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Thefarm productionisasourceoffoodsnecessaryforhumanliving,and

thecommodityproducedbyfarmingisasourceofincomeforfarmingfolks

and the stableproduction and supply isimportantforboth producers -

farmers- and consumers.In this respect,variousagriculturalproduction

technologiesincludingstrainsofcrops,growingcondition,andagro-materials

toproduceandsupplyagriculturalcropsreliablyhavebeenused,andamong

which,agriculturalchemicalsarecontributinggreatlytothestableproduction

ofagriculturalproductswithincreasedcropyieldandreducedlaborforce,

eliminatinginsects,germs,weeds,orthelikeharmfultothecropstogrow

bettercrops.

The government is making efforts to contribute to the agricultural

productionandtheconservationoflivingconditions,enacting『Agrochemicals

ControlAct』 -partiallyrevisedonMay8,2009:ActNo.9658-tosetforth

thetermsonthemanufacture,importation,sale,anduseofpesticidesand

improvingthequalityof,establishingthedistributionorderof,andpromoting

thesafeuseofpesticides.But,itmightbedifficulttoguaranteesafetyfrom

pesticide efficacy,damage from agriculturalchemicals,pesticides residue,

pesticidetoxicity,etccaused by farmer'simproperuseofpesticidesand
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negligenthandling in the field ofcrop production.Forthis reason,the

physicalandeconomicdamagetocropsisgreat,butitisdifficulttoidentify

exactlywhatcausesorisresponsibleforthis.Therefore,itisimportantto

educateortrainthem abouttheinformationandknowledgeonsafety,efficacy

of chemicals,pesticides residue,pesticide toxicity,combined application,

method,applicablecrops,andapplicationtimeforsafeandeffectiveuseof

pesticides.

Themarketsizefordomesticpesticidesasof2009isestimated1.3trillion

wonandthatofJejuregion80to100billionwon-about10% ofourwhole

market.Morethan90% ofpesticideconsumptionisconcentratedbetween

MarchandJuly-seasonalityisveryhigh-andthetypesandquantityto

beuseddependontheoccurrenceofinsectandweathercondition,andthus

theimbalancebetweensupplyanddemandistoosevere.A manufacturing

company mustadjustthe supply and demand,identifying the situational

conditions quickly,butour domestic pesticides manufacturing companies

manufactureproductswiththeraw materialsimportedfrom theforeignraw

chemicalssuppliers.Sothesupply fordemandisdifficult.Especially Jeju

reservessomeproductsinNonghyupMaterialsCenterandwholesaledealers

forgeographicalreasons,butthesupplyconditionispoor.

Inthesaleofpesticides,thequalificationofthesellerisregulatedbythe

‘PesticideAct.’Ifonewantstostartthesalesbusinessofpesticides,one

shouldregisteroneselfas'pesticidesalesmanager'toacompetentcityhall,

countyoffice,orboroughoffice.Theeligibilityforregistrationas‘pesticide

salesmanager’isthatfirst,aneligibleregistererhadworkedinthefieldof

agricultureinadministrativeagencyformorethanthreeyears;second,an

eligible registerer is a professional engineer agricultural chemistry in

accordance with NationalTechnicalQualifications Act;third,an eligible

registererisaholderofIndustrialEngineerPlantProtectionormore;and

fourth,aneligibleregistererhadworkedinthefieldofpesticideandrelated
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worksin manufacturing business,salesbusiness,orNonghyup and must

qualify foroneofthethrees,and they oughtto completeatraining or

educationeverytwoyearafterregistration.

A pesticide sales manager should share information on the safe and

effective use of pesticides as wellas production,collection of usage

information,processing,anddistributionwithfarmers-pesticideusers.The

managerneedstounderstandwhethertheproductinformationprovidedby

manufacturingcompanyisbeingdeliveredtofarmersrightly,whetherfarmers

areunderstandingtheconditionandmethodofpesticideuse,andwhatan

effectiveinformation-sharingmethodbetweenfarmerandselleris.Therefore,

this study aims to draw strategic information-sharing measures for

interdependent concerted action between farmer and seller and

decision-making, exploring effective strategies for information-sharing

betweenpesticidesalesmanagerandfarmer-pesticideuser.Italsoexplores

key factorsto reduceuncertainty in pesticidepurchaseand use,forming

effective and cooperativerelationship between thetwo pesticideexchange

parties.Specifically,thisstudysetsupthefollowingresearchpurposes.

First, we look at what impact a pesticide sales manager's

information-sharingstrategyhasontherelationshipqualitywithafarmer.

Second,we identify whatimpactthe relationship quality has on the

uncertaintyandloyalty.

Therefore,thisstudyisexpectedtobeutilizedastheinformationonthe

safeandreliableagriculturalproduction,providing information on pesticide

industry.

Inaconcreteway,itfoundsanew theoryrelatedtothemajorconceptsof

thisstudy - information-sharing strategy,relationship quality,uncertainty,

andloyalty,andtodeterminetheapplicabilityoftheseintopesticideindustry,

summarizesdomesticandinternationaltheses,variouspublications,statistical

materials,etc.Andtoidentifytheimpactrelationbetweeninformation-sharing
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strategy,relationshipquality,uncertainty,andloyalty,basedonthetheoretical

backgrounds,itsetsuphypothesesandpresentsanalysismodels.

<Figure1>ResearchModel

Toverifytheimpactoftheinformation-sharingstrategybetweenpesticide

salesmanagerandfarmeron relationshipquality,uncertainty,andloyalty,

thisstudydrawshypothesesfrom thetheoreticalbackgrounds,andtoverify

these,conductsanempiricalanalysisonfarmerswhohadeverpurchased

pesticides.Theresultsoftheanalysisaresummedupasfollows:

First,intheinformation-sharingstrategybetweenpesticidesalesmanager

and farmer,the information-sharing quality has a significantpositive(+)

impactonallcomponentsofrelationshipquality-confidence,commitment,

and customer satisfaction. The information-sharing range also has a

significantpositive(+)impacton allthe three components - confidence,

commitment,andcustomersatisfaction.

Second,of the components of relationship quality,confidence has a
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significantpositive(+)impactoncommitment,andviceversa.

Third,ofthecomponentsofrelationshipquality,commitmentandcustomer

satisfaction,respectively,hasasignificantnegative(-)impactonuncertainty.

Fourth,ofthe components ofrelationship quality,commitmenthas a

significantpositive(+)impactonloyalty.

Fifth,uncertaintyhasasignificantnegative(-)impactonloyalty.

Sixth,uncertainty has a significant negative(-) impact on range of

informationsharing

Seventh,thequalityofinformationsharingandtherangeofinformation

sharing,respectively,hasasignificantpositive(+)impactonloyalty.

<Figure2>Hypothesispath
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Thefollowingimplicationsaredrawnfrom theresultsoftheoreticalstudies

andempiricalanalysis.

First, on the preferential basis,we should improve the quality of

informationsharingforfriendlyandlong-term relationshipbetweenpesticide

salesmanagerandfarmer-pesticidepurchaser.Toachievethis,pesticide

sales managershould acquire sufficientinformation on applicable insects,

characteristicsofchemicals,spraymethods,mattersthatrequireattention,etc

from pesticide manufacturing companies and pesticide-related agencies,

providing them to farmers quickly and exactly;acquire packing-related

informationonclimate,soil,surroundingenvironment,etcandcrops-related

informationongrowthanddevelopment,pestdensity,etcfrom farmers;share

informationonprocurementofchemicals,price,anddemandpredictionswith

farmers;and minimize the gap of information between pesticide sales

managerandfarmer.Heorshealsoshouldobtainvariouscommunication

pathslikepostalmatter,telephone,faceto facecontact,etcso thatthe

informationprovidedbypesticidesalesmanagercanbeconsistentwiththe

informationrequiredbyfarmers.

Second,pesticidesalesmanagershouldletfarmersknow theimportanceof

informationsharingsothattheycantakeinterestinconfidencebuildingand

eliminationofusedproductswithinstorefrom theinventorylistbasedonthe

consistentpesticide-relatedinformationprovidedbyfarmers,increasingtheir

commitmentto the elimination ofused products within store from the

inventorylisttominimizetheuncertaintyoftheeliminationofusedproducts

withinstorefrom theinventorylistandimproveloyaltyfrom farmersand

considerthemanagementmeasuresofrelationshipqualitytoimprovetheir

satisfaction.

Third,pesticidesalesmanager'sinfluenceisfoundtobegreatinfarmer's

obtaining information on pesticide and agriculturaltechnology and having

confidenceinandrememberingthem.Also,therangeofinformationsharing
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is more influentialthan the quality of information sharing to reduce

uncertainty.Therefore,pesticide sales manager should play a role as

informationforwarderrightlyusingcommunicationpathssothatfarmerscan

shareinformationonthetechnicalaspectsrelatedtopesticideseffectivelyand

efficiently.

Fourth,thehigherthefarmers'trustinpesticidesalesmanager,thehigher

theircommitmentis,butthelesstheuncertaintyis.Inordertoimprovethe

sales of pesticides-selling stores,pesticide sales manager should gain

confidencefrom farmers.

Fifth,thehigherthefarmers'commitmenttopesticidesalesmanager,the

highertheirrepurchaseintentionis,thelesstheirchangeintentiontoother

brands,andthehighertheirloyalty is.Especially in thenatureofcredit

transactionbyfarmers,theirimprovedcommitmentisimportant.Onlywhen

counselinganddrugselectionsuitableforfarmersismade,transactioncan

continueand berecommended to others,despitechangesin salesplaces,

changesingrownproduce,andrelativedifferenceinprice.

Sixth,theuncertaintytowardsalesmanagerorsalesstoresisanimportant

factortoreduceloyaltyinthepurchasingprocessoffarmers.Thelessthe

farmers'uncertaintytowardtrademark,efficacyofchemicals,andprice,the

higher their loyalty is.So the elimination of farmer's uncertainty is

considered to be very important in the long-term business relations.

Therefore,itisnecessary toselltheproductswith approved effectsand

safetyfortradeexpansionofpesticidesalesmanager.
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Ⅰ.서 론

1.문제 제기와 연구 목적

농작물은 사람이 생활하는데 필요한 음식의 근원이며,농업에 의해 생산된 물

자는 농민들 소득의 원천으로써,안정적 생산과 공급은 생산자인 농민과 소비자

모두에게 중요하다.이에 농작물을 안정적으로 생산하여 공급하기 위해 농작물의

품종,재배환경,농자재를 포함한 다양한 농업 생산 기술이 적용되고 있는데,그

중 농약은 농작물에 해로운 벌레,병균,잡초 따위를 없애거나 농작물이 잘 자라

게 하여,작물생산량 증가와 노동력 절감으로 농산물의 안정적인 생산을 위해 크

게 기여하고 있다.

정부는 농약관리법(일부개정 2009.05.08.법률 제9658호)을 제정하여,농약의 제

조·수입·판매 및 사용에 관한 사항을 규정함으로써 농약의 품질향상과 유통질서

의 확립 및 안전사용을 도모하고,농업생산과 생활환경보전에 이바지하기 위한

노력을 하고 있다.그러나 농민들이 농작물 생산 현장에서 농약의 잘못된 사용이

나 취급부주의로 약효,약해,잔류,독성 등 안전성을 담보하기 어려운 상황이 발

생할 경우가 있는데 이로 인하여 농작물에 대한 물적 경제적 피해가 크며 이에

대한 책임 및 원인을 정확히 규명하기가 어렵다.따라서 농약의 안전하고 효과적

인 사용을 위해서는 안전성,약효,잔류,독성,혼용,사용방법,적용대상 농작물,

살포시기 등에 대한 정보 및 지식에 대한 교육이 중요하다.그러나 현실적으로

농약의 안전한 사용을 위해 농민들의 교육정도는 일반인에 비해 높지 않다.또한

고령화에 따른 농업인 인력수급에 문제가 있으며,무엇보다 제품에 대한 정보

즉,농약사용방법에 대한 전문적인 지식이 부족하여,관행 및 경험에 의존하거나,

선도농가,농약판매관리인의 정보에 의지하는 경우가 많다(조윤재,1997).

제품의 안전성,잔류,독성,혼용,적용대상 실험 등 대부분의 실험을 제조회사

가 직접 시행하거나,제조회사에서 공인기관에 위탁 실험하게 되어 사실상 농약
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에 대한 정보는 제조회사가 제공할 수밖에 없는 구조이다.현재 국내의 농약 제

조회사는 9개의 메이저회사(전통적으로 주도하는 회사)와 10여개의 중소규모업체

들로 양분되어 있다.메이저회사들은 농민들을 대상으로 현장교육,언론홍보,농

가민원상담,농약판매관리인교육지원 등 안전한 농약사용관련 홍보 및 교육 활동

이 이루어지고 있는 반면,중소규모의 업체인 경우는 농약의 안전한 사용을 위한

홍보 및 교육 실시 여건이 열악하여 농약판매관리인 인센티브를 통한 판매에 주

력하는 경우가 많다.특히,농약은 도매상 또는 소매상에게 공급되어,이들이 최

종 구매자인 농민에게 재판매되는 간접 유통방식에 의존하는 유통구조로 형성되

어 있기 때문에 농약판매관리인의 농약관련 정보제공에 대한 기능은 중요하다.

농약판매관리인은 농약관련 생산 및 사용 정보의 수집,가공,유통뿐만 아니라,

농약의 안전하고 효과적인 사용을 위해서는 사용자인 농민들과 정보가 구체적이

고 체계적으로 공유되어야 한다.제조회사가 제공하는 제품정보가 사용자인 농민

에게 올바르게 전달되고 있는지,농약 사용자인 농민들의 농약사용 조건 및 방법

에 대해 정확하게 이해하고 있는지,두 교환 당사자들간의 효과적인 정보공유방

법이 무엇인지에 대한 이해가 필요하다.

정보는 교환 당사자의 전체 이익을 향상할 수 있는 훌륭한 의사결정을 하도록

함으로써 모든 기능을 효과적으로 달성하기 위해 전략적으로 운영되고 공유되어야

한다.선행연구에서 교환당사자간의 정보공유 수준의 증가는 효과(Sezen,2008)와

효율(Jayaramanetal.,2008)향상을 유발하는 것으로 나타났다.비록 교환당사

자간에 정보가 일상적으로 교환된다고 하더라도,교환 당사자의 사업 및 농약사

용상황을 이해하는데 쉽지 않아 농약 교환당사자간의 정보공유를 효과적으로 실

천하기 위한 전략 방안 연구가 필요하다.따라서 본 연구에서는 농약판매관리인

과 농약사용자인 농민간의 정보공유의 효과적인전략을 탐색하여 상호 의존적인

교환 당사자들간의 일치된 행동과 의사결정을 위한 정보공유 전략 방안을 도출

하고자 한다.또한 농약 교환 당사자 간의 효과적이고 협력적인 관계형성을 통하

여 농약 구매 및 이용 상의 불확실성을 감소시킬 수 있는 핵심 요인들을 탐색하

고자 한다.구체적으로 본 연구는 다음과 같은 연구목적을 설정한다.

첫째,농약판매관리인의 정보공유전략이 농민과의 관계품질에 어떠한 영향을

미치는 지를 살펴보고자 한다.
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둘째,관계품질은 불확실성 및 충성도에 어떠한 영향을 미치는지를 규명하고자

한다.따라서 본 연구를 통하여 농약산업에 대한 정보제공을 통해 농민의 안전하

고,안정적인 농산물 생산을 위한 정보로 활용되어질 것으로 여겨진다.

2.연구 방법

본 연구는 연구목적을 효과적으로 달성하기 위하여 문헌적 연구와 실증적 연

구를 병행하였다.구체적으로 본 연구의 주요개념인 정보공유전략,관계품질,불

확실성,충성도와 관련된 이론을 정립하고 이를 농약산업에의 적용가능성을 검토

하기 위하여 국내․외 논문,각종간행물,통계자료 등을 이용하여 정리하였다.그

리고 이론적 배경을 기초로 정보공유전략,관계품질,불확실성,충성도에 이르는

영향관계를 규명하기 위하여 가설을 설정하고,연구모형을 제시하였다.또한 도

출된 연구가설과 연구모형을 검증하기 위하여 설문조사를 통한 실증연구를 하였

다.이를 위해 제주지역의 농민을 대상으로 설문조사를 실시하였다.

본 연구의 실증분석은 사회과학 통계패키지인 SPSS(Ver20.0)및 AMOS(Ver

20.0)을 이용하였다.

3.논문 구성

본 연구의 목적은 농약판매관리인과 농민과의 관계품질 개선,불확실성 제거,

충성도 향상을 위한 정보공유전략의 역할을 규명하고자 하는 것이다.이를 위해

정보공유전략,관계품질,불확실성,충성도와의 관계를 분석하여 의미가 있는 주

요인을 탐색하고,이에 따른 결과를 밝히고자 하였다.이를 위해 본 논문은 서론

을 포함하여 총 5장으로 구성되었다.

제Ⅰ장은 서론으로,연구에 대한 문제를 제기하고,문제해결을 위한 연구목적
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을 설정하였다.또한 연구목적의 효과적 달성을 위해 본 연구의 구체적인 연구방

법을 제시하고,논문의 흐름과 구성에 대해 서술하였다.

제Ⅱ장은 연구의 이론적 배경으로,여러 문헌 및 자료를 조사하여 농약의 특수

성,농약의 유통과 판매,농약의 선택과 사용 등 농약산업에 대한 일반적인 고찰

을 하였고,선행연구들을 토대로 정보공유전략,관계품질,불확실성,충성도에 대

한 정의와 특성,측정 등에 대하여 구체적으로 정리하였다.

제Ⅲ장은 본 연구의 실증을 효과적으로 달성하기위한 연구 방법을 정리한 것으

로,연구 모형 및 연구 가설을 설정하고,이를 검증하기 위하여 변수의 조작적 정

의와 측정 및 분석방법,설문구성을 실시하였다.

제Ⅳ장은 설문조사를 통해 수집된 자료를 분석하기 위한 실증분석부분으로,표본

의 특성 분석,측정 도구의 신뢰성 및 타당성 분석을 실시하였고,구조방정식모형에

의한 연구 모형 검증 및 가설 검증 결과를 제시하였다.

제Ⅴ장은 결론부분으로서,실증분석을 근거로 연구결과의 요약 및 시사점,연

구의 한계와 미래 연구방향을 제시하였다.
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Ⅱ.이론적 배경

1. 농약 산업의 일반적 고찰

1)농약의 특수성

농약은 농작물(수목,농림산물 포함)을 해하는 병해충(잡초 포함)으로부터 농작

물을 보호하기 위하여 사용하는 살균제,살충제,제초제 등의 약제를 말한다(농촌

진흥청,http://www.rda.go.kr).

우리나라와 같은 작은 농지에서 최대의 수확량을 얻기 위해서는 여러 가지 과

학적인 농법이 적용된다.그 중에 농약이 그 중심적인 역할을 수행하게 되는데,

기존의 농약의 부정적인 인식을 없애기 위해 합성농약(합성식물보호제)과 천연보

호제로 구분하여 2009년 식물보호제 법으로 입법이 될 만큼,농작물의 해충,병,

잡초 등 유해생물로부터 지키기 위해서 식물에게 꼭 필요한 농업자재이다(농자

재신문,2009년 10월호).

작물의 재배는 수확하고 싶은 특정의 작물을 인위적인 환경에서 단일 재배하

기 때문에,병해충이나 잡초가 발생하기 쉽고,일정한 수량과 품질을 유지,확보

하기 위해 농약을 사용하게 되며,현재 재배되고 있는 농작물 대부분은 농약이

없으면 정상적인 수확이 불가능하다(농촌진흥청,http://www.rda.go.kr).

국내에서는 아직 새로운 농약원제를 많이 개발하지 못하고 있어 선진외국에서

각종 시험과 엄격한 안전성 평가를 충분히 거친 후 이상이 없다고 확인된 원제

를 수입하거나 외국의 특허기간이 끝난 국산 합성원제를 이용하여 농약제품을

생산하고 있다.

농약제조회사는 품목등록을 위해 국내의 재배작물,기후 및 토성 등을 감안하

여 자체적으로 약효,약해 등 시험을 실시하여 이상이 없으면 1년차는 기업부설

연구소에서 시험하고 2년차 최종시험은 기업부설연구소와 국·공립시험연구기관
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에 각각 시험신청을 한다.국공립시험연구기관의 시험이 끝나면 약효,약해 그리

고 잔류성과 독성시험성적서 등 각종 안전성 자료를 농촌진흥청에 제출하고 이

들 자료는 농업과학기술원 관계관에게 전달되어 철저한 검증을 받는다.검증결과

는 농약안전성심의위원회 소위원회(안전성소위원회,품목관리소위원회)에 상정되

어 전문가로부터 등록에 적합한지를 정밀하게 검토 받는다.농약안전성심의위원

회(위원장 :농촌진흥청 차장,위원 :학계,소비자,사용자,관련 공무원 등 20명

이내)는 각 소위원회로부터 상정된 품목들을 면밀하게 검토하고 이상이 없다고

결정되면 농촌진흥청장은 해당 품목의 등록증을 발급한다.농약 제조회사는 농촌

진흥청에 품목 제조등록을 하며 등록증에 표시된 규격 및 함량에 맞는 농약을

생산하여 공급하게 된다.결국 정부에 등록되지 아니한 품목은 생산도 공급도 할

수가 없다(한국작물보호협회,http://www.koreacpa.org).

