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Abstract

Purpose - This study was based on a theoretical consid-
eration of the structural relationship between the support and
control of the franchisor and the satisfaction and strategic re-
sponse (voice, loyalty, exit, neglect) of the franchisee. First,
based on the preceding research, this study systematically or-
ganized the type of support and control of the franchisor.
Second, the study examined the effects of a franchisor's support
and control on the expectancy disconfirmation between affiliated
franchisees' expectations before a franchise agreement and per-
formance after operating an affiliated store. Third, the study
looked into the effects of expectancy disconfirmation relating to
a franchisor's support and control on an affiliated franchisees'
general satisfaction. Fourth, this study examined the influence of
the general satisfaction of a franchisee on affiliated franchisees'
response strategies.
Research design, data, and methodology - In this study, the

population comprised the nation’s franchisors, and the sample
comprised franchisees conducting business in Seoul and
Gyeonggi-do. A self-administered questionnaire was used; the
author and examiner explained the study’s parameters to the in-
terviewees in advance, to lessen the rate of rejection of the an-
swers and to maintain reliability. The author distributed 350 cop-
ies of the questionnaire and collected 327 copies (93.4%). The
author removed 54 copies of the sample, as these copies be-
longed to franchisees that were not registered by the Fair Trade
Commission and/or were thought to have either defects or in-
adequate answers. The author selected an effective sample of
273 copies to enter data and to do the statistical analysis.
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Results - Both a reliability analysis and a confirmatory factor
analysis were performed to measure reliability and validity, and a
structural equation model was used to conduct the hypothesis
test and investigate the models. The hypothesis was tested
(Table 5). The models had a suitable fit, for instance,  =
447.663(df = 212, p = .000), /df = 2.112, GFI = .881, AGFI =
.858, RMR = .083, RMSEA = .067, NFI = .932, and CFI = .961.
The hypothesis test results were as follows. Hypothesis 1 was
accepted (C.R. = -2.339, p = .019). Hypothesis 2 was accepted
(C.R. = 15.213, p = .000). Hypothesis 3 was accepted (C.R. =
-2.631, p = .006). Hypothesis 4 was accepted (C.R. = 16.271, p
= .000). Hypothesis 5 was accepted (C.R. = 2.391, p = .017).
Hypothesis 6 was accepted (C.R. = 5.777, p = .000). Hypothesis
7 was accepted (C.R. = 17.153, p = .000). Hypothesis 8 was ac-
cepted (C.R. = 24.746, p = .000). Hypothesis 9 was accepted
(C.R. = -10.150, p = .000). Hypothesis 10 was accepted (C.R. =
-12.124, p = .000).
Conclusions - The research results showed that expectations

for a franchisor's support and control had a significant influence
on expectation disconfirmation in a negative way, whereas the
performance of support and control were found to have a sig-
nificant influence on expectation disconfirmation in a positive
way. In addition, the expectation disconfirmation of support and
control was found to have a significant influence on satisfaction
of franchisees in a positive way. Generally, regarding the re-
search on control, control is found to have a negative influence
on the satisfaction of franchisees, but this study proves that
control is found to affect it in a positive way through conformity.
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서론1.

프랜차이즈 산업은 안정적 창업이 가능한 서민밀착형 산업으로
내수기반 확충 및 활성화에 있어 매우 중요한 역할을 하고 있다.

년대 프랜차이즈 시스템이 국내 처음 도입된 이후 꾸준한 성1970
장을 거듭하여 년말 현재 총매출 조원 고용인원 만 명2008 77 , 100
규모의 산업으로 급속한 성장세를가맹본부 개 가맹점 만( 2,426 , 26
개 보여주고 있다) (National Competitiveness Council, 2009).
하지만 이러한 양적인 성장에도 불구하고 가맹본부와 가맹점간,

여러 가지 문제점 역시 증가하고 있는 추세이다 한국공정거래조.
정원 보도자료 에 따르면 가맹사업거래 분쟁은 처리 건(2010.1.14.)
수 총 건 중 가맹계약해지와 그에 따른 가맹금 반환 청구가367

건으로 전체사건의 를 차지하고 있으며 부당한 갱신거절202 55% ,
의 철회 건 일방적 계약변경의 철회 건 등이라고 발표하였22 , 17
고 년 중 조정이 성립된 건을 기준으로 총 신청금액, 2009 312 291
억 만원 중 억 만원이 조정을 통하여 피해구제가 되7,800 125 9,400
었다고 발표하였다 이러한 분쟁들의 원인에는 여러 가지가 있을.
수 있으나 가맹본부와 가맹점간 지원과 통제에 대한 부분에 있어,
서 가맹전과 가맹 후 의견 불일치의 차이에서 비롯되는 경우가 다
수라고 할 수 있다 또한 이런 불일치로 인해 다양한 형태의 가맹.
본부와 가맹점간 갈등이 표출되기도 한다.
따라서 본 연구에서는 첫째 선행연구들을 토대로 가맹본부의,

지원과 통제의 유형을 체계적으로 정리하고 둘째 가맹본부의 지,
원통제가 가맹점사업자의 계약전 기대와 가맹점 운영 후 성과 간·
불일치에 미치는 영향을 살펴보고 셋째 지원통제의 불일치가 전, , ·
반적 만족에 미치는 영향을 살펴 본 후 넷째 전반적 만족이 가맹, ,
점사업자의 반응전략 의견 충성 이탈 무시에 미치는 영향을 살( , , , )
펴보았다 특히 그동안 지원에만 치중되었던 연구논문과 달리 통.
제의 개념을 구체화 한 점과 최종 종속변수가 재계약의도나 장기,
지향성 등에 주로 치중되어 있던 기존의 연구들과 차별화를 위해
이런 변수 대신 다양한 가맹점의 반응전략을 연구모형에 넣어 분
석한 점이 본 연구의 차별성이라고 할 수 있겠다.

이론적 배경2.

가맹본부의 지원2.1.

가맹사업은 가맹본부가 가맹점사업자에게 지원 ·통제를 하고 그
대가로 가맹금을 받는 계속적인 거래관계가맹사업법 제 조 호( 2 1 )
라고 되어 있다 즉 가맹본부는 가맹점에 대한 여러 가지 형태의. ,
지원에 대한 의무를 가지게 된다 가맹분부의 지원은 가맹본부와.
가맹점사업자의 계약에 의해 영업지역 내에서의 가맹사업 영업권
을 부여하는 받는 동시에 제품이나 마케팅 레이아웃 서비스 교, , ,
육 경영지도 등 경영전반에 관한 노하우를 제공하는 것 등이 될,
수 있다고 하였다 은 가맹본부의 지원(Khan, 1999). Chung(2007)
을 가맹점사업자의 입장에서 계약을 통해 얻고자 하는 요인으로
분석하고 마케팅효과 재무효과 점포운영효과로 구분하여 연구하, ,
였고 은 가맹본부가 가맹점사업자의 지원요인을 물류지, Lee(2005)
원과 교육지원으로 구분하였으며 는 가맹점에, Kim & Min(2006)
대한 가맹본부의 지원을 물류를 지원하는 주문시간 물류배송시간, ,
주문의 이행 등과 제품의 깊이와 다양성을 지원하는 제품지원 광,
고 및 판촉을 지원 하는 마케팅지원 교육 및 훈련지원 활동 정보, ,
지원활동으로 하는 영업지원으로 구분하여 연구하였으며, Lee &

