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 مقدمه -1

باشد كه در اين گزارش بدان پرداخته   ميهاSBUر يسااولين گام در تدوين برنامه انداز  و چشمتدوين بيانيه ماموريت  
بيانيه  "ماموريت ما چيست؟":  كه  مترادف با اين پرسش است"فعاليت ما چيست؟"طرح اين پرسش كه . شود مي

در واقع  و سازد  مشابه متمايز ميهاي از مقصود سازمانرا ماموريت سازمان جمله يا عبارتي است كه مقصود سازمان 
توان به اين پرسش اساسي يا اصلي  با استفاده از ماموريت سازمان مي. باشد  سازمان مي"علت وجودي"بيان كننده 

هاي بلندمدت را  تواند هدف  اصولاً ماموريت سازمان كه به شيوه روشن بيان گردد مي"فعاليت ما چيست؟": پاسخ داد
  . نمايدكمكها  استراتژيبه تدوين تعيين و 

هاي رويكردتقادات، بيان مقصود، بيان فلسفه، بيان باورها، بيان اصول سازمان، بيان بيانيه ماموريت را گاهي گزاره اع
اندازهاي بلندمدت سازمان در قالب آنچه  بيانيه ماموريت بيانگر چشم. نامند كه معرف شركت است سازمان يا عبارتي مي

هر سازماني براي موجوديت خود دليلي . باشد ميخواهد به آنها خدمتي ارائه نمايد،  خواهد باشد و كساني كه مي كه مي
، )اهداف( مكتوب نشده باشند؛ ليكن مدون و مكتوب ساختن اين دلايلدارد، حتي اگر اين دليل يا دلايل بصورتي آگاهانه

  .نمايد دستيابي بدانها را تسهيل مي
رح ريزي مشاغل مديريت، و براي ط. ها و وظايف كاري است ها، برنامه ها، استراتژي ماموريت سازمان مبناي اولويت

تر يا  شايد هيچ چيز ساده. آيد بالاتر از همه اينها براي طرح ريزي ساختار مديريت به عنوان يك نقطه آغاز به حساب مي
پاسخ به ها ارائه  در خيلي از شركتدر واقع . آشكارتر از اين مطلب نباشد كه كسي بخواهد بداند كار يك شركت چيست

گاه پاسخي روشن و دقيق   هميشه به صورت پرسشي مشكل درآمده كه هيچ"يا كار ما چيست؟شغل "اين پرسش كه 
   .نداشته است
اگر در بيانه ماموريت شركت سعي شود كه به . كنند  دو سند تهيه ميخود انداز ها براي ماموريت و چشم تبرخي از شرك

اندازهاي شركت به اين سوال   مربوط به چشم در سند"ما به چه كاري مشغول هستيم؟": اين پرسش پاسخ داده شود
 "خواهيم چه بشويم؟ ما مي": پاسخ داده خواهد شد

 اما ،دهد  شركت به فلسفه وجودي شركت اشاره دارد و زمان حال را مورد توجه قرار ميماموريتبه عبارت ديگر بيانيه 
  .باشد  مينگر مطلوب شركت توجه دارد و آيندهبيانيه چشم انداز به وضع آينده 

 نداز پيشنهاديا انداز، بيانيه ماموريت و چشم در گزارش حاضر ضمن ارائه اصول و مباني تدوين بيانيه ماموريت و چشم
انداز ارائه شده مورد جرح و   بيانيه ماموريت و چشمرفاهپس از اخذ نظرات مديران . ارائه گرديده است رفاهبراي شركت 

 .انداز واحد دست خواهيم يافت  ماموريت و چشمتعديل قرار گرفته و در نهايت به يك
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 بيانيه ماموريت -2

هاي مشابه  بيانيه ماموريت شركت جمله يا عبارتي است كه بدان وسيله مقصود يك شركت از مقصود ساير شركت
پرسش اصلي توان به اين  با استفاده از ماموريت سازمان مي. باشد  سازمان مي"علت وجودي"شود و بيانگر  متمايز مي

   "فعاليت ما چيست؟": پاسخ داد كه
اي خوب تهيه شود مقصود، مشتريان، محصولات يا خدمات، بازارها، فلسفه و فناوري   كه به شيوهيدر بيانيه ماموريت

  :هاي زير باشد بطوركلي ماموريت شركت بايد داراي ويژگي. مشخص خواهند شدشركت اصلي 
  .چه در نظر دارد بشود، معرفي نمايدشركت را بدان گونه كه هست و آن  -1
آميز را حذف نمايد و بدان اندازه  هاي مخاطره شد كه برخي از فعاليتاي محدود با به اندازه  -2

  .گستره و وسيع باشد كه نويد رشد خلاق و نوآور را بدهد
  .ها متمايز نمايد شركت را از ساير شركت  -3
هاي كنوني و آينده را ارزيابي  ان وسيله فعاليتبه عنوان چارچوبي عمل نمايد كه بتوان بد  -4

  .كرد
  .به حد كافي واضح و روشن باشد تا همه اعضاي شركت بتوانند آنرا درك نمايند  -5

