانيه ماموريت بسيار . بايد شامل چه عناصري باشد، شده است

اندرکاران  به زعم دست. هاي متفاوتي حاصل گرديده است  يافتهمورد تحليل قرار گرفته و

برخي از .هاي بسياري براي تعيين عناصر ماموريت، پيچيده شده است و علماي امر، نسخه

در .  عنصر مهم را براي بيانيه ماموريت بيان کرده است۹، )۱۹۸۹(محققان مانند ديويد 

برخي بر گستردگي و . ]۲۶[و ] ۱۴[اند  ردهتري را ارايه ک هاي ساده  ديگران مدلحالي که

  .اند برخي بر محدود بودن بيانيه ماموريت تاکيد داشته

 استدلال گونه اينترين تعاريف، درباره يک بيانيه ماموريت مناسب  يکي از گسترده

  :کند مي

گيرندگان  فلسفه کسب و کاري که تصميم: بياينه ماموريت بايد شامل اين موارد باشد

 در جستجوي آن سازمان به دنبال آن هستند، ذهنيت يا تصويري که سازمانيک استراتژ

، کالاها و خدمات اصلي و توجه به نيازهاي مشترياني که شرکت سازماناست، خودباوري 

  .]۳۱[ را برآورده سازد ها آنکند  تلاش مي

) ۱۹۹۶(و تامپسون و استريکلند) ۲۰۰۲(بر خلاف پيرس و رابينسون، هيت و همکارانش

 تعريف گونه اينهيت و همکارانش بيانيه ماموريت را . اند ديدگاهي محدودتر را ارايه کرده

اي از اهداف منحصر بفرد شرکت و حوزه عمليات آن در محصولات و  بيانيه« :کنند مي

بيانيه ماموريت بايد کسب و کار شرکت «تامپسون و استريکلند معتقدند که . ]۲۳ [.»بازارها

 و يک ديدگاه واضح از آنچه که شرکت در صدد دستيابي به آن براي را تعريف کند

  .]۳۴ [.»مشتريانش است را ارايه کند

 اشاره شد، واضح ها آنرغم عناصر مختلف بيانيه ماموريت که در تعاريف مذکور به  به 

اي بين تعاريفي که از بيانيه ماموريت شده است، وجود  هاي قابل ملاحظه است که تفاوت

 عنصر در بيانيه ۲۵ معتقد است که بايستي ]۹[و ] ۸[، ]۷[، ]۳[عنوان مثال، بارت   به.دارد

  . وجود داشته باشدها سازمانماموريت 

 به ها آنتوان به گرايش  هاي موجود بين نظرات نويسندگان را مي برخي از اين تفاوت
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مبتني بر شناسي جديد و منحصر بفرد از بيانيه ماموريت نسبت داد که  خلق يک سنخ

 ها آنها هم ناشي از مختص بودن تعاريف  برخي ديگر از تفاوت. ]۱۱[هاي قبلي است  يافته

 ممکن است بيانيه ماموريت ها آنيعني برخي از . ]۸[و ] ۶[، ]۵[به صنايع خاصي است 

  .مطلوب خود را در مورد يک صنعت خاص ارايه کرده باشند

 محتواي بيانيه ماموريت با نتايج مشکلي که هنوز حل نشده است، ارتباط دادن

 سند ماموريت بايستي شامل چه اين کهتوافقات چنداني بر سر . ستها سازمانعملکردي 

 توان ميتر از ساير عناصر است؟چگونه  آيا بعضي از عناصر مهم.مواردي باشد وجود ندارد

د توان ميوريت يک بيانيه ماموريت خوب را از نوع بد آن تشخيص داد؟آيا داشتن بيانيه مام

   استراتژيک و عملکرد را بهبود دهد؟ريزي برنامه

کلي دهد که به طور ميبررسي چهار منبع متداول در زمينه مديريت استراتژيک نشان 

در  بيانيه ماموريت اثر بخش با نتايج مطلوب ماننند عملکرد مالي يا رضايت سهامداران،

  : کهشوند ميمتذکر ) ۲۰۰۱(هيل و جونز  .ارتباط است

اي است که ماموريت خود را   بزرگ و نابود شدههاي شرکتدان تاريخ پر از  زباله

  .]۲۲ [ تعريف کنندآن رااند  اند و يا به درستي نتوانسته تعريف نکرده

 استراتژيک خوب درک انداز چشميک «: بيان مي دارند) ۱۹۹۶(تامپسون و استريکلند

  .]۳۴ [ است»نياز رهبري استراتژيک اثر بخش پيش «،»شده

  :اند اظهار داشته) ۲۰۰۲( هيت و همکارانش  مشابه،به طور

ضروري و حياتي  مقصد و ماموريت شرکت،براي دستيابي به نتايج استراتژيک مطلوب،

  .]۲۳ [است

 ،کند مياهداف مشترکي را ايجاد  معتقدند بيانيه ماموريت، ،)۱۹۹۴( پيرس و رابينسون

 که در آن کارکنان آورد مي به وجودکانوني را  ،مايدن مي را تشريح سازمانجو و فضاي 

 کند ميتخصيص منابع را هدايت کرده و ارزيابي و کنترل را تسهيل  ،شوند ميتعيين هويت 

]۳۱[.  