은 가맹본부의 지원활동을 장기적인 수준에서 가맹점Kim (2007)

의 요구를 만족시킬 목적으로 계속적으로 연결하여 지원하는 조직
화된 시스템이라 정의하고 물적 지원과 영업적인 지원으로 구분하
였으며 은 가맹본부의 지원을 가맹점사업자로 하여금, Kim(2010)
관계에 몰입하게 하는 중요한 변수로 정의하고 물적 지원 교육적,
지원으로 구분하여 연구하였다.
본 연구에서는 가맹본부의 지원을 가맹사업 정의 개념을 중심

으로 가맹본부가 브랜드의 가치를 높이고 가맹희망자를 모집하거
나 이미 계약을 체결한 가맹점사업자에게 가맹본부에 의하여 기성
화된 시스템을 계약에 의하여 가맹점사업자에게 제공하기로 한 의
무감의 정도로 간주하고 선행연구들을 바탕으로 물류지원 경영지, ,
원 교육지원으로 구분하여 연구하였다, .

물류 지원2.1.1.

는 물적 지원에 대한 연구에서 가맹점LaLonde & Zinszer(1976)
사업자가 제품을 주문하고 가맹본부가 주문받은 제품을 제공하는
시간 주문받은 대로 이행하는 실행 정도 제공하는 제품 구색 소, , ,
비자의 편리성으로 구성된다고 하였고 은, O'Neil & Inverson(1991)
가맹본부가 가맹점에게 제공하는 제품의 질 제품의 구색 정도 신, ,
제품 등의 제품 관련 요인들은 성과에 직접적인 관계가 있다는 것
을 실증적으로 증명하였다.

는 물류지원을 판매자와 구매자 사이의Stock & Lambert(2000)
재화나 서비스의 이동에 있어서 시간과 장소의 효용을 창출하는
것으로 정의하고 지원을 원활한 주문처리 납기의 신뢰성 주문, , ,
이행의 가능성 제품 구색 물류 편의제공 등으로 구성하였으며, , ,
이를 다시 거래 전 지원 거래 중 지원 거래 후 지원으로 구분하, ,
여 접근하였다 에 따르면 물적 지원은. LaLonde & Zinszer(1976)
주문요령시간 제공시간 주문의 이행확률 제품 구색 소비자의, , , ,
편리성으로 구성된다고 하였고 은 가맹본, O'Neil & Inverson(1991)
부가 가맹점에게 제공하는 제품의 질 제품의 구색 정도 신제품, ,
등의 제품 관련 요인들은 성과에 직접적인 관계가 있다는 것을 실
증적으로 증명하였다.
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 물류지원을 가맹점사업자

가 계약에 의하여 가맹사업에 필요한 제품에 대한 주문의 원활함,
주문한 제품에 대하여 적시에 배송이 이루어 졌는지 여부와 주문
과 배송의 편의성으로 구분하여 연구하였다.

경영 지원2.1.2.

은 가맹본부는 가맹점사업자와 계약에 의해 일정 지Khan(1999)
역 내에서의 독점적 영업권을 부여하는 동시에 경영지도 판촉지,
원 등 경영전반에 관한 노하우를 제공하여야 한다고 하였다 이는.
가맹점사업자들이 프랜차이즈 시스템을 이용하는 중요한 이유로
사업 초기에 가맹본부가 미리 준비한 사업 경영지원 시스템을 이
용할 수 있는 장점이 있기 때문이다 와. Stern & El-Ansary(1988)

는 점포운영 시작 전 지원서비스를 입지선정David et al. (1993) ,
임대 교육프로그램 점포 개점으로 구분하였고, , , Yun & Lee(2004)
은 개점 전 서비스를 입지상권분석 지원 인테리어시설 배치 지/ , /
원 임대료 측정 운영매뉴얼 지원 등으로 구분하였으며, , ,

은 지원에 대한 구성개념을 입지 및 상권분석 지원 인Kim(2010) ,
테리어 시설배치 지원 홍보 및 판촉행사 지원 운영매뉴얼 지원, ,
등으로 구분하였다.
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 가맹점사업자가 가맹사업

을 하는데 있어서 가맹본부가 점포운영 전 후로 유용한 정보를·
제공하는지 가맹본부가 브랜드 인지도 향상 및 가맹점 상품판매,
활성화를 위하여 마케팅활동광고 판촉 등을 적절히 하고 있는지( , )
여부 및 가맹본부와 원활한 소통에 대하여 불편함이 없는지 여부
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등으로 구분하여 연구하였다.

교육지원2.1.3.

가맹점사업자 교육에 있어서 개점 전 후의 교육과 지속적인 교,
육은 가맹본부와 가맹점사업자간의 만족스런 관계 유지발전을 위
해서 매우 중요한 요소이다 이와 관련하여. Lewis & lam-

는 가맹점에게는 상품판매를 위한 활동이나 서비스 기bert(1991) “
능의 원활한 순환이 중요하기 때문에 가맹본부에서는 평소에 교육
인력의 확보와 양성에 최선의 노력을 다하여야 한다 고 주장하였.”
다 또한 는 가맹본부의 지원을 물적 지원과 교육지원으. Lee(2005)
로 구분하고 교육지원은 개점 전 교육 가맹점 종업원의 재교육,
등으로 구성개념화 하였고 은 가맹본부의 지원을 물적, Kim(2010)
지원과 교육지원으로 구분하고 교육지원을 개점 전 지원 정기적,
교육훈련 지원 슈퍼바이저 활동 등으로 구분하여 연구하였다, .
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 가맹점사업자가 사업을 시

작하기 전에 가맹본부의 기성화된 시스템을 원활하게 수행하는데
교육프로그램이 명확히 구성되었는지 가맹점사업자가 필요로 하,
는 교육이 있을때 지원받을 수 있는 교육전담 부서의 존재여부 및
즉시 지원을 받을 수 있는지 여부 및 가맹본부가 신상품메뉴개( )
발 새로운 정책변화 등에 대하여 정기적으로 교육을 받을 수 있,
는지 여부 등으로 구분하여 연구하였다.

통제2.2.

가맹본부의 통제 기능은 지원과 더불어 가맹점과 가맹본부가
모두 윈윈 할 수 중요한 특징 중 하나라고 할 수 있다 또한- . ,

는 통제의 대해 가맹본부의 핵심역량 공유 부재Huh and Ju(2014)
로 보고 있으며 가맹사업법 시행령 별표 의 불공정거래행위 유형, 2
을 통하여 통제범위가 제시되고 있다 하지만 선행연구들을 보면.
지원에 대한 연구는 활발하나 통제에 대한 연구는 상대적으로 부
족한 실정이라고 할 수 있다 이는 프랜차이즈 특성상 경영방법. ,
서비스의 일관성 유지 제품 품질의 유지 등 프랜차이즈 전체의, )
성공을 위해서 반드시 필요한 요소임에도 불구하고 통제라는 개념
이 갖고 있는 부정적 이미지와 독립사업자간인 가맹본부와 가맹점
사업자의 자율성부여라는 측면 때문에 소극적 관심들이 어우러진
결과라 보인다 따라서 본 연구는 선행연구와 가맹사업법에서 제.
시된 내용을 참고하여 통제를 가맹본부가 가맹사업을 하는데 필수
적이고 동일성 유지를 위해 필요한 내용으로 간주하고 계약통제,
표준화 통제와 관리통제의 세 가지 차원으로 구분하였는데 각 차,
원에 대한 이론적 근거는 다음과 같다.

