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!"#서론

학술적으로나 실무적으로  관계  만족과  신뢰를  높이는  전

략에 대하여  많은  연구가  되어왔다 ]\E$B& ^& SBEO#F21& ;,,+_&

(3BLOE$& B%& EJ81& ;,,A_& UFJE$6& ^& XENHF:#J1& ;,,A`8& 따라서 

관계만족과 신뢰를  높이는  요인이  무엇인가에  대하여  연구

가 이루어져  갈등해결전략이  중요한  요인으로  제시되고  있

다8&갈등은 거래  당사자  간에  높은  스트레스와  직무소진 1&즉 

매장 운영의  피로도에  따른  소진으로  이어진다 ](C29%%JB& ^&

!BJ%#B"1& ;,,;`8& 또한1& 프랜차이즈 산업에서의  가맹본부와  가

맹점 간의  갈등은  서로의  목표 차이로 인해  발생되기도  한

다]!EVE$%#& ^& \B"$B"1& *++-_& Q#L991& *++*`8& 즉1& 가맹본부와 

가맹점이 인식하는  목표의  차이가  나타나거나 1& 가맹본부의 

통제와 가맹점주의  자율성  사이에서  갈등이  생겨나기도  한

다]TEFL#1& ;,,;_& X9C2B%1& a9"OE$1& ^& Z2"OE$$1& *++0`8

이러한 갈등의  발생원인  중  하나는  가맹본부와  가맹점  간

의 상호의존도에  따라서  다르게  나타난다 8& 즉1& 가맹본부와 

가맹점은 서로의  의존도에  따라  관계파워 ]!9MB"`를 가지게 

되며1& 이러한 관계파워는  상대에게  행사할  수  있는  권력  우

위를 가지게  되는데 1& 그 결과 갈등 조성과 갈등해결 방법에 

영향을 미치게  된다 8

갈등을 해결함에  있어서  본사의 문화적인 영향도  매우  중

요하다고 할  수  있다 8& 즉1& 가맹본부와 가맹점 간의 문화적 

성향은 그들의  행동을  결정하는  중요한  요소로  작용될  수 

있다]aBJHCC2#& ^& =9":B$1& *++*_& \#33OE$$& B%& EJ81& *++,_&

(#$:JB%9$.>ECLF9$& B%& EJ81& *+;+_& QMB$:B1& *++A`8& @BBLB"&

];,/*`는 기업의  행동양식  중  협동지향성은  갈등  문제해결

에 긍정적인  영향을  미친다고  하였다 8&따라서 가맹본부와  가

맹점 간에  협동지향성인  문화적  성격을  가지고  있다면 1&갈등

을 해결하려는  방법에  차이가  나타날  수  있다 8&

최근 가맹본부와  가맹점  사의의  갈등해결전략에  대한  연

구가 진행되고  있지만  갈등을 해결함에 있어서  권력의  행사 

구조와 문화적인  요인과  관련한 연구가  부족한  실정이다 ]한

상호1& *+;W_&한상호1&송두석1&문해선1& *+;W`8&따라서 본  연구

에서는 가맹본부의  문화적인  성향과  권력행사의  구조 1&즉 관

계파워와 갈등해결전략 1& 관계신뢰 그리고  관계성과의  관계

를 구조방정식을  통해  규명하고 1& 가맹본부가 가맹점과의  관

계구축과 정보공유를  어떻게  해야  하는가에  시사점을  제시

하고자 한다 8

$"#이론적 배경

!"#"$협동지향성

협동지향성은 조직행동이나  심리학자들에  의해  연구가  진

행되어져 왔다 ]R":DJB1& ;,,;_& S9"$F%B#$1& ;,,*_& @CXJ#$%9CL& ^&

\#BG"E$61& ;,00_& !E"LF1& ;,,W_& [E3939"%& ^& (HJB#OE$1& ;,,-`8&

협동은 하나의  목적을  달성하기  위하여  함께  행동하는  것을 

의미한다]@BE61& ;,<A`8& 즉1& 협동은 두  당사자  간에  목적을 

달성하기 위해  어떠한  행동을  하는  가로  설명될  수  있다

]aBH%FC21& ;,W,`8& 프랜차이즈 시스템은  가맹본부와  가맹점 

