
7Jung-Un Lee / Korean Journal of Franchise Management 8-3 (2017) 7-16

!"#$%& '(()& *+,-.,/0*1&Online ISSN 2508-4593

2%%345567869#89":5;+8*;0<;5=>?@8*+;<8+,808-8<8

The Effects of Psychological Ownership of Franchise Corporate 

on Performance and Customer Orientation 

프랜차이즈 기업의  조직과  직무에  대한 심리적 소유감이 

성과 및  고객지향성에  미치는  영향 *

Jung-Un Lee (이정운)** 

Received: July 21, 2017. Revised: August 02, 2017. Accepted: August 01, 2017.

Abstract

!"#$%&'( – ABCB$%DE1& FG& %2B& H"F$C2#GB& IF"JB%& 2FG& :"9K$& "F3#6DE& F$6& C9I3B%#%#9$& 2FG& #$%B$G#H#B61& %2B& C"BF%#9$& 9H&

C9I3B%#%#LB& F6LF$%F:B& ME& C9I3F$#BG& 2FG& MBC9IB& #I39"%F$%& FG& F& C9"39"F%B& GN"L#LFD& G%"F%B:E8& OFGB6& 9$& 3"BL#9NG& G%N6#BG1&

%2#G& G%N6E& 3"939GB6& F& %2B9"B%#CFD& H"FIBK9"J& H9"& %2B& G%"NC%N"FD& "BDF%#9$G2#3& MB%KBB$& 3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#3& P9":F$#QF%#9$&

F$6& R9MS1& R9M& 3B"H9"IF$CB1& F$6& CNG%9IB"& 9"#B$%F%#9$8

)'&'*#+,( -'&./01( -*2*1( *0-( 3'2,%-%4%/5& – T2#G& "BGBF"C2& B7FI#$BG& %2B& G%"NC%N"FD& "BDF%#9$G2#3& MB%KBB$& 3GEC29D9:#CFD&

9K$B"G2#31& R9M& 3B"H9"IF$CB1& F$6& CNG%9IB"& 9"#B$%F%#9$& #$& %B"IG& 9H& BI3D9EBBG8& @9"B& G3BC#H#CFDDE1& #$& %2#G& I96BD1&

3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#3& C9$G#G%G& 9H& %K9& GNM.6#IB$G#9$G& 9H& 9":F$#QF%#9$& F$6& HN$C%#9$8& ABGBF"C2& I96BDG& F$6& 2E39%2BGBG&

2FLB& MBB$& 6BLBD93B6& H9"& %2#G& 3N"39GB8& U& %9%FD& 9H& V+,& "BG39$6B$%G& "BG39$6B6& L#F& GN"LBEG8& *& 9N%& 9H& V+,& "BG39$6B$%G&

2FLB& MBB$& "BI9LB6& F$6& F& %9%FD& 9H& V+<& KB"B& NGB6& H9"& %2#G& G%N6E8& T2B& 6F%F& KB"B& F$FDEQB6& NG#$:& H"BWNB$CE& F$FDEG#G1&

C9$H#"IF%9"E& HFC%9"& F$FDEG#G1& C9""BDF%#9$& F$FDEG#G1& F$6& G%"NC%N"FD& BWNF%#9$& I96BD#$:& K#%2& (!((& *;8+& F$6& UI9G& *;8+&

G%F%#G%#CFD& 3"9:"FI8

)'&"42& – T2B& "BGND%G& 9H& %2B& G%N6E& F"B& FG& H9DD9KG8& ?#"G%1& 3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#3& P9":F$#QF%#9$& F$6& R9MS& 2FG& F& G%F%#G%#CFDDE&

G#:$#H#CF$%& 39G#%#LB& BHHBC%& 9$& R9M& 3B"H9"IF$CB8& (BC9$61& 3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#3& 9H& %2B& R9M& 2FG& F& G%F%#G%#CFDDE& G#:$#H#CF$%&

39G#%#LB& BHHBC%& 9$& CNG%9IB"& 9"#B$%F%#9$8& X$& %2B& 9%2B"& 2F$61& 3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#3& 6#6& $9%& 2FLB& F& G#:$#H#CF$%& BHHBC%& 9$&

CNG%9IB"& 9"#B$%F%#9$8

6%0+4"&.%0&& – T2B& #I3D#CF%#9$G& 9H& %2#G& G%N6E& F"B& H9DD9K#$:& FG4& ?"9I& %2B& %2B9"B%#CFD& 39#$%& 9H& L#BK1& %2#G& G%N6E& 6#G%#$:N#G2BG&

%2B& 3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#3& 9H& BI3D9EBBG& 9H& F& H"F$C2#GB& C9"39"F%B& & #$%9& %K9& 6#IB$G#9$G1& 9":F$#QF%#9$& F$6& R9M1& "F%2B"&

%2F$& F& G#$:DB& 6#IB$G#9$8& OFGB6& 9$& %2#G1& KB& B7FI#$B6& %2B& BHHBC%& 9H& 3GEC29D9:#CFD& 3"93"#B%#BG& 9$& R9M& 3B"H9"IF$CB& F$6&

CNG%9IB"& 9"#B$%F%#9$8& T2#G& G%N6E& FDG9& 3"9L#6BG& GBLB"FD& #I3D#CF%#9$G8& '$& F& H#B"CBDE& C9I3B%#%#LB& H"F$C2#GB& IF"JB%1& #%& #G& LB"E&

#I39"%F$%& %9& F$FDEQB& E9N"& BI3D9EBBG& %9& :F#$& F& C9I3B%#%#LB& F6LF$%F:B& 9LB"& 9%2B"& C9I3B%#%9"G8& '%& #G& IBF$#$:HND& %9& G%N6E&

%2B& BI3D9EBBG& K29& K9"J& #$& %2B& H"F$C2#GB8& '$& F66#%#9$1& 3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#3& #G& F$& #I39"%F$%& LF"#FMDB& %2F%& B$2F$CBG&

R9M& 3B"H9"IF$CB& F$6& DBF6G& %9& CNG%9IB"& 9"#B$%F%#9$1& G9& %2B& C9I3F$E& $BB6G& %9& 3FE& F%%B$%#9$8& T2B"BH9"B1& #%& $BB6G& %9&

6BLBD93& F$& #$%B"$FD& IF"JB%#$:& G%"F%B:E& %2F%& 3"9I9%BG& 3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#38

7'58%#-&4& ?"F$C2#GB1& !GEC29D9:#CFD& XK$B"G2#31& >9M& !B"H9"IF$CB1& YNG%9IB"& X"#B$%F%#9$8

9:;( 64*&&.<.+*2.%0&=& Z;1& Z*;1& @-+8

* This paper is a revised version of some of Jung-Un Lee'S doctoral 

dissertation..