계약통제2.2.1.

프랜차이즈에서는 가맹본부가 가맹사업을 시행하기 위하여 기
성화된 사업모델을 시스템화하고 계약내용 가맹비 등과 가맹점사,
업자에게 부여하게 될 자율권 등에 관하여 사전에 명확하게 정리
하여 정보공개서를 통하여 가맹본부가 가맹희망자가맹점사업자( )
에게 제공하여야 한다 은 통제는 프랜차이즈. Park & Jang(2004)
패키지개발이라는 용어를 사용하면서 이익률 계획을 수립하고 경,
영노하우를 구체화시켜 실제인 평가를 거쳐 이를 바탕으로 가맹점
에 대한 지도 통제의 의미로 보았으며 는 외식프랜, , Hwang(2006)
차이즈 기업의 영향전략이 경영성과에 미치는 영향연구에서 가맹
점 선정 기준의 엄격한 적용이 더 높은 사업성과를 가져온다고 하
고 있다.
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 가맹본부가 계약에 의하여

약속한 내용이 잘 이루어지고 있는지 가맹점사업자가 가맹본부에,
제공하는 가맹금에 대한 대가가 적절한지 여부 및 가맹본부가 계
약에 의하여 제공하기로 한 필수공급 제품 자점 매입제품에 대한,
적절성여부 등을 중심으로 연구하였다.

표준화 통제2.2.2.

프랜차이즈는 가맹본부와 가맹점사업자는 독립 관계를 유지하
고 있다 그러나 프랜차이즈에서는 동일브랜드 내에서는 동일한.
시스템으로 유지되어야하기 때문에 동질성 확보를 위해 일정부분
을 표준화하여 가맹본부가 통제를 하여야 한다 이와 관련하여. ,

는 프랜차이즈에 있어 통제는 일반적으로 점포의 디자Yun(1998)
인이나 직원의 제복에 대한 요구 영업시간에 대한 요구 생산방법, ,
과 회계 관행 가맹점의 참여나 재정지원을 요하는 판촉활동 입지, ,
나 영역에 대한 제한 등이 있다고 주장하였으며 은 가, Lee(2005)
맹본부의 통제지원이 동일성 유지에 미치는 영향 연구에서 간판· ,
물품 가격 등이 동일성 유지 수준이 높다고 하였다, .
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 가맹본부의 상표권보호와

상품의 동일성유지를 위해 가맹점에서 판매되는 상품에 대한 통
제 가맹점을 유지하기 위한 레이아웃시설 집기 서비스 등의 통. ( , , )
제 및 가맹본부가 제공하는 제품에 대한 통제 등으로 구분하여 연
구하였다.

관리통제2.2.3.

가맹본부가 동일브랜드 내에서 통일된 프랜차이즈 시스템을 운
영하기 위해서는 동일성유지가 매우 중요하다 그러나 가맹본부와.
가맹점사업자의 관계는 계약에 의한 수직적 구조이기 때문에 독립
사업자간에 권리와 의무를 모두를 통제하기가 사실상 어려운 부분
이 있다 관리통제와 관련하여 는 가맹본부가 가맹. Felstead(1993)
점사업자의 행동을 통제하는 요소를 계약과 모니터링이라고 하였
으며 은 프랜차이즈에서 가맹본부가 가맹점사업자를, Quinn(1999)
통제하기 위해서는 강제적 비강제적인 수단이 존재한다고 주장하,
였다 그리고 은 가맹본부의 통제지원이 동일성 유지에. Lee(2005) ·
미치는 영향 연구에서 간판 물품 가격 등이 동일성 유지 수준이, ,
높다고 하고 통제방법은 현장감사 암행구매 경영성과관리와 가맹, ,
점들 간의 감시의 가지 방법을 사용하였다4 .
본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 가맹본부가 가맹점사업가

동일성유지를 위하여 가맹점운영을 동일하게 하는지 여부 가맹점,
사업자가 가맹점운영을 동일하게 하는지에 대하여 슈퍼바이저 등
을 통하여 감시하는 것이 적절한지에 대한 여부 및 경영성과에 대
한 감시 등이 적절한지에 대한 여부 등으로 구분하여 연구하였다.

기대불일치2.3.

기대불일치 이론은 고객의 기대와 기대에 대한 불일치가 고객
만족에 미치는 영향을 규명하고자 하는 이론으로 정의될 수 있다.
즉 고객만족으로 예측되는 성과에 대한 구매 전 신념인 기대,

와 제품성과가 기대와 일치하는 정도에 대한 구매 후(expectation)
신념인 불일치 의 긍정적인 함수관계를 결과로 제(disconfirmation)
시하는 이론이라고 할 수 있다 따라서 기대불일치(Oliver, 1980).
이론은 고객들을 사전기대 와 비교하여 사후 만(prior expectation)
족의 정도로 요약될 수 있다 기대불일치에서 불일치는 제품의 구.
매 사용 전의 기대 수준과 구매 사용 후의 지각된 성과의 차이, ,

로 볼 수 있다 기대불일치 이론에 대한 일반적인 결과의 평(gap) .
가 과정을 보면 사전의 기대수준과 구매 후의 평가 사이의 성과,
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의 차이에 대한 결과를 평가하는 것으로 볼 수 있다.
본 연구에서는 기대불일치에 이 제안한 일Spreng et al.(1996)

치성의 개념을 사용하여 가맹본부의 지원통제에 대한 가맹점사업, ·
자의 계약전 기대와 가맹점 운영 후 지각된 성과의 차이를 부정적
불일치 일치 긍정적 불일치가 아닌 가맹본부의 기성화된 프랜차, ,
이즈 시스템을 정보공개서 등을 통해 이미 지각할 수 있는 가맹계
약 전 지각된 기대와 가맹점 운영 후 실행된 성과가 어느 정도 일
치하느냐로 보고 일치성이 높을수록 긍정적 불일치가 발생된 것,
이고 일치성이 낮을수록 부정적 불일치가 발생된 것으로 보고 연,
구하였다

가맹점사업자의 만족2.4.

