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()*서론

갈등은 개인 간 1& 기업과 개인간1& 또는 기업 간  사이1& 즉 

모든 구성원들 사이에서 존 재하고 있다8& 특히1& 프랜차이즈 

산업에서의 갈등은 가맹본부와 가맹점간의 역할이나 기능이 

제대로 작동되지 않을 때  발생할 수  있으며 1&만약 이  갈등이 

가맹본부와 가맹점의 불만족한 이유를 명확하게 찾게 되고 1&

이를 해결해 나간다면 둘의 관계에는 긍정적인 영향을 미칠 

수 있다 ]!9$6C1& ;,^<_& (B2GI1& ;,0<`8&

그러나 현재 여러 본부의  갑질 논란과 더불어 가맹본부와 

가맹점 간에 많은 갈등 문제들이 보도되고 있다 8&실제 가맹

본부와 가맹점 간의 접수된 분쟁사건은 *++-년 *T-건에서  

*+;T년 /<*건으로 계속 증가하고 있는 것으로 나타났으며1&

분쟁사건의 주요 쟁점은 계약과 해지에 대한  것으로 나타나

고 있다 ]공정거래위원회1& *+;^`8

따라서 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 간의 효율적인 갈

등관리와 갈등해결행동이 매우  중요한 과제로 부각되고 있

다]SDEK#1& ;,0^`8&프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 사이에서의 

발생된 갈등을 갈등해결행동을 통해  어 떻게 해결하는가에 

따라 관계를 긍정적인 혁신 또는 변화로 유도할 뿐 아니라1&

이를 통해 형성된 건전한 채널상의 관계는 이 후 발생되는 

다른 갈등에 대하여서도 긍정적인 방향으로 해결할 수  있도

록 해주기 때 문에 중요한 문제로 대 두되고 있다 ][D$%& a&

SIA#FA"OD$1& *+;;`8

그러나1&프랜차이즈 조직이 가지고 있는  상호 의존관계나 

위계적 관계 등 본질적 구조로 인한 갈등의 요인과 그 갈등

을 줄이기 위한 행동을 분 석한 연구는 부족하다][D$%& a&

SG$6IDB21& ;,,,`8& 따라서 프랜차이즈 시스템에서도 가맹본

부에서 가맹점과의 갈등을 해소시킬 수  있는  갈등해결행동

에 대한  연구가 매우 필요하다]S#66#$:E& A%& DI81& *++,`8

이러한 갈등해결행동의 과정과 그  결과물에 대한 1&만족과 

신뢰는 해지의도를 낮추고 장기적인 관계를 형성하는데 중

요한 요인이며]\DOFA"%1& =$AOACA"1& a& SD"6$A"1& *++T_&

VDI%A"1& @bIIA"1& WAIHA"%1& a& Y#%%A"1& *++-`1& 학자들에 따라 이런 

이유를 행동에 따 른 결과물]>D$EEA$& A%& DI81& *++,_& (%D"K& a&

R#A"IC1& *++,`이거나 과정  속에서 형성되는 것 ]UIEA$& a&

>92$E9$1& *++-_& UI#LA"1& *+;+`이라 주장하고 있다 8

본 연구에서는 선행연구들을 반영하여1& 가맹본부와 가맹

점 간의 갈등을 해결하는 과정에서에서 형성되는 만족과 신

뢰를 절차의 질로1& 갈등 해결  결과에 따라  형성되는 만족과 

신뢰를 행동의 질로 나누어 살펴보려고 한다 8& 또한1& 가맹본

부의 갈등해결행동과 절차의 질1&행동의 질 그리고 해지의도 

간에 영향관계를 실증하고자 한다 8&

+)*이론적 배경

!"#"$갈등해결행동

갈등은 갈등의 당사자 간 소통과 문제해결 그리고 협상 

University, Seoul, Korea, E-mail: yongki2@sejong.ac.kr

등의 방법을 통해 관리될 수 있다 ]@DCA"1& *+++`8& 그러나 프

랜차이즈 관계에서의 갈등은 목표의 차이에서 발생하는 본