** A Doctor's Degree., Graduate School, Sejong University, 43, 

Sinheung-ro 119, Uijeongbu-si, Gyeonggi-do, Korea. 

E-mail: magicfarmer@naver.com



8 Jung-Un Lee / Korean Journal of Franchise Management 8-3 (2017) 7-16

!"#서론

최근 프랜차이즈 산업은 급속한 시장 환경의 변화로 인해 

경영의 불확실성과 위기  의식이 고조되면서 비즈니스 모델

의 중심이자 리더가 되는 가맹  본부 조직에 대한 기대와 변

화 요구가 커지고 있다PZBB& [& \991& *+;;S8&

조직의 변화는 내부 구성원들의 참여와 협력이 동반될 때 

변화 목표가 실현될 수  있으며 P(3"B#%QB"1& ;,,/S1& 프랜차이즈 

기업도 이와 같은 환경 변화와 치열한 경쟁 속에서 생존하

기 위해서는 내부 구성원들의 참여와 동참이 요구된다PZ#I&

[& ]F$1& *+;^S

또한 조직의 변화와 성과 목표는 내부 구성원들의 몰입 

정도와 수준에 의해 결정되는데PUDDB$& [& @BEB"1& ;,,+_&

#̀B$B"& [& aF"6#1& ;,0+S8& 종사자들의 몰입을 유도하는 많은 

요인들 중에서 최근 가장 중요한 요인으로 주목받고 있는 

것이 심리적 소유감 P3GEC29D9:#CFD& 9K$B"G2#3S이다PaF$& bE$B&

[& !#B"CB1& *++VS8&

심리적 소유감은 조직 구성원의 심리 상태를 나타내는 개

념 중 하나로 특정한 대상을 자기의 것으로 느끼는 개인의 

심리적 상태를 뜻한다 P!#B"CB1& ANMB$HBD6& [& @9":F$1& ;,,;S8&

심리적 소유감은 조직 구성원으로 하여금 자발적으로 자

신의 모든 역량을 발휘하도록 유도하며 조직의 경쟁력 창출

에 매우  긍정적으로 작용하는 중요 요인이 된다 P=KFJ& [&

=#I1& *+;*S8& 종사원이 조직과 직무에 대해 소유감을 갖게 

되면 조직의 발전이 곧  나의 발전이라 여기고 내적으로 강

한 동기를 갖고 업무를 수행하기에 조직은 가치  창출의 증

진를 기대할 수 있다 P@BEB"& [& UDDB$1& ;,,;S8

한편1&종사원들의 심리적 소유감 수준이 상승하면 기회주

의적 행동이 감소해 조직의 성장과 발전에 긍정적인 영향을 

준다P!F"J1& Y2FB1& [& Z#N& *+;-S8&

이처럼 심리적 소유의식 강화는 조직 구성원들의 내부마

케팅 실행에 있어 매우 중요한 과제가 된다 8&

하지만 심리적 소유감 요인의 중요성에도 불구하고 지금

까지 심리적 소유감에 대한 연구는 매우 부족한 실정이다

PZBB1& =#I1& [& )921& *+;/S8&

특히 프랜차이즈 산업 분야에서 심리적 소유감에 대한 연

구는 국내뿐 아니라 해외  프랜차이즈에서도 전무한 실정이

며1&인적 자원에 대한 의존도가 높은  프랜차이즈 기업의 특

성상 조직 구성원의 심리적 소유감에 대한  연구는 절실하다8

따라서 본 연구에서는 aF$& bE$B& F$6& !#B"CBP*++VS의 연

구에 근거하여 프랜차이즈 가맹본부 구성원들의 심리적 소

유감 수준과 직무성과 및  고객지향성 간의  영향  관계를 실

증적으로 규명해보자 한다 8&또한 이를 통해 프랜차이즈 가맹 

본부의 인적 자원 전략에 있어 내부마케팅 관점에서 전략적 

시사점1&실무적 시사점을 제시해보고자 한다8

$"#이론적 고찰

!"#"$심리적 소유감

심리적 소유감P!GEC29D9:#CFD& XK$B"G2#3S은 c특정 대상에 

대해 개인이 가지는 유대감으로 그 대상을 자신의 것이라 

느끼는 심리 상태d를 말하는데P!#B"CB& B%& FD81& ;,,;S1& 종사원

