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———恒天然式“危机公关”让中国消费者很受伤

新西兰总理点名批评拖延曝光产品质量

问题， 自己却坚称主动公开；“

４８

小时召回时

限”口径一改再改；只道歉不提赔偿……深陷

“肉毒杆菌”门的新西兰乳业巨头恒天然在中

国市场的“危机公关”，让中国消费者很受伤。

专家指出，坦承才是最好的危机公关，恒天然

式没有诚意的“危机公关”要不得。

专家剖析恒天然式“危机公关”

３

月发现问题

８

月公布， 恒天然始终坚持

声称企业是主动公开涉事原料的信息。然而，

新西兰总理约翰·基批评恒天然集团拖延曝

光产品质量问题。

事实上，在新西兰，第三方独立机构和企

业如果不及时将检测信息如实上报监管当

局，将受到严重处罚，甚至可能被吊销执照。

业内人士指出，恒天然与其说是主动公开，不

如说是权衡利弊之后的选择。

恒天然集团首席执行官西奥·史毕根斯

５

日宣布， 已经确认市场上

９０％

受到影响产品

的安全状况， 剩下

１０％

的产品即将在

４８

小时

内全部召回。在被新华社发文指出这是“不可

能完成的任务”后，恒天然改口称，

４８

小时不

是完成召回，而是“启动召回”。

无论是在北京还是在新西兰， 恒天然集

团的高层均多次向消费者诚恳道歉， 表示会

对事件进行全面深入的调查。然而，从

２

日至

今， 如何对包括中国消费者在内的多国消费

者作出赔偿，恒天然集团至今沉默。

复旦大学教授顾晓鸣表示， 纵观恒天然

多天来的“危机公关”，似乎仅仅只是屡屡利

用公关辞令模糊公众视线，“真诚” 道歉却不

提赔偿，诚意不能不令人怀疑。

“危机公关是手段不是目的，恒天然远没

有体现出和其规模相匹配的诚意和素养，恒

天然式‘危机公关’要不得。”顾晓鸣说。

中国企业应补上危机公关这一课

顾晓鸣同时表示， 危机公关本身不仅没

有错，而且应该是企业的必修课。目前，国内

许多企业在这方面的意识还不强， 跨国公司

的很多好的做法值得我们借鉴。

上海奶业行业协会副秘书长曹明是此前

也表示，在美赞臣“金属门”和明治“缺碘门”

等洋奶粉品质危机事件中，“洋品牌” 一些正

当的危机公关技巧值得国内乳企学习。 国内

企业在发生突发事件时，应该理性、虚心地接

受消费者的批评和监督，做好售后服务，培育

消费者的忠诚度。

加强监管和法治建设保障消费者权益

近年来，“洋品牌” 在华陷入危机之后采

取“时差性道歉”“歧视性召回”“双重标准”的

事例屡见不鲜。

今年

１

月

１３

日，苹果

ｉＰｈｏｎｅ４Ｓ

正式在中国内

地市场上市，这比欧美晚了

９０

多天，引发众多中

国消费者质疑； 强生公司

２２

次产品召回都与中

国市场无关； 沃尔玛等在国内外实施双重产品

标准；丰田汽车在中美执行两个召回标准……

上海泛洋律师事务所高级合伙人刘春泉

分析认为，要改变“洋品牌”动辄大搞双重标

准的现状，不仅需要消费者观念的改变，更需

要提升法律威慑力，提高监管主动性，从制度

上保障消费者和劳动者的权益。

“企业应该认识到合法与诚信是市场的

底线，更要正视消费者的感受。”上海市商业

经济研究中心首席研究员齐晓斋建议， 在用

“硬规则” 对不诚信的企业进行制约之外，也

需营造公平诚信的消费环境。

（新华社上海

８

月

１２

日电）

□评 论

危机“公关”更要责任“攻关”