질적 요소에 기인되기 때문에 다른 갈등과 달리 양측의 타

협이나 양보 없이 스스로 해결하기가 어렵고1&이를 해결하지 

않으면 상호 극심한 불신을 겪거나 심지어는 법적 분쟁으로 

발생하여 쌍방의 치명적인 결과를 초래할 수 있다 ](2D$A1&

*++/`8& 따라서 갈등해결행동을 위해서는 갈등의 유 형과 원

인을 먼저 파악한 후1& 알맞은 행동방법을 선택하여 실행되

어야 한다 ]P:2DO9IK#& A%& DI81& *+;-`8& 갈등해결행동의 행동방

법은 협동행동1& 타협행동1& 순응행동1& 강압행동1& 회피행동 등

의 /가지로 구분된다]\GEE#A"1& ;,,/_& Q29ODE1& ;,<^`8&

협동행동은 문제해결1& 협력 등과 같은 의미로 사용되며

]XDOA"9$& a& VA%2A$1& *++,`1&갈등 당사자가 모두 이익을 얻

을 수  있도록 하는  행동을 말하며1&중요한 문제에 대한 창의

적인 해결책들에 도달하고 장기적으로 긍정적인 관계를 구

축에 관심을 가지고 있는 개인적인 성향이나 행동을 뜻한다

]\GEE#A"1& ;,,/`8& 타협행동은 가맹본부의 입장이나 관점보다 

가맹점의 입장과 관점을 중요하게 생각하고 서로의 합의에 

도달하기 위한 의지를 포함한다8& 따라서 타협행동은 갈등을 

해결하기 위해  자신과 상대방의 관심 부분 중 일정 부분을 

배제하고1& 공통관심 부분에 관하여서만 그  해결방법을 취하

는 것이라고 할 수  있다 ]=D%N1& *++/`8&순응행동은 갈등을 최

소화하기 위하여 가맹본부는 갈등의 문제에 대해 가맹점의 

관점을 이해하고 따라가는 행동을 말한다8&이러한 행동은 자

신이 틀렸음을 알고 듣는 입장일 때 1&문제가 자신보다 다른 

사람들에게 더욱 중요하여  타인을  만족시키기 위한 행동을 

유지하려 할  때1& 추후의 문제해결에 필요한 사회적 신 뢰를 

얻기 위해1& 또는 보 호와 안정이 중요할 때 1& 행하여진다

]Q29ODE1& ;,<^`8& 강압행동이란 갈등 상황에 대하여 가맹본

부의 입장과 관점만을 수용시키기 위해 가맹점에게 강압적

인 영향력을 행사하는 행동을 말한다8&즉1&자신의 이익을 위

하여 다른 사람의 관심이나 희망을 무시하고 있는 영향력을 

행사하는 행동이며](B2A"OA"29"$1& *+++`1& 이러한 행동은 강

압적 영향 전략과 유사한 형태로 볼 수 있다]'LD$BAL#B2& a&

@D%%AE9$1& ;,,^`8&회피행동이란 가맹본부가  갈등상황이나 애

매한 상황으로부터 벗어나고자 가맹점과의 갈등을 외면하는 

것을 뜻한다8&이러한 회피행동은 보통 갈등으로 인한 긴장감

이나 욕구불만1&그리고 감정적으로 화가 나  있을  경우에 사

용되어진다](2D"#H1& *++<`8

!"!"$절차의 질

가맹본부와 가맹점 간의 거 래 과정 속에서 서로에 대한 

만족과 신 뢰가 먼저 형성되어야 한다 ]UIEA$& a& >92$E9$1&

*++-_& UI#LA"1& *+;+`8& 즉1& 가맹본부가 가맹점과의 갈등을 해

결하기 위해 행동을 하는  과정  속에서 형성되는 만족과 신

뢰를 절차의 질이라고 정의할 수  있으며1& 그 하위차원으로 

절차만족1&절차신뢰로 나누어 볼 수 있다8&

먼저1&절차만족은 두 거래 당사자 간의 거래 과정에서  느

껴지는 만족을 말한다8&만족이란 제공  받는  서비스를 인지하

는 과정으로부터 발생되는  감정적 반응으로 정의할 수  있다

]@B=#$$AC& a& c99$1& *++*`8& 이는 평가 과정이 중요한 요소
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임을 강조한 과정에 중점을 둔 만족의 정의이다8&이러한 과