با  .متاسفانه، ادبيات بيانيه ماموريت هنوز شواهد کافي براي اين ادعاها ارايه نکرده است

 بسياري براي درک رابطه بين محتواي بيانيه يها تلاشدر طي چند سال گذشته  اين وجود،

 نتايج تحقيقات بسياري حاکي از اين است که، .ماموريت و نتايج مطلوب انجام شده است

موجب تفاوت در  اين محتواي خاص بيانيه ماموريت است که فراتر از وجود صرف آن،

  .شود مي ها شرکتعملکرد 
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 شرکت منتخب مجله فورچون به ۵۰۰رسي با بر) ۱۹۸۷( پيرس و ديويد  مثال،عنوان به

 به لحاظ وجود سه عنصر ها شرکتبه اين نتيجه رسيدند که اين  لحاظ عملکرد بالا و پايين،

و » برداشت از خود «؛»سازمانفلسفه  « مثالعنوان به(  عنصر در بيانيه ماموريت خود۹از 

  .]۳۰ [ تفاوت زيادي دارندها شرکتنسبت به ساير ) »توجه به تصور مردم«

نيز ) ۱۹۹۸(توسط بارت و بائتز  رابطه فرضي بين محتواي بيانيه ماموريت و عملکرد،

يي با بيانيه ماموريت ها سازمانهاي عملکردي مشخصي را بين  تفاوت اين دو، .تقويت شد

اثر خود را در  صرف داشتن بيانيه ماموريت، ]۱۱ [.مطلوب و نامطلوب،کشف کردند

 انجام شد،) ۲۰۰۱( اي که توسط بارت و همکارانش مطالعه .دهد ميعملکرد مطلوب نشان ن

به  ،ها سازمانتاثير متغيرهاي اوليه و ميانجي مرتبط با بيانيه ماموريت را در عملکرد مالي 

 .رساند اثبات مي
 

 ارايه مدل براي تدوين بيانيه ماموريت
صر مختلفي را عنا ،سازمانهر يک از علماي مديريت استراتژيک براي بيان ماموريت 

 عنوان  به.اند که در بعضي از موارد با هم مشترک و در برخي ديگر متفاوتند در نظر گرفته

 حداقل بايد داراي عناصر زير سازمانميسون معتقد است شرحي از ماموريت يک  مثال،

  :باشد

هاي جغرافيايي تحت  ، حوزه، شامل كالاها، خدماتسازمان يها چارچوب فعاليت •

  .ريانپوشش و مشت

  .، مالي و انسانيهاي فيزيكي نحوة تأمين رضايت مشتريان بوسيلة دارايي •

 .]۲۷[ نحوة رقابت در حوزه هاي منتخب •
  

 ها، بيان ارزش و يا دراکرمعتقد است که بيانيه ماموريت بايستي شامل بيان اهداف،

 رقابتي هاي موقعيت رقابتي مطلوب و استراتژي ،سازمانشايستگي بارز  باورها، و فلسفه،

اي به عناصر مختلفي از  پردازان و نويسندگان به گونه به هر حال هر يک از نظريه .]۲۱[باشد

  .اند اشاره کرده بيانيه ماموريت،

 سازمان عنصر ماموريت ۲۲ اساس مطالعاتي که در ادبيات موضوع انجام شد،بر

 را ارايه ها آني که پرداز  نظريه۱۵ عنصر به همراه ۲۲اين ) ۱(در نگاره  .شناسايي گرديد

  .اند،آمده است داده
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  عناصر بيانيه ماموريت به تفکيک نويسندگان):۱(نگاره 
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            *      *  *   *  *      انداز چشمبيان 

                  *  * * *  *    *  بيان ارزش ها،باورها،فلسفه

            *              *      شايستگي بارز

            *              *      موقعيت رقابتي

            *           *  *  *    استراتژي هاي رقابتي

                  *        *      هاي رفتاري براي کارکناناستاندارد

          *      *  *  *            سازماناهداف کلي 

                *                آرماني جذاب و واضح

                    *   *        اهداف مالي مشخص

          *      *  *  *   *        اهداف غير مالي مشخص

                     * *    *  *  نوع مشتريان

                     * *    *  *  خدمات/ کالاها

                  *   *        *  خود باوري

 * * * *    * * *         *    توجه به نياز مشتريان

                     *        *  توجه به افکار عمومي

                     *      *  *  بازارها

                     *        *  فن آوري

                     *        *  توجه به بقا

  *  * *  *      *  *  *   *          رده کردن  نياز کارکنانتوجه به برآو

  *  * *  *      *  *  *              توجه به ارضاء نياز تامين کنندگان

  *  * *  *      *  *  *              توجه به برآورده کردن  نياز جامعه

  *  * *  *      *  *  *              توجه به ارضاء  نياز سهامداران

  

پردازان بوده و  تر مورد توجه نظريهبيش  کدام يک از عناصر ماموريت،اين کهاساس بر

در نگاره  .تدوين شد  عنصر است،۹مدل مورد نظر که شامل  ،اند داده اهميت ها آنبيشتر به 

اند و آن را  پردازاني که به يک عنصر خاص در بيانيه ماموريت اشاره کرده تعداد نظريه) ۲(

  .شود مياند، مشاهده  جزء بيانيه ماموريت به حساب آورده

  : عنصري تدوين بيانيه ماموريت ما شامل موارد زير است۹ابراين مدل بن

  باورها و فلسفه ها، بيان ارزش. ۶توجه به ارضاي نياز مشتريان                       . ۱

  انداز چشم. ۷توجه به ارضاي نياز کارکنان                       . ۲
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  ماليبيان اهداف غير. ۸              توجه به ارضاي نياز سهامداران      . ۳