만족이란 특정구매선택과 관련되어 이루어지는 평가“ (Day,
로 한 대상에 대한 일반적인 태도와 구별되는 개념이다1984)”

(Oliver, 1981).
만족에 대한 개념적 정의와 만족의 구성요소는 명확히 정의 되

어 있지 않으며 연구자들마다 서로 다른 정의를 사용하고 있다, .
동일한 연구자의 경우에도 연구에 따라 서로 다른 만족의 정의를
사용하고 있다고 언급하였다 만족에 대한 선행(Lee & Lim. 2001).
연구로 는 선행연구들에 대한 문헌연구를 토대로 만족의Yi(1990)
개념화를 결과 에 강조를 두는 견해와 과정 에(outcome) (process)
강조를 두는 견해로 분류하였다 전자는 만족을 소비경험으로부터.
야기되는 결과로 개념화한 것으로 Howard & Sheth(1969),

그리고 의 정의가 이에 해Oliver(1981), Westbrook & Reilly(1983)
당한다.
반면 후자는 소비경험과 사전기대와의 평가 선택(Hunt, 1977),

대안의 성과와 사전 신념간의 일치성 평가(Engel & Blackwell,
사전기대와 지각된 성과간의 차이에 대한 평가1982), (Tse &

등과 같이 평가과정을 통해 만족 형성된다는 점을Wilton, 1988)
강조한 것이다 만족은 상대방의 행동에 대한 협력 또는 동의로써.
정의할 수 있는데 가맹점사업자의 만족은 한 기업이 다른 기업과,
의 모든 업무관계에 대한 평가로부터 긍정적 인 정서 상태라고 정
의할 수 있다(Anderson & Narus, 1984).
본 연구에서는 가맹점사업자의 만족을 Oliver(1981), Goodman

의 연구를 바탕으로 가맹점사업자가(1980), Gassenheimer(1996)
가맹본부의 지원 통제에 대한 지각된 기대와 지각된 성과에 대한,
전반적 만족으로 간주하고 연구하였다.

반응전략2.5.

은 관계고용 계약 등는 종업원 반응을 위한Naus et al.(2007) ( , )
총칭어로 간주될 수 있다고 하면서 이탈 의견 충성, (Exit), (Voice),

과 무시 의 모델은 종업원은 개의 특정한 유형의(Loyalty) (Neglect) 4
반응 유형학을 보일 수 있다고 주장하였다 (Hirschman, 1970;

또한 는 경로Rusbult et al., 1982). Geyskens & Steenkamp(2000)
구성원이 관계문제에 반응하는 방법이 파트너와의 만족에 의하여
영향을 받는다고 하고 경로 구성원들은 이러한 관계문제 들에 대,
하여 가지 방법으로 반응할 수 있다4 (exit, voice, loyalty, neglect)
고 하였다.
가맹사업에서도 가맹본부와 가맹점사업자 사이에서 만족을 하

더라도 모두가 재계약의도로 가는 것은 아니고 가맹본부와 계약
을 해지하는 가맹점사업자이탈 가맹본부에 우호적 관계를 위해( ),
소통하는 가맹점사업자의견 가맹본부와 재계약을 체결하는 가( ).
맹점사업자충성 가맹본부와 계약유지는 하고 있지만 가맹본부( ),

의 지원 및 통제는 따르지 않는 가맹점사업자로 구분되어 나타나
고 있다.
가맹본부와 가맹점사업자가 독립사업자 관계이나 동일브랜드

내에서는 하나의 경로 구성원 관계라 볼 수 있고 가맹본부와 가,
맹점사업자가 계약에 의하여 동일한 수직적 관계를 형성한다고 할
수 있으므로 선행연구에서 주장한 내용을 적용할 수 있다고 볼,
수 있다.
본 연구에서는 이러한 관계가 가맹본부와 가맹점사업자 사이에

도 일어나는 행동으로 보았으며 따라서 가맹본부의 지원과 통제,
에 대한 반응을 가맹점사업자의 입장에서 본인이 선택할 수 있는
행동으로 보고 여기에서는 반응전략이라 정의하였다 반응전략. 4
가지 반응에 대한 설명은 다음과 같다.

이탈2.5.1.

이탈 은 네 가지 반응변수 중 가장 강력한 파장을 일으키는(exit)
것으로 조직을 자발적으로 떠나려는 것을 의미한다(Hirschman,

또한 가 지적했듯이 조직 내에서 옮1970). Dalton & Todor(1980)
길만한 다른 업무를 찾는 것까지 포함하며 철수나 이동을 하려는,
결정은 종업원들에게는 상당히 고통스럽고 노력이 필요한 결정으
로 더 이상 상황이 개선될 것이라고 믿지 않는다는 것을 뜻한다

또한 프랜차이즈와 관련된 연구로(Hirschman, 1970). Geyskens
은 마케팅 채널의 관계성 연구에서 이탈을 경& Steenkamp(2000)

로 구성원간의 모든 관계가 끝나는 것으로 설명하고 있다.
본 연구에서는 이탈을 가맹본부와 가맹점사업자간에 있어서

거래중단 계약해지의도 사업전환의도 등의 개념으로 보고 연구, ,
하였다.

의견2.5.2.

의견은 조직의 구성원이 조직의 관리자에게 개별적 혹은 집단
적으로 자신의 불만을 토로하거나 해당 조직 관리자의 상사에게
관리자의 교체를 요청하거나 대중선동 등의 저항행위를 통해 간,
접적으로 현재 상황의 개선을 요구하는 것으로 정의된다

는 의견을 조건(Hirschman, 1970). Geyskens & Steenkamp(2000)
을 개선하려는 노력의 목적과 더불어 개인의 문제를 활동적이고
적극적으로 나타내고 토론하는 것이라고 하였다.
본 연구에서는 의견을 가맹점사업자의 문제에 대하여 가맹본부

와 논의 가맹점문제에 대한 개선사항 제안으로 공동의 목표달성,
및 미래에 발생할 문제에 대한 제안 등으로 보고 연구 하였다.

충성2.5.3.

충성 은 조직에 대한 불만족스러운 상황이 발생하는 경(loyalty)
우에 어떤 사람들 은 이직의도를 갖거나 건의 및 의견의 태도를
갖기 보다는 문제해결이 될 때까지 기다리는 행동을 하기도 한다

이러한 사람들은 침묵을 지키고 기다리고 있거나(Farrell, 1983).
곧 상황이 나아질 것이라는 믿음을 가지고 있기 때문에,

은 이를 충성 의 유형으로 분류하였다 이Hirschman(1970) (loyalty) .
러한 맥락에서 는 충성을 말없이Geyskens & Steenkamp(2000)
남아 있는 것 즉 확신 이라고 하였다, .
본 연구에서는 충성을 공동의 문제를 위해 가맹본부가 가맹점

사업자와 함께 고민하고 해결 가맹점에 문제가 있으면 가맹본부,
시스템에 의하여 해결된다는 확신 및 가맹점의 경영성과 문제점,
등을 가맹본부가 해결하리라는 확신 등으로 보고 연구하였다.
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무시2.5.4.

무시 는 불만족이 생기는 경우 부정적이면서도 소극적(neglect)
반응을 나타내는 사람들의 유형을 무시 로 개념화하였다(neglect)

무시는 종업원들의 느슨하고 무관심한(Rusbult, 1982). (lax),
행동을 의미하는데 이런 유형의 행동을 택하는 사(disregardful) ,

람들은 나름대로의 방식으로 조직의 비 효과성을 나타내는 것이라
고 할 수 있다 는(Farrell, 1983). Geyskens & Steenkamp(2000)
무시를 악화되는 관계를 수동적으로 두는 것으로 설명하였다.
본 연구에서는 무시를 가맹본부의 지원 혹은 통제를 문제가 있

어서 현재 상황이 개선되지 않는다는 가맹점사업자의 생각 가맹,
본부와 좋은 관계가 아니라서 개선하고 싶지 않은 마음 및 관계가
나빠지는 것도 신경 쓰지 않는 정도 등으로 보고 연구하였다.

