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在印度孟买这个有 1700 万人口的城市，快

餐具有独特的意义。每个工作日，大约五千个

“达巴瓦拉”（dabbawalas），也就是“盒饭快

递员”，奔走在这个庞大而喧嚣的城市里，把将

近二十五万份家庭午餐高速而无差错地送到在城

市各处工作的人们手中。 

 

“只有努力和勇

气是不够的，

还必须有目

的和方向。” 

——约翰·F·肯尼迪 

正如莎拉·斯特蒂文特（Sarah Sturtevant）

在她的博客《营销马萨拉》中写的，“达巴瓦拉

的任务说明中没有许多其它公司那样的华丽辞

藻。 

他们的目标很简单，就是每一次都准确、及时地为

客户服务。”他们还有一个独特的价值主张：与快

餐连锁店不同的是，不管你在哪里，他们都会把热

腾腾的午餐送到你手中。 

 

具有简单、独特、强大使命的人是最投入的

人。然而，整个“使命”概念已经导致了很多冷嘲

热讽。原因有两点： 

1. 使命声明大多是无意义的陈词滥调； 

2. 组织中的人员不奉行这个使命。 

 

发现并清晰地表达组织的声音 

 

一说到“使命声明”这个词，很多人不屑一

顾。网上有关于最差使命声明的评比。庄严的使

命声明牌匾成了攻击目标。盖洛普公司的调查结

果表明，70%的美国工人对工作不投入——对公

司宗旨印象平平，不感兴趣。
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为什么大多数使命声明不过是私底下的笑

料？因为我们试图让员工为一个使命投入热情

和才华，但他们没有热情，也不参与。 

 

然而，没有什么比热情的驱动力更强大。

发掘出这种热情，就会产生不可阻挡的力量。

但是，所有这些热情通常都被管理层归结为平

淡无奇的使命声明，导致了人们的冷嘲热讽。 

 

《终极竞争优势》的作者肖恩·穆恩

（Shawn Moon）是这样说的：“有一次，当

我正在和一个组织的领导们一起工作时，我注

意到会议室的墙上有一个漂亮的相框，里面镶

嵌着该组织的使命声明，语言优美感人，意味

深长。领导们都坐在会议桌旁边，离使命声明

相框只有几英尺远。我说，‘墙上挂着的是你

们的使命声明。大家别看。谁能告诉我这个声

明是怎么说的？’无人作答。‘谁能告诉我这

个宣言的大意？’还是无人作答。接下来是一

场有趣的讨论，是关于使命声明到底是什么，

以及个人和组织如何让这些使命声明发挥作

用。” 

虽然你们真正的使命将是独一无二的，但使

命声明都可以用下面的叙述来概括：我们要去其他

人去不了的地方，因为没有人像我们一样。我们的

才华、热情和良知是驱策我们的合力，其它任何人

都不具备这种独特的力量。其他人无法做出我们可

以做出的贡献。 

 

从前做的工作 现在必须做的工作 

在墙上挂一份装了

相框的使命声明 

发现并清晰地表达

组织的声音 

 

现在开始对“你当前

聘用的团队要完成的

工作”进行定期评价 

 

达巴瓦拉就是这样做的。他们为自己从事

的有百余年历史的服务感到非常自豪，他们的

服务任何人都无法复制。其他大公司也与此类

似。马克·扎克伯格（Mark Zuckerberg）认

为，对任务的热情决定你的一切工作。他说：

“当初创建 Facebook 并不是为了成立一家公

司，而是为了完成一项社会使命——让这个世

界更开放，联系更紧密。”因此，该公司吸纳

那些热衷于承担这个使命的人。 

 

使命声明样本 

 

 

       为公众提供最好的灭火、突发状

况、医疗和防火服务，并像对待家人一

样对待所有人。 

51 号消防站 

我们的目标是，帮助那些希

望有所改变并渴望追求卓越的公

司和组织，加强他们的组织工作 
 

——瑞典软件开发公司 
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所以，你可以用自己喜欢的名称。如果大

家对“使命声明”这个词过于敏感，就称之为

口号、宣言、目标陈述或者“组织的声音”。

无论你怎么叫它，你都非常需要它。旧的管理

模式是把使命声明挂在墙上，然后忘了它；新

的领导模式是帮助人们发现自己的声音——个

人的声音和集体的声音。 

 