  كالاها و خدمات. ۹کنندگان               توجه به ارضاي نياز تامين. ۴

  توجه به جامعه. ۵
  

   تعداد نظريه پردازاني که به يک عنصر خاص در ):۲(نگاره 

  اند بيانيه ماموريت اشاره کرده

  عناصر بيانيه ماموريت
تعداد 

  ريتعناصر بيانيه مامو  پردازان نظريه
تعداد 

  پردازان نظريه

   نفر۳   خود باوري‐۱۳   نفر۵  انداز چشم بيان ‐۱

   نفر۲   توجه به افکار عمومي‐۱۴   نفر۶  فلسفه باورها، ها، بيان ارزش‐۲

   نفر۳   بازارها‐۱۵   نفر۲   شايستگي بارز‐۳

   نفر۲   فن آوري‐۱۶   نفر۲   موقعيت رقابتي دلخواه‐۴

   نفر۲   توجه به بقا‐۱۷   نفر۴   استراتژي هاي رقابتي‐۵

  کارکنان براي رفتاري استانداردهاي ‐۶
 نياز کردن برآورده به توجه ‐۱۸   نفر۲

  مشتريان

   نفر۸

  سازمان اهداف کلي ‐۷
 نياز  توجه به برآورده کردن‐۱۹   نفر۴

  کارکنان

   نفر۸

   نفر۷  کنندگان تامين نياز ارضاء به توجه ‐۲۰   نفر۱   هدف جذاب و واضح‐۸

   نفر۷  جامعه نياز کردن برآورده به توجه ‐۲۱   نفر۲  اف مالي مشخص اهد‐۹

   نفر۷   توجه به ارضاء  نياز سهامداران‐۲۲   نفر۵  مالي مشخص اهداف غير‐۱۰

       نفر۴   نوع مشتريان‐۱۱

       نفر۴  خدمات/  کالاها‐۱۲

  

 ،باشد مي  نيزها آنلازم به ذكر است که ترتيب اين عوامل و عناصر بيانگر ميزان اهميت 

 ها آناساس اهميتي که نويسندگان مختلف براي  اين عناصر برطور که گفته شد، زيرا همان

در ضمن چون يكي از مهمترين اجزاي . اند شدهبندي  ، شناسايي و اولويتاند داشتهمبذول 

در نمودار . ماموريت، كالا يا خدمت است، اين عنصر نيز در مدل پيشنهادي لحاظ گرديد

  .پيشنهادي نشان داده شده استمدل ) ۱(



  ١٣٨٧ بهار ،٨٠ شماره ،٢١دوره ، دانش مديريت

  

١٣٠

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   مدل پيشنهادي براي تدوين بيانيه ماموريت):۱(نمودار 

  

  شناسي روش

محقق با مقايسه و  در تحقيق تطبيقي، .تحقيق حاضر كاربردي و از نوع تطبيقي است

ها پرداخته و ضمن تحليل  تطبيق دو يا چند پديده نظري يا عيني به بررسي وضعيت آن

همچنين با استفاده از منابع . ]۱[پردازد گيري مي بندي و نتيجه ها،به جمع ها و تفاوت هتشبا

  .آوري ادبيات موضوع پرداخته شد مقالات و مجلات به جمع ها، اي شامل کتاب کتابخانه

ابزار گردآوري اطلاعات در اين مطالعه، شامل فيش ثبت مطالعات و اطلاعات است که 

جامعه . ها پرداخته شد  در آن قرار گرفته و به مقايسه و بررسي آنآوري شده اطلاعات جمع

علت زياد بودن حجم جامعه  هصنعت انفورماتيک و فناوري اطلاعات است که ب مورد نظر،

گيري از  سعي شد تا به نمونه و همچنين عدم امکان بررسي و مطالعه اين حجم زياد اعضا،

گيري آسان و در  گيري مورد استفاده، نمونه روش نمونه .جامعه مورد نظر پرداخته شود

 فعال در صنعت انفورماتيک و فناوري هاي شرکتو محققان از ميان . دسترس است

تر بوده است، انتخاب   و اطلاعاتشان آسانها آنيي را که در دسترسي به ها آناطلاعات،

  .اند کرده

ازميان  .انتخاب شد شرکت خارجي فعال ۵ شرکت ايراني و نيز ۵دراين بررسي تعداد 

 پردازي ايران، پارس آنلاين،  دادههاي شرکت ايراني، بيانيه ماموريت هاي شرکت

 

   نياز مشتريان‐۱
 

  نياز کارکنان‐۲

 نياز‐۳

 سهامداران

  

 انداز چشم ‐۷

 ها،ارزش‐۶

 باورها، فلسفه
 توجه به‐۵

 جامعه

 نياز‐۴

 کنندگانتامين

كالاها و  ‐۹

 خدمات

 اهداف‐۸

  ماليغير

 بيانيه ماموريت
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 مركز گسترش فناوري اطلاعاتافزار رايورز و  انديشمندان خبره فردا، شرکت مهندسي نرم

 شرکت کامپيوتري ۵  خارجي نيزهاي شرکتميان  مورد بررسي قرارگرفت و همچنين از

هيوليت پاکارد وسيسکوسيستمز انتخاب گرديد و بيانيه  ام، بي ت،آيمايکروساف دل،

 ها از تحليل داده همچنين براي تجزيه و. تحليل قرارگرفت  مورد بررسي وها آنماموريت 

اين مطالعه، ابتدا با بررسي ادبيات موضوع،  در .تحليل محتوايي بهره گرفته شده است

 ۲۲، توانستيم سازمانمورد بيانيه ماموريت  تلف درپردازان مخ نظريه مطالعه نظريات علما و

