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官方会对页面样式及规则进行不定期更新，请以官网线上版本为准



黑猫投诉平台是新浪旗下消费者服务平台，通过黑猫投诉，消费者 和 企 业 能够 及

时沟通消费过程中出现的各种纠纷。依靠海量的企业库及极具影响力的各领域专

家，消费者的诉求可以得到快速反馈和专业指导，提升消费体验 ；通 过标 准化的

产品机制，企业可以快速定位消费者问题，提升品牌售后水平及用户口碑。
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如何登陆平台

点击
我的投诉单

进入
商家主页

黑猫投诉官网：https://tousu.sina.com.cn/

微博账号
登陆



注：回复后页面可能有延迟，不要多次点击

如何回复投诉

进入商家主页，即可看到全部投诉并回复，

可按不同状态（处理中、已补充等）查看

处理

点击回复

点击提交

输入回复内容后点击提交，即完成回复



非蓝V商家如何处理投诉

⚫ 开通微博账号

⚫ 申请蓝V企业认证（地址：https://fuwu.biz.weibo.com/）

⚫ 邮件提供相关资料通知平台进行处理投诉账号关联

⚫ 在黑猫投诉官网（https://tousu.sina.com.cn/）登录后自主回复

⚫ 提供营业执照等证明资料，并将回复内容邮件发至官方邮箱，

由黑猫平台代为公开回复。（由于需代回复企业数量众多，

平台将尽快处理，但无法对时效性进行承诺。）



如何快速定位纠纷问题

投
诉
详
情
页
可
查
询
联
系
方
式

2****932***66712

可在隐私信息区查看投诉人填写的订单编号、合同号、联

系方式等信息，快速定位消费信息

可获取投诉人联系方式，及时沟通
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黑猫投诉企业服务“红黑榜”，综合反映了企业一段周期内在黑猫投诉平台的投诉处理解决情况，可以为广大消费者提供参考。

同时也是对提供优质服务企业的褒奖，对不积极解决消费者诉求企业的曝光。

作为平台的一项产品机制，榜单实现了商家售后服务质量的全透明化，督促企业更高效解决消费者投诉。

企业服务红黑榜

影响因子

“有效投诉量” 、 “回复量+确认完成量”

、“回复率”、“完成率”、“响应时间”

等维度综合自动生成

时间维度
周榜：根据最近一周数据自动生成

月/季度榜：根据上一个自然月、自然季度

数据自动生成

覆盖行业
购物平台、共享服务、旅游出行住宿、娱

乐生活、教育培训、美妆、餐饮食品等



快速解决商家

不在黑猫投诉首页展示

影响因子：回复率、完成率、响应时间

为鼓励提供优质服务的企业，激励商家更好的处理解决消费者的投诉，平台推出“快速解决商家”机制。

注：投诉单通过审核后8小时内暂不公开在黑猫投诉首页展示，商家如在8

小时内回复，则7天内暂不在黑猫投诉首页公开展示；投诉单如在7天内解

决完成，则不再公开在黑猫投诉首页展示。

注：不包含系统自动完成的投诉单；

当月达到标准，则下一自然月享受“快速解决商家”权益；

资格按月动态更新，实时达标情况请登录平台并参见商家主页

权益 如何
获得




