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Assessment of the Samsung Galaxy Note 7
recall process against no recall insurance
Abstract

In August 2016, the world spread the news that Samsung is struggling with the problem of
exploding Samsung Galaxy Note 7 phones. As it turned out, the consumer electronics giant
did not have or did not take advantage of the recall insurance, which resulted in significant
financial and image losses. The recall of the product in this case also involved a disruption of
the supply chain, the need to carry out an investigation and thorough product testing, and the
disposal of hazardous devices. Each of the aforementioned activities could have been financed
from the Product Recall Insurance. The purpose of this article is to evaluate Samsung’s Galaxy
Note 7 recall process and provide an alternative scenario in which the manufacturer would use
recall insurance. First, we will present the course of events and describe the reaction of the
producer and his environment. Then we will determine the consequences that arose as a result
of the defective devices, and finally we will present the benefits that would be provided to the
South Korean manufacturer by appropriate safety equipment.
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Wprowadzenie

W sierpniu 2016 r. $wiat obiegla informacja o tym, ze Samsung boryka si¢ z pro-
blemem eksplodujacych telefonow Samsung Galaxy Note 7. Jak si¢ okazalo,
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gigant branzy elektroniki uzytkowej nie miat ubezpieczenia kosztow wycofania
produktu z rynku lub z niego nie skorzystat, wskutek czego poniodst bardzo do-
tkliwe straty finansowe i wizerunkowe. Wycofanie produktu w tym przypadku
wigzato si¢ rowniez z zakldceniem tancucha dostaw, koniecznoscia przeprowa-
dzenia dochodzenia i wnikliwych badan produktu oraz utylizacja niebezpiecz-
nych urzadzen. Kazda z tych czynno$ci mogta zosta¢ sfinansowania z odszkodo-
wania z ubezpieczenia kosztéw wycofania produktu.

Celem rozdzialu jest ocena procesu wycofania urzadzenia Galaxy
Note 7 z rynku przez firme¢ Samsung i ukazanie alternatywnego scenariusza,
w ktoérym producent skorzystatby z ubezpieczenia kosztow wycofania produktu
z rynku. W pierwszej kolejnosci przedstawimy przebieg wydarzen oraz opi-
szemy reakcje producenta i jego otoczenia. Nastgpnie ustalimy konsekwencje
wycofania wadliwych urzadzen, a na koncu zaprezentujemy korzysci, kto-
re przyniostaby potudniowokoreanskiemu producentowi odpowiednia ochro-
na asekuracyjna.

Model Samsung Galaxy Note 7 zostal wprowadzony na rynek 19 sierpnia
2016 r., a juz pie¢ dniu pozniej pojawit si¢ pierwszy duzy problem — jeden z te-
lefonow eksplodowat. O ile ten pierwszy incydent nie wywotal wigkszej reakcji,
o tyle kolejne wybuchy telefonéw, do ktérych dochodzito w nastgpnych dniach,
powinny by¢ juz dla Samsunga wyraznym sygnatem, ze problem jest powazny
i ma charakter globalny (nie dotyczy wylacznie jednego urzadzenia). Dopiero
2 wrzesnia koncern zdecydowat si¢ na wycofanie produktu z rynku i zapowie-
dzial wymiane wadliwych urzadzen. Uznano, ze przyczyna niepozadanych zda-
rzen jest bateria urzadzenia i dlatego Samsung wymieniat ja w urzadzeniach
klientoéw na swoj koszt. Po pierwszym wycofaniu z rynku, po ktorym uznano, ze
problem zostat zidentyfikowany i wyeliminowany, firma wyprodukowata jeszcze
poéttora miliona urzadzen. Ostatecznie 11 pazdziernika 2016 r. Samsung zakon-
czyt sprzedaz i produkcje Galaxy Note 7, a dwa dni p6zniej zapowiedziat roz-
szerzong akcje wycofania i wymiany telefonow (Greenpeace, 2016). Szczegoto-
wy harmonogram wydarzen zwigzanych z wycofaniem Galaxy Note 7 i dziatan
podejmowanych przez producenta w celu rozwigzania sytuacji przedstawiono
w tabeli 1.

