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Abstract

!"#$%&'& !"BCDC$%EF1& %2C& G996& HC"I#DC& G"J$D2#HC& KJ"LC%& #H& C73C"#C$D#$:& "J3#6& :"9M%2& J$6& D9K3C%#%#9$& #H& #$%C$H#GF#$:8&

N2C"CG9"C1& D9$HOKC"& D29#DC& 2JH& C73J$6C61& J$6& "C3O%J%#9$& KJ$J:CKC$%& 2JH& PCD9KC& #K39"%J$%& JH& J& H%"J%C:F& G9"&

HO"I#IJE& 9G& D9"39"J%#9$H8& QJHC6& 9$& 3"CI#9OH& H%O6#CH1& %2#H& "CHCJ"D2& 3"939HC6& %2C& %2C9"C%#DJE& G"JKCM9"L& JP9O%& %2C&

H%"OD%O"JE& "CEJ%#9$H2#3H& JK9$:& "C3O%J%#9$1& %"OH%RD9:$#%#IC& %"OH%1& JGGCD%#IC& %"OH%S1& J$6& & E9FJE%F8&

('&')#*+, -'&./01, -)2)1, )0-, 3'2+%-%4%/5, 6, N2#H& H%O6F& C7JK#$C6& %2C& H%"OD%O"JE& "CEJ%#9$H2#3& PC%MCC$& "C3O%J%#9$1& %"OH%1& J$6&

E9FJE%F& G"9K& %2C& DOH%9KC"TH& 3C"H3CD%#IC8& QJHC6& 9$& D9K3"C2C$H#IC& IJE#6J%#9$& 3"9DC6O"CH& JD"9HH& $#$C& G996& HC"I#DC&

?"J$D2#HC& G#"K& %F3CH1& N2#H& H%O6F& G9O$6& HO339"%& G9"& J& G#IC.6#KC$H#9$JE& HDJEC& M#%2& %2C& G9EE9M#$:& 6#KC$H#9$H4& UOH%9KC"&

V"#C$%J%#9$1& WK3E9FC"& Q"J$61& BCE#JPEC& J$6& ?#$J$D#JEEF& (%"9$:& U9K3J$F1& !"96OD%& J$6& (C"I#DC& XOJE#%F1& J$6& (9D#JE& J$6&

W$I#"9$KC$%JE& BCH39$H#P#E#%F8

'$& 9"6C"& %9& IC"#GF& %2C& "CHCJ"D2& 3O"39HCH1& "CHCJ"D2& K96CE& J$6& 2F39%2CHCH& MC"C& 6CICE93C68& N2C& 6J%J& MC"C& D9EECD%C6& G"9K&

**<& G996& HC"I#DC& G"J$D2#HC& D9$HOKC"H& %2"9O:2& 9$E#$C& HO"ICF8& N2C& 6J%J& MJH& J$JEFYC6& M#%2& (!((& *Z8+& J$6& [K9H& *-8+&

H%J%#H%#DJE& 3"9:"JK8

('&"42& – N2C& "CHOE%H& 9G& %2C& H%O6F& J"C& JH& G9EE9MH8& ?#"H%1& DOH%9KC"& 9"#C$%J%#9$1& "CE#JPEC\G#$J$D#JEEF& H%"9$:& D9K3J$F& J$6&

3"96OD%\HC"I#DC& ]OJE#%F& 2JIC& H#:$#G#DJ$%& #K3JD%& 9$& D9"39"J%C& D9:$#%#IC& %"OH%8& [$6& CK3E9FC"& P"J$61& 3"96OD%5HC"I#DC& ]OJE#%F&

J$6& H9D#JE\C$I#"9$KC$%JE& "CH39$H#P#E#%F& 2JIC& H#:$#G#DJ$%& #K3JD%& 9$& D9"39"J%C& JGGCD%#IC& %"OH%8& (CD9$61& D9:$#%#IC& %"OH%& J$6&

JGGCD%#IC& %"OH%& 2JIC& H#:$#G#DJ$%& #K3JD%H& 9$& D9$HOKC"& E9FJE%F8

7%0*4"&.%0&& – N2C& #K3E#DJ%#9$H& 9G& %2#H& H%O6F& J"C& G9EE9M#$:& JH4& ?"9K& %2C& %2C9"C%#DJE& 3C"H3CD%#IC1& %2#H& H%O6F& D9$H#6C"H& %"OH%&

JH& %M9& 6#KC$H#9$H& HOD2& JH& D9:$#%#IC& J$6& JGGCD%#IC1& $9%& J& H#$:EC& 6#KC$H#9$1& J$6& #6C$%#GF& M2J%& 6#KC$H#9$H& 9G& G"J$D2#HC&

G#"KH& JGGCD%& D9$HOKC"HT& "C3O%J%#9$& 3C"DC3%#9$& J$6& #$& %O"$& ECJ6& D9:$#%#IC& J$6& JGGCD%#IC& %"OH%1& J$6& E9FJE%F8& N2#H& H%O6F& JEH9&

3"9I#6CH& HCIC"JE& KJ$J:C"#JE& #K3E#DJ%#9$H8& '$& %2C& G"J$D2#HC& KJ"LC%& M2C"C& D9K3C%#%#9$& #H& #$%C$H#GF#$:1& #%& #H& IC"F& #K39"%J$%& %9&

J$JEFYC& %2C& J%%#%O6CH& 9G& D9$HOKC"H& #$& 9"6C"& %9& :J#$& J$& J6IJ$%J:C& #$& D9K3C%#%#9$& M#%2& 9%2C"& D9K3C%#%9"H8& '$& %2#H& H%O6F1& #%&

#H& KCJ$#$:GOE& %2J%& %2C& H%O6F& MJH& D9$6OD%C6& 9$& D9$HOKC"H& M29& 2JIC& C73C"#C$DC& OH#$:& J& "CH%JO"J$%& G"J$D2#HC& D9K3J$F8&

[EH91& "C3O%J%#9$& #H& $CDCHHJ"F& %9& 3JF& J%%C$%#9$& %9& %2C& D9K3J$F& PCDJOHC& #%& #H& J$& #K39"%J$%& IJ"#JPEC& %2J%& H%"C$:%2C$H& M#%2&

DOH%9KC"& %2"9O:2& D9$G#6C$DC& #$& G996& HC"I#DC& G"J$D2#HC& POH#$CHH1& J$6& ECJ6H& E9FJE%F& J$6& D9$HOKC"& D9$HOK3%#9$8& N2C"CG9"C1&

