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E5_9B_A2_EF_BC_9A_E5_c40_645850.htm 团800数据显示，美

团网自上线以来服务单比例超过90%，目前月销售额超过2.5

亿元，去年9-11月美团网分别以1.36亿元、1.73亿元和2.34亿元

的销售额排名团购业本地服务领域第一。这个将消费者第一

、商家第二作为价值观的团购网站有何与众不同？多维度提

升用户体验据DCCI报告显示，美团网在“团购服务和售后服

务水平用户满意度”上位居榜首。同时，美团网内部数据显

示，截至目前，用户满意度为4.4分（满分为5分），而2010年

该数字仅为4.15。据了解，美团网为保证消费者第一的原则，

在去年推出“7天内未消费无条件退款”、“消费者不满意、

美团就免单”和“美团券过期未消费，无条件退款”等政策

后，以上保证措施推出后，消费者满意度即从均值的4.2升

至4.3。调查发现，用户在线上消费发生问题时，大多数都会

拨打网站客服电话寻求帮助，造成用户对网站不信任的原因

很多是由于电话接通不畅，为此，美团网于去年1月投入千万

元搭建呼叫中心，目前已有300人的客服坐席，接通率达98%

，在72小时内可解决消费者96%的问题。业内人士表示，呼叫

中心的完善和较稳定的高接通率可有效控制用户投诉率。

团800数据显示，截至今年1月底国内一线团购网站服务品质

排行，美团网以76.92%的解决率和0.19%的投诉率位居第一，

品质参数1.23（该参数越接近1，表示该网站服务质量越好）

，而其他4家网站的品质参数均在1.30以上，最高达1.70。业

务系统解商家隐忧据悉，美团网从去年8-12月对北京、上海



、广州等11家一线城市商家通过电话访谈了解到，目前商户

满意度均值已由4.08提高到4.29。在参与调查的1527家商户中

，愿意二次合作的商家占比达85%。是什么原因使美团网商

家的二次合作意愿达近9成比例，美团网副总裁王慧文坦言，

“这与我们自主研发的业务系统有关，在保证商家利益方面

，美团网从签单、结款、培训和商家客服等几个纬度来保证

”。据他透露，美团网目前已完成从销售部门到消费者、商

家一整套的业务系统。该系统从商家沟通、审核、编辑、上

线到后期消费者、商家服务的一整套业务服务，在支撑网站

内部业务流转的同时，也为商家在运营和查账方面提供了渠

道。据了解，其自主研发的付款系统和商家客服系统是美团

网独有的，商家客服系统包括验证美团券、查看消费者评价

、查看合作项目以及与团购网站的结算、财务情况。同时该

系统的“商家实时结款系统”，可使合作商家通过该系统自

主选择两种结款方式，届时美团网会自动给商家结款。对此

，分析人士认为，商家的线下体验将直接影响到团购本地服

务的质量，网站在商家最重视的结款环节上做出最直观、自

主的操作系统，将打消商户对收款的顾虑，同时网站专门设

立的商服可随时帮助其解决在互联网操作上的问题，提高其

服务效率。重视产品、技术人才“虽然目前美团的业务系统

架构已较为成熟，从签单到售后都有较为细分、完善的系统

，但是我们认为还需要继续重视产品体验，深耕业务系统的

各个方面”，王慧文这样对记者说。据他介绍，为此美团网

正在招聘相关技术人才，从其在招职位上来看，需要招聘多

位各项细分技术领域工程师，王慧文表示“目前我们准备招

聘200人左右的产品、技术类人才”。他还透露，在近期组织



的“推荐人才送宝马”活动中，已收到了3000多份简历。除

了在技术人才上的采纳之外，美团网还实施了高端人才引进

，目前已引入包括前阿里巴巴[13.22 0.00%]副总裁干嘉伟在内

的四位高端人才。对于未来的目标，王慧文并不掩饰，他表

示，“团购正在调整期、行业形势逐渐明朗，美团网的目标

是要在今年底成为国内第三大电子商务网站”。添加电子商
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