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 요약

본 연구에서는 프랜차이즈시스템에서 가맹본부에 대한 가맹점의 운영방법과 상호간의 유대관계에서의 

만족 정도를 알아보고 또한 재계약에 따른 차이점을 실증적으로 연구 하였다. 연구결과 일반특성에 따른 

만족도의 차이를 분석한 결과 업종, 학력, 사업경력, 평수, 매출수준, 경험유무 부분에서 통계적으로 유의한 

차이를 보였다. 사업평수와 매출수준에 있어서는 분석결과 크게 세 집단으로 분류되었으며, 업종, 학력, 사

업경력, 경험유무에 있어서는 분석결과 크게 두 집단으로 분류되었다. 그리고 동기 특성에 따른 만족도의 

차이를 분석한 결과 개선사항에 있어서 크게 두 집단으로 분류되었으며, 재계약 의도에 따른 만족도에서도 

유의한 차이를 보이는 것으로 분석되었다. 따라서 업종에서는 전문식당보다 그 외의 일반식당에서, 학력은 

대학원졸업 가맹점주의 만족도가 높았으며, 사업평수와 매출수준이 높은 가맹점주일수록 만족도가 높은 것

으로 나타났다.

 ■ 중심어 :∣프랜차이즈시스템∣가맹점 관계만족∣재계약의도∣

Abstract

The study demonstrably begins with the franchise system that found management of member 

store for office, the satisfaction that the relation between main office and member store and the 

difference with renewal of the contract. According to the result of the study that analyzed the 

difference in the rate of satisfaction that depended on individual peculiarities, the study found the 

statistical difference in a part of a category of business, a school career, a business career, a floor 

area, a selling level and presence of experience. The floor area and the selling level are 

distributed into 3 groups and the category of business, the school career, the business career and 

presence of experience are distributed into 2 groups. In addition, the result that analyzed the 

difference in the rate of satisfaction that depended on the motive found that improvements were 

distributed into 2 groups and there was the difference between the rate of satisfaction that 

depended on renewal of the contract intent.

  
 ■ keyword :∣Eating Out Franchise System∣Member Store Satisfaction of Relation∣Renewal of the Contract Intent∣
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Ⅰ. 문제의 제기와 연구목적

오늘날 외식산업은 사회, 문화, 경제 등 다방면에 걸

친 요인들에 의해서 성장 발전하여 왔으며, 이러한 추

세는 21세기에 접어들어서도 계속되어 외식사업경영에 

있어 무한 경쟁의 시대가 예고되고 있다[1]. 우리나라의 

외식산업은 대외적으로 해외 유명브랜드의 국내 상륙

이 러시를 이루고 있고, 국내 자생브랜드들의 비약적인 

발전으로 인해 그 양상이 급격히 변화되고 있다. 국내 

외식산업은 경제․사회․문화․기술적인 요인과 함께 

성장하였고 그 구체적 성장요인으로는 2만 불 이상으

로의 국민소득 증가, 주 5일 근무제의 실행, 외식산업의 

외식업에 대한 관심, 여성의 사회진출 증가, 소비자의 

라이프스타일 변화, 핵가족화 및 독립생활자의 증가, 외

식산업체의 품질 및 서비스 수준향상, 가치관의 변화, 

승용차의 보급, 건강식에 대한 욕구의 증대, 편리성을 

추구하는 식습관 등을 들 수 있겠다. 

국내 외식시장의 규모는 1997년 30조원 수준에 불과

하였으나 2003년에는 약 42조원 수준으로 추산되어 7

년만에 40% 증가하였다. 1998년 외환위기 이후 감소세

를 보인 것을 제외하고는 매년 증가세를 보여 왔으나, 

증가율이 둔화되는 추세에 있다. 업태별로는 일반외식

인 한식, 중식, 일식 등이 ‘03년 기준으로 외식시장의 약 

75%를 차지하고 있으며, 패스트푸드와 패밀리레스토랑 

같은 기업형 외식이 약 10%를 차지하고 있는 것으로 

추정된다. 또한 급격히 성장한 단체급식시장이 외식시

장의 약 15%를 점유하고 있다. 특히 외식산업이 자영

업 형태의 시장에서 대기업이 대형투자로 승부하는 경

향이 있는 기업형 외식시장으로 전환되면서 패밀리레

스토랑 및 단체급식 시장의 규모는 1990년 후반부터 급

격히 증가하였다. 

21세기 유망 사업이며 유통업의 핵심으로 부상하고 

있는 프랜차이즈 시스템은 1979년 10월 롯데리아 1호

점이 개점하면서 이후 외식업, 서비스업, 소매업 등의 

다양한 사업 분야에서 급격한 발전을 보여 왔다[2].  

