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危机指数：5 案例描述： 2005年4月17日，国内有媒体报道“

高露洁牙膏可能含致癌成分”。随着这则新闻在国内的扩散

，高露洁在中国消费者中的品牌信任度受到严重质疑。国内

主要城市的各大卖场，有一部分期待国家有关部门最后给出

确切的检测结果，而有一些超市已经开始将所涉及的高露洁

产品撤下货架。随后又有媒体称，不仅高露洁牙膏含有三氯

生，像佳洁士的多合一和茶爽牙膏，以及黑人牙膏、国内市

场上多种疗效牙膏及漱口水中均含有三氯生。国内媒体的报

道大多源自英国《旗帜晚报》(The Evening Standard，国内媒

体普遍误译为《标准晚报》)4月15日的一篇报道，但该报道

只是转述一种研究的过程或者可能，并没有下结论。许多国

内媒体由此，采访专家，采访质检总局，采访高露洁牙膏的

生产厂家，忙得不亦乐乎。但此刻绝大多数媒体似乎没有想

到去查阅原始的研究论文，或是去采访文章撰写者本人。4

月18日广州高露洁棕榄公司法律及政府事务部向各大媒体发

了一份声明，表达高露洁牙膏是安全的，媒体传播理解有误

。2005年4月27日，高露洁棕榄公司在北京向中国消费者重申

了高露洁全效牙膏的安全性，但该新闻发布会缺乏卫生部和

国家质检总局这样的权威机构出席。接下来，高露洁在央视

等各媒体陆续强势推出关于牙膏100%安全的广告，以正视听

。 案例点评： 高露洁含致癌物质是高露洁进入中国市场后碰



到的最大危机。在这场危机中，高露洁公司通过给媒体发表

声明，阐明公司对于含致癌物质的态度，再通过在北京召开

新闻发布会进行反击等一系列措施来进行危机管理，取得了

一定的成绩。 面对国内各大媒体的质疑，广州高露洁棕榄有

限公司筑起了铜墙铁壁。不管什么问题，各媒体记者得到的

都是一样的、统一的标准答案：“高露洁全效牙膏已经由全

球相关权威机构审查与批准，其中包括美国食品与药品管理

局、英国药品及健康管理法规署以及多家政府管理机构。在

世界各地，没有任何政府的有关机构要求回收高露洁全效牙

膏。” 与此同时，高露洁员工的工作节奏也并没有因危机而

做丝毫的改变。危机发生期间，下午4：40以后，企业所有的

工作人员准时离开办公地点，即使记者就本次事件进行采访

，也被告知等第二天解决。此足以表明高露洁在危机爆发后

进入危机处理阶段的僵化和刻板，更说明他们并没有对中国

消费习惯和消费环境做彻底的了解，更不懂得揣摩中国消费

者“宁信其有，不信其无”的心理特点。 在高露洁产品涉嫌

含致癌物质的危机过程中，同时应该反思的是媒体的角色。

社会上产生某种谣言以后，媒体的责任是去澄清事实，还消

费者一个知情权。而在本次危机过程中，媒体更多地充当了

谣言的传播者和推动着。媒体应该成为社会安全的守护者，

把公众利益放在第一位。对于社会生活中的各种危险因素，

媒体不但要告知公众，还要加以适当和准确的解说，告知公

众威胁程度到底有多大，让公众全面了解情况。在此次高露

洁牙膏事件中，媒体对公共卫生安全的关注的确体现了媒体

的责任，但“不能简单地把问题抛给公众，更不能听风就是

雨，无限制地夸大。因为，真理往前迈一小步就成了谬论”
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