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Product harm crises can distort long standing favorable equality

perceptions, tarnish a company's reputation, cause major revenue and

market-share losses, lead to costly product recalls, and devastate a

carefully nurtured brand equity. However, in spite of the devastating

impact of product-harm crises, little systematic research exists to asses

its marketing consequences.

So, this study presented how inclusion effect supported the

relationship between negative publicity and consumers' response. According

to the results, when they contact with the negative publicity, respondents

negatively evaluated both production evaluation and corporate evaluation.

And, in that case of the products with negativity publicity, compared

with refutation strategy(defense strategy), improving strategy(correction

notice) had positive influence on the product evaluation and corporate

evaluation. Especially, according to two-way interaction, when the

reaction time was fast, the difference between refutation strategy(defense

strategy) and improving strategy was not existed in product evaluation and

corporate evaluation. However, when the reaction time was late(after a

month), improving strategy had more positive evaluation than defense

strategy in product evaluation, and corporate evaluation.
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그림 제품평가에 대한 대응방식과 대응시점간의 상호작용효과[ 1]



표 제품평가[ 1] 에 대한 분산분석 결과표

기술통계량

종속변수: 제품평가

4.0167 1.1771 20

4.6333 .7640 20

4.3250 1.0281 40

4.0333 .8086 20

3.2333 1.0981 20

3.6333 1.0344 40

4.0250 .9968 40

3.9333 1.1723 40

3.9792 1.0822 80

대응시점
즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

대응방식
개선보도

반박보도

합계

평균 표준편차 N

개체-간 효과 검정

종속변수: 제품평가

21.694a 4 5.424 5.743 .000

228.933 1 228.933 242.422 .000

1.923 1 1.923 2.037 .158

9.324 1 9.324 9.873 .002

2.755E-03 1 2.755E-03 .003 .957

10.521 1 10.521 11.141 .001

70.827 75 .944

1359.222 80

92.521 79

소스
수정 모형

절편

사전태도

대응방식

대응시점

대응방식 * 대응시점

오차

합계

수정 합계

제 III 유형
제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

R 제곱 = .234 (수정된 R 제곱 = .194)a. 





그림 기업평가에 대한 대응방[ 2] 식과 대응시점간의 상호작용효과



표 기업평가에 대한 분산분석 결과표[ 2]

기술통계량

종속변수: 기업평가

4.0167 1.5502 20

4.6500 .9702 20

4.3333 1.3161 40

3.9667 .6297 20

3.0500 1.3433 20

3.5083 1.1348 40

3.9917 1.1682 40

3.8500 1.4121 40

3.9208 1.2896 80

대응시점
즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

대응방식
개선보도

반박보도

합계

평균 표준편차 N

개체-간 효과 검정

종속변수: 기업평가

27.244a 4 6.811 4.905 .001

229.289 1 229.289 165.125 .000

1.218 1 1.218 .877 .352

13.377 1 13.377 9.633 .003

.115 1 .115 .083 .774

12.423 1 12.423 8.947 .004

104.143 75 1.389

1361.222 80

131.388 79

소스
수정 모형

절편

사전태도

대응방식

대응시점

대응방식 * 대응시점

오차

합계

수정 합계

제 III 유형
제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

R 제곱 = .207 (수정된 R 제곱 = .165)a. 

구매의도 추가분석(3) ( )



그림 구매의도에 대한 대응방식과 대응시점간의 상호작용효과[ 3]
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표 구매의도에 대한 분산분석 결과표[ 3]

기술통계량

종속변수: 구매의도

3.7500 1.3426 20

4.1250 1.0371 20

3.9375 1.1993 40

3.7250 1.0321 20

3.1500 1.3089 20

3.4375 1.1993 40

3.7375 1.1821 40

3.6375 1.2659 40

3.6875 1.2179 80

대응시점
즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

즉시대응

1개월 뒤 대응

합계

대응방식
개선보도

반박보도

합계

평균 표준편차 N

개체-간 효과 검정

종속변수: 구매의도

14.118a 4 3.529 2.568 .045

176.859 1 176.859 128.694 .000

4.405 1 4.405 3.206 .077

4.739 1 4.739 3.448 .067

7.806E-03 1 7.806E-03 .006 .940

5.034 1 5.034 3.663 .059

103.070 75 1.374

1205.000 80

117.188 79

소스
수정 모형

절편

사전태도

대응방식

대응시점

대응방식 * 대응시점

오차

합계

수정 합계

제 III 유형
제곱합 자유도 평균제곱 F 유의확률

R 제곱 = .120 (수정된 R 제곱 = .074)a. 
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