كند مورد توجه قرار دهيم، شايد بتوانيم ماموريت سازمان را بهتر   سازماني را كه براي نخستين بار آغاز به كار مياگر
تواند با استفاده از   باورهايي بستگي دارد كه اين سازمان مي ر يك سازمان جديد به مجموعهه كاآغاز ب. درك نماييم

اي از مشتريان عرضه  وري، محصول يا خدمتي را به قيمتي كه سودآور باشد در يك منطقه جغرافيايي به عدهآ نوعي فن
ه فلسفه مديريت شركت منجر به ايجاد  كهستند يك شركت تازه تاسيس بر اين باور  يا مالكيناصولاً مالك. نمايد

 كه در داشتاز سازمان را به ديگران ارسال توان چنين مفهوم يا تصويري  ميمطلوبي براي عموم خواهد شد و تصوير 
، سازدمكتوب باورها را  اگر يك سازمان در آغاز كار اين مجموعه. نفع را به خود جذب نمايد مهم ذيهاي  نتيجه گروه

اي خواهد بود كه منعكس كننده اصول يا عقايد اصلي است يعني همان چيزي كه بيانگر ماموريت  هسند حاصل آيين
 شركت ييابند كه لازم است در مجموعه باورهاي بنيان مالكان و مديران با رشد سازمان در مي. سازمان خواهد بود
  .گردد ر شده سازمان منعكس ميمعمولاً اين باورها يا عقايد اصلي در ماموريت تجديد نظ. تجديد نظر كنند

  
  ماموريتتدوين اهميت    -2-1

كنند رسم متداول چنين  نمايند كه احساس مي ها بدان سبب ماموريت خود را مشخص يا تدوين مي برخي از سازمان
نرا هايي كه بصورت رسمي ماموريت سازمان را تعيين و پيوسته آ ليكن سازمان. دانند است و آن را يك تعهد واقعي نمي

جزء جدانشدني  به عنوان كنند و آن را  به عنوان يك سند زنده تلقي ميدهند، سند مزبور را مورد تجديد نظر قرار مي
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 يك نمونه از 1شركت جانسون اند جانسون. كند آورند كه منافع زيادي را عايد سازمان مي فرهنگ سازمان به حساب مي
دهند،  شركت با همكاري كاركنان بصورت منظم ماموريت سازمان را مورد بررسي قرار ميمديران . هاست اين شركت

همه كاركنان شركت . كنند تاييد ميتهيه و دهند و سرانجام متن تجديد نظر شده را  ها را تغيير مي ها و عبارت جمله
ل است و آنها هم بر همين اساس اند كه مديريت ارشد شركت براي اين تجديدنظرها ارزش قائ متوجه اين واقعيت شده

  .كنند رفتار مي
ها به دلايل زير اقدام به تدوين بيانيه ماموريت خود  هاي صورت گرفته بيانگر اين مطلب است كه شركت پژوهش

  :نمايند مي
 .هدف سازمان را با اتفاق آرا مورد تاييد قرار دهند -١

 .جوي شناخته شده بر سازمان حاكم نمايند -٢

 .خصيص منابع سازماني، مبنا يا معياري ارائه نمايندبراي ت -٣

نقطه اتكايي به وجود آورند تا افراد بر آن اساس هدف و مسير سازمان را معرف و رهنمود  -۴
توانند خود را با وضع كلي سازمان  كارهاي خود بدانند و از سوي ديگر براي كساني كه نمي

 .ورندسازگار نمايند يك نوع سد يا مانع به وجود آ

هاي سازمان جامه عمل بپوشانند و بر آن اساس  در يك چارچوب يا ساختار كاري به هدف -۵
 .كارهاي تخصصي سازمان را به كساني كه مسئول ذي ربط هستند محول نمايند

ها،  ها، هزينه هاي سازماني را مشخص كنند و براي جامه عمل پوشانيدن به اين هدف هدف -۶
 . را مورد ارزيابي و كنترل قرار دهندزمان و معيارهاي عمكرد

توان  مي. مدير عامل شركت كلگيت، بر اين باور است كه ماموريت سازمان بايد در سطح جهاني درك شودبعنوان مثال 
پنداشت مدير عامل كلگيت درباره . "توانيم بهترين باشيم ما مي": ماموريت شركت كلگيت را در چند كلمه خلاصه نمود

كند كه تصويري  اگر قرار است همگان پرچمدار شركت شوند پس ايجاب مي: باشد ان بدين شرح ميماموريت سازم
اصل داستان اين است . هاي متفاوتي ارسال نمود پيامهاي گوناگون  فرهنگبراي جهاني از شركت بدست داد، و اينكه 

  .اندازهاي سازمان به زباني بسيار ساده ولي پربار بيان شود كه چشم
، و ايجاد نقطه اتكايي جهت هدايت كليه اعضاي سازمانو هماهنگي ميان ايجاد وحدت رويه  به منظور نيز فاهرشركت 
باشد كه  كاركنان خود ميمديران و هاي كاركنان مستلزم ايجاد ديدگاهي واحد در بين  گيرهاي مديران و فعاليت تصميم

