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关下，数千万损失依旧发生了。为什么？ 如果我们把危机公

关仅孤立地看作一个营销手段的话，三鹿应算是成功应用了

这个手段。 但，职能部门的工作态度与效率，消费者此刻怀

疑一切的消费心理，销售终端重利轻义的本性，都构成了复

杂的市场环境，这种复杂性在中国尤其突出。而这，远非是

媒体上的几篇文章、几场座谈会就能解决的。 毒奶粉事件，

为中国企业运作的系统性、规范性敲响了警钟。 近日，记者

从三鹿集团获悉，2004年4月22日之后的几天内，受阜阳毒奶

粉事件冲击，三鹿蒙受的直接损失高达数千万元。 事件起因

： 今年1月16日，阜阳临泉县吕寨镇勇庄村42号张广奎投诉所

购三鹿婴儿奶粉有质量问题，后经阜阳市疾病预防控制中心

和三鹿集团共同确认为假冒产品，并予以结案。阜阳市全面

围剿“空壳奶粉”开始后，阜阳市疾病预防控制中心个别工

作人员，由于工作失误，把假冒三鹿婴儿奶粉的检测结果按

三鹿婴儿奶粉为不合格产品上报，经阜阳市工商行政管理局

、阜阳市卫生局和阜阳消费者协会在阜阳地方媒体上公布。

此消息刊出后，全国各地多种媒体纷纷转载。之后，三鹿婴

儿奶粉在全国多个市场被强迫撤下柜台、封存。有些省市甚

至是不管种类，只要是三鹿奶粉，全部封存。在个别地方，

还出现了三鹿经销商被抓捕的现象。按照正常的销售计算，

一天的封存给三鹿造成的损失就超过一千万。 从一般的营销

角度看，更多的人将三鹿的经济损失归罪于危机公关处理不



当或不及时，根据记者的调查，此结论有失公允。在事件的

背后，三鹿的危机公关反应出了更深刻的社会现象。成功的

危机公关案例 三鹿集团副总经理张振岭对记者说，最近他接

到好几个朋友的电话，赞扬三鹿在受到不实报道冲击后及时

开展了有效的危机公关活动。 最早公告三鹿为不合格产品的

报道出现在《颖州晚报》上，时间是4月22日早上7点多。张

振岭说，三鹿总部的高层管理者8点钟就全部知道了此事。当

天下午，张振岭就带队赶到阜阳市，与当地政府相关部门交

涉，并与阜阳市达成了“是相关人员工作失误的共识，阜阳

市也同意就此事道歉。 4月23日上午，“阜阳市全面开展伪劣

奶粉暨工业食品专项整治工作领导小组”召开新闻发布会，

发表了向三鹿集团和新闻媒体道歉的声明。声明中承认，经

他们多次抽查，三鹿牌系列产品质量全部合格，将三鹿列入

不合格产品名单是工作失误。 同时，三鹿集团本身也召开新

闻发布会，向社会澄清真相并通报阜阳方面已向三鹿集团公

开道歉的事实。还由卫生监督部门出面，向媒体介绍他们是

如何通过严格的检查监督，保证三鹿奶粉质量的。并展示了

今年一、二季度关于三鹿集团产品的“卫生检测结果报告单

” 因为阜阳媒体的不实报道已通过各地多家媒体的转载和网

络的传播，扩散到全国。所以，三鹿又在全国各地开展了一

场声势浩大的正名活动。中央媒体方面，中央人民广播电台4

月24日6：30的“早间新闻”报道了三鹿被错误列入不合格产

品的事实，中央电视台“新闻联播”、“经济半小时”、“

经济信息联播”等也接连进行了纠正报道。地方媒体方面，

张振岭说，虽然有多少家发表三鹿新闻通稿的媒体统计数据

还没有最终出来，但在召开新闻发布会后的一两天之内，全



国地级市以上的媒体，特别是生活、晚报类的报纸全都刊登

了事实真相，有些不能发表新闻通稿的媒体，三鹿也通过广

告形式将真相传达给消费者。 4月26日，与事件有关的几个国

家部委也向各地政府发了一份紧急通知，为三鹿奶粉正名。

“五一”长假后的第一个工作日，国家质量监督检验检疫总

局公布30家奶粉产品质量国家监督抽查连续合格企业名单，

三鹿位居第一位。此外，在4月23日农业部召开的农产品质量

安全宣传周新闻发布会上，三鹿与125家农产品龙头企业发表

了“让我们用实实在在的行动，为消费者提供丰富、安全、

优质的食用农产品，为社会创造一个健康的消费环境贡献力

量”的联名倡议。 4月27日，三鹿与数十家国内知名品牌乳品

企业在多个城市召开诚信座谈会。主题为“抵制‘杀人奶粉

’、倡导诚信经营”，共同呼吁加强行业自律，倡导诚信经

营，培养理性消费意识，并联合发布了“杀人奶粉”事件发

生后全国第一份“乳业诚信宣言”，承诺坚决不生产和销售

劣质乳制品。 4月28日，在中国儿童食品专业学会的组织下，

三鹿与9家食品安全信用试点企业向阜阳市捐赠了4985箱合格

婴幼儿奶粉，以帮助在伪劣奶粉事件中受害的婴幼儿家庭。 

目前，三鹿已经要求各地代理机构，将质检总局公布的合格

奶粉产品名单以及其他正名材料，发放到终端卖场进行张贴

和分发给消费者。 数千万损失依旧发生 虽然三鹿在危机公关

方面，为大家贡献了一个成功的案例，但并没有改变它蒙受

巨额经济损失的事实，而且这种损失还在继续。 在营销学中

，有着“推”和“拉”两个概念，及时有效的危机公关，仅

仅解决了“拉”的问题，能够让消费者通过准确信息的传播

，了解事情的真相，消除购买的疑虑。但如果消费者购买不



到产品，企业的损失并不会因为危机公关的处理而消除或减

少。 三鹿奶粉事业部总经理王凤翔曾表示过，危机出现后，

各地政府有关职能部门的步调不统一，加大了三鹿下一步市

场运作的难度。 张振岭说，三鹿多年来都是国内奶粉市场的

第一品牌，并且是60%以上的销量来自县级以下市场。 虽然

三鹿在第一时间开展了正名活动，但各地有关职能部门将三

鹿产品从终端撤出、封存的行为并没有停止。直到有关部委

发了紧急通知后，各地职能部门才开始采取纠正措施，但这

已经是4、5天之后的事。而且，各地对这一文件的传送速度

并不一致，一方面是层层下发需要时间，从中央到省一级的

行政部门、再到地区、再到基层，时间都消耗在路途中；二

是存在一些人为的因素，有些省份甚至到了5月10日，还在声

称没有收到相关文件；三是传播手段的限制，有些地方采用

的是电话传达，有些是传真，传播方式既不规范、也不现代

。据了解，直到5月中旬，还有些乡镇因为没有收到有关文件

而继续封存三鹿的产品。 100Test 下载频道开通，各类考试题

目直接下载。详细请访问 www.100test.com 