که .استخراج کنيم پرداز،  نظريه۱۵عنصر بيانيه ماموريت را از ميان بررسي نظرات و مقالات 

 مورد تاييد سازمان بيانيه ماموريت عنوان بهعناصرمختلفي را  پرداز، نظريه۱۵يک از اين  هر

 عنصر ليست شده وتعداد ۲۲ اين ، مطالعاتفيش ثبت سپس با استفاده از .اند دادهقرار 

از بين اين عناصر، . اند، مشخص گرديد اين عناصر اشاره کرده نويسندگاني که به بعضي از

 مدل مطلوب عنوان به عنصر که بيشتر مورد عنايت و توجه نويسندگان بود، شناسايي و ۹

 ۱۰ از اطلاعاتي که از بعد از تدوين مدل، با استفاده .براي بيانيه ماموريت انتخاب شد

و در  . پرداختيمها آن آمد، به تجزيه و تحليل و بررسي تطبيقي به دستشرکت منتخب 

  . را مشخص كرديمها آننهايت نقاط اشتراک و افتراق، قوت و ضعف 
  

   ايرانيهاي شرکتبيانيه ماموريت 
  راني اي داده پردازشرکت. ١

 از يريگ  قرن سابقه بهرهمي به نبي قر به پشتوانهراني اي داده پردازشرکت:تيمامور

 اني مشترنيام و حسن اعتماد معتبرتر يب ي و موفق شرکت آي و تجربه طولانيدانش فن

 يآور  و فنکي در قلمرو صنعت انفورماتري دارد که به صورت فراگتيکشور مامور

 يها  مختلف از جمله ارايه راه حليها نهي در زماني مشتريازهاي نياطلاعات، پاسخگو

 ،ي کاربرديافزارها  و نصب نرمجادي ا،ي طراح،يوتري مراکز کامپزي و تجهنيجامع، تام

 شبکه و آموزش و يها سي ارايه خدمات و سرو،يرسان  اطلاع،ي فنيبانيارايه خدمات پشت

 . باشديتوسعه منابع انسان
 در حوزه رگذاري و تأثشروي چابک، پيسازمان به يابي بر دستي ما مبنشهياند :انداز چشم

 خود يشتازي پتي موقعتي که ضمن تثبکند مي جابي ا)ICT( اطلاعات و ارتباطات يفناور

 .مي حضور فعال داشته باشيا  و منطقهي فراکشوريها در داخل کشور در عرصه
 به تعهدات و اصول و اخلاق متعارف يبندي اعتماد، پا،ي درستکارصداقت، :ها ارزش
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 ،يريپذ تي مسئول،ي قانونمند،يمتقابل، کار گروه اصل احترام تيکسب و کار، رعا

 .شوند مي شناخته راني ايپرداز  شرکت دادهيها سلامت و رفاه کارکنان ارزش
 و انجام به موقع اني مشترتي رضاشي محصولات و خدمات، افزاتيفي کارتقاء :اهداف

 .نظر گرفته شده است  اهداف شرکت درنيتر ي اصلعنوان بهتعهدات 
 اصلاح به ي به جايريشگي و پي فرهنگ کار گروهجيترو : به اهدافيابيست ديها راه

 تعامل ي و ساختار مناسب و فضايزشي انگيها زمي مکانجاديا ،ها ي توانمنديمنظور هم افزاي

 محصولات تيفي ارتقاء کنهي از مشارکت کارکنان در زمگيري بهره ي براشهيو برخورد اند

 دانش روز به کارگيري قي خدمات از طرتيفي کارتقاء ،اندهيو خدمات و بهبود مستمر فرآ

 کارشناسان جوان، جذب ،تيري مدني نويها و فنون و ابزارها  شرکت به روشزيو تجه

 طي شراجادي کارکنان و اهاي مهارت و ي دانش فنارتقاء ، و متعهدختهيمتخصص، فره

 مقررات و تيرعا ، توجه به امر آموزشقي آنان از طرتيمناسب جهت رشد و خلاق

 در جهت تلاش ، و ارايه خدماتدي و تولي در طراحي فني و استانداردهايالزامات قانون

 و ارايه خدمات به منظور ي به هنگام طراحاني مشتري کارها برالي ارزش افزوده و تسهديتول

 . آناني مندتي رضاشيافزا
  

  آنلاين هاي پارس  گروه شركت.٢
ي  كننده ي ارايه ترين مجموعه عنوان اولين و بزرگ آنلاين به هاي پارس گروه شركت

ي خدمات كارساز  هاي محلي و جهاني در ايران، ارايه خدمات اينترنت و دسترسي به شبكه

 خود قرار يها ي فعاليت گويي موثر به نياز آنان را ركن اصلي توسعه به مشتريان و پاسخ

 . داده است
وه از همان ابتداي راه موجب شده است  گريها مداري حاكم بر فعاليت نگرش مشتري

تا افزايش خوشنودي مشتريان، بهبود كيفيت محصولات و خدمات، نوآوري و خلاقيت 

ي خدمات نوين، افزايش كارآيي خدمات پشتيباني فني و رقابت سالم و  مستمر براي ارايه

هاي   گروه شركتيها هاي فعاليت ترين اصول و ارزش اصولي با رقيبان جزو مهم

ي فرهنگ  رساني به جامعه و كمك به رشد و توسعه چه آن كه، خدمت. آنلاين باشد پارس

 شاخصي براي ميزان رشد و عنوان بهاستفاده از اينترنت و ديگر ابزارهاي نوين ارتباطي 

  .آنلاين بوده است ي كشور نيز همواره مورد توجه مديران و كاركنان پارس توسعه
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  ردا خبره فشمنداني شرکت اند.٣
  خبره فرداشمندانيآرمان شرکت اند

