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!"#서론

프랜차이즈 산업의 활성화로 인하여 고용 및  내수 증진>!

경기 안정화>! 가격과 상품 동질성으로 인한 지역 간 소비자

후생 격차 감소 등 국가  및  지역경제에 매우  긍정적인 영향

을 가져왔음에도 불구하고>! 계약 체결 시  정보비대칭성

9%.2-*+(,%-.! &=++),*=:! 등으로 인해 합리적인 구매의사결정

을 내리지 못해 피해를 입는 가맹점주들이 많은  것이  현실

이다9T-*)(! L(%*! #*(1)! R-++%&&%-.>! GFEG:;

프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 간의 사업관계는 계약을 

통해서 일차적으로 관리되어진다;! 가맹점은 가맹본부에 의

해서 제시된 표준 계약사항에 동의함으로서 사업파트너로서

의 관계가 성립된다;! 일반적으로 이런 계약서는 근본적으로 

비대칭적이고>! 편파적인 힘을  가진 가맹본부와 취약한 가맹

점 간의 관계를 만드는 권리  포기각서와 다름없는 계약서에

서 비롯된다9U83$(.>! GFE?:;! 그러므로 가맹본부와 가맹점 

간의 맥락  속에서 공정성92(%*.)&&:의 개념은 효과적으로 경

영성과를 달성하기 위한  그들의 관계를 관리하고 이해하는

데 도움이 될  것이다 ;

거래관계에서 공정성은 기업 간의 관계적>!행위적 영향력

에 미치는 상호관계의 효율성 측면에서 매우 중요하다

9V8.1>! A3$))*>! W! T-X4).M-/(>! GFE?:;! 거래관계에서 공정성

은 과정을 형성하고>! 발전시키고>! 촉진시킬 뿐만 아니라 효

율적인 관계를 성취시키기 위해서 중요한 측면으로 고려된

다9<(&,)*&-.>! V)6%&>! C-41+(.>! W! #(=4-*),>! GFFF:;

공정성에 관한 연구는 마케팅 분야의 기존연구에서도 다

양한 측면에서 연구자들의 관심을 보이고 있다;!공정성의 응

용 영역들을 살펴보면>! 소비자 행동>! 가격 공정성9U)3$6(,%>!

A%&-1%(>! W! A$),$>! GFFYZ! L)*08&-.>! [-1%)>! \44).>! ](+>!

U)(*1).>! W! %̂44%(+>! GFEK:>!구매>!공급자 관계 9U*-6.>! R-55>!

W! V8&3$>! GFFSZ! C*%22%,$>! _(*/)=>! W! V8&3$>! GFFSZ! A(+($(>!

](4+(,%)*>! W! `(.,>! GFEEZ! ^(0.)*>! R-4)=>! W! V%.1)+(..>!

GFEE:>! 고객서비스 평가 9#(@>! U*-6.>! W! R$(.1*(&$)M(*(.>!

EYYH:>! 고객불만행위에 대한 조직적 대응 9U4-10),,>! _%44>! W!

#(@>! EYYa:>!판매원의 노동성과9`85%.&M=! W! V)/=>! EYHY:>!판

매원의 책무와 이직 의도 9Q-5)*,&>! R-84&-.>! W! R$-.M->!

EYYY:>! 서비스 만족9<(@$(+! W! b),)+)=)*>! GFF?:! 등이 있

다;!그럼에도 불구하고 상호 간의 특정한 협력관계로 고려되

어지고 있는  가맹본부와 가맹점 간의 맥락에서 공정성에 관

한 연구가 활발하게 이루어지지 않았다9R*--.).>! GFEFZ!

C8%44-8@>! `85-&,>! T(4%M(>! W! C(8X).,)>! GFFH:;

T8+(*>! A3$))*>! (.1! A,)).M(+'9EYYI:은 유통채널에 관

한 실증연구에서 공급자 공정성이 관계품질9*)4(,%-.&$%'!

J8(4%,=:에 긍정적인 영향을 미친다는 연구 결과를 처음으로 

제시하였다;! 이들 연구에 의하면 >! 분배 공정성은 유통채널 

관계에서 만족에 긍정적으로 작용하지만 절차 공정성은 만

족과 관련되어 있지  않다고 하였다;! 그 이후에 유통채널 관

계를 인식하는데 있어서 공정성 개념을 통해서 분석하는 연

구들이 이어져왔다9V%8>! _8(.0>! V8->! W! c$(->! GFEGZ! V8.1!

),! (4;>! GFE?Z! A(+($(! ),! (4;>! GFEE:;

거래관계에서 공정성의 중요성이 마케팅과 유통채널 연구

에서 잘 알려져 있음에도 불구하고 가맹본부와 가맹점 측면

에서 공정성에 관련된 변수의 개념화 및 측정에 관한 연구

가 아직 탐색적B실증적으로 진행되지 못하였다9R*--.).>!

GFEFZ! C8%44-8@! ),! (4;>! GFFH:;! 이는 가맹본부와 가맹점 관계

에서 공정성을 측정하기 위한 타당성 있는 도구가 개발되지 

않았기 때문이다;! 따라서 이를 토대로 가맹본부와 가맹점의 

관계에서 공정성의 개념을 측정하고>! 가맹본부에서 제공되

는 지원서비스>! 관계공정성>! 성과9재계약 의도 :! 간의 관계를 

탐색적으로 분석하고자 한다 ;!

본 연구의 목표는 외식 프랜차이즈  가맹본부와 가맹점  간

의 공정성 개념을 측정할 수 있는  척도를 개발하고>!다른 변

수들과의 관련성9R-$)."R$(*(&$! W! A')3,-*>! GFFEZ! R-4J8%,,>!

R-.4-.>! ^)&&-.>! ]-*,)*>! W! b0>! GFFE:을 확장하여 탐색적으

로 연구하는 것이다;!가맹본부와 가맹점 간의 공정성의 개념

을 함축적으로 분배>!절차>!상호관계>!정보 등의 K가지 측면

에서 측정할 것이며>! 가맹본부가 제공하는 지원서비스는 창

업 전 지원서비스9초기 지원서비스:와 창업 후  지원서비스

9계속 지원서비스:로 구분하고>! 성과9재계약 의도 :는 재계약>!

우선대상>!권유 등을  포함할 것이다;

본 연구결과를 통해서 얻을 수 있는 경영학적 함의는 첫

째>! 관계공정성의 매개효과 분석에 의해 가맹본부가 보유하

고 있는 아이템의 사업성과 가맹본부가 지원하는 서비스의 

중요한 요인을 파 악함으로서 가맹점의 실행 능력이 검증될 

수 있을 것이다;! 둘째>! 외식 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 

간의 효율적 계약내용9항목:을 위한 관계구축의 지침 자료가 

될 것이다 ;! 셋째>! 외식프랜차이즈 가맹본부의 신규 가맹점 

모집>! 가맹점과의 장기 지향성 관계 >! 운영활성화를 위한 경

영전략 수립이 가능할 것으로  판단된다;

$"#이론적 배경  및  연구모형

!"#"$이론적 배경

G;E;E;!외식 프랜차이즈  가맹본부의  지원서비스

외식 프랜차이즈  가맹본부의  가맹점에  대한  지원이  가맹

점의 경영성과를 높이기 위한 중요한 요인으로 작용하고 있

으며>! 체계적이고 효율적인 지원은 경쟁업체와 비교하여 차

별화된 제품 및  서비스를 제공한다고 하 였다9D.1)*&-.! W!

b(*8&>! EYYFZ! D.1)*&-.! W! A844%/(.>! EYY?Z! _.83$)M>! N&+(%4>!

W! _(*-.>! GFE?Z! D22)&>! GFES:;! `6=)*>! A3$8**>! (.1! d$9EYHa:

는 프랜차이즈 가맹본부가 가맹점에 체계적인 지원을 제공

함으로써 가맹점의  사업위험을 감소시키고>! 가맹본부와 가

맹점 사이의 신뢰를 구축하며>!가맹본부와 가맹점 간에 장기 

거래 관계를 유지하기 위한 필수조건이라고 하 였다;! 또한 

V)6%&! (.1! V(+5)*,9EYYE:는 가맹본부가 가맹점에게 제공하

는 지원  중에서 교육 및  훈련프로그램이 가맹점의 성과에 

긍정적인 영향을 미친다고 하였다;

프랜차이즈 시스템을 운영하기 위해서는 원자 재>! 제품의 

공급 및  유통 >! 가맹점 개설방법>! 가맹점 위치 선정>! 교육B금

융지원>! 상품개발 등과 같은 운영 및 관리시스템의 구 축이 

요구된다;! 즉>! 프랜차이즈 가맹본부가 관리시스템을 통해서 
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가맹점에 지원하는 서비스가 요구되는데 이를 연구자마다 

조금씩 다르게 구분하고 있다;! A,)*.! (.1! \4"D.&(*=9EYYG:는 

지원서비스를 초기서비스9%.%,%(4! &)*/%3)&:와 계속적인 서비스

93-.,%.8-8&! &)*/%3)&:로 구분하고>! 초기서비스는 운영지도>!

경영자 교육프로그램>!가맹점의 종업원 교육 등이  있으며 계

속서비스는 경영자 및 종업원 재교육을 포함한다고 하였다;!

이러한 가맹본부의 지원서비스는 창업가맹점주가 가맹본

부를 선택하는 중요한 요인이 될 수  있으며>! 특히 개점하기 

전 가맹본부의 자문과 지원>! 브랜드>! 수익성>! 광고9C8%44-8@>!