制定有吸引力的使命 

 

你如何制定一个让人人都能参与的使命或

者目标感？ 

 

使命应该是组织中的员工集体的声音，而

不仅仅是领导者的声音。“没有参与就没有承

诺”原则明确适用于创建使命声明。如果你想

让使命属于每个人，就必须让它体现每个人的

想法，表达每个人的潜能，吸引每个人的灵

魂。 

 

“声音是由才

华、热情、良知

和需求汇合而成

的。” 

——史蒂芬·R·柯维 

你如何发现这个“组织的声音”？史蒂

芬·R·柯维（Stephen R. Covey）说：“声

音是由以下因素汇合而成的：才华（我们擅长

做什么）、热情（我们喜欢做什么）、良知

（我们应该做什么）和需求（世界会拿什么回

报我们的付出）”。

“声音”对话 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

换句话说，有号召力的组织的声音或

者说使命必须唤起人们的热情，利用他们

独特的才华，符合他们的良知，满足不可

抗拒的市场需求。同时达到所有这些标准

并不容易，但领导者的工作就是让所有这

些元素结合起来形成组织的“声音”。这

样做的领导者如同发掘了一个神奇的力量之

源。 

 

现在开始评价你的团队或组织的使命： 

• 才华。你是否利用了团队成员的不可替

代的才华？ 

• 热情。他们是带着热忱和决心投入工作

的，还是仅仅走个过场？ 

• 良知。你的组织是否在做该做的事情？

你是否在发掘人们固有的社会责任感？ 

• 需求。你的内部和外部客户聘请你做哪

种具体工作？你被聘用从事的工作与工

作描述有很大的不同。它需要细致的利

益相关者分析：他们试图通过你的贡献 

才华

需求热情 声音
独特的个人意义

良知
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实现什么？他们愿意为此付出什么？你是

否与不断发展的市场需求保持同步？你正

位于市场热点的顶端还是市场热点离你越

来越远？ 

 

在当今世界，领导者在道义上有责任将“什

么”和后面的“为什么”联系起来，才能有目的

地吸纳人才。要达到这个目的，最有效的手段是

周到审慎的设计。 

 

在你规划使命声明的时候，其实就是在讲述

你们团队的故事。有哪些与你自己的成功和失败

有关的趣闻？ 

 

想象一下，如果把你们的使命声明作为头条

新闻，会用什么标题？哪些方面会让这个故事具

有感染力？领导者的工作是通过对使命或团队目

标的引人入胜的战略叙述来吸引所有利益相关者

吗？ 

 

向使命看齐 

 

人们嘲讽公司使命声明的第二个原因是什

么？公司常常偏离这个使命。庄严的声明与对员

工的日常要求不一致。简而言之，经理人和领导

者不能言行一致。如果使命声明是关于“客户价

值高于一切”，而管理层不断强调的东西当中恰

恰不包括客户，员工就会脱离这个使命。 

 

假设你真的希望员工参与这个使命，你所做

的一切就必须与之相一致。这意味着要仔细检查

并可能重新设计组织的一整套核心流程，从策略

到营销、研发、销售和薪酬。有没有哪个流程有

损于这个使命？ 

 

每个核心流程都需要以简单、可见和一致的

方式支持使命。想想达巴瓦拉组织的核心流程。 

 

 

 

 

 

 

 

达巴瓦拉对他们自己始终如一的服

务质量感到自豪。他们穿戴独特的白色

帽子和短袍，他们的银色自行车在任何

地方都能被认出来。他们并不过度依赖

技术，但非常依赖追求卓越的团队。 

 

早上九点到十点收集午餐盒，然后将它们装

上手推车，再推到火车站。盒子经火车运到中央

车站卸载，然后进行着色编码，以便最终与其他

盒子到达相近的目的地。在接收站，达巴瓦拉将

盒子装载到他们标志性的银色自行车上。自行

车、编码的盒子和城市列车系统就是他们拥有的

全部资源。到了下午，他们再反过来进行这个流

程，收集空盒子还给居民。 

 

《福布斯杂志》在对达巴瓦拉的核心流程进行

研究之后，认为它与六西格玛流程相似，这意味着

午餐快递员在每六千万次交易中只出现一次错误！

评估该系统的专业人士认为，达巴瓦拉系统的运行

效果这么好，是因为它简单，可见，一致。 
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组织当中的每个人，从最年轻的达巴瓦拉到协