이 공식적1& 합법적으로 소유 권리를 가지고 있지 않더라도 

특정 대상을 자신의 일부분이자1&대상의 주인으로 느끼는 심

리적 상태를 말한다PaF$& bE$B& [& !#B"CB1& *++VS8&

심리적 소유감 개념을 처음 제시한 !#B"CB& B%& FD8P;,,;S은 

소유감PXK$B"G2#3S을 공식적 소유의식P?9"IFD& XK$B"G2#3S과 

비공식적 소유의식P'$H9"IFD& XK$B"G2#3S로 구분하였다8& 공식

적 소유의식은 조직원이 자사주와 같은  공식적이며 합법적

인 권리 소유를 통해 소유주P9K$B"S& 의식과 정체성을 갖는 

것을 의미하며P!F"e1& (#C9%%B1& [& >FCWNBG1& *++^_& !#B"CB& B%&

FD81& ;,,;S1&비공식적 소유의식은 공식적 소유와 관계없이 특

정 대상과의 유대감 1& 친밀감을 통해 자신의 것처럼 느끼는 

심리적 소유 상태를 말한다 P!#B"CB& B%& FD81& ;,,;S8&

!#B"CB& B%& FD8P;,,;S은 실증 연구를 통해 공식적 소유만으

로 구성원들의 행동와 태도에 긍정적 영향을 줄 수  없으며1&

비공식적 소유의식이 동반될 때  비로소 긍정적 영향을 미친

다는 것을 밝혀내고1&심리적 소유의식이 공식적 소유의식 보

다 종사원들의 성과에 더 큰 영향을 미친다는 것을 증명하

였다8

이후 심리적 소유감P!GEC29D9:#CFD& XK$B"G2#3S& 개념은 여

러 학자에 의해 다 양하게 제시되었는데1& @BEB"& F$6& UDDB$&

P;,,;S은 심리적 소유감은 소속감이 반영된 종사원들의 심

리적 인식으로1&내부 구성원의 한 사람으로서 노력을 기울이

게 만 드는 심리적 감정이라 하였으며1& aF$6BKFDDB1& aF$&

bE$B1& F$6& =9G%9LFP;,,/S는 법적 혹은 공식적 소유 권리가 

없어도 조직  구성원들이 가질 수  있는  소유의식으로  자주적

인 관계를 형성시켜 준다고 하였다8&

또한 aF$& bE$B& F$6& !#B"CBP*++VS는 특정한 대상에 대해 

소유의식을 느끼는 과정에서 종사원들이 체험하게 되는 심

리적인 현상이라 하였다8

이를 볼 때1&심리적 소유감은 특정한 대상과 관계 인식을 

통해 자연스럽게 발현되는 개인의 심리 작용으로서PULBE1&

ZN%2F$G1& [& >B$GB$1& *++,_& !#B"CB1& =9G%9LF1& [& b#"JG1& *++;S1&

소유감을 느끼는 특정 대상을 나의 것 또는 확장된 자아의 

일부분으로 인식하는 심리적 상태라 할  수 있다 POBDJ1& ;,00_&

b#%%IF"1& ;,,*_& Xd6"#GC9DD1& !#B"CB1& [& Y9:2DF$1& *++^S8&

한편1&심리적 소유 대상은 조직과 직무를 비롯해 조직 목

표1&업무 환경 1&설비 및 도구 1&제안 및 아이디어1&팀 활동 등 

조직에 존재하는 다양한 대상에서 발현될 수 있는데PAN6I#$&

[& OB""E1& ;,0<_& aF$& bE$B& [& !#B"CB1& *++VS1&이런 심리적 소

유감의 생성은 궁극적으로 조직  구성원들의 책임과 성과를 

유도하고1&조직의 이익에 기여하고자 하는 개인의 신념과 조

직의 가치를 함께 공유할 수 있도록 만들어  준다P`F:$B"1&

!F"JB"1& [& Y2"#G%#F$GB$1& *++-S8

!"!"$직무성과

직무성과P>9M& !B"H9"IF$CBS는 조직 전체 성과에 명확히 

영향을 끼친다는 점에서 매우 중요한 개념이며1&조직 유효성

의 지표로서 직무만족1& 조직몰입 등과 함께 가장  많이  연구
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되어 온 개념이다PO"9K$& [& !B%B"G9$1& ;,,-S8&