C(8X).,)>! T(4%M(>! W! `85-&,>! GFFK:>!교육훈련>!독립성>!투자

조건9]),)*&-.! W! `(.,>! EYYF:>! 빠른 성장9T.%0$,>! EYHS:등은 

창업가맹점주의 가맹본부에 대한 선택기준이라고 할 수  있

다;!이러한 프랜차이즈 선택 요인은  검증된 가맹점을 운영함

으로서 새로운 창업에 따른 위험을 줄일 수 있고 >!운영 방침

의 제공과 계속적인 지원  서비스와 함께 소비자들에게 이미 

홍보가 되어 잘 알려진 브랜드를 통한 사업이라고 생각하기  

때문이다9T.%0$,>! EYHS:;!

가맹본부가 가맹점에게 제공하는 서비스는 크게 개점 전

에 지원하는 사전 지원서비스9초기서비스:와 개점 후에 계속

적으로 지원하는 사후 지원서비스9계속서비스:로 구분될 수 

있다9R-80$4(.>! D.1)*&-.>! A,)*.! W! \4"D.&(*=>! GFFEZ! Q-$! W!

e--.>! GFFYZ! A,)*.>! \4"D.&(*=! W! R-80$4(.>! EYYS:;! 사전 지

원서비스에는 시 장조사>! 입지선정>! 가맹점 인 테리어>! 임대 

및 금융지원>! 가맹점 운영지도>! 경영자 및 종업원훈련 등이 

포함되며>! 사후 지원서비스에는 가맹점 현장 지도  및  감독>!

상품개발>!경영자 및 종업원재교육>!품질검사>! 광고 및  판매

촉진>! 시장분석 및  정보제공>! 회계 및  보험>! 경영보고서 등

이 포함되고>! 가맹점의 경영성과를 향상시키기 위해서는 이

와 같은 지원서비스가 필요하다고 하였다;! 그러나 가맹본부

의 지원에 대한 기존의 연구내용들은 주로  마케팅 믹스를 

중심으로 진행되어져 왔다고 볼 수  있다9D4,%.(=>! U*--M)&>!

e)8.0>! W! DM,(&>>! GFEKZ! D&0$(*%(.! `(12(*>! W! U*)0)>! GFEGZ!

_.83$)M>! ),! (4;>! GFE?Z! N..%&! W! V(V-.1)>! EYYKZ! V)6%&! W!

V(+5)*,>! EYYEZ! e(5(&! W! _(5%5>! EYHa:;!

G;E;G!관계공정성

2.1.2.1. 공정성의 개념

외식프랜차이즈 가맹본부와 가맹점의 측면에서 공정성의 

개념을 도출하기 위한  기존연구들을 두 가지  관점에서  살펴볼 

수 있다;! 하나는 조직분야에서 정의 9f8&,%3):와 공정성92(%*.)&&:

에! 관한 연구9R-$)."R$(*(&$! W! A')3,-*>! GFFEZ! R-4J8%,,! ),!

(4;>! GFFE:이며>!다른 하나는 유통채널분야에서 프랜차이즈에 

관한 연구 9U*-6.! ),! (4;>! GFFSZ! T8+(*! ),! (4;>! EYYIZ! V8.1! ),!

(4;>! GFE?Z! A(+($(! ),! (4;>! GFEE:에서 찾아 볼 수 있다;

조직분야에서 정의92(%*.)&&:에 관한 연구는 노력과 직무

만족은 업무상황의 지각된 공정성에 의해서 결정된다는 애

덤스의 공정성 이론9D1(+&! )J8%,=! ,$)-*=:에서 시작되었다고 

볼 수 있다;!공정성 이론에 따라 기업은 투입에 대한  산출의 

비율을 성과에 대한  인식에 대해서 다른 관련 기업과 비교

하게 된다 ;! 이때 거래  관련성에 있어서 거래가 공정한지 불

공정한지를 추론하게 된다9D1(+&>! EYSI:;! 불공정성은 투입

에 대한 산출의 비율이 다른 관련비율과 비교해서 불공평하

다고 믿을 때 발생하고>! 반대로 공정성은 그  비율이 공평하

다고 믿을 때 발생한다;! 공정성의 이러한 측면을 분배 공정

성이라고 볼 수  있다;

합법적 절차에 대한  불평행위에 대해서 연구한 #$%5(8,!

(.1! ^(4M)*9EYaI:는 절차공정성이 용어를 사용하여 공정성

의 절차적 측면을 소개하고 있다 ;! 그들의 연구에 의하면 인

간은 거래를 통해서 얻은 성과보다는 결과에 도달하기까지

의 과정과 절차에 관심을 가지고 있다는 것이다;!이후 조직

이론 학자들은 합법적 환경으로부터 조직  구조적  환경에 대

해서 절차공정성의 용어를 사용하여 개념을 확장하였다

9V)/).,$(4>! T(*8X(>! W! L*=>! EYHF:;

U%)&! (.1! <-(09EYHS:은 공정성의 세 번째 차원으로  상호

작용공정성을 개념화하기 위해서 연구하였다;! 그들은 절차

의 실행과정에서 타인으로부터 받는 처우의 품질 9J8(4%,=! -2!

%.,)*')*&-.(4! ,*)(,+).,:에 대한 인 식에 초점을 맞추었으며 

절차적 방법과 성과를 적용하였다;! C*)).5)*09EYYF:는 대인

관계공정성을 두 가지  차원으로  설명하였는데 하나는 상호

작용공정성9%.,)*(3,%-.(4! f8&,%3):의 개념으로 성과에 도달하

는데 있어서 공손>!고귀>!존경을 반영하는 측면과 다른 차원

은 어떻게 절차를 제공하고 성과를 결정할 것인가를  반영하

는 정보공정성9%.2-*+(,%-.(4! 2(%*.)&&:이었다;

기존연구들을 정리하면>! 공정성의 개념은 분배공정성>! 절

차공정성>! 대인관계공정성>! 정보공정성으로 요약할 수  있다;!

유통채널에 관 련된 공정성에 대한 기존연구들을 정리하면>!

g#(54)! Eh과 같이 요약할 수 있다;!

유통채널과 프랜차이즈 관계에 관한 연구들을 보면 몇 가

지 특징과 차이점을 가지고 있다;!첫째>!유통채널에 관한 실

증연구는 분 배공정성과 같은 거래관계에서 경영성과>! 상호

작용>!정보적 측면을 무시한 절차의 공정성에 초점이 맞춰져

있다9U*-6.! ),! (4;>! GFFSZ! C*%22%,$! ),! (4;>! GFFSZ! C*%22%,$! W!

V8&3$>! GFFSZ! T8+(*! ),! (4;>! EYYIZ! e%4+(X>! A)X).>! W!

T(5(1(=i>! GFFK:;! 조직론적인 측면에서의 연구에서 공정성

은 분배공정성>! 절차공정성>! 정보공정성>! 대인관계공정성 등

과 같이 함 축적으로 개념화하고 있다9R-$)."R$(*(&$! W!

A')3,-*>! GFFEZ! R-4J8%,,! ),! (4;>! GFFE:;!일부의 연구는 대인관

계공정성과 정보공정성을 묶어서 상호 작용공정성의 개념으

로 접근하고 있다9L)*08&-.! ),! (4;>! GFEKZ! C*)).5)*0>! EYYF:;

둘째>! 가맹본부와 가맹점의 관계를 직 B간접적으로 연구한 

기존문헌을 보면 공정성에 관한 요인들의 연구는 극히 제한

되어 있다 9R*--.).>! GFEFZ! C*(3)>! ^)(/).>! L*(X)*>! W!

C%11%.0&>! GFE?Z! C8%44-8@! ),! (4;>! GFFH:;! R*--.).9GFEF:의 연

구는 공정성의 특성을 계 량적으로 접근하였으며>! C*(3)! ),!

(4;! 9GFE?:은 직 접적으로 공정성을 측정하지는 않았지만 프

랜차이즈에서 공정성은 가맹본부와 가맹점 간의 성과와 관

계특성에 영향을 준다고 하였다;

셋째>!대부분의 기존연구는 가맹본부와 가맹점 간의 공정

성에 관한 신뢰성 있는 측정을 제시하지 못하고 있다;!다만>!

V%8! ),! (4;! 9GFEG:는 b(*(&%+$(.>! b(*(=(.(.>! (.1! A*%.%/(&(.!

9GFE?:와 함 께 공정성의 개념을  상호작용의 공정성 측면에

서 정보공정성과 대인관계공정성을 측정하는 제한된 접근방

법을 제시하고 있다;!
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Table 1: Literatures of Fairness Research

Researcher
Distributive 

Fairness

Procedural 

Fairness

Interpersonal 

Fairness

Informational 

Fairness
Others

Kumar et al.(1995) * *

Omar & Blankson(2000) * *

Duffy et al.(2003) * *

Yilmaz et al.(2004) *

Suh(2005) * *

Johnson(2006) * *

Griffith & Lusch(2006) *

Brown et al.(2006) * * *

Griffith et al.(2006) *

Jambulingam et al.(2009, 2011) * *

Croonen(2010) * * * *

Samha et al.(2011) * *

Wagner et al.(2011) * *

Gu & Wang(2011) *

Hofer et al.(2012) * *

Liu et al.(2012) * * * *

Lund et al.(2013) * *

Narasimhan et al.(2013) * * *

2.1.2.2.!프랜차이즈의 관계공정성

9E:!분배공정성91%&,*%58,%/)! 2(%*.)&&:

마케팅 측면에서 분배공정성은 시장의 교환과정에 의해서 

영향을 주는  개체들 간에  보상과 패널티를 어떻게 공정하게 

배분하고>!정책을 실천할 것인가 등의 구조적인  측면에서  마

케팅시스템에 관한 것이다9V(3X.%(M! W! <8*'$=>! GFFH:;! 유통

채널에서 분배공정성은 공급자와의 관계에서 받는 성과 또

는 특정 투자에 대한 수익에 대해서 유통업자의 이득의 공

정성에 대한 인 식과 관 련된다9T8+(*! ),! (4;>! EYYI:;! 이것은 

유통채널에서 거래비용이 어떻게 발생되는지와 수익을 어떻

게 공유할 것인가에 의해서  측정된다9T8+(*>EYYS:;!

