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认识滴滴
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现状 ·•∙ � 挑战 ·•∙ � 方案
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不
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业务线

交易规模

员工人数

涉及领域

1条

少量

1000

出租车

9条

1000w

5000

出行



面临的挑战

l用户体验

l稳定性

l目标和文化

l战斗力



怎么做到的

营销
驱动

体验
驱动

技术
领先

效率
提升

团队夯实

数
据

数
据
驱
动
管
理



数据驱动管理

定指标

比数据

建生态

组织形态



团队夯实
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场景

权责利一致

快速响应

加速整体决策

集中兵力攻坚

责任缺失

无法及时响应变化

决策路径长

重点或公共事项推动慢

期
望

场
景



Feature  Team

要点

• 为完整用户价值负责

• 全功能团队

• 专注

• 在一起

优点

• 快速响应

• 用户价值导向

• 激发创新

• 有助于能力成长



一个例子

接送机

乘客端

API

MIS策略

司机端

拼车

乘客端

API

MIS策略

司机端

业
务
功
能

支付

乘客端

API

MIS策略

司机端

信用

乘客端

API

MIS策略

司机端

业
务
服
务



组织架构—职责划分与定位

1.专业线（原职能线）：

l 负责组织内专业线的人员能力培养

l 专业能力的提升与专业规范的制定与落地

l 为FT提供人力/技术资源

2.  Feature  Team（FT）：

l 全功能团队

l 在一起

l 对产品体验、公共业务指标提升等业务相关内容
负责

3. FT集群

按照FT内容可分类成相应集群。集群Leader确保整
体战略方向的正确性并指导相关FT的工作实践

FT 1 FT 2 FT 3

… … …

专业线1

专业线2

专业线3

…

专业线
Leader

FTO

FT集群1

FT集群
Leader



FT落地方案分解

Feature team的落地，不仅是组织架构的变革，更是工作方式、乃至文化的转变

FT落地

能力提升 文化培育 激励

培
训
培
养
体
系
搭
建

培
训
培
养
落
地
执
行

团
队
凝
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价
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组织架构
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位
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与
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升
通
道

沟
通
与
信
息
同
步



FT实践

Values are whatwe value



体验驱动
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体验驱动

差评率 CPO NPS
指
标

生
态

全民体验 体验闭环 分享培训BI数据完善

数
据

成交率

工单差评+星级差评+舆
情差评）/完成订单数量

Call  per  Order
客服电话呼入数/完成订
单数

成单数/所有呼叫数
Net  Promoter  
Score净推荐
值

体验工具



全民体验

事业部回复率
用户满意度

事业部应答率
事业部解决率

发现产品、流程、策略的不足

燎原星火

小黑脸

Jira � & � 体验助手

摇一摇

用户体验平台

改善产品细节，提升用户口碑

对内对外



发现问题

认领问题

已解决

31场
15个部门
453人次

3个月

认领率99%
解决率60%

• 新员工客服听音
• 事业部客服日
• 专家会诊客服日

丨模式 丨目标

客服日

倾听用户声音，解决产品问题，提升用户体验

2016



体验闭环

体
验
包
下
载

体
验
包
反
馈

处
理
跟
踪
验
证

分
析
定
位
处
理



技术领先
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技术领先

高可用性
更稳定

高智能
更智能的算法

低成本
更高机器使用效率

指
标

高性能
更流畅用户体验

生
态 分享沙龙

技术培训体系服务平台化

数
据

基础设施（实时监控等）

（服务运行总时
间 –累计业务受
损时间） /  服务
运行总时间

故障闭环 代码质量

And More



全面改进

降低上线故障率 降低故障恢复时长
提高告警准确率

发现测试、流程、技术的不足

处理

监控告警
降级
故障隔离
快速扩容

压力测试

代码质量

预览上线环境

上线流程

小流量／灰发

改善技术细节，提升服务稳定性

预防

线上线下



技术改进闭环

关键指标可视化

异常检测／告警诊断与关联分析

处理工作流平台

服
务



服务平台化

标准化

标准化的服务应具有：
规范的文档，清晰定义的接口，安全的调用，可监控，可调试，
可自动发现，明确的SLA承诺

节省成本，加速创新，平台化是必经之路，

而可视化、标准化是平台化的基础



「星辰说」每周一次案例分享，每月一
次技术沙龙，如果你在技术领域有自己
独到的见解，随时欢迎你来。

“我们身处银河，当然包容每一个独立
的宇宙， 每一种独特的声音。”

案例分享 沙龙分享

技术交流



数据驱动管理

目标统一及实现

影响全民价值观

形成生态

持续迭代

全民参与

落地

客观数据支撑

结
果

要
素

趣味性



总结
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管理背后

环境基础 价值观 统一目标

绝对信任

主人翁心态

说到做到



THANK YOU

北京嘀嘀无限科技发展有限公司

北京市海淀区东北旺路8号院尚东·数字山谷B1号楼

www.xiaojukeji.com




