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프랜차이저의 교육 훈련이 신뢰 및 관계 만족에 미치는
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Abstract 

The purpose of this study was to examine the effect of franchisor’s training on franchisee’s trust and 
relationship satisfaction. In addition, it investigated the difference in the perception of franchisor's training 
system by the duration of the franchise contract and the frequency of franchisor’s visiting. In order to carry 
out the empirical study, a questionnaire was distributed to franchisees from July 26 to September 1, 2009, 
and a total of 255 copies were returned and used for analysis. In analyzing the data, three factors of the 
franchisor’s training were obtained: pre-training, franchisor training, and supervisor training. These three 
factors had a significant effect on franchisee’s trust and satisfaction with the relationship. Also, There was 
significant differences among franchisor's training by duration of the franchise contract. The findings of the 
study suggested useful implications in the related industries. 
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Ⅰ. 서 론

국내 외식 프랜차이즈 산업은 점차 증가 추세

에 있는데, 2002년 559개로 추정되는 외식업 프

랜차이저의 수는 2005년도에는 1,194개, 2008년
도에는 1,523개로 급격한 증가를 보이고 있으며, 
2005년도 대비 2008년도의 증감율은 27.55%로 분

석되어, 소매업(－15.14%), 서비스업(－7.17%)와달

리 급격한 성장 추이를 나타낸다고 할 수 있다. 
2008년도추정매출액은약 40조 1천 7백억원으로

2005년도와 비교해 볼 때 66.9%의 급격한 성장세

를 보이고 있다(지식경제부 2008). 프랜차이즈 시

스템은 이미 도소매업을 비롯한 많은 분야에서

사용되고 있는 시스템이나, 고객에게 제공되는 상

품과 서비스가 소비자와 분리될 수 없는 특성을

갖는 외식산업에서는 그 유용성이 더 크다고 할

수 있으며, 또한 프랜차이저가 제한된 경영자원

을 갖고 있다고 하더라도 쉽게 사업을 확장시킬

수 있다는 점은 외식 시장에서 프랜차이즈 시스

템을 확장시키게 된 원동력 중 하나라고 할 수 있

다(Kaufmann PJ & Dant RP 1998; Roh 2002). 
이러한 이유로 프랜차이즈에 대한 많은 연구에
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서 프랜차이지의 경영성과가 프랜차이즈 시스템

에서 중요한 역할을 한다는 결과를 제시하고 있

다. 이에 프랜차이지의 경영성과에 미치는 변수

로서 생산성(Hennessy DA 2003), 내부 의견 합일

(Baucus DA et al 1996), 개인적 특성(Morrison 
KA 1997; Yoon SW․Park SI 2008), 경제적 만족

도(Yoon JH․Lee JH 2005), 마케팅 능력(Park JY․
Lee JC 2007), 경영지원(Shin CH 등 1999; Kim 
YG․Min YG 2006; Kim HJ 2009)을 중심으로 연

구가 진행되고 있다. 따라서 프랜차이즈 시스템

에서 중요한 것 중 하나는 프랜차이저의 전략적

파트너라 하는 프랜차이지의 경영성과가 얼마나

높은 수준으로 나타나느냐의 문제로 귀결될 수

있다. 그러나 프랜차이즈 시스템이 일반 기업과

다른 것은 프랜차이즈 시스템이 법적으로 동등한

두 사업자가 계약서에 의거하여 하나의 조직으로

구성된다는 것으로서(Kahn 1999), 이로 인하여

프랜차이저와 프랜차이지와의 관계가 프랜차이

즈 시스템의 성과에 많은 영향을 미친다고 할 수

있다. 이에 선행 연구에서는 프랜차이즈 시스템

에서 프랜차이저와 프랜차이지의 관계 만족을 대

상으로 연구를 진행하고 있다(Dittman DA 1996; 
Brown JR & Chekitam SD 1997; Morrison KA 
1997; Tikoo S 2005; Yang SC 등 2005; Cho HJ 
2006; Kim KM 등 2007; Lee HJ․Lee YG 2009). 
이러한 선행 연구의 특성은 프랜차이저-프랜차이

지의 관계에 어떠한 선행 변수가 영향을 미치며, 
관계 품질이 어떠한 영향력을 결과 변수에 미치

고 있는가에 대하여 주로 연구가 진행되었다. 또
한 많은 유통 관련 선행 연구에서 찾아볼 수 있는

바와 같이 법적으로 동등한 두 사업체의 신뢰 관

계의 형성은 매우 중요하다고 할 수 있으며, 이와

관련된 선행 연구가 진행되고 있다(Dickey HM et 
al 2007; Davis MA 2009; Cho HJ 2006; Yoon JH․
Kim EH 2006; Kim JH 2007; Lee EY․Lee SB 
2009). 이러한 신뢰는 프랜차이저에 대한 만족과

동시에 프랜차이저와의 관계의 질에도 긍정적인

영향을 미치는 요인이라는 것이 실증 분석되고

있다(Dickey MH et al 2007).  
그러나 이러한 선행 연구의 많은 부분에서 프

랜차이저의 프랜차이지에 대한 교육 훈련에 대한

사항은 경영 지원의 하나로서 연구가 진행되고

있는데, 프랜차이저에 의해서 제공되는 교육 훈

련 시스템은 프랜차이지의 성공에 있어 매우 중

요한 요소이며(LaVan H et al 1988), 이른바 프랜

차이저가 프랜차이지에게 제공하는 프랜차이즈

패키지(franchise package)의 하나로서 여겨지고

있을 뿐 아니라, 프랜차이저에 의한 교육은 동시

에 프랜차이지에 대한 프랜차이저의 권력의 근원

으로 입증되기도 한다(Davery-Rafer M 1998). 그
러나 일반적으로 교육 훈련은 피교육자로 하여금

업무 스킬 증가와 더불어 업무에 대한 프로 의식

증가 및 조직에 대한 몰입과 만족에 긍정적인 영

향을 준다는 이미 알려진 바이다. 교육에 대하여

그 가치를 높게 여길수록 자신의 업무에 대한 만

족뿐 아니라 조직에 대한 보다 좋은 감정을 갖게

되는것이다(Burke R 1995; Bushardt SC & Fretwell 
C 1994). 