 اني، و مشتر، کارمندان متخصصي تجاريها ي از همکاريعي بر محدوده وسهي تکبا

 انهي از پنجاه شرکت موفق خاورميکي » خبره فرداشمندانياند«، شرکت  و مطمئنيراض

 .ديخواهد گرد
  

  خبره فردا شمنداني شرکت اندتيمامور
 يها بازارجادي، ا ارزش افزودهدي جديها ستمي سي طراحقير از طداري مداوم و پاتوسعه

، ارايه خدمات ي، همکاران تجارفروش و خدمات پس از فروش محصولات، ديجد

 ي همکارکي در دي محصولات جددي تولتي، و در نهااني مشترتي، جلب رضاگوناگون

م شده، بستر  انجاي کار به درستمي آنکه مطمئن شويبرا. باشد مي شرکت تي، مامورفعال

  . نمودميلازم را ساخته و اجرا خواه

  

  شرکت مهندسي نرم افزار رايورز. ٤
 :  متعهد استبا استقرار نظام توليد مهندسي و نظام تضمين کيفيت شرکت

افزار از توليد هرگونه محصول   سيستم کيفيت در فرآيند توليد نرمبه کارگيرياز طريق 

توان تخصصي نيروي انساني خود را از طريق  نمايد،نامنطبق با نيازهاي مشتري جلوگيري 

کيفيت محصولات را از طريق بهبود پيوسته سيستم  آموزش مستمر و مناسب ارتقاء دهد،

برداري  خدمات پشتيباني قابل اطمينان و مستمر به مشتريان جهت بهره کيفيت ارتقاء دهد،

  . مؤثر و مطلوب از محصولات نرم افزاري ارايه دهد

هاي   فعال در بخشهاي شرکت، مؤسسات و ها سازمانتأمين نيازهاي انفورماتيکي 

 : گاني و کشاورزي در زمينه هاي زير، بازرمختلف اقتصادي اعم از صنعتي، خدماتي
هاي  ارايه راهکار جامع مبتني بر تدوين استراتزي اطلاعاتي در قالب مجموعه سيستم •

کارهاي موردي براي رفع نيازهاي انفورماتيکي ، ارايه راه)MIS( عملياتي و اطلاعاتي

ريق هاي عملياتي و اطلاعاتي ويژه از ط کوتاه مدت، تأمين نيازهاي اختصاصي در حوزه

  .ارايه سيستم کاربردي اختصاصي

، آموزش و  ، نظارت هاي مختلف امکان سنجي و شناخت ارايه خدمات مشاوره در زمينه •

اين شرکت ضوابط و   با نيازهاي انفورماتيکيها و ديگر موارد مرتبط سازي روش به

 : داند معيارهاي زير را جهت حضور مستمر و بلند مدت در بازار ضروري مي
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اي در قبال انجام به موقع کار،  تضمين کيفيت کالا و خدمات ارايه شده، تعهد حرفه •

ارايه خدمات پشتيباني مستمر به مشتريان، اصلاح محصولات و نحوه ارايه خدمات 

متناسب با بازخوردهاي اطلاعاتي مشتريان، پيگيري دستاوردهاي نوين تکنولوژي و 

، رعايت حقوق معنوي مشتريان،حفظ محرميت اطلاعاتي ها آنجذب تدريجي 

 . مشتريان
  

  )مگفا(مركز گسترش فناوري اطلاعات . ٥
ايفاي نقش اثربخش در جهاني نمودن صنعت ،اشاعه كاربرد فاوا در كشور: مأموريت 

مديريت ،گذاري مشترك با بخش خصوصي توسعه صنعت فاوا از طريق سرمايه،فاواي ايران

توليد محصولات و ارايه  ،هاي توليدي و خدماتي در زمينه فاوا در داخل و خارج طرح

 خدمات با فناوري و دانش پيشرفته در بازار جهاني
 . ايراني در زمينه فاوا)Holding(ترين شركت مادر  بزرگ :آرمان
ما همواره در جهت كسب رضايت و اعتماد مشتريان خود از  :هاي محوري ارزش

ما در رعايت و حفظ حقوق .ورزيم طريق انجام فعاليت در بالاترين سطح كيفيت، اهتمام مي

مندترين سرمايه  ما منابع انساني را ارزش .تلاش و صادق هستيم نفعان خود، پر شركا و ذي

ما به ضرورت وجود منطق  .دانيم  گرو توسعه كيفي آن ميوري را در  خود و بقا و بهره

ما خود را ملزم  . خود آگاهيميها اقتصادي از جنبه منافع عمومي و اقتصاد ملي در فعاليت