연구모형 및 가설3.

연구모형3.1.

본 연구의 연구모형은 아래 과 같다<Figure 1> .

지원통제의 기대 및 성과와 일치성의 관계3.1.1. ·

본 연구의 지원 ․통제에 대한 기대 및 성과와 불일치성간의 관
계는 다수의 선행연구(Lee, 1997; Lee & Lim, 2001; Lee et al.,
2002; Churchil & Surprenant, 1982; Yi, 1990; Cadotte et al.,

에 근거하고 있다 기대불일치이론에 의1987; Oliver, 1980; 1981) .
하면 지각된 성과가 기대했던 것보다 좋으면 긍정적 불일치가 발,
생되고기대( 〈성과 실제 지각된 성과가 기대했던 성과에 미치지),
못한다면 부정적 불일치가 발생된다기대 성과 또한 기대가 낮( ).〉
고 지각된 성과가 높을수록 긍정적 불일치가 발생하여 만족을 형,
성하게 되며 기대가 높고 지각된 성과가 낮을수록 부정적 불일치, ,
가 발생하여 불만족을 경험하게 된다(Anderson, 1973; Olshavsky
& Miller, 1972; Oliver, 1980; Churchill & Suprenant, 1982;

이러한 연구결Bearden & Teel, 1983; Oliver & Desarbo, 1988).
과를 바탕으로 한 가설은 다음과 같다.

가설 지원기대는 지원 불일치성에 부 의 유의한 영향을< 1> (-)
미칠 것이다.

가설 지원성과는 지원 불일치성에 정 의 유의한 영향을< 2> (+)
미칠 것이다.

가설 통제기대는 통제 불일치성에 부 의 유의한 영향을< 3> (-)
미칠 것이다.

가설 통제성과는 통제 불일치성에 정 의 유의한 영향을< 4> (+)
미칠 것이다.

<Figure 1> Model
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지원3.1.2. ․통제의 일치성과 만족의 관계

기대불일치이론에서 불일치는 사전기대와 실제성과간의 차이로
정의되며 성과가 기대보다 낮은 것으로 판단된 경우를 부정적 불,
일치 성과가 기대보다 높은 것으로 판단된 경우를 긍정적 불일치, ,
기대했던 것과 비슷한 정도로 판단된 경우를 단순일치로 표현한다

그러므로 일치성이 높은 단순일치 및 긍정적 불일(Oliver, 1980).
치의 경우는 만족하게 되고 일치성이 낮은 부정적 불일치의 경우,
는 불만족하게 된다(Anderson, 1973; Olshavsky & Miller, 1972;
Oliver, 1980; Churchill & Suprenant, 1982; Bearden & Teel,

본 연구에서는 가맹점사업자가1983; Oliver & Desarbo, 1988).
지각하는 기대 및 성과의 대상을 가맹본부의 지원과 통제로 설정
하였다 따라서 전술한 기대불일치 이론과 유사한 맥락에서 가맹.
점사업자가 지각하는 지원일치성과 통제일치성은 가맹점의 만족에
유의한 영향을 미칠 수 있을 것이라고 추론할 수 있으며 이러한,
선행이론을 근거로 하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 지원 불일치성은 가맹점 만족에 정 의 유의한 영향< 5> (+)
을 미칠 것이다.

가설 통제 불일치성은 가맹점 만족에 정 의 유의한 영향< 6> (+)
을 미칠 것이다.

만족과 반응전략의 관계3.1.3.

등의 선행연구에서는 만족을 심리적 과Oliver(1980), Yi(1990)
정의 끝에서 발생하는 제품 서비스의 소비 후 평가로 정의하고,
있다 또한 등 여러 선행연구에서. Hunt(1977), Oliver(1980, 1981)
제시된 만족의 정의는 고객의 사전기대와 제품의 성과 또는 소비
경험에서 판단되는 일치불일치 정도 등 일련의 소비자의 인지적/
과정에 대한 평가이다라고 하였다’ .
프랜차이즈에서 가맹본부와 가맹점사업자의 관계는 비즈니스

모델을 생산하고 소비한다는 관점에서 생산자소비자의 관계도-
될 수 있으며 해당 제품 및 서비스를 고객에게 판매하기 위해,
구성된 조직이라는 관점에서 본다면 하나의 유통경로를 이루고
있는 동일 조직이라고도 볼 수 있고 거래비용 이론의 관점에서,
본다면 기업이 시장에 침투하기 위한 비용을 절감하기 위하여 계
약을 통한 외부조직을 내부화하기 위한 방법으로 프랜차이즈를
활용한다고 할 수도 있다 이는 가맹점과 가맹(Park et al., 2009).
본부가 같은 유통경로를 구성하는 조직이라는 관점에서 만족에
대한 반응으로 다양한 전략 의견 충성 이탈 무시의 개념을 적, , ,
용할 수 있다 의견과 충성의 경우는(Robbins & Judge, 2011). ,
가맹점이 만족한 상태에 발생할 수 있는 상황이기 때문에 정의
관계를 예측 할 수 있으며 반대로 이탈 및 무시의 경우는 가맹,
정이 불만족한 상태에서 발생할 수 있는 상황이므로 다음과 같,
은 가설을 설정하였다.

가설 가맹점의 만족은 의견에 정 의 유의한 영향을 미칠< 7> (+)
것이다.

가설 가맹점의 만족은 충성에 정 의 유의한 영향을 미칠< 8> (+)
것이다.

가설 가맹점의 만족은 이탈에 부 의 유의한 영향을 미칠< 9> (-)
것이다.

가설 가맹점의 만족은 무시에 부 의 유의한 영향을 미칠< 10> (-)
것이다.

연구방법4.

표본 및 자료수집4.1.

본 연구는 국내 프랜차이즈의 가맹점사업자를 연구의 모집단으
로 규정하고 서울, ․경기지역의 현재 영업 중인 프랜차이즈 가맹점
사업자를 대상으로 표본을 추출하였다 조사기간은 년 월. 2012 4
일부터 주간 진행되었으며 설문조사 협조를 요청하고 약속시12 2 ,

간을 정해 본 연구의 연구자와 조사원들이 설문조사를 실시했다.
설문조사는 자기기입법으로 진행하였으며 본 연구의 의의를 응답,
자에게 사전 설명하여 응답 거부율을 최소화하여 응답의 신뢰성을
확보하였다 총 부의 설문지를 배포하였으며 부 의. 350 , 327 (93.4%)
설문지를 회수하였다 이 중 공정거래위원회 등록되지 않은 가맹.
본부의 가맹점사업자 또는 결측치를 포함하고 있거나 응답이 불,
성실하다고 판단되는 표본 및 분석과정에서 이상점을 나타내는 표
본 부를 제거하고 총 부 의 표본을 유효 표본으로 선54 273 (78.0%)
정하여 자료입력을 실시한 후 통계분석을 실시했다.

변수의 측정4.2.