정 속에서의 만족은 서비스의 성과와 고객들의 반응을 바꿀 

수 있는  중요한 요인 중에 하나이며1&고객과 기업과의 관계

를 이해하는데 많은  도움이 된다]UIEA$& a& >92$E9$1& *++-`8&

절차신뢰란 가맹본부와  가맹점의  거래 과정에서 발생된 

서로 간의 신념을 말한다8& 절차신뢰는 사회심리학자들의 주

장에 근거하여 설명할 수  있다 8&사회심리학에서 말하는 이중

처리과정 이론 측면에서 신뢰를 바라본다면1&매번 다른 의사 

결정과 판단을 해야 하는  상황에서1& 다른 사람의 신뢰성에 

대한 판단은 합리적인 방법을 통한 처리과정을 거쳐야 하며 1&

이러한 합리적인 방법은 충동적인 방법에도 영향을 받게 된

다](%"DBK& a& [AG%EB21& *++T`8& 왜냐하면 다른 사람의 신뢰성

에 대한  합리적인 판단은 어떤 최소한의  물질적 교환 활동

이 발생되고 있을  때 1& 그 영향을 받게 되며 ]Q969"9L& A%& DI81& &

*++0`1& 이러한 영향 관계는 한쪽의 정보 처리가 다른 쪽에 

어떤 영향을  주었는지에 따라 다르게 나타날 수 있기 때문

이다](B2GI& A%& DI81& *++0_& @DCA"& a& @GEEMA#IA"1& *+;;`8

!"%"$행동의 질

행동의 질이란 갈등을 해결하기 위한 가맹본부의 행동과 

그 결과에 대하여 반응하는 것을 말하며1& 이에 대한 하위차

원으로 행동만족과 행동신뢰로 구성 할 수  있다 8

행동만족이란 가맹본부의 행동의 결과에 대한 만족으로 

정의할 수  있다 8& 이러한 행동만족은 기대불일치의 이론으로 

해석할 수 있다 8&기대불일치 모형에 따르면1&만족은 소비자가 

제품1& 서비스1& 그리고 다른 대상에 대하여 가지고 있는 사용 

전의 기대와 그들의 성과에 대한  사용 후의 지각 간의  비교 

결과를 말한다]X2G"B2#II& a& (G"3"A$D$%1& ;,0*_& UI#LA"1& ;,,<`8&

또한1& 만족과 불만족은 제 품이나 서비스의 사용 전 기대와 

사용 후 성과를  평가한 결과로 정의된다]P$6A"E9$1& ;,<-`8&

행동신뢰란 가맹본부의  행동  결과에  대한  신뢰로 정의할 

수 있으며 1&이러한 신뢰는 경제적인 관점에서 살펴 볼 수 있

다8& 즉1& 경제적인 관점으로 바라본다는 것은 효율성과 효과

성을 이야기 하는 것이며1&이는 성과에 초점이 되어 있다는 

것이다8&따라서 가맹본부의 갈등을 해결하기 위한 행동의 결

과가 좋다면1&이러한 행동은 가맹점에게 신뢰의 중요한 역할

을 하게  될  것이다8

이러한 관점은 RA":1& [#BK2DG%1& D$6& @BXDFA];,,/`의 게임

이론을 근거로 한 수정모델에 의해 설명된다8&게임이론에 따

르면1& 사람들은 누구나 작은 돈을 가지고 있는 것보다 많은 

돈을 가지고 있는 것을 좋아하며 결과물들에 대해 서로 상관

없는 것으로 여기는 것이 아니라 1& 하나의 결과물은 다른 결

과물과 관 련이 있다고 여기고 있다]R9I%9$& a& UBKA$HAIE1&

*+++`8

!"&"$해지의도

관계해지는 두 거래 당사자의 한쪽이 불공정하게 대우받

는다는 인식 때문에 시작되며1&이러한 인식이 커지면 경제적

인 희생이 따르더라도 불쾌함을 표출하거나 관계해지를 하게 

된다]W#FFD"6& A%& DI81& *++;`8& 또1& 해지의도는 프랜차이즈 가맹

본부와 가맹점 간의 관계에서 서로에 대하여 장기적 관계를 

유지하려는 의도가 없다는 것이며1& 이로 인해 서로에 대한 

관계 규범이 깨지게 된다 ]>D3& a& SD$AED$1& *+++`8& 또한1& 두 

거래 당사자 간에 높은  수준의 만족 ]W9BG%%1& ;,,0_& !#$:1&

;,,,_& (%AMD"%1& ;,,0`1& 결속]!#$:1& ;,,<`1& 그리고 관계규범이 

형성되어 있는 관계라면1& 관계해지의 원인이 되는 불만족과 

불공정성을 억제하여 관계해지의도를 낮출 수 있으나1& 목표

의 불일치]:9DI& #$B9$:"G#%C`나 갈등]B9$HI#B%`이 발생하여 불만

족과 불공정성이 발생하는 경우  관계해지는 촉진될 수 있다 8& &

,)*연구설계

%"#"$연구모형

본 연구는 전 술한 연구의 목적을 달성하기 위하여 

d?#:G"A& ;e의 연구모형을 설정한다8& 즉1& 갈등해결행동이 절

차의 질1&행동의 질 그리고 해지의도에 영향을 미칠 것이라

고 제시한다8&

!"#$%&'( )* !"#"$%&'( )*+",

%"!"$연구가설

-8*8;8&갈등해결행동이 절차의 질에 미치는 영향

갈등해결행동의 하위  요인들과 절차의 질과 행동의 질과

의 관계에 대한 선행연구들을 살펴보면 다음과 같다8& 먼저1&

SA9":A1& @#"9:D1& D$6& UOMA"#]*+;-`는 그들의 연구에서 갈

등해결행동 중  협동행동과 순응행동은 직무만족에 긍정적인 

영향을 미치며 1& 위협행동은 직무만족에 부정적인 영향을 미

친다고 하였다8& 또한1& 갈등의 해결이란 갈등에 대한 긍정적

인 성과와 서로의 관계에 대하여 만족할 때까지 노력하는 

과정이라고 할  수  있다][D$%& a& (B2GI1& ;,,*`8&따라서 본부의 

갈등해결행동은 가맹본부와 가맹점 사이에 갈등을 해결할 

때까지1&서로에 대한 만족과 신뢰를 형성하기 위해 노력하는 
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과정이라고 할  수  있다8&이러한 노력은 가맹본부와 가맹점간