                                                 
1 - Janson & Janson 
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 كليه اعضاي سازمانكه منطبق با نظرات و رويكردهاي   استاين امر در گرو تدوين بيانيه ماموريت و چشم اندازي
  .باشد

  
  ماهيت ماموريت  -2-2
باشد، بعبارت ديگر ماموريت سازمان  ها مي بيانگر نگرش و ديدگاه ماموريت سازمان :بيانگر نگرش سازمان -1

  :عبارتند ازگستردگي ماموريت سازمان عمده دلايل  .چيزي بيش از يك عبارت يا گزاره است
البته بايد . اگر در بيان ماموريت سازمان بيش از حد محدوديت قائل شويم مانع از رشد خلاق سازمان خواهيم شد) فال

هاي  اي باشد كه هيچ يك از استراتژي توجه داشت كه اگر ماموريت سازمان بصورت بسيار كلي بيان گردد و به گونه
  . محتمل را حذف ننمايد فاقد هر نوع كارايي خواهد بود

هاي مختلف باشد و  هايي استفاده كرد كه دربرگيرنده ديدگاه ها و جمله بهنگام تهيه ماموريت سازمان بايد از عبارت) ب
  .نفع سازمان تامين شوند هاي ذي نيازهاي مختلف و گوناگون گروه

 "ما به چه كاري مشغول هستيم؟"كه  اغلب طرح اين پرسش :هاي مختلف ردن ديدگاهـكبه هم نزديك  -2
اند و چنين  افرادي كه براي يك دوره بلندمدت همكاري كرده. گردد موجب بروز اختلاف نظر بين اعضاي سازمان مي

بايد پيش از پرداختن به .  يابند كه در اصل با هم اختلاف نظر دارند شناسند به ناگاه در مي پندارند كه يكديگر را مي مي
ها صورت گيرد، در مواردي افراد مصالحه كنند و  ك سازمان مذاكرههاي ي هاي مربوط به تدوين استراتژي فعاليت

  .رسند سرانجام درباره مسائل مهم به توافق مي
. اي مناسب تهيه گردد بازتابي از انتظارات مشتريان خواهد بود اگر ماموريت سازمان به شيوه: توجه به مشتري -3

محصول باشد و سپس درصدد يافتن يك بازار برآيد، اين است فلسفه عملياتي سازمان به جاي اينكه توليد و عرضه يك 
 .كه نخست درصدد شناسايي نيازهاي مشتريان برآيد و آنگاه محصول يا خدماتي را عرضه نمايد كه نيازها را تامين كند

ي نادرست باعث ايجاد رويكرد) ها بجاي نيازها تمركز بر خواسته(هاي شركت بجاي نيازهاي مشتريان  تمركز بر توانايي
به هنگام تهيه يا اين رو از . شود  ناميده مي"2نزديك بيني در بازاريابي"گردد كه اصطلاحاً  در بين توليدكنندگان مي
  . هاي زير توجه شود  گزارهو جملات بهنيكوست  تدوين ماموريت سازمان

 .چيزي به من عرضه نكن 

 .كن كه مرا خوش اندام نمايدچيزي به من عرضه . به من لباس عرضه نكن 

 رفتن را لذت بخش هوسيله راحتي براي پاهايم عرضه كن كه را. به من كفش عرضه نكن 
 .كند

                                                 
2  - Myopia 
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 .مكاني امن، آرام، تميز و خوشايند به من عرضه نما. به من خانه عرضه نكن 

 .مند كن بخش نما و مرا از دانش بهره هاي مرا لذت ساعت. به من كتاب عرضه نكن 

بخش نما و مرا از نعمت نواي  گذشت زمان را لذت. به من صفحه موسيقي عرضه نكن 
 .مند كن موسيقي بهره

 .بخش، وسايل راحتي و سكوت فراهم نما در مكاني آرام. به من مبلمان عرضه نكن 

هاي جديد، عاطفه، دوستي، احساس و مزاياي ارزنده اعطا  نظريه. عرضه نكنبه من چيزي  
 .نما

 .فاً چيزي به من عرضه نكنلط 

انداز خويش بايد بدين موضوع توجه كامل داشته باشد و دچار نزديك بيني نگردد   نيز بهنگام تدوين ماموريت و چشمرفاه
  .هاي آنان و بدنبال شناخت و تمركز بر نيازهاي مشتريان باشد تا خواسته

فلسفه و شيوه انديشه بالاترين سطوح سازمان عبارت سياست اجتماعي در برگيرنده : اعلان سياست اجتماعي -4
نمايد، بلكه  نفع مختلف بدهكارند مشخص مي هاي ذي ها به گروه مسائل اجتماعي نه تنها آنچه را كه سازمان. باشد مي

نيز را ها  هاي اقليت، جوامع و ساير گروه كنندگان، طرفداران محيط زيست، گروه هاي سازمان در برابر مصرف مسئوليت
  .كند ص ميمشخ

