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前言

近日，一场罗永浩与西贝之间的“预制菜”之争引发网络关注与热议。

一方面，罗永浩吐槽西贝“几乎全都是预制菜，还那么贵，实在是太恶心”；

而西贝创始人贾国龙坚称“门店100%没有预制菜”，放话要起诉罗永浩。

这场围绕“预制菜”的争论，早已超越两位公众人物之间的个人恩怨，而是上

升为中国餐饮行业对预制菜定义模糊、规范缺失的问题。也折射出在餐饮业飞

速扩展的进程中，商家与消费者认知之间逐渐扩大的鸿沟。

Introduction



PART ONE

西贝使用预制菜
事件脉络及分析



罗永浩吐槽西贝预制菜：罗永浩发博称西贝“几乎全是预制菜”、“贵得恶心”，呼吁立法强制餐馆注明。旋即冲上多平台热搜，

相关微博话题点击量突破2500万。
9月10日

9月11日
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贾国龙强硬回应：西贝创始人、董事长贾国龙公开对罗永浩的指控作出回应，否认使用预制菜，称“100%没有”，指责罗永浩损害

商誉，表示要起诉罗永浩。

事件脉络梳理

双方攻防升级：西贝开放后厨，罗永浩悬赏西贝预制菜证据。9月12日下午，西贝发布公开信，公布13道菜制作标准，向全社会开放

西贝后厨参观。罗永浩则接连在社交媒体上连发数条微博，逐条驳斥了贾国龙说法，同时发布10万元，征集西贝使用预制菜的证据。
9月12日

9月13日
媒体探访后厨，发现长保质期制品再起争议。北京新闻广播记者实地探访了西贝北京环球贸易店的后厨，并发现多种保质期较长的、

尚未烹饪的冷冻制品，其中包括保质期18个月的海鲈鱼、保质期9个月的手工戗面馒头、保质期2年的西兰花等。

9月13日

晚间
多家央媒关注到此事件，并呼吁预制菜行业标准化与规范化。新华社、人民日报、央视等央媒接连发声，聚焦预制菜定义、知情权

与行业标准，呼吁透明化和规范发展。

9月14日 西贝暂停后厨参观：西贝发布通知，全国门店暂停后厨参观，称为保证后厨正常运行。

9月15日

凌晨
罗永浩呼吁双方直播对话：罗永浩在微博发声并@西贝创始人贾国龙。他表示，在此次事件中，双方总是交替发声，媒体在转述过

程中也容易出现信息偏差。因此提议双方找一个大型网络平台进行直播，面对面公平公正、冷静理性地对话。

9月15日 西贝发布官方道歉信，罗永浩继续追问：西贝方面发布致歉信称，后续将尽可能把中央厨房前置加工工艺调整到门店现场加工。随

后，随后罗永浩转发该微博并提出数个问题。#西贝道歉#的词条迅速登上微博热搜榜第一名。

9月15日

晚间
罗永浩表示放弃追究西贝：罗永浩在微博发布长文，称决定放弃追究西贝。



• 9月10日，罗永浩发微博吐槽西贝预制菜，呼吁立法强制餐馆注明预制菜。话题迅速引发热议，相关微博话题点击量突破2500万。

• 9月12日，双方攻防升级，西贝开放后厨，罗永浩悬赏西贝预制菜证据。当天下午，西贝发布公开信，公布13道菜制作标准，向全社会开放西贝后厨参观。

罗永浩则接连在社交媒体上连发数条微博，逐条驳斥了贾国龙说法，同时发布10万元，征集西贝使用预制菜的证据。引发社媒讨论创下声量高峰，同时引

起多家央媒关注。

• 9月15日，西贝发布官方道歉信，表示后续将尽可能把中央厨房前置加工工艺调整到门店现场加工。#西贝道歉#的词条迅速登上微博热搜榜第一名。晚间，

罗永浩在微博发布长文，称决定放弃追究西贝。

西贝使用预制菜事件声量走势
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• 西贝以往以健康餐、儿童餐为定位，包括推出“家有宝贝，就吃西贝”的标语，建立了家长的信任。然而，当这次风波曝光后厨“保质期两年的西蓝
花”“预制包装的胡萝卜炒饭”等情况后，将家长消费群体的情绪推向爆点。