농약과 의약은 서로 완전히 다른 것으로 보이지만,2001년 농화학 분야 매출

순위에서 노바티스(novartis)와 아스트라제네카(astrazeneca)의 합병회사인 신젠타

(Syngenta)가 54억달러로 1위,아벤티스(aventis)가 그 뒤를 이으면서 2위였는데

이 두 기업은 가장 큰 제약회사이기도 하다(약사회,http://pharmacist.or.kr).또한

다국적 기업인 바이엘(Bayer)은 현재도 의약품과 농약원제를 같이 공급하고 있다.

동일한 성분을 농약과 의약분야에서 같이 사용하는 경우도 있다.가령 항생제

인 스토렙토마이신(sptreptomycin)은 결핵,이질,설사에 효력이 있고,농업에서

는 세균성 병해 방제에 효과가 있어서,감귤의 궤양병,채소의 무름병 등에 사용

되며,성형외과나 안과에서 사용하는 옥시테트라사이클린(oxytetracycline)은 양

어장에서는 어류 항생제,농업에서는 세균성 병해에 사용된다(농약사용지침서,2011).

반면,여름에 흔하게 볼 수 있는 가정용 에어졸(일명:모기약)중 농약에는 사용

이 금지된 퍼메트린(permethrin)성분을 사용하는 제품이 전체 모기약 시장의 10%

를 차지한다고 한다(SBS,http://durl.me/vzudh).

의약이나 동물약품에 사용하는 성분이 농약으로도 사용되고 있고,반면 농약으

로 제한이 된 성분이 오히려 가정용 의약외품으로는 판매되고 있다.

2)농약의 안전성 논란
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농약은 일차적으로 농약을 사용하는 농업인의 안전을 도모하기 위하여 그 분

류기준에 따라 안전관리와 취급을 제한하고 있는데,세계보건기구(WHO)의 분류

방법에 의하여 농약의 독성정도별로 분류하고 있다.

농약이 모든 생물을 죽인다고 하는 부정적인 이미지가 매우 강하지만, 현재

유통되고 있는 농약은 보통독성 이하의 제품이 대부분이다.국내에 사용되는 농

약의 독성정도별 분포는 <표 Ⅱ-1>와 같이,맹독성은 없고,고독성은 17품목으

로 전체 등록농약의 1.4%에 불과하다.이는 선진국보다 오히려 적은 수치지만,

이 품목도 2012년부터는 품목등록이 삭제되어 생산되지 않아 보통독성과 저독성

(98.6%)만 남는다(한국작물보호협회,http://www.koreacpa.org).

<표 Ⅱ-1>한국의 농약 독성 구분

(단위 :반수치사량,LD50)

구   분

 경구 독성 (mg/kg체중) 경피 독성 (mg/kg체중)

고체상태 제품 액체상태 제품 고체상태 제품 액체상태 제품

Ⅰ급(맹독성)없음

Ⅱ급(고독성)제한

Ⅲ급(보통독성)

Ⅳ급(저독성)

 5미만

 5～50미만

 50～500미만

 500이상

 20미만

 20～200미만

 200～2,000미만

 2,000이상

 10미만

 10～100미만

 100～1,000미만

 1,000이상

 40미만

 40～400미만

 400～4,000미만

 4,000이상

자료 :한국작물보호협회,http://www.koreacpa.org

독성의 측정에는 급성독성과 만성독성이 있지만,농약의 급성독성(경구독성)값

만을 다른 화공약품과 비교하면 <표 Ⅱ-2>와 같이 감기약의 대명사인 “아스피

린”보다 독성이 낮은 농약이 98.6%나 되며,소주의 원료인 주정의 독성보다 낮은

농약도 83.3%나 된다(한국작물보호협회,http://www.koreacpa.org).
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<표 Ⅱ-2>생활 주변물질과 농약의 급성독성 비교

독성분류 농약 어독성 생활주변 물질 LD50(mg/kg)*

저독성 999종

Ⅰ급(면세)

Ⅱ급(면세)

Ⅲ급(면세)

 소금

 Ethylalcohol(술 성분)

 설탕

3,000∼3,500

7,000

29,000

보통독성 184종

Ⅰ급(과세)

Ⅱ급(면세)

Ⅲ급(면세)

 Aspirin(의약성분) 1,000

고독성

17종

2012년

품목삭제

Ⅰ급(과세)

Ⅱ급(과세)

Ⅲ급(과세)

 Nicotine(담배성분)

 Capcicin(고추 매운맛)

 Caffeine(커피,차 성분)

 24

60∼75

174∼192

맹독성 없음 없음

 Botulinus(식중독균 독)

 Tetrodotoxin(복어 독)

 Amenitatoxin(광대버섯 독)

 0.00000032

 0.0085

 0.3

*실험동물(mouse또는 rat)절반을 사멸시키는 양을 동물체중 g당으로 환산한 약물의 량 (중위 치사량)

자료 :한국작물보호협회,http://www.koreacpa.org

또한,고독성 농약 그 사용량이 확대되는 것을 예방하기 위하여,1988년부터

신규품목으로의 등록을 보류하고 기존의 농약에 대하여도 1993년부터 생산물량

을 1992년 수준으로 동결하였으며,일반적인 농자재가 면세혜택을 받는데 반해

고독성 품목과 보통독성이면서 어독성Ⅰ급인 품목은 세금을 부과하여 지속적으

로 사용을 줄여왔다.

2012년 모든 고독성약제가 생산이 중단되었고,사람이 음독 시 치명적인 파라

퀫트까지 품목이 취소가 되게 되면 보통독성과,저독성 약제만 남게 된다(농촌진

흥청,http://www.rda.go.kr.).

현재의 농약은 표적의 생물에 대해서 특이적으로 작용하는 것이나,그 증식이

나 행동을 억제해 피해를 회피시키는 것이 많으며,농작물의 생장을 컨트롤 하

고,인축에 영향이 적은 원제를 주로 사용하고 있다.또한 농약은 농업생산량을

높임과 동시에 노동력을 절감시켜 줄 뿐만 아니라,수확기를 조절할 수 있게 함
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으로써 작업효율을 높일 수 있는 등 농업이 존재하는 한 없어서는 안 될 농자

재로 일반인들의 농약에 대한 부정적인 인식의 변화가 필요한 시점이다.

3)농약의 유통과 판매

세계적으로 농약의 원제는 메이저 6개 회사가 80% 시장을 장악하고 있으나,

최근 물질특허만료에 따라 복제회사가 출범함으로써 이들 회사의 매출액이 줄고

있으며,원제사간 인수합병이 이루어지고 있다(농협중앙회,2010).

국내 농약 시장에서도 메이저 11개 회사의 매출이 대부분이며,나머지 복제품

수입판매회사를 비롯한 다수의 중소회사들이 제품생산에 직접 참여하고 있다.

국내 농약등록 품목 수는 2010년 12월말 현재 1,431종(상표 수 2,434개)이다

(<표 Ⅱ-3>참조).농협이 판매할 수 있는 계통공급 품목 수는 2001년 298개에서

2010년 721개로 대폭 확대되어 농협이 취급하는 농약이 증가 추세이지만,시판에

서는 회사에서 생산하는 모든 품목을 자유롭게 판매할 수 있어 취급품목 수는

더 많을 수 있다.

<표 Ⅱ-3>농약품목 등록현황

(2010.12.현재)

구분 살균제 살충제 제초제 생장조절제 살균․살충제 계

등록상표 845 785 620 137 47 2,434

등록품목 478 415 436 58 44 1,431

자료 :농협(2011),농약사용 실무,p.11.

2009년 기준 국내 농약 시장 규모는 1조3천억원으로 추정되며,제주지역의 농

약 시장은 전체 시장의 10%정도인 800억～1천억원이다.농약 소비의 90% 이상

이 3～7월 사이에 집중 소비되어,계절성이 매우 높은 특징을 갖고 있으며,병충
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해 발생량과 기상여건에 따라 사용되는 종류와 양이 달라지기 때문에,수요와 공

급의 불균형이 심하다.제조회사는 상황여건을 신속히 파악하여 수급조절을 해야

하지만,국내 농약제조회사들은 외국 원제사로부터 원료약품을 공급받아 제품을

생산하고 있기 때문에,수요에 따른 공급이 어렵고,제주지역은 지리적 여건상

농협자재센터와 도매상에 일부 제품을 비축하고 있지만,공급여건은 열악하다.

농약은 ‘농약관리법’에 의해 판매자의 자격이 규정되어 있다.농약 판매업을 하

려는 자는 관할 시장․군수․구청장에게 ‘농약판매관리인’으로 등록하여야 하는

데,‘농약판매관리인’의 등록 자격은 첫째,행정기관 등에서 농업분야 업무에 3년

이상 종사한 경력자,둘째,국가기술 자격법에 따른 농화학기술사,셋째,식물보

호산업기사 이상 소지자,넷째,제조업․판매업․농협에서 농약 등 관련업무 3년

이상 종사자 중 하나의 요건을 갖추어야 하며,등록 후에도 2년 마다 교육을 이

수해야한다(농협중앙회,2012).따라서,농민들은 농약을 판매하는 점포라 할 수

있는 농협,특수조합,소매상,마을금고 등에서 지정된 ‘농약판매관리인’으로부터

구입하게 된다.본 논문에서 농약을 판매하는 시판상과 농협의 농약판매자를 농

약판매관리인으로 지칭한다.

농민들이 농약을 구입할 수 있는 곳은 크게 농협과 소매상으로 이원화 되어있

으며,완전경쟁체제라 할 수 있다.제주를 제외한 타 지역의 유통구조를 보면,

<그림 Ⅱ-1>과 같이 회원조합은 농협중앙회(계통)로부터 41%,회사로부터 9%,

도매상으로부터 3%를 매입하여,전체 물량의 53%를 판매하고 있으며,나머지

47%를 도매상을 통해 소매상들이 매입하여 판매하고 있다.
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<그림 Ⅱ-1>타 지역의 농약유통체계

자료 :농협(2010),농약판매전략,p.7.

반면,제주지역은 <그림 Ⅱ-2>와 같이 농협중앙회 자재유통센터로부터 20%,

도매상으로부터 55%를 공급받아 전체 75%를 담당하고 있고,소매상은 제조회사

로부터 납품 22%,도매상으로부터 3%를 공급받아 판매하고 있기 때문에,농약제

조회사와 농민과의 정보공유는 유통구조상 매우 제한적이라 할 수 있다.

<그림 Ⅱ-2>제주지역의 농약유통체계

자료 :연구자 작성.
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이렇게 공급받은 농약은 회원조합에서는 조합원 환원사업으로 할인공급을 하

는데,농협별로 계통가격에서 15%～25%(정상가 30%～40%)로 할인공급 함에 따

라,소매상과의 격차는 더 벌어질 수 있다(농협중앙회,2010).

농협과 소매상은 가격경쟁을 피하기 위해 서로 다른 제품을 취급하기도 한다.

이는 같은 병징을 두고도 서로 다른 상표,성분의 약제가 처방되어 질 수 있는

것으로,농민들의 농약사용에 혼란을 가중시킬 수 있고,안전한 농약사용에 걸림

돌이 된다.

4)농약의 선택과 사용

농민의 농약을 선택하는 기준에 대해서는 <표 Ⅱ-4>에서와 같이 과거사용경

험이 가장 높은 것으로 나왔고,농업기관추천,농약판매관리인의 권유,이웃 농민

추천,광고 순으로 조사되었다.

<표 Ⅱ-4>농민의 농약선택 기준

항 목 빈 도 비 율(%)

과거 사용 경험 598 53.7

이웃 농민 추천 125 11.2

농약판매관리인의 권유 131 11.8

광 고 53 4.8

농업기관 추천 200 18.0

기 타 7 0.5

계 1,114 100.0

자료 :농림부(2000),농업인의 소비자피해실태 및 효율적인 피해구제방안 연구,p.160.
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하지만 경험에 의존하기에는 농약의 사용에는 너무 변수가 많다.그 해의 병해

충 발생밀도,강우조건,일조량,기온,혼용상황 등 효과를 좌우하는 요소가 너무

많고,보통 물과 1,000배～3,000배로 농약을 희석해서 사용하는데,희석 등의 과

정에서 과거의 경험 시기와 조건이 상이함을 간과하는 경우가 많다.

농약에는 제품의 브랜드라 할 수 있는 제품명이 있고,유효성분을 표기하는 성

분명이 있다.교차저항성이 생기지 않도록 하기위해서는 다른 성분과 번갈아 가

면서 사용하는 것이 좋지만,브랜드가 다른 제품을 동일성분인지 모르고 사용하

는 경우도 많다.

농민들은 농약에 대해 사용경험을 배재하면 정보에 대해 한계가 있고,전문적

이해도 부족하며,농약을 오용할 가능성도 크지만 과거의 경험에 의해 사용하여

약해가 발생했을 때 피해는 고스란히 농민이 감수하게 된다.농민들은 보통 한번

약제를 살포할 때 여러 병해충을 일괄 방제하려 하기 때문에 다른 여러 약제와

혼용하여 살포하는 경우가 많다.<표 2-5>를 보면 혼용이 불가능한 농약을 혼용

하여 사용한 경험이 있는 농민이 30%가까이 되는 것으로 나왔다.이는 약제 간

의 화학반응으로 인해 약해가 발생하기 쉽고,희석에 문제가 있어 농도장애가 발

생하기도 한다.

<표 Ⅱ-5>혼용에 의한 피해 경험

항 목 빈 도 비 율(%)

피해 있음 328 29.3

피해 없음 791 70.7

계 1,119 100.0

자료 :농림부(2000),농업인의 소비자피해실태 및 효율적인 피해구제방안 연구,p.167.

한편,<표Ⅱ-6>과 같이 농약 사용 시 혼용확인을 거의 하지 않는 농가도

11.3%나 된다.이러한 약해는 대부분 사용자인 농민에 의한 사용상의 부주의로
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발생되지만,그 위험성 등 정보제공을 제조회사나 농약판매관리인이 정확히 전달

해야 할 책임이 있다고 할 수 있다.

<표 Ⅱ-6>농약 사용시 혼용가능여부 확인 정도

항 목 빈 도 비 율(%)

항상 확인 683 61.8

가끔 확인 298 26.9

거의 확인 안함 125 11.3

계 1,106 100.0

자료 :농림부(2000),농업인의 소비자피해실태 및 효율적인 피해구제방안 연구,p.166.

또한 약해가 발생하였을때,이에 대한 시비는 매우 민감한 문제로,약해의 원인

을 엄격히 가려내어 사용자인 농민에게 책임이 있다는 것을 밝힌다 하더라도,사

회적약자라 할 수 있는 농민에게 모든 책임을 전가시키기에는 현실적인 어려움

이 있고,도의적으로 그 피해의 일정부분을 지원하는 게 일반적이다.따라서 안

전한 농약 사용을 위한 정보공유전략은 농약제조회사,농약판매관리인,농민 모두

에게 중요한 것으로,1차적 정보제공자인 농약제조회사는 이러한 연구자료가 필요

할 것으로 판단되며,농민들의 올바른 농약사용과 안전한 농산물 생산을 위해 도

움이 되고자 한다.

2. 정보공유전략

1)정보공유의 정의
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정보공유란 기업들 간의 가치 있는 여러 정보를 공식적,비공식적으로 공유한

다는 것을 의미한다(HeideandGeorge,1992).이 때의 정보는 생산능력,재고,

자금,역량 등의 자원이용도와,품질,시간,비용,유연성과 같은 성과에 대한 현

황,예측,주문,배달,보충과 서비스와 같은 프로세스 현황 및 계약상황을 포함

한다(김태훈,2001).

Dyer(1996)의 연구에서는 정보의 공유란 구매업체와 공급업체 간에 상호 관련

되어 있는 과업과 관계된 정보를 서로 공유하는 것을 의미하는 것이라고 하면서,

세부적으로는 첫번째,공급업체의 보안성 있는 독점적인 정보(예:기술 정보)를

공유하는 것,두번째,구매업체와 공급업체의 생산비용에 관한 정보를 공유하는

것,마지막으로 생산비용을 더 낮추거나 품질의 개선,재고관리와 납기의 개선을

위한 정보 등을 서로 공유하는 것을 의미한다고 하였다.본 연구에서의 정보공유

전략을 농약제조회사가 농민에게 제공하는 정보,농약판매관리인이 농민에게 제

공하는 정보를 모두 포함하였다.

일반적인 정보공유는 참여하는 모든 구성원에게 동시적인 혜택을 제공한다.전

략적 수준에서 비즈니스 목표에 대한 정보공유는 개별적인 구성원들에게 경쟁우

위와 시스템적인 공급사슬에 대한 상호 이해를 제공하며,이는 협력의 출발점이

된다.또한,전술적 수준에서 정보공유는 구성원들이 수요의 불확실성을 감소시

키고,조직 간에 발생하는 의사결정의 효율성을 증대 시키며,기회주위적 행위로

인한 관계의 취약성을 극복하게 해 준다(김용진,2003).특히 공급업체의 운영에

영향을 미치는 예기치 못한 정보를 구매업체가 제공할 수 있다는 의미에서 정보

의 공유는 공급업체에게 있어서 안전장치의 역할을 담당하게 된다(김태훈,2001).

또한 다양한 정보의 수집의 가능성에 대한 기대는 파트너로 하여금 내부의 과정

과 외부의 시장 조건에 보다 잘 대응하게 해 준다(HeideandGeorge1992).

2)정보공유의 성과

송장근(2003)은 자동차부품산업에 대한 연구에서 모기업과 협력업체간의 정보

공유수준과 성과와의 관계를 분석하였는데,그 결과 정보공유의 수준이 높을수록
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성과도 높으며,특히 부품정보나 영업정보에 비해 구매정보를 많이 공유할수록

납기준수 향상,납품처리기간 단축,생산량의 유연성 향상과 같은 성과가 유의적

으로 높다는 것을 밝혔다.또한 신수정(2003)은 유통업체와 공급업체간의 전자적

방식의 정보고유가 성과에 미치는 영향에 대한 연구에서,전자적 정보공유수준이

높을수록 주문주기 단축,비용감속,재고수준 감소 등의 성과가 유의적으로 높아

진다고 하였고,이창희(2004)는 유통업체와 공급업체간의 전자적 방식의 정보공

유가 성과에 미치는 영향의 연구에서,전자적 정보공유수준이 높을수록 전략적인

공급망 성과가 유의적으로 높아진다는 것을 밝혀내었다.

신동규(2001)는 국내외 전략적 제휴를 맺고 있는 중소기업을 대상으로 정보공

유,평판,갈등해결기술 등이 신뢰와 성과에 미치는 영향을 살펴본 결과,정보공

유는 상대방의 행동패턴과 목적,역량,가치관,인센티브 등에 대한 불확실성을

제거시킴으로써,신뢰의 형성에 결정적으로 기여하는 것으로 나타남에 따라,정

보공유와 불확실성에 대해 검증할 필요가 있고,신뢰가 높을수록 충성도도 클 것

으로 생각된다.

김경묵(1996)은 전자산업과 자동차산업의 협력업체를 대상으로 기술적,사회적

자본(거래기간,정보교환수준)이 협력업체의 참여정도와 성과에 미치는 영향 연

구에서 전자산업의 경우,정보교환 수준이 높을수록 협력업체가 모기업의 신제품

개발과정에 참여하는 비율이 더 높은 것으로 나타났으며,협력업체의 참여가 많

아질수록 협력업체의 실질적인 현금의 유입을 나타내는 매출액 현금 흐름율이

유의적으로 높아진다는 것을 밝혀내었다.김태훈(2001)은 정보공유와 관련된 선

행연구들을 탐색적으로 분석하여,정보공유가 조직의 적합성,정보 프로세스 요

구사항,정보시스템 적합성에 의해 결정됨을 밝혔다.

농민들은 농약을 구매하는 과정에 농산물 판매 후 대금정산을 함에 따라,보통

6개월～10개월 외상을 하게 되는데 이는 구매처를 단일화하는 요인이 되고 있다

(예종석,1997).또한 농업은 작물의 파종부터,수확기까지 농약판매관리인과 밀

접한 관계를 갖는다.농약판매관리인이 포장을 직접 방문하여 관찰을 통한 농약

처방 보다는 포장에 따른 작물의 생육시기,현재기온,근접살포약제,토양조건,

심지어 농민의 살포습성까지 농약판매관리인이 판단하여 처방을 하고 있기 때문

에 농약판매관리인의 처방에 의존하는 경향이 매우 강하다고 할 수 있다.이러한
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경우 잘못된 처방에 의한 약해,독성,약효 등의 안전성에 문제가 있어,농약의

교환과정에 불확실성 감소를 위한 교환당사자 간의 정보공유는 매우 중요하다.

3)정보공유의 측정

농약산업에서의 정보공유 측정은 인축의 안전성과 즉결되기 때문에,매우 중요

하지만 그에 대한 연구는 미흡하다.정보공유의 측정은 학자 마다 다르게 측정하

였는데,Bensaou(1997),GlobalLogisticsResearchTeam(1995),Moberg(2002)는

기업간 정보공유의 측정하기 위해 다음의 네 가지를 측정하였다.(1)구매자와

공급자가 상대방에게 영향을 줄 수 있는 운영적 정보를 서로에게 제공하는 정도,

(2)구매자와 공급자가 운영적 업무의 변경이 필요한 경우 이와 관련된 정보를

사전에 서로에게 제공하는 정도,(3)구매자와 공급자가 상대방에게 도움이 되는

운영적 정보를 서로에게 제공하는 정도,(4)구매자와 공급자가 상대방이 요청하

지 않아도 운영적 정보를 서로에게 제공하는 정도로 측정하였다.

