三星最近不顺，本不应该雪上加霜，2016年10月11日三星终于发了一个对中国用户还算欣喜的声明，“停产”、“召回”并且可以退款的决定多少让网友们不那么心塞。
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其实这次三星处理“爆炸门”危机体现了一个国际化公司的三流水平，多次完成了漂亮的打脸行为，目前的三星品牌在中国应该已经是“浮肿状态”了。
　　打脸一：为何多次狡辩声明，
　　一个月内从“放心购买”到“停产召回”
　　8月末的时候，关于三星Note7电池爆炸的消息开始蔓延，那个时候欧洲就开始召回，9月中旬，美国开始召回，然而中国用户等到的却是在九月份发出的“不存在问题”的声明，让人心灰意冷。
　　9月2日三星中国官方发布消息称“不同的电池供应商……中国消费者可以放心购买。”
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在9月的新闻报道中提及很多的是关于三星中国总裁高东镇(Koh Dong-Jin)的一个采访他表示中国Note 7的售卖不会终止，“因为中国的电池供应商不存在问题。”
　　9月中旬，国家质检总局约谈后，三星开始召回部分手机。
　　当时有媒体发布了这样的标题：
[image: ]在10月11日质检总局正式发文，同时三星发出了开篇我们看到的声明。
　　打脸二：是质检总局“约谈”的结果，
　　还是三星“主动”停产、召回……
　　这份迟来的“声明”，让很多人看到一家公司的傲慢，到底这次是其“主动”还是“被动”呢？两者给用户的感觉会截然不同，但是这一切在发布声明后就已经开始“啪啪打脸”。
　　11日国家质检总局官网和三星中国纷纷发出消息，质检总局开篇就有提到“在国家质检总局执法督查司进行约谈和启动缺陷调查情况下……”，在随后三星官方发布的声明中未提及质检总局，并称之为“积极主动”，同时在某媒体的采访中“否认约谈”。
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有人给三星算了一笔账，此次爆炸门三星将失去1900万台手机的销量，耗去170亿美金的善后费，然而钱对于三星集团来讲可能不是短时间最重要的，目前恐怕最大的影响是一个企业的品牌力，我来说说将会存在的潜在危机还有哪些？
　　1、三星高端品牌手机地位的影响
　　无疑从三星推Note开始一直是苹果手机最有竞争的对手，其口碑也一直不错，此次危机可谓是惨不忍睹，这次停产Note7之后，不知道还会有Note8吗？就算三星敢出，你敢买吗？
　　2、危机处理不当对三星品牌影响
　　从“高端品质”到“爆炸货”的转移才是最可怕的，同时危机处理上带来的负面情绪也会影响三星从手机产品线到其他产业。当消费者在多种选择的情况下，任何一个企业的污点都可以让用户把你的品牌拒之门外。
　　分析三星爆炸门，不仅仅是事件发生的过程，这段时间中三星官方的每次动作，各大科技媒体都成为头条热点，微博热门话题、百度百科、各个网站都免费帮三星做了新闻专题、甚至各大航公公司、机场都有明文规定不允许使用三星Note7上飞机……
那么，三星此次危机处理到底给我们带来了哪些启示？
　　1、不要狡辩
　　从欧洲、美国开始召回之后，国内各种电池爆炸事件还在继续，而三星的声明则是“放心购买”、“不存在问题”等，这样的回应显然不会让用户满意，对于“中国电池供应商不存在问题”这样的语言完全是狡辩之词，其支撑点缺失，同时又以后边发生再次声明而让“狡辩之词”很尴尬，如此公关带来的是信任缺失。
　　2、用户至上
　　尤其在发生危机时，看似企业是危机事件的“受害者”，但是事件中企业是要提出解决方案的，不能以受害者自居，其用户才是真正“受害者”。
　　为什么当时会引发很多用户不满，想必大家也都有了解，有用户提出自己手机爆炸，三星给答复是因为外力引发电池爆炸。这是与上一条“狡辩”相符，同时忽视用户问题的做法。
　　3、不要盲目
　　从三星官方处理的表象看是盲目的，深层我们不知，也不好评价，但是这危机处理就是要让外界，平民、媒体等都看到你的表现，多次声明、总裁发声、以及11日媒体采访公司员工的表态等，貌似没有统一的新闻发言人，危机处理机制也没有规范。
　　这大概与外企在中国流程过长有关，如有了解内情者可以留言探讨。
　　“不要狡辩、用户至上、不要盲目”这三点是此次三星爆炸门带来的启示，也就是他们做了“狡辩声明、忽略用户、盲目处理”这样的反面教材示范，所以今天花了点时间分析一下，供大家学习借鉴。
　　最后，我们想反思一下，为什么三星不愿意承认自己产品质量有问题，就好比当年罗永浩怒砸西门子冰箱一样，如果说西门子诚恳的认错，承认自己产品有问题，也不会出现这样的闹剧，三星真的应该感谢一下罗永浩做了锤子手机，如果他还是在教英语，或许也是Note7的用户，那说不准会有老罗怒砸Note7的事件……
　　刚刚在写文章时，有朋友在澳洲，那边ABC电视台正在播三星Note7事件，这场惨剧会因为停产召回结束吗？
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