因涉嫌含双氰胺，恒天然奶粉近日在斯

里兰卡再次遭到召回。而其一周前在中国作

出的

４８

小时召回承诺， 至今仍未完全兑现。

产品出现质量问题已是企业很大的失误，如

果面对自身错误不坦诚纠正，面对市场危机

不及时化解，着实会令消费者寒心。

尽管肉毒杆菌污染系恒天然集团主动通

报，随后的召回行动却难言主动。先是改口称

“

４８

小时”并非“完成召回”而是启动召回，接

着又对中国消费者的理赔问题只字不提。截

至

１２

日记者发稿时， 恒天然既未公布完整的

召回情况，也没发布相应的风险评估报告。这

样的“危机公关”含有几分诚意，不言自明。

作为企业安抚消费者、挽回形象的重要

方式，危机公关被广泛应用。不过近年来，像

恒天然这样一些“洋品牌”出现问题后勇于

致歉却怯于担责的现象时有发生。

２０１０

年丰

田汽车公司“召回门”中对中美消费者采用

“双重标准”，今年

３

月“苹果”手机又曝出后

期维修远低于国外标准。凡此种种，都显示

了这些企业缺乏诚意，把戏弄甚至欺骗消费

者当成了公关技能。这让花钱又受气的消费

者情何以堪？

重技巧、轻内涵，重承诺、轻履责，不是

危机公关，而是耍滑和卸责，是对消费者权

益的漠视。越是受到消费者信赖，就越应承

担更多责任。好的品牌，不仅应该是先进技

术和优良品质的代名词，更应在售后服务中

表现出与其规模相匹配的诚意和素养。不把

消费者当回事，即使话说得再漂亮，承诺做

得再及时，也终将倒在责任这一“关”上。

（新华社北京

８

月

１２

日电）

□

新华社记者 闫祥岭 姚友明

读者的温馨港湾
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□

新华社评论员
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当前， 对于正在进行的党的群众路

线教育实践活动，中央有明确要求，群众

有殷切期待， 关键看党员领导干部以什

么样的态度参与教育实践活动。

正确的态度是谋事的前提， 成事的

保证。 对照中央为民务实清廉的要求和

群众深恶痛绝的“四风”问题，全体党员

特别是领导干部愿不愿“照镜子”、能不

能“正衣冠 ”、敢不敢 “洗洗澡 ”、会不会

“治治病”，在学习教育、听取意见中触及

思想， 在查摆问题、 开展批评中直面实

际，在整改落实、建章立制中革除积弊，

是对党性和宗旨意识的检验与锤炼，也

是对做群众工作能力和解决实际问题能

力的考察和锻炼。

总体来看，各地各部门在除“四风”、

改作风方面取得一定进展和成效。 但透

过个别顶风违纪案例不难发现， 在一些

党员干部的思想深处和行为之中， 不以

为然、于己无关的观点不同程度存在。问

题是客观的， 错误是别人的， 与自己无

关；说别人头头是道，观自我样样都好。

这样的认识误区、 自省盲区不利于教育

实践活动深入开展，对于深挖“四风”之

根、革除“四风”之弊则十分有害。

领导干部在教育实践活动中应做表

率。但有的领导干部在面对下属、下级乃

至普通群众时，常常自觉不自觉地“抽出

身来”， 把自己置于制度栅栏的外面，站

在监督光束的背后。 群众把这种情况形

象概括为“手电筒只照别人不照自己”。而只有把自己摆进去，摆

正自己的位置，摆对群众的位置，理顺自己和群众的关系，才能

端正观念，放平心态，发现自身的问题和不足，增强自我净化、自

我完善的动力，实现自我革新、自我提高的目标。