일반적으로 정보의 교환정도 측정에는 정보의 내용,정확성,스피드,빈도 등의

측면이 강조된다(김태훈,2001).

정종암(2000)은 제조분야의 연구에서 모기업은 협력업체의 생산 및 개발지도,

제품가격 및 납품단가의 결정을 위하여 협력업체의 생산 공정이나 품질관리체계,

재고관리,원재료 조달 등에 대한 정보와 원가에 관련된 정보를 파악할 필요가

있다고 하였다.반면 모기업이 협력업체에게 제공하는 정보는 주로 모기업의 향

후 정책방향이나 제품 계획,생산 및 투자계획 등에 관한 것이다.모기업이 제공

하는 이러한 정보를 통하여 협력업체는 미래의 자재나 생산과 관련하여 시설이

나 기술계획을 수립할 수 있게 된다.상호 교환되는 이러한 정보는 그만큼 상대

방 기업과의 협력적 경영활동을 추진해나가는 데에 있어서 효율성을 제고시키며,

나아가 기업 간 협력관계에 대한 만족도를 높인다.

안현수(1999)는 기업 간 거래관계에 관한 연구에서,거래 성공에 가장 큰 영향

을 주는 것으로 정보의 효율적 공유를 들었다.

농약산업에서도 농약제조회사,농협중앙회,도매상,소매상 들이 재품생산,국
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내 유통,농약의 안전성 등 협력되어야 할 정보가 많지만 생산 공정 및 원가에

대한 정보는 매우 민감한 사항이기 때문에,제조회사로서는 공개를 꺼리는 부분

이다.따라서,본 논문에서는 농약판매관리인과 농민과의 정보공유전략에 대해

정보공유 품질과 정보공유 범위로 구분하며,이에 대한 측정은 효과,도움,안전

성,시기,전문성 등을 제안한다.

선행연구에서의 정보공유는 기업 간의 교환시스템에 초점이 맞춰져 있지만 본

연구에서는 농민이 농약구매의사 결정과정에 농약판매관리인으로부터 약효,약

해,독성 등의 농약관련 정보를 정확하고,시의적절하게 제공받을 뿐만 아니라

농약판매관리인도 정확하고,안전한 처방이 됨으로써 호의적 관계구축 및 불확실

성 제거에 초첨을 둔다.

4)정보공유의 내용

정보공유를 위해서는 공유 정보의 특성 및 종류에 관하여 살펴볼 필요가 있

다.정보시스템에 제공되는 정보의 특성에 관해서는 GorryandScott(1971)연구

를 토대로 하여 많은 연구들이 이루어졌다.즉,정보기술이 과업수행에 필요한

정보를 적절하게 지원해 줄 때,비로소 조직구성원은 효과적이며,효율적인 정보

공유를 할 수가 있다.

정보자원의 가장 고전적인 분류모형을 제시한 GorryandScott(1971)은 경영활

동 수준(운영통제,경영통제 그리고 전략계획)과 의사결정의 구조화 정도에 따라,

필요한 정보의 특성도 다르다고 하였다.그들은 정보특성을 정보원천(source),정

보의 범위(scope),요약수준(aggregation),시간차원(time-horizon),현시성(currency),

정확성(accuracy),사용빈도(frequency)등 일곱 가지로 구분하였다.경영 활동 수

준이 전략 계획 쪽으로 이동할수록,또는 의사결정이 비구조화 될수록,보다 압

축적이고,광범위하며 미래지향적인 정보가 필요하다고 하였다.Sabherwaland

Grover(1989)는 의사결정을 위해 컴퓨터에서 지원되는 정보특성을 정보의 범위

(포괄적/좁은 범위),종합정도(요약/비요약),정보의 형식(정상적/정량적)그리

고 보고형태(음성/도표,공식적/비공식적)의 차원으로 분류하였다.
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Ives(1980)는 기존의 연구문헌을 토대로,과업 수행에 대한 정보기술의 지원형

태를 내용,제시형태,제시시간 등의 세 가지 차원으로 구분하였다.내용은 다시

데이터와 의사결정모델의 차원으로 구분하였는데,데이터의 차원은 정확성,원천,

생성시기,범위,요약수준,시간차원으로 구분되며,의사결정 모델의 차원은 의사

결정을 할 때 정보시스템이 필요한 정보를 얼마나 지원하는가의 정도를 의미한

다.마지막으로 제시시간의 차원은 온라인과 오프라인,보고간격,처리 지연을 의

미한다.

ChenhallandMorris(1986)는 분산화,환경의 불확실성,상호의존성이 필요 정

보특성에 미치는 영향을 검증하였다.여기서 그들은 정보특성을 범위(scope),적

시성(timeliness),압축정도(aggregation),통합성(integration)의 네 가지 차원으로

분류하였다.68명의 관리자로부터 자료를 수집하여 주 효과 및 상호작용효과를

함께 확인한 결과는 다음과 같다.(1)분산화는 정보의 요약정도 및 통합성과 정

의 상관관계를 보였다.(2)불확실성은 광범위한 정보 범위 및 적시성과 정의 상

관관계를 보였다.(3)상호의존성은 광범위한 정보,요약정보 그리고 통합정보와

정(+)의 상관관계를 보였다.

본 연구에서의 정보공유의 내용으로는 <표 Ⅱ-7>과 같이 구분하였다.환자를

직접 대면하여 처방하는 의사와는 달리,농약판매관리인은 직접 포장을 방문하는

데 한계가 있기 때문에,농약판매관리인과 농민의 정보공유는 매우 중요하다 할 수

있다.
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<표 Ⅱ-7>농약판매점포의 정보공유의 내용

구분

제조회사가

농약판매관리인,

농민에게

제공하는 정보

농약판매관리인이

농민에게

제공하는 정보

농민이

농약판매관리인에게

제공하는 정보

방제

상담시

적용병해충,

약제처리방법,

살포방법

잔류특성,

안전사용기준

혼용정보,약해정보

병징 판단,

약제 처리시기,

약제 처리 후 관리,

포장 관리방법,

재배 상황,

전년도 병해충 빈도,

토질 조건,

사전약제 살포 정보

구입시

생산시기,

출고단가,

취급처 안내

가격,

처리방법,

재 살포 시기,

약제 혼용 및 사용방법

살포시 주의사항

사용량,

살포 예정일,

살포 방법

약해

발생시

회복 가능성 판단,

회복 가능 방법

향후 관리 방법

재발 방지 교육

보상 관련 정보

향후 관리 방법

보상 관련 정보

재발 방지 방법

살포 약제 내역,

살포 시 기후조건,

피해 상황

자료 :연구자 작성.

5)정보공유의 방법

농약제조회사는 농민에게 정보를 전달하는 수단으로 제품사용설명서를 비롯하

여 영농교육,농약판매관리인 교육,지역별(작목반)세미나,민원포장 방문상담,

우편물을 통한 영농자료 발송,수신자부담 콜센터 등을 이용하여 정보를 제공하고,

농약판매관리인은 제조회사가 제공한 정보를 바탕으로 직접대면 또는 전화상담

등을 이용하여 정보를 교환한다.
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소비자인 농민은 제품을 구입하기 전에 자신의 재배포장에 대한 현장정보와 과거

본인의 재배경험을 바탕으로 어느 정도 구입에 대한 계획을 갖고 방문을 하게 되

지만,제품 구입과정에서 소비자는 농약판매관리인이 제공하는 정보를 바탕으로 그

권유에 따라 판단을 하고 선택을 하게 된다.자신의 의사보다 전문가라 할 수 있는

농약판매관리인의 의견을 존중 할 수밖에 없는 구조이다.여기서 농민과의 정보공

유가 중요한 역할을 한다.

일반적으로 농약의 효과는 주요성분에 따르지만,여러 변수(살포시기,살포시 기

온,병해충 밀도,포장 환경 등)에 의해 편차가 발생할 가능성이 크다.하지만,제품

에 대한 만족은 농민의 감정적인 면을 배제하지 못하고 판단하게 된다.즉,구매할

당시의 감정이 사용 후 측정 시까지 유지되는 것이다.

소비자의 기대와 제품의 성과가 일치하면 소비자는 그 제품에 대해 본래 갖고 있

던 감정이 더 강화되는데,이 경우 대체로 소비자의 반응은 강하지 않다.하지만,

제품에 대하여 기대가 어긋나면 소비자들은 강한 반응을 보이는 경향이 있다(유필

화,김요준,한상만,1999).따라서,제품의 성과가 기대에 못 미치면 그 제품은 객

관적 기준에 의한 것보다도 더 악평을 받기 쉽고,반면에 더 좋으면 그 제품은 과

대평가되는 경우가 많기 때문에,제조사는 정보공유를 전략적으로 하여 제품에 대

해 필요 이상의 기대감을 불러일으키지 않도록 해야 한다.

제조회사는 되도록 자세하고,광범위한 정보를 전달하려 노력해야 하며,소비자가

제공하는 정보(작물의 생육상태,최근 사용약제,포장 인근 병해충동향,사용약제

내성여부,재배면적의 변화,재배작물의 변화,사용상의 개선점,타 회사의 활동상황

등)를 효과적으로 습득하여 시장에 맞는 제품 개발을 위해 적극 활용해야 한다.

3.관계 품질

1)관계 품질의 정의
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오늘날 많은 기업들이 고객과의 관계품질을 기업 발전의 필요조건으로 인식하

고 있지만,그 개념의 정의는 명확하지는 않다.관계품질(relationshipquality)이

관계마케팅에서는 중심적인 개념으로서,서로 연관성이 있는 다차원적인 구성 개

념으로,서비스제공자를 대표하는 접점요원에 대한 장기적인 관점에서의 소비자

평가를 의미하고 있다(지현주,2004).

관계품질에 대한 정의를 살펴보면,Gummenson(1987)은 고객과의 상호작용 품

질로 규정하고 있는데,고객이 접하게 되는 4가지 형태의 품질 중 하나로 보고,

양질의 관계는 고객이 지각하는 품질에 기여하고 나아가 장기적인 관계 구축을

가능하게 하는 것으로 보고 있다.또한 MohrandSpekman(1994)은 성공적인 파

트너 쉽을 위해서는 몰입,조정,신뢰,의사소통품질,참여,공동문제해결을 관계

품질의 구성요인으로 보고 있으며,Stornacka(1994)등은 관계품질의 동태적 모

델에 대한 연구에서,만족,몰입,의사소통,결속을 관계품질의 주요 측면으로 제

안하고 있다.

마케팅 문헌을 찾아보면,관계품질은 만족과 신뢰를 그 구성요소(Crosby,

EvansandCowles, 1990;MohrandSpekman,1994)로 하는 경우도 있었지만,

일반적으로 관계의 전반적 특성을 설명하는 다양한 차원 즉,신뢰,몰입,만족 등

으로 구성하고 있다(HennigandThurau,2002).Henning(1999)은 제품품질과 유

사한 개념으로 관계품질을 거론하면서,관계에 있어 교환이 가장 기본적인 부분

이며,제품 혹은 서비스에 대한 전체적인 품질 평가와 같은 개념정의가 우선 이

루어지고,고객 욕구를 충족시키는 제품 혹은 서비스가 고품질의 관계에 절대적

인 필수요소라고 규정하고 있다.이와 같이 관계품질의 구성요소는 학자마다 다

르게 연구되어지고 있다.구성요인에 관한 연구는 만족과 신뢰를 관계품질의 단

일 차원으로 보는 관점(Crosby;EvansandCowles,1990)과 만족과 신뢰를 관계

품질의 두 가지 차원으로 구성하여 (1)만족을 신뢰의 선행요인으로 보는 관점

(Bauer;Greth and Leach,2002),(2)신뢰를 만족의 선행요인으로 보는 관점

(AndersonandNarus,1984)으로 연구되어지고 있다.

장형유(2008)는 만족과 신뢰의 두 개념을 거래 상대방에 대한 전반적인 평가,

느낌,태도 등을 대표한다는 의미에서 유사하기는 하지만,신뢰는 만족보다 더

높은 수준의 통합된 평가이며 그에 따라 만족은 신뢰의 중요한 원천으로 간주하
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고 있다.따라서 본 연구에서는 앞의 선행연구에서 살펴 본 이론들을 종합하여

관계품질 차원으로 신뢰,몰입,고객만족의 세 가지 요인으로 측정하고자 한다.

2)관계 품질의 구성요인

(1)신뢰

신뢰는 관계를 지속하는데 있어 매우 중요한 요인이다.신뢰자가 신뢰대상에 대

해 느끼는 심리적인 긍정적 평가라고 볼 수 있으며,농민이 농약판매관리인으로부

터 얻는 정보에 대해 믿을 수 있을 때,정보공유가 형성될 수 있다.소비자인 농민

과 농약판매관리인의 관계는 순간이 아닌 작물의 생육 초기부터 수확기까지 몇 달

또는 묘목이 성목에 이르기까지 수년간 형성되는 장기적인 관계라 할 수 있다.이

러한 장기적인 관계를 위해 중요하게 고려해야 하는 변수 중 신뢰는 관계 형성의

초석이자,관계 유지의 조건이 된다.

최근에는 신뢰를 기업 생존의 핵심적 자산이자 경쟁력의 원천으로 받아들이고 있

다.또한 신뢰는 제품구매에 대해서도 사람들의 의사결정에 큰 영향을 미치는 변수

이다.이와 같이 신뢰는 구매자인 농민에게서도 중요하게 고려해야 하는 변수이다.

신뢰의 형성이 단지 합리적 기반에 의해 이루어지는지 혹은 감성적 기반에 의

해 영향을 받는가에 대하여 Granovetter(1985)는 사람이 가지는 인식의 폭이 협

소하므로,신뢰주체의 합리성이 신뢰형성에 미치는 영향은 적다고 주장하였다.

Rousseau(1998)은 신뢰란 하나의 요소에 의하여 습득될 수도 있지만,여러 원

천이 함께 복합적으로 작용해서 습득될 수도 있다고 주장하였다.신뢰는 농약판

매관리인의 대화기법이나 느낌 등 감성적 측면으로도 형성되며,Dubrin(2005)은

인지에 의해 정서가 형성되고 태도와 행동이 발생하는 경향이 있다고 주장하였

다.일반적으로 감성과 인지 간의 관계에 대한 관점으로 감성이 인지적 판단에

영향을 미친다는 관점,감성과 인지는 독립적이라는 관점,감성을 인지적 과정의

결과물로 보는 관점이 있다.
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LewisandWeigert(1985)는 신뢰형성에 있어서 감성적 차원과 인지적 차원이

독립적으로 존재한다고 주장하였다.신뢰가 합리성과 감성이라는 두 가지 기반위

에서 생성된다는 주장으로 특정 신뢰대상에 대해 인지적 판단과 정서적 판단에

의해 신뢰가 형성되고,그 결과 신뢰에 대한 태도 및 행동으로 나타난다고 할 수

있다.그들은 신뢰행동이 신뢰대상에 대한 긍정적인 정서로부터 나오는 감성적

신뢰(emotionaltrust)와 상대에 대해 신뢰를 하는데 합리적인 이유들이 기반이

되는 인지적 신뢰(cognitivetrust)로 구분되며,대체로 두 가지 요소들의 결합으

로 신뢰가 이루어진다고 주장하였다.

감정적 신뢰는 신뢰 대상에 대한 강한 긍정적인 정서로부터 유발되며,인지적

신뢰는 다른 사람에 대한 신뢰에 합리적인 이유들이 있는 것을 의미한다.

JohnsonandSwap(1982)도 신뢰를 인지적 요소와 정서적 요소의 2차원으로 보

았는데,이는 신뢰를 상대방에 대한 인지적 선택과정과 정서적 선택과정으로 한

정한 것이다.Barber(1983)는 신뢰를 인지적,감성적,도덕적인 기반과 관련이 있

다고 주장하였고,Mcallister(1995)는 조직에서의 대인간 신뢰를 인지적,감성적요

소를 포함하는 다차원적 속성의 개념으로 정의하고,신뢰 구성요소들을 기반으로

신뢰차원을 인지기반 신뢰와 정서기반 신뢰로 분류하였다.인지기반 신뢰란 타인

과의 상호작용을 통해 얻어진 신뢰객체에 대한 합리적 지식과 이유를 토대로,능

력 및 공정성,신뢰성 측면에서 자신에게 피해를 주지 않을 것이라는 믿음에 기

초해서 상대방에 의지하는 것이라고 할 수 있다.

LewisandWeigert(1985)는 인지적 신뢰를 어떤 합리적 이유에서 상대방을 신

뢰할 것인가를 결정하는 것이라고 주장하였다.인지기반 신뢰(지식기반 신뢰)는

능력,일관성,개방성에 기반을 둔 것으로 상대방의 행동을 알고 이해하는 능력

을 바탕으로 상대방에 대한 예측 가능성에 기초하여 형성되는 신뢰유형이며,상

대방을 예측할 수 있을 만큼 충분한 지식이 모아졌을 때 형성된다(Schoorman,

MayerandDavis,2007).즉 신뢰의 인지적 차원(인지적 판단)이란 사회적 관계

에서 대상에 대한 지식을 근거로 어떤 대상을 믿을지 여부를 결정하는 인지적

선택과정으로 신뢰할 만한 이유가 존재해야 한다는 것이다.합리적 의사결정에

중요한 요소는 제도적 장치나 관계상황,신뢰할 만한 특성 등 다양하다.Dirks

andSkarlicki(2004)는 신뢰의 인지적 측면에 대하여 신뢰자가 신뢰대상의 특성,
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즉 공정성,능력,성실성 등에 대한 추론으로,신뢰자의 태도 및 행동에 영향을

미친다고 주장하였다.Shapiro(1987)는 조직의 규범이나 구조적 제약,사회화 관

행 등과 같은 제도적 장치들이 조직 내의 관계에 영향을 미친다고 주장하였다.

또한,신뢰를 심리학적 관점을 갖고 감정적 과정의 산물로 보는 연구자들이 있

다(Mcalloster1995;BigleyandPearce1998).연구자들은 신뢰가 정서적이고 동

기부여적인 요소를 포함하는 다차원적인 심리상태로 개념화 되어야 한다고 주장

한다.정서적 측면은 상대방에 대한 지식에 근거하기보다는 상호간에 형성되는

감정적,정서적 유대감에 근거 한다(LewisandWeigert1985;ClarkandPayne1997).

정서기반 신뢰는 배려,성실성,유사성에 기반을 두고 감정적 유대와 상호 이해

를 기반으로 신뢰자와 피신뢰자 사이로 한 신뢰를 의미한다(Mcallster1995).

LewisandWeigert(1985)는 감성을 기반으로 한 신뢰는 정서적 신뢰이며 지속적

인 상호작용을 통하여 상대방을 믿고 의지하는 것에 따른 잠재적 위험을 충분히

감수할 만큼의 가치가 있을 때에 신뢰가 형성된다고 주장하였다.정서적 신뢰는

정서적 유대를 기반으로 형성되는 신뢰이기 때문에,비업무적 활동까지 영역이

확장되며,상대방에 대한 배려와 관심을 표현하면 정서적인 노력으로 인해 유대

관계가 형성된다.즉 정서기반 신뢰란 상대방의 선의와 배려에 기초하여 형성된

정서적 유대가 그 사람을 믿고 의지함으로써 발생할 수 있는 잠재적 위험을 감

수 할 만큼 가치 있게 지각될 때,상대방을 믿는 것으로,상대방에 대한 관심과

배려를 표현할 때 상호감정에 기반을 두고 형성되는 신뢰를 의미한다(문형구,장

용선 2005).즉 신뢰는 신뢰하는 자와 신뢰 받는 자 간의 상호작용 속에서 긍정

적 감정과 기대가 조성될 때 형성되는데,신뢰대상에 대한 감정적 유대와 같은

것으로,좋아하거나 싫어하는 등의 감성을 갖도록 하는 느낌을 말한다.정서는

신뢰의 핵심이며,정서적인 유대감이 형성되어야 신뢰가 발전할 수 있고,이를

가능하게 하는 정서는 호의를 지니고 있다는 믿음을 포함한다.

한편,신뢰는 단계적으로 발전한다고 볼 수 있다.신뢰를 크게 계산적 신뢰,관

계적 신뢰로 구분하였는데,계산적 신뢰는 상대방과의 상호교환에서의 손익에 의

한 이성적 선택을 의미하고,이때 상대방에 대한 정보의 신뢰성이 신뢰에 중요한

영향을 미친다.관계적 신뢰는 시간 경과에 따라 반복되는 상호교환에서 상대방

에 대한 긍정적인 기대를 의미하며,상대방에 대한 의존성과 신뢰성과 같은 감정
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적 부분으로 신뢰 당사자 간의 상호작용을 수반하는 시간의 경과에 따라 계산적

신뢰에서 관계적 신뢰로 확장되는 경향이 있다(Rousseau,SitkinandCamerer,

1998;LewickiandTomlinsonandGillespie,2006).

신뢰는 대인관계와 같은 상호작용에 의해 형성되며,어느 정도 사전의 신뢰적

관계 지속이 신뢰의 선행조건이 된다.신뢰는 서로가 가까운 관계라는 결과이다

(Larson,1992;JeffriesandReef,2000).신뢰가 있어야 지속적 관계의 기회가 생

기고,지속적인 관계는 다시 신뢰 형성의 기회를 제공한다.반대로 신뢰를 형성

하는 것 역시 어려운 일이나,신뢰를 관리 유지하는 것은 더욱 어려운 일이다.