간에 일정한  공동의  목표를  두고  계약관계로  이루어진  집단

이다8& 따라서 공동의  목표를  달성하기  위해  서로의  관계를 

배려하거나 이해하고 1&함께 하려는  행동을  보일  때  협동지향

성이 높다라고  할  수  있다 8&

또한1& 협동지향성은 공동의  문제를  해결하거나  달성하려

고 서로긍정적인  관계를  만들려고  노력하는  것을  말한다

]X2B$& B%& EJ81& *+;;`8&일반적으로1&서로 다른  두  집단이  공동

의 목표를  두고  노력하지만 1&서로의 환경과  이해관계는  다르

게 나타날  수  있다 8& 가맹본부와 가맹점 간의 공동의 목표가 

존재하나1& 소비자 접근  방식과  서로  다른  환경에  있는  가맹

점과 가맹본부 그리고 가맹점 간에는 계속해서 다른 문제들이 

야기될 수  있다 8& 이때 서로의 문제에 대하여 공감하고 이를 

함께 해결하려고  하는  행동이나  의도를  협동이라고  말한다 8

!"!"$관계파워

관계파워란 두  당사자  간  다른  당사자에게  경영방법 1& 경

영이나 기술  노하우 1& 장비의 공유  등의  기업을  운영하는데 

있어서의 경영  자원에  대하여 통제를 하거나  의사결정에  영

향을 미칠  수  있는  능력을  말한다 ]?E:"B& ^& bBJJF1& ;,0*_&

=#JJ#$:1& ;,0-_& YE""#:E$& ^& )BMOE$1& ;,,+`8&또한1&관계파워는 

두 유통채널  중  하나의  채널에  있는  기업이나  사람이  다른 

채널에 있는  기업이나  사람을  마케팅  전략에  의해  조정할 

수 있는  능력이라고  정의된다 ]ZJ.R$FE"D& ^& (%B"$1& ;,<*`8

프랜차이즈 산업에서  가맹본부의  마케팅 1& 인테리어1& 작업 

프로세스1&홍보1&메뉴 등의  상품 구색 등에  관련된  경영전략

은 가맹점의  경영에  영향을  미칠  수  있다 8&한편1&가맹본부는 

가맹점에 대한  경영  지도를  통해  가맹점의  경영의사결정을 

통제하는 파워를  행사하므로 가맹본부의  관계파워가  가맹점

에게 어떻게  인식되는  가는  매우  중요하다 8&

이러한 관계파워는 가맹본부와 가맹점간의 의존도에 따라 

다르게 나타날  수  있다 8& 의존도란 한  파트너의 목적이  거래 

관계에 있는  다른  파트 너에 의해  통제되는  정도를  말한다

]@9$CVLE& B%& EJ81& ;,,0`8& 통상적으로 가맹본부에  대한  가맹

점의 의존도가  높을  수  있으나 1&때로는 가맹본부가  경영노하

우1& 기술 노하우 1& 브랜드 파워1& 경영지도 등에  대한  영향력

은 낮고1& 가맹점에 대한  의존도가  상대적으로  높게  나타날 

수도 있다 8& 이 경우 1& 관계파워의 형성은 다르게 나타날 수 

있으며1&이는 서로의  문제를  해결하는  방식에도  영향을  미칠 

수 있다 8

!"%"$갈등해결전략

갈등해결전략은 갈등이  발생되었을 때 1&상대에 대하여  이

를 해결하려는  행동이나  행동양식을  말한다 ]=#O& ;,,;`8& 이

러한 행동양식은  자신의  기대와 욕구 충족을 위한  정도와 

상대방의 기대와 욕구충족을 위한  정도에  따라  나누어지기

도 한다 ][E2#O1& ;,0/`8& [E2#O];,0-`은 갈등해결전략을 회

피1& 강압1& 협동1& 순응1& 타협의 /개의 차원으로  나누었다8& 회

피는 갈등의  상황을 회피하고1&자신의 입장이나 상대방의 입

장도 고려하지 않는 것을  말한다 8&강압은 상대방의  배려보다

는 상대방에게 강압적으로 관철시키려는 태도를 말한다 8& 예
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를 들어 1& 가맹본부가 가맹점과의  갈등을  해결하려  할  때  가

