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组织能力诊断与提升改善实践 



关于我们 

     同程艺龙是中国在线旅行行业的创新者和领导者，由同程旅游集团旗下同程网络与艺龙旅行网于2018年3

月合并而成。2018年11月26日，同程艺龙成功在香港联交所主板挂牌上市（股票代码：0780.HK）。 

     2020年4月22日，同程艺龙推出了全新的服务品牌“同程旅行”，启用了新的品牌标识和品牌口号“再出

发，就同程”，希望用更年轻的方式服务更多的用户。我们的使命是“让旅行更简单、更快乐”，我们将持续

运用创新科技，为用户创造简单、快捷、智能的出行服务。 

拆分同程网络 
与同程国旅 

2016 

聚焦酒店预订领域 

2007 

2012 

股份改造 

2004 
同程旅游成立 

同程布局移动端 
2013 

融资成功 
2008 

 

同程团队诞生 
2002 

2016 
艺龙私有化完成 

艺龙于美国成立 
1999 

艺龙在纳斯达克上市 
2004 

2016 
入驻微信钱包 

同程艺龙诞生 
2018.3 

2015 

60亿融资，落地战略 

机票入住微信钱包 
2014 



关于我们 

庞大且极具增长潜力的用户群 

拥有微信钱包独家旅游入口，触达微信全国10亿用户 

APP+微信  双引擎驱动 

平均月活跃用户规模达2.1亿 

平均每7个中国人中  

就有1个使用我们的服务 



1.0-关于组织能力杨三角 



1.1-不断的尝试和实践 

• 2016年7月，组织能力杨三角工具第一次引入中高层干部培训 

• 2016年12月，第一次组织能力调研全公司发起 

• 2017年12月，第二次组织能力调研全公司发起 

• 2018年12月，调研后开展报告解读，小范围内尝试改善落地 

• 2019年12月，全公司开展组织能力报告解读、赋能、改善落地实施 



1.2-我们的现状和挑战 

市场环境变化，行业格局调整，组织内部暗流涌动： 

• 加快速度去打通线上与线下环节，寻找新的流量增长点，改善和优化收入结构 

• 围绕“让旅行更简单、更快乐”的使命 ，倾听用户诉求，升级产品体验 

• 疫情下旅游出行行业的发力点，疫情后业务复苏的准备 

• 组织能力停留在诊而不改的阶段，又或是HR的自嗨 



1.3-我们想达成的目标 

内生改善力量形成 



1 

解冻 

2 

诊断 

4 

沉淀 

3 

改善 

2.0-我们如何做 

组织变革三阶段：解冻,变革,再冻结 



认知同频 

赋能组织 

2.1-解冻 



认知同频 

围绕以下三点 
开展组织能力提升项目前的宣导工作 

重要性 

必要性 目的性 

高层重视 员工发声 

全员宣导 

• 会议：CEO在核心骨干例会阐释

组织能力和战略之间的关系，提

升组织能力的必要性 

• 邮件：CEO发起组织能力调研邀

请函，“同发声、共改善”倾听

伙伴的声音， 

• 授课：HR开展全员宣导，覆盖率90%

以上，宣导的内容包含：

why/how/what三个维度 

• 软文：组织能力介绍软文推动全

员，让员工提前认知组织能力 

• 视频：通过员工代表发声，

让组织能力调研更深入基

层，促动员工积极参与到调

研的过程中。， 

组织能力知识挑战赛 

• 线下活动：通过趣味扫码答

题，赢取奖品，吸引更多的

伙伴参与答题，强化组织能

力知识点 



认知同频 

高
层
行
动 

伙
伴
呼
唤 

HR
行
动 

高频的用户教育 
为后续获得员工真实的心声做铺垫 

提升调研结果的信效度 



组织能力提升方法论 VP明确方向 

杨国安20讲在线课程 内部优秀实践 

往年优秀实践分享 

话题共创，引发学员深入思考 

认知同频 

 ***说：像一场持续的、长期的CS比赛，定好战队的战略以后，如何才能让战队里的人充分理解战略的基础上很好地执行战略就是组织能力的
体现。首先，要每个人都理解战略，清晰度足够；其次，要具备战斗技能和战斗的意愿；再次，需要团队内部各个队友的分工明确、配合机制
有效；最后，在执行过程中不断沟通、调整、补位等，才能把战略落地执行。总之，就是组建的团队能够很好地执行战略、有效实施战略的能
力。 

 ***说：组织能力，好比一艘大船要航行到某一个目标彼岸。不是船长设定好航线就可以直接到达的。这这个过程中需要团队相互协助，通力
配合，每个人分工明确且需要发挥大家是主观能动性。在航行过程中有可能会遇到各种坎坷，这个时候要调动所有人所有岗位都积极性和能
动性共同克服困难，而不是个别领导有信心，一线员工消极怠工，否则永远也到达不了目标。 