Peter A. Stanwick i Sarah D. Stanwick (2018, s. 23) podkreslaja, ze juz
25 wrzesnia 2016 r. klienci zgtaszali, ze wymienione przez Samsunga baterie
ulegaty przegrzaniu i szybko tracity moc. W koncu koncern zorientowat sig, ze
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Tabela 1. Najwazniejsze zdarzenia zwigzane z telefonem Samsung Galaxy Note 7

Data Zdarzenie
2.08.2016 | Nowy smartfon Samsung Galaxy Note 7 zostat zaprezentowany w Nowym Jorku.
19.08.2016 | Urzadzenia trafiajg na 10 rynkéw krajowych.
31.08.2016 | Wysytka urzadzen opdznia si¢ w zwiazku z problemami z kontrola jakosci.
1.09.2016 | Media postulujg wycofanie produktu, jednoczeénie Samsung rozpoczyna sprzedaz
w Chinach.
9.09.2016 | Komisja Bezpieczenstwa Konsumenta Produktu zaleca zaprzestanie korzystania
z urzadzen Galaxy Note 7.
15.09.2016 | Komisja Bezpieczenstwa Konsumenta Produktu publikuje informacje o wycofaniu
z rynku okoto miliona urzadzen Galaxy Note 7.
19.09.2016 | Na rynku chinskim Samsung oglasza, ze przyczyna eksplozji urzadzenia byto ze-
wnetrzne ogrzanie.
29.09.2016 | Samsung informuje, ze ponad milion uzytkownikéw na $wiecie uzywato urzadzen
z bezpieczng bateria.
1.10.2016 | Sprzedazy Galaxy Note 7 w Korei Potudniowej zostata wznowiona.
6.10.2016 | Amerykanski samolot zostal ewakuowany z powodu wydobywajacego si¢ dymu
z urzadzenia Galaxy Note 7 bedacego na poktadzie.
11.10.2016 | Samsung zakonczyt produkcje i sprzedaz Galaxy Note 7 po nieudanej probie na-
prawy wadliwych urzadzen.
14.10.2016 | Wprowadzono zakaz wnoszenia smartfonéw Samsung Galaxy Note 7 na
poktady samolotow.
27.10.2016 | Sledztwo Samsunga przynosi pierwsze rezultaty.
29.10.2016 | Samsung prowadzi konferencje prasowa w Chinach.
4.11.2016 | Prawie 85% urzadzen zostato wymienionych w ramach programu wymiany wadli-
wych urzadzen w Stanach Zjednoczonych.
7.11.2016 | Samsung publikuje przeprosiny w najwigkszych amerykanskich gazetach (Wa-
shington Post, The New York Times, Wall Street Journal).

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie (Greenpeace, 2016; Stanwick i Stanwick, 2018, s. 22-23).

problemem jest nie tylko bateria, ale rowniez system kontroli napi¢cia w bate-
rii 1 rodzaj uzytych przy produkcji materiatdw pozostalych czgéci urzadzenia.
Ujawnienie tych wad negatywnie wplywato na wizerunek marki.