把自己摆进去，说起来不难，做起来不易。首先是心理上有

障碍。 拿中央对工作作风的规定衡量， 和群众对作风的期待对

照，如果真的发现自己在思想、行为上存在问题和差距，面子上

难堪事小，权威性受损事大。其次是现实中有阻力。领导干部特

别是“一把手”身边，往往容易听到顺耳语、恭维话，而让下级给

上级提出尖锐批评意见，客观上就难免心存顾虑。如果领导干部

本身缺少自知自省，就会陶醉于赞扬和吹捧，让逆耳忠言渐行渐

远，导致逢迎取代批评、假话替代真话。

把自己摆进去，做起来不易，但必须认真做、做到位。人非圣

贤，孰能无过？敢于亮丑，不怕揭短，彰显共产党员的应有境界，

也是提高领导能力和水平的有效途径。水平装不出来，权威也唬

不出来。闻过则喜，知而能改，并不会损害领导威信，而会营造知

无不言言无不尽、 有则改之无则加勉的民主氛围， 为工作上纠

错、作风上纠偏创造有利环境，从而赢得群众更多的信任，有效

提高领导干部和领导机关的感召力、凝聚力、执行力。

以“从我做起”的正确态度和整风精神投入到教育实践活动

中，从头到尾、自始至终把自己摆进去，把群众请进来，倾听触及

问题、触动灵魂的逆耳忠言，纠正不以为然、于己无关的错误认

识，教育实践活动就能避免走过场，才能取得群众认可的实效。

（新华社北京

８

月

１１

日电）

我国将对全国重点镇进行增补调整

新华社北京

８

月

１２

日电

（记者 陈炜伟 杜 宇） 记者

１２

日从住房和城乡建设部了解

到， 为适应新型城镇化发展要

求， 进一步实施有重点地发展

小城镇的战略， 住房城乡建设

部、国家发展改革委、财政部、

国土资源部、农业部、民政部、

科技部日前联合印发关于开展

全国重点镇增补调整工作的通

知， 决定对

２００４

年公布的全国

重点镇进行增补调整。

据介绍， 此次增补调整的

目标是各县（市）至少有

１

个重

点发展镇列为全国重点镇，并

使全国重点镇成为今后各地各

有关部门扶持小城镇发展的优

先支持对象。 全国重点镇的增

补调整推荐条件是人口达到一

定规模、区位优势明显、经济发

展潜力大、服务功能较完善、规

划管理水平较高、 科技创新能

力较强。

住房城乡建设部表示，各

地应于

２０１３

年

１１

月

３０

日前将省

级推荐名单和材料报送住房城

乡建设部。 全国重点镇增补调

整名单计划于

２０１４

年

４

月前公

布。

２００４

年， 有关部门确定北

京市昌平区小汤山镇等

１８８７

个

镇为全国重点镇。

《理性看 齐心办———理论热点面对面·2013》出版发行

据新华社北京

8

月

12

日电

为深化党的十八大精神的学习

宣传贯彻， 更好地回答干部群

众普遍关心的热点问题， 中央

宣传部理论局组织编写了 《理

性看 齐心办———理论热点面

对面·

2013

》一书。目前该书已

由学习出版社、 人民出版社联

合出版， 在全国各地新华书店

发行。

据了解， 中宣部理论局从

今年年初开始， 就组织力量进

行深入调查研究， 了解干部群

众的现实关切， 梳理出公平正

义怎么保障、 收入分配怎么改

革、环境恶化怎么扭转、食品安

全怎么监管、 教育质量怎么提

高、养老难题怎么破解、道德失

范怎么治理、 铺张浪费怎么杜

绝、干部作风怎么改进等

９

个问

题。围绕回答好这些问题，组织

中央有关部门的同志和专家学

者， 进行了深入研讨、 反复修

改，广泛征求各方面意见，形成

了最后的书稿。