본 연구에 이용된 각 구성개념에 대한 측정항목들은 점‘1 =
전혀 그렇지 않다에서 점 매우 그렇다의 점 리커드 척도로’ ‘7 = ’ 7
측정되었다 그 중 가맹본부의 지원과 통제에 대한 가맹점 계약.
전 기대와 가맹점 운영 후 성과의 일치는 점 기대에 전혀 못‘1 =
미쳤다에서 점 기대보다 매우 높았다의 점 척도로 측정되’ ‘7 = ’ 7
었다.
선행연구의 이론적 고찰을 통하여 각각의 연구단위를 다음과

같이 도출하였다 지원의 경우 이 개발하고. Stock & Lambert(2000)
이 국내 프랜차이즈 현실에 맞게 수정Kim(2010) ․보완한 항목을

바탕으로 지원을 물류지원 교육지원 경영지원으로 구분되었‘ ’, ‘ ’, ‘ ’
다 통제는 와 같은 선. Lee(2005), Luis Vaquez(2008), Kim(2010)
행연구에서 사용된 항목을 바탕으로 계약통제 표준화통제 관‘ ’, ‘ ’, ‘
리통제로 구분하여 평가하였다 불일치는 지원과 통제 간 사전 기’ .
대와 사후 성과간 불일치정도를 측정하였다 만족은. Oliver(1981),

가 개발한 항목을 본Goodman(1980), Gassenheimer et al.(1996)
연구에 맞게 수정한 개 문항으로 측정하였고 반응전략은 가맹점4 ,
사업자의 만족에 대한 반응을 가맹점사업자의 입장에서 본인이 선
택할 수 있는 행동으로 의견 충성 이탈 무시로 구분 한 후, , ,

이 개발한 항목을 본 연구 상황에Geyskens & Steenkamp(2000)
맞게 수정하여 측정하였다.

결론 및 논의5.

표본의 인구통계적 특성 및 일반적 특성5.1.

조사에 응답한 가맹점주의 인구통계적 특성 및 가맹점의 일반
적 특성에 대하여 명목척도 및 서열척도로 구성된 항목에 대해 빈
도분석을 실시한 결과 과 같이 나타났다 성별에서는<Table 1> .

명 중 남성 명 이 여성 명 보다 많은 것으273 (210 , 76.9%) (63 , 23.1%)
로 나타났다 최종학력에서는 명 중 대학교졸업자가 명으. 273 151
로 를 차지하여 가장 많은 것으로 나타났으며 전문대졸업55.3% ,
자 명 고등학교졸업자 명 대학원졸업 이상(71 , 26.0%), (32 , 11.7%),
명 중학교졸업 이하 명 의 순으로 나타났다(17 , 6.2%), (2 , 0.7%) .
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<Table 1> Demographic characteristics and others

한편 조사에 응답한 가맹점주의 연령 및 가맹점의 일반적 특성,

에 대하여 등간척도 및 비율척도로 구성된 항목에 대해 기술통계
분석을 실시한 결과 와 같이 나타났다 응답자의 평균연<Table 2> .
령은 세 로 나타났으며 가맹점 총 운영기간의 평41.05 (sd = 6.77) ,
균은 년 이고 프랜차이즈 계약기간은 평균 년3.07 (sd = 2.43) 1.96

현 가맹본부와의 거래기간은 평균 년(sd = 1.14), 2.22 (sd = 1.28)
으로 나타났다 그리고 가맹점의 월평균 매출액에 대한 응답자 평.
균은 만원 으로 나타났으며 초기 투자금의3,501.14 (sd = 2,380.63) ,
평균은 만원 로 나타났다 또한 직원 수10,688.57 (sd = 9,211.41) . ,
는 평균 명 로 나타났으며 매장규모는 평균4.89 (sd = 2.81) , 76.91
 로 나타났다(sd = 49.83) .

측정도구의 신뢰성 및 타당성5.2.

본 연구에 사용된 구성개념 간 문항 수 신뢰도 계수 평, , AVE(
균분산추출 개념신뢰도는 다음과 같다 먼저 각 하위 잠재). CCR( ) . ,
변수를 구성하고 있는 관측변수들을 토대로 신뢰도분석을 실시한

결과 Cronbach's 는 최소 에서 최대 로 매우 높게 나타.873 .949
나 관측변수의 신뢰도도 충분한 것으로 평가되었다 각 잠재변수.
를 구성하는 관측변수들의 는 최소 에서 최대AVE .585 .809, CCR
은 최소 에서 최대 로 나타나 가.809 .937 Fornell & Larcker(1981)
제안한 기준치 보다 높게 나타났다 따라서 본‘AVE .5’, ‘CCR .7’ .〉 〉
연구의 관측변수에 대한 집중타당성은 충분한 것으로 판단되었다.

<Table 2> Descriptive statistics analysis of the samples (n = 273)

<Table 3> Reliability and Convergent Validity

Section Description Frequency Ratio
Total 273 100.0

Gender
Men 210 76.9

Women 63 23.1

Educational
background

Middle school graduate or below 2 .7
High school graduate 32 11.7

2-years college graduate 71 26.0
College graduate 151 55.3

Graduate school graduate 17 6.2

Position
Employed manager 28 10.3

Owner 119 43.6
Owner & manager 126 46.2

Type of
business

Restaurant 169 61.9
Service 65 23.8
Sales 32 11.7
Others 7 2.6

Section Unit Mean SD Minimum Maximum
Age Age 41.05 ±6.77 27 61

Managing year in total of franchise Year 3.07 ±2.43 0 20
Contract year Year 1.96 ±1.14 1 5

Transaction time with current franchisor Year 2.22 ±1.28 0 7
Monthly sale on average 10,000 KRW 3,501.14 ±2,380.63 200 15,000

Initial investment 10,000 KRW 10,688.57 ±9,211.41 1,200 120,000
Number of employees Person 4.89 ±2.81 1 16

Area of franchise  76.91 ±49.83 13 300

Description Number of
question

Reliability
coefficient AVE CCR

Expectation of support and control

Support expectation
Distribution support 4 .949 .782 .935
Educational support 4 .938 .751 .923
Management support 4 .920 .687 .898

Control expectation
Contract control 4 .873 .557 .833

Standardization control 4 .909 .662 .887
Management control 4 .898 .600 .857

Performance of support and control

Support Performance
Distribution support 4 .947 .789 .937
Educational support 4 .919 .673 .892
Management support 4 .905 .609 .861

Control Performance Contract control 4 .929 .694 .901
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또한 판별타당성 검증을 위해 변수 간 평균을 이용한 값을 이용하여 도출한 상관관계표는 다음과 같다.

<Table 4> Correlation

에서 통제 성과 통제 및 성과 불일치 등에서 다소<Table 4> , ,
높은 상관을 보였으나 이들 변수는 선행연구에 의해 개념적으로,
다른 개념이며 등 값도 높아 그대로 분석에 사용하였, AVE, CCR
다 또한 만족과 충성 그리고 이탈과 무시도 역시 높은 상관을 보.
였으나 이들도 가맹점주가 보이는 긍정적인 반응과 부정적인 반응
의 형태이며 이들 역시 개념적으로 다르고 등 값이 높, AVE, CCR
아 그대로 분석에 사용하였다.

가설검증5.3.