  
  دهنده ماموريت اجزاي تشكيل -2-3

بيشتر كارشناسان و افراد . ها از نظر حجم، محتوا، شكل و پرداختن به جزئيات با هم متفاوت هستند ماموريت سازمان
 ركن 9.  ويژگي برجسته باشد9ايد داراي پندارند كه مفاد ماموريت سازمان ب نظر در مديريت استراتژيك چنين مي صاحب

  :دهنده ماموريت سازماني عبارتند از ي تشكيلاصل
  مشتريان شركت چه كساني هستند؟: مشتريان -١
 محصولات و خدمات عمده شركت چيست؟: خدمات يا محصولات -٢

 كند؟ از نظر جغرافيايي شركت در كجا رقابت مي: بازارها -٣

 كند؟ ها استفاده مي آوري ترين فن آيا شركت از پيشرفته: آوري فن -۴

 آيا شركت براي رشد و سلامت مالي از تعهد لازم برخوردار است؟: به بقا، رشد و سودآوري توجه -۵

 هاي اخلاقي اصلي شركت چيست؟ ها، آرزوها و اولويت باورها، ارزش: فلسفه -۶

 شركت داراي چه مزيت رقابتي يا شايستگي ممتاز است؟: ويژگي ممتاز -٧
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 دهد؟ بت به مسائل اجتماعي، جامعه و محيطي واكنش مناسب نشان ميآيا شركت نس: توجه به تصور مردم -٨

  آيند؟ آيا كاركنان به عنوان يك قلم دارايي ارزشمند براي شركت به حساب مي: توجه به كاركنان -٩
  
   ماموريتتدوينفرآيند  -2-4

موريت سازمان چندين مقاله يك روش بسيار متداول براي تعيين ماموريت سازمان اين است كه نخست، درباره بيانيه ما
سپس از مديران خواست كه براي . انتخاب كرد و از مديران خواست كه براي آگاهي بيشتر اين مقالات را بخوانند

كنند، آنها را حك و اصلاح  آوري مي ها را جمع اي از مديران ارشد اين نوشته آن گاه كميته. سازمان ماموريت بنويسند
نمايند و سرانجام يك گردهمايي  كنند و هر كجا لازم است مطلبي اضافه مي را حذف مينمايند، مطالب اضافي  مي

از آنجايي كه همه مديران در تهيه اين ماموريت . دهند تا سند نهايي تهيه و مورد تاييد همكان قرار گيرد تشكيل مي
ن اطمينان را داشته باشد كه آنها در امور مربوط تواند اي اند، سازمان مي اند و سند نهايي را مورد تاييد قرار داده نقش داشته

دهد تا   ماموريت سازمان فرصت مناسبي به دست ميتدوينبنابراين فرايند . به اجرا نيز همكاري لازم را خواهند نمود
  .همه مديران سازمان از آن حمايت نمايند

خواهند كه درباره ماموريت ارائه شده  ديران ميهايي از م از گروهها به هنگام تعيين ماموريت سازمان،  برخي از سازمان
ها هنگام نوشتن ماموريت سازمان براي ويرايش جملات و  برخي از سازمان. بحث كنند و آن را حك و اصلاح نمايند
تواند بسيار  باشد مي ميگاهي يك نفر خارجي كه در اين امر صاحب نظر . كنند عبارت ها از مشاوران خارجي استفاده مي

پس از اينكه سند مزبور مرحله . اي از مديران، در امر تهيه سند ماموريت سازمان موثر واقع شود  از گروه يا كميتهبهتر
نفع خارج از سازمان  هاي ذي نهايي را طي كرد بايد به بهترين شكل ممكن آنرا به آگاهي همه مديران، كاركنان و گروه

  .رسانيد
  
  ارزيابي ماموريت سازمان -2-5

ها بايد از  بنابراين براي ارزيابي ماموريت سازمان. يچ شركتي چيزي بنام بهترين ماموريت وجود نخواهد داشتبراي ه
دهنده ماموريت سازمان   ركن اصلي تشكيل9ها با توجه به  ارزيابي ماموريت سازمان. نعمت قضاوت خوب برخوردار بود

ماموريت سازمان از حيث هر يك از اين ابعاد يت سازمان،  ماموريابيدر ماتريس ارزبدين ترتيب كه . پذيرد صورت مي
اي  دهنده ماموريت سازمان به شيوه  از اجزاي تشكيلهر يكبراي تعيين اينكه آيا . گيرد مورد بررسي قرار مي

  :بخش در بيانيه ماموريت گنجانده شده است يا خير، بايد پرسش زير را مطرح ساخت رضايت
  "بهتري به گوش همگان رساند؟ به شيوهتوان اين مطلب را  آيا مي"
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به . گردد  درج مي"خير"اگر پاسخ مثبت باشد، در آن صورت در ماتريس مربوط به ارزيابي ماموريت سازمان عبارت  
  .گردد گيرند و امتياز نهايي ماموريت سازمان محاسبه مي همين ترتيب تمامي اجزا مورد بررسي قرار مي

