Наименование задачи (проекта)
Оценка надёжности продавца маркетплейса по отзывам, возвратам и операционным показателям (Seller Quality Score)
Цель и описание задачи (проекта)
Цель - вместо среднего балла по звёздам получить по каждому продавцу один понятный показатель надёжности, который считается автоматически, устойчив к накрутке, учитывает реальный результат сделок и объясняет, из чего сложился. Этот показатель площадка использует в ранжировании товаров, показывает покупателю и продавцу и применяет для автоматических мер к проблемным продавцам.
Показатель строится на трёх группах сигналов:
1. отзывы и оценки покупателей - тональность текста (русский и казахский), конкретные причины недовольства (качество, несоответствие описанию, срок доставки, упаковка, общение), привязка отзыва к реальному заказу;
1. возвраты и отмены - доля возвратов по вине продавца, отмены из-за отсутствия товара, споры, решённые в пользу покупателя, повторные обращения в поддержку по одному заказу;
1. операционная дисциплина - доля заказов, переданных в логистику в срок, точность остатков, скорость и доля ответов на обращения, стабильность ассортимента.
Отдельно сервис должен ловить аномалии: покупные положительные отзывы, атаки негативом от конкурентов, резкое падение качества после смены ассортимента или владельца магазина.
Участник проектирует и реализует сервис целиком: модель расчёта, анализ текста отзывов, правила выявления накрутки, объяснимость, API для других сервисов площадки и экран для продавца и модератора. Существующий звёздный рейтинг может быть заменён полностью.
Результат - работающий сервис с API + документация. Ожидаем MVP в «теневом» режиме на одной-двух категориях с последующим расширением на весь каталог.
Описание проблемы
Мы отталкиваемся не от своих внутренних цифр, а от того, как оценка продавца устроена сегодня практически на всех маркетплейсах - и казахстанских, и зарубежных. Это и есть «текущее состояние», от которого хотим уйти.
Как это выглядит обычно:
1. рейтинг продавца = среднее арифметическое звёзд; продавец с 3 отзывами может иметь 5,0, продавец с 5 000 отзывов - 4,6, и в выдаче первый выигрывает;
1. отзывы покупаются, негатив заказывается на конкурента; площадки борются с этим точечно, по жалобам;
1. возвраты, отмены, споры и обращения в поддержку живут в отдельных системах и на публичный рейтинг не влияют, хотя именно они показывают реальное качество продавца;
1. опоздал курьер или помяли коробку на складе - минус звезда продавцу; зоны ответственности продавца и логистики в рейтинге не разделяются;
1. продавец видит цифру, но не причины и не рекомендации; ограничение показов или блокировка выглядят для него внезапными;
1. проблемный продавец выявляется по накопленным жалобам с задержкой в недели, решения принимает модератор вручную.
Экономический эффект: покупатель, который получил не то или не вовремя, уходит с площадки, и это стоит дороже любой комиссии с продавца; добросовестные новые продавцы не растут, потому что проигрывают накрученным; команда модерации тратит часы на ручной разбор жалоб, которые можно отсеять автоматически. Для площадки с тысячами активных продавцов и десятками тысяч отзывов в месяц ручная схема не масштабируется.
Целевое состояние: один показатель 0-100 с зонами «надёжный / требует внимания / проблемный»; подозрительные отзывы исключаются из расчёта автоматически до проверки модератором; возвраты и просрочки по вине логистики не портят рейтинг продавцу; продавец видит вклад факторов, топ-3 причины и что исправить; ухудшение качества фиксируется за дни, а не недели; не менее 70% типовых мер (предупреждение, ограничение показов) применяются автоматически, блокировка - с подтверждением модератора.
ТЗ
Спроектировать и реализовать сервис оценки надёжности продавца:
1. Сбор сигналов: отзывы и оценки с привязкой к заказу, товару и продавцу; история заказов со статусами и причинами возврата/отмены; обращения в поддержку с категорией и результатом; SLA-события по заказу (сборка, передача в логистику, доставка) с разделением ответственности продавца и логистики; профиль продавца (срок на площадке, ассортимент, объём продаж, история санкций).
1. Анализ отзывов: тональность и причины недовольства по справочнику, на русском и казахском; учёт верифицированности (отзыв без заказа весит меньше); обоснованный выбор build vs buy - внешние LLM-API или своя модель, с учётом языков, стоимости и защиты данных.
1. Расчёт показателя: единая шкала 0-100 с настраиваемыми весами и порогами зон; сглаживание при малом числе заказов (байесовское или аналог), чтобы экстремальные значения были недостижимы на малой выборке; разделение вины продавца и логистики; пересчёт не реже раза в сутки, инкрементально - в течение минут; версионирование методики, чтобы смена весов не ломала историю.
1. Выявление аномалий: всплески однотипных отзывов, связанные аккаунты, отзывы без заказа, массовый негатив за короткий период, резкое падение качества; сигнал в модерацию с обоснованием и уровнем уверенности.
1. Объяснимость: по каждому значению - вклад каждой группы факторов, топ-причины снижения в понятных формулировках («12% возвратов из-за несоответствия описанию, в 2,5 раза выше среднего по категории») и рекомендации, что исправить.
1. Использование результата: передача показателя как фактора в сервис ранжирования каталога; экран продавца в личном кабинете с расшифровкой; агрегированное отображение покупателю; автоматические меры по продавцам нижней зоны по прозрачным правилам с предупреждением, блокировка - через модератора.
1. API и интеграции: REST/gRPC с документацией (значение, зона, вклад факторов, причины); интеграция с витриной заказов и возвратов, хранилищем отзывов, ранжированием, личным кабинетом продавца, системой модерации/CRM, уведомлениями.
1. Контроль качества модели: панель для модерации с метриками (точность прогноза возвратов и жалоб, доля выявленной накрутки, время реакции), журнал пересчётов, возможность воспроизвести любое значение по сохранённой версии методики и данных.
1. Безопасность: обезличивание данных покупателей, доступ по ролям, журналирование изменений методики; размещение в инфраструктуре заказчика или в облаке по согласованию.
Этапы: (1) теневой режим на одной-двух категориях - показатель считается, но на выдачу не влияет; сравниваем со звёздами и решениями модераторов, калибруем веса; (2) показатель влияет на ранжирование и показывается продавцу с расшифровкой; (3) автоматические меры, весь каталог, дообучение на возвратах и жалобах. Критерии перехода между этапами участник предлагает сам.
Метрики, которые участник обязан заложить: показатель предсказывает будущие возвраты и жалобы лучше звёздного рейтинга (целевой ориентир - не менее чем на 20 п.п. по выбранной метрике, AUC или precision@k); выявление накрутки - precision не ниже 90%, recall не ниже 70%; время от ухудшения качества до реакции площадки - не более 3 рабочих дней; доля обращений продавцов в поддержку по теме «почему такой рейтинг» - снижение. Целевые значения уточняются по итогам теневого этапа.
Данные: на этапе отбора - гипотетическая модель данных, без выгрузки реальных отзывов и заказов. Для пилота - обезличенные данные по NDA.
Формат сдачи - работающий сервис, исходный код и документация (методика расчёта, модель анализа отзывов, правила выявления накрутки, регламент пересчёта, инструкция для модерации и для продавца). Опыт в NLP / анализе тональности или построении скоринговых моделей приветствуется.