프랜차이즈 시스템에서 교육의 중요성에 대해

서는 미국 시장에 대한 연구를 시작으로 진행되

었다고 볼 수 있는데, Justis RT & Chan PS(1991)
은 미국 내 프랜차이저를 대상으로 교육 훈련에

대하여 그 실태를 조사하였는데, 프랜차이저의 교

육 기간은 1주일(22%), 2주일(17%), 3주일(14%), 
4주일(11%), 한 달 이상(22%)로 나타나고 있는데, 
국내 외식 프랜차이즈 시장에서 오픈 전 교육이

거의 대부분이 1주일 이내에 이루어지고 있다는

점과 비교해 볼 때, 현재 국내 외식 프랜차이즈

시스템에서 시행되고 있는 교육 훈련 프로그램이

다소 부족한 상황임을 쉽게 알 수 있다. 또한 그들

은 프랜차이지에 대한 주 교육 프로그램은 업장

운영에 있어 모든 부분을 처리할 수 있는 능력을

갖추어 줄 수 있는 프로그램이 제시되어야 하며, 
이를 위하여 광고, 홍보, 투자, 마케팅, 재정, 부동

산, 구매, 인적 관리와 같은 여러 분야에서 교육이

이루어져야 한다고 하고 있다. Choo S & Bowley 
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C(2007)은 프랜차이즈 시스템에서 교육 훈련이

직무만족에 미치는 영향에 대한 연구에서 교육

훈련의 코스 디자인과 교육 경험이 영향을 미친

다는 연구 결과와 함께 교육 훈련에 만족한 종사

원이 낮은 이직율과 높은 수준의 직원 유지율을

가져올 수 있다는 결론을 제시하고 있는데, 이를

프랜차이즈 시스템으로 확대 적용할 경우 프랜차

이지가 프랜차이저의 교육에 만족할수록 프랜차

이즈 시스템에 대한 만족도가 향상되며, 장기지

향성의 의도가 향상될 수 있을 것이라고 해석해

볼 수 있다. 또한 프랜차이저의 교육이 프랜차이

지의 성공에 많은 영향을 줄 수 있다는 점을 감안

해 볼 때, 프랜차이지가 영업장을 오픈하기 전에

필요한 교육을 제공해야 한다고 할 수 있다(LaVan 
H et al 1988). 또한 프랜차이저는 시스템 전반의

성과를 향상시키기 위해서라도 프랜차이지에게 다

양한 교육을 시행해야 하며(Davery-Rafer M 1998), 
교육 받은 내용의 활용에 있어서 가장 중요한 선

행 변수는 해당 산업내 경력과 이전 교육에 대한

경험에 대한 태도(Butcher K et al 2009)라는 점을

감안해 볼 때, 프랜차이지의 업장 운영 경력에 따

라 교육 훈련에 대한 인지가 달라질 수 있다는 해

석을 해볼 수 있겠다. 
교육 훈련에 대한 국내 연구는 여러 분야에서

이미 많이 진행되고 있으나, 관광 및 환대산업에

서의 교육 훈련에 대한 특징을 살펴보면, 결과 변

수로서 직무만족, 성과, 직무몰입과 같은 성과에

관련된 연구를 진행하거나(Lee AJ․Kim SH 2006; 
Lee EY 등 2007; Chae YB 2008; Shin AK 등
2009; Lee MS 등 2009), 교육 후 교육 전이(Gwak 
DY 2006; Huh YJ 등 2007; Park SY․Lee YH 
2008)과 같은 변수를 중심으로 연구가 진행되고

있는 것을 확인해 볼 수 있다. 그러나 앞서언급한

바와 같이 프랜차이즈 산업을 대상으로 한 연구

에서 교육 훈련에 대하여 집중적으로 연구한 경

우가 거의 없는 실정이다. 
이러한 선행 연구를 살펴볼 때, 프랜차이즈 시

스템에서 프랜차이저와 프랜차이지간의 신뢰와

그 관계에 대한 만족은 매우 중요한 변수라 할 수

있다. 그러나 선행 연구를 살펴보면, 프랜차이저

가 프랜차이지에게 제공해야 되는 표준 서비스

중 하나인 교육 훈련에 대해서는 경영 지원을 구

성하는 한 가지 변수 또는 설문문항으로 연구를

진행한 것이 대부분이라 할 수 있으며, 프랜차이

즈 시스템에서 교육 훈련의 중요성을 이미 인지

하고 있음에도 불구하고 학문적인 연구는 아직

미흡한 상황이라 할 수 있다(Choo S & Bowley 
C 2007). 이에 본 연구에서는 프랜차이저의 교육

이 프랜차이저와 프랜차이지간의 신뢰 및 관계

만족에 어떠한 영향을 미치는지 파악하고자 한다. 
세부적인 목적으로서 첫째, 프랜차이저의 교육

훈련이 어떠한 구성 요소로 나뉘어질 수 있는지

에 대하여 알아보며, 둘째, 프랜차이저 교육 요인

이 프랜차이지의 영업 기간과슈퍼바이저의방문

횟수에 따라서 어떠한 인식 차이를 보이고 있는

지에 대하여 분석하고자 한다. 이러한 결과를 토

대로 국내 외식 프랜차이즈 시스템의 프랜차이지

교육에 대한몇가지 시사점을 제시할 수 있을 것

으로 사료된다. 