W samych tylko Stanach Zjednoczonych Samsung otrzymal co najmnigj
92 zgloszenia dotyczace przegrzewania si¢ baterii, w tym 26 zwigzanych ze spa-
leniem si¢ urzadzenia i 55 zwigzanych z uszkodzeniem lub zniszczeniem mie-
nia, obejmujgcych m.in. pozary samochodéw i garazu (Consumer Product Safety
Commission, 2016).
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Wydluzony czas weryfikacji problemu wigzat si¢ z rosngcymi kosztami. Sposob
komunikacji wewngtrznej w Samsungu dodatkowo nie poprawiat sytuacji. Jed-
nym z krytycznych momentéw byta rekomendacja opublikowana przez agencje
Ministerstwa Transportu Stanow Zjednoczonych (Federal Aviation Administra-
tion), zabraniajaca wnoszenia urzadzen Galaxy Note 7 na poktady samolotéw. Co
wigcej, kolejna agencja rzadu Stanow Zjednoczonych — Komisja Bezpieczen-
stwa Konsumenta Produktu (Consumer Product Safety Commission) polecita
natychmiastowe zaprzestanie korzystania z tego smartfona. Samsung musiat
zmierzy¢ si¢ z kryzysem komunikacyjnym, ktory stawal si¢ coraz trudniejszy do
opanowania ze wzgledu na popularnos¢ mediow spotecznosciowych (Stanwick
i Stanwick, 2018, s. 23).

W wyniku oficjalnego §ledztwa producenta w tej sprawie ustalono, ze przy-
czyna powstawania ognia byla przegrzewajaca si¢ bateria. Wedlug producenta
bateria zastosowana w urzadzeniu miata kilka wad, zaréwno konstrukcyjnych,
jak i produkcyjnych: niewystarczajacy materiat izolacyjny, wady spawalnicze
na dodatniej elektrodzie, powodujace uszkodzenie tasmy izolacyjnej i separa-
tora. Ustalono réwniez, ze w telefonie przewidziano zbyt mato miejsca, zeby
zmiesci¢ bateri¢. Oprocz producenta swoje dochodzenie prowadzity niezalezne
instytucje: Underwriters Laboratory, Exponent i TUV-Rheinland, ktore doszty
do wniosku, ze baterie w smartfonach Samsunga pochodza od dwoch réznych
producentow. Kolejne konkluzje dotyczyly réznic w zuzywaniu si¢ baterii pod-
czas eksploatacji. Baterie od jednego producenta charakteryzowaty si¢ szybkim
nagrzewaniem, natomiast akumulatory od drugiego producenta nie mialy tej
wady. Badanie przeprowadzono na 10 urzadzeniach pochodzacych od pierw-
szego producenta i 10 urzadzeniach pochodzacych od drugiego producenta.
Ustalono, ze przyczyna szybszego nagrzewania si¢ baterii pierwszego produ-
centa bylo wewnetrzne zwarcie w prawym gornym rogu ogniw, powtarzajace
si¢ odksztalcenia separatora w naroznikach, brak tasmy izolacyjnej na zakladce
katody, niewlasciwe ustawienie elementow, nierowny status obcigzenia i cien-
szy separator w poroéwnaniu z innymi stosowanymi w poprzednich urzadzeniach
(Loveridge i in., 2018).

Wycofanie Samsunga Galaxy Note 7 z rynku wigzato si¢ rowniez z istotnymi
konsekwencjami finansowymi. Podstawowym kosztem byta produkcja wadli-
wych urzadzen. Z zalozenia zysk jest osiggany po sprzedazy gotowych produk-
tow (te modele telefonow sprzedawane byly po ok. 850—-890 USD) (Consu-
mer Product Safety Commission, 2016). Zachodzi wigc konieczno$¢ poniesienia
bardzo wysokich kosztow poczatkowych. Przed wypuszczeniem urzadzenia na
rynek producent musi wykona¢ szereg czynnosci, ktore doprowadza do skutecz-
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nej sprzedazy produktu (Lee, 2016a). Nalezy zwroci¢ takze uwage, ze produ-
cenci smartfonow dziataja w Srodowisku ekstremalnie konkurencyjnym. Wigze
si¢ to z bardzo duzymi wydatkami na marketing. W 2016 r. Samsung w zwigzku
z koniecznos$cig wycofania Galaxy Note 7 wydat o 15% wigcej niz rok wczes-
niej, a mianowicie ok. 10 mld USD.

