
西贝“火上浇油式”的舆情应对存在哪些问题？

近几年，餐饮行业“预制菜”话题持续升温，消费者对

于食品透明度和知情权的关注愈发强烈。在这样的大背景下，

9 月 10 日，罗永浩发微博吐槽西贝菜品“几乎全是预制菜”，

呼吁立法强制餐馆标注预制菜使用情况，遭到西贝创始人、

董事长贾国龙的强硬回应。双方的系列交锋，在短短六天内

从一条微博迅速演变为全国性舆情热点，乃至上升到行业透

明度和消费者知情权的层面。值得注意的是，这场风波中，

西贝在舆情应对中的一系列选择推动了舆情“火上浇油式”

的迅速发展，与其说西贝败在了产品问题上，不如说败在了

舆情的应对与处置上。

事件发展过程

从舆情监测系统展现数据来看，9 月 12 日及 9 月 13 日

是事件热度最高的两天，舆论持续聚焦西贝的公关手段、预

制菜的定义等进行探讨。9 月 15 日，西贝在微博发布“道歉



信”，再度引发舆情回温。整个舆情发酵期间，#西贝 灾难

级公关##西贝道歉##西贝创始人称应对方式有错##西贝回

应停止开放后厨参观#等几十个微博话题登上热搜榜单。

事件热度走势

相关微博话题热搜

舆情应对的错误标本，错过止损机会



在整个事件发展过程中，西贝多次做出了“错误选择”，

导致错过了转危为安，甚至“转危为机”的时机。

最初罗永浩的质疑初步引发舆论关注时，如果能够第一

时间主动公布供应链和菜品加工环节的透明信息，并通过概

念解读、理性分析等方式对公众进行相关概念的科普，承认

行业普遍存在的预制环节，并率先提出标注机制，不仅可以

澄清事实，还能引导公众理解行业现状，乃至将本次舆情转

化为推动行业规则完善的契机。

其次，在新华社发声后，西贝若能顺势调整立场，承诺

以更开放和透明的方式回应消费者关切，就能化解矛盾，但

随后暴露出的是西贝创始人及董事长贾国龙在微信中发表

的“黑社会”言论及西贝内部“1.8 万名伙伴跟罗永浩之战”

会议信息，表明其依然坚持对抗思路，而非对行业现状和消

费者关注核心问题的反思，错失了重获舆论理解的可能性。

另外，9 月 12 日，西贝宣布全国门店开放后厨参观，多

家媒体记者到国内多个城市的西贝门店后厨进行探访直播，

曝出大量西贝后厨使用预制菜产品，以及“员工用不锈钢漏

勺疏通下水道”等涉及食品安全的问题，形成“曝光即翻车”

“自曝其短”的效果，引发系列次生舆情。而仅仅两天后，

9 月 14 日西贝就宣布暂停后厨参观。这种反复不仅给公众造

成了“西贝言而无信”的印象，更加剧了对其“心虚”的怀

疑。企业在危机中最需要的是稳定一致的信息输出，而西贝



却在短时间内自我否定，等于亲手打破了刚刚建立的“透明

尝试”，再度加剧了西贝的形象危机。

值得注意的是，本文发稿前，西贝在其官方微博发布“道

歉信”，称“顾客‘虐’我千百遍，我待顾客如初恋”，再

次踩中舆论“雷点”。“顾客虐我”的形容实际上把公众放

在了对立面，这种表达方式极易激起舆论的反感，因为它暗

示了“企业受委屈、消费者不讲理”的立场，与公众对企业

应有的谦逊和责任感期待完全背离。

舆情应对需要紧抓关键的同时做好情绪疏导

舆情应对首先要明确“应对谁”。在罗永浩与西贝的交

锋中，表面上看西贝需要正面回应的是罗永浩接连不断的

“炮轰”，甚至在第一时间就选择诉诸法律，但实际上真正

需要争取和安抚的是西贝的核心受众群体——普通消费者。

消费者关心的焦点并不是罗永浩和西贝之间的输赢，而是

“我吃到的东西究竟是什么”“我是否有知情权”。西贝如

果把应对对象定位在公众，而不是把罗永浩当作唯一对手，

就能够在舆论场上建立对话的主动权。企业在公共议题中若

只盯着与意见领袖的对抗，容易陷入“私人恩怨化”的泥潭，

而忽略了更广泛的社会关切，从而失去与消费者之间的信任

连接。

舆论浪潮宜疏不宜堵。西贝在应对本次舆情风波过程中，

始终强调“绝不认输”“一定打官司”，不断传递出一种强



硬而对抗的姿态。一味表达自身强硬态度，而忽略对公众情

绪的疏导。这种做法不仅没有平息公众情绪，反而让人觉得

企业在逃避问题、拒绝沟通。面对舆情，堵截质疑、压制声

音往往只会加剧怀疑和反感；相反，如果能主动承认问题的

复杂性，承认行业现状中确实存在“预制环节”，并提出改

进方向，就能起到有效的情绪疏导作用。公众需要的是被尊

重和被理解的态度，而不是一味地否认与强硬。只有通过坦

诚沟通、正面回应，把争议转化为推动改进的契机，企业才

能在舆情中逐步重建信任。

这场风波的核心启示在于：在公众对餐饮透明度日益敏

感的背景下，餐饮企业不能仅依赖情绪化回应和被动防御，

而应以主动公开、理性沟通来赢得消费者信任。西贝的不当

应对，不仅使品牌形象遭受重挫，更使行业透明化的讨论被

动地以其为负面案例展开。对于整个餐饮业而言，这场争议

提醒了所有企业：面对舆论质疑时，最重要的不是“如何反

击”，而是“如何沟通”。唯有建立长期透明的沟通机制，

真正尊重消费者的知情权，并推动行业的不断进步和发展，

企业才能在舆论风险中站稳脚跟，否则任何一次应对失误，

都会成为放大的负面标签。