KJ"LC%C"H& H29OE6& 6CICE93& KJ"LC%#$:& H%"J%C:#CH& D9$H#6C"#$:& IJ"#9OH& "C3O%J%#9$& GJD%9"H8

8'59%#-&4& ?"J$D2#HC& ?#"KʼH& BC3O%J%#9$1& U9:$#%#IC& N"OH%1& [GGCD%#IC& N"OH%1& ^9FJE%F

:;<, 74)&&.=.*)2.%0&>, ^;1& ^*;1& @-+8

* This paper is a revised version of some of Kim, Hye-Rim’s  

master thesis.
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!"#서론

기업은 유명  인사 1& 혹은 정치인과  마찬가지로 대중의  시

선에 노출되기 때문에  정상을  유지하던 기업이라도  불명예

스러운 평판이 생긴다면 기업의  존속을  장담할 수 없다8

평판은 다양한  이해관계자들의  경 험에서 생겨나며 1& 고객

의 거래비용의 절감에 효과적이다R="C3H& _& #̀EH9$1& ;,0*a&

B9PC"%H& _& b9ME#$:1& *++*a& B9HC& _& N29KHC$1& *++ZS8& 또한1&

평판이 좋은 회사는 경쟁업체와의 경쟁에서 우위를  가지며 1&

더 많은  고객을 유치할  수  있다 RcJ"6PC":& _& ?9KP"O$1&

*++*a& c9%H#& _& #̀EH9$1& *++;a& c"9C$EJ$61& *++*S8& 더불어 좋

은 평판은 복제가 어렵기 때문에  경쟁업체의 시장진입 장벽

으로 사용될  수  있다 Rb#C"#DL7& _& U99E1& ;,0,a& B9PC"%H& _&

b9ME#$:1& *++*S8&

즉1& 평판은 기업에  경제적  이점을 줄 뿐 아니라 기업  간

의 경쟁에서 우위를  가리는 역할을 하며 1& 기업 전략에도  영

향을 미치는  중요한  자본의  가치를  지 닌다8& 따라서 기업은 

자사의 평판을 측정하여 소비자의  전반적인 태도를 파악한 

후1& 평판의 각 차원이  기업에  어떤 영향을  주는지1& 평판을 

향상시키기 위해  어 떤 요인을  고려해야할지를  연구하여야 

한다R`JEH2& _& QCJ%%F1& *++<S8

평판의 중요성은  일반  기업을 넘어 프랜차이즈 기업에도 

해당된다8& 국내 프랜차이즈  시장은  국내총생산량Rcb!4&

c"9HH& b9KCH%#D& !"96OD%S&중 ;+d를 차지하며 1&지속적인 성

장세를 보이고  있다 R>O$:1& ^CC1& _& =#K1& *+;Aa& ^CC1& =#K1&

=#K1& ^CC1& _& ^#K1& *+;/S8&프랜차이즈의 사전적  의미는 특정

한 상품・서비스를 제공하는  주재자가  자격을 갖춘 사람에

게 자기  상품에 대하여  일정  지역에서의 영업권을  주어  시

장 개척을 꾀하는 방식이다 8&가맹점은 본사와  동일한  이미지

로 상품・서비스를 제공하므로 프랜차이즈  기업의  경우에는 

더욱이 평판 관리가  중요하다8

한편1&매년 수많은  외식프랜차이즈 기업이  생겨나면서  소

비자들의 기업  선 택이 어려워 짐에 따라 R=#K1& =#K1& _& =#K1&

*+;-S& 소비자들은 신뢰할  수  있는  기업을 탐색하고 선호하

는 경향을  보인다 8& 기업은 제품 및 서비스의  장기적  판매를 

위해 고객과의 신뢰  관계를  구축하여 충성고객을 확보하는 

것을 목표로  한다 R>92$H9$& _& c"JFH9$1& *++/S8

수많은 대안이 존재하는 외식 프랜차이즈  기업의 평판이 

신뢰1&일체감 그리고 충성도에 어떤 영향을  미치는지를  분석

하는 연구는 외식산업의 경쟁력을 높이기  위한  중요한 변수

들에 대한  시사점을  제시할  수  있지만 1&이에 대한  연구는  미

흡한 실정이다 8

또한1&평판은 소비자의  소비활동에 있어서  중요한  요인으

로 연구되어져  왔으며 1& 마케팅 학자들  사이에서 큰 관심을 
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모으고 있음에도 불구하고1&가장 중요한  이해  관계자  그룹인 

고객의 인식에  대한  연구가  적 절히 진행되지  못하고 있다 8&

즉1& 서로 다른  이해관계자들은  자신의  경제적 1& 사회적1& 개인

적 배경  등을 바탕으로 동일한  기업에  대하여 각기 다른 평

판에 대한 견해를 가지기  때문에 1& 각각의 이해관계자 층에 

적합한 속성의 척도를 사용하여  연구하여야  한다 R?9KP"O$&

_& eJ$& B#CE1& ;,,<a& `JEH2& _& QCJ%%F1& *++<S8

따라서 본  연구에서는 외식 프랜차이즈  기업 평판을 고객 

지향성1&고용주 브랜드1&재무건전성1&제품5서비스 질1&사회5환

경 책임의 다섯 가지  요인으로  구분하여1&신뢰R인지적 신뢰 1&

정서적 신뢰 S에 각각 어떤 영향력의  차이가  있는지  확인하

며1& 신뢰R인지적 신뢰 1& 정서적 신뢰 S를 통해 충성도 형성에 

어떤 역할을 하는지를  연구하고자  한다 8&

더불어1&외식 프랜차이즈  기업을  최종 사용자인  소비자에  

초점을 맞춰 기업의  평판을 조사하고자  한다 8&소비자 그룹의 

구체적인 평판을 분석하여1&고객의 인식과  행동에  관한  구체

적인 마케팅적  시사점을  제시하고자  한다 8

$"#이론적 고찰

!"#"$기업평판

최근 인터넷1&소셜미디어 및 다양한  매체들이 지속적으로 

발전하면서 소비자는  기업과  소통할  수  있는  기회가 많아졌

다8& 소비자들은 ()(R(9D#JE& )C%M9"L& (C"I#DCS1& 블로그 등에

서 자유로운  의견표출 및 리뷰 작성을  통해  적극적으로 구

전을 확산시키고 있으며 1&소비에 있어 더욱 능동적인  태도를 

보이는 방향으로  기업과  상호작용을  하고  있다 R=J$:1& (2#$1&

_& ^CC1& *+;AS8&이에 온라인상의 구전은  소비자들의  의사  결

정에 중요한  정보로써 소비결정에  많은  영향을  미치게  되었

으며1&그 특징 중  하나로  평판이 작용하고  있다 RU291& *+;AS8

이때 평판은 특정한 개인 혹은 조직에  대한 평가와 판단

이라 할  수  있으며 Rc"JF& _& QJEKC"1;,,0S1&이해관계자들과의 

장기적인 관계에서 형성된다Rc9%H#& _& #̀EH9$1& *++;S8

특히 기업의  평판은 상품1&서비스1&마케팅 등과 같이 알려

진 모든 기업의  활동을 의미하며  기업이  성실하고  정직하게 

고품질의 제품과 서비스를  고객에게 제공하리라는  신호로써 

품질 약속의  역할을 한다 R`JEH2& _& QCJ%%F1& *++<S8&또한 기업

의 행동이나 특성에 대한  소비자의  경험뿐만 아니라 기업에 

대해 전해 듣거나 읽은 것  등으로 형성되기 때문에  고객의 

소비활동에서 거래비용을 줄이는데 도 움을 준다R="C3H& _&

#̀EH9$1& ;,0*a& B9PC"%H& _& b9ME#$:1& *++*a& B9HC& _& N29KHC$1&

*++ZS8&즉1&평판이 좋은 회사는 경쟁업체와의 경쟁에서 우위

를 가지며 1& 더 많은  고객을 유치할  가능성이  있다 RcJ"6PC":&

_& ?9KP"O$1& *++*a& c9%H#& _& #̀EH9$1& *++;a& c"9C$EJ$61& *++*S8&

좋은 기업평판은 복제가 어렵기 때문에  경쟁업체의 진입 

장벽으로도 사용될  수  있다 Rb#C"#DL7& _& U99E1& ;,0,a& B9PC"%H&

_& b9ME#$:1& *++*S8&특히 프랜차이즈  기업은  진입 장벽이 낮

아 쉽게 선택전환이 가능하기  때문에 평판의 관리가  중요한 

역할을 한다 R!J"L& _& ^CC1& *+;-S8&
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QJEKC"R;,,<S에 따르면  기업평판의 개념은 -단계의 변화