성과는 c수행d& 관점과 c성과d& 관점에 따라 나눠질 수 있는

데 c수행d& 관점의 성과는 c어떤 가치를 향한  행동과 과정d으

로서 )#DG9$P;,,,S은 성과란 사람의 정신과 신체 1&정서적 능

력을 사용하는 유목적 활동으로 일들이 어떻게 수행되는지

에 대한 정성적 측정 방법PWNFD#%F%#LB& IBFGN"BS라 하였으며1&

]FDBP;,,0S는 직원들이 고객과 조직에 가치있는 일 P산출물과 

서비스를 생산 S을 얼마나 잘하고 있는가에 대한 설명이라고 

하였다8&

한편 c성과d& 관점에서는 c행동의 결과 1& 업적 또는  성취d로 

볼 수  있는데1& (%9D9L#%C21& =BB3G1& F$6& A96"#:NBP;,,,S은 어

떤 것을  실행  및 성취하는 것으로 수행된 무엇의 정량적인 

결과를 의미한다고 하였다8&

하지만 많은 연구자들이 성과를 c수행d과 c성과d로 구분하

기 보다는 융통성 있고 연계성 있는 의미로 이해해야 하며 

성과에는 c수행d과 c성과d&두 개념이 모두 포함된다고 하였다 

P(%9D9L#%C21& =BB3G1& [& A96"#:NB1& ;,,,S8

성과 개념에서 직무성과는 개인이 직무에 대해 스스로 내

리는 평가 정도로 조직  목표의 달성 정도라 정의할 수  있으

며PaF$& bE$B& [& ZB!#$B1& ;,,0S1&종사원의 업무  수행이 얼마

나 성공적으로 달성되었는지를 나타내는 지표로서 생산성 

개념과 동일하게 볼 수 있다P!#$CNG1& ;,0^S8&

(%NI3H1& UNG%#$& F$6& ]F"%IF$P;,0VS은 직무성과에 대해 

조직이 기대하는 성과 수준과 종사원의 실제 성과 수준을 

비교하여 종사원의 성과 달성 수준과 직무  몰입  수준을 평

가할 수  있다고 하였다8& & &

또한 ONCJD#$& F$6& (B$:N3%FP;,,-S은 직무성과를 재무 성

과와 비 재무 성과로 구분하면서 재무 성과에 비해 비 재무 

성과는 측정 방법이 다양하고 성과에 대한 포괄적이고 종합

적인 접근이 가능하다는 점에서 비재무 성과에 대한 측정이 

중요하다고 강조하였다8

한편1&직무성과를 결정짓는 요인에 대해 a"99I& F$6& >F:9&

P;,00S는 동기적 결정 요인뿐만 아니라 직무 자체의 역할 

요인1&개인 능력 요인이 직무성과에 영향을 미친다고 하였는

데 그  중  개인적 능력 요인에는 능력P수행 및 완료 능력S과 

의지P수행 및 완수 의지 S가 각각 개인적  능력과 동기부여로 

나타나 직무성과에 큰 영향을  미친다고 하였다Pa"99I& [&

>F:91& ;,00S8& &

이처럼 직무성과는 조직관리 측면에서 종사원의 구체적 

성과 달성 수준과 유효성 지표를 설명해주는 중요한 개념이 

된다8

!"%"$고객지향성

고객지향성PCNG%9IB"& 9"#B$%F%#9$S은 고객의 c필요와 욕구 

충족d1& c문제해결 및  제안d이라는 마케팅 관점을 기반으로 도

입되었다PO#%$B"1& O"9K$1& [& @BN%B"1& *+++S8&

고객지향성 개념은 제조업 중심의 *차 산업 시스템이 서

비스 중심의 -차 산업  시스템으로 전환되면서 더욱 중요해

지고 있는데 이는 마케팅 개념이 공급자 중심에서 수요자 

중심으로 전환되고 이제는 수요자 P소비자S의 욕구를 충족시

키지 못하면 기업  생존이 어렵다는 관점에서 고객지향성의 

중요성은 더욱 강조되고 있다P=F$:& [& =#I1& *+;*S8&

ZBL#%%P;,0+S는 고객지향성이란 고객의  지속적  가치  창출

을 통해 목표 고객들의 심리를 파악하는 것으로 정의하였으

며1& )F"LB"& F$6& (DF%B"P;,,+S는 고객의 필요와 욕구를 명확

히 이해하고1&경쟁 관계의 개인이나 집단보다 우위를 점하며 

고객 욕구 충족 활동을 계속적으로 수행하려는 신념이라 정

의하였다8&

또한 bBG23F$6B1& ?F"DBE1& F$6& `BMG%B"P;,,-S는 고객의 

관심을 최우선 과제로 정하고 장기적으로 높은  수익을 창출

하는 조직으로 발전하기 위해 이해당사자 모두와 결합된 집

합체라고 정의하였으며1& (F7B& [& `B#%QP;,0*S는 자신의 고객

이 만족스러운 구매 의사결정을 하도록 최선을 다해 도와주

는 것이라 정의하였는데1& 고객지향성은 고객의 욕구와 필요 

사항을 고객의 입장에서 이해하고1&이를 만족시키려는 종사원

들의 접근 태도와 지향적 행동이라 할 수 있다PO"9K$1&

@9KB$1& b9$FLF$1& [& Z#CF%F1& *++*S1&

이와 같은 고객지향적 행동은 고객들이 상품을 비롯한 기

업의 전반적인 요소를 평가하는데 긍정적으로 영향을 미치

며 기업의 성장 및  경쟁우위 선점에 동력이 된다 P)F"LB"& [&

(DF%B"1& ;,,+S8

특히 고객 접점 빈도가 높은 서비스 분야의 경우 고객과 

대면한 상황에서 표출되는 종사원의 고객지향적 행동은 조

직과 기업 성과에 직접적으로 영향을 미치며 고객지향성 수

준이 높은 직원은 자신이 속한  조직과 고객 간의 장기적이

고 지속적인 관계를 위해 양자 모두에게 도움이 되는  이익

을 창출한다Pb9$FLF$1& O"9K$1& [& @9KB$1& *++VS8&

이처럼 고객지향성은 치열한 경쟁 구도의 시장에서 다른 

경쟁자들보다 효과적이며 효율적으로 목표 고객에게 만족을 

제공할 수 있다는 특성으로 인해  마케팅 개념에서 매우 중요

한 요소로 받아들여지고 있으며 P=9%DB"& [& U"IG%"9$:1& *+;+S1&

이러한 원리로 인해 고객지향성은 고객에게 만족감을 비롯

한 신뢰1& 매출 증대 1& 기업과 종사자 간의 관계  발전에 기여

하는 중요한 요인이 된다 P(%9CJ& [& ]9EB"1& *++/S8&

%"#연구방법

%"#"$연구모형

앞서 기술한 이론적 배경과 선행 연구를 바탕으로 본  연

구에서는 f?#:N"B& ;g과 같은  연구  모형을 설정하였다8&

본 연구에서 심리적 소유감은 조직에 대한 심리적 소유감

과 직무에 대한  심리적 소유감 *가지 차원으로 측정되었으

며 심리적 소유감 하위 차원과 직무성과1& 고객지향성 간의 

관계 및 직무성과와 고객지향성 간의 영향 관계를 검증해보

고자 한다 8
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!"#$%&'( )*! "#$%&'()*+(,! -%,(.!

