
海底捞危机公关



海底捞公司成立于1994年，是一家大型跨省直
营餐饮品牌火锅店，全称是四川海底捞餐饮股份有
限公司。



2017年8月记者曝光海底捞“老鼠门事件”始
末。





在此事件曝光后不久就有来自各界评论：

• 〔人民微评〕

• “打败海底捞的不是漏勺，海底捞变成了下水道捞，这还是我们认
识的海底捞吗？从声誉鹊起到声名狼藉，往往只需要一次事故。
打败海底捞的不是老鼠和漏勺，而是失控的内部管理，以及渐行
渐远的敬畏之心。公开致歉只是开始，没有彻底整改和机制重塑，
就很难重拾消费者信任”。

• 〔人民网评〕：说得再好 不如到后厨看看；



随后不久海底捞就发布了有关通报：



2020年，经过疫情全面歇业
期，海底捞门店开放堂食，复工
后菜品涨价6％。更有消费者直
呼在疫情结束后本来就长时间没
有复工没有收入 感觉一顿饭也吃
不起了：就有了食客晒单抱怨



曝光不久海底捞就快去快如闪电一般紧急
处理这次的危机公关 并发布有关的处理方案：



并且发布了有关道歉说明



公众评论不一





成功之处

•1.及时正面回应

•2.公开透明

•3.勇于担责

•4.后续措施具体有力