를 거쳐 연구되어  왔다8& ;,/+년대에 기업과 브랜드 이미지

를 중심으로  연구되기  시작한  기업 평판의 개념은 ;,<+

년f;,0+년대에 들어서면서  기업 아이덴티티와 커뮤니케이

션을 중심으로 활발히 연구되어졌다RQC$$C%& _& =9%%JHY1&

*+++S8& 이후 ;,,+년대에 이르러  기업평판은 기업의 브랜드 

관리와 평판자체에 집중되어  연구되고  있다 8

평판은 심리학 1& 사회학1& 경제학1& 마케팅 분야 등  다양한 

분야에서 다루어 졌으며1& 아이덴티티1& 이미지1& 브랜드 인상  

등의 개념과 혼용되어1& 학자들 간에  이 견이 있다 RQ"9M$1&

bJD#$1& !"J%%1& _& `2C%%C$1& *++AS8& 다양한 관점에서  학자들이 

해석한 평판을 살펴보면1& 전략적 관점에서는  상품5서비스 시

장에서 경쟁 우위에  기여할  수  있는  무형의 자산으로  간주되

었으며RQJ"$CF1& *++*a& ?9KP"O$& _& eJ$& B#CE1& ;,,<a& b9ME#$:1&

;,,/1& *++Za& gJEE1& ;,,*a& @#E:"9K& _& B9PC"%H1& ;,0*S1& 기업의 

자원 기반  관점에서도  이와  일맥상통하게 기업이  관리해야 

하는 귀중한 자원으로  간주되었다RQJ"$CF1& ;,,;1& *++*a& eJ$&

B#CE1& ;,,<S8&경제학적 관점에서는  고객1&종업원 및 투자자와 

같은 이해  관계자  그룹의 인식을  반영하는  전반적인  인상으

로 간주되 었고RbCC329OHC1& *+++a& ?9KP"O$& _& (2J$ECF1&

;,,+S1& 마케팅적 관점에서도  기업의 평판은 주로 회사와 관

련이 있는  이해관계자를  기준으로 논의 되었다8&구체적으로1&

이해관계자가 기업에  대해 갖는 일반적인 평가인 평판이 이

해관계자의 태도와 행동에  긍정적인  영향을  미친다 R?9KP"O$&

_& (2J$ECF1& ;,,+a& ?9KP"O$& _& eJ$& B#CE1& ;,,<S8& [LC"E9G&

R;,<+S는 정보 \경제학 관점에서 평판이 고품질의 서비스  생

산을 보장하며 1& 소비자가 정보를  반영하는데  유용한  도구라

고 주장하였다 8& 반면 평판이 좋지 않은 기업은  소비자에  의

해 낮은 재구매율과  부정적인 입소문 등으로 처벌받게 된다

R?9KP"O$& _& eJ$& B#CE1& ;,,<S8

`JEH2& _& QCJ%%FR*++<S는 기업의 평판에 대한  선행연구를 

고찰하고1&도출된 결과를 바탕으로 척도 개발 프로세스를 구

성하여 소비자를  대상으로  서비스  기업의 평판을 측정하였

다8& 그 결과 1& 서비스 기업의 평판은 고객지향성1& 고용주브랜

드1& 재무건전성1& 제품5서비스 질1& 사회5환경책임 등  다섯 가

지 요인으로  제시  되었다8&

따라서 본  연구는  선행연구에  따라 외식 프랜차이즈  기업

에 대한 평판을 다 섯 가지  요인R고객 지향성1& 고용주 브랜

드1&재무건전성1&제품5서비스 질1&사회5환경 책임S으로 구분하

여 측정하고자 한다 8

*8;8;8&고객지향성

평판의 하위요인인  고 객지향성은 고 객을 중심으로  하는 

기업 활동인 동시에  기업과 종업원이 고객을 이해하고  만족

시키기 위하여  노력하는  정도를  의미한다 8&더 나아가 고객지

향성을 통해  기업의  목표를  달성하려는  일련의  기업 활동을 

의미한다RQ"9M$1& @9MC$1& b9$JIJ$1& _& #̂DJ%J1& *++*a&

bCH23J$61& ?J"ECF1& _& `CPH%C"1& ;,,-a& )J"IC"& _& (EJ%C"1& ;,,+a&

(J7C& _&`C#%Y1& ;,0*S8&

고객지향성의 필요는 많은  선행연구들에  의하여 증명되었

다R[%2J$JHH939OE9H1& *+++a& bCH23J$6C1& ?J"ECF1& _& `CPH%C"1&

;,,-a& g9OH%9$1& ;,0A1& !J"JHO"JKJ$1& ;,0<a& `CPH%C"1& ;,00S8&

고객지향성은 종업원의 서비스 1& 제품 및 서비스의  고객 

평가와 직접적인  관련이  있으며 1& 고객지향성이 뛰어난 기업

은 기업에  대한  고객의 긍정적인  인식을  제고하는  마케팅전

략을 설계하고  실행하는데 필요한 정보를  수집 및 제공한다8&

또한1& 고객지향성을 추구하는 기업은 종업원의 성취감을 높

이며1& 고객에게 더 큰 만족감을  주고1& 제품 및 서비스  평가

에서 높은 평가를 받는 등의  유리한  결과를 낳는다RQ"J6F& _&

U"9$#$1& *++;S8&

*8;8*&재무건전성 

재무건전성은 기업의 안정성 및 수익성에 대한  고객의 인

식이며1& 기업의 비전 및 투자 잠재력에 대한  고객의 인식을 

의미한다R`JEH2& _& QCJ%%F1& *++<S8&이는 ?9KP"O$1& cJ"6PC":1&

J$6& (CIC"R*+++S이 제시한  대비 R3"9I#H#9$HS&가능성1&전망 및 

위험에 대한  인식을 포괄하는 개념으로1&기업은 지속적인  성

장을 위해  재무건전성을 높여야  한다 R^CC& _& ^CC1& *+;-S8&재

정적인 분쟁은 기업뿐만 아니라 기업의  비금융 이해관계자

인 고객1& 종업원에게도 관계  비용을  높여  직접적인  해를 끼

칠 수  있다 8& 따라서 기업은  재무건전성을 관리하여 1& 기업의 

가치를 향상시 킬 수  있도록 하여야  한다RV3EC"& _& N#%KJ$1&

;,,ZS8

*8;8-8&제품5서비스 질

제품 및 서비스  품질은 기업이 혁신적이고 품질이 좋은 

제품과 서비스를  제공한다는  고 객의 인식이다 RB9:C"H9$1&

;,0-S8&품질은 소비자  만족의  선행  요인이며 1&소비자 만족도

는 충성도로 연결된다는  것이  과거의  일반적인  연구  결과였

다RU"9$#$1& Q"J6F1& _& gOE%1& *+++S8& 그러나 이전의  연구와  달

리 (2#2.NHC1& `J$:& J$6& NHJ#R*+;ZS는 제품 및 서비스의  품

질이 소비자의  신뢰에  직접적인 영향을  미친다고  하였으며 1&

이를 통해  고객의 지각된 위험을 줄이고 기업에  재방문하도

록 동기를  부여할  수  있고  하였다8& 또한1& 기업의 마케 터는 

가격과 제 품5서비스를 기본적으로  고려함으로 써 소비자가  

느끼는 가치를 증대시키고1& 동시에 충성도를 높일  수  있다

RQC#& _& U2#J91& *++;S8

*8;8Z8&사회5환경책임

사회5환경책임은 기업이  환경 및 사회적 책임을 인식하고  

행동한다는 고객의 인식으로 1& 기업이 주주뿐만 아니라 종업

원1&고객과 같이 영향을 받는 모든 이해  관계자들에게  인권1&

근로자의 복지 및 기후 변화와 같은 이슈에 반응할 것을  요

구한다R>C$L#$H& _& hJL9IECIJ1& *++Aa& `JEH2& _& QCJ%%F1& *++<S8

오늘날 소비자는 불매운동1&사회적 책임이 따르는 투자활

동 등을  하며 1& 기업을 향해  적극적인 사회적 책임을 요구하

고 있으므로 사회적 책임의 중요성과  관심은 증가하고 있다

R=#K1& =#K1& h991& _& ^CC1& *++/S8

기업의 경영환경이 글로벌화가 되면서  기업의  사회적 영

향력도 확대되어 가고  있다 8&이에 따라  사회5환경 책임을 다

하는 기업이  장기적인  경쟁우위를 차지할  가능성이  높아지
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고 있으며 1& 사회적 책임을 다하는  기업은  지속  가능한  기업