9G:!절차공정성9'*-3)18*(4! 2(%*.)&&:

유통채널의 절차공정성은 프랜차이즈일 경우>! 제품의 유

통과 절차>! 제품 가격에 대한 공정성>! 거래 파트너에 대한 

홍보지원의 공정성에 관 련된다;! 절차공정성은 유통채널의 

파트너에게 제품과 서비스의 적절한 조달이 포함된다;! 조직

을 대신해서 판매원에 의해서 이루어지는 특정한 임무와 약

속은 절차적 정의 92(%*.)&&:로 구성된다;! 절차공정성은 거래 

관련기업에 의해서 시행되는 정책과 과정에서의 공정성과 

관련된다9C*)).5)*0>! EYYF:;!

9?:!대인관계공정성9%.,)*')*&-.(4! 2(%*.)&&:

프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 간의 거래는 가맹본부의 

대표자와 가맹점주 간의 관계에서 발생한다;! 가맹본부가 가

맹점을 취급하는 태도는 공정성의 인식에 영향을 준다;! 즉>!

가맹본부가 가맹점 소유주를 대하는 방식은 공정성의 인식

에 영향을 준다는 것이다;!이것은 거래기간 동안  대인관계공

정성에 해당된다고 볼 수  있다;! U4-10),,! ),! (4;9EYYa:은 상호

작용공정성을 개념화하는 과정에서 대인관계공정성에 초점

을 맞추어 존경>!호의>!공감>!예의 등의 변수들을 측정하였다;!

9K:!정보공정성9%.2-*+(,%-.(4! 2(%*.)&&:

정보공정성은 거래 파트너가 적절한 시간에 정보를 제공

하고>! 선택된 절차에 대해서 설명을 제시하고>! 소통에 개입

하는 방식과 관 련된다9L)*08&-.! ),! (4;>! GFEK:;! 가맹본부와 

거래관계에 있는 가맹점은 거래관계로부터 만족할만한 성과

를 얻기 위해서 제품 >!시장>!경쟁자들에 대한 정보를 적절한 

방식으로 소통하기를 기대한다;!

G;E;?!성과9재계약 의도 :

프랜차이즈시스템에서 재계약 의도는 가맹점이 가맹본부

에 대해서 만족과 불만의 결과를 반영하는 것이라고 볼 수 

있다;! 프랜차이즈에서 재계약 의도는 재계약>! 우선계약 대

상>!다른 사업자에게  권유  등으로 측정할 수  있으며>!가맹점

이 가맹본부와의 지난 계약 기간  중의 성과  및 만족 상태를 

통해 향후에도 계속적인 거래를 유지할 것인지>!아니면 관계

를 중지시킬 것인지에 관한 의지인 것이다;!가맹점의 재계약 

의도에 영향을 미치는 요인들에 대해서는 많은 선행연구들

이 이루어 졌는데>! A,)*.! (.1! \4"D.&(*=9EYYS:는 결속이 잘 
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이루어지면 가맹점들의 재계약 의도율도 높일 수 있고>!경쟁 

프랜차이즈와의 관계에 있어서도 경 쟁적 우위를 선점하는 

기회를 얻게 된다고 하였다;

d4%/)*9EYYY:는 재계약을 종속변수로 하는 연구에서 재계

약의 결정요인은 단순한 만족이 아닌 가맹점의 실제 성과가 

고려되어져야 하 며>! 일부 연구에서는 불 확실한 시 장 환경>!

정기적인 재투자>! 명성>! 경영성과>! 상호 만족 등이 재계약에 

영향을 미치는 중요한 요인임을 밝혔다9 %̀3M)=>! <3T.%0$,>! W!

C)-*0)! GFFaZ! C(.)&(.>! EYYKZ! `-.)=! W! R(..-.>! EYYa:;!

R$%-8>! [=$"A$).>! _&%)$>! R$%("_8.0>! e(.0>! (.1! R$%.0"!

_&%).9GFFK:은 프랜차이즈를 계속  유지하려는 의도와 전반

적인 만족 간의 관계를 실증적으로 연구하였다;!타이완의 편

의점 프랜차이즈시스템을 대상으로 한 그들의 연구결과는 

경쟁우위와 커뮤니케이션이 만족과 신뢰에 중요한 요인으로 

작용한다는 것이다;! 그렇지만 가맹본부의 서비스지원은 가

맹점의 전반적인 만족에 직접적인 영향을 주지 못한다고 하

였으며>! 프랜차이즈를 계속 유지하고자하는 의도는 긍정적

인 구전효과>! 변화에 대한 저항과 의지로 측정하였다;! 이와 

유사하게 D51844($>! D46%>! V))>! (.1! _-9GFFH:는 프랜차이즈

의 재계약에 영향을 주는 I가지 차원을 가맹점과 상호작용>!

서비스지원>! 금융>! 자신감과 경 쟁능력으로 규정하고>! 특히 

가맹본부의 서비스지원과 경쟁능력이 많은 영향을 미친다는 

연구결과를 제시하였다;!

!"!$연구모형 및  가설

G;G;E;!연구모형

본 연구에서는 관계공정성이 외식 프랜차이즈 가맹본부 

지원서비스와 재계약 의도 간에 매개효과가 있는지를 검증

하기 위해서 gL%08*)Eh과 같은 연구모형을 설정하였다;!

독립변수9외식 프랜차이즈  가맹본부의  지원서비스:>! 종속

변수9재계약 의도 :>!매개변수9관계공정성:는 기존연구에서 사

용된 변수를 기본으로 하여 현 장의 관계자9가맹본부>! 가맹

점:!및 전문가9연구자>!협회관계자>!기관담당자:!등을 대상으

로 하는  인터뷰 및 파일럿 테스트를 거쳐 확정하였다;

Franchisor’s 

support

 services

Relationship

fairness

Performance

(Re-contract 

intention)

H1 H2

H3

!"#$%&' () Research Model

G;G;G;!연구가설

본 연구는 관계공정성을 매개변수로 하여 가맹본부의 지

원서비스와 성과를 각각 독립변수와 종속변수로 설정하고>!

이들 간의 매개효과를 규명하기 위해서 gL%08*)! Eh과 같은 연

구모형에 의한 연구가설에 대해서 탐색적 연구를 하고자 한다;!

프랜차이즈 관계에 관한 연구들을 살펴보면 분배공정성과 

같은 거래관계에서 경영성과>!상호작용>!정보적 측면을 무시

한 절차의 공정성에 초점이 맞춰져있다9U*-6.! ),! (4;>! GFFSZ!

C*%22%,$! ),! (4;>! GFFSZ! C*%22%,$! W! V8&3$>! GFFFZ! T8+(*! ),! (4;>!

EYYIZ! e%4+(X! ),! (4;>! GFFK:;!또한 가맹본부와 가맹점의 관계

를 직 B간접적으로 연구한 기존문헌을 보면 공정성에 관한 요

인들의 연구는 극히 제한되어 있다9R*--.).>! GFEFZ! C*(3)!

),! (4;>! GFE?Z! C8%44-8@! ),! (4;>! GFFH:;!

이들의 기존연구를 기본으로 하여 다음과 같은 가설이 설

정되었다;!

=>?,외식 프랜차이즈  가맹본부의  지원서비스는  가맹점  간

의 관계공정성에 정 9j:의 영향을 미칠 것이다;

조직론적인 측면에서의 연구들을 살펴보면>! 공정성은 분

배공정성>! 절차공정성>! 정보공정성>! 대인관계공정성 등과 같

이 함 축적인 개념으로 접근하고 있다9R-$)."R$(*(&$! W!

A')3,-*>! GFFEZ! R-4J8%,,! ),! (4;>! GFFE:;!일부의 연구는 대인관

계공정성과 정보공정성을 묶어서 상호 작용공정성의 개념으

로 접근하고 있다 9L)*08&-.! ),! (4;>! GFEKZ! C*)).5)*0>! EYYF:;!

C*(3)! ),! (4;9GFE?:은 직접적으로 공정성을 측정하지는 않았

지만 프랜차이즈에서 공정성은 가맹본부와 가맹점 간의 성

과와 관계특성에 영향을 준다고 하였다;

이들의 기존연구를 토대로 하여 다음과 같은 가설이 설정

되었다;!

=@?,외식 프랜차이즈  가맹본부와  가맹점  간의  관계공정성

은 가맹점의 성과 9재계약 의도 :에 정 9j:의 영향을 미

칠 것이다;

가맹점의 재계약 의도에 영향을 미치는 요인들에 관한 연

구들을 살펴보면>!재계약 의도를 종속변수로 연구들이며>!재

계약의 결정요인은 단순한 만족이 아닌 가맹점의  실제  성과

가 고려되어져야 하고 >!일부 연구에서는 불확실한 시장 환

경>! 정기적인 재투자>! 명성>!경영성과>! 상호 만족 등이 재

계약에 영향을 미치는 중요한 요인임을 밝혔다9! %̀3M)=! ),!