• 事件爆发后，社媒对事件整体情感走势呈负面，仅在9月12日发布公开信公布菜品制作标准及宣布开放后厨参观后短暂回升。
• 两天后9月14日，由于媒体探访西贝后厨过程中发现长保质期制品再起争议，西贝紧急暂停开放后厨，事件情感又再度趋于负面。

西贝使用预制菜事件情感走势
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• 事件发展过程中，罗永浩及西贝的官方微博频频发声，也带动网友对事件讨论，因此在新浪微博平台产生较高声量。
• 一周内，全网事件相关内容传播渠道以新浪微博为主，占比60%；今日头条占比15%，位列所有渠道中第二。

西贝使用预制菜事件传播渠道
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• 一周内，全网事件相关热议内容主要围绕罗永浩及西贝创始人，热词包含“罗永浩”之外，还有西贝品牌相关词，包括创始人“贾国龙”、“贾老板”、

“贾总”等；

• 社媒也对餐饮行业规范和预制菜展开热议，热词包括“预加工”、“半成品”、“透明”等；

• 西贝使用食材也成为讨论的焦点之一，相关热词包括“西兰花”、“羊排”、“鲈鱼”等。

西贝使用预制菜事件热门词云
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PART TWO
各方观点及危机应对分析



消费者社媒批评

此次西贝预制菜事件中，餐饮从业者和普通消费者的观点存在巨大差异。餐饮行业中，一众餐饮从业者集体声援西贝，包括巴奴毛肚火锅创始人杜中兵、吉祥馄
饨创始人张彪、朱光玉火锅联合创始人李扬等。胖东来创始人于东来也发文表示支持。反观社媒平台，在西贝的评论区则聚集了大量情绪化的负面评论，主要针
对西贝的性价比低、对待消费者沟通态度不友好等内容进行批评。

这一认知的差异，主要在于预制菜的行业规范未得到普及，以及西贝在沟通时忽视了消费者对知情权的重视。一方面，在餐饮行业中，对预制菜已有比较明确的
定义，但这个定义并不完全与公众对预制菜的认知一致。另一方面，西贝忽视了公众对信息透明度的重视，未对菜品制作工序主动透明化告知消费者。

为何从业者力挺、公众批评？预制菜行业规范未普及与消费者知情权遭忽视

餐饮行业发声支持



此次事件将预制菜国标缺失的问题再次突出，众多主流媒体及官方媒体对事件进行了报道及评价。媒体普遍呼吁，需加快推动预制菜相关的国
家标准落地，并推行餐饮环节的预制菜明示制度。包括《人民日报》微博、《每日经济新闻》、《第一财经》等媒体对事件进行了点评。