Specyficzny dla producentow elektroniki uzytkowej jest sposob prowadze-
nia sprzedazy. Za sprawg iSpot, czyli autoryzowanych punktow dystrybucji pro-
duktéw Apple, pojawily si¢ podobne sklepy innych producentow w wigkszych
miastach. Jednak smartfony wciaz sg sprzedawane przede wszystkim u operato-
row telefonii komorkowych, w marketach z elektronika uzytkowa i w sklepach
internetowych. Producent musi najpierw dostarczy¢ odpowiednia liczbe sztuk do
kazdego z punktow dystrybucji, a w nastepnej kolejnosci monitorowac sprzedaz
i rozliczy¢ kazdy punkt ze sprzedanych egzemplarzy. W przypadku Samsunga
Galaxy Note 7 bylo to szczego6lnie istotne ze wzgledu na koniecznos¢ dotarcia
z ushuga wymiany urzadzenia do wszystkich klientow, niezaleznie od tego , gdzie
kupili swoj smartfon. Koncern dopiero rozwijat swoja sie¢ sklepow detalicz-
nych i musiat polega¢ na zewnetrznych podmiotach dostarczajgcych produkt do
ostatecznego klienta. Powodowalo to rowniez problemy komunikacyjne migdzy
Samsungiem a posiadaczami urzadzenia Galaxy Note 7 i obnizato wiarygodnos¢
poludniowokoreanskiego producenta wobec zewngtrznych dystrybutorow jego
urzadzen (Lee, 2016b, s. 7).

Dodatkowo ujawnily si¢ problemy zwigzane z zarzadzaniem. Swiatowy kon-
cern nie potrafit zapewni¢ swoim pracownikom odpowiednich warunkow do
zbadania przyczyn wadliwo$ci urzadzen. W horyzoncie krotkookresowym byt to
przede wszystkim problem wizerunkowy. Szczegolnie istotne znaczenie podczas
kryzysu mialy media spoteczno$ciowe. Na platformie internetowej YouTube
popularno$¢ zyskiwaty filmy, na ktorych urzadzenia Galaxy Note 7 ulegaty eks-
plozji (Dejene, 2017). Samsung podjat dziatania w mysl zasady, ze konsumen-
tow mniej interesuje, kogo winic za powstaty problem, a bardziej jak wyeliminowac
dalsze szkody. Ten krok zostal wykonany poprawnie, cho¢ z op6znieniem —
konsumenci otrzymali komunikat, ze Samsung wie o problemie, wycofat wadli-
wy produkt i obecnie intensywnie pracuje nad zdiagnozowaniem przyczyn po-
wstatego niebezpieczenstwa. Rozwigzania marketingowe oczywiscie pomogtly
w tej sytuacji, jednak nie wyeliminowaty dysfunkcji organizacyjnych. Wtadze
Samsunga musiaty zlikwidowa¢ wewngtrzne problemy, aby w dlugim okresie
utrzymaé wysoka pozycje rynkows.

Mimo koniecznosci wdrozenia zmian w koncernie caly czas widoczny byt
schemat charakterystyczny dla funkcjonowania czeboli (poludniowokoreanskich
koncernéw o silnych powigzaniach z wladzami panstwowymi). Centralizacja
wladzy, ktora dotychczas si¢ sprawdzata, w momencie kryzysu okazata si¢ nie-
skuteczna 1 utrudniala komunikacje. Kultura organizacyjna potudniowokorean-
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skiego koncernu bywa nawet poréwnywana do wojskowych wzorcéw. Pracowni-
cy powinni wykonywac polecenia przetozonych, nie zadajac przy tym zbednych
pytan. Pojawit si¢ w zwigzku z tym problem komunikacyjny — menedzerowie
wyzszego szczebla zlecali inzynierom szybkie rozwigzanie probleméw, nie
uswiadamiajac sobie jednocze$nie zlozonosci zaproponowanego rozwigzania.
Kultura organizacyjna Samsunga skutkowata brakiem motywacji, kreatywnosci
i innowacyjno$ci wsrod pracownikow. Z obawy przed procesami sgdowymi kie-
rownictwo zabronito inzynierom kontaktowania si¢ ze soba podczas testowania
rozwiazan. To polecenie spowodowato, ze inzynierowie otrzymywali niespdj-
ne informacje, wskutek czego mieli problem z wywotaniem pozaru urzadzenia
w warunkach laboratoryjnych, co rowniez przetozyto si¢ na komplikacje zwigza-
ne z okresleniem przyczyny problemu (Chen i Sang-Hun, 2016; Sang-Hun i Mo-
zur, 2017).