한번 형성된 신뢰의 낮은 수준을 높은 수준으로 변화하는 것이 실행하기 쉽지

않은 것으로 인식되어 왔으며,오랫동안 쌓아온 신뢰도 단 한 번의 부정적인 경

우를 통해 하루아침에 무너져버릴 수 있다(부경희,2001).따라서 Schurrand

Ozanne(1985)는 “농약판매관리인에 대한 구매자의 신뢰감 위에서 형성된 관계가

판매원으로 하여금 보다 구매자의 욕구를 충족시킬 수 있게 만든다고 하였고,이

것이 장기적 관계를 수립하는데 있어 가장 근본적인 단계 중에 하나다”라고 하

였다.신뢰에 의해 형성된 관계는 높게 평가되어 장기적인 정보공유 관계에 자신

을 전념하려고 하기 때문이다.신뢰는 소비자와의 관계에서 매우 중요하게 작용

하여 관계를 향상시키는데 근본적인 역할을 할 것으로 여겨진다.

(2)몰입

몰입은 가치 있는 관계를 지속적으로 유지하려는 의지(Moorman,1992),거래

가 지속되리라는 기대를 가지고 관계 구축에 필요한 자원을 투자하고자 하는 의

지(AndersonandWeitz,1989),파트너와의 지속적인 관계를 유지하기 위해 최대

한의 노력을 할 만큼 중요하다고 믿는 것(MorgonandHunt,1994)등으로 정의

된다.몰입은 고객 충성도를 이끄는 변수이며,충성도와 정의관계를 가진다

(Fullerton,2003).따라서 몰입은 파트너와의 거래관계를 유지하기 위해 더욱 노

력을 한다는 의미를 내포하고 있다(Moberg,2002).거래관계에 대한 몰입은 거래

관계를 위해 시간,자금,시설,인력 등과 같은 자원을 투자하는 것을 의미한다

(Monczka,1998).이러한 형태의 투자자원을 자원특유성이라 한다.자원특유성은
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다른 기업과의 거래관계에는 가치가 없는 특이성과 적정 가격으로 팔 수 없는

대체 불가성의 성질이 있다(Metzer,2001).그러므로 Gundlach(1995)등은 몰입

이 장기 거래관계를 유지하고자 하는 의지의 표시이므로,기회주의적 행동을 억

제시키고 파트너의 교체를 줄임으로써,새로운 파트너에 대한 탐색과 관계구축에

필요한 비용을 줄여준다고 하였다.

몰입은 미래에 대해 확신을 가지고 가치 있는 관계를 지속적으로 유지하기 위

해 관계 구축에 필요한 투자를 아끼지 않는 것을 의미하므로,기업 간 거래관계

의 유지와 강화에 영향을 미치는 주요변수이다.기업 간 거래에 필요한 정보를

교환하기 위해서는 정보기술에 대한 자금,인력,시간 등의 투자가 필요하고 정

보노출에 따른 위험이 발생할 수도 있으므로,기업은 장기적으로 몰입된 파트너

와 정보를 공유하고자 할 것이다(Moberg,2002).

몰입은 ‘특정 조직과 자신을 동일시하는 강도,혹은 특정조직에 개인이 몰입되

는 강도(stregth)'이고,이는 동기를 측정하고,조직의 가치를 확인하고 종업원의

의도를 확인하는 과정을 통해서 형성된다고 볼 때,관계몰입은 자신이 서비스 질

로부터 얻은 고객만족이 높아야 교환에 근거한 애착(외부의 보상에 몰입),개인

과 조직 간의 가치합일에 근거한 몰입이 가능해진다.여기서 개인은 특정한 행동

과 태도를 수용하고 그 대가로 보상을 받게 되는데,그것이 심화될수록 자신을

서비스를 제공하는 조직과 동일시하는 현상이 나타나게 된다.이는 결국 개인이

개인의 가치시스템과 일치하는 태도와 행동내용 때문에,개인이 특정의 태도와

행동을 수용하여 장기적인 우호적 관계몰입이 강화되는 것이다.

관계몰입은 일반적으로 자주 변하지 않으며,자신들이 가치가 없다고 생각하는

행동에는 참여하지 않는 특성이 있다.몰입된 파트너는 관계가 영원히 지속되는

것이 가치 있다고 믿는다(Rober,1994).

선행연구의 대부분은 고객만족을 재 구매를 유발시키는 중요한 요인으로 평가

하고 있지만,고객이 만족했다 하더라도 반드시 재 구매를 하는 것은 아니다

(Erin,Barton,1992).더 큰 만족을 주는 제품이나 서비스가 존재하면 언제든지

선택을 바꿀 수가 있다는 것이다.그러나 몰입한 고객의 경우는 기업과의 협력관

계를 발전시키며,기업의 이익을 위해 노력하고,기업의 가치와 자원을 공유함으

로써 기업과 상호의존적인 관계를 형성하면서,그 관계의 구성원으로 존속하기를
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바란다(MorganandHunt,1994).몰입은 단기간에 형성되는 것이 아니라,주요

결정요인들에 의해 장기적으로 형성되며(한상린,1998),미래 지향성을 나타내 주

며,관계가 얼마나 장기화되는가를 대변해 주는 변수라고 설명하였다.

농약판매관리인과 구매자인 농민과의 관계는 파종시기부터 수확기까지 묘종에

서 성목에 이르기까지 상당히 장기적인 관계로,정보공유가 몰입에 미치는 영향

은 의미 있는 연구가 된다.

(3)고객 만족

만족(satisfaction)이라는 용어는 라틴어의 ‘satis'(enough)와 ’facere'(todoor

make)의 의미를 가지는 단어의 합성어이다.이러한 점에서 볼 때,만족이라고 하

는 것은 성취하거나 무엇을 채우는 것을 의미하고 있다.만족(satisfaction)이란 고

객의 욕구와 기대에 부응하여 상품과 서비스의 재구매가 이루어지고,고객의 신뢰

감이 연속되는 상태(문형남,윤남수,정지현,2002)이며,만족은 현대 기업에서 꼭

필요한 개념이고,고객의 소비 관련 행위에 영향을 주며,기업의 수익성 성장에

큰 영향을 미치는 것이다(이정란,2004).

고객만족은 제품이나 서비스의 객관적 품질과 성과에 대해 고객이 지각하는 결

과로서 나타나는 감성적 반응이다(최용길,최동춘,이성수,2007).고객만족 개념에

관한 초기 연구는 인지적 상태,주관적 평가 후 만족 또는 불만족 상태가 형성된

다는 포괄적인 개념적 정의를 제시하고 있다.하지만,고객만족의 구성개념에 대

한 세부적 기술과 명확한 정의는 제시되지 않았다(이창호,최수근,최승호,2006).

고객만족은 단순히 상품 혹은 상품의 사용과정에 대한 인지적 평가에만 한정되

는 것이 아니라,전반적인 소비경험을 통한 감정적 평가를 포함하는 것이다(박노

현,2006).그리고 고객만족에 대한 기존 연구는 개별적인 주체와 소비경험에 중점

을 두었지만,최근에는 집합적인 의미를 두고 있으며,이러한 개념의 적용은 소비

자의 상품이나 서비스 경험의 평가가 아닌,모든 구매와 최근까지의 소비경험에

대한 소비자의 평가인 누적적 만족을 의미한다.

고객만족은 기업이 추구하는 여러 가지 성과와 관련되기 때문에,오랫동안 학계

와 실무의 주목을 받아온 개념이다.높은 고객만족도는 기존고객의 애호도의 향상,
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가격민감도의 감소,기존고객의 이탈방지,마케팅실패 비용의 감소,신규고객 창출

비용의 감소와 기업 명성도의 향상 등을 가져온다(Formell,1992).아울러 고객의

욕구나 기대에 대한 서비스제공 능력의 가치와 구매 후 행동에 대한 효과적인 예

측치의 성격을 가지기 때문에,그 중요성이 더욱 부각된다(황선아,황선진,2005).

고객과의 관계를 구축하는 매개요인으로,여러 연구를 통해 고객만족이 중요하

다는 것을 파악할 수 있다(김상희,전종갑,2006).이러한 고객만족은 고객이 구

매에 수반되는 예상비용과 보상과의 관계로부터 획득하는 구매 및 사용의 결과

이며,상품 및 서비스의 다양한 속성에 대해 갖는 만족들의 합계로 평가될 수 있

고,만족은 실질적인 서비스 경험과 관련하여 인식된 서비스의 품질과 인식된 희

생의 결합에 의해 영향을 받는다.만족은 서비스의 품질보다는 미래의 상호행동

에 보다 밀접하게 관련되어 있다(LilijanderandStrandvick,1995).

이러한 만족에 관한 여러 연구자들의 연구에도 불구하고,개념적 정의와 만족

의 구성요소는 명확히 정의되어 있지 않다.따라서 기존의 선행 연구들의 고객만

족에 관한 정의를 살펴보면 다음과 같다.WestbrookandNewman(1980)은 고객

만족을 “사전에 기대한 수준과 실제로 경험한 결과와의 비교를 통해 갖게 되는

감정의 표현 즉,제품 및 서비스의 사용 결과 경험에 따른 개인의 주관적 평가”

라고 하였고,Oliver(1981)는 고객만족을 “불일치된 심리 상태”라고 정의하였다.

ChurchillandSurpenant(1982)는 만족을 “기대한 결과와 관련된 소비자의 보상

과 비용의 비교로부터 기인하는 구매 및 사용 결과”라고 정의하였다.한편,

BaileyandPearson(1983)은 만족을 “특정한 환경에 영향을 끼치는 다양한 요인

들에 대한 느낌들과 태도들의 합”이라고 정의하였고,AndersonandNarus(1990)

는 만족을 “다른 상대방과의 관계 속에서 상대방의 모든 요소에 대한 물적 및

심리적인 것으로부터 나오는 긍정적인 감정의 상태”라고 정의하였으며,

Wilton(1998)은 고객만족을 “사전적 기대와 소비 후 지각된 제품성과 사이의 차

이에 대해 보이는 고객의 반응”이라고 하였다.김준호와 이동진(2004)은 고객만

족을 “소비자가 경험한 희생에 대해 적절하게 혹은 부적절하게 보상받았다고 느

끼는 인지적 상태이거나 제공받은 서비스에 대한 감정적 반응”으로 정의하였다.

고객만족이란 개념은 기존의 연구에서 많이 이루어졌다.따라서 고객만족의 개념

을 한 마디로 정의할 수 없지만,고객이 거래한 상품,서비스에 대하여 거래나 이용
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시의 체험을 평가하여 전체적으로 어떻게 해서 만족하였는가,또한 기업의 마케팅

활동 또는 노력을 비교,평가하는 과정에서 어느 정도로 호의적인 감정을 경험하느

냐와 같은 평가적 성향을 지닌 태도로 정의해 볼 수 있다(고경훈,김혜정,2006).

4. 불확실성

1)불확실성의 정의

불확실성이란 사건이 의미하는 바를 이해하지 못하거나 발생한 사건의 결과를

예측할 수 없을 때,발생되는 인지상태라 할 수 있다(Mishel,1988).농민들은 매

년 신제품을 접하게 되고,판매점포에 따라 다른 상표를 처방받게 되면서 불확실

성을 갖게 된다.불확실성을 자신이 어떻게 평가하고 인지하느냐에 따라 긍정적

이거나 부정적으로 기여되어(오원옥,1998),처방받는 적용약제가 과거의 경험 등

에 의해 판단되는 정보와 다를 때,약해,약효에 대한 불확실성을 느끼게 되는

것이다.우리가 살고 있는 사회는 불확실성으로 가득하고,사람들은 매순간 이것

을 경험한다고 하였다(Braashers,2001).

불확실성은 종종 혼돈과,불일치,이해의 부족과 동일한 의미를 가지는 것으로

이해될 수 있다(조준석,2011).불확실성이 존재하는 상황에서 농민들은 추천받은

제품에 대해 확신을 가지지 못하거나,질문이 이루어진다고 하더라도 해답을 제

공해줄 수 있는 객관적인 데이터를 농약판매관리인으로 하여금 제공받지 못하는

경우가 일반적이다.따라서 농민들은 경험하지 못한 제품을 사용해야 하는 불확

실성을 갖게 된다.현존하는 농약판매관리인과의 정보 범위를 넘어서 필요한 데

이터를 타인에게서 찾아야 하거나,혹은 경험과 판단에 의존해야만 한다.

BergerandCalabrese(1975)는 불확실성을 상대방의 행동에 대한 예측 가능성

정도라고 정의하고,개인들이 초기에 상호작용할 때 정보부족으로 상대뿐만 아니

라 자신이 어떻게 행동할지를 알 수 없어 불확실성을 갖는다고 하였다.제품을

선택함에 있어 모든 정보가 소비자에게 전달되는 것이 아니라 농약판매관리인
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입장에서 유리한 정보만이 전달되기 때문에 후에 발생하는 기회비용을 소비자가

부담했었기에 불확실성이 생긴다고 할 수 있다.

김우식(2000)은 불확실성은 정보가 부족한 사회적 관계에서 주로 발생하며,이

는 사회의 구조와 밀접한 관련이 있어 불확실성을 없애거나 정도를 줄이는 것은

구조적으로 통제를 해야 한다고 제시하였다.농약취급판매자는 농민의 수준에 맞

는 언어와 내용으로 전달하려고 노력하더라도 약효와 약해 등의 기준은 농민의

주관적인 기준으로 평가되는 경우가 많아 기후적인 피해나 돌발해충에 의한 피

해도 민원으로 이어지기 때문에,불확실성 감소는 매우 중요한 요인이라 할 수

있다.따라서 본 연구에서는 농민들 경험하지 못한 제품을 사용해야 할 때 갖는

효과와 안정성에 대한 불확실성을 측정하였다.

2)불확실성의 특성

농민들은 과거경험 등에 의해 어느 정도 약제를 마음속으로 정해 놓고 방문을

하는 경우가 많아 농약판매관리인의 처방이 자신의 생각과 다른 경우 불확실성

이 발생한다.

농림부에서 발표한 자료(<표 Ⅱ-8> 참조)에 따르면,판매자가 설명한 농약의

품질 내용과 실제와의 차이 정도에 대해서 58.8%(‘약간 차이가 남’50.4%,‘많이

차이가 남’8.4%)가 ‘차이가 난다’라고 응답함에 따라,농약판매관리인의 제품설

명 진실성에 대해 부정적 평가를 한다고 되어 있다.이는 할인판매의 경쟁에 의

해 상대적으로 수익이 더 있는 제품(마이너 제품 등 사용 경험이 없는 제품)을

권장함에 따라 발생하는 불확실성이라 할 수 있다.그렇다면 농약판매관리인은

농민과의 불확실성 감소를 위해 농민들과의 정보공유를 충분히 하여야 하는데,

‘농약 사용상 주의사항 정보의 설명정도’는 ‘질문에 대해서만 설명한다.’가 71.1%

로,농약판매관리인의 설명이 다소 부족하다고 평가하고 있다.농민들의 구매는

하루 중에는 아침에,기후적으로는 비온 뒤에 주로 구매하기 때문에,농가 상담

의 시간적인 여유가 없는 이유일 것이다.

한편,농민 스스로 불확실성을 감소시킬 수도 있다.농업인이 농약을 사용하기
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전에 농약 사용상 주의사항 정보를 꼼꼼히 살펴보기만 하여도 사전에 정보를 숙

지하게 되는데,농림부(2000)조사대상자 중 ‘충분히 읽어 본다’58.2%의 농가는

주의사항 정보를 습득함에 따라 불확실성이 감소되는 영향이 있다.

<표 Ⅱ-8>농약취급판매자와 농민의 인지 차이 정도

구분 내용 빈도 비율(%)

판매자가 설명한

품질내용과

실제와의 차이

정도

약간 차이 남 557 50.4

차이 없음 238 21.5

잘 모르겠음 217 19.7

많이 차이 남 93 8.4

계 1,105 100

판매자의 농약

사용상 주의사항

정보에 대한

설명 정도

질문에 대해서만 설명 789 71.1

충분히 설명 256 23.1

질문에 대해서도 제대로 설명 안해줌 65 5.8

계 1,110 100

농약 사용상

주의사항 정보

숙지 정도

충분히 읽어봄 665 58.2

대충 읽어봄 412 36.6

읽어보지 않음 59 5.2

계 1,126 100

자료 :농림부(2000),농업인의 소비자피해실태 및 효율적인 피해구제방안 연구,pp.162-163.
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농민들이 농약 사용 시 발생하는 불확실성의 특징을 정리해 보면,주로 농민의

경험과 다른 적용약제(신제품,새로운 상표 등)를 처방받을 때 발생할 수 있으며,

농약의 특성상 화학적 지식이 요구되기 때문에 농약판매관리인의 설명을 농민이

잘 알아듣지 못할 수도 있다.또한 농약 판매의 자율경쟁체제에 따라 농약판매점

포(농협별,시판상 등)의 실 구매 가격이 다르지만,농민들은 제품의 성분보다 가

격을 제품의 품질의 기준으로 삼는 경우가 많으며,농약판매점포 마다 동일성분

의 상이한 상표명의 제품을 취급하는 경우가 있는데,농민들은 대부분 상표에 대

한 충성도가 높아 다른 상표 사용에 불확실성을 갖게 된다.마지막으로 온난화

등 기온변화에 의한 돌발적인 병해와 충해의 발생이 잦아지고 있는데,대부분 이

런 민원은 ‘불확실성을 갖은 제품을 사용한 결과다’라고 주장하는데,즉,농민들

이 구매 전 고려한 제품을 사용하지 못하고,농약판매관리인이가 권장한 제품을

사용하여 발생하였다고 주장하기도 한다.

<표 Ⅱ-9>농약 사용 시 발생하는 불확실성의 특징

농약 사용의 불확실성

-농민의 경험과 다른 적용약제로 처방 받을 때 발생함

-농약판매관리인의 설명을 농민이 정확히 인지하지 못할 수도 있음.

-농약판매점포마다 농약 할인율이 다름(실 구매 가격이 다름).

-제품의 성분보다는 제품의 가격을 효과,안전성의 기준으로 삼는 경우가 많음.

-농약판매점포(유통구조)마다 상이한 상표의 제품을 취급하기도 함.

-상표에 대한 충성도가 높아,동일성분의 다른 상표 사용을 꺼림.

-기온변화에 따른 피해와 영양결핍증세 등이 약해 증세와 명확히 구분되기

어려움.

자료 :연구자 작성.
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3)불확실성의 영향

불확실성은 인식적인(cognitive)면과 행동적인(behavioral)면 두 가지로 구분

(BergerandBradac,1982)된다.인식적 불확실성은 개인이 자신과 관계를 맺고

있는 상대방의 믿음과 태도에 대한 불확실성이다.즉,자신이나 상대방이 어떠한

지 알 수 없어 생기는 불확실성이다.행동적 불확실성은 특별한 상황에서 행동의

예상 가능성을 말한다.실제적으로 자신과 상대방의 행동을 예상할 수 없고,예

측한다고 해도 실제 상황에서 다를 수 있는 가능성 때문에 생기는 것이다.행동

의 예측은 관계를 맺고 있는 당사자 간의 인식을 바탕으로 하기 때문에 이 두

불확실성은 상당히 관계가 있다.구매자가 농약판매관리인에 대해 불확실성을 가

지게 되면,상대방에 대해 부정적이 되고,그 관계를 회피하게 된다.불확실성은

인식과 그 인식을 바탕으로 한 행동에 관한 것이다.그리고 인식은 상대방과의

관계로부터 영향을 받는다(BergerandCalabrese,1975).사람들은 상대방이 어떠

한 사람인지,어떻게 행동할 지 궁금해하고 예상하고자 한다.그래서 상대방과의

접촉과 커뮤니케이션을 통해 정보를 얻으려고 한다.하지만 이를 통해 상대방에

대해 원하는 정보를 얻지 못하거나 예상할 수 없으면 불안해한다.심할 경우 상

대방과의 관계를 회피할 수도 있다.그러므로 불확실성은 장기적인 관계를 위해

관심을 가져야 하는 대상이다.

관계에서의 불확실성은 상대방에 대해서만 있는 것은 아니다.자신에 관해서도

존재한다.BergerandBradac(1982)은 불확실성을 자신과 상대방 그리고 그 관계

로 구분하였다.먼저 자신에 관한 불확실성은 개인 스스로가 그 관계에 대해서

모호해하는 것을 의미한다.자신이 이 관계를 왜 하는지 이 관계를 통해 무엇을

얻을 수 있는지,진정으로 이 관계가 유지되기를 바라는지 스스로가 정확하게 알

지 못 하는 것을 의미한다.상대방에 대한 불확실성은 상대방이 이 관계를 맺고

자 하는가에 대해 장담할 수 없는 것을 말한다.상대방이 이 관계를 하는 이유가

무엇인지,진정으로 이 관계를 유지하고 싶어 하는지 알지 못하고,심지어 의심

이 드는 것을 의미한다.

소비자인 농민은 자신의 작물에 맞는 제품을 사용경험을 바탕으로 구입하기

전에 어느 정도 정해 놓고 방문을 한다.농약판매관리인은 농민과의 정보공유를
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바탕으로 적정한 농약을 처방하게 되는데,반드시 농민과 일치하는 것은 아니다.

소비자의 생각과 다른 제품 처방일 경우,가격,브랜드,성분 등이 차이가 있을

수 있는데,대부분의 농민은 농약판매관리인의 처방을 따라간다.그러나 농약판

매관리인과의 관계품질에 따라 만족은 다를 수 있다.

불확실성은 신뢰와 밀접한 관계를 갖는데,식물의 병해충 방제는 예방적 살포

위주가 되는데,살포시기를 놓치면 그 효과 차이는 매우 크다.농민이 농약판매

관리인을 신뢰하여 적절한 시기에 맞는 약제를 살포하여야 병충해 피해를 최소

화하고 효과를 극대화 할 수 있다.반면 신뢰하지 못하여 농약판매관리인과 다른

선택을 하였을 때 그 피해는 농가가 입게 된다.