%"!"$연구가설

-8*8;8&심리적 소유감과 직무성과 간의 관계

aF$& bE$B& F$6& !#B"CBP*++VS은 심리적 소유감은 종사원들

이 성과  목표를 향해 적극적인 태도 PF%%#%N6BGS를 갖도록 만

들며1& 업무를 나의 것 혹은 자아PGBDH.C9$CB3%S의 확장된 일

부로 인식하게 하여 책임감을 가지고 목표를 지 키기 위해 

노력하게 만든다고 하였다8& !#B"CB& B%& FD8P;,,;S은 비공식적 

소유감 즉 심리적  소유감이  공식적  소유의식보다  종사원들

의 성과에 더 큰 영향을  미친다는 것을 실증 분 석을 통해 

입증하였다8&이후1& !#B"CB& B%& FD8P*++-S은 조직에 대한 심리적 

소유감이 높은 구성원일수록 조직에서 요구되는 역할 상의 

직무성과뿐만 아니라 자발적인 노력을 통해 혁신적인 직무

성과를 성취할 수  있다고 하였다 8&

한편1& aF$6BKFDDB& B%& FD8P;,,/S은 조직에 대한 심리적 소

유감이 종사원들의 역할 행동에 유의한 영향을 미친다는 것

을 실증적으로 검증하였는데1& =9G%9LFP;,,0S도 종사원들의 

개인당 생산성과  수익성 등 개인 직무성과에 있어 심리적 

소유감이 긍정적 영향을 미친다는 것을  실증적으로 검증하

였다8&

이처럼 심리적 소유감은 종사원들의 행동과 태도에 긍정

적 영향을 미치며1& 조직의 목표와 개인의 자발적 의지를 강

화시켜주는데P?N"ME1& ;,<0S1& 국내 연구에서는 ZBBP*++^S가 

종사원들의 심리적 소유감이 직무 성과에 유의한 정 PhS의 영

향을 미친다는 것을  실증 검증하였다8&

따라서 본  연구에서는 선행 연구를 바탕으로 다음과 같은 

연구 가설을 설정한다8&

f];g& 조직에 대한 심리적 소유감은 직무성과에 정 PhS의 

영향을 미칠 것이다8

f]*g& 직무에 대한 심리적 소유감은 직무성과에 정 PhS의 

영향을 미칠 것이다8

-8*8*&심리적 소유감과 고객지향성 간의 관계

`F:$B"& B%& FD8P*++-S은 심리적 소유감이 조직 구성원들에

게 조직에 기여하고자 하는 신념과 성과를 유도하고 책임감

을 유발시킨다고 하였으며P?N"ME1& ;,<0S1& 이러한 책임감은 

종사원들에게 자발적인 태도를 갖게 하여 희생을 감수하는 

헌신적인 행동을 유발시킨다고 하였다P!#B"CB& B%& FD81& *++-S8

한편 고객지향성은 조직과 조직 구성원들이 고객에게 우

수한 서비스를 제공하기 위해 얼마나 적극적인가를 나타내

는 척도로서PZE%DB1& ]9I1& [& @9JKF1& ;,,0S1& =N"%Q1& b96:B&

F$6& =D9I3IFJB"P;,0*S는 기업들이 고객의 문제 해결 및 욕

구 충족을 위해 노력하는 정도를 고객지향적 행동이라고 하

였으며1& ]9:F$1& ]9:F$1& F$6& ONGC2P;,0VS은 고객지향성은 

조직 구성원 개개인이 고객에게 도움을 주고  협조하려는 정

신적 신념이 발현되는 태도라고 정의하였다8&

또한1& >B9$& F$6& !F"JP*+;VS은 심리적 소유감이 조직  구성

원들로 하여금 자신이 속한 조직에 대해 책임감과 헌신적인 

신념을 갖게 하며 이와 같은 심리적 소유감의 발현은 종사

원의 고객지향적 태도에 유의한 정 PhS의 영향을 미친다는 것

을 실증적으로 검증하였다8

& &따라서 본  연구에서는 선행 연구를 바탕으로 다음과 같은 

연구 가설을 설정한다8

f]-g& 조직에 대한 심리적 소유감은 고객지향성에 정 PhS

의 영향을 미칠 것이다8

f]Vg& 직무에 대한 심리적 소유감은 고객지향성에 정 PhS

의 영향을 미칠 것이다8

-8*8-&직무성과와 고객지향성 간의 관계

직무성과는 조직이 기대하는 성과와 실제 실행된 성과 사

이에서 종사원이 지각하는 정도와 직무에 대해 몰입하는 정

도로 평가할 수 있다고 하였는데P(%NI3H& B%& FD81& ;,0VS1&이는 

직무와 관련하여 구체적인 성취를 이루기 위해 취하는 바람

직한 행동 PYFI3MBDD1& @C]B$"E1& [& #̀GB1& ;,,+S으로서 자신이 

수행하고 있는 역할 행동을 성공적으로 수행하고 있는지 여

부를 측정하는 것이라 하였다P #̀DD#FIG& [& U$6B"G9$1& ;,,;S8

한편 직무성과 고객지향성 간의 관계에 대한 연구에서  

=#I1& ]KF$:1& F$6& =#IP*++0S은 종사원의 지각된 직무성과는 

고객지향성에 통계적으로 유의한 정 PhS의 영향을 미 친다고 

하였으며1& >F$:& F$6& ZBBP*+;+S은 직무성과와 고객지향성 요

인 간에는 높은 정 PhS의 상관관계를 갖는다고 하였다8

따라서 본  연구에서는 선행 연구를 바탕으로 다음과 같은 

연구 가설을 설정한다8&

f]/g& 종사원의 직무성과는 고객지향성에 정 PhS의 영향을 

미칠 것이다8

%"%$변수의 정의  및  측정

본 연구에서 이용된 모든 측정 항목들은 i;점j전혀 그렇

지 않다 k에서 i<점j매우 그렇다k의 <점 척도로 측정되었다8
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-8-8;8&심리적 소유감