Ⅱ. 연구내용 및 방법

1. 가설 설정

프랜차이즈 시스템에서 시행하는 교육 훈련 프

로그램은 프랜차이저가 프랜차이지에게 제공해

야 되는 기본적인 제공 서비스 중 하나이며, 프랜

차이지의 영업을 지원하기 위하여 활용되고 있다

(Kahn 1999). 프랜차이저의 교육 훈련 시스템은

외식 사업 프랜차이즈의 성공에 영향을 미치며

(Kim GJ 2009), 기존의 국내 외식 프랜차이즈 시

스템에 대한 선행 연구에서 교육 훈련은 운영지

원 요소로 구분하여 연구를 진행하고 있는데, 지
원 서비스는 프랜차이지가 프랜차이즈 시스템에

대한 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다고 할 수 있

다(Choi JY 등 2007). Cho HJ(2006)의 연구에서

도 프랜차이지의 신뢰에 프랜차이저가 제공하는
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1) Focus Group Interview에는 외식 관련 전공 교수, 일정 기간(5년) 이상의 경력을 갖고 있는 외식 프랜차이즈 시스템

근무자가 포함되었음.

지원이 긍정적인 영향을 미치고 있다는 결과를

제시하고 있으며, Kim JH(2007)의 연구에서는 프

랜차이즈 시스템에서의 지원이 경제적 만족과 프

랜차이즈 시스템에 대한 신뢰에 긍정적인 영향을

미치고있음을밝히고있다. Yoon JH․Lee YJ(2005)
의 연구 역시 위의 연구들과 동일한 결과를 제시

하고있는것을확인해볼수 있다. 또한 Kim SC․
Jeon JA(2008)은 외식 프랜차이즈 시스템을 대상

으로 한 연구에서 교육 훈련이 프랜차이지의 만

족도에 긍정적인 영향을 미치고 있다는 결과를

제시하고 있다. 이러한 국내 선행 연구 결과를 바

탕으로 다음과 같은 가설을 제시할 수 있다.

H1: 프랜차이저의 교육 훈련은 프랜차이지의

신뢰에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
   H1a: 프랜차이저의 오픈 전 교육은 프랜차

이지의 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.
   H1b: 프랜차이저의 상시 교육은 프랜차이

지의 신뢰에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.
   H1c: 프랜차이저의 슈퍼바이저 교육은 프

랜차이지의 신뢰에 긍정적인 영향을

미칠 것이다.

H2: 프랜차이저의교육 훈련은프랜차이지의관

계 만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
   H2a: 프랜차이저의 오픈 전 교육은 프랜차

이지의 관계 만족에 긍정적인 영향을

미칠 것이다.
   H2b: 프랜차이저의 상시 교육은 프랜차이지

의 관계 만족에 긍정적인 영향을 미칠

것이다.
   H2c: 프랜차이저의 슈퍼바이저 교육은 프

랜차이지의 관계 만족에 긍정적인 영

향을 미칠 것이다.

2. 변수의 조작적 정의 및 설문지 구성

프랜차이저가 프랜차이지에게 제공하는 여러

가지 형태의 경영 지원은 프랜차이지의 프랜차이

저에 대한 신뢰와 그 관계에 대하여 만족한다는

여러 선행 연구가 진행되고 있다. 이러한 선행 연

구를 바탕으로본연구에서는 프랜차이저의 지원

서비스 중 하나인 교육 훈련이 미치는 영향력에

대하여 연구하고자 하였다. 외식 프랜차이즈 시스

템에 대한 선행 연구를 살펴보면, 교육 훈련 시스

템은 프랜차이저의 경영 지원 시스템의 하나로서

단일 요인을 구성하기 보다는 지원 서비스 요인

중 이를 구성하는 항목으로 구성되어 있는 경우가

일반적이라 하겠다. 그러나본연구에서는 프랜차

이즈 시스템에서 시행하는 교육 훈련 시스템을 중

심으로 연구가 진행된다는 점을 감안하여, 프랜차

이즈 시스템을 대상으로 한 선행 연구와 관련 전

문가의 의견을 종합하여 설문지를 구성하였다.
프랜차이즈 시스템에서 프랜차이지에 대한 여

러 가지 지원 서비스 중 하나로서 교육 훈련 시스

템은 업장 매뉴얼과 관련된 내용을 교육하는 경

우가 많다는 점을 감안하여, 교육 및 매뉴얼 운영

관리와 같은 요인을 바탕으로 설문 항목으로 사

용하고있는선행연구에서 Kim JH(2007), Huh J․
Jeon JY(2008), Huh J 등(2008), Kim GJ(2009)의
연구를 바탕으로설문 항목을 구성하였다. 이와 동

시에외식프랜차이즈전문가집단을대상으로 Focus 
Group Interview를 실시하였는데

1), 선행 연구를

바탕으로 구성된 설문에서 매장 운영 기술 교육

과 손님접대 교육에 관련된 문항을 추가하여 프

랜차이즈 교육훈련에관하여총 13개항목으로구

성하였다. 또한 종속변수로서본연구에서 선정한

두 요인인 신뢰와 관계 만족에 대해서는 Crosby 등
(1990)에서 사용한 문항을 바탕으로 각각 1개 문

항으로 구성하였으며, 이를 통해 전반적인 프랜

차이지의 인지 상태를 파악하고자 하였다. 또한

인구통계학적 특성 및 운영 특성과 관련하여 성
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2) 대상 업체는 햄버거(2), 제과&제빵류(3), 커피&도넛류(4), 피자류(3)를 주메뉴로 하고 있는 프랜차이즈 시스템으로 한

정되어 진행되었음.
3) 프랜차이저의 평균 매출액은 2008년도를 기준으로 122억, 프랜차이지 수는 평균 106개를 확보하고 있는 것으로 나타

나고 있음.