신뢰도 분석과 확인적 요인분석을 통하여 신뢰성과 타당성을 확보
한 후 가설검증을 위해 구조방정식모델기법을 이용하여 연구모형을,
분석하였다 연구의 가설에 대한 결과는 과 같다 또한 모. <Table 5> .
델의 적합도는  = 447.663(df = 212, p = .000),  /df = 2.112,
GFI = .881, AGFI = .858, RMR = .083, RMSEA = .067, NFI =

로 나타났으며 가설에 대한 결과는 다음과 같다.932, CFI = .961 , .

Standardization control 4 .923 .704 .905
Management control 4 .924 .682 .895

Disconfirmation of support and control

Support disconfirmation
Distribution support 4 .948 .783 .935
Educational support 4 .933 .726 .914
Management support 4 .903 .603 .858

Control disconfirmation
Contract control 4 .931 .694 .901

Standardization control 4 .931 .732 .916
Management control 4 .927 .707 .906

Overall satisfaction 4 .942 .730 .916
Response strategies

Voice 3 .891 .670 .859
Loyalty 3 .931 .752 .901
Exit 3 .906 .585 .809

Neglect 3 .919 .628 .835

Support
expectation

Performance
of support

Control
expectation

Performance
of control

Support
disconfirmation

Control
disconfirmation Satisfactions voice loyalty exit neglect

Support
expectation 1

Performance
of support .490 1

Control
expectation .673 .509 1

Performance
of control .415 .834 .553 1

Support
disconfirmation .347 .839 .370 .789 1

Control
disconfirmation .267 .733 .388 .843 .834 1

Satisfactions .380 .747 .424 .801 .756 .804 1
voice .369 .586 .360 .613 .552 .607 .710 1
loyalty .346 .674 .387 .702 .660 .721 .824 .812 1
exit -.245 -.368 -.199 -.431 -.338 -.376 -.512 -.407 -.490 1

neglect -.286 -.428 -.289 -.526 -.365 -.437 -.580 -.473 -.592 .824 1
Mean 5.467 4.942 5.120 4.822 4.792 4.756 4.834 4.904 4.920 2.759 3.084
SD .954 .9541 .8719 .9733 .9838 .9761 1.130 1.067 1.155 1.379 1.402
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<Table 5> Causal Relations between Constructs and Hypothesis Test

본 연구에서 설정한 가설 인 지원기대는 지원일치성에 부< 1> ‘
의 유의한 영향을 미칠 것이다 에 대한 분석결과 표준화 경로계(-) .’

수는 이며 이는 유의수준 에서-0.111 , 5% C.R. = -2.339(p = .019)
로 가설 은 채택되었다 그리고 가설 인 지원성과는 지원< 1> . < 2> ‘
일치성에 정 의 유의한 영향을 미칠 것이다 에 대한 분석결과(+) .’
표준화 경로계수는 이며 이는 유의수준 에서0.880 , 5% C.R. =

로 가설 는 채택되었다15.213(p = .000) < 2> .
가설 인 통제기대는 통제일치성에 부 의 유의한 영향을< 3> ‘ (-)

미칠 것이다 에 대한 분석결과 표준화 경로계수는 이며 이.’ -0.140 ,
는 유의수준 에서 으로 가설 은 채5% C.R. = -2.631(p = .006) < 3>
택되었다 가설 인 통제성과는 통제일치성에 정 의 유의한. < 4> ‘ (+)
영향을 미칠 것이다 에 대한 분석결과 표준화 경로계수는 이.’ 0.925
며 이는 유의수준 에서 로 가설, 5% C.R. = 16.271(p = .000) < 4>
는 채택되었다 가설 인 지원일치성은 가맹점 만족에 정 의. < 5> ‘ (+)
유의한 영향을 미칠 것이다 에 대한 분석결과 표준화 경로계수는.’

이며 이는 유의수준 에서 로 가0.255 , 5% C.R. = 2.391(p = .017) <
설 는 채택되었다 가설 인 통제일치성은 만족에 정 의5> . < 6> ‘ (+)
유의한 영향을 미칠 것이다 에 대한 분석결과 표준화 경로계수는.’

이며 이는 유의수준 에서 으로0.616 , 5% C.R. = 5.777(p = .000)
가설 은 채택되었다< 6> .
한편 가맹점의 반응전략과 관련하여 본 연구에서 설정한 가, <

설 인 가맹점사업자의 만족은 의견에 정 의 유의한 영향을7> ‘ (+)
미칠 것이다 에 대한 분석결과 표준화 경로계수는 이며 이.’ 0.721 ,
는 유의수준 에서 으로 가설 은5% C.R. = 17.153(p = .000) < 7>
채택되었다 가설 인 가맹점사업자의 만족은 충성에 정 의. < 8> ‘ (+)
유의한 영향을 미칠 것이다 에 대한 분석결과 표준화 경로계수는.’

이며 이는 유의수준 에서 으로0.832 , 5% C.R. = 24.746(p = .000)
가설 은 채택되었다 가설 인 가맹점사업자의 만족은 이탈< 8> . < 9> ‘
에 부 의 유의한 영향을 미칠 것이다 에 대한 분석결과 표준화(-) .’

경로계수는 이며 이는 유의수준 에서-0.524 , 5% C.R. = -10.150(p
으로 가설 는 채택되었다 끝으로 가설 인 가맹점= .000) < 9> . < 10> ‘

사업자의 만족은 무시에 부 의 유의한 영향을 미칠 것이다 에 대(-) .’
한 분석결과 표준화 경로계수는 이며 이는 유의수준 에-0.592 , 5%
서 로 가설 은 채택되었다C.R. = -12.124(p = .000) < 10> .

결론6.

시사점 및 제언6.1.

본 연구에서의 가설검증 결과를 토대로 다음과 같은 학문적 시
사점 및 실무적 시사점을 도출하였다 첫째 본 연구에서는 프랜차. ,
이즈에서 가맹본부의 지원을 물류지원 교육지원 경영지원의 개, , 3
영역으로 구성 하였으며 통제를 계약통제 표준화통제 관리통제, , ,
의 개 영역으로 구성하였다 확인요인분석을 실시한 결과 제거된3 .
항목 없이 모두 높은 요인부하량과 높은 신뢰도를 보였으며 또한,
해당 요인에 대한 지수와 지수도 모두 높은 것으로 나타AVE CCR
났다 또한 프랜차이즈와 관련된 기대불일치 모델의 적용이 대부.
분 지원에 국한되어 진행되어왔던 기존 선행연구에 통제의 기능을
추가하여 기대불일치 모델을 평가하였다는 점이 본 연구의 첫 번
째 학문적 시사점이라고 할 수 있겠다.
둘째 지원기대, ․성과 통제기대, ․성과가 각각의 일치성에 미치

는 영향을 분석한 결과 지원기대와 통제기대는 지원일치성과 통,
제일치성에 각각 부 의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으(-)
며 또한 지원성과와 통제성과 역시 각각의 일치성에 모두 정 의, (+)
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 특히 기대 보다 성과가.
일치성에 더 강한 영향을 주는 것으로 나타났는데 이는 프랜차이,

Hypothesis Endogenous variables Exogenous variables  S.E. C.R. P SMCa Adoption

Support confirmation 　 .680
Hypothesis 1 Support expectation -.111 .053 -2.339 .019 채택