(4;>! GFFaZ! `-.)=! W! R(..-.>! EYYaZ! C(.)&(.>! EYYKZ! d4%/)*>!

EYYYZ! A,)*.! W! \4"D.&(*=>! EYYS:;

R$%-8! ),! (4;9GFFK:은 가맹본부의 서비스지원은 가맹점의 

전반적인 만족에 직접적인 영향을 주지  못한다고 하였으며!"

D51844($! ),! (4;9GFFH:은" 프랜차이즈의 재계약에 영향을 주는 

#가지 차원을 가맹점과 상호작용!" 서비스지원!" 금융!" 자신감과 

경쟁능력으로 규정하고 있다 $"

이들의 기존연구를 토대로 하여 다음과 같은 가설이 설정

되었다;

=A?,외식 프랜차이즈  가맹본부 지원서비스와  가맹점의  성

과9재계약 의도 :! 간에 관계공정성은 매개효과가 있을 

것이다;
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%"#연구설계

%"#"$변수의 정의

?;E;E;!외식 프랜차이즈  가맹본부의  지원서비스

가맹본부의 가맹점 지원내용에 대한 기존의 연구들은 주

로 마케팅 믹스를 중심으로 진행되어져 왔다9D4,%.(=! ),! (4;>!

_.83$)M! ),! (4;>! GFE?Z! V)6%&! W! V(+5)*,>! EYYEZ! N..%&! W!

V(V-.1)>! EYYKZ! e(5(&! W! _(5%5>! EYHaZ! D&0$(*%(.! ),! (4;>!

GFEG:;! 본 연구에서는 가맹본부가 가맹점들에게 제공하는 

서비스를 사전 지원서비스9초기서비스:와 사후 지원서비스

9지속서비스:로 구분하였다9Q-$! W! e--.>! GFFYZ! A,)*.! W!

\4"D.&(*=>! EYYGZ! R-80$4(.! ),! (4;>! GFFE:;! 사전 지원서비스

에는 시장조사>!입지선정>!가맹점 인테리어>! 임대 및 금융지

원>! 가맹점 운영지도>! 경영자 및 종업원훈련 등이  포함되며>!

사후 지원서비스에는 가맹점 현장 지도  및  감독>! 상품개발>!

경영자 및 종업원재교육>!품질검사>!광고 및  판매촉진>! 시장

분석 및 정보제공>! 회계 및  보 험>! 경영보고서 등이 포함된

다;

?;E;G;!관계공정성

관계공정성에 관한 연구는 조직분야에 관한 연구9R-$).!

R$(*(&$! W! A')3,-*>! GFFEZ! R-4J8%,,! ),! (4;>! GFFE:와 유통채널

분야에 관한  연구 9U*-6.! ),! (4;>! GFFSZ! T8+(*! ),! (4;>! EYYIZ!

V8.1! ),! (4;>! GFE?Z! A(+($(! ),! (4;>! GFEE:로 나눌 수 있다;!

기존연구들을 정리하면>! 공정성의 개념은 분배공정성>! 절차

공정성>!대인관계공정성>!정보공정성으로 요약할 수 있다;!

본 연구에서 분배공정성은 가맹본부와의 거래관계에서 투

자와 노력의 대가로 받는 수익과 성과에 대한 가맹점의 공

정성에 대한  인식으로 측정할 것이며>! 절차공정성을 프랜차

이즈본부와 가맹점 관계에서 성과의 배분에 영향을 주는 가

맹본부의 정책과 절차에 대해서 가맹점의 공정성에 대한 인

식으로 측정할 것이다;! 또한 대인관계공정성은 U4-10),,! ),!

(4;9EYYa:의 연구를 바탕으로 가맹본부의 관계자로부터 받은 

가맹점의 공정성에 대한 인식으로 측정할 것이다;!그리고 정

보공정성을 가맹본부의 사업>! 제품>!과정>!성과의 정보에 대

해서 가맹점의 공정성에 대한 인 식으로 측정 할 것이다

9L)*08&-.! ),! (4;>! GFEKZ! C*)).5)*0>! EYYF:;!

?;E;?;!성과

기업의 성과측정에 관한 기존 연구들을 살펴보면>!대부분 

재무적 요인의 성과와 비재무적 요인의 성과가 혼합된 측면

에서 측정되어 왔다;! 본 연구에서는 성과변수로 재계약>! 우

선계약 대상>! 권유를 이용하여 외식 프랜차이즈의  가맹본부

와 가맹점 간의 관계공정성이 성과 9재계약 의도:에 미치는 

영향의 관계를 분석하였다;

%"!"$변수의 측정과  분석

독립변수는 가맹본부의 가맹점 지원내용에 대한 항 목을 

초기지원서비스와 계속지원서비스로 나누어 측정하였다;! 종

속변수는 가맹본부와 재계약>! 우선계약 대상 >! 권유 등을 이

용하여 재계약 의도에 대한 항목을 성과로 측정하였다;

매개변수는 관계공정성에 대한 기존연구의 검토 및  G차에 

걸친 설문을 통하여 일반화의 가능성을 확인하고 개념화를 

위한 요인 도출을 시도하였다;!즉>!관계공정성의 기존연구들

을 검토하여 E차적으로 요인을 추출하였다;! 이어서 프랜차

이즈 연구자 및 외식 프랜차이즈 경영자들을 대상으로 인터

뷰를 통해 탐색적으로 조사하여 G차 설문의 관계공정성 요

인의 도출에 반영하였다;!이러한 과정에 의해서 파악된 요인

들은 기존연구에서 제시된 요인들과 비 교하여 중 복되거나 

유사한 개념들을 수정하였다;!

설문의 구성은 가맹본부의 지원서비스>! 관계공정성>! 성과 

간의 연구모형을 검증하기 위하여 각 변수의 측정항목에 대

하여 I점 리커트 척도로 측정하였다;! 또한 외식 프랜차이즈 

가맹본부와 가맹점의 일반적 사항과 인구통계학적 변수에 

대한 측정을 포함하였다;!

%"!"$자료의 수집 및 분석 

설문조사를 위한 모집단은 외식 프랜차이즈를  운영하는 

수도권9서울B경기:! 지역의 가맹점 점 장이며>! 표본은 해 외B국

내 브랜드 및  지역이 고루 포함되었다;!설문조사는 설문조사

기관을 통하여 GFEH년 H월 E일부터 Y월 ?F일까지 실시되었

다;!설문조사는 전화 인터뷰와 조사원의 직접 방문이 함께 실

시되었다;! 총 GFI부의 설문지가 회수되었으며>! 이중 잘못된 

정보가 포함된 K부가 제외되고 GFE부가 분석에 이용되었다;

본 연구에서는 측정도구의 신뢰도 및 타당성 검증을 위해

서 A]AA9k;EH;F:을 이용하여 탐색적 요인분 석을 실시하고 

크로바 알파9R*-.5(3$7&! D4'$(:계수를 산 출하였다;! 또한 

D<dA9k;EH:를 이용하여 측정변수들에 대한 단일 차원성을 

검증하기 위한 확인요인분석9R-.2%*+(,-*=! L(3,-*! D.(4=&%&! P!

RLD:을 실시하였으며>!연구모형의 가설 검증을 위해  구조방정

식모형을 통한  통계분석을 실시하였다;!

&"#실증분석

&"#"$자료의 분석

K;E;E;!자료의 특성

본 연구의 실증분석을 위하여 사용된 자 료의 특성은 

g#(54)! Gh와 같다;! 대부분의 가맹점은 월매출액이 GFF만

원lIFF만원 범위가 EY;Ym>! IFF만원lE천만원 범위가 EI;Ym

를 차지하고 있 었으며>! 종업원의 규모는 G명lI명이 S?;am

를 차지하고 있어 작은 편이었다;! 이전 직장 경험으로는 프

랜차이즈 또는 외식업을 운영해 본 경 험이 있는  경우

9KI;am:와 그렇지 않은 경우9IK;?m:가 비슷하였다;! 또한 가

맹본부의 사업경험은 I년 이하가  KIm>! IlEF년이 KKm로 풍

부한 경험과 노하우는 부족한 편이라고 볼 수 있다;
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Class Frequency(n) %

Gender

M 97 48.3

F 104 51.7

Monthly 

sales

Under 2,000,000 123 61.2

2,000,000~5,000,000 40 19.9

5,000,000~10,000,000 32 15.9

More than 10,000,000 6 3.0

Employee

Less than 2 22 10.9

2~5 128 63.7

5~10 41 20.4

More than 10 10 5.0

Previous 

job 

experience

Franchise CEO 43 21.4

Food service CEO 23 11.4

Employee of food service industry 26 12.9

Public servant 9 4.5

Company employee 52 25.9

Others 48 23.9

Franchisor’s 

business 

experience

Under 5 years 92 45.8

5~10 90 44.8

10~20 17 5.5

More than 20 2 1.0

Total 201 100

Table 2: Respondent’s characteristics

K;E;G;!자료의 신뢰성 검정

본 연구를 위한 측정변수들의 신뢰성을 검증하는 방법으

로 Cronbach's Alpha 계수를 이용하였다. Cronbach's Alpha

는 .7 이상이 될  경우 신뢰성 있는 변수로 인정한다

(Kerlinger, 1973). 본 연구모형에 사용된 변수들(가맹본부의 

지원 서비스, 관계공정성, 성과 )에  대한 신뢰도(reliability)를 

검증하기 위해서 설문구성 항목들의 내적 일관성을 평가하

는 Cronbach !값을 이용하여 분 석하였다. <Table 3>과 

<Table 4>에서 보는 바와 같이, 대부분 척도들의 

Cronbach- !값이 .80 이상으로서 만족할 만한  수준으로  산

출되었다;! 따라서 본 연구에서 사용되는 측정도구의 신뢰성

은 확보되었으며 본  연구에서  제시된  연구모형을 검증하기 

위한 통계적 분석은 논리적인 문제가 없을  것으로 판단된다;

K;E;?;!자료의 타당성 분석

본 연구는  많은  항목을 이용한  각  측정변수들에 대한 단일 

차원성을 검증하기 위해 D<dA! EH을 이용하여  측정항목별로 

확인요인분석9R-.2%*+(,-*=! L(3,-*! D.(4=&%&! P! RLD:을 실시하

였으며>! 그 결과는 g#(54)! Ih와 같다;! 분석! 결과>! 대부분의 

측정변수의 항목들은 구성신뢰도93-+'-&%,)! *)4%(5%4%,=P! RQ:와 

평균추출분산9(/)*(0)! /(*%(.3)! )@,*(3,)1P! Dk\:! 측정치가 각

각 ;a과 ;I!이상으로 나타나9L-*.)44>! EYYG:!단일차원성을 저해

하지 않는  것으로 나타났다;! 또한 요인들 간의 상관계수를 

제곱한 값이 해당 평균추출분산보다 작을 경우 판별타당성

이 확보된 것으로 알려져 있다 9L-*.)44>! EYYG:;!또한>! g#(54)!