소비자는 제품을 사용하기 전에는 결과를 알 수 없다.그렇다고 경험을 바탕으

로 같은 결과가 나올 것이라는 장담을 할 수도 없다.일반적으로 농약의 구매는

농약판매관리인의 제품 선택을 기준으로 삼는다.또한 거래의 특성상 자신이 거

래하는 곳 한 두 곳을 집중 이용한다.소비자의 재배특성과 작물상태에 대한 정

보공유가 사전에 이루어져,호의적인 관계가 구축되어야 시기별 사용약제 선택도

가능하며,공유되고 있는 정보를 바탕으로 농약판매관리인에 의지하고 몰입 할

때 합리적 의사결정이 가능하다.

5. 충성도

1)충성도의 정의

MurryandMeil(1995)은 제품이나 서비스에 대한 고객의 다섯 가지 충성단계

(loyaltyladder)를 고객에다 초점을 맞추고 그 단계를 구분하고 있는데,첫째,예

비고객(prospects)으로 특정제품이나 서비스의 구매에 관심을 보일 수 있는 계층,

둘째,손님(shoppers)으로 특정제품이나 서비스에 대해 관심을 가지고 적어도 한

번 정도 사업장을 방문하는 계층,셋째,고객(customers)으로 특정제품이나 서비

스를 한번 또는 그 이상 구매하는 계층,넷째,단골고객(clients)으로 특정제품이
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나 서비스를 장기적으로 구매하는 계층,다섯째,충성고객(advocates)으로 주변사

람들 누구에게나 특정제품이나 서비스에 대한 찬사를 아끼지 않는 계층이다.이

러한 여러 정의들은 상표충성도를 소비자가 어떤 상표를 실제로 구매한 행동적

측면을 기준으로 정의하고 있음을 알 수 있다(박재로,1984).

제품 지향적 마케팅은 기업이 제공하는 제품을 고객이 구매할 것이라는 원리

하에 활동하는 것으로 더 이상 조직의 욕구를 효과적으로 충족시킬 수가 없다.

하지만 미래에 성공하려면 기업은 고객의 가치를 높이고 장기적인 충성도를 높

여야 한다.Reichheld(1996)은 고객을 위한 가치창조는 모든 성공한 기업의 기반

이 되고 고객의 가치창조가 충성도를 만들고 그 충성도가 더 많은 성장과 수익

과 가치를 창조해 준다고 했다.고객을 위한 가치창조는 모든 마케팅이 고객에게

집중되어 고객의 진정한 요구가 무엇인지를 이해하는 일이다.마케팅은 기업의

모든 활동이 바로 고객과 기업을 위한 가치창조로 모아지도록 하고 그 결과 고

객의 충성도를 더욱 높이는 것이다.

충성도(customerloyalty)는 개인의 상대적 태도와 반복 구매 간의 관계의 강

도라고 볼 수 있다.상대적 태도에 영향을 미치는 인지적,감정적,행동적 선행요

인 외에도 사회적 규범이나 상황요인이 어울려져 충성도를 형성하게 된다.충성

도가 높을수록 고객은 탐색의 동기가 줄어들게 되고,어떤 설득을 위한 노력에도

강한 저항을 하게 되어,태도가 안정적이 된다.그리고 충성도가 높으면 긍정적

인 구전효과를 높이게 된다.한편,충성도를 좀 더 구체적 구분하여 상표충성도

로 연구한 경우도 있다.JacobtandChestnut(1978)는 상표충성도에 대해,하나

또는 그 이상의 특정 제품 및 상표들에 대한 지속적인 편견 구매 행동(biased

purchase)이라 정의하였고,Brown(1978)은 상표충성도를 “특정 상표의 실제적

또는 가공의 우수함(realorlmaginarysuperiority)으로 인해 그 상표를 구입하기

위한 신중한 결정”으로 정의하였으며,한희영(1995)은 소비자가 상당한 정도의

일관성을 가지고 특정 상표를 구입하는 경향이라 하였다.비슷한 개념으로 상품

선호(brandpreference)를 들 수 있는데 이는 “여러 가지 선택 가능한 상표들 중

에서 어떤 하나의 상표를 선택하려는 경향(James,1982)”이라고 정의되는데,경

향(tendency)이란 여러 상표들 중에서 하나의 선택 기회가 주어졌을 때,소비자

(consumer)가 어떤 하나의 상표에 대해 보다 많은 긍정적 태도(positiveattitude)
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를 보이고 난 후 나머지 상표들에 대한 태도를 표명하는 것을 말한다.선호

(preference)는 좋아함의 정도(degreeofliking)를 의미하는데,여러 가지 상표들

중에서 어떤 상표에 대한 상표선호가 절대적일 때,비로소 상표충성도의 조건이

성립될 수 있다.따라서 상표충성도는 “소비자가 어떤 기간 동안에 특정 제품 범

주에서 하나 또는 그 이상의 상표에 대한 선호적인 태도반응과 행동반응”이라는

확대정의를 내릴 수 있다(Engel,KollatandBlackwell,1982).

1950년대와 60년대의 주요 연구 주제였던 상표충성도(brandloyalty)는 최근에

와서 고객만족(customersatisfaction)개념과 연계되어 고객충성도의 의미와 같

은 개념으로 불러지기도 한다(Jonathan,1995).그리고 과거의 상표충성도의 개념

은 고객의 중요성이 강조되고 있는 최근에 와서는 상품이나 서비스에 대한 충성

도를 결정하는 실질적 주체는 바로 고객임을 더욱 부각시킨 고객충성도의 개념

과 같은 의미로 이해되고 있다.

충성도는 태도와 행동 간의 상호작용으로서 개념화될 수 있다.Disk and

Basu(1994)는 충성도는 상대적 태도와 반복적 구매 간의 관계의 강도에 의해서

결정된다고 했다.

고객은 경쟁자로부터 받는 것보다 더 큰 가치를 받는다고 느끼는 기업에 더

충성도를 갖게 될 것이다(ZeithamlandBitner,1996).

2)충성도의 형성 과정

충성도에 대한 초기연구의 관심은 소매상품에 대해 소비자들이 왜 반복적으로

선호를 보이고 있는가를 연구하는 것이었다.시장에서 경쟁이 치열해지자 고객충

성도가 시장점유경쟁과 비교우위확보에서 승리하는 핵심요인이 되었다.그러나

아직 고객충성의 이면의 심리적 측면은 충분하게 연구되지 못한 실정이다.고객

충성의 구조에 인지적 메카니즘 연구에서 고객만족의 일치,불일치 메카니즘이

(Bitner,1990)충성도에 대한 심리적 설명이 되나,이것으론 불충분하다는 것이

학자들의 일반적인 주장이고,충성도의 선행관계는 생각보다 훨씬 복잡하다는 것

이다(Oliva,OliverandMacMillan,1992).
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충성도는 상표태도(brandattitude)와 행동(behavior)의 혼합으로서 소비자가 한

상표에 대해서 우호적이어서 그것을 반복해서 구매하는 정도를 측정하는 지표를

갖게 된다(PritchardandHowarf1997).

고객충성도는 반복 구매로 나타나며,이것은 서비스제공자에 대한 태도와 반복

해서 구매하려는 강도가 강할수록 높아지게 된다.서비스제공자에 대한 신뢰와

그들과의 관계몰입이 강해서 다른 탐색의 동기가 줄어들고,서비스제공자에 대한

태도도 안정되게 된다.이러한 관계를 형성하는 데는 서비스이용에 대한 고객의

만족이 근간이 되어 고객충성도 형성에 큰 기여를 하게 된다.높은 고객만족을

달성하기 위해 우수한 수준의 서비스와 고객지향성이 요구된다(안홍기,2000).

Hirschman(1970)은 만족,불만족에 대한 고객의 반응 결과로써,불만족 고객은

이탈(exit:상표전환),표현행동(voicr),충성도(loyalty)와 같은 반응을 보인다고 주

장했으며,Day(1980),Krapfel(1985)와 Richins(1983)에 의하면,고객 불만족에 대

한 반응으로서 상표전환 또는 상표애호의 감소,농약판매관리인 또는 제 3자에게

불평,다른 사람들에게 부정적 구전 전달,아무런 조치를 취하지 않음 등의 행동

을 보이는 것으로 나타났다(이유재,1984).소비자는 제품 사용에 대해 긍정적 반

응을 얻게 되면 재구매,재이용 효과가 일어나지만,부정적 반응이 일어나 재구

매,재이용이 일어나지 않더라도 농약판매관리인은 정확히 인지할 수 없으며,부

정적 반응의 원인이 무엇(약해,약효,가격,기타 등)이냐에 따라,상황은 다르게

진행될 수 있기 때문에,농약판매관리인과 구매자와의 정보교류는 중요한 것으로

판단할 수 있다.

3)충성도의 측정

충성도의 측정은 상표충성도인 경우,행동적 요소만을 기준으로 사용하면,표

본의 70%이상이 상표충성도가 있고(Day,1969),태도적 요소를 함께 사용하면

50%미만의 소비자만이 상표충성도가 있다고 조사되어,소비자의 반복구매만을

고려한 측정은 과대평가하게 된다(George,1969).Dodson(1989)은 촉진수단으로

구매에 대한 인센티브가 제공될 경우,소비자들의 상품구입은 그 상품에 대한 호
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의적 태도(favorablepersonalattitude)가 형성된 결과라기보다,인센티브를 얻기

위한 상품구매행위로 말미암아,이러한 인센티브를 철회하면 충성도는 현저히 줄

어들 것으로써 반복구매만을 상표충성도에 대한 평가근거로 삼는 데는 무리가

있다(Scott,1989).Bloemer와 Kasper(1995)도 반복구매 시 소비자의 몰입의 정도

를 고려해야하기 때문에,반복구매행동만으로는 소비자가 특정 상표에 충성적임

을 암시하지는 않는다는 점을 내세우고 있다.

하지만 Raj(1982),Sirohi,McLaughin and Wittink(1998),김수진과 정명선

(2006)등은 행동적 접근방법에 의하면 반복구매 행동으로서의 구매비율과 구매

빈도로 측정,태도적 접근방법으로는 소비자의 실제적 구매행동이 아니라 점포에

대한 소비자의 점포선호 또는 심리적 몰입으로 해석하고,점포충성도에 대해서는

특정 점포에 대한 호의적 태도로 보고,구매의도 즉,미래의 구매가능성으로 파

악하고 있다(Oh,1995).Dick과 Basu(1994)는 행동적 접근방법과 태도적 접근방

법을 종합하여 점포충성도를 소비자가 특정 점포에 대해 일정기간 동안 보이는

호의적 태도 및 그에 따른 반복구매 행동을 보이는 성향으로 진정한 충성도는

단지 관성에 의한 재구매가 아닌 해당 상표에 대한 몰입을 시사한다고 하였다.

따라서 본 연구에서는 충성도를 OliverandBearden(1985)의 연구에서 밝힌 구

매의도,재방문의도,타인추천의도를 이용하여 본 연구에 사용하였다.
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Ⅲ.연구 방법

1. 연구 모형 및 연구 가설

1)연구 모형

제주지역은 관광산업을 제외하면 농업이 지역경제에 주된 영향을 미친다.시대

적 흐름에 따라 소비자의 요구는 다양화되고 있지만 농업의 변화는 더디기만 하

다.하지만 최근 제주의 농업은 열대작물의 재배가 증가하고,주 작물인 감귤의

품종이 다양해지면서 시설재배가 증가하고 있으며,도시 근로자의 제주 귀농 등

조금씩 변화가 일어나고 있다.또한 농업에서는 농약의 독성이 낮아지면서 작물

의 안전성도 한층 높아지게 되었다.

따라서 제주의 농산물이 국내․외에서 좋은 품질로 인정받기 위해서는 생산단

계에서 농민과의 충분한 정보공유가 필요하다.무엇보다 의약품이 사람에게 꼭

필요 하듯이 농약이 식물의 병해충을 방제하기 위해 꼭 필요한 식물의 의약품이

라는 의식의 전환이 필요한 시점이다.

농민이 안전하게 농작물을 생산할 수 있도록 제조회사는 여러 경로를 통해 정

보를 공유하고 있는데,농약판매관리인을 통한 정보공유가 일반적이다.농민들은

정보를 어떻게 활용하고,어떤 경로가 효과적이며,더 신뢰하고 가치가 있는지

검증이 필요하다.따라서 본 연구에서는 농약판매관리인과 농민과의 정보공유전

략이 관계품질,불확실성,충성도에 미치는 영향을 파악하여,제조회사 및 농약판

매관리인이 효과적인 정보제공을 함으로써,농업의 변화에 도움을 주고자 연구

모형을 다음과 같이 제시한다.
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<그림 Ⅲ-1>연구모형

2)연구가설

본 연구는 농약판매관리인과 농민과의 정보공유전략이 호의적 관계품질형성과

불확실성의 감소 및 충성도 향상에 어떠한 영향을 미치며,이들 변수들 간의 어

떠한 인과관계가 형성되는지를 규명하고자 시도되었다.

(1)정보공유전략과 관계품질

Nichiguchi(1994)는 구매자와 공급자 관계 관련 연구에서,공급자들의 기술 형

성의 원천은 공급자의 내부 연구부서가 아닌 공급자의 고객과의 관계라 하여 기

업내부에서도 정보공유의 중요성을 말하였고,Sako(1994),Fruin(1992)의 연구에

서도 공급자들로 이루어진 연합 단체의 교류관계는 정보를 얻는 힘(vehicle)이라
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하여 고객과의 정보공유 중요성을 말하고 있다.또한,파트너와의 관계에서,

MohrandNevin(1990)은 시의적절한 의사소통은 논쟁과 갈등을 해결하고,상호

신뢰 구축에 일조하며,기업 간 관계몰입과 결속도를 증진한다고 하였으며,김용

진(2003)도 의사소통능력은 협력과 만족도를 향상시킨다고 하였다.전달영(2005)

은 산업재 공급업체 물류에 관한 연구에서 정보공유는 납품업체와 발주처와의

정보교환정도를 나타내는 것으로 물류정보화는 물류활동의 효율성을 높여 구성

원 상호간의 신뢰를 높인다고 하였다.

Moberg(2002)는 정보교환의 선행요인에 관한 연구에서,신뢰와 몰입을 관계특

성으로 보고 실증 분석한 결과,몰입이 전략적 정보교환에 유의한 영향을 미치는

변수로 파악되었고,이민경(2005)는 커뮤니케이션 특성과 조직몰입에 관한 연구

에서 정보공유가 높을수록 규범적 몰입,정의적 몰입이 높은 것으로 나왔다.

Pincus(1986)는 의사소통과 직무만족에 관한 연구에서,직장동료와의 정보공유

가 직무만족에 영향을 미치는 것으로 밝혔고,WheelandHowards(1983)는 정보

의 수용성이 만족에 유의한 상관관계가 있는 것으로 규명하였다.또한 Pettit,

GorisandVaught(1997)의 연구에서도 커뮤니케이션 변수 중 정보의 정확성 등

이 만족에 영향을 미치는 것으로 분석되었다.국내 연구에서는 김영국(2002)의

조직내 커뮤니케이션과 직무만족에 관한 연구에서 기업 내 정보공유가 원활히

이루어지면,직무만족은 증가하게 되는 것으로 나타났다.따라서 본 연구는 농약

판매관리인과 농민과의 정보공유전략이 관계품질의 구성요인인 신뢰,몰입,만족

에 영향을 미칠 것으로 판단하고 가설을 설정하였다.

<가설 1>농약판매관리인과 농민과의 정보공유전략은 두 거래 당사자 간

의 관계품질에 정(+)영향을 미친다.

<가설 1-1>농약판매관리인과 농민과의 정보공유 품질은 두 거래 당사자 간

의 신뢰에 정(+)영향을 미친다.

<가설 1-2>농약판매관리인과 농민과의 정보공유 범위는 두 거래 당사자 간

의 신뢰에 정(+)영향을 미친다.

<가설 1-3>농약판매관리인과 농민과의 정보공유 품질은 두 거래 당사자 간

의 몰입에 정(+)영향을 미친다.
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<가설 1-4>농약판매관리인과 농민과의 정보공유 범위는 두 거래 당사자 간

의 몰입에 정(+)영향을 미친다.

<가설 1-5>농약판매관리인과 농민과의 정보공유 품질은 두 거래 당사자 간

의 만족에 정(+)영향을 미친다.

<가설 1-6>농약판매관리인과 농민과의 정보공유 범위는 두 거래 당사자 간

의 만족에 정(+)영향을 미친다.

(2)관계품질(신뢰,몰입,만족)의 구성요인간의 관계

MorganandHunt(1994)는 높은 신뢰가 높은 몰입에 영향을 주며,Schuttand

Ozanne(1985)는 신뢰는 거래쌍방간의 상호작용의 질을 높이며,협력관계의 수준

을 높이고,성과를 향상시키고,몰입에 영향을 미친다고 하였다.또한,김은희

(2005)는 가맹본부와 가맹점에 관한 연구에서,가맹점의 신뢰수준이 높을수록 쌍

방의 몰입이 강화되며,이러한 몰입이 강화될수록 쌍방의 장기지향성은 강화된다

고 하였다.이는 서로간의 경험에 따른 신뢰가 점차 강한 몰입을 하게 되는 것이

다(DwyerandOh,1987).따라서 신뢰는 몰입에 유의한 영향을 미칠 것으로 판

단되어 다음과 같은 가설을 설정한다.

<가설 2> 농약판매관리인에 대한 농민의 신뢰는 농약판매관리인에 대한

농민의 몰입에 정(+)의 영향을 미친다.

Smith(1998)는 구매자와 판매자와의 관계연구에서 만족이 몰입에 긍정적인 영

향을 주는 것으로 입증하였으며,Nuchai(1999)는 서비스 산업에서 만족이 몰입에

유의한 영향을 미치며,만족이 몰입의 선행변수로 확인하였다.따라서 몰입과 만

족간의 다음과 같은 가설을 설정한다.

<가설 3> 농약판매관리인에 대한 농민의 몰입은 농약판매관리인에 대한

농민의 고객만족에 정(+)의 영향을 미친다.
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(3)관계품질과 불확실성

Sako(1991)는 불확실성이 없는 신뢰는 경제적 교환에서 더 이상의 역할을 하

지 않을 것이라고 하였다.상대방과 미래에도 관계를 유지하고 싶거나,관계로부

터 긍정적인 결과가 있을 때 등 상대방에 대해 누구나 설명과 예측을 하고 싶어

한다(BergerandCalabrese,1975).하지만 상대방에 대해서 정확하게 설명하고

예측하는 것은 어렵다.이는 사람과 사람과의 관계에서는 불확실성이 존재하기

때문이다.상대방에 대해 불확실성을 갖게 되면,상대방을 신뢰할 수 없고,심지

어 불신을 경험하기도 한다(Dodd,1994).농약은 동일성분으로 회사 마다 다른

제품명이 존재하며,성분을 혼합한 합제도 다른 제품명을 갖게 되는데,농약판매

관리인 마다 다른 상표의 제품을 판매할 수도 있어,농가는 제품의 성분을 알기

에는 어려움이 있다.또한 지역별 기온,병해충 밀도 및 추이에 따라,약제처방이

다르고,작물의 생육조건에 따라 처방되는 약제가 다르기 때문에,대부분의 농가

는 농약판매관리인에 의한 약제 처방에 의존하게 되면서,농약에 대한 불확실성

은 항상 존재한다.따라서 농약판매관리인과 농민과의 관계품질은 불확실성에 영

향을 미치는 것으로 판단하여,다음과 같은 가설을 설정한다.

<가설 4> 농약판매관리인과 농민과의 관계품질은 농약판매관리인에 대한

농민의 불확실성에 부(-)의 영향을 미친다.

<가설 4-1> 농약판매관리인과 농민의 신뢰는 농약판매관리인에 대한 농민의

불확실성에 부(-)의 영향을 미친다.

<가설 4-2> 농약판매관리인과 농민의 몰입은 농약판매관리인에 대한 불확실

성에 부(-)의 영향을 미친다.

<가설 4-3> 농약판매관리인과 농민의 고객만족은 농약판매관리인에 대한 불

확실성에 부(-)의 영향을 미친다.

(4)관계품질과 충성도

Sirdeshmukh(2002)는 서비스기업의 운영에 대한 신뢰와 종업원에 대한 신뢰는
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고객의 지각된 위험을 감소시켜 줌으로써,만족과 충성도에 의한 호의적 구전이나

재 구매 의도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.GarbarinoandJohnson(1999)은

고객을 관계형성정도가 높은 고객과 낮은 고객으로 구분하였는데,관계형성정도가

높은 고객의 경우에는 신뢰와 몰입이 미래의 지속적 상호작용의도에 긍정적인 영

향을 미치는 것을 확인하여 충성도와의 관계를 설명하였다.농업에서도 농민은 작

물의 파종부터 농약판매관리인과 관계를 형성하면서 최종 수확에 이르러서야 대

금 결재하게 되어 연속적인 재이용을 하게 된다(농협중앙회,2010).따라서 고객의

충성도는 타 산업에 비해 아주 크다고 할 수 있다.농약판매관리인과 농민과의 관

계품질은 충성도에 영향을 미칠 것으로 판단되어,아래와 같은 가설을 설정한다.

