
店铺领航员—衡量店铺的综合服务能力 拼多多店铺代运营全托管

产品名称 店铺领航员—衡量店铺的综合服务能力
拼多多店铺代运营全托管

公司名称 杭州臻广科技有限公司运营部

价格 3999.00/件

规格参数

公司地址 杭州经济技术开发区4号大街28号2幢517室

联系电话 18966166821 18966166821

产品详情

一、什么是店铺领航员？

店铺领航员是衡量店铺综合服务能力的数据指标，涵盖售后服务、商品品质、物流服务、店铺活跃等多
维度，为店铺综合体验星级提供基础数据，也是商家报名大部分活动的重要指标。

店铺活跃情况决定店铺是否有领航员，活跃度太低的店铺由于信息不足将没有店铺领航员数据。店铺活
跃度受店铺商品发布、成交能力影响。

二、店铺领航员指标详解

店铺领航员10项指标及说明如下：

（1）近30天平台求助率：近30天内，消费者对平台产生求助的近30天成团订单量/近30天成团订单量。

（2）近30天3分钟人工回复率：近30天内，（咨询人数 -
3分钟内未人工回复累计数）/咨询人数，且仅计8:00-23:00咨询时段内数据。

（3）近30天在途订单退款时长：近30天内，消费者未签收订单的平均退款时间。

（4）近30天商家签收消费者退货订单后的平均退款时长：近30天签收退货物流后的同意退款平均时长。

（5）近90天用户评价得分：近90天店铺全部商品有效评价的平均得分，有效评价数低于50条时，不显示
评分数据。

（6）近30天积极评论率：近30天评论文本中有品质积极情感倾向 的 文本数 / 近30天评论文本数。

（7）近30天严重劣质率：近30天成团订单生成的劣质订单数/近30天成团订单数。



（8）近30天平均成团到签收时长：近30天内，该店铺内所有订单成团到签收的平均时长。

（9）近30天物流综合处罚率：近30天发货订单中被物流处罚订单量/近30天发货订单量，其中物流处罚包
含虚假发货、缺货、延迟发货、欺诈发货、虚假轨迹等。

（10）近30天店铺活跃度：近30天内，综合店铺所有商品发布、订单成交等活跃数据拟合的复合指标。

以上指标排名不分先后。

三、店铺领航员综合排名

店铺领航员按照行业类目计算，对同行业类目的店铺进行比较和排名。领航员综合排名的数值为百分比
，区间在0%-之间，表示店铺综合服务能力超过了同行业多少比例的店铺，指标越高则代表店铺综合服
务越好。店铺领航员数据每天更新，通常情况下，其综合表现评价由2天前的数据决定。

四、特殊类目处理

平台对以下特殊类目中的部分指标进行了特殊处理：

（1）虚拟类目店铺

虚拟类目店铺基本为无物流发货的模式，其领航员中不考核“近30天真实揽收及时率”和“近30天平均
成团到签收时长”，改为考核“近30天平均成团到发货时长”指标，统计口径为近30天内，该店铺内所
有订单成团到发货的平均时长。

（2）家装定制类目店铺

部分类目如定制墙纸等，受业务模式影响，如商品需定制加工才可发货，店铺的发货时长会受到影响。
针对这些三级类目下有特殊原因导致发货较慢的店铺，平台将参考店铺所在行业的平均成团到发货时长
，来均衡此处的影响。在实际计算领航员物流签收指标排名的时候，将剔除这些类目下由于上述特殊原
因导致的额外发货时间。

作特殊处理的三级类目名称如下：

（3）大件商品类目店铺

考虑物流模式不同带来的物流时长差异，需要对某些大件商品类目店铺的时长进行调整，来均衡影响。

作特殊处理的三级类目当前包含三轮摩托车和沙滩车。

五、 店铺领航员应用场景介绍

（1） 对活动报名的影响

目前平台大部分活动报名要求店铺领航员综合排名达到活动设置的门槛，目前大部分活动要求领航员综
合排名>30%，部分活动有更高要求。如果店铺领航员综合排名不达标，则无法报名活动，这时店铺需提
升各个分指标表现来提升综合排名。

需要注意的是，活动报名只要求店铺领航员综合排名达标即可，对于各个分项指标没有硬性要求。



（2）店铺综合体验星级

以店铺领航员数据为基础，形成店铺综合体验星级，展示在拼多多APP的商品详情和店铺详情页，辅助
用户决策。店铺综合体验星级的详细情况，请参见店铺综合体验星级解读。

除以上2个使用场景外，店铺领航员还应用于店铺口碑榜、选品等众多场景中，店铺领航员综合表现评价
越好，店铺将能获得更多流量和消费者支持。

六、领航员页面入口

1. 拼多多管理后台-数据中心-服务数据-店铺领航员

此入口目前只有部分商家可以看到，即将全部开放，敬请关注；

2. 在对领航员综合表现有要求的活动报名页面能看到领航员情况。

领航员综合表现分为5个等级，分别对应5个店铺星级层级
，对于报名活动而言，目前大部分活动门槛为行业前70%和后30%，后30%的商家们需要努力提升！

七、提升领航员综合表现

如何提升领航员的各项指标呢？点击下面链接可学习对应课程~

1、售后服务：

有效处理售后，

快速人工响应，

2、商品品质：提升用户评价得分

3、物流服务：缩短近30天平均成团到签收时长

4、店铺活跃：保持店铺每月上新
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