으로 성장할  수  있다 8& 또한 사회5환경 책임은 이해관계자의 

참여를 유발하여 1&기업과 이해관계자  간의  신뢰  관계를  구축

하는 수단으로도  이용이  가능하다 RQJ$& _& =#K1& *++,S8

!"!"$신뢰

여러 분야에서 활발히 연구되어온 신뢰에  대한  국립국어

원의 사전적  정의를  보면 1& i굳게 믿고 의지하는  것 T으로1& 신

뢰는 관계를 형성하는 데에  있어  기여도가  높아 관계마케팅

에서 가장  중요한  요인으로  다루어져  왔다 R@9":J$& _& gO$%1&

;,,ZS8& >92$H9$& _& c"JFH9$R*++/S은 고 객과의 신뢰  관계를 

잘 구축하여1&고객을 확보하고 장기적으로  유지하는  것은  기

업의 하나의  목표라고  하며  신뢰의  중요성을  주장하였고 1&

cJ$CHJ$R;,,ZS은 판매자와 소비자  간의  장기적  관계를 형

성하는 중요한  요인으로  신뢰  연구의 필요성을 제시하였다 8

선행연구에 의하면 1& [$6C"H9$& J$6& bC6"#DLR;,,+S은 신뢰

를 상대방이  미래에  어떻게  행동할  것인  가에  대한  기대라

고 주장하였다8& b9$CF& J$6& UJ$$9$R;,,<S은 구매자와 판매자 

사이에서 상대방에  대한 믿음을 나타 내는 인지된  신용성

RD"C6#P#E#%FS과& 상대방의 이 익을 추구하는 호의성

RPC$CI9EC$DCS으로 신뢰를  정의하였다 8

신뢰는 고 객과의 관계를  구축하기  위한  전제  조 건이며1&

소비자가 판매자의 신뢰성과  진실성에  대한 확신을 가질 때1&

발생한다RcJ"PJ"#$9& _& >92$H9$1& ;,,,a& @9":J$& _& gO$%1&

;,,ZS8& QC""F& J$6& !J"JHO"JKJ$& R*++ZS은 일반적으로  제 품 

및 서비스는  소비자가  경험하기 전에  구매해야하므로 효과

적인 마케팅은  신뢰  관리에 달려 있다고  주장하였다 8&신뢰는 

협력적 행동을  간접적으로  이끌어 낼 수  있으며1&효율성1&생

산성 등을 증진시키는 성과를 창출 할  수  있기  때문에  성공

한 관계  마케팅에  기여하는  중심적인  요인이다 R@9":J$& _&

gO$%1& ;,,ZS8

외식 프랜차이즈  산업은  매년 다양한  기업이  많이  생겨나

고 있다 8& 소비시장이 넓어 선 택이 어려운  만 큼 소비자들은  

기업선택에 있어  신뢰할  수  있는  기업을  선호하는  경향을 

보인다R=#K1& =#K1& _& =#K1& *+;-S8& 기업의 목표는  고 객과의 

신뢰 관계를 잘 구축하여1& 제품 및 서비스를  판매할 고객을 

유지하고 보유하는  것이므로R>92$H9$& _& c"JFH9$1& *++/S&신

뢰관리에 대한  연구는  중요하다 8

또한1&경영에서 기업과  소비자의 관계에 수반되는  감정적 

요인을 극복하는 것은  관계  마케팅 담당자에게 중요한  과제

로 확인되었다R?9O"$#C"1& b9PHD2J1& _& @#DL1& ;,,0S8& 선행연구

감정적 요인을 포함한 신뢰의  차원은  다양하게 >92$H9$&

J$6& c"JFH9$R*++/S은 신뢰를  인지적  신뢰와  정서적  신뢰로 

구분하고 인지 및 정서적  신뢰의  차원이  경험적으로 구 별 

될 수  있다고  주장하였다 8& 따라서 신뢰는  다양한  차원으로 

분류되는 경우가  많지만 1&본 연구에서는  정서적  신뢰와  인지

적 신뢰로 분류하여 연구하고자  한다 8&

*8*8;8&인지적 신뢰

인지적 신뢰는 객관적이고 이성적인  프로세스에 기초하는 

것으로 서비스  제공자의  능력과 신뢰성에  의존하려는  고객의 

확신이나 의지를  나타낸다RgJ$HC$1& *++*a& @99"KJ$1& jJE%KJ$1&

_& bCH23J$6C1& ;,,*a& BCK3CE1& g9EKCH1& _& jJ$$J1& ;,0/S8&

>92$H9$& J$6& c"JFH9$R*++/S은 인지적  신뢰는 판매자가 

자신의 의무를  다할  가능성에  관하여 확신을 갖고 예측하는 

축적된 지식에  의하여  발생되며 1&이 지식은  소비자와 판매자 

사이의 관계 내에서 판매자의 행동을  관찰하거나 다른  관계

에서 알려진 평판에 의하여  축적된다고  한다 8&평판의 효과가 

강하면1& 초기 상호  작용은  이전에  생성되어  있는  인식을 확

산하거나 불식시킬 수  있는  기회 일  수  있으며1&인지적 신뢰

는 한번 또는  몇 번의 상호  작용에  의하여 1& 인식이 확정될 

수 있다 8

>92$H9$& J$6& c"JFH9$R*++/S은 인지적  신뢰는  지식  중심

적이지만1&신뢰에 대한 욕구는 불완전한 지식  상태를 가정한

다8& 판매자의 미래  행동에 완전한 확신을 가지는  것은  위험

성을 감소시켜준다는 것을  의미하며 1&이러한 확신을 가진 후

의 상황에서 신뢰는 불필요한 것이  된다 8&

*8*8*8&정서적 신뢰

정서적 신뢰란 개인이나 조직의  신뢰를  지각하는데 있어 

무드1& 감정 등에  기초하는 주관적인  신뢰를  말하며 1& 서비스 

제공자가 소비자에게  보여주는  관심과  배려에  따른  감정에 

기초하여 생겨나는  감정  상 태를 의미한다 RgJ$HC$1& *++*a&

>92$H9$.cC9":C& _& (MJ31& ;,0*a& BCK3CE1& g9EKCH1& _& jJ$$J1&

;,0/S8&

>92$H9$& J$6& c"JFH9$R*++/S은 정서적  신뢰는  관계의 안

전감과 관계의  인식된 강도를 통해 특징되며1& 평판 효과는 

정서적 신뢰에도  영향을  미치지만 1&정서적 신뢰는  인지적  신

뢰보다는 소비자와 판매자 사이의  관계에서의 개인적인 경

험에 더 많이  영향을  받는다고 한다 8& 또한1& 정서적 신뢰의 

본질은 정서에  기반하여  파트너에 의존하는  것으로  감정적

인 유대관계가 깊어질수록1&파트너에 대한  신뢰는  지식에  의

한 신뢰를 넘어 정당화될  수  있다 8& 따라서 경제학자들의  주

장에 의하면 1&정서적 신뢰의  감정적인  요소로  인하여 객관적

인 위험 평가에 대한  관계의 투명성이 감소되기도  한다 8&

!"%"$충성도

충성도의 국립국어원에서 제시한  사전적  의미는 i마음속