맹점의 이야기나 입장을 고려하지 않고 가맹본부의  의견만

을 제시하고  따라오도록 하는  것이다8&협동은 상대방과  정보

를 교환하면서 상대방과  함께  갈등을  해결하려는 활동을 말

한다8& 순응은 상대방의  요구에 맞추어 행동하는  것을  말하

며1&타협은 상대방과  나의  기대치를  조금씩 낮추고 조정하여 

갈등을 해결하려는 태도를 말한다 8&

!"&"$관계신뢰와 관계성과

관계신뢰란 두  이해관계자  또는  기업  간의  관계에  대한 

척도를 말한다 8&신뢰란 조직을  구성하는데  중요한  요소로  작

용한다8&신뢰는 상대가  자신의  기대에  부흥할 것이라는  기대

를 말하며 1& 이를 통해  상호협력을  기대할  수  있도 록 한다8&

신뢰는 거래  파트너에 대한 믿는 정도로  정의된다 ]R$6B"F9$&

^& )E"HF1& ;,,+_& aMDB"& B%& EJ81& ;,0<`8& 이러한 신뢰는  일의 

성과를 높이고  관계를  높이는데 1& 긍정적인 영향을  미치며 1&

목표달성을 위한  조직적  유대 관계도 높이는데  긍정적  영향

을 미친다 ]a#"LF& ^& ?B""#$1& *++*_& (%BME"%1& *++W`8

가맹성과는 학자들의  따라  거래성과에  따른  만족의 개념

으로 보기도  하며 1&가맹본부에 대해  가맹점이  지속적인  관계

를 유지하려는  의지로  정의된다 8&즉1&프랜차이즈 산업에서의 

관계성과는 가맹본부와  가맹점이 추구하는 각각의 목표에 

대한 성과와  공동의  목표에  대한  성과를  의미하는  동시에1&

서로의 관계를 지속적으로 이어가고자 하는 의지로 정의할 

수 있다 8&

%"#연구설계

%"#"$연구모형

본 연구는  전술한  연구의  목적을  달성하기  위하여 

c?#:H"B& ;d의 연구 모형을 설정한다 8& 즉1& 본사의 조직  문화 

중 협동지향성과  관계파워가  갈등해결전략과  신뢰  그리고 

관계성과에 영향을  미칠  것이라고  제시한다 8&

%"!"$연구가설

-8*8;8&협동지향성과 갈등해결전략

협동지향성은 이해당사자간  다른  당사자에게  행하는  행동

이나 행동의도를  말한다 ]=#O1& ;,,;`8& 이러한 협동지향성  성

향을 가지고  있는  조직은  다른  조직의  상황을 이해하고 1& 서

로의 정보를  공유하거나  이를  통해  서로의  관계를  학습하려

는 성향을  가지며 1&이를 통해  공통으로 추구하는 가치나 1&목

표1& 규범 등을  다른  조직과  공유하려  노력하게  된다

]TB"#$:B"1& ;,00_& !E"L2B1& ;,,;`8&따라서 이러한  조직의  성향 

또는 문화는  갈등을  해결하는 방법과 서로의  장점을  공유하

려는 성향이 강함으로 갈등해결전략에도  영향을  미치게  된

다]>92$F9$& B%& EJ81& ;,,A`8& &

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

이러한 연구  선행연구들을 바탕으로 하여 1& 다음과 같은 

연구가설이 설정되었다8

>?@A( 협동지향성은 갈등해결전략 e];.;`& 회피1& ];.*`& 강압1&

];.-`& 협동1& ];.W`& 순응1& ];./`& 타협f에 영향을  미칠 

것이다8

-8*8*8&관계파워와 갈등해결전략

관계파워는 가맹본부와  가맹점  사이의  의존도와  연관되어 

있으며1& 이해당사자 간의  의사결정에 영향을 미치는  정도라

고 할  수  있다 ]@9$CVLE& B%& EJ81& ;,,0`8& 이러한 관계파워는 

서로의 균형이 적절하다면 가맹본부와  가맹점의 활동에 효

율적이며1&효과적인 매개작용을 할  수  있다 8&그러나 만약  관

계파워의 균형이 이루어져  있지 않을 때에는  갈등문제를  해

결 시  서로  다른  행동이 취해질 수  있다8&예를 들어 1&가맹본

부에 대한  의존도가  높은  가맹점이  있다고  한다면 1& 서로의 

문제가 생 겼을 때  가맹본부는  이를  해결하기  위해  서로의 

의사소통 방식을 줄이고 조금 더 강압적인 방법을 취할 수 