该书立足现实国情，紧密结

合当前我国发展形势和干部群

众思想实际， 对

9

个方面的热点

问题作了有针对性、有说服力的

回答，科学解读党和政府采取的

政策措施，深入阐明对群众的相

关利益安排，有助于人们更好理

解中央各项决策部署，进一步把

思想和行动统一到党的十八大

精神上来，坚定中国特色社会主

义道路自信、理论自信、制度自

信，凝聚起实现民族复兴中国梦

的强大正能量。

8

月

12

日， 成都市民在免费开放的人民

公园人防工事纳凉点下棋。当日，成都最高

气温达

33

摄氏度，位于成都市区人民公园内

的老假山人防地下工事免费向市民开放。

新华社记者 李桥桥 摄

8

月

11

日， 在河南省洛阳市的一个风景

区， 一位游客披着防晒服行走在山间小路

上。近期，河南全省大部分城市气温在

35℃

以上，其中郑州、洛阳等地甚至出现了

37℃～

39℃

的高温。 新华社记者 王 颂 摄

8

月

11

日， 河北省崇礼县供电分公司针

对暑期留守儿童多的情况，要求职工在深入

到辖区农村工作时，为村里的留守儿童讲解

安全用电常识。

新华社记者 杨世尧 摄

8

月

12

日， 一名小读者在台北诚品书店

里阅读。在诚品书店有限的空间里，书籍、画

廊、咖啡馆等元素共同代表“场所精神”，营

造了一个呼应多种文化产业与终身学习主

张的艺文生活空间。新华社记者 陶 明 摄

开放人防洞 市民享清凉

河南持续“烧烤天”

为留守儿童讲解安全用电常识

□图说新闻

汪洋在国家防总抗旱防汛专题会议上强调

采取一切可能的措施 坚决打好抗旱防汛减灾攻坚战

新华社北京

8

月

12

日电 目前，我国南方

部分地区旱情持续发展，北方部分地区出现

较大汛情 。党中央 、国务院高度重视当前抗

旱防汛工作，习近平总书记和李克强总理等

中央领导同志多次作出重要批示，对做好抗

旱防汛工作提出明确要求。

8

月

11

日，针对松

花江流域发生大洪水，李克强总理要求国家

防总在继续抓好南方高温干旱防御应对的

同时，要加强对东北松花江等流域防汛工作

的指导支持 ， 督促落实防灾抗灾救灾责任

制 ，科学调度水利枢纽工程 ，做好干流堤防

查险 、 除险和抢险 ， 确保人民群众生命安

全 。

8

月

12

日国务院副总理汪洋再次主持召

开国家防汛抗旱总指挥部专题会议，研究贯

彻党中央、 国务院领导同志重要批示精神，

分析抗旱防汛形势， 通过视频听取贵州 、黑

龙江两省抗旱 、防汛工作汇报 ，研究部署相

关工作。

汪洋指出， 要科学研判旱情发展趋势，统

筹抗旱水源和用水需求，千方百计保障群众饮

水安全，努力保障重点地区、重要环节的抗旱

用水。要切实落实农业抗旱减灾措施，努力增

加农田灌溉，加强旱区森林防火。要根据我国

降雨时空分布发生的变化，积极谋划和加强水

利基础设施建设，全面提高抗旱减灾能力。

汪洋强调，当前全国仍处在主汛期，要坚

持抗旱防汛两手抓。 认真落实防汛抗洪预案，

加强松花江等超警江河堤防巡查防守工作，确

保安全度汛。黄河、长江等流域要做好秋汛防

御工作。要密切跟踪台风发展变化，及时组织

船只回港避风和海上作业人员、危险地区人员

转移避险，切实避免人员伤亡。

新疆巴楚“4·23”暴力恐怖案件一审公开审理宣判

五名犯罪分子受到法律严惩

新华社乌鲁木齐

８

月

１２

日电（记者 曹志恒）

新疆喀什地区中级人民法院

１２

日对巴楚“

４

·

２３

”