 و ها روشما موفقيت خود را در گرو توسعه مستمر  .دانيم  محوري و نوآوري مي به دانش

 .دانيم  ميها سيستمو اثربخشي اين  مديريت كيفيت، بازنگري منظم كارايي هاي سيستم
  

   خارجيهاي شرکتبيانيه ماموريت 
   ماموريت   شرکت دل. ١

 ما معتقد به خلق مشتريان وفادار از طريق فراهم آوردن تجربه خوشايند به :مشتريان

بهترين محصولات و  ما به ارتباطات مستقيم، .العاده براي آنان هستيم همراه ارزش فوق

هاي استاندارد، و رقابت کردن بر سر خلق ارزش و تجربه   تکنولوژيخدمات مبتني بر

  .خوشايند براي مشتريان، متعهد هستيم

 ما معتقديم که موفقيت مستمرمان در گرو کار تيمي است و هر :تيم در شرکت دل

ما متعهد به شايسته  .توسعه و رشد است يک از اعضاي تيم داراي فرصت يادگيري،

 کننده محيط بازار جهاني است، ظ و جذب بهترين افراد که منعکسسالاري و توسعه،حف
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  .باشيم مي

صورت مستقيم  هدهيم بايستي ب  ما معتقديم كه هر آنچه را انجام مي:ارتباطات مستقيم

طريقي معقولانه و ه برآورده ساختن نيازهاي مشتريان ب ما به رفتارهاي اخلاقي، .انجام شود

کنندگان و کار  تامين شرکاء، ز و ايجاد روابط موثر با مشتريان،پرورش ارتباطات با به موقع،

  .متعهد هستيم کردن بدون بوروکراسي و سلسله مراتب ناکارآمد،

گويانه  شکلي پاسخه  ما معتقد به مشارکت در محيط بازار جهاني ب:تابعيت جهاني

ر جايي که فعاليت ها در ه ها و فرهنگ ارزش ما معتقد به درک و احترام به قوانين، .هستيم

کنيم،رشد سودآور در همه بازارها، پرورش جو تجاري سالم جهاني و مشارکت مثبت  مي

  .باشيم مي ي،سازمانصورت شخصي و هم ه هم ب اي که هستيم، در هر جامعه

 ما متهعد به برتري عملکردي، . ما مشتاق پيروزي در تمام کارهايمان هستيم:فاتح بودن

 يک عنوان بهمشهور شدن  رهبري در بازارهاي جهاني، مشتريان،خلق تجربه عالي براي 

  .هستيم شرکت و محيط عالي براي کارکردن و ايجاد ارزش عالي براي سهامداران،

  

  شرکت مايکروسافت.٢
هاي  ي سراسر جهان براي درک تواناييها سازمان توانمند ساختن مردم و :ماموريت

  .شان بالقوه

هاي اصلي شرکت ناشي  از ارزش صول اساسي اين ماموريت، پايه و ا:عمل به ماموريت

   :شود مي

 اين کهدرک نيازهاي آنان و  تماس و ارتباط با مشتريان،: تماس گسترده با مشتريان •

وخلق ارزش براي آنان از طريق اطلاعات و پشتيباني  چطور از تکنولوژي استفاده کنند

 .نشا هاي بالقوه  براي درک تواناييها آنکردن از 
هاي  سازي تشکيل نيروي کار متنوع که تصميم تفکر و عمل جهاني، :نگرش جهاني •

نوآوري در  ،کنند مياي را براي طيف وسيعي از مشتريان و شرکاء ايجاد  خلاقانه

هاي تکنولوژي و رهبري در حمايت از جوامعي که در آنجا کار و  کاهش هزينه

 .کنيم زندگي مي
 .دهيم ه انجام مي در هر کاري ک:تعالي و برتري •
گو  پاسخ افزايش اعتماد مشتريان از طريق کيفيت کالاها و خدمات،: قابل اعتماد بودن •

 .دهيم بيني کارهايي که انجام مي بودن و احساس مسئوليت و قابليت پيش
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عمل به ماموريت مستلزم کارمنداني است که : هاي متعالي کارمندان عالي با ارزش •

صداقت و  :هاي زير شريک هستند باشند و در ارزشانرژي و شاداب  پر خلاق،

مودب و صميمي نسبت  شرکاء و تکنولوژي، احساس اشتياق به مشتريان، درستکاري،

 ها آنهاي بزرگ و از پس  مشتاق به چالش به ديگران و فداکاري براي بهبود همديگر،

گو به پاسخ خود منتقد،پرسشگر و متعهد به برتري شخصي و بهبود فردي، برآمدن،

 .شرکاء و کارکنان سهامداران، نتايج و کيفيت براي مشتريان، تعهدات،
ها براي مشتريان و  مزايا و فرصت گسترش و توسعه نوآوري،: رهبري پاسخگو و خلاق •

دادن بازخور و کارکردن با ديگران  آزاد بودن در بحث بر سر مسيرهاي آينده، شرکا،

 .کنند ميهاي ما به خوبي با هم عمل  مشي  خط محصولات واين کهمنظور اطمينان از  هب
افزايش گستره انتخاب براي مشتريان از طريق : قادر نمودن افراد به انجام کارهاي جديد •

منسجم کردن  ارايه محصولات جديد، هاي جديد کسب و کار، شناسايي حوزه

دستيابي به تجارب و  سناريوهاي جديد مشتريان در قالب کسب و کار موجود،

 .تر با شرکاي فعلي و جديد عدادهاي کليدي و منسجم شدن عميقاست
  

  ام  بي  شرکت آي.٣

توسعه و توليد  کوشيم تا به يک شرکت رهبر در اختراع، ام، ما مي بي در آي

 هاي  سيستمافزار، نرم هاي کامپيوتري، هاي اطلاعاتي شامل سيستم ترين تکنولوژي پيشرفته

هاي پيشرفته را تبديل به  ما اين تکنولوژي .تبديل شويم ها، سازي و ريز الکترونيک ذخيره

خدمات و مشاوره در  اي، کنيم از طريق راه کارهاي حرفه ارزش براي مشتريانمان مي

  .سراسر جهان

  