Wedtug oszacowan zawartych w raporcie Allianz Global Corporate & Special-
ty (2017) aczny koszt wycofania Samsunga Galaxy Note 7 wyniést 5 mld USD.
Zgodnie z ustaleniami potudniowokoreanskiego koncernu podmiotem odpo-
wiedzialnym za wadliwe baterie byl Samsung SDI Corporation. Niezaleznie od
przyczyn eksplozji telefonow Samsung musial zmierzy¢ si¢ takze z konsekwen-
cjami srodowiskowymi. Poludniowokoreanski producent wytworzyt 4,3 min ta-
kich urzadzen, co wigzalo si¢ ze zuzyciem znacznej ilo$ci cennych mineratow,
takich jak: kobalt, wolfram, tantal, pallad, ztoto i srebro, a jak si¢ pdzniej okaza-
to — kazde wadliwe urzadzenie nalezato zutylizowaé, co oznaczato marnotraw-
stwo ton cennych surowcow (Greenpeace, 2016). Kwestia odpowiedzialnosci
za szkody w srodowisku naturalnym mogta sta¢ si¢ dla giganta z Korei Polu-
dniowej wyjatkowo trudna do obrony wizerunkowej. Jedna z glownych wartosci
dla obecnych konsumentow jest bowiem dbanie o przyrod¢. Samsung musiat
zaplanowac 1 zrealizowa¢, w sposob $wiadczacy o $wiadomym rozpoznaniu
problemu, plan recyklingu zwréconych urzadzen. Ponadto konieczno$¢ wyco-
fania smartfona z rynku wymagata duzego zaangazowania — gtdéwnie w obsza-
rach logistyki. Trzeba bylo ostrzec dotychczasowym nabywcow i umozliwi¢ im
wymiang uszkodzonej baterii, a nastepnie zwrot sprzetu. Ustalono trzy sposoby
majgce na celu zminimalizowanie szkod w srodowisku. Po pierwsze, w okreslo-
nych przypadkach odnowione telefony beda traktowane jako uzywalne lub moz-
liwe do wykorzystania jako urzadzenia zastepcze. Po drugie, czgsci nadajace si¢
do odzysku zostang ponownie wykorzystane. Po trzecie, Samsung bedzie ktadt
nacisk na wydobycie metali metodami przyjaznymi dla srodowiska. Dodatkowo
komponenty, takie jak potprzewodniki i moduty kamer, zostang wykorzystane
do produkcyjnych wersji testowych (Samsung Newsroom, 2017).

Co cickawe, na pierwszy rzut oka mogtoby si¢ wydawac, ze te problemy
nie wplynely istotnie na notowania akcji Samsunga na gietdzie. Od poczatku
2016 r. kurs akcji wykazywal trend wzrostowy, ktory trwat nieprzerwanie do
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Rysunek 1. Notowania akcji Samsunga oraz ich dzienne zmiany w okresie
od sierpnia do listopada 2016 roku

Zrodto: opracowanie wilasne.

listopada 2017 r. Na rysunku 1 zostaly pokazane notowania z okresu sierpien—
listopad 2016 r., a zatem czasu wystgpowania opisywanych klopotéw. Dzien-
ne zmiany zwykle miesza si¢ w przedziale od —2% do +4%. Jedynie dwa razy
(12 wrze$nia i 11 pazdziernika) zanotowano wigksze spadki (odpowiednio —7%
i —8%), ktore w ciggu okoto miesigca byly nadrabiane. Warto zauwazy¢, ze tak
duzych dziennych spadkéw kursu Samsung nie notowat od 2008 r., a zmniej-
szaly one kapitalizacj¢ firmy o 15—17 mld USD (Chen i Sang-Hun, 2016). Wy-
daje si¢, ze gdyby ta sytuacja zdarzyta si¢ producentowi o niskiej rentownosci,
prawdopodobnie doprowadzitaby do bankructwa lub nieodwracalnie zmienita
jego funkcjonowanie.