Sh에서와 같이>!모든 상관계수들의  제곱한 값이 평균추출분

산9Dk\:보다 작게 산출되어 자료의 판별타당성이 있는  것으

로 나타났다;

Factors and items Factor loading
Cronbach

α

Initial

services

Market/location survey .766 .253 .092

.844

Interior design/allocation .644 .271 .159

Support of rental store .760 .295 .015

Financial support .828 .198 .044

Employee training .635 .331 .230

Continuous

services

New item & QC .303 .574 .066

.806

Assistance in retraining .208 .666 .230

Strengthen brand & PR .292 .761 .065

Operation system 

support
.306 .793 .031

Coaching supervisor .188 .772 .159

Performance

Recontract .014 .089 .796

.877
Contract extension .169 .087 .796

Business 

recommendation
.104 .071 .797

Eigen value

Variance(%)

5.22

40.1

1.85

14.2

1.10

8.47

Table 3: Results of factor analysis for franchisor’s support 

service and performance

Factors and items Factor loading Cronbach α

Distributive 

fairness

Earnings compared to effort and investment .752 .075 .178 .067

.835

Earnings compared to franchisee’s roles and responsibilities .815 .114 .037 .092

Earnings compared to the other franchisees .670 .255 .115 .078

Earnings compared to  franchisor’s outcome .722 .190 .103 .086

Franchisor’s fairness of gross margin .562 .098 .143 .279

Service level compared to the investment of product line .669 .249 .098 .280

Table 4: Results of factor analysis for relationship fairness
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Constructs and items Estimate S.E. C.R. Structural construct CR AVE

market/location survey .630 .056 11.212***

Initial

services(X1)
.864 .761

interior design/allocation .531 .057 9.285***

support of rental store .733 .059 12.423***

financial support .824 .064 12.840***

employee training .682 .065 10.552***

new item & QC .710 .058 12.151***

Continuous

services(X2)
.791 .644

assistance in retraining .570 .062 9.174***

strengthen brand & PR .511 .063 8.124***

operation system support .706 .056 12.536***

coaching supervisor .700 .072 9.759***

earnings compared to effort and investment .686 .046 10.345***

Distributive 

fairness(Y1)
.703 .619

earnings compared to franchisee’s roles and responsibilities .741 .042 11.472***

earnings compared to the other franchisees .666 .050 9.953***

earnings compared to  franchisor’s outcome .693 .048 10.492***

franchisor’s fairness of gross margin .575 .054 8.282***

service level compared to the investment of product line .730 .052 11.241***

considers franchisee’s views and feelings .609 .052 .937***

Procedural 

fairness(Y2)
.703 .621

franchisee’s influence on every franchisor's decision .590 .051 8.600***

franchisor's procedures are applied consistently .760 .045 11.964***

franchisor's procedures are free of bias .738 .048 11.480***

franchisor's procedures are based on accurate information .696 .049 10.606***

appeal to the outcome arrived at by franchisor's decision making procedure .726 .048 11.230***

franchisor explains its procedures thoroughly .669 .052 9.607***

Interpersonal 

fairness(Y3)
.782 .634

franchisor explanations regarding its decisions are reasonable .609 .052 8.570***

franchisor communicates details of decisions in a timely manner .623 .053 8.805***

franchisor seems to tailor its communications to our speci!c needs .683 .053 9.856***

franchisor representatives treat us in a polite manner .740 .046 11.466***

Informational 

fairness(Y4)
.741 .681

franchisor representatives treat us with dignity .759 .051 11.883***

franchisor's representatives treat us with respect .764 .049 11.983***

franchisor representatives refrain from making improper remarks or comments .720 .051 11.065***

Recontract .595 .052 8.321***

Performance

(Z)
.880 .715Contract extension .887 .054 12.462***

Business recommendation .761 .050 10.711***

***p<0.001

Table 5: Measurement model analysis 

Procedural 

fairness

Considers franchisee’s views and feelings .174 .572 .144 .261

.840

Franchisee’s influence on every franchisor's decision .202 .676 .103 .018

Franchisor's procedures are applied consistently .126 .842 .089 .068

Franchisor's procedures are free of bias .130 .741 .140 .182

Franchisor's procedures are based on accurate information .167 .663 .181 .216

Appeal to the outcome arrived at by franchisor's decision making 

procedure
.176 .631 .204 .336

Interperson

al fairness

Franchisor explains its procedures thoroughly .216 .202 .568 .303

.843

Franchisor explanations regarding its decisions are reasonable .057 .206 .747 .087

Franchisor communicates details of decisions in a timely manner .108 .057 .747 .198

Franchisor seems to tailor its communications to our speci!c needs .192 .168 .644 .289

Information

al fairness

Franchisor representatives treat us in a polite manner .214 .236 .239 .682

.833

Franchisor representatives treat us with dignity .240 .205 .191 .714

Franchisor's representatives treat us with respect .111 .094 .225 .812

Franchisor representatives refrain from making improper remarks or 

comments
.109 .199 .224 .720

Eigen value

Variance(%)

7.578

6.088

1.938

9.230

1.686

8.027

1.042

4.962
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Mean
Standard 

deviation
X1 X2 Y1 Y2 Y3 Y4 Z

Initial services(X1) 3.78 .73 .872

Continuous services(X2) 3.76 .70 .663** .802

Distributive fairness(Y1) 3.21 .54 .131** .208** .786

Procedural fairness(Y2) 3.28 .55 .132** .199** .487** .788

Interpersonal fairness(Y3) 3.33 .57 .121** .178** .419** .482** .788

Informational fairness(Y4) 3.40 .62 .122** .140** .458** .509** .597** .825

Performance(Z) 3.14 .58 .033** .096** .380** .285** .283** .328** .825

**

p<.001 

Note: Bold numbers indicate the square root of AVE 

Table 6: Correlation Coefficient and Square Root of AVE

&"!"$연구 결과

K;G;E;!연구모형의 평가

연구모형은 g#(54)! ah에서와 같이>! D<dA! EH을 이용하여 

분석되었다;! 모수추정방법은 최대우도법9<V\P! <(@%+8+!

V%M)4%$--1! \&,%+(,%-.:이 사용되었다;! <V\는 최대우도법은 

데이터가 주어졌을 때 가장 가능성이 높은 모수를 추정하는 

기법으로 모수의 분포가 근사적으로 정규성을 지닌다는 장

점이 있기 때문에 모수추정에 주로 사용되는 방법 중 하나

이다;! 연구모형의 적합도는 CLN9C--1.)&&"L%,! N.1)@:>! DCLN!

9Df8&,)1! C--1.)&&"L%,! N.1)@:>! RLN9R-+'(*(,%/)! L%,! N.1)@:>!

NLN9N.3*)+).,(4! L%,! N.1)@:>! Q<A\D9Q--,! <)(.! AJ8(*)!

\**-*! -2! D''*-@%+(,%-.:>! !
!
B91;2:!등을 이용하여 평가하였는

데>!모든 적합도 기준이 기준을  상회하는 것으로 나타나 연

구모형을 분석하는 데는 무리가 없는 것으로 나타났다;!

K;G;G;!가설 검정

외식 프랜차이즈 가맹본부의 지원서비스가  가맹점의  관계

공정성과 성과에 미치는 구조모형 검증 결과는 g#(54)! ah과 

같다;!

먼저>! _E은 외식 프랜차이즈  가맹본부의  지원서비스와  가

맹점 간의  관계공정성을 설명하기 위한  것이다;! 분석 결과>!

초기지원서비스의 경우>! 분배공정성9βn;F??>! ,n;FII>! 'h;E:을 

제외하고 절차공정성9βn;?HF>! ,nK;GEI>! 'g;FE:>! 대인관계공정

성9βn;GG?>! ,n?;FII>! 'g;FE:>! 정보공정성9βn;ESH>! ,nG;GYH>!

'g;FI:이 관계공정성에 정 9j:의 유의한 영향을 미치는 것으

로 나타나 _E"E은 부분적으로 지지되었다;! 계속지원서비스

의 경우>! 분배공정성9βn;aHY>! ,na;IFa>! 'g;FE:>! 절차공정성9β

n;KGa>! ,nK;SSH>! 'g;FE:>! 대인관계공정성9βn;GG?>! ,n?;FII>!