별, 연령, 본사 방문 횟수, 업장 면적, 종업원 수, 
운영 기간, 오픈 비용의 7개 항목을 구성하였다.

3. 표본의 수집 및 분석

본 연구는 국내 외식 프랜차이즈 시스템 중 일

부 프랜차이즈 시스템으로 한정하여 진행하였는

데, 이는 현재 외식 프랜차이저가 프랜차이지 영

업장 오픈 전에 시행하는 교육은 일반적으로 많

이 시행하고 있으나, 지속적으로 교육이 진행되는

시스템은 그리 많지 않기 때문에 이를 감안하여

프랜차이즈 업체를 선정하여, 해당 업체의 프랜

차이지를 대상을 선정하였다
2). 이러한 기준을 만

족시키는 프랜차이저는 2008년도 지식경제부의

연구결과 보고서에서 나타난 프랜차이저의 매출

액 및 프랜차이지의 수가 평균을 상회하는 것으

로 나타났다
3). 또한 프랜차이지 중 오픈 교육 이

외의 프랜차이저의 교육 경험이 있는 곳으로 한

정하기 위하여 프랜차이지 운영 경력이 1년 미만

인 곳은 제외하여 설문을 진행하였으며, 미리 교

육받은 K 대학교 대학원생을 통하여설문을 진행

하였다. 설문 기간은 2009년 7월 26일부터 9월 1
일까지 이루어졌으며, 총 270부의 설문지를 배포

하여 255부의설문지를 수거하여본연구를 진행

하였다. 
본 연구의 분석을 위하여 SPSSWin ver15.0 통

계패키지를 이용하여 빈도분석, 요인분석 및 신

뢰도 검증을 실시하였고, 회귀 분석을 통하여 영

향력을 검증하였으며, 일원분산분석을 통하여 업

력 및 방문횟수에 따른 차이를 검증하였다. 

Ⅲ. 결과 및 고찰

1. 표본의 인구통계학적 특성

본연구에서 사용된표본의 인구통계학적 특성

을 살펴보면〈Table 1〉과 같이 분석되었음을 확

<Table 1> General characteristics of the respondents
(n=255)1)

Section Frequency
Percentage

(%)

Gender
Male 132 51.8

Female 123 48.2

Frequency 
of visita

Once  90 35.3

Twice～3 times  87 34.1

4～5 times  58 22.7

Over 6 times  20  7.8

Numbers of 
employees
(person)

Below 2  80 31.4

3～5  90 35.3

6～9  57 22.4

Over 10  28 11.0

Investmentb

Below 50  15  5.9

51～99  27 10.6

100～199  72 28.2

200～299  76 29.8

Over 300  56 22.0

Missing   9  3.5

Age

20's  55 21.6

30's  60 23.5

40's  79 31.0

50's  59 23.1

Over 60s   2 0.8

Restaurant 
area

Below 50 ㎡  53 20.8

51～66 ㎡  65 25.5

67～99 ㎡  60 23.5

100～132 ㎡  30 11.8

133～165 ㎡  16  6.3

Over 166 ㎡  31 12.2

Term of 
operation

Below 2 years  62 24.3

2～4 years  49 19.2

4～6 years  39 15.3

6～10 years  85 33.3

Over 10 years  20  7.8
1) 표의 내용 중 일부 항목은 무응답으로 인하여 n=255가
되지 않을 수 있음.

a 월 평균 프랜차이저(슈퍼바이저)의 방문횟수를 의미함.
b 건물 임대료를 제외한 금액이며, 단위는 백만원임.
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인해 볼 수 있다. 

2. 교육 훈련 요인이 신뢰 및 관계 만족에 미

치는 영향

1) 신뢰성 및 타당성 검증

본연구에서타당성검증을 위한방법으로 SPSS 
Win ver 15.0 통계 패키지를 이용하여 탐색적 요

인분석을 실시하였다. 요인 추출은 Eigenvalue값
이 1.0 이상인 요인을 추출하였으며, 회전방법은

Varimax 방법을 사용하였다. 또한 신뢰성검증을

위해서는 내적 일관성을 검증하기 위하여 Cron-
bach'α를 이용하여 신뢰성을검증하였다. 본연구

에서는 앞서밝힌바와 같이, 교육 훈련에 대한총

14개항목에대하여요인분석을실시한결과, KMO 
값은 0.866, Bartlett's Test of Sphericity값은 2,320.542 
(p<0.01)로 분석되어 요인분석에 문제가 없는 것

으로 나타났다. 요인 분석 결과에 대한 자세한 내

용은〈Table 2〉와 같이 제시해 볼 수 있다. 