의 갈등의 원인을 분석하고 해결하는데 능동적으로 행동하

도록 도와준다8

강압행동과 회피행동은 갈등을 해결함에 있어서 다른 갈

등해결행동]협동행동1& 타협행동 및 순응행동`보다 좀 더  직

접적인 영향을 줄 수  있다8&이러한 행동은 한 파트너가 다른 

파트너의 행동에 직접적이고 더 많은 제약을 만들게 되거나

]강압행동`1& 관심의 대상에서 제외하고 있음]회피행동`을 나

타내게 되기  때문에 현재의 갈등을 줄일 수 있는 방법이 줄

어들게 되며 1& 미래에 더  많은 갈등을 발생시 킬 수  있다

]XD69%%A& a& (%A"$1& ;,<,`8&

즉1& 가맹본부의 갈등해결행동]협동행동1& 순응행동1& 타협행

동`은 절차의 질에 긍정적인 영향을 줄 것이며1& 강압행동과 

회피행동은 절차의 질에 부정적인 영향을 줄 것이다8

따라서 본  연구에서는 선행연구들을 바탕으로 다음과 같

은 가설을 설정하였다8

>?@A& 본부의 갈등해결행동f];.;`& 협동1& ];.*`& 순응1& ];.-`&

타협1& ];.T`& 강압1& ];./`& 회피g은 절차의 질에 영향

을 미칠 것이다8& &

>?BA& 본부의 갈등해결행동f]*.;`& 협동1& ]*.*`& 순응1& ]*.-`&

타협1& ]*.T`& 강압1& ]*./`& 회피g은 행동의 질에 영향

을 미칠 것이다8& &

-8*8*8&절차의 질이 행동의 질에 미치는 영향

hA"29AH1& XDEAFAA"1& D$6& W#IE6A$]*++*`는 그들의 연구에

서 만족을 판매자과 구매자간의 관계에 있어서 매우 중요한 

요소라고 하였다 8&또한 만족이란 고객들은 서비스 전체와 그 

서비스를 이용하면서 얻는 즐거운 경험의 정도로 정의하였

다8& 따라서 만족은 과거의 경험에 대한 경험이며1& 그 두 조

직 간에 관계의 경험이 짧더라도 형성될 수 있고]SACEKA$E&

A%& DI81& ;,,,`1& 긍정적인 관계를 반 복할 수  있게 해준다

]WA$$#:.Q2G"DG& A%& DI81& *++*`8& 즉1& 절차 만족은 행동 만족에 

영향을 미친다는 것이다8&

신뢰는 관계의 형성이 이 루어진 후1& 반복적인 서비스의 

제공으로 인한  일반화된 기대수준으로 설명되어진다](AI$AE1&

;,,0_& [MCA"& A%& DI81& ;,0<`8& 따라서 신 뢰는 만족보다 높은 

수준에서 생겨나는 총 평가로 여겨진다]YDLDI6& a& S"i$"99E1&

;,,^`8& 또한 신 뢰는 만족보다 오랜 관계 속에서 형성되며1&

고객과 판매자의 관계에 대한 만족의 정도를 나타내는 것이

다]SD"FD"#$9& a& >92$E9$1& ;,,,_& (AI$AE1& ;,,0`8&

즉1& 가맹본부와 가맹점 간의 문제를 인지하고 이를 해결

하고자 할  때 형성된 만족과 신뢰는 서로의 갈등을 해결 방

법 뿐만  아니라 결과에 대하여서도 서로 수긍하고 이에 대

한 만족과 신뢰에 영향을 미친다는 것을 알 수 있다8

따라서 본  연구에서는 이러한 선행연구들을 바탕으로 다

음과 같은 가설을 설정하였다8

>?CA& 절차의 질은 행동의 질에 정 ]j`의 영향을 미칠 것

이다8

-8*8-8&절차의 질과 행동의 질이 해지의도에 미치는 영향

해지의도는 불만족과 부당한 대우를 받았다는 인식이 인

지되었을 때  생겨난다8&그렇기 때문에 관계의 질을 보여주는 

주요 척도인 만족과 신뢰가 높을수록 현재의 관계를 유지하

고자 하는 의도가 커지며 ]@9":D$& a& (2AIFC1& ;,,T`1& 관계를 

해지하고자 하는 의도는 적어지게 된다8& 지금까지의 연구결

과에서도 만족 ]W9BG%%1& ;,,0_& !#$:1& ;,,,_& (%AMD"%1& ;,,0`과 

신뢰]!#$:1& ;,,<`가 관계해지 의도를 감소시키는 것으로 나

타났다8&

가맹본부와 가맹점 간의 관계 형성 속에서 형성되어진 만

족과 신뢰는 서로의 관계를 지속적으로 유지하고 발전시키

고자 노력하게 된다는 것을 알 수  있다8& 또한1& 서로의 행동 

결과에 대한  만족과 신뢰는 현재의 가맹본부와의 관계를 해

지하고 다른 가맹본부를  탐색하고 새로운 관계를  구축하는 

위험을 감수하려는 의도가 적어지게 된다8&

따라서 본  연구에서는 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 

가설을 설정하였다8

>?DA&절차의 질은 해지의도에  부 ].`의 영향을 미칠 것이다8

>?EA&행동의 질은 해지의도에  부 ].`의 영향을 미칠 것이다8

-8*8/&표본설계

본 연구의 연구모형과 가설을 검증하기 위하여 각 변수에 

대하여 문항을 작성하고 설문조사를 통하여 자료를 수집하

였다8& 본 연구의 설문은 서울과 경기  지역에 위치한 프랜차

이즈 가맹점의 점주 1& 점장1& 그리고 매니저를 대상으로 *+;-

년 T월 ;일부터 ;/일 간  실시되었다8& 설문지는 총 T-0부가 

배포되어 수거되 었으며1& 설문응답이 불성실한 T+부를 제외

하고1& -,0부가 분석에 이용되었다8

-*.#/%0&/# 1232#2*. 4%"50".&6 !$/2*789

:".+"%

)$," ;<= >?@>

4"A$," ?=B BC@<

D%$+2.E(

F"%2*+

G.+"%( ?( H"$% <I ?;@B

?J;( H"$%# ?=I BI@I

;JB( H"$%# KI ?I@I

BJ<( H"$%# ;B =@C

L3"%( =( H"$%#( BB C@B

M*( N.#O"% <K ??@C

F*#2/2*.

LO."% C ;

)$.$E"% ?C; <=@K

P.+0#/%6

:"."%$,( Q*%"$.( 4**+( CK ;?@I

)"$/( Q*%"$. BK I@B

R*S <> ??@>

T.$&U ;I K@B

T""4**+ ?I <@K

P./"%.$/2*.$,( 4**+ <; ?V@>

W$U"%6 <? ?V@B

-*SS""XP&"( -%"$A =; ?B@?

-'2&U". <= ??@B

!+,-.'( )*( 1"A*E%$Y'2&( -'$%$&/"%2#/2&#
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-8*8^8&변수의 측정