에서 우러나오는 정성 T이다8&많은 학자들에  의하여  연구되어

진 충성도는 소비자가 특정 기업을  지속적으로  선호하고  제

품을 구매할  때  그  기업에  의존하는  것으로 1& 특정한 브랜드

를 지속적으로  자주  구매하는  경향이다 8&소비자가 특정 브랜

드의 상품을 지속적으로  구매할 뿐 아니라 긍정적인 태도를 

가지는 동일한  제품들의 계열 중에서  특정한 기업의  제품을 

구매하고 경험하려는 소비자의 선호 등 다양하게 정의되어 

졌다RbJF1& ;,A,a& =CEEC"1& ;,,-a& NODLC"1& ;,AZS8

VE#IC"R;,,,S은 충성도란 소비자가  선호하는  기업의  제품

이나 서비스를  지속적으로  구매하게  만드는 해당  기업에  대

한 깊은 몰입이라 정의하며 1& 소비자가 선호하는  경 T이라고 

하였다8& 충성도는 기업의  수 익성에 긍정적인  영향을  주며 1&
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기업에 대한  긍정적  구전 활동과 추천 의도  등으로  측정될 

수 있다 R!J"JHO"JKJ$1& jC#%2JKE1& _& QC""F1& ;,0/S8&

충성도는 고객의 사용  경험과 직접적으로  관련되어  있기 

때문에1&구매 경험과 사용  경험이 없는 소비자에게 충성도는 

존재할 수 없다R[JLC"1& ;,,*S8& 높은 충성도를 가진  고 객은 

만족도와 재구매  의도가  상승하여 구전을  할  가능성이  높아

지므로 기업은 홍보1& 마케팅 비용을 줄일 수  있고 1& 수익 증

대라는 결과를  가져올 수  있기  때문에  충성도에 관한  연구

는 중요하다 8

%"#연구방법

%"#"$연구모형

본 연구에서는  기존의  이론적 배경과  선행연구를 바탕으

로 k그림 -.;l과 같은 연구모형을 설정하였다 8&외식 프랜차

이즈 기업의 평판을 측정하기 위한  하위요인으로  고객 지향

성1&고용주 브랜드1&재무건전성1&제품\서비스 품질 그리고  사

회\환경 책임으로 분류하였으며1& 소비자가 평판을 내린 후 

느끼는 신뢰를  인지적  신뢰와  정서적  신뢰로  나누어 이들이 

충성도에 어떤 영향을  미치는  지에  대하여  실증 분석하고자 

한다8

본 연구에서는 k?#:O"C& ;l과 같은 연구모형을 제시함으로

써 외식 프랜차이즈  기업의 평판이 신뢰에  어떤 영향을  미

치고1& 이러한 신뢰를  통해 충성도가 어떤 영향을  받는지 실

증 분석하여1&실무적 시사점을  제시하고자  한다 8

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

%"!"$연구가설

-8*8;8&평판이 신뢰에  미치는  영향  간의  관계

평판은 기업의  상품1&서비스1&마케팅 등의 알려진 모든 기

업의 활동을 의미하며 1&기업이 성실하고  정직한  고품질의 제

품과 서비스를  고객에게 제공하는데 품질 약속의  역할을 한

다R`JEH2& _& QCJ%%F1& *++<S8&따라서 평판은 불확실성 감소  매

우 관련이  높기  때문에  고객은 신뢰를  가진 종업원에 의존

하려는 경향이  있다 8&즉1&더 신뢰할  수  있는  평판을 가진  기

업에 고객은 더욱 신뢰하게  될  수  있다는  것이다R@99"KJ$1&

jJE%KJ$1& _& bCH23J$6C1& ;,,*S8

높은 평판은 고객의 신뢰를 강화하고 제품 또는  서비스의  

품질을 판단 할  때의  위험요인을 감소시킬 수  있으며1& 좋은 

제품이나 서비스를  제공하여  신뢰할  만한 평판을 얻은 기업

은 소비자에게  긍정적으로  인식될  수  있다 R@9":J$& _& gO$%1&

;,,ZS8& 결과적으로 소비자는 판매자의 평판에 대한  신뢰를 

바탕으로 기업과의  거래를  하며 1& 비용 및 이익을 평가할 수 

있다RQJ"9$C1& @J$$#$:1& _& @#$#J"61& *++ZS8

기업 평판은 종종 기업에  가벼운 자원으로  여겨지지만 개

발에는 상당한  시간과 투자가 필요한 반면에 쉽게 무 너져 

내릴 수  있다RgJEE1& ;,,-S8& 따라서 평판 좋은 회사는 현명하

게 행동하고  부정적인  행동을  하지 않아야 한다 8& b9$CF&

J$6& UJ$$9$R;,,<S은 판매자의 평판에 대한  신뢰가  소비자

가 판매하는 기업에  대한  신뢰를 쌓는 중요한  인지  과정  중 

하나임을 증명하였다8& 따라서 본  연구에서는  이러한  선행연

구를 바탕으로 다음과 같은 가설을  설정하였다 8

?@AB, 외식프랜차이즈 기업의  평판이  인지적  신뢰에  정

CDE의 영향을  미칠  것이다 F

& kg;.;l& 고객지향성이 인지적  신뢰에  정 RmS의 영향을  미

칠 것이다 8

& kg;.*l& 고용주 브랜드가 인지적  신뢰에  정 RmS의 영향을 

미칠 것이다 8

& kg;.-l& 재무건전성이 인지적  신뢰에  정 RmS의 영향을  미

칠 것이다 8

& kg;.Zl&제품5서비스 질이 인지적  신뢰에  정 RmS의 영향을 

미칠 것이다 8

& kg;./l& 사회\환경책임이 인지적  신뢰에  정 RmS의 영향을 

미칠 것이다 8

?@GB, 외식프랜차이즈 기업의  평판이  정서적  신뢰에  정

CDE의 영향을  미칠  것이다 F

& kg*.;l& 고객지향성이 평판이 정서적  신뢰에  정 RmS의 영

향을 미칠  것이다 8

& kg*.*l& 고용주 브랜드가 정서적  신뢰에  정 RmS의 영향을 

미칠 것이다 8

& kg*.-l& 재무건전성이 정서적  신뢰에  정 RmS의 영향을  미

칠 것이다 8

& kg*.Zl&제품5서비스의 질이 정서적  신뢰에  정 RmS의 영향

을 미칠  것이다 8

& kg*./l& 사회\환경책임이 정서적  신뢰에  정 RmS의 영향을 

미칠 것이다 8

-8*8*8&신뢰가 충성도에 미치는  영향  간의  관계

@9":J$& J$6& gO$%R;,,ZS는 소비자가 느끼는 신뢰감이 커

지면 심리적  유대관계가 형성되어 결과적으로 1& 소비자의 충

성도에 영향을  미치고  있음을 확인하였다8&
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따라서 본  연구에서는  선행연구를 바탕으로 다음과 같은 