'g;FE:>! 정보공정성9βn;aYa>! ,na;IFa>! 'g;FE:! 모두 관계공정

성에 정 9j:의 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 _E"G는 

지지되었다;!그러므로 프랜차이즈본부의 지원서비스9초기 지

원서비스>! 계속 지원서비스:가 양호 할수록 관계공정성9분배>!

절차>!대인관계>!정보:이 향상되는 것으로 해석된다;!특히 프

랜차이즈본부의 계속 지원서비스는 초기 지원서비스에 비해

서 큰 비중을  차지하고  있는  것으로  볼 수  있다;!따라서 동

종 프랜차이즈산업의 수요에  대응하고  경쟁우위를 확보하기 

위해서 프랜차이즈본부는 창업 이후의 가맹점에 대한  지원

서비스의 개선 및  지속적인 품질향상 프로그램과 운영시스

템을 유지할 필요가 있을  것이다 ;

_G는 외식 프랜차이즈  가맹본부와 가맹점  간의  관계공정

성을 설명하기 위한 것이다;! 분석 결과>! 절차공정성9βn;EKK>!

,nE;aaE>! 'g;EF:과 정보공정성9βn;KIE>! ,nK;Ea?>! 'g;EF:! 만이 

가맹점의 성과 9재계약 의도 :에 정 9j:의 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타나 _G는 부분적으로 지지 되었다;!따라서 가

맹본부와 가맹점 간의 정보 공유를 공 식적인 절차에 따라 

확대시켜 성과를 제고시키도록 하여야  할 것이다;!

_?은 외식 프랜차이즈 가맹본부 지원서비스와 가맹점의 

성과9재계약 의도:! 간에 관계공정성은 매개효과를 설명하기 

위한 것이다9g#(54)! Hh! 참고:;! 매개효과를 검증하기 위하여 

부트스트랩9U--,&,*(':을 통해서 간접경로를 확인하고 A-5)4!

,)&,가 실시 되었다;!분석 결과>!초기서비스와 성과 9재계약의

도:! 간의 관계에서 관계공정성의 매개효과 가능성이 존재하

는 것으로 나타났다;! 그러나 정보공정성 이외는 통계적으로 

유의미하지 않지 않게 나타났다;! 이와 유사하게 계속서비스

와 성과 9재계약의도:!간의 관계에서도 정보공정성 만이 부분

매개효과가 있는  것으로 나타났다;! 따라서 프랜차이즈본부

의 지원서비스는 프랜차이즈본부와 가맹점 간의  관계공정성

을 통하여 성과에 정 9j:의 간접적인 영향을 미친다고 해석될 

수 있다 ;!따라서 향후 외식 프랜차이즈의  성장 가능성을 감

안할 때 프랜차이즈본부와  가맹점  간의  정보공정성을  강화

하여 프랜차이즈의 경쟁우위를 확보하기 위한  지속적인 시

스템의 개선과 상호소통관계에 의한 협력프로그램의 개발이 

요구된다고 볼 수 있다;!



Sang-Suk LEE / Korean Journal of Franchise Management 10-2 (2019) 19-3228

Hypotheses Paths

Unstandardized 

Regression 

Weight

S.E t

Standardized 

Regression 

Weight

Indirect 

Effects

Total 

Effects

H1

Initial services(X1)→Distributive fairness(Y1) .026 .050 .055 .033 - .033 

Initial services(X1)→Procedural fairness(Y2) .275 .065 4.215*** .380 - .380

Initial services(X1)→Interpersonal fairness(Y3) .159 .052 3.055*** .223 - .223

Initial services(X1)→Informational fairness(Y4) .143 .062 2.298** .168 - .168 

Continuous services(X2)→Distributive fairness(Y1) .804 .107 7.507*** .789 - .789

Continuous services(X2)→Procedural fairness(Y2) .405 .087 4.668*** .427 - .427

Continuous services(X2)→Interpersonal fairness(Y3) .743 .107 7.507*** .797 - .797

Continuous services(X2)→Informational fairness(Y4) .721 .106 6.803*** .648 - .648

H2

Distributive fairness(Y1)→Performance .075 .112 .673 .085 - .085

Procedural fairness(Y2)→Performance .137 .078 1.771* .144 - .144

Interpersonal fairness(Y3)→Performance .007 .150 .048 .007 - .007

Informational fairness(Y4)→Performance .367 .088 4.173*** .451 - .451

H3

Initial services(X1)→Performance .038 .058 .650 .055 .135 .190

Continuous services(X2)→Performance .466 .217 2.152* .514 .426 .940

Goodness of fit index
!
!
=39.231, df=25, p=.01, CMIN/df=1.569, RMR=.029, GFI=.956, 

AGFI=0.922, CFI=.896, IFI=.904  RMSEA=.053

* p<.10, ** p<.05, *** p<.01

Table 7: Results of Hypothesis

Path

Sobel Test

Z Two-tailed p Mediation Effect

Initial services(X1) → 

Performance

Initial services(X1)→Distributive fairness(Y1)

.410 .681 Reject

Distributive fairness(Y1)→Performance

Initial services(X1)→Procedural fairness(Y2)

.867 .385 Reject

Procedural fairness(Y2)→Performance

Initial services(X1)→Interpersonal fairness(Y3)

.499 .617 Reject

Interpersonal fairness(Y3)→Performance

Initial services(X1)→Informational fairness(Y4)

2.018 .043** Accept

Informational fairness(Y4)→Performance

Continuous services(X2) 

→ Performance

Continuous services(X2)→Distributive fairness(Y1)

.666 .504 Reject

Distributive fairness(Y1)→Performance

Continuous services(X2)→Procedural fairness(Y2)

1.643 .100 Reject

Procedural fairness(Y2)→Performance

Continuous services(X2)→Interpersonal fairness(Y3)

.046 .962 Reject

Interpersonal fairness(Y3)→Performance

Continuous services(X2)→Informational fairness(Y4)

3.555 .000*** Accept

Informational fairness(Y4)→Performance

*

 p<.10, 
**

 p<.05, 
***

 p<.01

Table 8: The Mediation Effect by Sobel Test

'"#결론

본 연구는 외식 프랜차이즈를  대상으로  가맹본부의  지원

서비스와 성과9재계약 의도 :! 간에 가맹본부와 가맹점 간의 

관계공정성이 매개역할을 하는지를 확인하여>! 향후 한국 외

식 프랜차이즈의  가맹본부와  가맹점  간의  상생과  관계증진

을 통한  상호  협력의 시사점을 제공하고자 하였다>! 이를 위

하여 본 연구의 가설검정은 기존 문헌연구를 근거로 개발된 
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외식 프랜차이즈  가맹본부의  지원서비스와  성과  간에  관계

공정성의 매개효과 분석을 위하여 구조방정식모형을 이용하

였다;

본 연구의 분석 결과와  토의는 다음과 같다;!

첫째>!가설 _E은 외식 프랜차이즈  가맹본부의  지원서비스

9초기 지원서비스>! 계속 지원서비스:에서 계속지원서비스의 

경우에는 모든 관계공정성  변수가 통계적으로 유의하게 나

타났으나>! 초기지원서비스는 분배공정성이 통계적으로 유의

한 영향을 미치지 않아  부분  채택되었다;!즉>! g#(54)! ah에서 

보는 바와 같이>! 초기지원서비스는 분 배공정성을 제 외하고

는 다른 공정성에  유의한 영향을 미치므로  외식 프랜차이즈

가맹본부의 지원서비스가 관계공정성에 유의한 영향을 미치

는 것으로 해석된다;! 그러므로 외식 프랜차이즈 가맹본부의 

지원서비스가 강화될수록 더 향상된 관계공정성을  기대할 

수 있을 것이다;! 특히>! 외식 프랜차이즈  가맹본부의 지원서

비스 중에서 계속  지원서비스는 초기 지원서비스에 비해서 

더 큰 비중을 차지하고  있는  것으로  나타났다;! 따라서 가맹

본부는 미래의 수요에 대응하고 경쟁우위를 확보하기 위해

서 계속지원서비스의 품질 향상과 지원프로그램의 지속적인 

업그레이드를 해야 한다;

둘째>! 가설 _G는 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 간의 관

계공정성은 성과 9재계약의도:에 정보공정성과 절차공정성이

이 유의한 정 9j:의 영향을 미치는 것으로 나타났다;! 즉>! 가

맹본부와 가맹점 간 재계약의도를 높이기 위해서는 가맹본

부의 지원 및  협의 절차에 대한  정보를 투명하게 공지하고>!

의사결정 시 규정된 절차대로 일관되게 진행이 되어야 할 

것이다;!이를 기반으로 하는 분배>!대인관계요인을 적극적으

로 활용한다면 재계약의도의 가 능성을 더욱 높일 수 있을 

것으로 판단된다;

셋째>!가설 _?의 경우 >!가맹본부와 가맹점 간의 정보공정

성의 부분매개효과가 있는 것으로 나타나 가설 _?은 부분 

채택되었다;!즉>!프랜차이즈본부의 지원서비스는 정보공정성

을 통하여 성과 9재계약의도:에 정 9j:의 간 접적인 영향을 미

치는 것으로 판단된다;! 따라서 향후 외식 프랜차이즈  의  성

장 가능성을 감안할 때 소비자의  라이프 사이클과 의식구조

의 변화에 따른 신제품9서비스:의 개발을 대응하기 위해서는 

정보공정성을 적극적으로 활용해야 할 것으로 판단된다;

최근 정부와 프랜차이즈 관련기관에서는 외식 프랜차이즈

의 성장이 확대됨에 따라 창업>!가맹본부와 가맹점 간의 관

계>! 소비자 보호 등에 관 련된 제도 및  정책>! 지원프로그램 

등을 통해서 결실을 맺기 위해 다각적인 노력이 시도되고 

있다;!이에 정부 및  관련기관은 무분별한 지원에서 탈피하여 

가맹본부와 가맹점 간의  관계공정성의 회복과 정착을 위한 

정책 및  제도의 마련이 요구된다고 볼 수 있다;! 본 연구를 

통해서 얻을 수 있는 전략적 시사점 및  향후  연구방향을 제

시하면 다음과 같다;!