모든 항목은 리커트 <점 척도];점 k&매우 그렇지 않다 1& <

점 k&매우 그렇다`를 이용하여 측정되었다8&

본 연구에서 갈등해결행동을 가맹본부와 가맹점 사이에 

발생한 갈등에 대한 본사의 행동으로 정의하였다8& 즉1& 갈등

해결행동이란 갈등상황을 평화적으로 도출해내는 과정으로 

그 유형은 유익하든지1& 유해하든지 간에 갈등을 해결하려는 

행동]YD2#O1& ;,0-`을 의미한다8& 본 연구에서는 갈등해결행

동의 하위요인으로는 협동행동1& 타협행동1& 순응행동1& 강압행

동 및  회피행동의 /개 행동으로 분류하였다]Q29ODE1& ;,<^`8&

문항은 RD"K#& D$6& WD"%M#BK]*++;`과 =9ND& D$6& [D$%]*++<`&

그리고 X2D$:& D$6& S9%B2A"]*+;+`에 의해 개발된 협동행동1&

타협행동1& 강압행동에 /개 항목1& 순응행동에 ^개 항목 그리

고 회피행동에 T개 항목을 번역한 후1&본 연구 상황에 맞게 

수정하여 측정하였다8&

절차의 질은 가맹본부가 갈등을 해결하려는 행동 중에 가

맹점이 느끼는 감정과 믿음으로 정의할 수 있으며1& 그 하위 

차원으로 절차만족과 절차신뢰으로 나누었다8& 먼저1& 절차만

족은 가맹본부가 갈등해결행동의 절차에 대하여 가맹점이 

느끼는 만족으로 정의하였다8& 절차만족의 측정은 RD"K#& D$6&

WD"%M#BK]*++;`에 의해 개발된 /개 항목을 번역한 후1&본 연

구 상황에 맞게 수정하여 측정하였으며1& 절차신뢰는 갈등을 

해결하기 위해 가맹본부가 취하는 행동 상의 절차에 대하여 

가맹점이 느끼는 믿음으로 정의하고1& RD"K#& D$6& WD"%M#BK&

]*++;`의 절차  만족으로 개발된 ^개 항목을 번역한 후1& 본 

연구 상황에 맞게 신뢰로 수정하여 측정하였다8&본 연구에서

는 가맹본부가 갈등을 해결하려는 행동의 결과에 대한 가맹

점의 감정과 믿음으로 정의할 수 있으며1& 그 하위 차원으로 

행동만족과 행동신뢰으로 나 누었다8& 문항은 Y9FAC& A%& DI8&

];,0,`과 RD"K#& D$6& WD"%M#BK];,,T`에 의해 개발된 /개 항목

을 번역한 후 본  연구  상황에 맞게 수정하여 측정하였으며1&

행동신뢰는 가맹점이 느끼는 가맹본부의 갈등해결행동에 대

한 믿음을 의미하며1& 이들에 대한  신뢰의 정도로 정의되었

다8& 문항들은 [9$AC& D$6& XD$$9$];,,<`에 의해 개발된 /개 

항목을 번역한 후1&본 연구 상황에 맞게 신뢰로 수정하여 측

정하였다8

해지의도는 가맹본부와 가맹점간의 거래에 있어 가맹점이 

계약관계의 중지를 원하는 정도로 정의되었으며1& !#$:];,,/`

에 의해 개발된 ^개 항목을 본  연구 상황에 맞게 수정하여 

측정하였다8&

-)*실증분석

&"#"$표본의 일반적  특성

본 연구에 응답한 응답자 -,0명의 일반적 특성을 살펴보

면1& dQDFIA& ;e과 같다8&먼저1&성별은 남자가 *T/명]^;8^l`로 

여자 ;/-명]-08Tl`에 비하여 많은 것으로 나타났다8&업종별