본 연구에서 심리적 소유감은 개인이 유 l무형의 특정  대

상을 자신의 일부라 느끼는 심리적 상태로 정의되며1&조직에 

대한 심리적 소유감과 직무에 대한  심리적 소유감으로 나누

어 측정되었다PaF$& bE$B& [& !#B"CB1& *++VS8

조직에 대한 심리적 소유감의 측정은 aF$& bE$B& F$6&

!#B"CBP*++VS의 연구를 바탕으로 ^개의 문항으로 측정되었

다8& 직무에 대한 심리적 소유감의 측정은 aF$& bE$B& F$6&

!#B"CBP*++VS1& @FE2BK1& UG2JF$FGE1& O"FIMDB1& F$6& mF"6$B"&

P*++<S이 사용한 항목을 본  연구에 맞게 수정1&적용하여 ^개 

문항으로 측정되었다8&

-8-8*8&직무성과

본 연구에서 직무성과는 종사원 자신이 수행하고 있는 역

할 행동을 성공적으로 수행하고 있는지 스스로 지각하는 정

도로 정의되며1& 측정 항목은 #̀DD#FIG& F$6& U$6B"G9$P;,,;S

의 연구를 바탕으로 <개 문항으로 측정되었다8

-8-8-8&고객지향성

본 연구에서 고객지향성이란 고객  문제를 해결하고 고객

의 욕구 충족 및 문제 해결을 위해 노력하는 정도로 정의되

며1& 측정항목은 (F7B& F$6& `B#%QP;,0*S1& O"9K$& B%& FD8P*++*S1&

Z#F9& F$6& Y2NF$:P*++VS의 연구를 바탕으로 본  연구에 맞게 

수정1&적용하여 ;;개 문항으로 측정되었다8&

&"#실증분석

&"#"$표본설계 및  분석방법

본 연구의 연구 목적을 달성하기 위하여 서울 및 경기지

역 프랜차이즈 가맹본부에 종사하는 직원들을 대상으로 설

문조사를 실시하였으며1& 총 V*/부의 설문지가 배포되었다8&

조사 기간은 *+;^년 ,월 ;,일부터 ;+월 0일까지이며1& 회수

된 설문지 V+,부 중  불성실하다고 판단되는 설문지 *부를 

제외한 V+<부가 최종 분석 자료로 이용되었다8&

수집된 자 료는 설정된 가 설관계의 검증을 위하여 (!((&

*;8+& 및 UI9G& *;8+& 통계프로그램을 이용하여 분 석되었다8&

또한 연구내용에 따라 빈도분석1& 신뢰도 분석1&요인분석1&상

관관계 분석과 구조방정식 분석 등의 분석이 실시되었다8

&"!"$표본의 일반적  특성

본 연구의 설문의 응답자 V+<명의 일반적 특성은 fTFMDB&

;g과 같다 8&먼저1&성별은 남성P//80nS이 여성 PVV8*nS보다 많

았으며1& 결혼유무는 미혼P^+nS이 기 혼PV+nS보다 다소 많았

다8& 한편1& 교육수준은 대학교 졸업이 V+80n로 가장 많았고1&

*년제 대학졸업P-^8-nS1&대학원 졸업P;08VS&순으로 나타났다8&

연령은 -+.-,세 미만이  /^8-n로 가장  많은  비중을 차지하

였으며1& 경력은 Vo/년 미만  -;n로 가장  많은 것으로 나타

났다8& 또한1& 업종은 외식업 분야가 V08^n로 가장 많았으며1&

서비스업 --8<n1& 도l소매 ;/8*n1& 기타 ;+n& 순으로 집계되

었다8& &

!+,-.'( )*! /0%1*.()! %1! )2-$.()

32&(4%0#!
50(67(89#!

:8;
<

=(8,(0

>2.( ??@ AABC

5(-2.( DCE FFB?

-20*&2.!

)&2&7)!

>200*(,! DGH FEBE

I*84.( ?FF GEBE

J,792&*%8

"*4'! )9'%%. D@ FB?

3%..(4( DFK HGBG

L8*M(0)*&# DGG FEBC

=02,72&(! )9'%%. @A DCBF

N4(

?EO?K DDA ?CBH

HEOHK ??K AGBH

FEOFK AD D?BA

AE! PM(0! D? ?BK

320((0

:Q(20;

L8,(0! D! AG DHBC

?RH! DDG ?CBA

FRA D?G HDBE

GR@ AH DHBE

CRK HE @BF

DE! PM(0 ?G GBF

/%)*&*%8

I&211 DFC HGBF

I(8*%0! I&211 GE DFB@

N))*)&28&! >2824(0 DED ?FBC

=(8(02.! >2824(0 FH DEBG

S($7&#! =(8(02.!

>2824(0
?A GBD

S($20&-(8&! >2824(0! HE @BF

T7)*8())!

U#$(

5%%, DKC FCBG

I(0M*9( DH@ HHB@

V(&2*. G? DAB?

P&'(0) DE ?BA
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3%8)&079&)! 28,! W&(-)!
529&%0!

.%2,*84)
NXJ 3V α

/)#9'%.%4*92.! PY8(0)'*$! %8! &'(! P0428*+2&*%8 BGE? BCAC BCCF

W! )(8)(! &'2&! &'*)! *)! >Q! 9%-$28#B! B@C?

U'*)! *)! >Q! %0428*+2&*%8B! BCD?

U'*)! *)! PLV! 9%-$28#B! BCHA

>%)&! %1! &'(! $(%$.(! &'2&! Y%0Z! 1%0! &'*)! %0428*+2&*%8! 1((.! 2)! &'%74'! &'(#! %Y8! &'(! 9%-$28#B! BCHH

/)#9'%.%4*92.! PY8(0)'*$! %8! &'(! [%\ BAAC BCHF BCCC

U'*)! *)! >Q! ]%\B B@C?

W! )(8)(! &'2&! &'*)! *)! >Q! ]%\B! BCDD

>%)&! $(%$.(! &'2&! Y%0Z! 1%0! &'*)! %0428*+2&*%8! 1((.! 2)! &'%74'! &'(#! %Y8! &'(*0! ]%\B! BCD@

W! 1((.! 0()$%8)*\*.*&#! &'2&! &'*)! Y%0Z! *)! -#! Y%0ZB BCE@

[%\! /(01%0-289( BAK@ BCAG BCCA

W! $(01%0-! ,7&*()! $0%$(0.#! 0(.2&(,! -#! ]%\! Y*&'*8! &'(! %0428*+2&*%8B BC??