첫째>! 전반적으로 가맹본부의 초기지원서비스와 계속지원

서비스가 가맹점이 지각하는 관계공정성을 높이는 것으로 

나타났다;!이러한 결과는 가맹본부가 가맹점 모집 시에  제시

하였던 서비스를  지속적으로  유지하느냐가 가맹점의 관계공

정성을 결정짓는 것으로 해석된다;! 따라서 가맹본부는 매뉴

얼을 만들고>! 가맹점 영업이 실시된 후 >! 매뉴얼에 약속된데

로 서비스가 실행되었는가를 점검하는 정기적인 조사를 통

하여 공정성을 높여야 한다 ;!

둘째>! 외식 프랜차이즈가맹본부의 지원서비스와 성과와의 

관계에 있어서 정보공정성이 부분매개역할을 하는 것으로 

나타났다;! 따라서 외식 프랜차이즈의  지속적인  발전과 경쟁

력 확보를 위해서 가맹본부는 가맹점과의 상생을 위한 의사

소통과 함께 정보의  비대칭성을  줄이는 전략을 실행할 필요

가 있다 ;! 한편>! 절차공정성도 성과 9재계약의도:를 높이는 요

인으로 나타났다;! 이러한 결과는 가맹본부가 매뉴얼과 경영 

정책에 따라 가맹점을 위한 제품 및  서비스 지원을 실시하

여 정보의 비대칭성을 줄이고>! 절차공정성을 향상시켜서 성

과를 높여야 한다는 것을 의미한다;

한편>!본 연구의 한계점은 다음과 같다;

첫째>! 본 연구는 표본 대상 및 범위에 대해서 문제를 제

기할 수 있다;!설문조사 과정에서 규모 및 사업경력에서  약

간의 편중된 부분이 있었고>!단기간 내에 설문조사를 실시하

였기 때문에 표본의 다양성에 대한 문제를 제기할 수  있다;!

둘째>!본 연구는 외식 프랜차이즈를  대상으로  하였기 때문에 

연구 결과를 프랜차이즈 업종 전체로 일반화할 수 없으므로 

향후 연구에서는 유통 o소매업이나 서비스업과  같은 업 종을 

대상으로 추가연구가 필요하다;! 셋째>! 본 연구에 사용된 설

문문항은 기존연구를 바탕으로 전문가들의 의견을 반영하여 

분석되었다;! 따라서 본  연구결과를 참고하여 설문문항의 측

정내용을 다른 시각으로  보다  구체화하여  탐색적인 측면에

서 분석된다면 보다 새로운 측면의 연구결과를  이끌어낼 수 

있을 것으로 생각된다;!넷째>!프랜차이즈 비즈니스의 구조적 

특성인 가맹본부와 가맹점과의 관계>!가맹점주의 운영 및 정

부정책 및 제도 등에 관련된 연구가 추가적으로 진행될 필

요가 있다 ;

()*)+),-).

D1(+&>! [;! A;! 9EYSI:;! !"#$%&'() &") *+,&-.) #/,0-"1#2)

345-",#*) &") #/6#7&8#"'-.) *+,&-.) 6*(,0+.+1(>! D3(1)+%3!
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L*(.3$%&))&7! ')*3)',%-.&! -2! *)4(,%-.&$%'! 1)/)4-'+).,! %.!

2*(.3$%&)! '(*,.)*&$%'&>! 9+%7"-.) +:) B#75&,#*) ;-7>#'&"12! !

@C9S:>! IFY"IEY;

D.1)*&-.>! [;! R;! W! b(*8&>! [;! D;! 9EYYF:;! D! +-1)4! -2!

1%&,*%58,-*! 2%*+! (.1! +(.82(3,8*)*! 2%*+! 6-*M%.0!

'(*,.)*&$%'&>! 9+%7"-.) +:) ;-7>#'&"1>) DE9E:>! KG"IH;
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D.1)*&-.>! \;! ^;! W! A844%/(.>! <;! ^;! 9EYY?:;! #$)!

(.,)3)1).,&! (.1! 3-.&)J8).3)&! -2! 38&,-+)*!

&(,%&2(3,%-.! 2-*! 2%*+&>! ;-7>#'&"1) B,&#",#>! A@9G:>!

EGI"EK?;

D&0$(*%(.>! \;>! `(12(*>! _;>! U*)0)>! A;! 9GFEG:;! \.$(.3%.0!

,$)! 2*(.3$%&))&O! ')*2-*+(.3)P! D! *)&-8*3)"5(&)1! /%)6;!

F0#) 3,-4#8() +:) =%*&"#**) -"4) G#'-&.) ;-"-1#8#"'>!

<9E:>! GGF"G?G;!

U)3$6(,%>! b;! b;>! A%&-1%(>! Q;! A;>! W! A$),$>! [;! b;! 9GFFY:;!

`)/)4-'%.0! (! +-1)4! -2! (.,)3)1).,&! ,-! 3-.&8+)*&7!

')*3)',%-.&! (.1! )/(48(,%-.&! -2! '*%3)! 8.2(%*.)&&>!

9+%7"-.) +:) =%*&"#**) G#*#-7,0>! H@9H:>! aSE"aSa;

U%)&>! Q;! [;! W! <-(0>! [;! A;! 9EYHS:;! N.,)*(3,%-.(4! [8&,%3)P!

R-++8.%3(,%-.! R*%,)*%(! -2! L(%*.)&&>! G#*#-7,0) +")

I#1+'&-'&+") &") J71-"&K-'&+"*>! A9E:>! K?"II;!

U4-10),,>! [;! C;>! _%44>! `;! [;>! W! #(@>! A;! A;! 9EYYa:;! #$)!

)22)3,&! -2! 1%&,*%58,%/)>! ! '*-3)18*(4>! (.1! %.,)*(3,%-.(4!

f8&,%3)! -.! '-&,! 3-+'4(%.,! 5)$(/%-*>! 9+%7"-.) +:)

G#'-&.&"1>! L<9G:>! EHI"GEF;!

U*-6.>! [;! Q;>! R-55>! D;! #;>! W! V8&3$>! Q;! L;! 9GFFS:;! #$)!

*-4)&! '4(=)1! 5=! %.,)*-*0(.%X(,%-.(4! 3-.,*(3,&! (.1!

f8&,%3)! %.! +(*M),%.0! 3$(..)4! *)4(,%-.&$%'&>! 9+%7"-.) +:)

=%*&"#**) G#*#-7,0>! DM9G:>! ESS"EaI;

U83$(.>! [;! 9GFE?:;! N7-",0&*##*) -*) ,+"*%8#7*O)

=#",08-7>*2) 6#7*6#,'&5#*) -"4) ,+"*#$%#",#>! A'*%.0)*>!

b)6! e-*M;

R$%-8>! [=$"A$).>! _&%)$>! R$%("_8.0>! e(.0>! W!

R$%.0"_&%).! 9GFFK:;! #$)! )22)3,! -2! 2*(.3$%&-*&O!

3-++8.%3(,%-.>! &)*/%3)! (&&%&,(.3)>! (.1! 3-+'),%,%/)!

(1/(.,(0)! -.! 2*(.3$%&))&O! %.,).,%-.&! ,-! *)+(%.! %.! ,$)!

2*(.3$%&)! &=&,)+>! 9+%7"-.) +:) B8-..) =%*&"#**)

;-"-1#8#"'2) E@9E:>! EY"?S;!

R-$)."R$(*(&$>! e;>! W! A')3,-*>! ];! \;! 9GFFE:;! #$)! *-4)! -2!

f8&,%3)! %.! -*0(.%X(,%-.&P! D! +),("(.(4=&%&>!

J71-"&K-'&+"-.) =#0-5&+7) -"4) P%8-") Q#,&*&+") R7+,#**>!

CH9G:>! GaH"?GE;!

R-4J8%,,>! [;! D;! 9GFFE:;! d.! ,$)! 1%+).&%-.(4%,=! -2!

-*0(.%X(,%-.(4! f8&,%3)P! D! 3-.&,*83,! /(4%1(,%-.! -2! (!

+)(&8*)>! 9+%7"-.) +:) 366.() R*(,0+.+1(>! CH9?:>! ?HS"KFF;

R-4J8%,,>! [;! D;>! R-.4-.>! `;! \;>! ^)&&-.>! <;! [;>! ]-*,)*>! R;!

d;>! b0>! T;! e;! 9GFFE:;! [8&,%3)! (,! ,$)! +%44)..%8+P! D!

+),("(.(4=,%3! *)/%)6! -2! GI! =)(*&! -2! -*0(.%X(,%-.(4!

f8&,%3)! *)&)(*3$>! 9+%7"-.) +:) 366.() R*(,0+.+1(>! CH9?:>!

KGI"KKI;!

R-80$4(.>! D;! #;>! \;! D.1)*&-.>! V;! ^;! A,)*.! W! \4"D.&(*=;!