<Table 2> Exploratory factor analysis and reliability analysis about training

Items
Training 

before opening 
of business

Franchisor's 
training

Supervisor's 
training

a1 Franchisor's menu training -  0.739 -

a2 Franchisor's sanitation education -  0.771 -

a3 Franchisor's marketing promotion education -  0.846 -

a4 Franchisor's unit management training -  0.658 -

a5 Supervisor's unit management skill training - - 0.912

a6 Supervisor's training about receiving guests - - 0.899

a7 Menu training before opening of business  0.793 - -

a8 Sanitation education before opening of business  0.809 - -

a9 Receiving guests training before opening of business  0.718 - -

a10 Management know-how education before opening of business  0.819 - -

a11 Unit management skill training before opening of business  0.824 - -

a12 Overall satisfaction with a training system before opening of business  0.799 - -

a13 Training system before opening of business is useful  0.811 - -

Eigenvalue  6.684  1.586 1.269

% of variance 51.42 12.20 9.76

Reliability  0.934  0.829 0.900

이러한 결과는 본 연구자가 설문지 구성시 계

획한 내용과 일치하며, 크게 업장 오픈 전 교육과

프랜차이저의 상시 교육, 그리고 슈퍼바이저의

교육의 세 부분으로 구분되고 있다. 이미 많은 프

랜차이즈 시스템에서 실시하고 있는 업장을 공사

하고 있는 기간 중에 실시하고 있는 메뉴, 위생, 
운영, 고객접대에 대한 교육 내용이 오픈 전 교육

요인에 포함되고 있으며, 운영 중에 프랜차이저

의 메뉴, 위생, 마케팅 프로모션, 업장 운영과 관

련된 교육 내용이 프랜차이저 교육 내용에 포함

되어 있다. 마지막으로 슈퍼바이저의 교육에는

업장 운영 스킬 및 고객접대 교육의 내용이포함

되고 있음을 확인해 볼 수 있다. 

2) 가설 검증

타당성과 신뢰성 검증을 통해 도출된 세 가지

요인이 프랜차이저와의 신뢰 및 관계 만족에 대

한 프랜차이지 인식에 어떠한 영향력을 미치는지

를검증하기 위하여 회귀분석을 이용하여 분석하
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였다. 먼저 신뢰변수를 종속변수로 하고 분석을

실시한 결과, F값은 54.981(p<0.01)로 분석되었으

며, 설명력은 42.6%로 분석되었다. 각 독립변수

별영향력을 살펴보면 프랜차이저 교육의 회귀계

수는 0.457으로 가장 높았으며, 오픈 전 교육이

0.356, 슈퍼바이저의 교육이 0.233로 가장 낮게

분석되었다. 따라서본연구에서 제시한 가설 H1a, 
H1b, H1c가 유의수준 0.05에서 유의한 것으로 나

타났다. 
두 번째로 관계 만족에 대한 회귀분석을 실시

한 결과, F값은 43.064(p<0.01), 설명력은 36.8%
로 분석되었다. 관계 만족에 대한 분석에서 각

독립변수의 영향력은 신뢰에 대한 분석과 유사

한 분석 결과를 보이고 있는데, 프랜차이저 교

육의 계수는 0.433으로 가장 높았으며, 오픈 전

교육은 0.356, 슈퍼바이저의 교육은 0.148로 유

사한 결과를 보이고 있다. 이러한 결과는 가설

H2a, H2b, H2c가 모두 유의수준 0.05에서 유의

한 것으로 분석됨으로써, 본 연구자가 제시한

모든 가설이 유의한 것으로 나타났다. 이러한

연구 결과에 대하여 살펴보면, 프랜차이저의 교

육 중 프랜차이지는 가맹점에서 직접 실시하는

교육을 신뢰와 관계 만족 형성에 가장 크게 영

향을 및는 것으로 인지하고 있다는 것을 의미하

며, 반대로 슈퍼바이저에 대한 교육 만족도의

영향력이 작은 것은 그만큼 현재 외식 프랜차이

저들의 슈퍼바이저의 프랜차이지에 대한 경영

지도 활동이 미흡하다는 것을 반증하는 것이라

할 수 있겠다.

<Table 3> The results of regression analysis

Dependent
Independent

Trust Relationship satisfaction

Beta
Standardized 

beta
t value Beta

Standardized 
beta

t value

Franchisor's training 0.360 0.457 8.964* 0.366 0.433 8.094*

Training before open 0.284 0.356 6.958* 0.305 0.356 6.626*

Supervisor's training 0.192 0.233 4.575* 0.131 0.148 2.774*

R square=0.426  F value=54.981* R square=0.368  F value=43.064*

*p<0.01.

3. 영업기간 및 슈퍼바이저 방문 횟수에 따른

차이 분석

1) 영업기간에 따른 교육 훈련 차이 검증

본 연구에서는 교육 훈련 요인에 대하여 프랜

차이지의 영업기간에 따라 차이가 있는지를 분석

하기 위하여 일원분산분석을 통하여 차이를검증

하였다. 일반적으로최소 3년은 운영을 해야 해당

시스템에 대하여 어느 정도 이해하게 되는데, 중
소기업연구원의 소상공인실태조사 및 통계기반

구축방안(2008)에 의하면 음식 및 숙박업의 업력

이 3～5년 사이가 가장 많은 것으로 조사되었으

며, 일반적으로 프랜차이지의 계약 기간이 2.31년
임을 감안해 볼 때(지식경제부 2008), 본 연구에

서는 3년 미만, 3년 이상～5년 미만, 5년 이상의

세 그룹으로 구분하여 각각의 그룹에 따른 평균

차이를검증하였다. 분석결과, 오픈 전 교육과슈

퍼바이저 교육의 경우 각 집단에 따른 차이가 없

는 것으로 나타났으나, 프랜차이저의 교육은 영

업 년수에 따라 유의수준 0.05에서 차이가 있는

것으로 분석되었다. Duncan 사후 검증을 통해 확

인해 보면 3년 미만 그룹과 다른 그룹과의 차이가

있는 것으로 나타났다. 이는 3년 미만의 영업 년

수를 보이는 프랜차이지의 경우 프랜차이저가 시

행하는 교육 훈련 프로그램이 영업에 얼마나 영

향을 미치는 지에 대한 인지가 다소 낮게 나타나

는 것에 기인한다고 볼 수 있는데, 실제로 많은

외식 프랜차이지의 영업 기간이 그리 길지 않으

며, 또한 2005년도와 비교해 볼 때 2008년도 가맹
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<Table 4> The results of ANOVA