<가설 5> 농약판매관리인과 농민의 관계품질은 농약판매관리인에 대한 농

민의 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

<가설 5-1> 농약판매관리인과 농민의 신뢰는 농약판매관리인에 대한 농민의

충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

<가설 5-2> 농약판매관리인과 농민의 몰입은 농약판매관리인에 대한 농민의

충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

<가설 5-3> 농약판매관리인과 농민의 고객만족은 농약판매관리인에 대한 농

민의 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

(5)불확실성과 충성도

김우식(2000)은 불확실성은 정보가 부족한 사회적 관계에서 주로 발생한다고 하

였으며,불확실성을 자신이 어떻게 인지하느냐에 따라 긍정적이거나 부정적으로

기여된다(오원옥,1998)고 하였다.농약에 대한 효과는 상당히 주관적인 평가인 경

우가 많다.실제로 농민은 농약을 실제로 사용한 후 품질 차이에 대해 약간 차이

가 난다고 인식하는 빈도가 절반을 넘는 것으로 나타났다(농림부,2000).구매자인

농민이 생각과 다른 약제를 처방받아 사용한 경우,그 편차는 더 클 수 있다.하지

만 농약은 외상판매비율이 높아 점포에 대한 재 이용율이 매우 높다(농협중앙회,

2010).이상을 바탕으로 본 연구에서는 농약판매관리인에 대한 불확실성은 농민의
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충성도에 유의미한 영향을 미칠 것으로 판단되어,다음과 같은 가설을 설정한다.

<가설 6> 농약판매관리인에 대한 농민의 불확실성은 농약판매관리인에 대

한 농민의 충성도에 부(-)의 영향을 미친다.

(6)정보공유전략과 불확실성

ChenhallandMorris(1986)는 정보특성에 미치는 영향 검증에서,불확실성은

광범위한 정보 범위 및 적시성과 정(+)의 상관관계를 보인다고 하였다.이외에

많은 연구자들(Andel,1997;LewisandTalalayevsky,1997;LuschandBrown,

1996;SalcedoandGrackin,2000)이 정보의 기업 간 공유는 기업 간 불확실성을

줄인다고 하였다.또한,신동규(2001)는 중소기업을 대상으로 한 연구에서,정보

공유는 불확실성을 제거시킴으로써,신뢰의 형성에 결정적으로 기여하는 것으로

나타남에 따라,정보공유와 불확실성에 대해 검증할 필요가 있다고 하였다.농약

판매관리인은 농민에 따라 정보의 특성과 전달을 달리 하고 있다.가령 제초제인

경우,잡초의 방제효과가 크면 작물 생육에 영향을 크게 미치고,반대로 작으면

영향이 적다.콩을 파종하는 농가에게는 잡초방제 효과가 큰 것을 주어도 콩의

발아에 영향이 적은반면,참깨를 파종하는 농가에게 같은 제초제를 판매하게 되

면 소립종인 참깨는 발아하지 못하거나,생육이 부진한 경우가 있다.약제 처방

후 작물에 피해를 보게 되면,금전적인 보상도 중요하지만,농약판매관리인에 대

한 불확실성에 의해 정상적인 상황(날씨,돌발해충 등에 의한 피해)도 약해로 의

심을 하게 되는 문제가 많이 발생된다.따라서 정보공유전략과 불확실성간에는

유의미한 영향을 있을 것으로 판단되어,다음과 같은 가설을 설정한다.

<가설 7> 농약판매관리인과 농민과의 정보공유전략은 농약판매관리인에

대한 농민의 불확실성에 부(-)의 영향을 미친다.

<가설 7-1> 농약판매관리인과 농민과의 정보공유 품질은 농약판매관리인에

대한 농민의 불확실성에 부(-)의 영향을 미친다.

<가설 7-2> 농약판매관리인과 농민과의 정보공유 범위는 농약판매관리인에
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대한 농민의 불확실성에 부(-)의 영향을 미친다.

(7)정보공유전략과 충성도

정보공유의 수준이 높을수록 성과도 높으며(송장근,2003),주문주기 단축,비

용감축,재고수준 감소에 성과가 높아진다(신수정,2003).Jonathan(1995)는 상품

이나 서비스에 대한 충성도를 결정하는 실질적 주체는 고객이라 하였다.미래에

성공하려면 기업은 고객의 가치를 높이고 장기적 충성도를 높여야 한다.

Reicheld(1996)은 고객을 위한 가치창조는 모든 마케팅이 고객에게 집중되어,

고객의 진정한 요구가 무엇인지를 이해하는 일이라 하였다.이는 정보공유 수준

이 높을수록 고객에 대한 서비스나 충성도가 달라짐을 의미한다.

농민은 농약사용에 대한 판단의 상당 부분을 농약판매관리인에 의존(농림부,

2000)하게 되는데,정보공유전략에 따라 농약판매관리인에 대한 농민의 충성도는

영향을 미칠 것으로 판단되어,다음과 같은 가설을 설정한다.

<가설 8> 농약판매관리인과 농민과의 정보공유전략은 농약판매관리인에

대한 농민의 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

<가설 8-1> 농약판매관리인과 농민과의 정보공유 품질은 농약판매관리인에

대한 농민의 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

<가설 8-2> 농약판매관리인과 농민과의 정보공유 범위는 농약판매관리인에

대한 농민의 충성도에 정(+)의 영향을 미친다.

2. 연구 방법

1)변수의 조작적 정의 및 측정
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(1)정보공유전략

정보공유전략은 Ives(1980),Dyer(1996),HeideandGeorge(1992),Wisner(2003),

SahinandRobinson(2002),Moberg(2002),김용진(2003),김태훈(2001),전종암(2000)

등의 연구를 알맞게 수정하여 정보공유 품질과 정보공유 범위로 구분하여 측정

하였다.

정보공유품질은 농약판매관리인과 농민 간에 교환되는 정보의 질로 정의하며,

‘농업기술 향상’,‘정보의 일치’,‘정보의 안전’,‘시의적절한 정보공유’,‘약제조달․

예측’의 5문항을 이용하여 측정하였다.

정보공유 범위는 농약판매관리인과 농민 간의 정보 교환의 방법으로 정의하며,

‘정보공유의 도구로서 우편물의 활용’,‘정보공유의 도구로서 방송광고의 활용’,

‘정보공유의 도구로서 콜센터 활용’,‘정보공유의 도구로서 창구판촉의 활용’이상

의 5문항을 이용하여 측정하였다.

모든 설문을 7점 리커트 척도(1점,전혀 그렇지 않다;7점,매우 그렇다)로 측

정하였다.

(2)관계품질

관계품질은 이정란(2004),MohrandSpekman(1994),Stornacka(1994),Formell(1992),

Rousseau(1998)등의 연구를 알맞게 수정하여,신뢰,몰입,만족 등의 3가지 차원

으로 측정하였다.

신뢰는 농민이 농약판매관리인을 믿고 의지하는 것으로 정의하며,‘병해충 처

방’,‘기술력’,‘안전성’,‘비밀 보장’등 9개 문항으로 측정하였다.

몰입은 농민이 농약판매관리인에 대해 깊게 파고들거나 빠지는 것으로 정의하

며,농민의 ‘가치’,‘관계유지’,‘거래성격’등의 10개 문항으로 측정하였다.

만족은 농민이 농약판매관리인에 대한 흡족함으로 정의하며,‘병해충 상담’,‘심

리적 만족’,‘서비스 만족’등의 9개 문항으로 측정하였다.

모든 설문은 7점 리커트 척도(1점,전혀 그렇지 않다;7점,매우 그렇다)로 측

정하였다.
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(3)불확실성

불확실성은 농민이 농약판매관리인에 대한 확신을 갖지 못하고,효과,약해 가

능성을 예측할 수 없는 상태로 정의한다.농민이 농약 구매 전 자신의 경험을 바

탕으로 농약을 고려하지만,농약판매관리인 처방하는 약제와 상이할 경우 불확실

성이 발생하게 된다.따라서 Babrow(2001),김우식(2000),Dodd(1994),Berger

andBradac(1982)의 연구를 알맞게 수정하여 효과와 약해로 나누어 ‘적용약제의

불일치에 의한 불확실’,‘경험이 없는 상표에 의한 불확실’,‘예측과 다른 고가 약

제에 대한 불확실’,‘예측과 다른 저가 약제에 대한 불확실’등 효과에 관해 4개

문항,약해에 관해 4개 문항,총 8개 문항으로 측정하였다.

모든 설문은 7점 리커트 척도(1점,전혀 그렇지 않다;7점,매우 그렇다)로 측

정하였다.

(4)충성도

충성도는 농민이 농약판매관리인에 대한 진정에서 우러나오는 마음으로 정의

하며,한희영(1995),서건수(2003),Fullerton(2003),DiskandBasu(1994),안홍기

(2000),OliverandBearden(1985)의 연구를 알맞게 수정하여 ‘지속적 이용’,‘가

격’,‘판매장소’,‘농민의 재배작물 변화’,‘상담대기시간’,‘다른 사람 추천’등 7개

문항으로 측정하였다.

모든 설문은 7점 리커트 척도(1점,전혀 그렇지 않다;7점,매우 그렇다)로 측

정하였다.

2)조사 설계

본 연구는 설문지를 통하여 실증분석을 하였다.이를 위해 2011년 10월 1일부

터 10월 20일까지 예비조사를 통해 정선된 설문지를 개발하였다.

본 연구에 이용된 설문은 2012년 1월 2일부터 1월 28일까지 약 4주간에 걸쳐 조사되었다.
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자료의 수집은 농약을 구매하여 사용하고 있는 농민을 대상으로 직접 방문을

통해 편의추출방법에 의해 이루어졌으며,수집된 자료 중 불성실한 설문을 제외

한 총 278부의 유효설문지를 이용하여 분석하였다.

3)분석방법

본 연구에서는 수집된 자료들은 사회과학 통계프로그램인 SPSS(Ver20.0)및

구조방정식 프로그램인 AMOS(Ver20.0)을 활용하여 분석하였다.

구체적인 분석방법을 보면 다음과 같다.

첫째,표본의 성별,연령,년간 소득,경지면적,교육정도 등 인구 통계적 특성

을 파악하기 위해,빈도분석을 하여 빈도 및 백분비를 제시하였다.

둘째,연구모형의 분석도구에 대한 신뢰성과 타당성을 확보하기 위해 신뢰도분

석(Reliability),탐색적 요인분석(EFA;Exploratoryfactoranalysis),확인적요인

분석(CFA;Confirmatoryfactoranalysis)을 하였으며,크로바하 알파값을 제시하

고,각 변수별로 신뢰계수인 다중상관계수제곱값(SMC)을 제시하였다.

셋째,전체적인 모형의 적합성을 검증하기 위해 GFI등 여러 가지 적합도 지수

를 통해 구조방정식 모형을 평가하였다.절대적합지수로는 카이스퀘어 통계량,

적합도지수(GFI),제곱근 평균제곱 잔차(RMR),근사제곱근 평균제곱오차(RMSEA)

등 4가지와 증분적합지수로 수정기초부합지수(AGFI),표준적합지수(NFI)등을

제시하였다.

4)설문구성

본 연구에 사용된 설문은 <표 Ⅲ-2>와 같다.
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<표 Ⅲ-2>설문의 구성

구분 구성내용 설문항목 문항수 조사척도 출처

정보

공유

전략

정보

공유

품질

전문성,정보의 도움,

지속성,적절성,

유익함,시기

5-1～5-5

5-11～5-13
8

7점

리커드척도

Ives(1980),Dyer(1996),

HeideandGeorge(1992),

Wisner(2003),Moberg(2002),

SahinandRobinson(2002),

김용진(2003),김태훈(2001),

전종암(2000)

정보

공유

범위

공유수단의 범위
5-6～5-10

6-1～6-4
5

7점

리커드척도

관계

품질

신뢰

병해충처방,

기술력,안전성,

장기적신뢰

3-1～9 9
7점

리커드척도
Formell(1992),

Stornacka(1994),

Mohrand

Spekman(1994),

Rousseau(1998),

이정란(2004)

몰입
가치,관계유지,

거래성격
4-1～10 10

7점

리커드척도

고객

만족

병해충상담,

심리적만족,

판촉물 등,기대,

배달서비스 등

2-1～9 9
7점

리커드척도

불확실성
생각과 상이한

효과,약해
7-1～8 8

7점

리커드척도

Bergerand

Bradac(1982),

Dodd(1994),

Babrow(2001),

김우식(2000)

충성도

지속적이용,가격변동,

판매장소변경,

상담 및

구매 대기시간,

8-1～7 7
7점

리커드척도

DiskandBasu(1994),

Fullerton(2003),

한희영(1995),

서건수(2003),

안홍기(2000)

인구통계적

특성

성별,연령,재배작물,

경지면적,년간소득,

향후농업지속가능연수,

향후농지활용계획,

구입처선택

9-1～13,1 14 명목척도

합계 74문항
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Ⅳ.실증 분석

1. 표본의 구성

본 연구에 이용된 자료는 <표 Ⅳ-1>와 같다.먼저 성별 구성비를 살펴보면,남

성은 246명(86%),여성은 32명(11.2%)이며,조사된 농민의 연령 구성비는 60대가

100명(35%)으로 가장 높았고,50대 66명(23.1%),40대 50명(17,5%),30대 32명(11.2%),

70세 이상이 30명(10.5%)순이었다.

경지면적은 3천평 내외 56명(19.6%)과 8천평 이상 56명(19.6%)로 가장 높았고,4

천평 내외 50명(12.6%),5천평 내외 36명(12.6%),2천평 내외 30명(10.5%),7천평

내외 22명(7.7%),2천평 미만 18명(6.3%),6천평 내외 10명(3.5%)순이었다.

년간 소득은 4,000만원～5,000만원 미만이 74명(25.9%)으로 가장 높았고,2,000만원

미만이 58명(20.3%),5,000만원～6,000만원 미만 50명(17.5%),3,000만원～4,000만원 미만

48명(16.8%),2,000만원～3,000만원 미만 46명(16.1%)순으로 나타났으며,

년간 농약구입비용은 300만원～600만원 미만이 102명(35.7%)로 가장 많았고,이

외에 300만원 미만 100명(35.0%)으로 비슷했으며,600만원～900만원 미만 46명(16.1%),

900만원～1,2000만원 미만(4.9%),1,500만원 이상 12명(4.2%)으로 나타났다.

교육정도는 고졸이 96명(33.6%),중졸 58명(20.3%),대졸 56명(19.6%),전문대

졸 42명(14.7%),초졸이하 22명(7.7%)이었으며,

향후 농업 지속 가능연수에 대해서는 15년～20년 미만이 78명(27.3%),10년 이상～

15년 미만 60명(21%),5년이상～10년 미만 58명(20.3%),20년이상～25년 미만 50

명(17.5%),5년미만 32명(11.2%)으로 조사되었다.
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<표 Ⅳ-1>표본의 구성

구분 빈도(명) 퍼센트(%)

성별
남자 246 86

여자 32 11.2

연령

30대 32 11.2

40대 50 17.5

50대 66 23.1

60대 100 35

70세 이상 30 10.5

년간 소득

2000만원 미만 58 20.3

2000만원 이상～3000만원 미만 46 16.1

3000만원 이상～4000만원 미만 48 16.8

4000만원 이상～5000만원 미만 74 25.9

5000만원 이상～6000만원 미만 50 17.5

년간

제품 구입

비용

300만원미만 100 35

300만원 이상～600만원 미만 102 35.7

600만원 이상～900만원 미만 46 16.1

900만원 이상～1200만원 미만 14 4.9

1200만원 이상～1500만원 미만 6 2.1

1500만원 이상 12 4.2

교육

초졸이하 22 7.7

중졸 58 20.3

고졸 96 33.6

전문대졸 42 14.7

대졸 이상 56 19.6

향후

농업 지속

가능 년수

5년미만 32 11.2

5년 이상～10년 미만 58 20.3

10년 이상～15년 미만 60 21

15년 이상～20년 미만 78 27.3

20년 이상～25년 미만 50 17.5

전체 278 100
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2. 정보전달의 특성 분석

농약제조회사가 일반적으로 사용하는 정보제공의 수단으로 <그림 Ⅳ-1>,<표 Ⅳ-2>

과 같이 농약판매관리인교육,농가영농교육,영농책자 배포,선도농가관리,우편물

(DM)발송,전화상담(콜센터운영)등이 있으나,농민의 정보 취득에서는 농약판매관리

인(38.6%)이 가장 높게 나타났으며,영농교육(30.7%),영농책자(18.6%),선도농가

(6.4%),우편물(2.9%)순으로 나타났다.정보의 신뢰에 대해서는 농약판매관리인

(33.6%)이 가장 높게 나타났으며,영농교육(24.3%),영농책자(17.9%),선도농가

(13.6%)등으로 나타났다.농민의 정보 기억에서는 농약판매관리인(42.9%)이 가장 높

게 나타났으며,영농교육(25.0%),영농책자(12.1%),선도농가(9.3%)등의 순으로 나타

났다.마지막으로 제품의 구입에 관여하는 정보에 대해서는 농약판매관리인(54.3%)으

로 매우 높게 나타났으며,영농교육(13.6%),영농책자(12.9%),선도농가(10.0%)등의

순으로 정보의취득과 신뢰,기억,구입에 이르기까지 모두 농약판매관리인에게 의존

하는 것으로 나타났다.따라서 안전한 농산물 생산 및 농민의 안전한 농약사용을

위해서는 무엇보다 농약판매관리인에 대한 교육이 중요하다고 할 수 있다.

<그림 Ⅳ-1> 정보전달의 특성 분석
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<표 Ⅳ-2>정보 원천

구분
정보기억 정보신뢰 정보취득 제품구입

빈도 % 빈도 % 빈도 % 빈도 %

농약판매관리인 118 42.4% 92 33.1% 106 38.1% 150 54.0%

영농교육 70 25.2% 68 24.5% 86 30.9% 38 13.7%

영농책자 34 12.2% 50 18.0% 52 18.7% 36 12.9%

선도농가 26 9.4% 38 13.7% 18 6.5% 28 10.1%

기타 14 5.0% 10 3.6% 6 2.2% 20 7.2%

우편물 2 0.7% 6 2.2% 8 2.9% 2 0.7%

전화상담 0 0.0% 8 2.9% 2 0.7% 4 1.4%

벽보부착광고 4 1.4% 2 0.7% 0 0.0% 0 0.0%

신문광고 4 1.4% 2 0.7% 0 0.0% 0 0.0%

방송광고 4 1.4% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%

현수막광고 2 0.7% 2 0.7% 0 0.0% 0 0.0%

총합계 278 100.0% 278 100.0% 278 100.0% 278 100.0%

3. 분석도구의 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에 투입된 정보공유전략,관계품질,불확실성,충성도는 다차원의 다항

목으로 구성되어있어,각 측정개념에 대해 신뢰도와 타당도를 검증하였다.

탐색적 요인분석과 확인적 요인분석을 통하여 타당도를 파악하였고,특히 탐색

적 요인분석에서는 본 연구에 이용된 변수들이 서로 상관관계를 가지고 있으므

로,소수의 주성분을 추출할 수 있는 주성분분석(PrincipalComponentAnalysis)

을 이용하였고,각 요인들이 독립성을 유지하도록 하기 위해 직교회전 방식

(Varimax)을 통해 요인해석을 단순화시켰다.고유값(Eigin-Value)이 1이상인 요

인만을 추출하기 위해서 Kaiser의 기준을 적용하였다.또한 타당성 검증의 적정



- 56 -

성 보기 위해,변수 간 부분 상관계수 값이 작은지를 검증하는 것으로 표본 추출

적합검증 척도인 KMO의 값을 제시하였고,요인분석 모형의 적합성을 나타내는

Bartlett의 구형성 검정치도 함께 산출하였다.

측정변수에 대한 척도순화과정을 통하여 타당도를 떨어뜨리는 정보노출,문제

해결,제품안전,유익하다,계속이용,다른 곳 고려,가격과 약효 등의 일부항목을

제거하였으며,분석결과 정보공유전략은 총 분산이 66.33%로 나타나(<표 Ⅳ-3>

참조),각각 정보공유품질,정보공유범위 요인으로 명명하였다.

구성요인의 신뢰성 분석을 통한 신뢰도 계수는 정보공유품질(a=0.914),정보공

유범위(a=0.926)등 정보공유전략 요인들의 신뢰도가 최저 0.085에서 0.962까지

모두 양호하게 나타났다(<표 Ⅳ-3>참조).

KMO척도는 0.895로 높은 수치를 보여주고 있고,Bartlett의 구형성 검정 역시

유의확률 0.000으로서 요인분석으로 사용하기에 적합한 것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-3>정보공유전략의 신뢰도 및 타당성 분석

요인명 측정항목

요인분석 신뢰도

요인

적재량
공통성 고유값

분산

설명력
평균

삭제시
알파 Alpha

정보

공유

품질

지속성 0.852 0.575

4.82 37.06

5.48  0.907

0.914

정보공유 범위 0.829 0.696 5.71  0.904

유익성 0.811 0.749 5.76  0.899

적절성 0.735 0.696 5.59  0.900

전문성 0.724 0.587 5.58  0.905

제품 설명 0.719 0.684 5.52  0.898

제품 상담 0.678 0.798 5.32  0.909

제품 처방 0.58 0.697 5.51  0.901

정보

공유

범위

방송광고 0.879 0.648

3.81 29.27

4.93  0.861

0.885

우편물(DM) 0.819 0.626 4.59  0.840

전화상담 0.809 0.694 4.96  0.862

회사직원 포장방문 0.725 0.554 4.96  0.869

창구판촉 0.678 0.619 4.99  0.867

KMO와 Bartlett의 검정,
총분산 KMO=0.895,Chi=2597.2,df=78,p=0.000,72.66%
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<표 Ⅳ-4>는 관계품질에 대한 요인분석의 결과를 요약한 것이다.총 28개 문

항 중 7개 문항이 이론구조에 맞지 않게 적재되어 제거하고 최종적으로 21개 문

항을 분석에 이용하였다.설명된 총 분산은 72.66% 요인적재량은 모두 0.4이상

으로 나타났다.전체적으로 관계품질은 선행연구와 동일하게 3개의 요인으로 구

분되었으며,구성요인의 신뢰도 분석을 통한 신뢰도 계수는 신뢰(a=0.928),몰입

(a=0.962),만족(a=0.890)등 관계품질의 신뢰도가 모두 양호하게 나타났다.