가설을 설정하였다 8

?@HB,외식프랜차이즈 기업에  대한  인지적  신뢰가  충성도

에 정 CDE의 영향을  미칠  것이다 F

?@IB,외식프랜차이즈 기업에  대한  인지적  신뢰가  충성도

에 정 CDE의 영향을  미칠  것이다 F

%"%"$변수의 정의  및  측정

본 연구에서  이용된 모든 측정항목들은 n;점o전혀 그렇지 

않다p에서 n/점o매우 그렇다p의 /점 척도로 측정되었다8

-8-8;8&기업평판

본 연구에서의  프랜차이즈  기업의 평판은 기업이  성실하

고 정직하며 1& 고품질의 제품과 서비스를  고객에게 제공하는

데 품질 약속의  역할을 하는  것으로  정의하였다 8& 그에 따른 

외식 프랜차이즈  기업의 평판의 하위요인으로 `JEH2& J$6&

QCJ%%F& R*++<S가 분류한 고객 지향성1& 고용주브랜드1& 재무건

전성1& 제품5서비스 질과 사 회5환경책임 총 /가지로 나 누어 

분류하였으며 본  연구의  상황에 맞게 수정되어  고객지향성

은 A개 문항1& 고용주 브랜드 A개 문항1& 재무건전성 ,개 문

항1& 제품\서비스 질 /개 문항1& 사회\환경 책임 Z개 문항으로 

측정되었다8&

-8-8*8&신뢰

신뢰는 >92$H9$& J$6& c"JFH9$R*++/S에 의하여  사용된 항

목이 본  연구의  상황에 맞게 수정되어  인지적  신뢰와  정서

적 신뢰로  나누어 측정 되었다8& 인지적 신뢰는  서비스  제공

자의 능력과  신뢰성에  의존하려는  고객의 확신이나 의지로 1&

정서적 신뢰는  서비스  제공자가  소비자에게  보여주는  관심

과 배려에  따른  감정에  기초하여 생겨나는  감정  상태로 정

의되었으며1&각각 /개의 문항으로 측정되었다8&

-8-8-8&충성도

본 연구에서 충성도는 특정 조직 1& 집단에 대해  소비자가 

심리적으로 유대관계를  가지는  것으로  정의되었으며1& & ["$9E6&

J$6& BCF$9E6H& R*++-S와 =#K1& ^CC1& J$6& ^CCR*+;AS에 의하여 

개발된 항목을 번역한 후1&본 연구  상황에 맞게 수정되어 1& <

개의 문항으로 측정되었다8

&"#실증분석

&"#"$표본설계 및  분석방법

본 연구는 외식 프랜차이즈를  이용한  경험이 있는  소비자

를 대상으로  설문조사가  실시되었다8& 설문조사는 온라인 리

서치 업체의 패널을 이용하여  실시되었다8&설문지는 총 *A/

부의 설문지  중  방문횟수가 ;+회 이하로  응답한 -0부를 제

외한 **<부가 최종 분석에 이용되었다8&수집된 자료는 설정

된 가설관계의 검증을 위하여 (!((& *Z8+&및 [K9H& *-8+&통

계프로그램을 이용하여 분석되었다8& 또한 연구 내용에 따라 

빈도분석1& 신뢰도 분석1& 요인분석1& 상관관계분석과 구조방정

식 분석 등의 분석이 실시되었다8

&"!"$표본의 일반적  특성

본 연구의  설문의 응답자 ;//명의 일반적 특성은 kNJPEC&

;l과 같다8& 먼저1& 성별은 여성이 /*8Zd로S& 남성RZ<8AdS보다 

다소 많았으며1&교육수준은 대학교 졸업이 A-8Zd로 가장  많

았고1& 다음으로 *년제 대학 졸업과 고등학 교 졸업 모두 

;-8<d인 것으로  나타났다8&연령은 Z+.Z,세 미만이  *A8,d로 

가장 많은  비중을  차지하였으며 1& 직업은 회사원이 Z<8;d로 

가장 많은  것으로  나타났다8

/0&(1%2#! 32(45(67#! 869 :

;(6,(2

<0.( =>? @ABC

3(-0.( ==D EFB@

G1(

F>HFD A@ IFBC

I>HID ID =ABF

@>H@D C= FCBD

JK(2! E> EI FIBI

L,570&*%6

"*1'! )7'%%. I= =IBA

/%..(1( I= =IBA

M6*K(2)*&# =@@ CIB@

;20,50&(! )7'%%.! F= DBI

N%O

P&5,(6& IA =CBI

P(.QH(-$.%#(, FC ==BE

JQQ*7(! R%2S(2 =>A @AB=

T(07'(2 =E CBC

U5O.*7! %QQ*7*0. C FBC

"%5)(R*Q( FE ==B>

J&'(2) == @B?

!+,-.'( )*(U2%Q*.()! %Q! )0-$.()

&"!"$측정항목의 신뢰성  및  타당성  분석

본 연구의  다 항목으로 구성된 연구단위의 단일차원성은 

(!((& *Z와 [K9H& *-8+를 이용하여 분석되었다8&먼저1&신뢰성 

분석에서 모든 연구단위에  대한  U"9$PJD2TH&α 값이 8<<A.800,

로 측정되어 만족할  만한  수준인 +8<을 상회하여 신뢰성이 확

보되었다RgJ#"1& QEJDL1& QJP#$1& [$6C"H9$1& _& NJ%2JK1& *++AS8&또

한1& 연구단위의 판별타당성과 집중타당성의 분석을 위한 확

인적 요인분석에서 적합도 지수가 7
!

oA-,8,AR6GoZ+/1& 7
!

56Go&

;8/0+1& 3.IJEOCo8+++S1& B@Bo8+--1& (B@Bo8+Z01& U?'o8,Z-1&

)?'o80A+1& N^'o8,-/로 측정모형을 잘 설명하고  있는  것으로  

나타났다8&
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T'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9! )((-)! &%! '0K(! 0! .%&! %Q! 1%%,! (-$.%#(()B BC==

T'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9! )((-)! &%! '0K(! 0! '*1'! .(K(.! %Q! (-$.%#((! -0601(-(6&B BCI?

X(.*0O.(! Z! 3*6067*0..#! P&2%61! /%-$06# BC>C BD>= B??D

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! &(6,)! &%! %5&$(2Q%2-! 7%-$(&*&%2)B BA>I

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! )((-)! &%! 2(7%16*+(! 06,! &0S(! 0,K06&01(! %Q! -02S(&!