W! 17.1*..! &'(! 0()$%8)*\*.*&*()! $0()90*\(,! \#! &'(! ]%\B BCED

W! $(01%0-! &2)Z)! &'2&! 0(67*0(! ]%\! ,7&*()B B@KA

W! $(01%0-! -#! ,7&*()! %8! ]%\! *-$%0&28&.#B BC?K

37)&%-(0! P0*(8&2&*%8 BAHG BC?? BCCE

W! &0#! &%! 4(&! 97)&%-(0)! &%! ,*)97))! &'(*0! 8((,)! Y*&'! -(B BCDE

W! &0#! &%! $0%M*,(! &'(! *81%0-2&*%8! &'2&! &'(! 97)&%-(0! Y28&)B B@CF

W! &0#! &%! $0(M(8&! 97)&%-(0)^! *89%8M(8*(89()! *8! 2,M289(B BC?E

W! &0#! &%! )744()&! 28! *&(-! &'2&! &'(! 97)&%-(0! ,%()! 8%&! (_$(9&`! \7&! .*Z()B BCHE

x
2

=114.684, df=98(x
2

/df=1.170, p-value=.000), RMR=.029, GFI=.966, AGFI=.953, NFI=.974, CFI=.996

!+,-.'( /*(>(2)70(-(8&! *&(-)! 28,! M2.*,*&#! 2))())-(8&

3%8)&079&) D ? H F >(28 IS

DB! /)#9'%.%4*92.! PY8(0)'*$! %8! &'(! P0428*+2&*%8 0112 HBGF@ EBKKA

?B! /)#9'%.%4*92.! PY8(0)'*$! %8! &'(! [%\ BG@Gaa 0131 HBKA@ DBEHG

HB! [%\! /(01%0-289( BAKHaa BGGHaa 0114 HB@HA EBKCG

FB! 37)&%-(0! P0*(8&2&*%8 BAK@aa B@DAaa B@DFaa 014/ FBECK DBDD?

**p<0.01, - Bold numbers indicate the square root of AVE, 

!"#$%&' ()'>(28`! )&28,20,! ,(M*2&*%8! 28,! 9%00(.2&*%8)! %1! &'(! 9%8)&079&)

&"!"$측정항목의 신뢰성  및  타당성  분석

본 연구의 다 항목으로 구성된 연구 단위의 단일차원성은 

(!((& *;와 UI9G& *;8+를 이용하여 분석되었다8&먼저1&신뢰

성 분석에서 모든 연구단위에 대한 Y"9$MFC2dG& α값이 800+&

.8000로 측정되어 만족할 만한 수준인 +8<을 상회하여 신뢰

성이 확보되었다P]F#"1& ODFCJ1& OFM#$1& U$6B"G9$1& [& TF%2FI1&

*++^S8&또한1&연구단위의 판별타당성과 집중타당성의 분석을 

위한 확인적 요인분석에서 적합도 지수가 7
!

j;;V8^0VP6Hj,01&

7
!

56Hj;8;<+1& 3.LFDNBj8+++S1& A@Aj8+*,1& m?'j8,^^1& Um?'j8,/-1&

)?'j8,<V1& Y?'j8,,^으로 측정모형을 잘 설명 하고  있는 것

으로 나타 났다8& 척도들의 연구에 대한 대표성 검증을 위한 

연구단위 신 뢰도PYYA4& Y9I39G#%B& Y9$G%"NC%& ABD#FM#D#%ES와 

평균분산추출값PUap4& ULB"F:B& aF"#F$CB& p7%"FC%B6S의 계산 

결과1& Uap&값의 경우 일반적 기준치인 8/+보다 높게 나타났

으며1& YYA& 값의 경우 일반적 기준치인 +8<+& 보다 높게 나

타나 본  연구의 구성항목의 신뢰성과 대표성은 확인되었다

P]F#"1& ODFCJ1& OFM#$1& U$6B"G9$1& [& TF%2FI1& *++^S8& 다음으로 

판별타당성 검증을 위해 상관관계 분석이 실시되었다8&각 변

수별 상관관계의  계수의  값과 Uap의 제곱근PGWNF"B& "99%S값

을 비교하여 모든 변수에서 상관계수의 값이 Uap의 제곱근 

값 보다  작으면  판별타당성이 검증된다8& 분석 결과1& fTFMDB&

-g에서와 같이1& 각 구성  변수의  대부분의  상관계수  값이 

Uap의 제곱근 값보다 작은  것으로 나타나 판별타당성이 검

증되었다8



13Jung-Un Lee / Korean Journal of Franchise Management 8-3 (2017) 7-16

&"%"$연구가설의 검증

연구 가설을 검증한 분석 결과는  fTFMDB& Vg와 같다 8&

];o]*는 심리적 소유감P조직에 대한  심리적 소유감과 직

무에 대한  심리적 소유감S과 직무성과 간의  관계를 설명한 

것이다8& 분석 결과1& f];g인 조직에 대한 심리적 소유감Pγ

j8*-,1& %.LFDNBj-8;++1& 3f8+;S과 f]*g인 직무에 대한 심리적 

소유감Pγj8/-<1& %.LFDNBj<8--+1& 3f8++S이 직무성과에 미치는 

경로계수 값은 모 두 유의한 정PhS의 영향을 미치는 것으로 

나타나1& ];과 ]*는 지지되는 것으로 나타났다8&

다음으로1& ]-o]V는 심리적 소유감P조직에 대한 심리적 

소유감1& 직무에 대한  심리적 소유감S과 고객지향성 간의 관

계를 설명한 것이다8& 분석 결과1& f]-g인 조직에 대한 심리

적 소유감Pγj8+V*1& %.LFDNBj8/0<1& $8GS은 고객지향성에 유의한 

영향을 미치지 않았다8&반면 f]Vg인 직무에 대한  심리적 소

유감Pγj8V+V1& %.LFDNBj/8<++1& 3f8++S은 고객지향성에 미치는 

경로계수 값이 유의한 정 PhS의 영향을 미치는 것으로 나타났

다8&따라서 ]V는 지지되었다8&

마지막으로 ]/는 직무성과와 고객지향성 간의 관계를 설

명한 것이다8& 분석 결과1& f]/g인 직무성과Pγj8V//1& %.LFDNBj&

^8,*;1& 3f8++S는 고객지향성에 미치는 경로계수 값이 유의한 

정PhS의 영향을 미치는 것으로 나타나 ]/는 지지되었다8

/2&') J)&*-2&( &OM2.7( $OM2.7( V()7.&)!