KMO척도는 0.937로 매우 높은 수치를 보여주고 있고,Bartlett의 구형성 검정

역시 유의확률 0.000으로서 요인분석으로 사용하기에 적합한 것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-4>관계품질의 신뢰도 및 타당성 분석

요인명 측정항목

요인분석 신뢰도

요인적
재량 공통성 고유값

분산설명
력 평균

삭제시
알파 Alpha

신뢰

거래처신뢰 0.820 0.782

4.48 21.35

5.85 0.910

0.928

약제처방 0.819 0.824 5.76 0.910

기술경험 0.751 0.787 5.50 0.918

제품신뢰 0.750 0.745 5.55 0.919

거래처평판 0.562 0.756 5.69 0.914

제품의신뢰 0.528 0.729 5.83 0.917

몰입

구매가치 0.841 0.829

5.89 28.06

5.47 0.955

0.962

구매의미 0.801 0.798 5.47 0.956

구매희망 0.789 0.695 5.5 0.962

관계유지 0.784 0.537 5.95 0.958

성격일치 0.779 0.795 5.52 0.954

이미지동질감 0.703 0.841 5.30 0.952

취향일치 0.636 0.889 5.51 0.953

고객

만족

배달서비스 0.836 0.495

4.88 23.25

5.78 0.881

0.890

구입환경 0.711 0.622 5.92 0.846

제품구성 0.658 0.622 5.64 0.869

구매판단 0.656 0.673 5.81 0.861

기대충족 0.632 0.691 5.56 0.873

KMO와 Bartlett의
검정,총분산 KMO=0.937,Chi=6229.5,df=210,p=0.000,74.80%
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<표 Ⅳ-5>는 불확실성에 대한 요인분석의 결과를 요약한 것이다.총 8개 문항

중 2개 문항이 이론구조에 맞지 않게 적재되어 제거하고 최종적으로 6개 문항을

분석에 이용하였다.설명된 총 분산은 74.80% 요인적재량은 모두 0.4이상으로 나

타났다.구성요인의 신뢰도 분석을 통한 신뢰도 계수는 0.932로 양호하게 나타났다.

KMO척도는 0.896로 높은 수치를 보여주고 있고,Bartlett의 구형성 검정 역시

유의확률 0.000으로서 요인분석으로 사용하기에 적합한 것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-5>불확실성의 신뢰도 및 타당도 분석

요
인
명

측정항목

요인분석 신뢰도

요인
적재량 공통성 고유값

분산
설명력 평균

삭제시
알파 Alpha

불

확

실

성

생각과 다른 제품 효과 0.910 0.715

4.49 74.8

4.94 0.923

0.932

다른 상표의 효과 0.907 0.755 5.01 0.919

생각과 다른 제품 약해 0.869 0.710 5.12 0.923

다른 상표의 약해 0.845 0.822 5.16 0.912

고가의 약제 약해 0.843 0.829 5.31 0.911

저가의 약제 약해 0.811 0.657 5.04 0.928

KMO와 Bartlett의 검정,
총분산 KMO=0.896,Chi=1392.5,df=15,p=0.000,69.46%

<표 Ⅳ-6>는 충성도에 대한 요인분석의 결과이다.설명된 총 분산은 69.46%로

나타났다.본 요인분석은 충성도 이론구조에 적합하게 적대된 것일 뿐만 아니라

요인적재량도 모두 0.4이상으로 나타나,모두 최종 분석결과로 이용하였다.구성

요인의 신뢰도 분석을 통한 신뢰도 계수는 0.926로 양호하게 나타났다.

KMO척도는 0.863로 높은 수치를 보여주고 있고,Bartlett의 구형성 검정 역시

유의확률 0.000으로서 요인분석으로 사용하기에 적합한 것으로 나타났다.
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<표 Ⅳ-6>충성도의 신뢰도 및 타당도 분석

요
인
명

측정항목
요인분석 신뢰도

요인
적재량 공통성 고유값

분산
설명력 평균

삭제시
알파 Alpha

충

성

도

거래 지속 0.887 0.538

4.86 69.46

5.84 0.925

0.926

가격이 비싸도 이용 0.884 0.621 5.10 0.920

판매장소 변경시 이용 0.856 0.687 5.59 0.915

재배작물 변경시 이용 0.845 0.714 5.34 0.914

대기시간 길어도 이용 0.829 0.788 5.15 0.908

타인에게 이용 추천 0.788 0.733 5.29 0.912

타 작물 이용자 추천 0.733 0.782 5.27 0.908

KMO와 Bartlett의 검정,
총분산 KMO=0.863,Chi=1833.3,df=21,p=0.000,69.46%

한편 탐색적 요인분석을 통해 1차적으로 검증한 정보공유전략,관계품질,불확

실성,충성도에 대하여 확인적 요인분석을 한 결과는 <표 Ⅳ-7>과 같이 요약된다.

<표 Ⅳ-7>분석도구의 확인요인분석 결과

구분 x² x²/DF RMR GFI AGFI CFI NFI IFI
RMS

EA

개념

신뢰도
AVE

정보공유

품질
15.522 7.761 0.048 0.972 0.860 0.982 0.980 0.982 0.154 0.832 0.554

정보공유

범위
96.41219.282 0.177 0.878 0.633 0.904 0.900 0.904 0.253 0.884 0.628

신뢰 95.55510.617 0.087 0.897 0.759 0.935 0.929 0.935 0.184 0.812 0.420

고객만족 33.448 6.690 0.079 0.957 0.871 0.966 0.960 0.966 0.141 0.722 0.349

몰입 90.92410.103 0.062 0.913 0.797 0.958 0.953 0.958 0.179 0.874 0.540

불확실성 96.41219.282 0.100 0.917 0.806 0.950 0.944 0.950 0.165 0.782 0.378

충성도 19.824 9.912 0.056 0.970 0.850 0.984 0.982 0.984 0.177 0.797 0.497
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4. 변수간 상관관계

본 실증분석에서는 정보공유전략과 관계품질간의 관계,관계품질과 불확실성과의 관

계,관계품질과 충성도와의 관계,정보공유전략과 불확실성과의 관계,마지막으로 정보

공유전략과 충성도와의 관계를 파악하였다.

정보공유품질과 신뢰,정보공유 품질과 몰입,신뢰와 만족,신뢰와 몰입,만족과 몰입,

불확실성과 충성도간에 높은 상관관계가 나타났으며,다소 높은 상관관계로는 정보공유

품질과 정보공유 범위,정보공유 범위와 신뢰,정보공유 범위와 불확실성,정보공유 범

위와 충성도,정보공유 범위와 만족,정보공유 범위와 몰입,정보공유 범위와,불확실성,

정보공유 범위와 충성도,신뢰와 불확실성,신뢰와 충성도,몰입과 불확실성,몰입과 충

성도에 나타났다.반면 정보공유 범위와 신뢰는 낮은 상관관계를 갖는 것으로 나타났다.

<표 Ⅳ-8>변수의 상관관계분석

연구단위 평균
표준

편차

구성개념간 상관관계(Inter-ConstructCorrelations)

1 2 3 4 5 6 7

1.정보공유

품질
5.5704 1.0480 1

2.정보공유

범위
4.8871 1.3256 .588

**
1

3.신뢰 5.7845 1.0596 .653
**

.373
**

1

4.몰입 5.6500 1.1953 .736
**

.516
**

.753
**

1

5.고객만족 5.8143 1.0410 .705
**

.447
**

.779
**

.735
**

1

6.불확실성 5.1738 1.2977 -.628
**
-.433

**
-.548

**
-.592

**
-.527

**
1

7.충성도 5.4531 1.3858 .618
**

.465
**

.579
**

.676
**

.581
**
-.756

**
1

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1
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5. 가설 검증

본 연구의 가설 검증을 위해 투입된 독립변수는 정보공유전략이며,종속변수는

관계품질,불확실성,충성도로 구성된다.

1)모형의 적합도

가설 검증을 하기 위해 AMOS를 이용하여 경로분석을 실시하였다.분석을 위

해 투입된 외생변수는 정보공유 품질,정보공유 범위이며,내생변수는 관계품질,

불확실성,충성도이다.모델의 간결성과 적합성을 높이기 위해,요인분석결과로부

터 산출된 요인의 평균을 이용하여 단일 값으로 사용하였다.

분석결과,<표 Ⅳ-9>,<그림 Ⅳ-2>와 같이 χ
2
의 값은 모형을 통해 재생된 공

분산행렬과 원자료의 공분산행렬 사이에 차이가 없다는 영가설이 기각되었지만,

다른 적합지수에서 수용할만한 수준으로 나타났다.부분적으로 적합한 수준에 미

치지 못하는 지표가 나타나고 있는데,모형에서 χ
2
값은 24.420로 나타났다.연구

모형에 대한 이론적 뒷받침이 있을 때 검정통계량 χ
2
과 p값은 모형의 적합도 판

단에 심각한 영향을 주지 못한다.또한 적합도 지수가 권장기준을 완전히 충족하

지 못한다고 할지라도,일부 지수들이 권장수준 내에 있다면 연구모형의 적합성을

수용할 수 있다.

절대적합지수 중의 하나인 기초부합지수(GFI)는 수정모형의 경우,0.977로 나

타나 수용가능한 기준에 적합하며,증분적합기수 또한 NFI=0.985,CFI=0.986등

모두 수용가능한 수준이다.또한 IFI=0.986로 나타나,다수의 지표에서 양호한 수

준을 보여주었다.

본 연구에서 투입된 변수들 간의 관계를 검증하기 위해 설정한 경로를 기초로

연구모형을 검증한 결과를 유의여부에 따라 도식화하였다.



- 62 -

<표 Ⅳ-9>연구 모형의 적합지수

절대적합
지수

전반적
적합도

Measures χ
2

d.f. p. χ
2
/d.f.RMSEA RMR

추정치 1 0.000 24.420 0.287 0.029

모형설명력
Measures GFI PGFI - - - -

추정치 0.977 0.035 - - - -

증분적합
지수

독립모형
v.s.

연구모형

Measures NFI IFI RFI CFI TLI -

추정치 0.985 0.986 0.695 0.986 0.704 -

간명적합
지수

모형복잡성
고려

Measures PNFI PCFI - - - -

추정치 0.047 0.047 - - - -

<그림 Ⅳ-2> 모델 찾기의 경로와 결과



- 63 -

2)가설 검증

(1)정보공유전략과 관계품질과의 관계

<가설 1>은 정보공유전략이 농약판매관리인에 대한 농민의 관계품질에 영향을

미치는지 검증하기 위한 것이다.정보공유전략이 관계품질에 미치는 영향은 부분

적으로 유의한 영향을 주는 것으로 나타나,<가설 1>은 모두 채택되었다.

정보공유품질은 신뢰에 정(+)의 영향을 미치고 있다(C.R.=7.352).이는 농약판

매관리인과 농민의 정보공유품질이 좋을수록 농민의 신뢰도가 높음을 의미한다.

정보공유품질은 몰입(C.R.=5.011),만족(C.R.=4.836)에도 각각 정(+)의 영향을 미

치고 있다.또한 정보공유의 범위도 신뢰(C.R.=6.816),몰입(C.R.=7.367),고객만족

(C.R.=4.8365)에 모두 유의미한 영향을 나타내고 있다.따라서 <가설 1-1>,<가

설 1-2>,<가설 1-3>,<가설 1-4>,<가설 1-5>,<가설 1-6>은 각각 채택되

었다(<표 Ⅳ-10>참조).

<표 Ⅳ-10>정보공유전략과 관계품질과의 관계

가설 주요경로
회귀계수

C.R. p
표준화
회귀계수Estimate S.E.

H1-1 정보공유품질→신뢰 0.569 0.077 7.352
***

0.000 0.483

H1-2 정보공유범위→신뢰 0.407 0.060 6.816
***

0.000 0.409

H1-3 정보공유품질→몰입 0.336 0.067 5.011
***

0.000 0.258

H1-4 정보공유범위→몰입 0.413 0.056 7.367
***

0.000 0.374

H1-5 정보공유품질→고객만족 0.267 0.080 3.361
***

0.000 0.235

H1-6 정보공유범위→고객만족 0.358 0.074 4.836
***

0.000 0.373

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1



- 64 -

(2)관계품질(신뢰,몰입,고객만족)의 구성요인간의 관계

<가설 2>는 농약판매관리인에 대한 농민의 신뢰는 농약판매관리인에 대한 농

민의 몰입에 정(+)의 영향을 미치는지 검증하기 위한 것이다.신뢰는 몰입에 유

의한 영향(C.R.=8.127)을 주고 있는 것으로 나타나,<가설 2>는 채택되었다.이

는 농약판매관리인에 대한 신뢰가 높은 농민은 농약판매관리인에 대해 몰입함을

의미한다.

<가설 3>은 농약판매관리인에 대한 농민의 몰입은 농약판매관리인에 대한 농

민의 만족에 정(+)의 영향을 미치는지 검증하기 위한 것이다.분석결과,몰입은

만족에 유의한 영향(C.R.=4.792)을 주고 있는 것으로 나타나,<가설 3>는 채택되

었다.이는 농약판매관리인에 대한 몰입도가 높은 농민은 농약판매관리인에 대해

만족함을 의미한다(<표 Ⅳ-11>참조).

<표 Ⅳ-11>관계품질(신뢰,몰입,고객만족)의 구성요인간의 관계

가설 주요경로
회귀계수

C.R. p
표준화
회귀계수

Estimate S.E.

H2 신뢰→몰입 0.539 0.066 8.127
***

0.000 0.487

H3 몰입→고객만족 0.370 0.077 4.792
***

0.000 0.425

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1

(3)관계품질과 불확실성

<가설 4>는 관계품질이 불확실성에 영향을 미치는지 검증하기 위한 것이다.

분석결과 관계품질이 불확실성에 미치는 영향은 부분적으로 유의한 영향을 주는

것으로 나타나,<가설 4>은 부분적으로 채택되었다.

신뢰는 불확실성에 영향을 주지 못하는 것으로 나타났다(C.R.=0.498).하지만,

몰입(C.R.=2.459)과 만족(C.R.=3.186)에는 유의한 영향을 주는 것으로 나타났다.
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이는 농약판매관리인에 대한 만족과 몰입이 높을수록 불확실성이 낮아짐을 의미

한다.이 중 만족(β=0.330)이 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다.따라서 <가설

4-2>,<가설 4-3>는 각각 채택되었으나,<가설 4-1>은 기각되었다(<표 Ⅳ-12>참조).

<표 Ⅳ-12>관계품질과 불확실성

가설 주요경로
회귀계수

C.R. p
표준화
회귀계수Estimate S.E.

H4-1 신뢰→불확실성 0.058 0.117 0.498 0.619 0.045

H4-2 몰입→불확실성 0.344 0.140 2.459
**

0.014 0.294

H4-3 고객만족→불확실성 0.442 0.139 3.186
***

0.001 0.330

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1

(4)관계품질과 충성도

<가설 5>는 관계품질이 충성도에 영향을 미치는지 검증하기 위한 것이다.분

석결과 관계품질이 충성도에 미치는 영향은 부분적으로 유의한 영향을 주는 것

으로 나타나,<가설 5>는 부분적으로 채택되었다.

신뢰(C.R.=-0.622)와 만족(C.R.=-0.243)은 각각 충성도에 유의한 영향을 미치지

못한 반면,몰입(C.R.=3.002)은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이는 농

민이 농약판매관리인에 몰입할수록 충성도가 높아짐을 나타낸다.따라서 <가설

5-1>,<가설 5-3>은 각각 기각되었고,<가설 5-2>는 채택되었다(<표 Ⅳ-13>참조).
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<표 Ⅳ-13>관계품질과 충성도

가설 주요경로
회귀계수

C.R. p
표준화
회귀계수Estimate S.E.

H5-1 신뢰→충성도 -0.063 0.101 -0.622 0.534 -0.039

H5-2 몰입→충성도 0.367 0.122 3.002
***

0.003 0.254

H5-3 고객만족→충성도 -0.034 0.141 -0.243 0.808 -0.021

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1

(5)불확실성과 충성도

<가설 6>은 농약판매관리인에 대한 농민의 불확실성은 농약판매관리인에 대한

농민의 충성도에 부(-)의 영향을 미치는지 검증하기 위한 것이다.분석결과 불확

실성은 충성도에 유의한 영향(C.R.=11.489)을 주고 있는 것으로 나타나,<가설

6>은 채택되었다(<표 Ⅳ-14>참조).이는 농약판매관리인에 대한 불확실성이 적

은 농민은 농약판매관리인에 대한 충성도가 높음을 의미한다.

<표 Ⅳ-14>불확실성과 충성도

가설 주요경로
회귀계수

C.R. p
표준화
회귀계수Estimate S.E.

H6 불확실성→충성도 -0.781 0.068 -11.489
***

0.000 -0.633

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1

(6)정보공유전략과 불확실성

<가설 7>은 농약판매관리인과 농민의 정보공유전략이 불확실성에 영향을 미치

는지 검증하기 위한 것이다.분석결과 농약판매관리인과 농민의 정보공유품질은
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불확실성에 미치는 영향(C.R.=1.305)이 낮은 것으로 나타났지만,정보공유범위는

불확실성에 부(-)의 영향(C.R.=60.770)에 매우 높게 미치는 것으로 나타났다(<표

Ⅳ-15> 참조).따라서 <가설 7-1>은 기각 되었고,<가설 7-2>는 채택되었다.

이는 농약판매관리인과 농민의 정보공유 범위가 넓을수록 불확실성이 낮아짐을

의미한다.

<표 Ⅳ-15>정보공유전략과 불확실성

가설 주요경로
회귀계수

C.R. p
표준화
회귀계수Estimate S.E.

H7-1정보공유품질→불확실성 -0.128 0.098 -1.305 0.192 -0.106

H7-2정보공유범위→불확실성 -0.377 0.062 -60.770
***

0.000 0.367

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1

(7)정보공유전략과 충성도

<가설 8>은 농약판매관리인과 농민의 정보공유전략이 충성도에 영향을 미치는

지 검증하기 위한 것이다.분석결과 농약판매관리인과 농민의 정보공유품질은 충성도

(C.R.=4.363)에 유의한 영향을 미치며,정보공유범위도 충성도(C.R.=4.159)에 유의

한 영향을 미치는 것으로 나타났다.따라서 <가설 8-1>,<가설 8-2>는 각각 채

택되었다(<표 Ⅳ-16> 참조).이는 농약판매관리인과 농민의 정보공유전략이 높

을수록 농민의 충성도는 높아짐을 나타낸다.

<표 Ⅳ-16>정보공유전략과 충성도

가설 주요경로
회귀계수

C.R. p
표준화
회귀계수Estimate S.E.

H8-1 정보공유품질→충성도 0.472 0.108 4.363
***

0.000 0.251

H8-2 정보공유범위→충성도 0.424 0.102 4.159
***

0.000 0.266

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1
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6. 분석 결과의 요약

본 연구는 농약판매관리인과 농약구매자인 농민과의 정보공유전략이 관계품질,

불확실성,충성도에 미치는 영향을 검증하기 위하여,이론적 배경으로부터 가설

을 도출하고,이를 검증하기 위해 농약구매경험이 있는 농민을 대상으로 실증분

석을 실시하였다.분석결과는 다음과 같이 요약된다(<표 Ⅳ-17>참조).

첫째,농약판매관리인과 농약구매자인 농민과의 정보공유전략에서 정보공유품

질은 관계품질의 구성요소인 신뢰,몰입,만족에 모두 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다.또한 정보공유범위도 신뢰,몰입,만족에 모두 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째,관계품질의 구성요소 중,신뢰는 몰입에,몰입은 신뢰에 각각 유의한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

셋째,관계품질의 구성요소 중,몰입과 만족은 불확실성에 각각 유의한 부(-)의

영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,관계품질의 구성요소 중,몰입은 충성도에 유의한 정(+)의 영향을 미치는

것으로 나타났다.

다섯째,불확실성은 충성도에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

여섯째,정보공유범위는 불확실성에 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다.