%$$%2&56*&*()B
BAFI

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! .%%S)! .*S(! *&! '0)! )&2%61! $2%)$(7&)! Q%2! Q5&52(! 12%R&'B BAF>

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! .%%S)! .*S(! *&! R%5.,! O(! 0! 1%%,! *6K()&-(6&B BECI

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! 0$$(02)! &%! -0S(! Q*6067*0..#! )%56,! ,(7*)*%6)B BA>@

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! '0)! 0! )&2%61! 2(7%2,! %Q! $2%Q*&0O*.*&#B BCAE

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! *)! ,%*61! R(..! Q*6067*0..#B BC??

U2%,57&! 06,! P(2K*7(! [50.*&# BCCF B?E@ BAD=

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! %QQ(2)! '*1'! 450.*&#! $2%,57&)! 06,! )(2K*7()B BED@

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! *)! 0! )&2%61\! 2(.*0O.(! 7%-$06#B BC?F

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! %QQ(2)! )(2K*7()! &'0&! 02(! 0! 1%%,! K0.5(! Q%2! &'(! -%6(#B BC>A

P%7*0.! 06,! L6K*2%6-(6&0.! X()$%6)*O*.*&# BA>E B?AA B?AE

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! )((-)! &%! -0S(! 06! (QQ%2&! &%! 72(0&(! 6(R! ]%O)B BCA?

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! R%5.,! 2(,57(! *&)! $2%Q*&)! &%! (6)52(! 0! 7.(06! (6K*2%6-(6&B BA>@

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! )((-)! &%! O(! (6K*2%6-(6&0..#! 2()$%6)*O.(B BCC@

L-$.%#(()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-! 8%2! Q2067'*)((9! 0$$(02)! &%! )5$$%2&! 1%%,! 705)()B BAC@

/%16*&*K(! T25)& BCAD B?C@ BADF

T'(! $2%,57&)! 06,! )(2K*7()! %Q! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9! 02(! 2(.*0O.(B BA=A

V! &'*6S! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9! *)! 70$0O.(B BACC

T'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9! ,(K(.%$)! 06,! )(..)! $2%,57&)! 0Q&(2! &'%2%51'! 060.#)*)B BAEC

GQQ(7&*K(! T25)& BE?C B?AC B?@E

V! 0-! 0Q20*,! V! R*..! .%)(! *Q! V! ,%! 6%&! 5)(! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9B BA>=

T'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9! 2()$%6,)! 702(Q5..#! &%! 7%6)5-(2)^! $(2)%60.! 7%67(26)B BADE

T'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9! &0S()! 0! S*6,! 0&&*&5,(! &%! 75)&%-(2)B BCED

V! 706! &0.S! &%! &'(! $(2)%6! *6! 7'021(! %Q! &'*)! 7%-$06#! 0O%5&! &'(! $2%O.(-! )57'! 0)! *67%6K(6*(67(B BAI=

T'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9! *)! -%2(! &'06! )(..*61! &'(! $2%,57&! &%! &'(! 75)&%-(2B B?==

_%#0.&# BCCC B?E@ BAAC

V! 0-! 0! 2(15.02! 7%6)5-(2! %Q! &'*)! Q*2-B BAFI

V! R*..! ,(K(.%$! 0! 1%%,! 2(.0&*%6)'*$! R*&'! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9B B?I=

V! R*..! 7%6&*65(! &%! 5)(! &'*)! Q2067'*)(! Q*2-8%2! Q2067'*)((9B BAC=

x
2

=639.96(df=405, x
2

/df=1.580, p-value=.000), RMR=.033, 

!+,-.'( /*! <(0)52(-(6&! *&(-)! 06,! K0.*,*&#! 0))())-(6&
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/%6)&257&) = F I @ E C A ? <(06 P`

=B! /J 012/ IBCI? >BCFA

FB! LY BCD>aa 01/3 IBI== >BC?>

IB! X3P/ BCF?aa BC>Iaa 0331 IBE@= >BCIC

@B! UP[ BC@Daa BCFCaa BCI@aa 01)4 IBEC> >BC?E

EB! PLX BCI=aa BAICaa BE@?aa BC@?aa 0142 IB>@> >BADA

CB! /T BCI?aa BAIDaa BECFaa BC?>aa B?>Aaa 01/4 IB=I? >BA>=

AB! GT BCACaa BCF@aa BA=?aa BACIaa BEDCaa BED=aa 0356 IBCA? >BCCI

?B! _Jb B@A>aa B@@=aa BEEFaa BEC?aa BIA?aa B@@=aa BEDDaa 01)5 IBAC= >BCA>

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

1. CO=Customer Orientation, 2. EB=Employer Brand, 3. RFSC=Reliable·Financially Strong Company, 4. PSQ=Product and Service Quality, 5. SER=Social and 

Environmental Responsibility, 6. CT=Cognitive Trust, 7. AT=Affective Trust, 8. LOY=Loyalty

!+,-.'( 7*! <(06\! )&06,02,! ,(K*0&*%6! 06,! 7%22(.0&*%6)! %Q! &'(! 7%6)&257&)