1996년부터는 대기업 등 자금력, 조직력, 전문성과 노하

우등을 구축한 업체 중심으로 외식산업은 대변혁을 맞

이하였고, 고객 가치와 고객 만족을 지향하며 특히 프

랜차이즈 산업의 활성화가 이루어지고 있다. 프랜차이

즈는 전 세계에서 가장 빨리 성장하고 있는 사업유형으

로 2001년 미국소매매출의 50%이상이 프랜차이즈 시

스템을 통해서 유통되었고 앞으로도 지속적으로 성장

할 것으로 예측되고 있다[3]. 프랜차이즈는 본부와 가맹

점사이의 상호이익을 목적으로 상호 의존적인 관계에

서 출발한 프랜차이즈 시스템은, 적은 투자로 기업 활

동의 범위를 넓히고 필요한 지원, 정보 및 기술을 얻을 

수 있어 경로 구성원 간 상호협력 수단의 일환으로 적

극 활용되고 있다[4].

산업자원부에서 발표한 자료에 의하면 국내 외식산

업에서 프랜차이즈의 수는 559개로서 전체 외식업체 

중 약 35%의 부분이 프랜차이즈화 되어 있다고 한다. 

이와 같이 외식산업은 프랜차이즈시스템을 이용하여 

성장과 발전을 지속하고 있다고 볼 수 있다. 또한, 프랜

차이즈 협회에서 조사한 자료에서 사업을 시작하려는 

예비 창업자들이 가장 선호하며, 사업 안정성 및 운영 

측면에서 독립형 창업보다는 프랜차이즈 관련창업을 

선호하는 것으로 추정되고 있다. 

그러나 근래에 들어 꾸준히 프랜차이즈 외식업체의 

수는 증가되었어도, 이는 소자본 무경험으로 쉬게 창업

할 수 있는 이유 때문이므로 그에 못지않게 패업하는 

숫자도 상당하다고 하겠다. 대부분 창업자의 경험이나, 

외식업에 대한 경보부족이 프랜차이즈 외식업체 본부

의 브랜드파워나 광고 등에 현혹되어 창업하지만, 관리

능력 부족과 본부자원의 미흡 등으로 인하여 경영성과

를 올리지 못하는 업체가 많이 발생하게 되었다. 또한, 

우리나라의 유통시장의 전면 개방은 자금력과 기술력

이 뛰어난 외국 프랜차이즈 외식업체는 신규 가맹점의 

확보보다는 기존 가맹점을 유지하기 위한 프랜차이즈 

외식업체의 효율적인 관리 능력이 절실히 요구되고 있

다.

프랜차이즈 본부는 신규가맹점의 확보 이상으로 기

존 가맹점을 유지하는 것이 매우 중요하다. 하지만 이

러한 중요성에도 불구하고 지금까지 프랜차이즈 가맹

본부와 가맹점의 관계특성에 따른 전체적이고 종합적

인 측면에서 프랜차이즈 운영시스템의 가맹동기 및 만

족도와 재계약의도에 관한 차이점을 연구한 사례가 미
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약한 실정이다. 

따라서 본 연구에서는 프랜차이즈시스템에서 가맹본

부에 대한 가맹점의 운영방법과 상호간의 유대관계에

서의 만족 정도를 알아보고 또한 재계약에 따른 차이점

을  실증적으로 탐색하는데 목적이 있다.

  

Ⅱ. 이론적 고찰

1. 외식프랜차이즈 시스템

프랜차이즈라는 용어의 기원은 “자유를 준다.”라는 

의미를 지닌 고대 프랑스 단어인 “franc" 와 "francher"

에서 유래되었다. 이는 ”freedom from servitude"라는 

뜻으로서 노예상태로부터 해방이라는 의미이다. 프랜

차이즈 비즈니스 개념을 최초로 도입한 기업은 1860년

대 미국의 싱거 재봉틀 회사이며 후에 1898년에는 자동

차회사인 제너럴 모터스 등이 탄생하게 되었다. 이러한 

프랜차이즈 형태는 그 효율성이 인정받기 시작하면서 

급성장을 거듭해서 여러 종류의 상품 및 서비스 분야에

까지 파급되기 시작했다.

우리나라에서는 1979년 햄버거 전문점인 롯데리아가 

가맹점 형태로 1호점을 개점한 것이 프랜차이즈의 시

작이라고 하며, 본격적으로 성장을 시작한 것은 1988년 

올림픽 이후 1989년 편의점 체인인 세븐일레븐이 1호

점을 개점하면서 현대적인 프랜차이즈 사업이 본격화

하게 되는 계기가 되었다고 볼 수 있다[1]. 

프랜차이즈는 사업적인 관점에서 보면 주체가 어떤 

개인 또는 집단에게 부여하는 특정 권한을 의미하며, 

이러한 권한을 가지고 그 분야에서 마케팅 또는 유통 

기법으로 사업화하는 방법을 일컫는다[5]. 조금 더 구체

적인 정의를 보면, 프랜차이즈란 가맹본부가 가맹점에

게 조직훈련, 머천다이징, 경영지원 등을 포함한 거래를 

하기 위해 판매 및 영업특권을 제공하고, 가맹점은 가

맹본부가 제공하는 이러한 도움과 영업형태를 가지고 

사업체의 독자적인운영을 해나가는 것을 말한다. 따라

서 가맹점은 가맹본부에게 그 교환으로 일정한 대가를 

지불하는 지속적인 관계로 정의할 수 있다.