Variables Mean Std. deviation F value p value

Training before 
opening of business

Less than 3 years 3.828 0.6356

0.351 0.7043～5 years 3.865 0.7144

More than 5 years 3.921 0.6774

Franchisor's training

Less than 3 years 3.593a 0.8060

3.746 0.0253～5 years 3.894b 0.6798

More than 5 years 3.854b 0.6896

Supervisor's training

Less than 3 years 3.602 0.9816

1.661 0.1923～5 years 3.825 0.9599

More than 5 years 3.878 0.8309

Duncan post hoc was used. 

점의 수가 약 －7.6% 감소하였으며, 외식 프랜차

이즈 시스템의 가맹점 평균 개점수는 19.0개, 폐
점수는 4.5개로 약 24%의 폐점율을 나타내고 있

다. 이는 비프랜차이즈 외식업종과 비교해 볼 때

적은 수치라 할 수 있겠으나, 실제로 외식 시장에

서 외식 프랜차이즈 가맹점의폐점이 많이 나타나

고있는 상황에서비교적장기간동안 영업을하지

않은 3년 미만 그룹의 프랜차이지에게 프랜차이

저가 시행하는 교육에 대한효과를완전히이해하

지못하고 있는측면도 있다고 해석해 볼 수 있다. 

2) 프랜차이저의 방문 횟수에 따른 교육 훈련

차이 검증

<Table 5> The results of ANOVA

Variables Mean Std. deviation F value p value

Training before 
opening of business

Less than once 3.801 0.6248

1.913 0.128
Twice～3 times 3.838 0.6392

4～5 times 3.925 0.7802

More than 6 times 4.187 0.6743

Franchisor's training

Less than once 3.723 0.6501

1.550 0.203
Twice～3 times 3.842 0.7893

4～5 times 3.990 0.7724

More than 6 times 3.925 0.4736

Supervisor's training

Less than once 3.723 0.9430

0.511 0.675
Twice～3 times 3.789 0.8456

4～5 times 3.833 0.9615

More than 6 times 4.000 1.0258

국내 외식 프랜차이즈 시스템에서 프랜차이지

를 방문하는 것은 지역 관리자로서흔히 지역 매

니저 또는 슈퍼바이저라 불리는 데, 이러한 프랜

차이저의방문이 긍정적인 영향을 미친다는 것은

앞서언급한 바 있다. 지식경제부(2008)의 보고서

에 의하면 일반적으로 슈퍼바이저의 프랜차이지

월 평균 방문횟수는 2.95회로 조사되고 있으나, 
외식업의 경우평균방문빈도가좀더 높은 것으

로 나타나고 있어(지식경제부, 2008), 이에 본 연

구에서는 슈퍼바이저의 방문 중 단순 배달이 아

닌 영업상의목적을 갖고방문하는 횟수를 1개월
을 기준으로 1회 이하, 2～3회, 4～5회, 6회 이상

으로 구분하여 평균 차이를 검증하였다. 분석결
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과, 영업기간에 따른 차이 검증과 유사한 결과가

나타났는데,〈Table 5〉에서 확인할 수 있듯이 방

문 횟수에 따라서 교육 훈련 효과에 대하여 통계

적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다. 

Ⅳ. 결 론

본연구는 프랜차이저가 실시하고 있는 교육을

크게 오픈 전 교육, 프랜차이저의 교육, 그리고슈

퍼바이저의 교육의 세 가지 요인으로 구분하고, 
프랜차이지의 신뢰 및 관계 만족에 어떠한 영향

을 미치는지, 그리고 프랜차이지의 영업기간과

프랜차이저의방문횟수에 따라서 교육 훈련 요인

에 대한 인식의 차이가 있는지를 일원분산분석을

통하여 비교 분석을 실시하였다. 
본 연구에서 선정한 세 가지 요인이 신뢰에 미

치는 영향력을 회귀분석을 통하여 분석한 결과, 
설명력은 42.6%로 나타났으며, 관계 만족에 대한

설명력은 36.8%로 나타났다. 두 가지 종속변수에

대한 각각의 독립변수의 영향력을 살펴보면, 프
랜차이저의 교육이 가장 많은 영향력을 갖는 것

으로 분석되었으며, 두번째로는 오픈 전 교육, 마
지막으로는 슈퍼바이저 교육이 유의수준 0.01 수
준에서 영향을 미치는 것으로 실증분석되었다. 
이는 다른 선행 연구에서 살펴본여러 변수 이외