 )HP(  شرکت هيولت پاکارد.٤
ها با بالاترين کيفيت و   عرضه کردن محصولات،خدمات و راه حل:وفاداري مشتريان

 به دست را ها آنراي مشتريانمان تا بدين طريق بتوانيم وفاداري و احترام خلق ارزش بيشتر ب

موفقيت مستمر ما در گرو افزايش : کنند ميباورهايي بنيادين از اين هدف حمايت  .بياوريم

 گوش دادن مهربانانه به مشتريان براي درک واقعي نيازهايشان،.وفاداري مشتريانمان است

 آوردن دست ببراي  ،شود ميبه موفقيت مشتريان منجر هايي که  سپس ارايه راه حل

 و ابتکار و ،خلاقيت کيفيت، هزينه کل مالکيت، .وفاداري مشتريان بسيار ضروري است
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  .شود ميروشي که ما به کسب و کار مشغوليم، وفاداري مشتريان را موجب 

اي منظور تامين رشد شرکت، خلق ارزش بر ه آوردن سود کافي بدست به :سودآوري

باورهايي بنيادين  .سهامداران و کسب منابع مورد نياز براي دستيابي به ديگر اهداف شرکت

برقراري توازن بين  .سودآوري مسئوليت همه افراد است: کنند مياز اين هدف حمايت 

 تا در دهد ميسود به ما اجازه  .اهداف بلند مدت و کوتاه مدت کليد سودآوري است

سود همبستگي زيادي با  .گذاري کنيم در حال ظهور سرمايههاي تجاري جديد و  فرصت

 به وجودهاي پايين براي شرکت  پذيري بيشتري را در قيمت خلق نقدينگي دارد که انعطاف

  .سازد  را مقدور ميسازمانسودآوري، دستيابي به اهداف  .آورد مي

فيد و مهم هاي م  رشد از طريق عرضه مستمر کالاها و خدمات و راه حل:رهبري بازار

هاي جديدي که بر پايه  کنيم و توسعه در حوزه  خدمت ميها آنبراي بازارهايي که در 

باورهايي بنيادين از اين هدف حمايت . ها و علايق مشتريان باشد ها، شايستگي تکنولوژي

ما بايستي تمرکز  :هاي زيادي فراتر از توانايي ما براي فعاليت وجود دارد حوزه :کنند مي

کنيم تا برنده  ما تلاش مي در حد متوسط بودن در بازار به اندازه کافي خوب نيست، .کنيم

  .هاي انتخابي شماره يک يا شماره دو باشيم ما بايد در حوزه .باشيم

هايمان در   فرصتي براي رشد،استفاده از سود و تواناييعنوان به ديدن تغييرات بازار :رشد

هاي نوآوران که نيازهاي در حال   راه حلخدمات و جهت توسعه و توليد محصولات،

از  رشد،: کنند ميباورهايي بنيادين از اين هدف حمايت . ظهور مشتريان را برآورده سازند

 که مستلزم يقين در مطالعه شود ميهاي هوشمندانه مبتني بر وضعيت صنعت حاصل  ريسک

به ما اين ) ارمانو تنوع کسب و ک( اندازه ما .روندها و همچنين تغيير در صنعت است

 را به نفع خودمان ها آنهاي اقتصادي تاثير گذاشته و   تا بر چرخهدهد ميتوانايي را 

  .بچرخانيم

 به وجود سهيم کردن کارکنان در موفقيت شرکت که خود آن را :تعهد به کارکنان

 ايجاد مبتني بر عملکردشان، ها، هاي استخدامي براي آن فراهم آوردن فرصت .اند آورده

نهد،   ارزش ميها آنها،ايجاد محيط کاري شورانگيز که به تنوع نژادي  امنيت براي آن

ز  آوردن احساس رضايت ابه دست در ها آنو کمک به  هاي افراد، پذيرفتن مشارکت

عملکرد شرکت ما با کارکنان با  :کنند ميباورهايي بنيادين از اين هدف حمايت . کارشان

ما به کارکنانمان در انجام کارهاي  . عامل کليدي استها آني وفادار ،شود ميانگيزه آغاز 

که آن يک  هر کسي چيزي براي هديه کردن دارد، .اعتماد داريم درست و خلق تمايز،
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ضروري  محيط کاري شورانگيز و محرک براي ابداع کردن، .مقام يا منصب نيست عنوان،

کارکنان هميشه و در .دهد ميتي نيروي کار متنوع به لحاظ نژادي به ما مزيت رقاب .است

  .همه حال موظف به يادگيري هستند

 پرورش رهبراني که مسئول دستيابي به نتايج تجاري و نماد و معرف :قابليت رهبري

رهبران همکاري  :کنند ميباورهايي بنيادين از اين هدف حمايت . هاي شرکت هستند ارزش

ها را با تمرکز بر اهداف   و استراتژيانداز چشم .و تعاون را الهام بخشيده و پرورش مي دهند

هم بد  هم خبرهاي خوب و رهبران اثربخش، .آورند ميبه مرحله عمل در  روشن و واضح،

خودآگاهي و اشتياق به پذيرش بازخورها و توسعه  رهبران، .دهند را بازخور مي

افي که در خلق اند و اهد  آوردهبه دستاساس نتايجي که  ارزيابي کارکنان بر.مستمردارند