프랜차이즈란 상호․상표․특허 노하우를 가진 가맹

본부(,franchisor, 가맹본부)가 계약을 통해 가맹점

(,franchisee, 가맹계약자)에게 해당지역 내에서의 독점

적 영업권을 주는 대신에, 가맹본부가 취급하는 메뉴와 

식재료․광고․인테리어․서비스 등을 직접 구성하고 

관리하는 것은 물론, 가맹점에게 교육지원 경영지도 판

촉지원 등 각종 경영에 관한 노하우를 제공하는 것을 

뜻한다. 이에 대해 가맹점은 가맹본부에게 가맹비․로

열티 등 일정한 대가를 지불하고, 사업에 필요한 자금

을 직접 투자하여 가맹본부의 지도와 협조를 통해 독립

된 사업을 영위하게 된다[6]. 

국제 프랜차이즈 협회(IFA)에서는 “프랜차이즈

(franchise) 사업이란 가맹본부(franchisor)와 가맹점

(franchisee) 사이의 계약관계로서, 가맹본부는 노하우

와 훈련 등의 업무에 관하여 계속적으로 이익을 제공하

며, 이를 유지할 의무를 진다. 또한 가맹점은 가맹본부

의 소유 또는 관리(control) 하에 있는 공통의 트레이드 

네임 포맷(format) 및 수순에 따라 영업을 하며, 가맹점

의 사업에 대하여 자신의 자본을 실질적으로 출자하는 

자를 말한다."라고 정의하고 있다.

프랜차이즈의 특징은 본사가 다년간 경험을 통해 획

득한 경영 노하우와 정형화된 시스템을 따라 하면서 초

보자나 여성 창업자들이 쉽게 접근 할 수 있으며, 비교

적 단기간에 수익성을 높일 수 있다. 대량 공동 구매를 

통해 각 점포에 분출하므로 원재료 비용의 부담이 적으

며 또한 본사상표를 이용 하면서 개인 점포에 비해서 

광고비 부담을 줄일 수 있다. 특히 배송 체계의 시스템

은 일식 전문점과 같이 신선한 재료를 요구하는 점포의 

경우에 상당히 유리하다. 그러나 이러한 정형화된 시스

템이 가맹점의 점주 능력에 따른 독특한 영업 방식에 

저해하는 요소로 작용 할 수 있으며, 수익성은 좋아질 

가능성이 높지만 이익의 폭이 줄어 들 수 있다. 또한 초

기 지불한 돈에 비해 본부로부터 제공 받는 메리트가 

적을 수 있으며 특히 주의 할 것은 부실 프랜차이즈 본

사의 경우 파산시 공동 파산의 위험이 존재한다. 

프랜차이즈 시스템은 서비스나 상품 등 어느 업종에

서나 폭넓게 이용되고 있는데, 계약의 주체에 따라 [표 

1]과 같이 대표적인 네 가지 유형으로 나눌 수 있다. 
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유형 시 스 템 본  사 가 맹 점 업   종 예

1
제조업자-소매

상
프랜차이즈

제조업자 소매상
자동차업계
석유판매업계

G.M.
Ford

Texaco

2
제조업자-도매

상
프랜차이즈

제조업자 도매상
음료업계의
공급체인

Coca-Cola
Pepsi-Col

a

3
도매상-소매상
프랜차이즈

도매상 소매상
제약업, 
잡화상점

자동차정비체인

스포츠용품
Hardware

체인

4
상표허가자-소

매상
프랜차이즈

제조업자
나

도매상이 
아닌 본부

소매상
레스토랑체인, 
자동차, 트럭 
대여회사

Holiday 
Inn

McDonald'
s

Herts

표 1. 프랜차이즈 시스템의 유형 

자료: [7] 김승옥, 외식산업 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점의 관계특성과 
재계약의도의 구조적관계, 계명대학교 대학원박사학위논문, 2006.

프랜차이즈 운영구조를 보면 본부는 가맹점과 계약

을 체결하고 가맹점에게 자기의 상호, 상표, 상징 및 경

영 노하우를 사용할 권리를 준다. 그래서 가맹점 모두

가 동일한 이미 지하에서 상품을 판매하고 사업을 행하

도록 해준다. 가맹점은 사업에 필요한 자금을 투자하고 

본부의 지도 및 원조하에서 사업을 행하며, 그 보상으

로써 일정한 대가(로열티)를 본부에 지급한다. 이러한 

관계를 도시화(圖示化)하면 그림과 같다.