会的主席，都能描述这个简单的流程。达巴瓦拉在

任何时候都知道他们要去哪里。 

 

这个系统是可见的。午餐盒代码包含完整的

工作流程，从开始到结束。每个午餐盒的盖子上

都有几个符号，表明午餐盒来自哪里，要送到哪

里。 

 

当然还有一致性，这是达巴瓦拉服务的标

志。你可以毫无疑问的信赖他们。达巴瓦拉为他

们自己始终如一的服务质量感到自豪。他们穿戴

独特的白色帽子和短袍，他们的银色自行车在任

何地方都能被认出来。他们并不过度依赖技术，

但非常依赖追求卓越的团队。 

 

归根结底，人

们绝不会投身于

一种不是使命的

“使命”，那只是

毫无意义的公司宣

传。 
 

达巴瓦拉的热情意味着他们永远不会让客户失

望。当 2005 年的灾难性季风袭击了孟买时，这个

城市的火车网络全部停运。在这种情况下，达巴瓦

拉步行穿过暴雨和洪水，把午餐盒带到检查点。他

们几乎没有错过任何客户。对于达巴瓦拉而言，不间

断的服务就是这么重要。 

 

你们的核心流程是什么？你可以如何简化流

程？可以让流程的可见性更强吗？可以让流程其更

符合组织的使命并在执行方面更加一致吗？归根结

底，人们绝不会投身于一种不是使命的“使命”，

那只是毫无意义的公司宣传。如果不要求他们奉行

这个使命，它就无关紧要。 

 

但是，如果你希望员工全力投入，就要让他们

去发现组织的声音，然后让这个声音决定你所做的

一切。 

 

有目的地领导行动步骤 

 

以下是有目的地领导你的团队或组织的关键步

骤。让你的团队参与讨论这些问题。结果应该是

（1）一个有吸引力的使命声明和（2）明确支持这

一使命的核心流程。 

 

第 1 步：发现团队的声音。 

• 我们有成文的团队使命吗？ 

这个使命是否激发了我们的活力和决心？或者

我们仅仅是在敷衍了事？ 

• 我们的使命是否利用了每个团队成员的不可替

代的才能？我们是否进一步了解了他们的这些

才能？ 

• 我们的使命是否符合良知的要求？我们是否负

有社会责任？ 

• 我们的客户聘请我们做什么具体工作？这项工

作在变化吗？ 

• 谁是我们最重要的客户和利益相关者？ 
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▪ 他们最重要的目标是什么？ 

▪ 我们用什么样的独特的能力来帮助他们实

现这些目标？他们“聘请”我们做什么或

提供什么？ 

• 对这些问题做出回答后，我们可以怎样改

进使命或目的陈述？ 

 

第 2 步：向使命看齐。 

• 我们的核心流程是什么？ 

我们的核心流程是否明确支持这个使命？ 

• 我们需要做什么来使流程 

▪ 简单？ 

▪ 可见？ 

▪ 一致？ 

 
 

 
 

 

 

 

作者简介 
 

肖恩·D·穆恩 

(Shawn D. Moon) 

领导力和战略客户 

执行副总裁 

富兰克林柯维公司 
 

 

 

三十多年来，肖恩一直与全球客户合作，传授

领导力和管理、销售和市场营销、项目开发以及咨

询服务方面的经验。他用渊博的知识和丰富的经验

激励大家成为依靠员工效率和执行力的领导者。肖

恩是若干著作的作者或合著者，其中包括《解放人

才：激发员工无限潜力的 3 次领导者对话》，《终

极竞争优势：让员工发挥影响力的重要性和促使他

们积极参与的 6 种做法》以及《追求卓越的组织文

化：不可或缺的终极任务》。 

苏·达特-道格拉斯 

(Sue Dathe-Douglass) 

领导力、销售和有效交付 

全球副总裁 

富兰克林柯维公司 
 

 

 

苏·达特-道格拉斯拥有 30 多年的组织和领导经

验，是促进组织提高绩效和加强组织不同层面互动的

专家。苏·达特于 1996 年加入富兰克林柯维公司，

担任领导交付顾问，负责设计、开发和提供定制领导

力参与解决方案，满足众多客户的独特需求。她是

《终极竞争优势：让员工发挥影响力的重要性和促使

他们积极参与的 6 种做法》的合著者。 