W analizowanym przyktadzie wycofania produktu wing za wadliwe podzespoty
ponosita spotka corka producenta. Sposéb zarzadzania wycofywaniem produk-
tu przez Samsunga nalezy oceni¢ negatywnie. Zachowanie kadry zarzadzajacej
dotyczace ograniczenia przeptywu informacji migdzy laboratoriami i dokony-
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wanie napraw bez przeprowadzenia kompleksowych badan przyczyn awarii
spowodowaly, ze finalnie producent ponidst znacznie wyzsze koszty, niz po-
winien. W przypadku koncernow o $wiatowej skali produkcji ubezpieczenie
kosztow wycofania produktow z rynku powinno wigzac si¢ z bardzo precyzyjna
wymiang informacji z ubezpieczycielem na temat ubezpieczonego i jego podwy-
konawcow. Kwestia odpowiedzialnosci za powstale zdarzenia powinna by¢ opi-
sana w umowie ubezpieczenia w taki sposob, aby chroni¢ zarowno producenta,
jak i konsumentow.

Zgodnie z informacjg opublikowana przez Swiss Re (2017) Samsung
nie sfinansowat poniesionych kosztéw wycofania produktu z rynku ze $rod-
kéw pochodzacych z ubezpieczenia. Wskazywac na to moze nieefektywny spo-
sob, w ktory koncern organizowatl wycofanie smartfonéw i ich naprawe. Gdyby
Samsung miat odpowiednia ochron¢ ubezpieczeniows, przebieg catej opera-
cji moglby wyglada¢ inaczej. Warto$¢ szkody prawdopodobnie bytaby znacz-
nie nizsza od finalnie poniesionych przez potudniowokoreanskiego producenta
elektroniki wydatkow. Koncern mogltby rowniez liczy¢ na $wiadczenia z tytutu
przerw w dzialalno$ci oraz na wsparcie zapewnionych przez ubezpieczyciela
konsultantow kryzysowych i specjalistow wizerunkowych. W szacunkach do-
tyczacych kosztow wycofania Galaxy Note 7 publikowanych w roznych ra-
portach, a takze innej literaturze przedmiotu nie bierze si¢ pod uwage kosztu
przerw w dziatalnosci, ktory w skali produkcji mégt by¢ dla Samsunga bardzo
istotny. Brak wsparcia w zakresie wizerunku okazat si¢ rowniez bardzo proble-
matyczny dla potudniowokoreanskiego koncernu. Co prawda zgodnie z bada-
niami (Zhang, 2020, s. 68-74) anglojezyczne oficjalne profile firmy Samsung
sprawnie reagowaly na posty dotyczace Galaxy Note 7 na popularnej witrynie
internetowej Twitter, jednak w przypadku serwisu YouTube, gdzie uzytkownicy
publikowali nagrania eksplodujacych urzadzen, producent nie byt w stanie sku-
tecznie broni¢ wizerunku marki.