  .بسيار مهم است اند،  کمک کردهها آن

هايمان يعني  ما نسبت به مسئوليت .يعني تجارت خوب تابعيت خوب، :تابعيت جهاني

اي که در آن  هاي اقتصادي، عقلايي و اجتماعي بودن براي هر کشور و جامعه دارايي

عاليترين  :کنند مي باورهايي بنيادين از اين هدف حمايت.  پايبنديمکنيم، فعاليت مي

عاملي  استاندارهاي صداقت و درستکاري براي پرورش وفاداري مشتريان و سهامداران،

بلکه يک وظيفه است که همه بايد در آن  بهبود جوامع يک شغل نيست، .ضروري است

  .مشارکت کنند
  

    شرکت سيسکو سيستمز.٥
ت و اعمالي است که اين مبناي تصميما . کمک به مشتريان تا موفق شوند:ماموريت

هاي  طي مسافت توجه به جزييات، .شود ميصورت روزانه گرفته ه توسط کارکنان ما ب

سادگي در دسترس قرار گرفتن، سطح خدماتي را که هر مشتري دريافت ه طولاني و ب

ما  .رساند  روزانه شان، مزيت ميهاي تلاش و سرانجام به مشتريان در دهد مي، ارتقاء کند مي

پاي بند و متعهد  ها در جهت دستيابي به اهدافشان،  موفقيت مشتريان و کمک به آننسبت به

موفقيت  ،شود ميمسئوليت ما ساده انگاشته ن .حفظ خدمات برجسته بسيار مهم است .هستيم

  .مشتريان نقش حياتي در موفقيت ما دارد
  

  هادي کامپيوتري بر اساس مدل پيشنهاي شرکتتجزيه و تحليل بيانيه ماموريت 
 شرکت خارجي ۵ شرکت ايراني و ۵بيانيه ماموريت  اساس مدل معرفي شده،در اينجا بر

  .آورده شده است) ۳(و نتايج آن در قالب نگاره  ،شود ميتجزيه و تحليل 
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   شرکت کامپيوتري۱۰ تجزيه و تحليل بيانيه ماموريت ):۳ (نگاره
  

  ها شرکت
  
  

  عناصر ماموريت
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                     توجه به ارضاي نياز مشتريان
                      توجه به ارضاي نياز کارکنان

                      توجه به ارضاي نياز سهامداران

                      نکنندگا توجه به ارضاي نياز تامين

                      توجه به جامعه

                      ها، باورها و فلسفه بيان ارزش

                      انداز چشمبيان 

                      ماليبيان اهداف غير

            توجه به كالاها و خدمات

  

  نتايج مطالعه
 مورد بررسي، هاي شرکتتمامي   تحليل هاي انجام شده بر طبق مدل،اساس تجزيه وبر

 يعني توجه به مشتري و نيازهاي او ‐ترين عنصر هم شناخته شده است که مهم ‐به عامل اول

 ۱۰و به اين لحاظ بيانيه ماموريت اين  .اند داشتهدر بيانيه ماموريت خود توجه کافي مبذول 

ن در مورد عنصر دوم بيانيه ماموريت، يعني توجه به همچني. شرکت به يکديگر شبيه است

اند   مورد بررسي هر کدام به نحوي به اين سرمايه ارزشمند اشاره کردههاي شرکتکارکنان،

  .اند حساب آوردهه و آن را عامل مهمي در بيانيه ماموريت خود ب

دهند  مي خارجي به سهامداران خود هاي شرکتاهميتي است که  اما نکته قابل ملاحظه،

 به اين عنصر بيانيه ماموريت که به ‐ حتي يک مورد هم‐ ايرانيهاي شرکتو بالعکس 

در بيانيه ماموريت خود به آن حتي   واند دادهلحاط اهميت در رتبه سوم قرار دارد، اهميتي ن

  .اند داشتهاي ن صورتي گذرا اشارهه ب

 ،شود ميز شرکت دل ديده جه  بها شرکتنقطه ضعفي که در بيانيه ماموريت تمامي اين 

در صورتي که طبق .اند دادهکنندگان و نيازهاي آنان اهميتي ن  به تامينها آنست که  ااين

 بايستي در بيانيه ماموريت خود حتماً آن ها شرکتمدل ما اين عنصر اهميت بالايي دارد و 
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  .را ذکر کنند

  

  گيري و پيشنهاد  نتيجه

اساس نقطه نظرات علما و نويسندگان  برن مقاله، که مدل ارايه شده در ايآن جايياز 

عناصري هستند  مديريت استراتژيک تدوين شده و همچنين عناصر ذکر شده در اين مدل،

يي که در صدد ها سازمان اتفاق نظر دارند، بنابراين به ها آنکه نويسندگان بيشتري بر روي 

توجه کرده و  ن مدل و عناصر آن، که به ايشود ميتهيه بيانيه ماموريت خود هستند پيشنهاد 

 کامپيوتري هاي شرکتبيانيه ماموريت . از آن در تدوين بيانيه ماموريت خود بهره ببرند

داراي نقاط ضعفي بوده که توجه به نياز  ايراني که در اين مطالعه بررسي شد،

ر اين  دها آنبهتر است كه . کنندگان، سهامداران و جامعه از جمله اين موارد است تامين

  .زمينه اصلاحاتي را انجام دهند

به هر حال چنين مدلي از اجماع نظرات نويسندگان و مدل هاي مختلف حاصل شده لذا 

  .شود مي آن در تدوين بيانيه ماموريت پيشنهاد به کارگيري



  هاي فناوري اطلاعات داخلي و خارجي بيقي اجزاي تدوين بيانيه ماموريت شرکتمطالعه تط 
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