일곱째,정보공유품질과 정보공유범위는 충성도와 각각 정(+)의 영향을 미치는

것으로 나타났다.
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<표 Ⅳ-17>가설 검증 결과의 요약

가설 주요경로 C.R. P 채택

H1-1 정보공유품질→신뢰 7.352
***

0.000 채택

H1-2 정보공유범위→신뢰 6.816
***

0.000 채택

H1-3 정보공유품질→몰입 5.011
***

0.000 채택

H1-4 정보공유범위→몰입 7.367*** 0.000 채택

H1-5 정보공유품질→고객만족 3.361
***

0.000 채택

H1-6 정보공유범위→고객만족 4.836
***

0.000 채택

H2 신뢰→몰입 8.127
***

0.000 채택

H3 몰입→고객만족 4.792
***

0.000 채택

H4-1 신뢰→불확실성 0.498 0.619 기각

H4-2 몰입→불확실성 -2.459** 0.014 채택

H4-3 고객만족→불확실성 -3.186
***

0.001 채택

H5-1 신뢰→충성도 -0.622 0.534 기각

H5-2 몰입→충성도 3.002
***

0.003 채택

H5-3 고객만족→충성도 -0.243 0.808 기각

H6 불확실성→충성도 -11.489
***

0.000 채택

H7-1 정보공유품질→불확실성 1.305 0.192 기각

H7-2 정보공유범위→불확실성 -60.770
***

0.000 채택

H8-1 정보공유품질→충성도 4.363
***

0.000 채택

H8-2 정보공유범위→충성도 4.159
***

0.000 채택

주)***;p<0.01,**;p<0.05,*;p<0.1
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Ⅴ.결 론

1. 연구결과의 요약

본 연구는 농약판매관리인이 농민에게 제공하는 정보공유 품질 및 정보공유

범위가 농민들의 입장에서 어떻게 받아들이고,활용되는지 고찰하였다.농약판매

관리인이 일방적으로 농민들에게 정보를 제공할 수 있는 방법은 매우 제한적이

기 때문에,교환당사자간에 정보공유를 통한 농약판매관리인과 농민과의 관계품

질 향상 및 불확실성 제거 방안을 도출하고자 하였다.또한 이의 결과를 바탕으

로 농약 제조회사 및 판매관리인은 안전하고,올바른 농약사용을 위한 정보공유

를 통해 농약구매자인 농민과의 호의적 관계 구축 및 이들로부터 점포 및 브랜

드 충성도를 향상하기 위한 방안을 도출하고자 하였다.

연구목적의 효과적인 달성을 위해 문헌연구를 통해 관련 이론들을 고찰하여

연구모형의 설정 및 가설을 도출하였으며,이를 실증분석하기 위해 농민들을 대

상으로 설문조사를 실시하였다.실증분석 결과는 다음과 같이 요약된다.

첫째,정보공유전략은 정보공유품질과 정보공유범위로 분류되었으며,정보공유품

질은 관계품질의 구성요소인 신뢰,몰입,만족에 모두 유의한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 확인되었다.이와 같은 결과는 Nichiguchi(1994),MohrandNevin(1990),김

용진(2003)의 연구와도 부분적으로 일치한다.정보공유의 범위도 관계품질의 구성

요소인 신뢰,몰입,만족에 모두 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

이는 Moberg(2002),이민경(2005)의 연구와 부분적으로 일치한다.

둘째,농약판매관리인에 대한 농민의 신뢰는 몰입과 만족에 유의한 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 분석되었다.이는 Pincus(1986),WheelandHowards(1983),

Pettit,GorisandVaught(1997),김영국(2002)의 연구와도 부분적으로 일치한다.

셋째,관계품질의 구성요소 중 몰입과 만족은 각각 불확실성에 부(-)의 영향을

미치는 것으로 확인되었다.이는 농약판매관리인에 대한 농민들의 높은 몰입과 만
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족은 농민들의 농약 구매과정에서 불확실성을 감소시키는 결과를 가져온다는 것

을 의미한다.이 같은 결과는 Sako(1991),BergerandCalabrese(1975),Dodd(1994)

의 연구와 부분적으로 일치한다.

넷째,관계품질의 구성요소 중 농약판매관리인에 대한 농민의 몰입은 충성도에

정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.이는 Brashers(2001),김우식(2000)의

연구와도 부분적으로 일치하는 것으로,농약판매관리인에 대한 농민의 몰입도가

높을수록 농약판매관리인 혹은 농약 판매 점포에 대한 농민의 충성도는 높아지

는 것으로 해석할 수 있다.

다섯째,농약판매관리인과 농민과의 정보공유 품질과 정보공유 범위는 불확실

성과 충성도에 각각 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이는

ChenhallandMorris(1986),Andel(1997),LewisandTalalayevsky(1997),Lusch

andBrown(1996)의 연구와도 부분 일치하는 것으로,농약판매관리인과 농민과

의 정보공유전략이 농민의 농약구매의사과정에서 유발되는 불확실성 감소에 중

요한 영향을 미치는 것을 의미한다.

2. 연구결과의 시사점

본 연구에서 농약판매관리인과 농약구매자인 농민과의 정보공유전략의 관계품

질,불확실성,그리고 충성도에 미치는 영향을 규명하기 위해 이론연구를 바탕으

로 설문조사에 의한 실증분석 하였다.이론연구 및 실증분석 결과를 토대로 다음

과 같은 시사점을 토출한다.

첫째,농약판매관리인과 농약구매자인 농민과의 호의적이고 장기적인 관계구축

을 위해서는 우선적으로 정보공유품질을 향상시켜야 한다.이를 위해 농약판매관

리인은 농약제조회사 및 농약관련 기관으로부터 적용병해충,약제특성,살포방법,

주의사항 등에 관한 충분한 정보를 습득하여 농민들에게 신속하고 정확하게 전

달하고,농민들로부터 기후,토질,주변환경 등의 포장정보와 생육,병해충 밀도

등의 작물관련 정보를 습득하여야 하며,농민들과 약제조달,가격,수요예측관련
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정보를 공유하여,농약판매관리인과 농민간의 정보의 갭을 최소화한다.또한 농

약판매관리인이 제공하는 정보가 농민들의 요구하는 정보에 일치되도록 우편물,

전화,대면접촉 등 다양한 커뮤니케이션 경로를 확보해야 한다.

둘째,농약판매관리인은 농민들로부터 자점에 대한 불확실성을 감소하고 충성

도를 향상하기 위해서는 농민들로부터 일관성 있는 농약관련 정보 제공 등을 토

대로 신뢰 구축 및 자점에 대한 관심을 불러일으키도록 정보공유의 중요성을 주

지시켜 자점에 몰입도를 높임으로써 만족도를 향상하는 관계품질관리방안이 강

구되어야 한다.

셋째,농민들은 농약 및 농업기술관련 정보를 얻고,신뢰를 하고,기억을 하는데

주로 농약판매관리인의 영향력이 크다는 것을 알 수 있었다.또한 불확실성 감소

를 위해서는 정보공유 품질보다 정보공유 범위가 더 영향력이 크다.따라서 농약

판매관리인은 농약관련 기술적인 부분에 대해서 농민들에게 정보공유가 효과적이

고 효율적으로 이루어지도록 하기 위해 제조회사와 농민과 적절하게 연결될 수

있도록 커뮤니케이션 경로로써 정보전달자 역할도 올바르게 수행되어야 한다.

넷째,농민들은 농약판매관리인에 대한 신뢰가 높을수록,몰입도는 높게 나왔

고,불확실성은 감소되었다.농약판매점포가 매출액 향상을 위해서는 농약판매관

리인은 농민으로부터 신뢰를 얻어야 한다.

다섯째,농민들은 농약판매관리인에 대한 몰입도가 높을수록 재구매의도가 높고,

타 상표에 대한 전환의도가 낮으며 충성도가 높은 것으로 나타났다.특히,농민의

외상거래구조 특성상 몰입도 향상은 중요하다 할 수 있는데,농민들의 특성에 맞는

상담과 약제선정이 이루어져야,판매장소의 변경,재배작물의 변동,상대적인 가격

차에도 불구하고 거래가 지속될 수 있으며,타인에게도 권장할 수 있을 것이다.

여섯째,농민들의 구매과정에서 판매관리인 혹은 판매점포에 대한 불확실성은

충성도를 떨어뜨릴 수 있는 중요한 요인이다.농민들의 상표,약효,가격에 대한

불확실성이 적을수록 충성도가 높아,농민들의 불확실성 제거가 장기적인 거래관

계에서는 매우 중요하게 작용할 것으로 고려된다.따라서 농약판매관리인의 거래

확대를 위해서는 효과와 안전이 검증된 제품만을 판매하여야 할 필요가 있다.
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3. 연구의 한계 및 향후 연구

본 연구는 농민들과 농약판매관리인과의 정보공유에 의한 호의적인 관계구축,

불확실성 감소,충성도 향상 방안을 도출하기 위한 다양한 전략적 시사점을 제공

하고 있으나,연구를 일반화하기에는 다음과 같은 한계점을 지니고 있다.

첫째,본 연구의 표본은 자료수집의 편의상,편의적 추출방법에 의해 표본이 측

정되었으며,일부지역의 농민을 대상으로 조사가 수행되었다.따라서 향후 연구

에서는 다양한 지역의 농민을 대상으로 측정할 필요가 있으며,조사의 공간 범위

를 확장할 필요가 있다.

둘째,본 연구의 이론적 토대를 중심으로 정보의 정보전달 방법 등 설문 응답

자들에게 제대로 전달되지 않아 분석과정에서 일부항목이 제거되었다.또한 표본

의 특성상 고령의 농민들이 많아 설문 내용 전달에 어려움이 있었다.이러한 문

제를 해결하기 위해 좀 더 세밀한 설문조사 측정이 필요하다.

셋째,농약판매관리인과 농민과의 효과적인 정보공유전략을 도출하기 위해,이

에 영향을 미칠 수 있는 다양한 선행요인에 대한 검토가 필요하다.
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Ⅰ.귀하께서는 주로 어느 곳에서 농약을 구입하십니까?(해당하는 항목에 √ 표)

①농협 ②감귤농협 ③시판상 ④신협 ⑤마을금고 ⑥기타( )

Ⅱ.다음은 고객만족에 관한 사항입니다.항목 별로 동의하는 정도를 해당 번호

에 √ 표 해 주십시오(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다).

이 곳의 판매자는...
전혀
그렇지
않다

그저 그렇다
매우
그렇다

1.마음이 편하다. 1 2 3 4 5 6 7

2.병해충 상담이 편하다. 1 2 3 4 5 6 7

3.판촉물 등 부수적 혜택이 좋다. 1 2 3 4 5 6 7

4.배달 서비스가 좋다. 1 2 3 4 5 6 7

5.구입 방법이 만족한다. 1 2 3 4 5 6 7

6.이곳의 제품이 만족스럽다. 1 2 3 4 5 6 7

7.현명한 선택이다. 1 2 3 4 5 6 7

8.나의 기대를 충족한다. 1 2 3 4 5 6 7

9.더 나은 곳은 많지 않을 것이다. 1 2 3 4 5 6 7
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Ⅲ.다음은 신뢰에 대한 사항입니다.항목별로 동의하는 정도를 해당번호에 √

표 해 주십시오(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다).

이 곳의 판매자는...
전혀
그렇지
않다

그저 그렇다
매우
그렇다

1.신뢰할 수 있다. 1 2 3 4 5 6 7

2.취급약제를 신뢰할 수 있다. 1 2 3 4 5 6 7

3.기술경험이 많은 것 같다. 1 2 3 4 5 6 7

4.권장 제품을 믿고 사용할 수 있다. 1 2 3 4 5 6 7

5.이곳이 평판이 좋다. 1 2 3 4 5 6 7

6.내 정보노출이 적다. 1 2 3 4 5 6 7

7.문제가 생겨도 잘 해결 할 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

8.이곳의 제품은 안전할 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

9.이곳의 제품은 검증된 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

Ⅳ.다음은 몰입에 관한 사항입니다.항목별로 동의하는 정도를 해당번호에 √

표 해주십시오(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다).

이 곳의 판매자는...
전혀
그렇지
않다

그저 그렇다
매우
그렇다

1.유익하다. 1 2 3 4 5 6 7

2.가치가 있다. 1 2 3 4 5 6 7

3.의미있는 일이다. 1 2 3 4 5 6 7

4.희망적이다. 1 2 3 4 5 6 7

5.계속 이용할 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

6.계속 관계를 유지하고 싶다. 1 2 3 4 5 6 7

7.다른 곳은 생각하지 않는다. 1 2 3 4 5 6 7

8.나의 성격과 어울린다. 1 2 3 4 5 6 7

9.나의 이미지와 어울린다. 1 2 3 4 5 6 7

10.나의 취향과 맞는다. 1 2 3 4 5 6 7



- 81 -

Ⅴ.다음은 정보공유에 대한 사항입니다.항목별로 동의하는 정도를

해당번호에 √ 표 해 주십시오.(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다.)

이 곳의 판매자는...
전혀
그렇지
않다

그저 그렇다 매우
그렇다

1.다른 곳과 비교하여 이 곳에서의
정보교환은 나의 농업 기술을
향상시켜준다.

1 2 3 4 5 6 7

2.다른 곳과 비교하여 이 곳에서의
정보교환은 항상 내가 원하는 정보와
일치한다.

1 2 3 4 5 6 7

3.다른 곳과 비교하여 이 곳에서의
정보교환은 안전하다고 생각한다. 1 2 3 4 5 6 7

4.다른 곳과 비교하여 이 곳에서의
정보교환은 시의적절하게 이루어지고
있다.

1 2 3 4 5 6 7

5.이 곳에서는 약제조달,가격,수요예측에
대한 정보교환이 이루어지고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

6.이 곳에서는 제조회사의 우편물(DM)을
정보교환에 적절히 활용하고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

7.이 곳에서는 제조회사의 방송광고를
정보교환에 적절히 활용하고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

8.이 곳에서는 제조회사의
콜센터(전화상담)을 정보교환에 적절히
활용하고 있다.

1 2 3 4 5 6 7

9.이 곳에서는 제조회사의 창구판촉을
정보교환에 적절히 활용하고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

10.이 곳에서는 제조회사의 포장방문을
정보교환에 적절히 활용하고 있다. 1 2 3 4 5 6 7

11.이 곳에서는 약제(적용병해충,약제특성,
근접살포,주의사항)에 대한 충분한
정보교환이 이루어지고 있다.

1 2 3 4 5 6 7

12.이 곳에서는 포장(기후,토질,주변환경
등)에 대한 충분한 정보교환이 이루어지고
있다.

1 2 3 4 5 6 7

13.이 곳에서는 작물(생육,병해충 밀도)에
대한 충분한 정보교환이 이루어지고 있다. 1 2 3 4 5 6 7
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Ⅵ.다음은 정보전달에 관한 사항입니다.

아래 보기를 보시고 순서대로 3가지만 번호를 기입해주세요

<<보기 >>

①영농교육(세미나) ②현수막광고 ③벽보부착 광고 ④영농책자

⑤우편물(DM) ⑦전화상담 ⑥신문광고 ⑧방송광고

⑨농약판매관리인 ⑩선도농가 ⑪기타

1.제품정보를 가장 많이 취득하게 되는 것은? ( )

2.제품정보를 가장 많이 신뢰하게 되는 것은? ( )

3.제품정보를 가장 많이 기억하게 되는 것은? ( )

4.제품 구입시 가장 많이 활용하는 정보는? ( )

Ⅶ.다음은 불확실성에 관한 사항입니다.항목별로 동의하는 정도를 해당번호에

√ 표 해주십시오(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다).

이 곳의 판매자는...
전혀
그렇지
않다

그저 그렇다
매우
그렇다

1.처방받은 약제는 내가 생각한 적용약제와
달라 약효를 예측할 수 없다. 1 2 3 4 5 6 7

2.처방받은 적용약제는 내가 처음
사용해보는 상표로 약효를 예측할 수
없다.

1 2 3 4 5 6 7

3.처방받은 약제는 내가 생각한 것 보다
고가의 약제로 약효를 예측할 수 없다. 1 2 3 4 5 6 7

4.처방받은 약제는 내가 생각한 것 보다
저가의 약제로 약효를 예측할 수 없다. 1 2 3 4 5 6 7

5.처방받은 약제는 내가 생각한 적용약제와
달라 안전성을 확신할 수 없다. 1 2 3 4 5 6 7

6.처방받은 적용약제가 처음 사용해보는
상표로 안전성을 확신할 수 없다. 1 2 3 4 5 6 7

7.처방받은 적용약제가 생각보다 고가의
약제로 안전성을 확신할 수 없다. 1 2 3 4 5 6 7

8.처방받은 적용약제가 생각보다 저가의
약제로 안전성을 확신할 수 없다. 1 2 3 4 5 6 7
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Ⅷ.다음은 충성도에 관한 사항입니다.항목별로 동의하는 정도를 해당번호에

√ 표 해 주십시오(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다).

이 곳의 판매자는...
전혀

그렇지

않다

그저 그렇다
매우

그렇다

1.앞으로도 계속 이용할 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

2.가격이 조금 비싸더라도 계속 이용할 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

3.판매장소가 이전하더라도 계속 이용할 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

4.재배작물이 바뀌어도 계속 이용할 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

5.대기 시간이 길어도 계속 이용할 것이다. 1 2 3 4 5 6 7

6.이곳을 친척 등 다른 사람에게 추천하고 싶다. 1 2 3 4 5 6 7

7.재배작물이 바뀌어도 이용하길 권하고 싶다. 1 2 3 4 5 6 7

Ⅸ.다음은 인구통계적 특성에 대한 질문입니다.

1.귀하의 성별은? ① 남 ② 여

2.귀하의 연령은? ① 30대 ② 40대 ③ 50대 ④ 60대 ⑤ 70세 이상

3.귀하의 총 경지면적은 어느정도입니까?

① 2천평 미만 ② 2천평 내외 ③ 3천평 내외 ④ 4천평 내외 ⑤ 5천평 내외

⑥ 6천평 내외 ⑦ 7천평 내외 ⑧ 8천평 이상

4.귀하의 년간 소득은 얼마인지요?

① 2,000만원 미만 ② 2,000만원 이상∼3,000만원 미만

③ 3,000만원 이상∼4,000만원 미만 ④ 4,000만원 이상∼5,000만원 미만

④ 5,000만원 이상∼6,000만원 미만 ⑤ 6,000만원 이상
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5.귀하의 1년간 제품(농약)구입금액은?

① 300만원 미만 ② 300만원 이상∼600만원 미만

③ 600만원 이상∼900만원 미만 ④ 900만원 이상∼1,200만원 미만

⑤ 1,200만원 이상∼1,500만원 미만 ⑥ 1,500만원 이상

6.귀하의 교육정도는?

① 초졸 이하 ② 중졸 ③ 고졸 ④ 전문대졸 ⑤ 대졸 ⑥대학원 이상

8.향후 농업을 어느정도 지속하실 것으로 예상하시나요

① 5년 미만 ② 5년 이상∼10년 미만 ③ 10년 이상∼15년 미만

④ 15년 이상∼20년 미만 ④ 20년 이상∼25년 미만 ⑤ 25년 이상

9.귀하께서 농업활동을 중단하시게 되면 농지활용을 어떻게 하시겠습니까?

① 자식승계 ② 임대 ③ 기타( )

   끝까지 설문에 대답해 주셔서 대단히 감사드립니다.  
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감사의 글

공부는 때(時)가 있다는 말을 하기도 하지만,그 것은 도전하는 사람에

게는 해당되지 않는 말인 것 같습니다.평생교육(平生敎育),인간의 교육은

가정,학교,사회에서 전 생애에 걸쳐 이루어져야 하며,사회 문물이 크게

변화해 감에 따라 그에 적응하기 위하여 끊임없이 교육을 받아야 한다.이

말에 전적으로 공감하는 순간입니다.학위를 받는데 시간이 좀 걸렸습니다.

대학원에 입학하여 결혼을 하였고,그 동안 제 아내는 세 명의 자녀를 저

에게 안겨 주었습니다.직장 일로 늦게 퇴근하게 되는 날에다,경영대학원

수업까지 있다 보면 일주일 내내 일찍 들어가지 못하는 날이 많았지만,긴

시간 잘 참아주었습니다.논문을 쓰는 동안,집중할 수 있는 환경을 만들

어주고 격려해 주신,고마운 내 아내 안효춘님 사랑합니다.그리고 밝은

표정으로 혼자서 자기 일들을 척척 해내는 사랑하는 큰 딸 김연정과,아빠

랑 놀고 싶어서 씩씩하게 아빠 옆을 기웃거리던 사랑하는 둘째 딸 김연수,

아침에 일어나면 아빠가 방에 있는 줄 알고 제일 먼저 찾아와 쳐다보며

웃어주는 사랑하는 막내 김태형에게 부끄럽지 않는 아빠가 되겠다고 약속

을 하겠습니다.그리고 아들의 졸업을 누구보다 기다리시던 사랑하는 우리

아버지 김상호님과 어머니 이민복 여사님 이 아들을 잘 키워주셔서 고맙

습니다.앞으로도 건강하게 오랫동안 지켜봐 주시길 바라며,오빠를 믿고,

잘 따라주는 착한 내 동생들 김은희,김은지에게도 고맙다는 말을 전합니

다.그리고 김서방은 하나도 버릴 게 없다하시는 우리 장모님 김경자 여사

님,따님을 잘 키워주셔서 고맙고,앞으로도 잘 살겠습니다.사랑합니다.

마지막으로 논문을 지도해 주신 김정희 교수님과 제 첫 번째 조교선생

님이신 강애양 박사님께 진정으로 감사의 말씀을 드리며,김미성 조교선생

님과 설문조사에 적극적으로 도움을 주신 이미연양,강학수님,김성천님,

오창훈님,고홍준님,김남규님을 비롯하여 거론 할 수 없는 모든 분들에게

감사의 말씀을 드리며,(주)동방아그로 제주지점의 현동국 부장님,홍성배

지점장님,임시용 차장님,이제관 과장,송희진 주임,기술연구소에 문창섭

박사님,이재홍 과장님에게도 감사의 인사를 드립니다.제를 알고 있는 모

든 분들의 행복을 바라며,앞으로 더욱 발전하는 김병찬이 되겠습니다.

2012.07.01.

항상 발전하는 김병찬 올림
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