Wycofanie Galaxy Note 7 obnazylo stabe strony grupy Samsung. Konglome-
rat nie zabezpieczajac swoich produktéw ochrong ubezpieczeniowa w zakresie
wycofania produktu z rynku, rozpoczal ciag zdarzen, ktore jedynie mnozyty dal-
sze koszty. Centralizacja kompetencji i zamknigcie organizacji w sytuacji kryzy-
sowej rowniez si¢ nie sprawdzity. Potudniowokoreanski producent w momencie
powstania analizowanego zdarzenia nie mial wdrozonej normy ISO 31000. Nie
zostaty rowniez opisane w literaturze zadne inne standardy lub procedury sto-
sowane przez grupe Samsung. Dziatania osob decyzyjnych mozna okresli¢ jako
chaotyczne. Przyklad wycofania urzadzenia Galaxy Note 7 pokazuje, Ze niezwy-
kle istotne jest ustalenie podej$cia przedsigbiorstwa produkcyjnego do ryzyka
wycofania produktu z rynku. Negatywnie nalezy oceni¢ zachowanie osob de-
cyzyjnych, polegajace na ignorowaniu lub braku identyfikacji ryzyka. Zdaniem
Wenjing Zhang (2020, s. 75) kryzys Samsunga zwigzany z koniecznoscia wyco-
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fania produktu nie byt jedynie przypadkiem, ale rowniez objawem wieloletniej
nieznajomosci zarzadzania kryzysowego oraz ignorowania zagrozen. Autorka
zwraca tez uwage na brak natychmiastowych dzialan w momencie identyfikacji
problemu. Postgpowanie wtadz konglomeratu $wiadczyto o nieprzygotowaniu
do zaistniatej sytuacji i braku elastycznos$ci nawet w obliczu kryzysu.

Kryzys ten mogl mie¢ jednak zupehlie inny przebieg, gdyby Samsung miat
ubezpieczenie kosztow wycofania produktu z rynku i skorzystal z niego. Jest to
propozycja ochrony ubezpieczeniowej zapewniajgca przedsiebiorstwom produk-
cyjnym wsparcie w nietypowej sytuacji, wymagajacej szybkiej reakcji i bardzo
precyzyjnego planu dzialania. Wsparcie ubezpieczyciela powinno obejmowac
wiele aspektow, przede wszystkim jednak aspekt finansowy, polegajacy na po-
kryciu szkdd zwigzanych z zakloceniem dziatalnos$ci 1 kosztami wycofania pro-
duktu z rynku, takimi jak np. ogtoszenia w mediach, transport, utylizacja. Istotne
dla przedsigbiorstw jest rowniez otrzymanie wsparcia w relacjach publicznych
i komunikacji z organami nadzorujgcymi rynek, a takze konsumentami. Do-
brze zorganizowane wycofanie produktu z rynku powinno ogranicza¢ zaréwno
szkody finansowe, jak i wizerunkowe producenta. Opisany w pracy przyktad
wycofania urzagdzen Galaxy Note 7 pokazuje, ze brak odpowiedniego zarzadza-
nia ryzykiem stanowi zagrozenie przedtuzeniem wycofania i zwigkszeniem si¢
strat. Kwestia zarzadzania ryzykiem jest jednak zawsze podatna na subiektywna
oceng osob decyzyjnych, a jak pokazuja statystyki — rzadko wybierajg one opcje
skrajne, z wyjatkiem sytuacji, gdy zarzadzanie dotyczy ryzyka jeszcze nieziden-
tyfikowanego.

W przypadku Samsunga mozna uzna¢, ze kryzys zwigzany z wycofaniem Ga-
laxy Note 7 zostal z czasem zazegnany. Wadliwe urzadzenia zostaly usunigte
z rynku, a poszkodowanym konsumentom zapewniono rekompensaty. Jednak
gdyby Samsung ubezpieczyltby koszty wycofania produktu z rynku, caty proces
bylby zapewne zorganizowany bardziej efektywnie. Zewngtrzna pomoc w za-
rzadzaniu kryzysem ograniczytaby straty finansowe i wizerunkowe. W sytuacji
kryzysowej o takiej skali koordynacja dzialan przez profesjonalnych dorad-
cOwW zgodnie z wczesniej przygotowanym planem wptywa réwniez na ogra-
niczenie zasobow przedsiebiorstwa wycofujacego produkt zaangazowanych
w caly proces, umozliwiajac tym samym lepsza realizacje¢ biezacych, pozakry-
zysowych zadan.
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