프랜차이즈 
본부

상표, 상품, 

광고,

영업지도,

경영지도 등

가맹점

경영의욕 고취,

안정된 

사업영위,

지역사회봉사등

프랜차이즈 계약

상호 winwin 전략

우수 프랜차이즈 육성

지속적인 파트너쉽유지

그림 1. 프랜차이즈의 구조

2. 가맹점 관계만족

일반적으로 만족은 심리적 과정의 끝에서 발생하는 

제품/서비스의 소비 후 평가로 정의된다[8][9]. 그러나 

Guolla[10]는 만족에 대한 정의가 명확히 되어야 한다

는 중요성을 제기하며, 소비자 만족의 개념과 측정에 

영향을 미치는 내용을 다음과 같이 설명하였다. 거래만

족(transaction satisfaction)은 소비자가 제품, 서비스 

또는 평가 대상을 경험한 후에 바로 그들을 평가할 때 

측정한다. 예를 들면, 가맹점은 가맹본부의 슈퍼바이저

가 점포에서 수행하는 역할을 경험한 후에 바로 평가를 

할 수 있다. 반면에 누적적 만족(cumulative 

satisfaction)은 소비자들이 평가 대상에 많은 경험을 

한 후에 평가를 할 때 측정된다. 따라서 누적적 만족은 

만족의 결과를 예측하는데 유용하게 하는 과거, 현재, 

그리고 미래의 성과의 주요 지표이다[11]. 예를 들면, 

가맹점의 가맹본부에 대한 만족이 가맹본부와 관계를 

맺으면서 경험한 성과에 의해서 측정된다면 누적적 만

족을 측정하는 관점이 될 것이다. Guolla[10]에 따르면, 

가맹본부가 가맹점에게 전달하는 성과의 결과는 여러 

가지 요인들에 의해서 영향을 받으므로 일관되게 동일

한 수준으로 전달되기 어려우으로 Fornell[12]의 연구

처럼, 누적적 관점에서 측정되는 것이 바람직하다고 하

였다.

프랜차이즈 산업에서 가맹점과 가맹본부 간의 관계

적 관점을 채택하고 있기 때문에 이러한 용어가 상호 

교환적으로 사용될 것이다. 이러한 관점에서, 관계만족

은 기업이 다른 기업과의 업무관계의 모든 관점을 평가

함으로써 발생하는 긍정적 감정으로서 정의될 수 있다

[13][14]와 [15]에 따르면, 관계만족은 프랜차이즈 경로

에서 가맹점이 보상을 받기 위해서, 수익을 올리기 위

해서, 도움이 되는, 그리고 만족스럽거나 좌절하거나, 

문제가 있거나, 방해하거나 불만족스럽게 되는 것을 찾

는 것과 같이 가맹점과 가맹본부와의 관계간의 모든 특

성의 범주를 포함한다. 이 정의를 가맹점-가맹본부와의 

관계에 적용하면, 관계만족은 관계유지가 가맹점과 가

맹본부 간에 지속적으로 유지될 것인가를 결정하는 중

요 변수로 보아야 한다. 한편 이것은 가맹점의 가맹본

부에 대한 관계만족이 거래의 구체적인 관점에서보다 

거래 경험에 대한 총합을 반영하는 누적적 관점에서 측

정되어야 하며, 어떠한 속성들이 영향을 미치고 있는가

에 대해서 파악해야 한다는 것을 의미한다. 그러므로 

관계만족이 가맹점-가맹본부간의 관계에 있어서 관계

가 어떻게 이루어지며, 어떠한 속성들에 의해서 영향을 

받는가를 연구하는 것은 매우 중요하다고 하겠다.
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3. 재계약 의도

가맹점이 가지는 재계약 의도는 단순히 가맹점의 만

족에 의해서만 결정되는 것이 아니라 가맹점 자체의 매

출액, 본부와의 친밀한 관계 등과 같은 성과나 관계만

족에 의해서도 이루어지고 있다. 일반적으로 많은 연구

자들은 만족을 최종 성과변수로 고려하고 있지만, 만족

한 고객이 반드시 재구매로 이어지는 것은 아니다. 

Bain & Company의 보고서에 의하면 자동차 산업에 있

어서 기존 고객의 85~95%가 현 제품에 대해 만족한다

고 답변했으나, 재구매 비율은 30~40% 수준에 불과했

고 여타 고객들은 타 브랜드의 제품을 구매함으로써 기

업은 단순한 고객만족이 아닌 또 다른 최종변수를 찾아

야 한다고 말하고 있다[7]. Reichheld[16], Lewis, 

Lambert는[17] 경로구성원의 전체 만족만을 제계약 의

도의 결정요인으로 분석하였고, Oliver[18]는 재계약의 

결정요인은 단순한 만족만 아니라 그 이상의 무엇이 필

요하다고 하였다. Ganesan은[19] 기업간(business)의 

장기지향성(long-term orientation)에 대한 연구에서 재

계약에 영향을 주는 선행요인으로 불확실한 시장환경, 

정기적인 재투자, 명성, 영업성과, 상호 만족 등이 중요

한 요인임을 증명하였다.