척도들의 연구에  대한  대표성 검증을 위한  연구단위  신뢰

도RUUB4& U9K39H#%C& U9$H%"OD%& BCE#JP#E#%FS와 평균분산추출값

R[eW4& [IC"J:C& eJ"#J$DC& W7%"JD%C6S의 계산  결과 1& [eW&값의 

경우 일반적  기준치인 8/+보다 높게  나타났으며1& UUB& 값의 

경우 일반적  기준치인 +8<+&보다 높게  나타나  본  연구의  구

성항목의 신뢰성과  대표성은 확인되었다RgJ#"1& QEJDL1& QJP#$1&

[$6C"H9$1& _& NJ%2JK1& *++AS8& 다음으로 판별타당성 검증을 

위해 상관관계 분석이 실시되었다8&각 변수별 상관관계의  계

수의 값과 [eW의 제 곱근RH]OJ"C& "99%S값을 비 교하여 모든 

변수에서 상관계수의 값이 [eW의 제 곱근 값 보다  작으면  

판별타당성이 검증된다8& 분석 결과 1& kNJPEC& -l에서와 같이1&

각 구성  변수의 대부분의 상관계수 값이 [eW의 제곱근 값

보다 작은  것으로  나타나 판별타당성이 검증되었다8

&"%"$연구가설의 검증

연구가설을 검증한 분석 결과는 k?#:O"C*l1& kNJPEC& Zl와 

같다8&

g;.;fg;./는 기업평판과 인지적  신뢰  사이의  관계를  설

명한 것으로 분석 결과 1& 고객지향성Rγo8;<A1& %.IJEOCo*80,-1&

3k8+;S과 재무적 건전성Rγo8-*Z1& %.IJEOCo<8Z/-1& 3k8+;S& 그리

고 제 품5서비스 질Rγo8Z+Z1& %.IJEOCo<8Z/-1& 3k8++S이 인지적 

신뢰에 미치는  경로계수 값은 유의한  정 RmS의 영향을  미치는 

것으로 나타나 1& g;.;1& g;.-1& 그리고 g;.Z는 지지되는  것으

로 나타났다8&

반면1& kg;.*l인 고용주브랜드가 인지적  신뢰에  미치는  경

로계수의 값은 8+/;& R%.IJEOCo80/Z1& $8HS로 유의한  영향을  미

치지 않아 g;.*와 g;./는 지지되지 않았다8

다음으로1& g*.;fg*./는 기업 평판과 정서적  신뢰  사이의 

관계를 설명한  것이다 8&분석 결과 1& kg*.*l인 고용주브랜드Rγ

o8*-Z1& %.IJEOCo-80/*1& 3k8+;S1&제품5서비스 질Rγo8;,*1& %.IJEOCo&

-8/+A1& 3k8+;S1&그리고 사회5환경 책임Rγo8Z*-1& %.IJEOCo08/<01&

3k8+;S이 정서적  신뢰에  미치는  경로계수 값은 정 RmS의 유의

한 영향을  미치는  것으로  나타났다8& 따라서 g*.*1& g*.Z1& 그

리고 g*./는 지지되었다8&그러나 고객지향성Rγo8+//1& %.IJEOCo&

8,+<1& $8HS과 재무건전성Rγo8+;-1& %.IJEOCo8*-/1& $8HS은 정서적 

신뢰에 유의한  영향을  미치지 않는 것으로  나타났다8&따라서 

g*.;과 g*.-은 지지되지 않았다8& 마지막으로1& gZ와 g/는 

인지적 신뢰 1& 정서적 신뢰와 충성도 사이의  관계를  설명한 

것이다8& 분석 결과 1& 인지적 신뢰 Rγo8/*/1& %.IJEOCo*8+/Z1&

3k8+/S와 인지적  신뢰 Rγo8;*0& 1& %.IJEOCo*8+/Z1& 3k8+;S가 충성

도에 미치는  경로계수 값이 모두 유의한  영향을  미치는  것

으로 나타났다8&그러므로1& gZ와 g/는 지지되었다8

U0&') L)&*-0&( &HK0.5( $HK0.5( X()5.&)!

"=H= /J!→ /T B=AC FB?DI B>>@ G77($&(,

"=HF LY!→ /T B>E= >B?E@ BIDI X(](7&(,

"=HI X3P/→ /T BIF@ EBDF@ aaa G77($&(,

"=H@ UP[!→ /T B@>@ AB@EI aaa G77($&(,

"=HE PLX!→ /T B>=> >BF>@ B?I? X(](7&(,

"FH= /J!→ GT B>EE >BD>A BICE X(](7&(,

"FHF LY!→ GT BFI@ IB?EF aaa G77($&(,

"FHI X3P/!→ GT B>=I >BFIE B?=@ X(](7&(,

"FH@ UP[!→ GT B=DF IBE>C aaa G77($&(,

"FHE PLX!→ GT B@FI ?BEA? aaa G77($&(,

"I /T!→ _Jb BEFE FB>E@ B>@> G77($&(,

"@ GT!→ _Jb B=F? ABDID aaa G77($&(,

P</! 8XF9

/T BCDI8CDBI:9

GT BAF=8AFB=I:9

_Jb BIA>8IA:9

x
2

=639.96(df=5, x
2

/df=3.611, p-value=.00), RMR=.011, SRMR=.0238 ,CFI=.990, 

NFI=.987, TLI=.944 

***p<.00, CO=Customer Orientation, EB=Employer Brand, 

RFSC=reliable·financially strong company, PSQ=Product and Service Quality, 

SER=Social and Environmental Responsibility, CT=Cognitive Trust, 

AT=Affective Trust, LOY=Loyalty

!+,-.'( 4*(<(0)52(-(6&! -%,(.
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'"#결론

'"#"$연구결과의 요약  및  시사점

본 연구는 외식 프랜차이즈  기업의 평판과 인지적 1& 정서

적 신뢰 1& 그리고 충성도 간의  구조적  영향  관계를 알아봄으

로써 외식 프랜차이즈의 평판이 실무적으로  전략적  가치를 

지니고 있는  지에  대해 검증하고자 하였다 8& 이를 위해 외식 

프랜차이즈를 이용한  경험이 있는  소비자를  대상으로  설문

조사를 실시하였으며 1& 결과에 따른  실무적  시사점을  제시하

면 다음과 같다8&

첫째1& 평판의 고 객지향성1& 재무건전성1& 제품5서비스 질이 

유의미할 때  인지적  신뢰가 형성되며1& 그 결과 충성도가 높

아지는 것으로  나타났다8&따라서 외식 프랜차이즈  기업은  고

객들의 인지적  신뢰를  높이기  위해  고객이 외식 프랜차이즈 

기업에 대하여 객관적으로 판단할 수  있는  자료를 이용하여 

프로모션을 할 필요가 있다 8&예를 들면 1&기업의 제품이나 서

비스에 대해  공신력  있는  기관의  인증을 받음으로써 신뢰감

을 형성할 수  있다 8&또한 높은  수준의 UB@&활동을 통해  고

객들과 장기적으로  우호적인  관계를  구축해  나갈  수  있을  

것이다8

둘째1&평판요인 중  고용주 브랜드1&제품5서비스 질1&사회5환

경 책임의 수준이 높을수록 정서적  신뢰가  높으며1& 그 결과 

충성도가 높 아지는 것으로  나타 났다8& 고객의 정서적  신뢰를 

높이기 위하여 외식 프랜차이즈  기업은  전사적으로 종사원들

의 업무환경을 개선하고 사회적 활동을 지향하여야  한다 8&

셋째1&평판의 구성요소  중  제품5서비스 질이 인지적 1&정서

적 신뢰 모두에 영향을  미치는  것으로  나타났다8& 이는 기업

이 정직한  고품질의 제품과 서비스를  제공하는  데에 평판이 

품질 약속의  역할을 한다는 `JEH2& J$6& QCJ%%FR*++<S의 주장

과도 일치하는  결과이다 8&따라서 외식기업은 고객이 제품 및 

서비스를 경험하는 과정에서  서비스실패가 일어나  부정적인  

평판이 형성되지 않도록 특별히 주의를  기울여야 한다 8&

넷째1& 인지적 신뢰와  정서적  신뢰 모두 충성도에 긍정적

인 결과를  미치는  것으로  나타났다8&이는 @9":J$& J$6& gO$%&

R;,,ZS의 연구결과와  마찬가지로 소비자의  신뢰가 충성도를 

높이는 중요한  요인임을 확인시켜주는 결과이다 8& 따라서 기

업은 인지적  신뢰와  정서적  신뢰에  긍정적인  영향을  주는 

평판의 하위요인들을 세부적으로 잘 관리하여야  한다8&

'"!"$연구의 한계  및  향후  연구  과제 

본 연구는  고객의 신뢰를  단일차원으로  보지 않고 다차원

의 신뢰 형성 경로를  제시하여 외식 프랜차이즈  기업의  소

비자가 추구하는 평판요소가 무엇인지를 확인하였다8& 또한 

외식 프랜차이즈  기업을  방문한  경험이 있는  최종고객을 중

심으로 평판이 고객의 태도와 행동에  미치는  영향을 살펴보

았다는 점에서  의의가  있다 8

그럼에도 불구하고 본  연구는  다음과 같은 한계점이  있으

며1&이에 따라  미래의  연구방향을  제시하면  다음과 같다8

첫째1& 본 연구는 온라인 패널을 대상으로  연구하였기  때

문에 연구의  일반화에  한계가  있다 8&따라서 향후에는 온라인 

패널이 아닌 전국 지역의 소비자들을  대상으로  연구를  실시

하여 본  연구의  결과와  비교 분석을 할 필요가 있다 8&

둘째1& 본 연구의  결과는  성별1& 연령1& 그리고 자녀 유무와  

같은 인구통계학적 특성이나 개인적인 성향에  따라서  달라

질 수  있을  것이다8&예를 들면 1&자녀가 있는  여성의  경우 외

식 프랜차이즈  기업의 평판 내릴 때  평판의 다른  요인보다  
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지를 측정하는 것이 좋다8&
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