로는 한식류가 0<명]*;8,l`으로 가장 많은 분포를 나타냈으

며1& 커피5아이스크림이 /*명];-8;l`1& 요리주점5호프가 T^명

];;8^l`1& 치킨류가 T/명];;8-l`1& 외국계음식류가 T*명

];-8;l`1& 제과5제빵이 T;명];+8-l`1& 육류관련 한식이  -<명

],8-l`1&분식류가 *,명];;8/l`1&그리고 해물류가 ;,명]T8<l`

의 순으로 나타났다8

&"!"$측정항목의 타당성과 신뢰성 검증 

다항목으로 구성된 연구단위의 단일차원성을 검증하기 위

하여 탐색적 요인분석과 신뢰도 분석을 실시되었다8&분석 결

과1& 각 요인별 제거  항목은 없었다8& dQDFIA& *e에서와 같이1&

갈등해결행동의 요인  적합도는 =@Uk8,-+1& RD"%IA%%mE& QAE%& 9H&

(32A"#B#%Ck0,-T80<^]6Hk-++`1& 3d8+++로 나타 났으며1& 절차의 

질과 행동의 질 그리고 해지의도에 대한 요인 적합도는  

=@Uk8,^+1& RD"%IA%%mE& QAE%& 9H& (32A"#B#%Ck& ;/,/+8*T/]6Hk-/;`&

]3d8+++`로 나타나 요인분석에 이용된 표본들이 적합한 것으

로 나타났다8& 또한1& 각 연구단위들에 대한 신 뢰도를 분 석한 

결과 800+n8,<+으로 나타나 신뢰을 검토한 결과1&신뢰도가 충

분한 것으로 확인하여 분석에 활용하였다]WD#"& A%& DI81& *++^`8

N3*2+2.E 4*%&2.E -**Y"%$/2.E LZ,2E2.E -*AY%*A2#2.E
F%*&"+0%"(

[0$,2/6

W"'$32*0%(

[0$,2/6

12##*,0/2*.(

P./"./2*.

N3*2+2.E ? 　 　 　 　 　 　 　

4*%&2.E @>=<\\ ? 　 　 　 　 　 　

-**Y"%$/2.E J@<I<\\ J@<K>\\ ? 　 　 　 　 　

LZ,2E2.E J@=K>\\ J@>=C\\ @K?;\\ ? 　 　 　 　

-*AY%*A2#2.E J@BK=\\ J@<IV\\ @>B=\\ @>C<\\ ? 　 　 　

F%*&"+0%"(

[0$,2/6
J@=C=\\ J@><K\\ @K?I\\ @KKV\\ @>V?\\ ? 　 　

W"'$32*0%(

[0$,2/6
J@=K>\\ J@>I<\\ @K?I\\ @KC<\\ @>>K\\ @CI>\\ ? 　

12##*,0/2*.(

P./"./2*.
@=I=\\ @>=I\\ J@<CC\\ J@>=<\\ J@<CB\\ J@>I;\\ J@>K=\\ ?

)"$. B@;>K> B@;=<B <@VBI; <@?KK? B@K<=< B@I;;= <@V;C> B@V;C?

T/$.+$%+(

1"32$/2*.
?@;B>>B ?@===>< ?@;=VVI ?@;VKK? ?@?;KBB ?@;=<?< ?@;<<?< ?@<CKV?

** p < 0.01

!+,-.'( /*(-*.#/%0&/( 2./"%&*%%",$/2*.#]( )"$.]( $.+( T/$.+$%+( 1"32$/2*.(
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^ F$/'
T/$.+$%+2_"+