기업 간(business to business) 재계약 의도에 영향을 

미치는 요인에 대한 연구는 현재까지 거의 없는 실정이

다. 단지, 소매 마케팅 또는 소비자 행동 분야에서 고객

애호도의 연구가 이루어지고 있지만 상대적으로 많지

가 않다[20]. Burnham[21]과 Patterson, Smith[22] 등은 

전환 장벽이 고객만족 변수보다 재구매, 재계약의도변

수를 더욱 적절히 설명한다고 주장하였다. Lewis, 

Lamber[17]는 프랜차이즈 가맹본부의 만족스러운 역

할 수행은 가맹점의 초기 의사결정을 강화하며 가맹본

부에 대한 만족은 가맹계약자로 하여금 관계를 지속시

키도록 만들어 서로에게 이익을 가져온다고 밝혔다. 개

점 전 서비스, 주문 및 납품 지원, 그리고 의사소통 및 

문제해결 능력 보다는 영업지원 즉 본사가 신상품개발

에 적극적이고 광고, 판촉행사를 잘 하고 직원채용과 

고객관리에 대한 지원이 잘 되었을 때 재계약 의도가 

높아진다고 할 수 있다[23].

Ⅲ. 실증조사의 준비

1. 연구모형의 설계 

본 연구의 목적은 외식 프랜차이즈 운영시스템의 가

맹동기 및 만족도와 재계약의도에 관한차이점들을 파

악하는 것이다. 즉 가맹본부에 대한 가맹점의 운영동기 

및 시스템에 대한 내용과 가맹점의 만족도 그리고 이로 

인한 재가입에 대한 차이점을  실증적으로 조사하기위

하여 [그림 1]과 같이 연구모형을 도출하였다.

일반특성

업종, 성별, 

연령,학력,

사업경력

운영연수,

평수, 

매출수준, 

경험유무

재계약의도

  한다.

  안한다.

동기특성

개선사항,

가입정보,

선택이유,

만족사항, 

만족도 

가설1

가설2
가설3

그림 2. 연구의 모형

 

2. 가설의 설정

가설 1

일반특성에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 있

을 것이다.

가설 2

동기특성에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 있

을 것이다.
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가설 3

재계약 의도에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 

있을 것이다.

3. 설문지의 설계방법 및 분석 방법

본 연구에서 외식 프랜차이즈 운영시스템의 가맹동

기 및 만족도와 재계약의도에 관한 연구를 파악하기 위

해 설문지는 4개 항목 총 40개 항목으로 구성하였다.

프랜차이즈에 대한 가맹동기 및 운영시스템을 알아

보기 위한 7문항, 프랜차이즈 본부에 대한 가맹점의 만

족도를 조사하기 위한 문항으로 22개 문항, 본사와의 

재계약의도 2개 문항과 일반적인 사항을 조사하기위한 

9개 문항으로 되었다.

첫 번째 항목은 가맹점 선택 동기와 본부가 개선해야 

할 문제점에 관한 질문과 미래의 영업전망과 본부의 전

체적인 프랜차이즈시스템에 대한 만족도에 관한 질문

으로 구성하였다.

두 번째 문항은 프랜차이즈 본부에서 운영되는 프랜

차이즈시스템운영에 대한 가맹점주의 만족도특성에 관

한 질문으로 구성하였으며, 리커드 5점 척도를 사용하

여 측정하였다.

세 번째는 프랜차이즈 본사와의 재계약의도에 관한

사항으로 계약기간만료 후 재계약사항과 계약기간 만

료 후 다른 가맹본부와의 신규 계약고려 사항으로 , 리

커트 5점 척도를 사용하여 측정하였다.

네 번째 인구통계학적인 특성을 조사하기 위한 문항

으로 개인적인 특성 및 가맹점 운영특성과 과거의 경험

특성을 조사하기 위한 질문으로 구성하였다.

따라서 본 연구의 분석방법은 인구통계적 특성을 조

사하기 위하여 빈도분석이 사용되었습니다. 만족도의 

차이에 대하여 성별, 경험유무, 재계약 의도에 따른 만

족도 분석에는 t-test가 사용되었으며, 업종, 학력, 사업

경력, 평수, 매출수준, 연령, 운영연수 개선사항, 가입정

보, 선택이유, 만족사항에 따른 가설 검정에서는 일원배

치 분산분석(ANOVA)이 사용되었습니다. ANOVA분

석을 사용한 결과 유의한 차이를 보이는 가설에 대해서

는 DUNCAN의 사후검정을 적용하였습니다.