"D /PP!→ [/ B?HK HBDEE BEE? N99($&(,

"? /P[!→ [/ BAH@ @BHHE aaa N99($&(,

"H /PP!→ 3P BEF? ! BAC@ BAA@ V(](9&(,

"F /P[!→ 3P BFEF AB@EE aaa N99($&(,

"A [/!→ 3P BFAA GBK?D aaa N99($&(,

I>3! :V
!

;

[/ BACA:ACBA<;

3P B@F@:@FB@<;

_
!

bDDFBGCF:,1bKC`! _
!

c,1bDBD@E`! $OM2.7(bBEEE;`! V>VbBE?K`!

V>IJNbBE?E`! 35WbBKKG`! d5WbBK@F`! UeWbBKKA

***p<.00, POO=Psychological Ownership on the Organization, 

POJ=Psychological Ownership on the Job, JP=Job Performance, 

CO=Customer Orientation, 

!+,-.'( 3*(>(2)70(-(8&! -%,(.

'"#결론

'"#"$연구결과의 요약  및  시사점

본 연구는 조직 구성원의 지 각된 심리적 소유감 의식이 

직무성과 및  고객지향성에 미치는 영향 관계에 대해 실증적

으로 검증하고자 하였다8&이를 위해 프랜차이즈 가맹본부 종

사원을 대상으로 설문조사를 실시하였으며1& 결과에 따른 실

무적 시사점을 제시하면 다음과 같다 8&

본 연구의 실증 분석 결과를 정리해보면 다음과  같다8&

첫째1& 조직과 직무에 대한 심리적 소유감은 직무성과에 

모두 유의한  정PhS의 영향을 나타냈다8& 이는 심리적 소유감

이 높을수록 종사원의 직무성과에 유의한 영향을 미친다는 

선행 연구P=9G%9LF1& ;,,0_& !#B"CB& B%& FD81& *++-_& aF$6BKFDDB&

B%& FD81& ;,,/S&결과와 일치하는 것으로 심리적 소유감 요인은 

조직 구성원들이 개인의 직무성과 달성을 위해 자발적으로 

노력하도록 유도하며1& 태도과 행동에 긍정적인 영향을 미친

다는 것을 의미한다8&이를 볼 때  프랜차이즈  가맹본부는  구

성원의 비공식적 심리적 소유의식 증대를 위한 노력에 관심

을 기울여야 한다 8&

둘째1&직무에 대한 심리적 소유감은 고객지향성에 유의한 

정PhS의 영향을 미치는 것으로 나타났다8& 이는 직무에 대한 

심리적 소유감은 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 선

행 연구 P>B9$& [& !F"J1& *+;VS& 결과와 일치하는 것으로 직무

에 대한 심리적 소유감이 높을수록 고객지향적 사고와 행동

도 증대된다는 것을  의미한다8

반면1&조직에 대한 심리적 소유감은 종사원들의 고객지향

성에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타 났다8& 이에 

대해 (B9& F$6& ZBBP*+;VS의 연구는 본 연구와 같은 결과를 

제시하고 있는데 호텔종사원을 대상으로 한 실증 연구에서 

직무에 대한  심리적 소유감을 가진  종사원이라도 조직에 대

해서 심리적 소유감을 갖지 못할 수 있으며 고객지향성에 

유의한 영향을 미치지 못한다고 하였다8&

이는 종사원들이 조직과 직무를 구분하여 판단한다는 것

으로 ZBBP*++^S는 고용불안과 같은 조직의 업무환경은 조직

에 대한 심리적 소유감을 낮추며 전체적으로 성과에 부정적

인 영향을 미친다고 하였다 8& 이를 볼 때 프랜차이즈 가맹본

부는 직무에 대한 요인뿐만 아니라 조직 환경에 있어서 고

용안정 및 업무환경의 개선을 통해 조직에 대한  심리적 소

유감을 높여나가는 노력이 요구된다8

마지막으로1& 종사원들의 직무성과는 고객지향성에 유의한 

정PhS의 영향을 미치는 것으로 나타 났다8& 이는 직무성과가 

높을수록 고객지향성에 유의한 영향을 미친다는 선행 연구

P=#I& B%& FD81& *++0S의 결과와 일치하는 것으로 1& 직무성과를 

높게 지각하는 종사원일수록 직무성과 증대를 위한 구체적 

행동으로 고객의 문제 해결 및 욕구 충족을 위한 노력에 더

욱 적극적인 태도를 나타내기에 고객지향성에 유의한 영향

을 미치는 것으로 판단된다8&

따라서 프랜차이즈 기업은 종사원들의 성과가 장기 성과

인 고객지향성에 영향을 미치는 점을 인지하고 내부마케팅 

관점에서 종사원의 성과관리 및  증진을 위해  보상 1& 교육l훈

련1&의사소통 등을 통해 직무성과를 관리하고 증진시키는 노

력이 요구된다8& &

'"!"$연구의 한계 및 향후 연구 과제 

본 연구는 프랜차이즈 가맹본부의 업종 전체를 통합하여 

검증했다는 점에서 업종에 따른 가맹본부의  특수성을  고려
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하지 못한 한계가 있을 수  있다8& 향후 연구에서는  프랜차이

즈 본부의 업종을 세부적으로 구분하여 업종  특성을 파악하

고 효과적인 시사점을 제공할 수 있는 연구를 진행하는 것

이 필요하다8& &

본 연구는 조사 대상을 선정함에 있어서 프랜차이즈 기업

의 규모를 구분하지 않고  진행하였다8& 프랜차이즈 가맹본부

의 조직  규모와 업무의 세분화1&인적자원 구성에 따른 업무
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