있으며1& 또는 갈등  자 체를 무시할  수도  있다 ]?"#B6OE$$& ^&

SB:H#$1& ;,<;_& aMDB"& ^&bEJLB"1& ;,0;`8

이러한 연구  선행연구들을 바탕으로 하여 1& 다음과 같은 

연구가설이 설정되었다8

>?BA( 관계파워는 갈등해결전략 e]*.;`& 회피1& ]*.*`& 강압1&

]*.-`& 협동1& ]*.W`& 순응1& ]*./`& 타협f에 영향을  미칠 

것이다8

-8*8-8&갈등해결전략과 신뢰

어떠한 갈등해결전략을  사용하는가에  따라  서로의  관계를 

강화시킬 수도  있으며1& 서로의 관계를 더 이상  유지하지  못
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하게 할  수도  있다 ]?"#B6OE$$& ^& SB:H#$1& ;,<;`8& 서로의 갈

등 문제를  해결하기  위하여  서로의  정보를 교환하고 서로의 

관계를 중요시  한다면 1& 그 과정에서  문제  해결에  대한 절차

와 결과에  서로의  관계품질 즉1&만족1&신뢰1&몰입 등에도  긍

정적인 영향을  미치게  된다 ]XEO3GBJJ& B%& EJ81& ;,00_& S9DJB& ^&

aMDB"1& ;,,/`8&반대로 갈등을  해결함에  있어 강압적인 방법

만을 구사하거나 1& 승자]M#$.J9FB`의 개념으로 다가간다면 1& 서

로를 이해하거나  문제를  해결할  수  있는  방법은  점차 줄어

들 것이며 1&갈등을 해결하는  과정에서 새로운 갈등을  만들어 

내기도 한다 ]\#$& ^& TB"OE#$1& ;,,0`8& 이러한 갈등해결전략은 

서로의 관계품질을 떨어트리게 되며 1& 이후에 갈등을  해결함

에 있어  비협조적인  성향을  가지게  된다 ]!IBIIB"1& ;,,W`8&

또한1& 갈등을 해결하는  노력과  이를  통해  학 습되어지는 

가맹본부와 가맹점간의  관계는  신뢰를  구축하는데  중요한 

요소로 작용하며 1& 서로에 대한  긍정적인  감정을  유발시킨다

]=BJOE$1& *++/`8& 한상호1& 송두석1& 문혜선]*+;W`는 프랜차이

즈 가맹본부와  가맹점간의  갈등을  해결하기  위한  갈등해결

전략은 관계신뢰에  영향을 준다고 하였다 8& 즉1& 어떠한 전략

을 구사하는  가에  따라  관계신뢰를 구축하는데  긍정적인  영

향을 미칠  수도  있으며 1& 부정적이 영향을  미칠  수도  있다는 

것이다8

이러한 연구  선행연구들을 바탕으로 하여 1& 다음과 같은 

연구가설이 설정되었다8

>?CA(갈등해결전략e]-.;`&회피1& ]-.*`&강압1& ]-.-`&협동1& ]-.W`&

순응1& ]-./`&타협f은 신뢰에 영향을 미칠 것이다 8

-8*8W8&신뢰와 관계성과

신뢰는 이해당사사  간에  서로 믿을 만하고  정식하며 1& 서

로의 약속을 잘 지킬 것이라는  믿음이며1& 신뢰를 통해  거래

불확실성과 거래비용을  감소시키게 된다 ](C2H""& ^& UVE$$B1&

;,0/`8& 또한1& 이러한 신뢰의 형성은 이해당사자간  상호협력

을 기대하게  하며 1& 서로의 관계를  지속적으로 형성할 수  있

도록 한다]TE$BFE$1& ;,,W`8& 따라서 프랜차이즈 가맹본부와 

가맹점 간의  신뢰의 형성은 서로에  대하여 책임과 의무를 

다할 것이라는 믿음을 형성하게 하며 1& 이를 통해  의  관계를 

지속적으로 유지하려는  의도를  만들게  된다 8

이러한 연구  선행연구들을 바탕으로 하여 1& 다음과 같은 

연구가설이 설정되었다8

>?DA(신뢰는 관계성과에  영향을  미칠  것이다 8

-8*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 매니저 중  조사에  동의한  

사람들에 대하여 *+;-년 W월 ;일.;/일까지 ;/일 간  실시되

었다8&설문지는 총 *++부가 배포되어 이  중 ;,A부가 회수되

었으며1& 설문응답이 불성실한 ;-부를 제외하고1& ;0-부가 분

석에 이용되었다8

Constructs Division Frequency Ratio(%)