에 프랜차이저의 교육이 프랜차이지의 신뢰와 관

계 만족에 긍정적 영향을 미칠수 있다는 것을 분

석한 것으로서, 외식 프랜차이즈 시스템에서 프

랜차이저와 프랜차이지의 신뢰와 관계 만족을 위

해서는 프랜차이저가 기본적으로 프랜차이지에

게 제공해야 되는표준 서비스 중 하나인 교육 훈

련 시스템을충실히시행하는 것만으로도 신뢰와

관계 만족도를 향상시킬 수 있다고 할 수 있겠다. 
두 번째로는 프랜차이지의 영업기간과 슈퍼바

이저의 방문횟수에 따른 교육 훈련 요인에 대한

평균차이 검증을 실시하였는데, 분석결과, 영업

기간에 따른 오픈 전 교육이나 슈퍼바이저의 교

육은 유의한 차이가 없는 것으로 나타났으나, 프

랜차이저의 교육 훈련에 대한 인식은 3년 미만 영

업을 한 프랜차이지와 3년 이상 운영한 프랜차이

지의 인식이 다르게 나타나고 있는 것으로 분석

되었다. 그러나 슈퍼바이저의 방문 횟수에 따른

교육 훈련에 대한 인지는 차이가 없는 것으로 나

타났다. 
이러한 결과를 바탕으로 몇 가지 시사점을 제

시해 볼 수 있는데, 먼저 프랜차이지의 신뢰와 관

계 만족에 프랜차이저의 교육이 긍정적인 영향을

미치고 있다는 점은 외식 프랜차이즈 시스템이

프랜차이지와의 관계 개선을 위해 기존에 실시하

지 않는 다른 특별한 서비스를 제공해야 한다기

보다는, 일반적인 프랜차이즈 시스템에서 프랜차

이저로서 프랜차이지에게 제공해야 하는표준 서

비스의 충실한 이행이 필요하다는 것이다. 국내

프랜차이즈 시스템에 대한 선행 연구에서 신뢰와

관계 만족에 대한 다른 선행 변수를 이용하여검

증한 연구에서도 살펴볼 수 있듯이, 본 연구에서

제시하였던세 가지 종류의 교육, 즉오픈 전 교육

과 프랜차이저의 교육, 그리고 슈퍼바이저의 교

육 시스템을 제대로 이행함으로써 프랜차이지의

신뢰 및 관계 만족 향상에 기여할 수 있는 것이다. 
본연구에서는 프랜차이저의 지속적 교육과 오

픈 전 교육이 그 영향력이 크게 나타나고 있는데, 
일반적으로 외식 프랜차이즈 시스템에서 오픈 전

교육은 비교적 거의 모든 외식 프랜차이즈 시스

템에서 시행하고 있으며, 그 만족도 및 중요도 또

한 프랜차이지에게 적게 인식되고 있지는 않고

있다. 그러나본연구 결과에서 볼 수 있듯이 프랜

차이지가 실질적으로 영업장을 운영하면서 발생

하는 여러 가지 문제에 대하여 지속적인 교육이

필요한데, 이 중 프랜차이저가 실시하는 교육이

신뢰와 관계 만족에 큰 영향을 주고 있다는 것을

감안하면 오픈 전 교육 이외에 프랜차이저는 지

속적으로 프랜차이지를 대상으로 교육 훈련 시스

템을 가동해야 한다는 것을 뜻한다고 하겠다. 특
히영업기간이짧을수록 프랜차이저의 교육에 대

하여좀더 신뢰하고 있는 것을 감안해 볼 때, 초
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기 단계에서 신뢰 및 관계 만족도 향상을 위해서