هاي  تواند نظر مساعد گروه بخش تدوين نمايد، نمي يت سازماني را به صورتي جامع و الهاماگر يك سازمان نتواند مامور
تواند بدين  ماموريت سازماني محملي اثربخش است كه شركت مي. نفع كنوني و بالقوه را نسبت به خود جلب كند ذي

وريت سازمان يكي از ابزارهاي استراتژيك مام. نفع داخلي و خارجي ارائه نمايد هاي ذي هاي خود را به گروه وسيله ديدگاه
  .گيرد است و ارزش اصلي آن از هدف نهايي و خاص شركت نشات مي

  
  اي هاي زنجيره بيانيه ماموريت برخي از فروشگاه -2-6

  :اي بزرگ دنيا ارائه گرديده است هاي زنجيره در زير بيانيه ماموريت برخي از فروشگاه
خرند به مردم  دادن شانس و امكان خريد محصولاتي كه افراد ثروتمند مي":  3 شركت وال مارتماموريتبيانيه  

 ."عادي

 
رشد از طريق عرضه كالا و خدمات با كيفيت و با ارزش بالا در زمان و مكاني كه " : 4 شركت سيرزماموريتبيانيه  

 ."ت و پايدار با آنهاخواهند و از طريق ايجاد روابط مثب مشتريانمان مي

  
خواهيم در بازارهايي كه براي فعاليت انتخاب مي كنيم در ارايه مواد غذايي  ما مي":  5 شركت آهلدماموريتبيانيه  

ما .  با تمركز شركت بر اهداف و ارزشهاي مشترك محقق خواهد شدماموريتاين . ،رهبر و پيشتاز بازار باشيم
ما در صدد  .وح سازمان در انديشه مشتري باشم و خود را با نيازهاي مشتري نزديكتر كنيمخواهيم درتمامي سط مي

  . جذب مشتريان و بهبود توان رقابتي در تمامي بازار هستيم
تمركز عمده ما  بر تقويت و افزايش محصولاتي است كه به .  اين شعار ماست. "مشتري، مشتري، مشتري"

مچنين بر تقويت توان رقابتي خود از طريق بهبود رشد فروش كاهش هزينه ها ما ه.كنيم مشتريان خود عرضه مي
  ."و ايجاد زير ساختار پايدار براي آينده

  
ماموريت ما عبارت است از پيشتاز بودن در توزيع و فروش مواد غذايي، بهداشت " :6 شركت كروگرماموريتبيانيه  

  .ي و محصولات و خدمات مرتبط مصرفيفردي، محصولات بهداشتي ،كالاهاي عموم
                                                 
3 - Wall Mart  
   Sears - 4  
5 - Ahold 
6 - Kroger 
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ما با رسيدن به ماموريت سازمان، مسوليتهاي خود را در قبال مشتريان، همكاران، تامين كنندگان و جوامعي كه با 
ما  .كنيم ز براي سهامداران خود فراهم مييبخشيم و بازده مناسبي ن كنيم را تحقق مي آنها خدمات رساني مي
 هدايت خواهيم نمود تا بازده مالي مناسبي براي سهامداران خود فراهم نموده و به رشد اي شركت خود را به گونه

ما سرمايه گذاري در خرده فروشي، توزيع و فرآوري مواد غذايي را به منظور بررسي نقش آنها . شركت كمك كنيم
ارضاء بهتر نيازها مشتريان  در راستاي ما مداوماً. را بطور مستمر ارزيابي مي كند در كمك به اهداف مالي شركت

رويه هاي عملياتي شركت ما منعكس كننده اعتقاد ما در مورد ارتباط نزديك سطوح . كنيم  نسبت به رقبا تلاش مي
ما محيط خريد امن و راحتي را براي . باشد مختلف سازمان با مشتري و تلاش جهت تغيير نيازهاي مشتري مي

ما در پي كسب ايده ها و . كنيم ل احترام ،صداقت و انصاف با آنها رفتار ميمشتريان فراهم خواهيم نمود و با كما
  .نظرات مشتريان بوده و به كمكهاي مفيد آنها در موفقيت خود،پاداش خواهيم داد

كنيم تا اين تنوع را در نيروي كار خود، شركتهايي كه با آنها  ما براي تنوع جامعه آمريكا ارزش قايليم و تلاش مي
ما بعنوان يك شركت براي تمام . كنيم  منعكس كنيم كنيم و در مشترياني كه به آنها خدمات رساني مي كار مي

ما . ان فعال و مسؤل باشندرفاهكنيم تا در مقابل  افراد شان و احترام قايل هستيم و همكاران خود را تشويق مي
ان  جوامعي كه به آنها خدمات رساني براي انجام فعاليتهايي به منظور تقويت كيفيت زندگي مشتريانف همكار

  .  "كنيم، منابعي را تخصيص خواهيم داد مي
  

 هدف ما اين است كه از طريق تامين رضايت مشتريان، رشد ارزش سهامداران و " : 7بيانيه شركت كلوز ماير 
  ."شيمفعاليت بعنوان بهترين تيم در تمامي ماركهايمان، فروشگاه اول استراليا با