Gender

Male 106 57.9

Female 77 42.1

Age

Under 30 9 4.9

30-39 54 29.5

40-49 61 33.3

Over 50 59 32.2

Education

High School 36 19.7

Associate Degree 54 29.5

Bachelor 61 33.3

Graduate 3 1.6

No Answer 29 15.8

Position

Owner 92 50.3

Manager 91 49.7

Industry

General Korean Food 35 19.0

Meat Korean 17 9.5

Hof 29 16.0

Snack 20 10.9

SeeFood 2 1.0

International Food 20 10.9

Bakery 17 9.5

Coffee/Ice Cream 29 15.8

Chicken 14 7.4

!+,-.'( )*(-".*/%$0'1&( 2'$%$&3"%1#31&#

-8*8A8&변수의 측정

모든 항목은 리커트 <점 척도];점 g&매우 그렇지 않다1& <

점 g&매우 그렇다`를 이용하여 측정되었다8&

협동지향성은 가맹본부와  가맹점간의  공동의  목표를  달성

하기 위해  서로의  관계를  배려하거나  이해하고 1&함께 하려는 

행동으로 정의되며 1& !B"6HB& E$6& (HOOB"F];,,;`의 연구에

서 사용된 W개의 항목을 본  연구에 맞게 수정되어  사용되었

다8&

관계파워는 가맹본부와  가맹점  간의  의존하는  정도로  정

의되며1& TE$BFE$];,,-`의 연구에서  사용된 *개의 항목이 

본 연구에 맞게 수정되어  사용되었다8&

갈등해결전략은 가맹본부와  가맹점  간의  갈등  발생  시  갈

등을 해결하는  행동  또는  전략으로  정의되며 1& 회피1& 강압1&

협동1&순응1&타협의 하위차원으로  구성되었으며1& (BJ$BF& E$6&

(EJJ#F]*++-`와 =9VE& E$6& aE$%]*++<`의 연구에서  사용된 각

각 /개 항목1& 총 */개의 항목이 본  연구에 맞게 수정되어  

사용되었다8&

관계신뢰는 가맹본부와  가맹점이  상대의  행동이나  행동의

도에 대한 믿음의 정도로  정의되며 1& (BJ$BF& E$6& (EJJ#F]*++-`

의 연구에서  사용한 /개 항목이 본  연구에 맞게 수정되어 

사용되었다8& 마지막으로1& 관계성과는 가맹본부와  가맹점의 

관계를 통한  관계지속성으로  정의되며 1& (BJ$BF& E$6&

(EJJ#F]*++-`의 연구에서  사용한 W개 항목이 본  연구에 맞게 

수정되어 사용되었다8&
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&"#실증분석

&"#"$표본의 일반적  특성

본 연구에 응답한 응답자 ;0-명의 일반적 특성을 살펴보

면1& cQEGJB& ;d과 같다8& 먼저1& 성별은 남자]/<8,h`가 여자

]W*8;h`에 비하여  조 금 많은  것으로  나타났다8& 업종별로는 

일반 한식류가 ;,8+h1& 요리주점5호프이 ;A8+h1& 커피5아이스

크림이 ;/80h1&분식류와 외국계 음식류가 각각 ;+8,h1&제과

5제빵과  육류관련 한식이 각각 ,8/h1& 치킨류가 <8Wh& 그리

고 해물류가 ;8+h로 나타났다8

&"!"$측정항목의 타당성과  신뢰성  검증 

다항목으로 구성된  연구단위의  단일차원성을 검증하기 위

하여 확인적 요인분석과 신뢰도 분석을 실시되었다8&분석 결

과1&협동지향성에서 *개 항목이 제거되었으며1&갈등해결전략

의 구성단위인 회피1&강압1&협동1&순응1&타협전략 연구단위에

서 각 *개 항목이 제거되었다8&관계신뢰에서는 *개 항목1&관

계성과에서는 *개 항목이 제거되었다8& cQEGJB& *d에서와 같

이1&전체측정모형의 모형적합도 지수는 χ
!