`#/2A$/"
-@!@ F !"#0,/

R?J? -**Y"%$/2.E → F%*&"+0%"( [0$,2/6 @B=B =@;B; \\\ N&&"Y/"+

R?J; -*AY%*A2#2.E → F%*&"+0%"( [0$,2/6 @B;I B@KI; \\\ N&&"Y/"+

R?JB LZ,2E2.E → F%*&"+0%"( [0$,2/6 @VK; ?@;KK @;V; !"a"&/"+

R?J< 4*%&2.E → F%*&"+0%"( [0$,2/6 J@;KB J<@CC; \\\ N&&"Y/"+

R?J= N3*2+2.E → F%*&"+0%"( [0$,2/6 J@VV= J@?>> @IVC !"a"&/"+

R;J? -**Y"%$/2.E → W"'$32*0%( [0$,2/6 J@V<> J?@>KK @VI< !"a"&/"+

R;J; -*AY%*A2#2.E → W"'$32*0%( [0$,2/6 @V;C ?@?>> @;<< !"a"&/"+

R;JB LZ,2E2.E → W"'$32*0%( [0$,2/6 @V?? @C=B @BI< !"a"&/"+

R;J< 4*%&2.E → W"'$32*0%( [0$,2/6 J@VBV J?@<C; @?BC !"a"&/"+

R;J= N3*2+2.E → W"'$32*0%( [0$,2/6 J@V;= J?@>K> @VI< !"a"&/"+

RBJ? F%*&"+0%"( [0$,2/6 → W"'$32*0%( [0$,2/6 @IK? ;V@C?I \\\ N&&"Y/"+

RBJ; F%*&"+0%"( [0$,2/6 → 12##*,0/2*.( P./"./2*. =@VVK ?@K?> @VC> !"a"&/"+

RBJB W"'$32*0%( [0$,2/6 → 12##*,0/2*.( P./"./2*. J=@KBI J?@IKK @V<C N&&"Y/"+

!²=349.205, df=79, p=.000, GFI=.905 AGFI=.837, NFI=.952, CFI=.963, TLI=.943, RMR=.051

*** p < 0.01, ** p < 0.05

<Table 4> Standardized Structural Estimates

본 연구에서 WD"OD$의 단일요인검증]WD"OD$oE& 9$A.&

HDB%9"& %AE%`을 이용하여 동일 방법편의를 측정하였다]\AA1&

=#O1& (9$& a& \AA1& *+;;_& \AA1& =#O1& \AA& a& \#1& *+;*`8&이 측

정을 위해 !96EDK9HH& a& U":D$];,0^`이 제안한 것처럼 하나

의 요인으로 통제 모형과 비 통제 모형의 χp와 자유도를 비

교하였다8& 그 결과  통제하였을 때 χpk/*;-8-T<]6Hk*^T`로 나

타났으며1& 통제하지 않았을 경우엔 χpkT0^+8<*<]6Hk;**,`로 

나타났다8&두 모형의 ∆χp는 -/*8^-+]6Hk-/1& 3d8+;`로 통계적

으로 유의한 차이가 있는  것으로 나타나1& 연구 단위들 간에 

내적타당성이 증명되었다고 볼 수  있다8

&"%"$상관관계 분석

단일차원성이 입증된 각 연구단위에 대하여 서로의 관계

의 방향성과 관계의 정도를 알아보기 위해 dQDFIA& -e과 같

이1&상관관계 분석이 실시되었다8& 분석결과1& 각 연구  단위들 

간의 방향을 연구가설에서 제시한 방향과 일치하는 것으로 

나타났다8&

&"&"$연구가설의 검증

연구의 전체적 구조모형을 검증하기 위하여 P@U(& **8+

을 이용한 구조모형분석이 실시되었다8&분석 결과1&적합도는 

χpk-T,8*+/1& 6Hk<,1& 3k8+++1& S?'k8,+/& PS?'k80-<1& )?'k8,/*1&

X?'k8,^-1& Q\'k8,T-1& Y@Yk8+/;로 나타났으며1& 적합도 값이 

대체적으로 수용  가능한 값을 갖는 모형이 도출되었다]WD#"&

A%& DI81& *++^`8&

분석 결과는  dQDFIA& Te와 같다8&

먼저1&갈등해결전략이 절차의 질에 영향을 미친다는 가설

을 검증한 결과 1& 협동전략]βk8-/-1& %.LDIGAk/8/-*`1& 타협전략

]βk8-*,1& %.LDIGAk-8<,*`1& 순응전략]βk8+<*1& %.LDIGAk;8*<<`1&

강합전략]βk8.8*<-1& %.LDIGAk.T800*`1& 회피전략]βk.8++/1&

%.LDIGAk.8;^^`으로 나타나1& W;의 가설 중  협동전략1& 타협전

략1&강합전략이 절차의 질에 통계적으로 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타나1& W;&중 일부 채택되었다8&

갈등해결전략이 행동의 질에 영향을 미친다는 가설을 검

증한 결과 1& 협동전략]βk.8+T^1& %.LDIGAk.;8^<<`1& 타협전략]β

k8+*01& %.LDIGAk;8;^^`1& 순응전략]βk8+;;1& %.LDIGAk80/-`1& 강합

전략]βk.8+-+1& %.LDIGAk.;8T0*`1& 회피전략]βk.8+*/1& %.LDIGAk&

.;8^<^`으로 나타나 1& W*의 가설은 통계적으로 유의한 영향을 

미치지 않는 것으로 나타나 1& W*는 기각되었다8

절차의 질이 행동의 질에 영향을 미친다는 가설을 검증한 

결과1& βk8,<;1& %.LDIGAk*+80;,로 통계적으로 유의한 영향을 

미치는 것으로 나타나 1& W-는 채택되었다8&절차의 질이 해지

의도에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타

나]βk/8++<1& %.LDIGAk;8;<^`1& W-는 기 각되었다8& 마지막으로 

행동의 질이 해지의도에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타나]βk./8<-,1& %.LDIGAk;8,<<`1& WT는 채택되었다8
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!"#$%&'( 0*(T/$.+$%+2_"+( T/%0&/0%$,( `#/2A$/"#