  
   اگر بدنبال محصولات دلخواهتان هستيد،" :8بيانيه شركت آلدي 

   با عالي ترين كيفيت هستيد،اگر بدنبال محصولات −
  خواهيد از خريد خود كاملا راضي باشيد، اگر مي −
  اگر بدنبال ارزش منحصر بفرد هستيد، −

  . مراجعه كنيد به آلدي        
  
  
  

                                                 
7 - Close Myer 
8 - Aldi 
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 به شرح ذيل رفاه بيانيه ماموريت ماموريتول طراحي و تدوين بيانيه با توجه به اص-2-7 
  :باشند مي
ها مشتريان را   بر آن است تا از طريق عرضه كالاها و خدمات با كيفيت و با قيمت مناسب خواستهرفاهشركت  -١

ري گرايي را مشتري محوري و مشتري گرايي اولويت اول ماست، لذا ما درصدد هستيم تا روح مشت. تامين كند
باشند و در اين   ميرفاه مهمترين عنصر شاكله رفاهما معتقديم كاركنان . در تمام ابعاد سازمان منعكس نماييم

هاي پيشرفت را نيز در اختيار  ، فرصترفاهكنيم تا ضمن بهبود كيفيت زندگي كاري كاركنان  راستا تلاش مي
  . هستندرفاه با مشتري از اصول اساسي صداقت، انصاف و احترام در برخورد. آنان قرار دهيم

كنندگان، جامعه و ساير ذينفعان و  هاي مشتريان، كاركنان، تامين رسالت ما رشد از طريق تامين نيازها و خواسته -٢
  .تلاش جهت بهبود رفاه اجتماعي و كيفيت زندگي شهري است

خدماتي با قيمت مناسب، كيفيت بالا و در زمان و هاي مشتري را با كالاها و  خواهيم كليه نيازها و خواسته ما مي -٣
  .مكان مطلوب مشتري تامين كنيم

ما در صدد هستيم تا شعار مشتري گرايي و مشتري محوري را به عمل تبديل نماييم و با ايجاد روابط پايدار و  -۴
معه و زندگي شهري و هاي جا توجه به خواسته. مثبت با مشتريان نيازهاي آنان را بهتر از سايرين تامين كنيم

  .هاي ايراني در كانون توجه ما قرار دارد تلاش جهت تامين محيطي امن و راحت براي خريد خانواده
احترام و انصاف در برخورد . تواند تمامي نيازهاي خويش را در آن بيابد  مكاني است كه هر خانواده ايراني ميرفاه -۵

بهبود رفاه مشتري، . گردد  و تكريم آنان ميسر ميرفاهبه كاركنان با مشتري اولويت ماست و اجراي آن با توجه 
  . استرفاهكاركنان و جامعه ماموريت اصلي 

خواهند عرضه  ما برآنيم تا كالاها و خدماتي با كيفيت بالا و قيمت مناسب در زمان و مكاني كه مشتريان مي -۶
  .ها افزايش دهيم و كاهش هزينهما درصدديم توان رقابتي خود را از طريق بهبود فروش . كنند

 درصدد است با عرضه كالاها و خدمات با كيفيت بالا و قيمت مناسب ضمن ارضاء بهتر نيازهاي مشتريان رفاه -٧
  .نسبت به رقبا، بازده مناسبي نيز براي سهامداران خود فراهم نمايد

با كيفيت بالا و قيمت منصفانه در زمان و ماموريت ما عبارتست از پيشتاز بودن در توزيع و فروش كليه كالاها  -٨
و بواسطه ايجاد روابط مثبت و پايدار با مشتريان در جهت بهبود كيفيت زندگي . خواهند مكاني كه مشتريان مي

 .آنان گام برداريم

 .باشد  مي برتر خلق مزيت رقابتي در شبكه فروش با ارائه كالاها و خدماترفاهماموريت  -٩

 .باشد  ميرفاهتسهيل و بهبود مديريت شهري از طريق شبكه فروشگاهي  رفاهماموريت  -١٠
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ارائه   ذيلبه شرح پيشنهاديهاي ماموريت   بيانيه هاي ماموريت ذكر شده، با توجه به بيانيه -  2-8

  :گردد مي
 و  توزيع و عرضه كالاها و خدمات كالايي با كيفيت و قيمت منصفانهخويش درصددثر توان كبا حدا رفاه -١

  .باشد مناسب، در زمان و مكان مطلوب مشتري مي
  .محوري  و رعايت عملي اصل مشتري عبارتست از رعايت انصاف و احترام در برخورد با مشتريرفاهماموريت  -٢
 ايرانيهاي   كليه مايحتاج خانوادهتامين راحت و با نشاط براي محيطي امن،در پي خلق اي نوين  با انديشه رفاه -٣

  .باشد مي
هاي خريد خانوارها و  پيشتازي در كيفيت و عرضه و فروش كالاها از طريق بازاررساني مستقيم، كاهش هزينه -۴

  . استرفاهكسب سود متعادل رسالت 
ريزي شهري را جهت افزايش كيفيت   توزيع و برنامه تا نظامبر آن است با اتكا بر نيروي توانمند خويش  رفاه -۵