Hypothesis 2 Performance of support .880 .068 15.213 .000 　 채택

Control confirmation 　 .708
Hypothesis 3 Control expectation -.140 .067 -2.631 .006 　 채택

Hypothesis 4 Performance of control .925 .060 16.271 .000 　 채택

Satisfaction 　 .730
Hypothesis 5 Support confirmation .263 .121 2.391 .017 　 채택

Hypothesis 6 Control confirmation .616 .116 5.777 .000 　 채택

voice 　 .520
Hypothesis 7 Satisfaction .721 .039 17.153 .000 　 채택

loyalty 　 .692
Hypothesis 8 Satisfaction .832 .034 24.746 .000 　 채택

exit 　 .275
Hypothesis 9 Satisfaction -.524 .062 -10.150 .000 　 채택

neglect 　 .351
Hypothesis 10 Satisfaction -.592 .059 -12.124 .000 　 채택

a. SMC(Squared Multiple Correlation) =   (explanatory power)
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즈에서 가맹점사업자의 주관적 일치성에 주요한 변수는 계약전의
기대보다 성과에 더욱 의존적인 것을 알 수 있었다 또한 그 동안,
선행연구에서는 통제요소는 만족에 의 영향을 미치는 것으로 인(-)
식되어 프랜차이즈 연구에 혼란을 초래하였으나 본 연구에서 프랜
차이즈에서 통제는 일치성에 따라서 만족에 정 의 영향을 주는(+)
것을 밝혀낸 것이 매우 중요한 시사점이라 할 수 있겠다.
셋째 지원일치성과 통제일치성이 만족에 미치는 영향은 각각,

로 나타났다 이것은 가맹점사업자의 만족을 형성함0.255, 0.616 .
에 있어서 지원에 대한 평가보다는 실제 통제에 대한 평가가 더욱
중요하게 작용하는 것을 의미하는 것으로 프랜차이즈 시스템에서,
통제기능의 중요성에 대해 알 수 있었다 다시 말하면 프랜차이즈.
에서 가맹본부와 가맹점사업자와의 관계에서는 필연적으로 통제를
하게 되는데 시스템의 동일성을 유지하기 위하여 가맹점사업자가
계약 전에 알고 있는 통제는 가맹본부가 실행을 하더라도 만족을
하지만 계약 전에 알지 못하는 통제에 대하여는 대단히 높은 불만
족을 나타나게 되어 결국은 계약해지로 간다고 할 수 있다 이는.
가맹본부가 프랜차이즈 시스템을 만드는 과정에서 가맹본부가 통
제하여야할 사항을 명확히 규정하지 않고 중간에 필요에 의하여
변경하는 경우에는 가맹점사업자의 대단한 저항을 받게 될 수 있
다는 것을 의미한다고 볼 수 있다.
넷째 가맹점사업자의 만족은 의견 충성 이탈 무시로 구성되, , , ,

는 반응전략에 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다 가맹.
점사업자의 전반적 만족이 의견과 충성에는 정 의 유의한 영향(+)
을 미치는 것과 이탈과 무시에는 부 의 유의한 영향을 미치는 것(-)
은 가맹점사업자는 만족 정도에 따라 반응전략은 다양하게 나타날
수 있다는 것을 실증분석 했다는데 그 의의가 있다고 하겠다 이.
는 가맹본부와 가맹점사업자의 계약관계가 지속적인 거래관계에
초점이 맞추어져 연구된 것에 비해 거래관계는 계약 이행 정도에
따라 만족은 하고 있지만 나타나는 반응은 재계약 계약해지 명의, ,
변경 계약은 유지하고 있지만 프랜차이즈로써 의미를 상실한 경,
우 등 다양하게 반응을 보일 수 있다는 것을 밝혀낸 것이 중요한
시사점이라 할 수 있다.
마지막으로 본 연구의 결과에서 실무적으로 시사하는 점은 다음

과 같다 공정거래위원회 년 통계연보를 살펴보면 가맹계약해. 2011 ,
지갱신거절의 철회 및 가맹금 반환 일방적 계약변경의 철회 계약, ,
이행의 청구 부당한 이익 반환 영업지역 보장 상표권, , , ·의장권 침
해 등 분쟁조정협의회 유형별 조정 실적이 년 건 년2009 201 , 2010

건 년 건으로 점차 증가하고 있다 그 중 가장 중요한414 , 2011 459 .
원인은 가맹본부가 지원 ·교육 ·통제에 대하여 계약체결 전 기대와
가맹계약 체결 후 성과의 불일치로 인한 결과라 보여진다 가맹점.
사업자는 계약체결 전에 정보공개서를 통하여 가맹본부의 지원 ·통
제에 대하여 이미 내용을 지각하고 있기 때문에 가맹본부가 가맹,
계약체결 후 계약 체결한 내용대로 약속을 지켜야만 이 가맹점사
업자는 만족을 한다는 사실을 가맹본부는 인지해야 할 것이다 또.
한 가맹본부는 가맹점사업자와의 계속적인 거래관계를 유지하기,
위하여 가맹점사업자의 만족에 대한 역량을 강화할 수 있는 가맹
본부의 지원 ·통제에 대한 지표를 개발하여 가맹점사업자의 만족도
를 높이는 노력을 끊임없이 하여야 할 것이다 만약 가맹본부의 지.
원과 통제가 가맹계약서의 내용대로 준수 되지 않는 경우에는 이
는 곧 분쟁의 원인이 될 수 있고 또한 가맹점사업자의 만족도는,
떨어져서 이탈과 무시의 반응을 나타내게 될 수 있기 때문이다.

연구의 한계점 및 향후 연구방향6.2.

본 연구에는 학문적 실무적 시사점이 있음에도 불구하고 다음,

과 같은 점에서 연구의 한계점이 있었으며 이에 따라 향후의 연,
구과제 방향을 제시하고자 한다 첫째 대부분의 선행연구처럼 본. ,
연구는 가맹본부의 지원 ·통제를 가맹점사업자의 입장에서 접근하
여 프랜차이즈 시스템을 가맹점사업자의 입장에서만 해석하는 불
균형 현상이 발생할 수 있는 개연성이 존재하고 있으며 실증연구,
가 가맹점사업자의 응답 자료만으로 이루어져 가맹본부의 시각이
나 입장이 고려되지 않았다는 점에서 연구의 한계가 있다 따라서.
향후 연구에서는 가맹본부의 입장을 고려한 지원 ․통제 기대불일
치 모델이 구축되어 본 연구와 비교가 이루어진다면 프랜차이즈에
서 가맹본부와 가맹점사업자의 관계를 상생의 관계로 발전시키는
데 더욱 많은 기여를 할 수 있을 것이라고 기대되어진다.
둘째 본 연구에서 제시한 가맹본부의 통제는 한국의 가맹사업,

거래의 공정화에 관한 법률을 고려하여 하위구성개념을 도출하였
기 때문에 해외 프랜차이즈에 적용시키기에는 타당하지 않을 수
있다 따라서 향후 해외에서 연구하는 경우 해외 각국의 법령을.
고려하여 프랜차이즈에서 활용되고 있는 통제의 구성개념 및 측정
도구를 도출하여 연구되어진다면 본 연구의 결과와 비교하여 더욱
의미 있는 연구가 진행될 수 있을 것이라 사료된다.
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