는 프랜차이저의 직접적인 교육이 필요하다고 하

겠다. 이를 위하여 프랜차이저 본사에서의 직접

적인 교육도 효과적일 수 있으나, 프랜차이지가

전국적으로 산재하여 있고, 시간을 내서 참석하

는 것이 쉽지않다는 점을 감안해본다면, 온라인

을 통한 교육을강화하는 것도 한 가지방법이 될

수 있다고 하겠다. 이미 국내몇몇외식 프랜차이

즈에서 홈페이지를 통한 관련 교육이 일부 이루

어지고 있으나, 아직까지는 흡족할만한 수준이

아니라는 점에서 이러한 부분에 대한 집중적인

노력이 필요할 것으로 보인다. 
또한 본 연구에서 가장 적은 영향력을 미치는

것으로 나타나고 있는슈퍼바이저에 의한 교육이

강화되어야 할 것이다. 국내 프랜차이즈 시스템에

서 시행하고 있는 교육 횟수를 살펴보면 영업 관

련 교육은 연 4.27회, 기술향상 관련 교육은 3.62
회, 정신 교육 3.25회, 기타 교육은 17.67회로 나

타나고 있으나(지식경제부 2008), 이러한 교육의

대부분은슈퍼버이저에 의한 간략한 교육이 대부

분이라 할 수 있다. 대부분의 외식 프랜차이즈 시

스템에서 전체 프랜차이지를 대상으로 진행되는

교육은 1년에 2회 이상 진행되는 곳이 거의 없음

을 감안해 볼 때, 이러한 교육의 진행은슈퍼바이

저에 의해 이루어지고 있다는 것을 뜻한다고 하

겠다. 현재 프랜차이즈 시스템이 보유하고 있는

평균 슈퍼바이저의 수는 5.06명이며, 이 중 외식

업의 경우 3.63명으로 나타나고 있어 식품 소매업

평균인 24.24명과 비교해 볼 때, 매우 적은 수의

슈퍼바이저를 보유하고 있다고 볼 수 있다. 그러

나 동시에 외식업의 평균방문 빈도가 높다는 연

구 보고서의 결과는(지식경제부 2008) 슈퍼바이

저 1명이 담당해야 할 영업장 수가 많다는 것을

반증하는 것이라 하겠다. 실제로 슈퍼바이저 1명
이 담당해야 할 프랜차이지의 수가 적지 않기 때

문에, 각각의 슈퍼바이저는 각 영업장에 맞는 교

육 및노하우를 전수하기 보다는단순한 방문 위

주로 이루어지고 있는 경우가 많은 것이 현실이

다. 기본적으로 프랜차이즈 시스템이 동질성 유

지가 가장 기본적인 것이라고 하나, 각지역에맞

는 지역 반응성을 구축하는 것 역시 중요한 일이

라 할 수 있다(김진섭․김혜영 2001). 이를 위해

서는 프랜차이저의 일괄적인 교육보다는 슈퍼바

이저가 담당하고 있는 각 지역적 특색에 맞추어

프랜차이즈 시스템의 동질성을훼손하지않는범

위 내에서 슈퍼바이저의 각 지역에 맞는 맞춤형

교육 훈련 시스템이 구축되어야 할 것이다. 
영업기간에 따라 프랜차이저의 교육에 대해서

프랜차이지의 인지가 영업기간이 3년 이상일수

록 교육 훈련에 대한 만족이 높은 것으로 분석되

었는데, 이는 오랜 기간 동안 성공적으로 가맹점

을 운영하기 위해서는 프랜차이저가 시행하는 교

육 훈련의 이행 정도가 영향을 주고 있다고 해석

해 볼 수 있다. 그러나 오히려 3년 미만의 프랜차

이지 집단에게서는 이러한 교육 훈련에 대한 만

족도가 다소 낮게 나타나고 있는데, 이는 앞서언

급한 바와 같이 가맹점 운영에 있어 교육 훈련 중

요성을 인지하지못함에 따라발생하는 현상이라

할 수 있다. 실제로 외식 프랜차이즈 시스템에서

가맹점의폐점율이 20%가넘는 상황에서 프랜차

이저가 시행하는 교육 훈련은 매우 중요한 서비

스라 할 수 있다. 그럼에도 불구하고 프랜차이즈

시스템에 대하여 정확히이해하지못하는 프랜차

이지의 경우 프랜차이저의 교육에 대한 신뢰에

대한 수준이 다소 낮음으로 인하여 여러 문제가

발생된다고 할 수 있다. 따라서 프랜차이저의 교

육 과정에서 프랜차이저가 시행하는 교육이 가맹

점의 운영에 어떠한 도움이 되는지에 대한 교육

이 가맹점을 운영하기 전 시행하는 교육에서 보

다 중요하게 다루어져야 할 것으로 보인다. 동시

에 프랜차이저는 프랜차이지에 대한 교육을강화

하고, 프랜차이지가 이를 수용하고 그대로 가맹

점 운영에 적용함으로써, 프랜차이즈 시스템에서

가장 중요한 동질성을 확보할 수 있으며, 이를토

대로 전체 프랜차이즈 시스템의 경쟁력을 확보하

는 데 기여할 수 있는 한 가지 요소가 될 수 있다. 
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현재 국내 프랜차이즈 산업에서는 일부 경우를

제외하고는 가맹사업 거래의 공정화에 관한 법률

에 의거하여 프랜차이지로 하여금최소 10년간의

계약 기간을 법적으로 보장받고 있다. 이는 프랜

차이저와의 계약 관계를 프랜차이지가 원할 경우

에 이와 같은 법적 구속력을 갖고 있으며, 향후

외식 프랜차이즈 시스템의 프랜차이저와 프랜차

이지의 계약 관계가 현재보다 더 장기화될 것으

로예상해 볼 수 있다. 법률제 5조에 의하면 프랜

차이저는 프랜차이지 및 프랜차이지가 고용하는

직원에 대하여 교육 훈련을 실시하고, 프랜차이

지의 경영․영업활동에 대한 지속적인 조언과 지

원을 시행해야 한다고 규정하고 있다. 이러한 규

정때문이 아니더라도, 프랜차이즈 시스템에서 프

랜차이지의 역할을 고려해 볼 때, 외식 프랜차이

즈 시스템의 매출 증가 및 타 브랜드와의 경쟁력

강화를 위해서도 프랜차이지에 대한 지속적인 교

육 훈련 시스템을 유지해야 할 것이다.
그러나 본 연구는 몇 가지 한계점으로 인하여

향후 연구가 진행되어야 할 것으로 사료되는데, 
우선본연구의 공간적범위가 서울 및 경기 지역

으로 한정되어 있으며, 연구 데이터 수집 과정에

있어 일부 프랜차이지의 경우 매니저에게 일임하

여 업장을 운영하고 있어 프랜차이지가 아닌 영

업장 매니저를 통해 데이터 수집이 되었다는 점

이다. 마지막으로 지속적으로 교육 훈련을 진행

하고 있는 업체로 한정하였기 때문에 국내 외식

프랜차이즈 시스템으로의 확장 적용에 다소 주의

를 기울여야 할 것으로 사료된다. 

한글초록

본연구는 프랜차이저의 교육 훈련이 프랜차이

지의 신뢰 및 관계 만족에 어떠한 영향을 미치는

지 살펴보고, 또한 프랜차이지의 영업 기간과 프

랜차이저의 방문 횟수에 따라 교육 훈련 요인에

대한 차이가 있는지를 살펴보았다. 이에 본 연구

는 2009년 7월 26일부터 9월 1일까지 설문지를

배포 및 수거하였으며, 총 255부의 프랜차이지를

대상으로 연구를 진행하였다. 분석결과, 프랜차

이저의 교육 훈련은 오픈 전 교육, 프랜차이저 교

육, 슈퍼바이저 교육의 세 가지 요인으로 구분해

볼 수 있으며, 세 요인은 모두 프랜차이지의 신뢰

및 관계 만족에 유의한 영향을 미치고 있음이 분

석되었다. 또한 영업 기간과 슈퍼바이저의 방문

횟수에 따른 교육 훈련에 대한 인지 차이를 검증

한 결과, 영업 기간에 따라 프랜차이저의 교육에

대한 인지는 통계적으로 유의한 차이가 있었으나, 
나머지 요인에 대해서는 유의한 차이가 나타나고

있지않았다. 이러한 연구 결과를 바탕으로본연

구에서는 몇 가지 시사점을 제시하였다.
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