 .زندگي شهري بهبود بخشد

ها و انتظارات نظام مديريت شهري در راستاي بهبود مديريت شهري با هدف غايي   در پي تامين خواستهرفاه -۶
 .دارد ان گام برميرفاهتقويت رفاه زندگي تك تك 

  
  بيانيه چشم انداز -3

ت شركت سعي شود اگر در بيانه ماموري. كنند اندازهاي شركت دو سند تهيه مي ها براي ماموريت و چشم برخي از شركت
اندازهاي شركت به  در سند مربوط به چشم "ما به چه كاري مشغول هستيم؟" :كه به اين پرسش پاسخ داده شود
  "خواهيم چه بشويم؟ ما مي": اين سوال پاسخ داده خواهد شد

دهد اما  ار مي شركت به فلسفه وجودي شركت اشاره دارد و زمان حال را مورد توجه قرماموريتبه عبارت ديگر بيانيه 
  .باشد گرا مي بيانيه چشم انداز به وضع آينده مطلوب شركت توجه دارد و آينده

  
  : متصور استرفاهاندازهاي زير براي شركت  با توجه به مطالب ذكر شده، چشم

  .خواهد بوداي ايران  ترين فروشگاه زنجيره   بزرگترين و مدرنرفاه -1
  .شود ز آن دست خالي خارج نميكه هيچ مشتري ا فروشگاهي است رفاه -2
تري  هاي نوين و عرضه كالاها و خدمات كالايي، فرصت زندگي بهتر و راحت آوري  برآن است با بكارگيري فنرفاه -3

  .ان ايراني فراهم نمايدرفاهرا براي 
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  .كننده با كيفيت ترين كالاها و خدمات در سرتاسر كشور خواهد بود  عرضهرفاه -4
  .كند  قيمت عرضه ميترين منصفانه است كه بهترين كالاها و خدمات را با  فروشگاهيرفاه -5
كيفيت در بهترين قيمت و ترين  مناسبد با نخواه د در هر زمان و هر كجا، هر آنچه را كه مينتوان  ميهمه ايرانيان -6 

  .  بيابدرفاه
  .خوهد ساختتر  ان ايراني زيباتر و راحترفاه زندگي شهري را براي رفاه -7
  .خواهد بود رفاه ايراني براي تهيه كليه مايحتاج خانواده، فروشگاه هر اولويت اول -8
  
  : عبارتست ازنداز پيشنهاديا چشم الذكر، بيانيه اندازهاي فوق با توجه به چشم-3-1
 مناسب هاي نوين در عرضه كالاها و خدمات كالايي، فرصت خريد وريآ گيري از دانش و فن بهره درصدد است با رفاه"

  " براي عموم ايرانيان فراهم نمايدو راحت را
  
  رفاههاي كلان  گيري اهداف و جهت -4

هاي مربوطه از قبيل  ، از اطلاعات موجود در مستندات و گزارشرفاههاي كلان  گيري به منظور تعيين اهداف و جهت
همچنين  .استفاده شده استير هاي اخ هاي مالي اساسي سال پروژه تحليل رقبا، اطلاعات منوي مديران، صورت

و با توجه به گيري از ابزارهاي روندگيري  بهربا  1388در پايان سال در ارتباط با اطلاعات  صورت گرفته هاي بيني پيش
   . صورت پذيرفته است رفاهاي  هاي توسعه طرح

  
  فروش مورد انتظار -4-1

رود در پايان سال   درصد، انتظار مي24گين رشد سالانه  با ميان1382 تا 1377هاي  با توجه به روند فروش در طي سال
هاي  فروش برآوردي با فرض ثابت بودن تعداد فروشگاه.  ميليارد تومان برسد350 به رفاه ميزان كل فروش 1388
  . تعيين شده است)  فروشگاه9(موجود

  
  ها  بازده هزينه -4-2

از اين . خدماتي با توجه به نرخ بهره بازار محاسبه گردد/ يديبا توجه به اصل هزينه فرصت، بايد سودآوري هر واحد تول
 نيز بايد در رفاههاي  باشد، بازده هزينه  درصد در سال مي36رو با توجه بدين موضوع كه نرخ بهره بازار آزاد در حدود 

  . درصد باشد36حدود 
  



 13
www.hajarian.com 

  سهم بازار -4-3
 و رشد مورد رفاهاي موجود در كشور، فروش مورد انتظار  زنجيرههاي   از بازار فروشگاهرفاهبا توجه به سهم بازار كنوني 

 درصد افزايش 35 از اين بازار به رفاه، سهم 1388گردد كه در پايان سال  اي برآورد مي هاي زنجيره انتظار ساير فروشگاه
  .هد درصد افزايش د5 بايد سهم خود از بازار خرده فروشي را به رفاههمچنين در طول اين مدت . يابد
  
  مشتريان -4-4

با توجه به اين . باشند با توجه به تركيب درآمدي جامعه، معمولاً اكثريت عمده جوامع جزء طبقات متوسط درآمدي مي
سازد، ضمن اينكه امكان  تري را براي شركت فراهم مي هاي مطمئن نكته توجه به اين مشتريان ريسك كمتر و بازده