暴力恐怖案件中木萨·艾散等

５

名被告人一审

公开开庭审理并当庭宣判，分别以组织、领导

恐怖组织罪、非法制造爆炸物罪、故意杀人罪

数罪并罚，判处被告人木萨·艾散死刑，剥夺政

治权利终身；以参加恐怖组织罪、故意杀人罪

数罪并罚，判处被告人热合曼·吾甫尔死刑，剥

夺政治权利终身；以参加恐怖组织罪、非法制

造爆炸物罪数罪并罚，判处被告人拜克热·外

力无期徒刑，剥夺政治权利终身；以参加恐怖

组织罪分别判处被告人吾斯曼·买买提、塔依

尔·吾布力有期徒刑九年六个月，剥夺政治权

利三年；有期徒刑九年，剥夺政治权利三年。

法庭审理查明，自

２００８

年

３

月以来，木萨·

艾散等

5

名被告人与暴力恐怖团伙成员喀斯

木·麦麦提等人多次进行宣扬宗教极端思想的

非法宗教活动，收听观看境外恐怖组织煽动实

施暴力恐怖活动的音视频，为实施暴力恐怖活

动印制大量宣扬宗教极端、暴力恐怖思想的反

动书籍， 购置器材进行暴恐体能技能训练，制

作砍刀等凶器和用于暴恐活动的旗帜、 标识，

购买了大量制爆原料，先后制造

１０

枚爆炸装置

并进行了试爆。

２０１３

年

３

月

８

日，喀斯木·麦麦提、木萨·艾

散成立了暴力恐怖组织， 喀斯木·麦麦提为主

要头目， 木萨·艾散负责制造爆炸装置和作案

工具， 拜克热·外力负责提供制爆原材料。其

后，木萨·艾散伙同喀斯木·麦麦提多次组织吾

斯曼·买买提、塔依尔·吾布力等恐怖组织成员

进行非法宗教活动、暴恐训练、制爆试爆，并录

像记录训练过程。

４

月

２３

日

１３

时许， 巴楚县色力布亚镇派出

所民警同社区工作人员到该镇英巴扎社区居

民苏坦尼斯甫·吐拉丁（另案处理）家入户走访

时，发现屋内人员、物品可疑，遂将情况报告派

出所和社区。 恐怖组织成员艾比布拉·巴拉提

借机溜出向喀斯木·麦麦提等人报信。 色力布

亚镇派出所所长任昌举及社区工作人员接报

先后来到现场处置。喀斯木·麦麦提、木萨·艾

散等人感到罪行即将败露， 随即带领热合曼·

吾甫尔等人手持砍刀等凶器冲入苏坦尼斯甫·

吐拉丁家院内，伙同院内的恐怖组织成员疯狂

砍杀现场民警和社区工作人员， 当场杀害

３

名

女性社区工作人员，并将任昌举等人逼入院内

一房间。 木萨·艾散同其他恐怖组织成员向该

房间泼洒汽油点火焚烧， 致任昌举等

９

名民警

和社区工作人员被当场烧死。

之后，木萨·艾散伙同其他恐怖组织成员

冲出院子，手持砍刀追砍前来处置的人员，致

镇派出所教导员买买提明·吾布力当场死亡，

一名协警受伤， 并损毁停放在附近的三辆汽

车。喀斯木·麦麦提等暴徒持斧头、砍刀等凶

器冲入商贸市场， 砍杀前来处置的派出所民

警及镇政府干部，致两人重伤（经抢救无效死

亡）。 后喀斯木·麦麦提等人又闯入色力布亚

镇派出所放火。在行凶、放火过程中，喀斯木·

麦麦提等

６

名暴徒被当场击毙， 艾比布拉·巴

拉提被击伤当场抓获后经抢救无效死亡 。当

晚，吾斯曼·买买提伙同他人将该组织藏匿的

制爆物品转移。“

４

·

２３

” 暴力恐怖案件共造成

民警和社区工作人员

１５

人死亡、

３

人受伤及财

产重大损失。

上述犯罪事实有现场提取的作案凶器、爆

炸物及制爆原材料等物证、书证、证人证言、被

害人陈述、鉴定意见、现场勘验检查笔录、视听

资料等证据证实，

５

名被告人对上述犯罪事实

供认不讳。

法庭审理认为，木萨·艾散等

５

名被告人多

次从事非法宗教活动，收听观看暴力恐怖音视

频，积极组织、领导、参加恐怖组织，进行暴力

恐怖训练，制造爆炸物、制作刀具等犯罪工具，

策划实施暴力恐怖活动。在罪行败露后，伙同

其他恐怖组织成员杀害民警和社区工作人员，

手段极其残忍，情节特别恶劣，后果特别严重，

应依法严惩。遂依法作出上述判决。

法庭审理过程中，依法保障了被告人使用

本民族语言文字进行诉讼的权利，被告人的辩

护律师出庭为其提供辩护，社会各界群众旁听

了庭审。

□

新华社记者 周 蕊