g<+*8,*,1& 6Ig*;/1&

3g8+++1& T?'g80<+1& RT?'g80;,1& )?'g8,+*1& X?'g8,*,1&

'?'g8,-+1& [@(ZRg8+<,& 등으로 나타나  적합도 지수가  권고 

수준의 정도로  나타내고 있어 추후 분석하는 데  무리가 없

는 것으로 판단되었다]TB"G#$:& ^& R$6B"F9$1& ;,,*`8&또한1&각 

연구단위들에 대한  집중타당성을 검토한 결과 1& 요인부하 값

이 모두 유의적으로  나타나  집중타당성이 입증되었다8

&"%"$상관관계 분석

단일차원성이 입증된 각 연구단위에  대하여  서로의  관계

가 어떤 방향이며1& 어느 정도의  관계를  갖는지 알아보기 위

해 cQEGJB& -d과 같이1& 상관관계 분석이 실시되었다8& 분석결

과1& 각 연구  단위들  간의  방향을  연구가설에서  제시한  방향

과 일치하는  것으로  나타났다8&

 Variables Final items

Standardized 

Regression 

Weights

t-value CCR AVE

Cooperation Orientation 2 .886-.847 12.802 .858 .751

Relationship Power 2 .703-.839 3.839 .748 .599

Conflict 

Resolution 

Strategy 

Avoiding 3 .834-.899 11.439-13.538 .906 .762

Forcing 3 .896-.918 20.418-21.641 .936 .830

Cooperating 3 .810-.924 15.522-15.964 .922 .798

Obliging 3 .873-.900 17.766-23.350 .917 .785

Compromising 3 .867-.905 16.113-16.861 .933 .823

Relationship Trust 3 .914-.922 22.288-22.517 .942 .845

Relationship Performance 2 .911-.932 27.573 .918 .849

χ2=702.929, df=215, p=.000, GFI=.870, AGFI=.819, NFI=.902, CFI=.929, IFI=.930, RMSEA=.079

!+,-.'( /*(!",1$41,135( $6+( 7$,1+135

Cooperation 

Orientation

Relationship 

Power
Avoiding Forcing Cooperating Obliging Compromising

Relationship 

Trust

Relationship 

Performance

Cooperation 

Orientation
1

Relationship Power -.174** 1

Avoiding -.451** .218** 1

Forcing -.416** .310** .649** 1

Cooperating .469** -.172** -.441** -.416** 1

Obliging .579** -.245** -.535** -.559** .666** 1

Compromising .487** -.261** -.360** -.459** .594** .666** 1

Relationship Trust .705** -.216** -.498** -.521** .595** .658** .606** 1

Relationship 

Performance
.505** -.032 -.279** -.273** .499** .467** .536** .558** 1

Mean 3.991 4.822 3.392 3.330 4.168 4.124 3.520 4.232 3.696

Standard Deviation 1.221 1.190 1.134 1.444 1.093 1.177 1.007 1.283 1.257

** p < 0.01

!+,-.'( 0*( 2*6#3%8&3( 163"%&*%%",$31*6#9( )"$69( $6+( :3$6+$%+( -";1$31*6(
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  Path
Standardized