主流媒体及官媒关注事件，呼吁预制菜行业标准化及信息透明化

关于预制菜，信息需要更加透明，让消费者主动选择。预制菜的真正挑战不在于技术层面，而在于如何建立起消

费者的信任纽带。餐饮业发展，终究要服务于人。餐饮业发展，既要追求高效便捷，更要满足公众吃得安心、吃

得明白的刚需。这场讨论，要走向理性和建设性:以治理优化预制菜发展环境，推动企业行为规范与消费者的知情

选择。赢取公众信赖，行业发展才能有美好未来。

在“预制菜”的新起点，透明化是信任桥梁。没有透明，就没有消费者的知情权与选择权。透明化是重建消费信

任的唯一路径。此次预制菜风波中，企业的定义不透明、信息不透明，为消费者所诟病。让消费者失望的并非预

制菜本身，消费者不是不能接受预制菜，而是不接受被蒙在鼓里的“被选择”感。

无论西贝事件最终结局如何，这无疑是消费者对保障自身舌尖上知情权的一次大觉醒，既能推动预制菜标准体系

建设，并鼓励越来越多的餐饮企业使用预制菜明示，同时，相信也会有越来越多的餐饮企业愿意让消费者知道食

材的来源、预制作工艺，不仅让消费者吃得放心，也让消费者吃得明白。



面对预制菜质疑危机，企业该如何应对？

以老乡鸡为例，已在门店菜单清晰标注菜品类别，将菜品分为“餐厅现做”、“半预制”、

“复热预制”三类。对于“半预制”即中央厨房预处理+门店二次加工的菜品，还会详细说

明预处理环节与门店加工步骤。为消费者了解菜品制作工艺提供了参考说明，方便消费者根

据自己的偏好自由选择。

主动标记预处理菜品，

提升企业信息透明度

对提前加工的菜品进行明确

、清晰的标识，帮助消费者

在点餐时充分了解菜品制作

过程及类别，消除信息不对

称带来的误解。

01
为国家标准提供参考，

提升行业健康度

当前，预制菜的行业定义

与消费者普遍认知存在差

异，企业对加工方式进行

明示，可保障消费者的知

情权和选择权。

02

9月13日，《预制菜食品

安全国家标准》草案已通

过审查，行业内领先的做

法可为标准提供规范流程

参考，提升行业健康度。

03
公示加工步骤，赋

予消费者知情权

主动标记预制菜品和加工过程，能帮助企业提升自身透明度，与消费者充分沟

通、促进行业健康化：



认清公关危机本质与核心任务

公关危机的本质：起源于信任危机

“信任”是企业公关危机的第一道防线，但“信任”也是公关危机第一个“受害者”。公关危机的主体通常具有一定的品牌影响力和市场效应

的品牌或企业，信任则是品牌和消费者之间建立联系的核心链接。如果处理不当，消费者首先对其长期建立起来的品牌口碑和服务能力产生质

疑。所以，公关危机的本质可以理解为一种信任危机，其主要原因在于信任的破坏，一旦公众对企业或组织失去信任，公关危机就会爆发。

管理学者斯蒂文·芬克（Steven Fink）根据危机因子在不同阶段的不同特征，提出了

企业危机生命周期理论。就像人的生命从诞生、成长、成熟到死亡一样，危机也有其

自身的产生和结束的过程。在整个危机生命周期中，守护、修复、甚至重建信任是贯

穿始终的核心任务。

危机生命
周期理论

速度第一原则
speed



如何化解危机？把握公众情绪核心，方能重建信任

《经济观察报》认为，此次事件的一大核心争议点在于“纠缠术语定义，忽视公众认知”。西贝未能准确把

握公众情绪的核心，反复强调预制菜行业定义，忽视了公众的认知差异，且创始人多次回应过于情绪化，不

利于危机的化解和信任的重建。

危机公关应该“降温”而非“点火”，保持理性表达避免激化矛盾，有助于为企业争取谅解空间。

面对罗永浩的质疑，企业创始人贾国龙亲自以“要起诉”的言论下场参与舆论对抗，情绪化的文

字交锋缺乏客观理性的证据，反而导致了矛盾升级。

消费者作为企业危机回应的最主要受众，回应消费者最关切的核心问题，并用消费者能理解、能

共情的语句沟通，尽可能取得公众的理解 。在创始人贾国龙回应中，坚称“中央厨房非预制菜”，

忽视“预制菜”概念在公众认知和行业定义存在差异，难以形成有效沟通，容易引发争议。

危机公关爆发后的“黄金24小时”是回应的关键时间窗口，在数字时代，这一窗口期更是被不断

缩短。在危机爆发5天后，西贝才第一次进行书面回应并提出整改措施，负面信息已经在社交媒体

大量发酵扩散，舆论难以控制。

态度需理性，

避免情绪化
01

问题抓核心，

真诚助沟通
02

应对需及时，

把握窗口期03

从态度、问题及应对三个维度，企业可以如何重建信任？



充分利用AI技术，加速公关进化

大模型等AI技术及更强大的算法和算力能为企业带来更快、更准、更智能的公关舆情处理工具，缓解了传统危机公关常见的信息过载、响应迟缓、

洞察滞后等痛点。借助人工智能技术，企业可建立完善的7/24舆情监测机制，制定完善的危机管理预案，加强内部管理，提高舆情应对能力，做

到防患于未然。

成立于1998年，慧科讯业拥有27年的客户服务积淀，累计服务客户超过3000家，行业头部客户超过500家。慧科讯业在公关舆情分析、品牌营销、

消费者洞察管理、增长提效、及营销数字化领域内沉淀并积累了14个行业的大数据资产、AI技术和模型、算法能力、及客户服务经验等，基于覆

盖全网大数据资料库，为企业提供舆情监测及负面预警服务。
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