رسد مشتريان با درآمد متوسط گزينه مناسبي براي   به همين دليل به نظر مي. گسترش بازار نيز وجود خواهد داشت
  . باشندرفاهشركت 

  
  حوزه فعاليت  -4-5

 فروشگاه 25هاي موجود به حداقل  ها درصدد افزايش تعداد فروشگاه  در راستاي توسعه كمي فروشگاهرفاهمديريت عالي 
 فروشگاه در كلان شهرهاي كشور و 5 احداث اي استان تهران،ه  تاسيس فروشگاه در شهرستاندر سطح شهر تهران،

غرافيايي موردنظر در قالب برنامه بازاريابي مناطق جهاي فوق  گيري  با توجه به جهت.باشد  فروشگاه محله مي50احداث 
   :گردد  به شرح ذيل پيشنهاد ميرفاهاستراتژيك 

  ) گانه22مناطق ( كليه مناطق شهر تهران) الف
  ... پرند، انديشه، شهريارو : هاي عمده اقماري تهران مانند شهرك) ب
  ...اصفهان، مشهد، كرج، شيراز، تبريز، اهواز و : هاي بزرگ از قبيل مراكز استان) ج
  ...كيش، قشم، چابهار و : مناطق آزاد تجاري از قبيل) د

.  خود را به كليه شهرهاي ايران گسترش دهد در نظر دارد حوضه فعاليترفاه، رفاهالبته با توجه به ديدگاه مديريت عالي 
  .باشد هاي بلندمدت مي ريزي ليكن دستيابي بدين هدف در گرو برنامه

  
  رفاهارزشهاي حاكم بر شركت   -5
  : حاكم هستند عبارتند ازرفاهحال حاضر بر شركت در  هايي كه ارزش 

 به سلامت اقتصاد كشور و شهر تهران ضرر خودداري از ورود به مبادلات كالاهاي قاچاق و ساير كالاهايي كه 
 .مي رسانند
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 ).مانند دخانيات(ان و مشتريان مضر مي باشندرفاهخودداري از خريد و فروش كالاهايي كه براي سلامتي  

 .ان در تضاد هستندرفاهخودداري از عرضه كالاهايي كه با فرهنگ ديني و اجتماعي غاطبه  

 
  : باشند حاكمرفاهبر ارزشهايي كه بايد 

  .رعايت انصاف در قيمت گذاري 
  .رعايت شايستگي در تامين كالا و ارتباط با تامين كنندگان 
 .كمك به اشاعه فرهنگ خريد يكجا از مجتمع هاي فروشگاههاي زنجيره اي 

 با هميشه حق"دن و پايبندي عملي به شعار    سرلوحه قرار داتن و اكرام مشتري در تمامي ابعاد، محترم داش 
 ."تمشتري اس

 .رعايت اصول اخلاقي در زمينه رقابت در بازار 

 .رعايت حقوق مالكيت معنوي در زمينه فعاليتهاي مختلف شركت 

 .رعايت شايستگي و شرايط اخلاقي و شخصيتي در استخدام و جذب نيرو 

 .رعايت انصاف در پرداخت حقوق، مزايا و پاداش هاي مختلف به كاركنان 

  
  ها و اصطلاحات اژهشرح و -6

به ها و اصطلاحات مورد استفاده در متن گزارش  به منظور ايجاد ديدي يكسان و هماهنگ در ارتباط با واژهدر اينجا 
  :شود پرداخته مي آنهاتشريح برخي از 

  . نامند  حالت محروميت احساس شده در فرد را نياز مي:نياز
  .ويند شكل برآورده ساختن نياز را خواسته گ:خواسته
  . عبارتست از توانايي رفع خواسته:تقاضا

توان محصول قلمداد كرد كه شامل افراد،  هر چيزي را كه خدمتي ارائه نمايد يا نيازي را برآورده سازد، مي: محصول
  .باشد ها، خدمات و عقايد مي ها، سازمان مكان
  .شوند ائل ميعبارتست از ارزشي كه مشتريان احتمالاً براي محصول يا خدمتي ق: قيمت
ليكن در . گرديد هاي فيزيكي از قبيل استحكام و قابل اعتماد بودن اطلاق مي  در گذشته كيفيت به ويژگي:كيفيت

  .شود اي كه يك محصول با انتظارات مشتري و مشخصات ارائه شده انطباق دارد گفته مي بازاريابي نوين كيفيت به درجه
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بازار يك نظام باز اجتماعي است كه هدف آن انجام مبادلات و  .دلات بالقوه بازار محلي است براي انجام مبا:بازار
اندازه . بخش و ارائه خدمات و تسهيلات به همه كساني است كه در اين سيستم نقش دارند معاملات سودمند و رضايت

   .بازار به تعداد افرادي كه بستگي دارد كه علاقه و توانايي خريد محصول را دارند
  .ها عبارتند از باور ما به آنچه خوب و مطلوب هستند زش ار:ارزش

  