Estimate
C.R. P Result

H1-1 Cooperation Orientation → Avoiding -0.383 -4.087 0.000*** Accepted

H1-2 Cooperation Orientation→ Forcing -0.226 -1.986 0.045** Accepted

H1-3 Cooperation Orientation → Cooperating 0.484 5.864 0.000*** Accepted

H1-4 Cooperation Orientation → Obliging 0.596 7.109 0.000*** Accepted

H1-5 Cooperation Orientation → Compromising 0.463 5.094 0.000*** Accepted

H2-1 Relationship Power → Avoiding 0.554 4.456 0.000*** Accepted

H2-2 Relationship Power→ Forcing 0.727 4.547 0.000*** Accepted

H2-3 Relationship Power → Cooperating -0.364 -3.792 0.000*** Accepted

H2-4 Relationship Power → Obliging -0.432 -4.261 0.000*** Accepted

H2-5 Relationship Power → Compromising -0.489 -4.24 0.000*** Accepted

H3-1 Avoiding → Relationship Trust -0.044 -0.754 0.451 Rejected

H3-2 Forcing → Relationship Trust -0.059 -0.997 0.319 Rejected

H3-3 Cooperating → Relationship Trust 0.298 5.378 0.000*** Accepted

H3-4 Obliging → Relationship Trust 0.283 4.496 0.000*** Accepted

H3-5 Compromising → Relationship Trust 0.222 3.559 0.000*** Accepted

H4 Relationship Trust→
Relationship 

Performance
0.534 10.67 0.000*** Accepted

 χ²=891.889, df=234, p=.000, GFI=.837, AGFI=.791, RMSEA=.088, IFI=.905, CFI=.904

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

!+,-.'( 1*(:3$6+$%+1<"+( :38&38%$,( =#31.$3"#

&"&"$연구가설의 검증

연구의 전체적 구조모형을 검증하기 위하여 R@U(& **8+을 

이용한 구조모형분석이 실시되었다8& 분석 결과 1& 적합도는 χi&

g0,;800,1& 6Ig*-W1& 3g8+++1& T?'g80-<1& RT?'g8<,;1& [@(ZRg&

8+001& '?'g8,+/1& X?'g8,+W로 나타났으며1& 적합도 값이 대체적

으로 수용  가능한 값을 갖는 모형이 도출되었다]YE#"& B%& EJ81&

*++A`8&

분석 결과는 cQEGJB& Wd와 같다8&

먼저1&협동지향성이 갈등해결전략에  영향을  미친다는  가설

을 검증한 결과 1&회피전략]βg.8-0-1& %.NEJHBg.8+0<`1&공격전략]β

g.8*AA1& %.NEJHBg.;8,0A`1& 협동전략]βg8W0W1& %.NEJHBg/80AW`1& 타

협전략]βg8/,W1& %.NEJHBg<8;+,`1& 순응전략]βg8WA-1& %.NEJHBg&

/8+,W`이 갈등해결전략에  통계적으로  유의한  영향을  미치는 

것으로 나타나 1& Y;은 모두 채택되었다8&

관계파워가 갈등해결전략에  영향을  미친다는  가설을 검증

한 결과 1& 회피전략]βg8/WW1& %.NEJHBgW8W/A`1& 공격전략]βg8<*<1&

%.NEJHBg& W8/W<`1& 협동전략]βg.8-AW1& %.NEJHBg.-8<,*`1& 타협전략

]βg.8-AW1& %.NEJHBg& W8*A;`1& 순응전략]βg.8W0,1& %.NEJHBg.W8*W+`

이 갈등해결전략에  통계적으로  유의한 영향을  미치는  것으로 

나타나 Y*도 모두 채택되었다8& &

갈등해결전략이 관계신뢰에  영향을  미친다는  가설을 검증

한 결과 1& 회피전략]βg.8+WW1& %.NEJHBg.8</W`1& 공격전략]βg.8+/,1&

%.NEJHBg& .8,,<`1&협동전략]3E%2g8*,01& %.NEJHBg/8-<0`1&타협전략

]3E%2g8*0-1& %.NEJHBgW8W,A`1& 순응전략]βg8***1& %.NEJHBg& -8//,`