4. 표본의 선정

본 논문에 사용된 표본은 대전지역에 위치한 외식 프

랜차이지(가맹점)을 대상으로 선정하였으며 2008년 7

월20일부터 7월30일 까지 한식, 양식, 중식, 전문식당 

가맹점을 선택하여 170부를 배포하여 전체150을 회수

하였고 이 가운데 무응답 및 부실한 설문지 12부는 배

재시키고 138부를 본 연구에서 이용하였다. 총 응답자

의 구성을 보면 138명 중 남성이 74명으로 53.62%이고, 

여성은 64명으로 46.38%로 나타났고 업종별로는 한식

이 61명으로 44.20%, 양식이 41명으로 29.71, 중식이 20

명으로 14.49% 전문식당이 16명으로 11.59로 나타났다. 

세부사항은 아래 [표 2] 표본의 일반적 특성과 같다.

표 2. 표본의 일반적 특성

　 　구분 빈도 %

업종

한식 61 44.20 

양식 41 29.71 

중식 20 14.49 

전문식당 16 11.59 

성별
남자 74 53.62 

여자 64 46.38 

연령

20대 8 5.80 

30대 31 22.46 

40대 52 37.68 

50대 39 28.26 

60대 이상 8 5.80 

학력

고졸 13 9.42 

전문대졸 39 28.26 

대졸 62 44.93 

대학원졸 19 13.77 

기타 5 3.62 

사업경력

1년미만 8 5.80 

1년~3년미만 56 40.58 

3년~5년미만 58 42.03 

5년~10년미만 13 9.42 

10년 이상 3 2.17 

운영연수

1년미만 20 14.49 

2년미만 56 40.58 

3년미만 46 33.33 

5년이상 16 11.59 

평수

1(30평미만) 29 21.01 

2(60/70평미만) 62 44.93 

3(30/50평미만) 36 26.09 

4(80평미만) 10 7.25 

매출수준

50~100만원 30 21.74 

100~200만원 47 34.06 

200~300만원 45 32.61 

300~400만원 12 8.70 

기타 4 2.90 

경험
있다 54 39.13 

없다 84 60.87 
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Ⅳ. 실증분석과 가설의 검증

1. 신뢰도 검증

만족도를 나타내는 22문항 중 제품품질에 관한 문항

이 타당성을 저해하는 문항으로 분석되어 제거한 후, 

21문항에 대한 신뢰도분석을 실시한 결과 신뢰수준을 

나타내는 크론바하 알파계수가 0.829로 나타나므로 높

은 신뢰수준을 보이고 있다. 따라서 각각의 문항이 응

답자들에게 동일한 개념을 묻고 있다는 측정도구의 타

당성을 확보하였다고 말할 수 있다. 

재계약 의도를 나타내는 2문항 중 2번 문항이 타당성

을 저해하는 문항으로 분석되어 제거한 후, 1번 문항으

로 '전혀 그렇지 않다'와 '그렇지 않다'는 답변은 '재계

약을 하지 않는다', '대체로 그렇다'와 '아주 그렇다'는 

답변을 '재계약을 한다'는 두 그룹으로 규합한 후 분석

하였다.

2. 가설의 검증

본 연구의 가설을 검증하기 위하여 SPSS12.0 통계패

키지를 이용하여 다음과 같은 분석을 실시하였다. 

2.1 일반특성에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 

있을 것이다. 

2.1-1 업종에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 

있을 것이다. 

제곱합 평균제곱 F 유의확률

회귀식 1.573 0.524 3.583 0.016**

잔차 19.611 0.146 　 　

합계 21.185 　 　 　

표 3. 업종에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 검정

 * p<.05 ** p<.01 *** p<.001

업종에 따른 가맹점주의 만족도 차이는 [표 3]과 같

이 F값이 3.583이고, 유의 확률이 0.016으로 유의한 차

이를 보임을 알 수 있다. 차이에 대해서 알아보기 위하

여 DUNCAN의 사후검정을 실시하였다. 

Duncan 

업종 N
유의수준 = .05에 대한 부집단

1 2

전문식당 16 2.717 　

한식 61 　 3.023

양식 41 　 3.065

중식 20 　 3.069

유의확률 　 1 0.683

표 4. 업종에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 사후분석

 [표 4]의 사후검정 결과 전문식당과 그 외 업종에서 

차이가 있음을 알 수 있다. 표에 나타난 바와 같이 업종

에 있어서 전문식당 가맹점의 만족도에 비해 그 외 업

종인 중식, 양식, 한식에서 만족도가 높은 것으로 나타

났다. 

2.1-2 학력에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 

있을 것이다.

 제곱합 평균제곱 F 유의확률

회귀식 1.646 0.549 3.732 0.013**

잔차 18.960 0.147 　 　

합계 20.605 　 　 　

표 5. 학력에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 검정

 * p<.05 ** p<.01 *** p<.001

학력에 따른 가맹점주의 만족도 차이는 [표 5]과 같

이 F값이 3.732이고, 유의 확률이 0.013으로 유의한 차

이를 보임을 알 수 있다. 차이에 대해서 알아보기 위하

여 DUNCAN의 사후검정을 실시하였다. 

