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4_BE_8B_E5_85_AD_EF_c41_65316.htm 案例六：奥诗裳“泔

脚衣”危机 品 牌：奥诗裳（OASIS） 危机性质：时装回收再

销售 危机指数：6.5 案例描述： 9月的《新民周刊》2005年

第38期刊登题为《上海名牌店销售脏衣服真相：洋垃圾服装

潜向我国》一文。据报道，奥诗裳把衣服赞助给一些节目组

使用后，在上海淮海中路上的“巴黎春天”重新偷偷销售这

种“泔脚衣”。这是国外时装品牌在中国首次因赞助产品收

回后再次出售被曝光。 而该事件的报料者竟是奥诗裳（上海

）国际贸易有限公司离职的行政处理苏珊小姐。苏珊声称，

自去年8月份接手市场部“货品外借”工作以来，她看到公司

的服装被一批批地借往全国各地的电视台、剧组、时尚杂志

等，不同的人试穿、试秀、试拍后又大包小包地运回来。这

种外借每次都要几个月，公司上下人尽皆知这种“垃圾衣”

有多脏。 “脏衣服运回公司后兵分两路，一部分经过熨烫后

作为新品直接送到巴黎春天百货淮海店等名品店的奥诗裳专

柜上市销售；另一部分则以新品的名义再次租借给各大媒体

。”据苏珊计算，以每周七八十件计，一年至少有4000多件

（次）时装在全国近百家Oasis专柜流转，亦叫“调货”。 苏

珊之所以报料，皆因为对公司行为的不满和对自己的“虐待

”，承担了多角色极为繁重的工作，而且不仅没有受到关爱

，而且还遭受了非人道的虐待和威胁。因此，苏珊找到媒体

报料“造反”，抖出了奥诗裳公司的内幕。 接下来被媒体深

度曝光，并上海市消费者协会表态，认为难以置信和不理解



。奥诗裳上海贸易公司CEO朱俊豪则表达该行为一是行业潜

规则，同行也是这样做的，二是被穿的衣服不会超过3分钟，

通过视觉可以识别，而且量很小，三是会考虑不再出售。 案

例点评： 针对这样奥诗裳这样的企业危机，要特别注意使用

“利益相关者沟通法则”。奥诗裳要特别清楚如何给关心和

关注本次危机事件的相关者一个合理的解释，即奥诗裳的问

题到底出在哪，目前造成什么样的损失或伤害，企业都采取

了什么样的措施，下一步还将怎么做的问题。 首先，与用户

的沟通。这里用户包含购买奥诗裳服装的消费者群体和借用

该品牌服装的明星、模特、主持人等。企业要告知用户，企

业真实的状况到底是什么样子的。卓跃咨询以为，企业应该

以负责任的态度向用户还原一个真实，并快速启动“产品召

回”制度，立即向消费者道歉。无论哪一种消费者，他们都

是受害者，企业首先必须向他们道歉，甚至考虑给予适当的

补偿，并把整改的具体措施告知用户。 其次，与媒体和公众

沟通。奥诗裳应该对媒体进行敞开的沟通，不护短、不遮丑

，通过媒体发出企业应该发出的坦诚的、负责任的声音，只

有这样才能避免更多的猜测和不信任，才能获得媒体进而获

得公众的了解和理解。应该先感谢媒体的监督和报道，并特

别将最先报道该事件的几家媒体在充分沟通的基础上，聘请

为“舆论监督大使”。 第三，与员工的沟通。整个事件是由

前员工苏珊的“报料”而引起的。不论苏珊报料的真实性有

多高，但员工是对企业不满意的，怀有憎恶的心理。那么企

业与员工比较，员工显然是弱者。作为企业方，应积极主动

地与员工们进行沟通和交流，包括苏珊和现有的其他员工，

存在问题改进，不足之处弥补，并将沟通结果随时向媒体通



报。 第四，与竞争者沟通。卓跃咨询一贯强调，良性的商业

经营氛围则是适度的竞争，并竞争与合作相伴而生。当企业

危机发生的时候，竞争对手是明哲保身、是施以援手还是落

井下石，对正遭遇危机的企业将会起到极为关键的作用。 在

与竞争对手的沟通上，奥诗裳已经先失一局。CEO朱俊豪公

开接受媒体采访时不仅没有从自身查找原因，还表达了对竞

争对手不利的言论，显然是想把大家一起拉下水，“失道必

然是寡助”。 第五，与政府主管部门及行业协会的沟通。在

媒体曝光后，必然是技术监督执法部门、卫生部门或者工商

行政部门、消费者协会的跟踪检查，以核实和检查到底存不

存在“不经消毒再度出售或转借”现象发生。那么，企业与

其被动等待不如积极沟通，承认错误、补偿损失、立即整改
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