이 관계신뢰에  유의한  영향을  미쳤으나1& 회피전략]-.;`과 공

격전략]-.*`은 관계신뢰에  통계적으로 유의한 영향을  치지 않

는 것으로  나타났다8&따라서 Y-.-1& Y-.W1& Y-./은 채택되었으

나1& Y-.;1& Y-.*는 채택되지 않았다8

마지막으로1&관계신뢰가 관계성과에  미치는  통계적으로  유

의한 영향을  미치는  것으로  나타나 ]βg8/-W& %.NEJHBg;+8A<+`1&

YW는 채택되었다8&

'"#결론

본 연구는  가맹본부의  협동지향성과  관계파워가  갈등해결

전략과 관계신뢰  그리고  관계성과에 대한  구조적  관계를  설

정하고1&이를 실증 분석하였다8&

연구결과의 요약과  시사점은  다 음과 같다8& 첫째1& 본사의 

조직 문화  중  하나인  협동지향성이  갈등해결전략  중 회피전

략1& 강압전략에 부 ].`의 영향을  미치는  것으로  나타 났으며1&

협동전략1& 순응전략1& 타협전략과에 정 ]j`의 영향을  미치는 

것으로 나타났다8& 이러한 결과는  가맹본부의  조직문화가  가

맹점과의 갈등을  해결하는데  영향을  미친다는  것을  보여주

고 있다 8&조직의 문화가  협동지향적일  때 1&즉 가맹본부와  가

맹점 간에  공동의  목적을  위해 필요한 정보를  공유하고  계

속적인 쌍방향 대화가  있을  때  갈등을  해결하는  데  있었어

도 능동적이며 1& 서로의 입장을 고려하고 1& 서로의 목적을  달

성하기 위해  노력하게  된다는  것이다 8&이를 위해서는  가맹본

부는 가맹점과의  지속적인 커뮤니케이션을 어떻게  만들  것

인가를 고민해야 할  것이며 1& 직원 또한  협동적인  자세를 가

질 수  있도록 지속적인  교인도 필요하다8& 그러나 이러한  조

직의 문화는  단순한 직원교육으로 이루어지지 않으며1& 단시
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간 내에 형성되지 않음으로 가맹본부의 XZU는 장기적인 안

목으로 이를  실현하는데 노력해야할  것이다 8

둘째1&가맹본부에게 관계파워가  있을  때 1&갈등해결전략 중 

강압전략 및 회피전략에 정 ]j`의 영향을  미치는  것으로  나타

났으며1&협동전략1&순응전략1&타협전략과에 부 ].`의 영향을  미

치는 것으로  나타 났다8& 이러한 결과는 ?"#B6OE$$& E$6&

SB:H#$];,<;`과 aMDB"& E$6& bEJLB"];,0;`의 연구결과와도 

일치한다8& 가맹본부에게 관계파워가  있다면 1& 가맹본부는 갈

등을 해결하는데 강압적인 방법이나  갈등을 회피하려는 성

향이 강해진다는 것을  보여주고  있다 8&갈등을 해결함에  있어

서1&때로는 강압적인 방법이나 1&회피하려는 방법을  사용하기

도 하지만 1&그 이전에  가맹본부와  가맹점이  서로의  한쪽으로

만 의지하려는  것이 아니라1&서로 협력관계이며 1&상생관계임

을 인식해야  할  것이다 8

셋째1& 갈등해결전략 중 1& 협동전략1& 순응전략1& 타협전략은 

관계신뢰에 통계적으로  유의한  영향을  미치는  것으로  나타

났다8& 이러한 결과를 볼 때1& 가맹점은 가맹본부와의  소통을  

요구하고 있으며 1& 소통을 통한  서로의 입장을 확인하고1& 공

동의 목표를  달성하기  위해 서로 양보와  타협을  통해  갈등

을 해결한다면 1&가맹본부와 가맹점의  신뢰는  높아질 것이다8&

따라서 가맹본부는  갈등을  해결하기  위해서만  전략을  구사

하는 것이 아니라1&갈등이 발생되기  전부터 가맹본부와  가맹

점 간의  의사소통 창구를 확립할 필요가 있다 8& 또한1& 이를 

실현하기 위해서는  의사소통의 창구로 활동되는 자원을  무

엇으로 할  것인가를  고민해야 할  것이며 1& 이를 활용하는 인

력에게는 협동  지향적이며 1& 고객지향적인 성향을 형성할 수 

있도록 교육하여야 할  것이다 8

연구의 한계점을  보완한 향후 연구  방향은  다음과 같다8&

첫째1& 본 연구  대상자는  서울1& 경기권으로 한정되어  있으며 1&

연구에 활용된 표본수의  한정으로  인한  일반화에  어려움이 

있다8& 따라서 다양한  지 역으로 확대 및 표본수를  증가하여 

연구를 진행할 필요가 있다고  사료된다8& 둘째1& 본 연구에서  

조직의 문화의  한  단면인  협동지향성만을 측정하였으며1& 관

계파워 또한  가맹점에서 느끼는 힘의 정도만을 측정하였기 

때문에 다양한  조직  문화의  성격으로 측정하는 것과  가맹본

부에서 느끼는 관계파워  함께 측정한다면 새로운 시사점을 

기대할 수  있을  것이다 8
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