Duncan 

학력 N
유의수준 = .05에 대한 부집단

1 2

전문대졸 39 2.864 　

고졸 13 2.875 　

대졸 62 3.048 3.048

대학원졸 19 　 3.175

유의확률 　 0.124 0.260

표 6. 학력에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 사후분석
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[표 6]의 사후검정 결과 대학원졸업자와 전문대 및 

고졸 가맹점주의 만족도에서 차이가 있음을 알 수 있는

데, 대학원졸업 가맹점주의 만족도가 제일 높게 나타났다.

2.1-3 사업경력에 따른 가맹점주의 만족도에는 차

이가 있을 것이다. 

 제곱합 평균제곱 F 유의확률
회귀식 2.721 0.680 4.899 0.001***

잔차 18.464 0.139 　 　

합계 21.185 　 　 　

표 7. 사업경력에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 검정

* p<.05 ** p<.01 *** p<.001

사업경력에 따른 가맹점주의 만족도 차이는 [표 7]와 

같이 F값이 4.899이고, 유의 확률이 0.001로 유의한 차

이를 보임을 알 수 있다. 차이에 대해서 알아보기 위하

여 DUNCAN의 사후검정을 실시하였다. 

Duncan 

사업경력 N
유의수준 = .05에 대한 부집단

1 2

1년~3년미만 56 2.871 　

3년~5년미만 58 3.047 3.047

10년 이상 3 3.048 3.048

5년~10년미만 13 3.154 3.154

1년미만 8 　 3.411

표 8. 사업경력에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 사후분석

[표 8]의 사후검정 결과 1년~3년미만 가맹점주와 1년

미만 가맹점주의 만족도에서 차이가 있음을 알 수 있는

데, 1년 미만의 가맹주의 만족도가 높게 나타났다. 

2.1-4 사업평수에 따른 가맹점주의 만족도에는 차

이가 있을 것이다. 

 제곱합 평균제곱 F 유의확률

회귀식 3.625 1.208 9.303 0.000***

잔차 17.276 0.130 　 　

합계 20.901 　 　 　

표 9. 사업평수에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 건정

* p<.05 ** p<.01 *** p<.001

사업평수에 따른 가맹점주의 만족도 차이는 [표 9]과 

같이 F값이 9.303이고, 유의 확률이 0.000으로 유의한 

차이를 보임을 알 수 있다. 차이에 대해서 알아보기 위

하여 DUNCAN의 사후검정을 실시하였다.

Duncan 

평수 N
유의수준 = .05에 대한 부집단

1 2 3

1(30평미만) 29 2.745 　 　

3(60/70평미만) 36 　 3.020 　

2(30/50평미만) 62 　 3.069 　

4(80평미만) 10 　 　 3.381

유의확률 　 1 0.648 1

표 10. 사업평수에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 사후분석

[표 10]의 사후검정 결과 1집단 가맹점주와 2, 3집단 

가맹점주, 4집단가맹점주 세 그룹으로 만족도에서 차이

가 있음을 알 수 있는데, 평수가 클수록 만족도가 높게 

나타났다.

2.1-5 매출수준에 따른 가맹점주의 만족도에는 차

이가 있을 것이다. 

 제곱합 평균제곱 F 유의확률

회귀식 2.445 0.815 7.191 0.000***

잔차 14.736 0.113 　 　

합계 17.182 　 　 　

 

표 11. 매출수준에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 검정

* p<.05 ** p<.01 *** p<.001

매출수준에 따른 가맹점주의 만족도 차이는 [표 11]

과 같이 F값이 7.191이고, 유의 확률이 0.000으로 유의

한 차이를 보임을 알 수 있다. 차이에 대해서 알아보기 

위하여 DUNCAN의 사후검정을 실시하였다.  

 

Duncan 

매출수준 N
유의수준 = .05에 대한 부집단

1 2 3

50~100만 30 2.806 　 　

100~200만 47 2.964 2.964 　

200~300만 45 　 3.062 　

300~400만 12 　 　 3.302

유의확률 　 0.101 0.301 1

표 12. 매출수준에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 사후분석
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[표 12]의 사후검정 결과 100만원이하가맹점주와 매

출수준이300~400만원가맹점주의 만족도에서 차이가 

있음을 알 수 있듯이 매출수준이 높을수록 만족도가 높

게 나타났다. 

2.1-6 경험유무에 따른 가맹점주의 만족도에는 차

이가 있을 것이다. 

만족도
평균

Levene의
등분산 검정

평균의 동일성에 대한 t-검정

F 유의확률 t 자유도
유의확률 
(양쪽)

등분산 가정 2.161 0.144 2.064 136.000 0.041**

등분산 가정
되지 않음

2.161 128.992 0.033

 

표 13. 경험유무에 다른 가맹점주의 만족도에 대한 검정

* p<.05 ** p<.01 *** p<.001

경험유무에 따른 가맹점주의 만족도 차이는 [표 13]

과 같이 등분산 가정 하에서 유의 확률이 0.041로 유의

한 차이를 보임을 알 수 있다. 즉 경험 유무에 따른 가

맹점주의 만족도에는 차이가 있음을 알 수 있다. 