赋能组织 

优秀实践 

访谈技巧 

组织能力杨三角方法论 

通过知识的学习，对组织能力杨

三角建立系统性的认知框架 

深挖根因访谈技巧的学习，问题

挖掘的深度决定后续问题改善的

效度 

打破自我思维，营造相互学习和

借鉴的氛围 

业务核心骨干参与赋能项目 
从知晓到认同 

助力后续项目落地 
 



2.1-解冻*几个小故事 

业务伙伴主动向HR发声： 
 

参与了组织能力专项，经过一次次报告的解读，对组织能力提升的必要性有了更深的认识和理解。 

人员访谈环节印象深刻，从跨部门同事那里了解到很多平日不太关注的信息。被访同事提了很多好的建议，也感觉到公司很重视大家的意见和感受，让同事

们有归属感。 

之后的项目总结从前期的学习和访谈中找到了问题的症结点，目前在开展的提升计划也让大家感觉项目是有效且有持续性的。 

这次的组织能力提升专项认为是截止目前最成功的一次： 

1、能够让承上启下的中层管理全程参与，既要知晓公司、BG整体组织能力情况，同时能够了解基层同事对于组织能力的最直接问题，还能够有

机会跨中心跨条线熟悉了解。 

2、让组织能力提升的参与者并非形式参与，通过前期自身学习融入，快速消化后进行解读分析调研，只有执行层成长才能更好的辅助组织

成长。 

3、最终调研结果的提炼，能够量化至相关职能部门落地执行。客观的面对问题本质，大家对于问题的解决方案均是从用户导向、组织能力提升视角出发。这个改进

的开始已经是组织能力提升的体现，期待后续大家因为参与执行本次组织能力提升推动的改进方案变现带来的成就感。 



2.2-诊断 

根因挖掘 

聚焦业务 



CEO/高管  50% HR  20%-25% 管理者20%-25% 

CEO要自己重视 

要求其他业务主管重视 

CEO要坚持 

工具设计：围绕组织能力 

工作重点转移： 

个人—组织 

清楚谁是客户： 

内部客户—外部客户 

定位： 

人才发展是其责任之一 

平衡小我和大我 

时间和精力的分配 

短期80% 长期20% 

2.2-诊断 

组织能力建设是贴合业务诉求的，需业务伙伴和HR共同推进： 



根因挖掘&共同看见 

共同看见 

业务上下游 

• 业务和HR共同组建项目组 

• 业务伙伴为主，HR伙伴为辅 

• 解读：组织能力报告全员解读 

• 访谈：组织问题来源同事发声 

• 提炼：项目组共同提炼问题点 

• 从闭塞到开放：搭建平台，背后的吐槽，当面

澄清，业务上下游部门共同看见彼此的问题 



病灶 

疼 
痒 

头晕 

心慌 

想吐 

麻木 

水肿 目眩 

组织&人 

望闻问切 

报告解读：调研报告解读数据趋势，通过数据呈现问题指向 

倾听心声：深入组织寻找数据背后的现状和行为事件 

信息过滤：结合组织现状去除噪声，识别有效信息 

聚焦核心：结合业务方向，匹配业务诉求，聚焦关键问题 

根因挖掘 

根因挖掘&望闻问切 



回归管理本质 

所有的管理动作落脚点-提升效率 

，实现盈利能力的提升 

找关键抓手，忌面面俱到 

有限资源解决核心关键问题，每

个业务单元2-3个核心改善点， 

聚焦业务 

聚焦
业务 

战略 

用户 

敏捷 

创新 

战略分解 
战略传递 
战略解读 

 

用户需求识别 
产品质量提升 

跨部门协同 
信息同频 

 

创新机制 
流程优化 



2.2-诊断*几个小技巧 

• 以诚相待：访谈者向被访谈者

澄清访谈的目的，被访谈者放

下心中顾虑 

• 及时追问：出现访谈的关键信

息，及时追问，挖掘有效信息 

访谈 提炼 聚焦 

• 共创提炼：项目组全员一起回

顾访谈场景，进行问题回顾和

确定 

• 重要紧急：依据问题的重要紧

急原则，进行问题的分类，输

出相应的分析内容 

• 共同看见：项目组负责人在业

务单元的例会上开展访谈分析

报告的汇报 

• 聚焦核心：由核心业务干部基

于汇报内容，结合业务发展方

向共同确定核心改善点 



2.3-改善 

管理闭环 

全民关注 



管理闭环 

管理闭环 

协助改善点负责人结合业务

需求确定改善目标 

改善点负责人基于改善目标输出改

善举措，高层人员做方向把控 

项目组搭建内部复盘机制，及

时纠偏，定期验收阶段性成果 

改善点及改善举措全员公示 

鼓励全员参与组织能力改善 

阶段性改善成果全员公示 

项目组全程提供“资源”协助，排忧解难 



全民关注 

改善举措全员公示 

自下而上识别问题，自上而下改善问题，信息畅通提升员工和组织之间的信任度 

全
员
会
议 

全
员
邮
件 



全民关注 

阶段性结果全员公示 

定期同步阶段性改善成果，有始有终，提升员工和组织之间的信任度 

全
员
会
议 

全
员
邮
件 



2.3-改善*几点小心得 

• 既见树木也要见森林，对组织定位、现状、痛点的了解和掌握深入至最小利润单元 

• 通过多次解决组织具体问题，牵引核心管理层思考，从改良现状入手，逐步聚焦深层矛盾，

从打补丁到系统工程 

 



2.4-沉淀 

固化沉淀 

土壤打造 



固化沉淀 

①共识共频 

②根因挖掘 

③共同看见 

⑥ 结果复盘 

⑤改善落地 

④聚焦问题 

内生改善 
习惯养成 



固化沉淀 



土壤打造 

持续打造“同发声、共改善”的组织土壤 

能力 
动态 

动态 

动态 

战略 

组织 

赋能组织 

持续改善 

内生改善 

动力形成 



写在最后的感悟 

-HR是组织变革的重要推手，且需拥有长期视角 

-要做洞察组织与干部的长期积累 

-要实用核心主义地解决具体问题，并将深层的核心问题暴露出来 

-要在节奏中找到组织和自我的核心价值 

借力组织能力，推动组织进化， 

改善团队环境，助力业务发展。 



知行合一 

让改善成为一种习惯 