.)*결론

본 연구는 가맹본부의 갈등해결행동이 절차의 질과 행동

의 질 그리고 해지 의도에  대한  구조적  관계를  설정하고1&이

를 실증  분석하였다8&

연구결과의 요 약과 시사점은 다음과 같다8& 첫째1& 본사의 

갈등해결행동 중  강압행동은 절차의 질에 부 ].`의 영향을 미

치는 것으로 나타 났으며1& 협동행동1& 순응행동1& 타협행동은 

절차의 질에 정 ]j`의 영향을 미치는 것으로 나타났다8& 이러

한 결과는 가맹본부가 가맹점과의 갈등이 발생되었음을 인

지한 후 가맹점과의  갈등을 해결함에 있어서 서로의 입장과 

상황을 파악하고 이를 서로 공유해야 한다는 것을 보여주고 

있다8&특히1&외식프랜차이즈 분야에서 가맹점에 대한 갈등해

결행동은 갈등해결 대상 가맹점 뿐  아니라 다른 가맹점과의 

관계 및 향후 발생할  수  있는  갈등을 해결하는데 있어서 매

우 중요한 역할을 하고 있음을 알 수  있다8&따라서 가맹점에 

대한 협동행동1& 타협행동1& 그리고 순응행동을 기반으로 한 

가맹점과의 갈등해결행동을 구상하고 운영함이 중요하다8&

이는 가맹점으로 하여금 가맹본부에 대한  기대에 대하여 충

족감을 느끼고 이를 통해  자신들의 가맹본부 선택이 현명하

였다는 인식이 높아질 수 있음을  보여주고 있기 때문이다8

둘째1& 가맹본부의 갈등해결행동 전략은 과정부터 조심스

럽게 접근되어야 함을 알 수 있다8& 본 연구의 결과를 보면 

갈등해결행동이 절차의 질에는 영향을 미치나 행동의 질에

는 영향을 미치지 않음을 볼 수  있다8& 즉1& 갈등을 해결함에 

있어서 과정과 절차에서 서로에 대한 믿음과 신뢰가 형성되

는 것이 매우 중요하다는 것이다8& 이러한 결과는 WD$6H#AI6&

D$6& RAB2%AI]*++*`의 연구에서 판매자의 구매자에 대한 의

지정도에 대한  인지정도에 따라 8&판매자에 대한 신뢰가 낮아

진다는 결과와 일치한다8& 즉1& 가맹본부가 갈등을 해결 함에 

있어서 서로의 협의와 교육을 통한  절차와 규범을 구축하고 

인지시키지 못하고1& 가맹점과의 갈등해결을 위해 순응행동

이나 타협행동과 같은  행동으로만 진행한다면1& 가맹점주는 

가맹본부에 대한 신뢰도를 떨어뜨릴 수  있다는  것이다8&따라

서 가맹본부가 가맹점과의 갈등 발생 시에  대처하는  구체적

인 절차와 매뉴얼을 구비하고1&가맹점과의 갈등에 따라  구축

된 절차와 매뉴얼을 기본으로 하여  협의와 협동행동이 진행

되어야 함을 시사하고 있다 8& &

셋째1& 절차의 질은 행동의 질에 행동의 질은 해지의도에 

통계적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다8& 이러한 결과는 

가맹점과의 갈등을 해결함에 있어서 그  절차와 과정에서 형

성된 만족과 신뢰가 행동  또는  결과에 대한 신뢰와 만족을 

형성하는데 선행돼야 함을 보여주고 있다 8& 또한1& 과정 속에

서 형성된 절차의 질은 행동의 질을 통해  해지의도를 낮추

게 되는  요인임을 보여주고 있다 8&따라서 가맹본부는 가맹점

과의 단순 문제 해결에만 집중할 것이 아니라 조금  더 장기

적인 관점에서 발생될 수 있는 갈등 해결  방법과 절차 등을 

수립하고 이를 전 직원과 가맹점주에게 교육할 필요가 있다 8&

또한1& 이러한 절차와 방법을 수립하는데 있어서 가맹점주들

과의 소통을 통해 수립을 하도록 노력하여야 하며1& 특히 가

맹점주들과의 접점에 있는 슈퍼바이저를 위한 교육의 강화

가 필요할 것이다8

또한1&가맹본부의 갈등해결행동에 대한 행동의 질이 해지

의도를 낮춘다는 것을 확인할 수  있었다8& 이는 가맹본부가 

갈등으로 인한 가맹점의 해지의도를 낮추기 위해서는 가맹

본부의 갈등해결을 위한  행동이 단발성이 아니라 지속적인 

행동을 통해  가맹점의 지속적인 만족과 신뢰를 구축해야 한

다는 것을 의미한다8&

본 연구는 다음과 같은 한계점 및 향후 연구과제가  있다8&

첫째1&본 연구는 서울 경기권 외식프랜차이즈 가맹점만을 

대상으로 연구를 진행하였다8&따라서 향후에는 유통 1&서비스 

등 다양한 프랜차이즈 기업을 대상으로 연구되어야 할  것이

다8&둘째1&본 연구는 가맹본부의 갈등해결행동에 관하여서만 

연구하였다8&가맹본부와 가맹점 간의 갈등의 유형과 이에 따

른 갈등해결행동에 대한 연구가 필요할 것이다8& 셋째1& 갈등

에 대한 갈등해결행동을 가맹본부와 가맹점을 대상으로 하

여 양방향으로 측정하는 연구가 필요할 것이다8
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