그 외 가맹점주의 일반 특성 중 성별, 연령과 운영연

수는 각각 유의 확률이 0.684*, 0.189*, 0.149*로 차이

가 없음을 알 수 있다. 

2.2 동기특성에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 

있을 것이다. 

2.2-1 개선사항 유형에 따른 가맹점주의 만족도에

는 차이가 있을 것이다. 

 제곱합 평균제곱 F 유의확률

회귀식 1.807 0.452 3.101 0.018**

잔차 19.377 0.146 　 　

합계 21.185 　 　 　

표 14. 동기특성에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 검정

* p<.05 ** p<.01 *** p<.001

개선사항 유형에 따른 가맹점주의 만족도 차이는 [표 

14]과 같이 F값이 3.101이고, 유의 확률이 0.018로 유의

한 차이를 보임을 알 수 있다. 차이에 대해서 알아보기 

위하여 DUNCAN의 사후검정을 실시하였다. 

Duncan 

개선사항 N
유의수준 = .05에 대한 부집단

1 2

수익률 개선 46 2.908 　

광고 및 판촉 
확대

43 2.952 　

본부와의 
정보교류

19 3.065 3.065

교육강화 15 3.152 3.152

상품의 구성 15 　 3.244

표 15. 동기특성에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 사후분석

[표 15]의 사후검정 결과 수익률개선, 광고 및 판촉 

확대 항목을 선택한 가맹점주와 상품의 구성 항목을 선

택한 가맹점주의 차이가 있음을 알 수 있다.

그 외 동기특성인 정보획득, 선택이유, 만족사항에

서는 각각 유의 확률이 0.206
*, 0.056*, 0.159*로 차이가 

없음을 알 수 있다.

2.3 재계약 의도에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이

가 있을 것이다.

만족도
평균

Levene의
등분산 검정

평균의 동일성에 대한 t-검정

F 유의확률 t 자유도
유의확률 
(양쪽)

등분산가정 8.174 0.005 -5.525 85.000 0.000

등분산가정
되지 않음

　 　 -6.309 84.043 0.000***

표 16. 재계약의도에 따른 가맹점주의 만족도에 대한 검정

 * p<.05 ** p<.01 *** p<.001

재계약의도에 따른 가맹점주의 만족도 차이는 [표 

16]과 같이 등분산 가정되지 않음 하에서 유의 확률이 

0.000로 유의한 차이를 보임을 알 수 있다. 즉 재계약의

도 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 있음을 알 수 

있다.

 

Ⅴ. 결    론

본 연구에서는 프랜차이즈시스템에서 가맹본부에 대

한 가맹점의 운영방법과 상호간의 유대관계에서의 만



외식 프랜차이즈 운영시스템의 가맹동기 및 만족도와 재계약의도 373

족 정도를 알아보고 또한 ‘재계약에 따른 차이점을 일

반특성에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이가 있을 것

이다’ 와 ‘동기특성에 따른 가맹점주의 만족도에는 차이

가 있을 것이다.’ 또한 ‘재계약 의도에 따른 가맹점주의 

만족도에는 차이가 있을 것’이란 가설을 세워 이를 실

증적 연구를 통하여 연구하고자 하였다.

연구결과를 살펴보면 첫째, 일반특성에 따른 만족도

의 차이를 분석한 결과 업종, 학력, 사업경력, 평수, 매

출수준, 경험유무 부분에서 통계적으로 유의한 차이를 

보였다. 업종에 있어서 전문식당 가맹점의 만족도에 비

해 그 외 업종인 중식, 양식, 한식에서 만족도가 높았으

며, 학력에 있어서는 대학원졸업 가맹점주의 만족도가 

제일 높은 것으로 나타났다. 사업경력에 있어서는 1년 

미만의 가맹점주의 만족도가 높은 반면, 1년~3년 미만

의 가맹점주의 만족도는 제일 낮았다. 사업평수에 있어

서는 평수가 클수록, 매출수준에 있어서도 역시 매출수

준이 높을수록  만족도가 높은 것으로 나타났다. 사업

평수와 매출수준에 있어서는 분석결과 크게 세 집단으

로 분류되었으며, 업종, 학력, 사업경력, 경험유무에 있

어서는 분석결과 크게 두 집단으로 분류되었다. 

둘째, 동기 특성에 따른 만족도의 차이를 분석한 결

과 개선사항에 있어서 크게 두 집단으로 분류되었으며, 

가입정보, 선택이유, 만족사항에 따른 만족도는 유의한 

차이를 보이지 않았다. 

마지막으로 셋째에서는 재계약 의도에 따른 만족도

에서는 유의한 차이를 보이는 것으로 분석되었다. 마지

막 연구의 한계로는 대전지역이란 한정된 범위를 선택

하여 조사를 하였으므로 향후 연구에는 범위를 더 확대

하여 유익한 논문이 될 수 있도록 한다.
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