9GFFE:;! ;-7>#'&"1) ,0-""#.*>! A%@,$! \1%,%-.>! p'')*!

A(114)! Q%/)*>! b)6! [)*&)=P! ]*).,%3)"_(44;!

R*--.).>! \;! 9GFEF:;! #*8&,! (.1! 2(%*.)&&! 18*%.0! &,*(,)0%3!

3$(.0)! '*-3)&&)&! %.! 2*(.3$%&)! &=&,)+&>! 9+%7"-.) +:)

=%*&"#**) S'0&,*>! MD9G:>! EYE"GFY;!

`%3M)=>! <;! _;>! <3T.%0$,>! `;! _;>! W! C)-*0)>! [;! L;! 9GFFa:;!

#$)! *-4)! -2! ,*8&,! %.! 2*(.3$%&)! -*0(.%X(,%-.&>!

!"'#7"-'&+"-.) 9+%7"-.) +:) J71-"&K-'&+"-.) 3"-.(*&*2! AD9?:>!

GIE"GHG;

`-.)=>! ];! <;>! W! R(..-.>! [;! ];! 9EYYa:;! D.! )@(+%.(,%-.!

-2! ,$)! .(,8*)! -2! ,*8&,! %.! 58=)*"&)44)*! *)4(,%-.&$%'&>!

9+%7"-.) +:) ;-7>#'&"1>! HA9G:>! ?I"IE;

`85%.&M=>! D;! [;>! W! V)/=>! <;! 9EYHY:;! N.248).3)! -2!

-*0(.%X(,%-.(4! 2(%*.)&&! -.! 6-*M! -8,! 3-+)&! -2! *),(%4!

&(4)&')-'4)>! 9+%7"-.) +:) G#'-&.&"1>! HD9G:>! GGE"GIG;!
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3-.1%,%-.&! -2! &8''4%)*"58=)*! %.,)*1)').1).3)>! 9+%7"-.)

+:) ;-7>#'&"1) F0#+7() -"4) R7-,'&,#>! AM9E:>! ?Y"IS;!

[-$.&-.>! [;! #;! 9GFFS:;! #$)! *-4)! -2! )@'4%3%,! 3-.,*(3,&! (.1!

3--')*(,%/)! .-*+&! -.! 2(%*.)&&! %.! 58=)*–&)44)*!

*)4(,%-.&$%'&>! 3,-4#8() +:) ;-7>#'&"1) B'%4&#*) 9+%7"-.>!

AT9G:>! E"H;!

T.%0$,>! Q;! <;! 9EYHS:;! L*(.3$%&%.0! 2*-+! ,$)! 2*(.3$%&-*! (.1!

2*(.3$%&))! '-%.,&! -2! /%)6>! 9+%7"-.) +:) B8-..) =%*&"#**)

;-"-1#8#"'>! @E9?:>! H"EI;

T8+(*>! b;! 9EYYS:;! #$)! '-6)*! -2! ,*8&,! %.!

+(.82(3,8*)*"*),(%4)*! *)4(,%-.&$%'&>! P-75-74) =%*&"#**)

G#5&#W>! LE9S:>! YG"EFS;

T8+(*>! b;>! A3$))*>! V;! T;>! W! A,)).M(+';! 9EYYI:;! #$)!

)22)3,&! -2! &8''4%)*! 2(%*.)&&! -.! /84.)*(54)! *)&)44)*&>!

9+%7"-.) +:) ;-7>#'&"1) G#*#-7,0>! <@9E:>! IK"SI;!

V(3X.%(M>! C;! Q;>! W! <8*'$=>! ];! \;! 9GFFH:;! `%&,*%58,%/)!

[8&,%3)P! ]*)&&%.0! r8)&,%-.&>! \+)*0%.0! `%*)3,%-.&>! (.1!

,$)! ]*-+%&)! -2! Q(64&%(.! D.(4=&%&>! 9+%7"-.) +:)

;-,7+8-7>#'&"1>! @C9E:>! I"EE;!

V)6%&>! R;! W! V(+5)*,>! `;! 9EYYE:;! D! +-1)4! -2! 3$(..)4!

+)+5)*! ')*2-*+(.3)>! 1)').1).3)! (.1! &(,%&2(3,%-.>!

9+%7"-.) +:) G#'-&.&"1>! HL9G:>! GFI"GGK;

V)/).,$(4>! C;! A;>! T(*8X(>! [;>! W! L*=>! ^;! Q;! 9EYHF:;!

=#(+"4) :-&7"#**O) 3) '0#+7() +:) -..+,-'&+") 67#:#7#",#*2)

9%*'&,#) -"4) *+,&-.) &"'#7-,'&+">! beP! A'*%.0)*>! Sa"GEH;!

V%8>! e;>! _8(.0>! e;>! V8->! e;>! W! c$(->! e;! 9GFEG:;! _-6!

1-)&! f8&,%3)! +(,,)*! %.! (3$%)/%.0! 58=)*–&8''4%)*!

*)4(,%-.&$%'! ')*2-*+(.3)q! 9+%7"-.) +:) J6#7-'&+"*)

;-"-1#8#"'>! <T9I:>! ?II"?Sa;

V8.1>! `;! [;>! A3$))*>! V;! T;>! W! T-X4).M-/(>! N;! k;! 9GFE?:;!

R84,8*)O&! %+'(3,! -.! ,$)! %+'-*,(.3)! -2! 2(%*.)&&! %.!

%.,)*-*0(.X(,%-.(4! *)4(,%-.&$%'&>! 9+%7"-.) +:) ;-7>#'&"1)

G#*#-7,0>! @A9K:>! GE"K?;!

<(&,)*&-.>! A;! A;>! V)6%&>! T;>! C-41+(.>! U;! <;>! W! #(=4-*>!

<;! A;! 9GFFF:;! N.,)0*(,%.0! f8&,%3)! (.1! &-3%(4! )@3$(.0)P!

#$)! 1%22)*%.0! )22)3,&! -2! 2(%*! '*-3)18*)&! (.1! ,*)(,+).,!

-.! 6-*M! *)4(,%-.&$%'&>! 3,-4#8() ;-"-1#8#"') 9+%7"-.2!

E<9K:>! a?H"aKH;

<(,,%4(>! D;! A;>! W! R*(.(0)>! `;! 9GFFI:;! #$)! %+'(3,&! -2!

3$-%3)! -.! 2(%*.)&&! %.! ,$)! 3-.,)@,! -2! &)*/%3)! *)3-/)*=>!

9+%7"-.) +:) B#75&,#*) ;-7>#'&"1>! EY9I:>! GaE"GaY

<(@$(+! NNN>! [;! C;>! W! b),)+)=)*>! Q;! C;! 9GFF?:;! L%*+&!

*)('! 6$(,! ,$)=! &-6P! ,$)! )22)3,&! -2! &$(*)1! /(48)&! (.1!

')*3)%/)1! -*0(.%X(,%-.(4! f8&,%3)! -.! 38&,-+)*&O!

)/(48(,%-.&! -2! 3-+'4(%.,! $(.14%.0>! 9+%7"-.) +:)

;-7>#'&"1>! HL9E:>! KS"SG;!

b(*(&%+$(.>! Q;>! b(*(=(.(.>! A;>! W! A*%.%/(&(.>! Q;! 9GFE?:;!

D.! %./)&,%0(,%-.! -2! f8&,%3)! %.! &8''4=! 3$(%.! *)4(,%-.&$%'&!

(.1! ,$)%*! ')*2-*+(.3)! %+'(3,>! 9+%7"-.) +:) J6#7-'&+"*)

;-"-1#8#"'2) <A9I:>! G?S"GKa;!

d4%/)*>! Q;! V;! 9EYYY:;! ^$).3)! 3-.&8+)*! 4-=(4,=q>! 9+%7"-.)

+:) ;-7>#'&"12! H<9&')3%(4! %&&8):>! ??"KK;

d+(*>! d;>! W! U4(.M&-.>! R;! 9GFFF:;! b)6! 3(*! *),(%4%.0P! D.!

(&&)&&+).,! -2! 3(*! +(.82(3,8*)*&O! 2(%*.)&&! -.! +(%.!

1)(4)*&>! 9+%7"-.) +:) B'7-'#1&,) ;-7>#'&"1>! C9?:>! SE"GaI;!

]),)*&-.>! D;>! W! `(.,>! Q;! ];! 9EYYF:;! ])*3)%/)1!

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

')*&')3,%/)P! \+'%*%3(4! %.&%0$,&! 2*-+! (! &)*/%3)!

2*(.3$%&)>! [+%7"-.) +:) B8-..) =%*&"#**) ;-"-1#8#"'>!

@C9?:>! KS"SE;

Q-5)*,&>! [;! D;>! R-84&-.>! T;! Q;>! W! R$-.M->! V;! U;! 9EYYY:;!

A(4)&')*&-.! ')*3)',%-.&! -2! )J8%,=! (.1! f8&,%3)! (.1! ,$)%*!

%+'(3,! -.! -*0(.%X(,%-.(4! 3-++%,+).,! (.1! %.,).,! ,-!

,8*.-/)*;! 9+%7"-.) +:) ;-7>#'&"1) F0#+7() R7-,'&,#>! L9E:>!

E"ES;!

Q-$>! \;! C;! e;>! W! e--.>! [;! _;! 9GFFY:;! L*(.3$%&-*7&!

-.0-%.0! &8''-*,! (.1! 2*(.3$%&))7&! &(,%&2(3,%-.P! D! 3(&)!

-2! %3)! 3*)(+! 2*(.3$%&%.0! %.! T-*)(>! N.,)*.(,%-.(4! 9+%7"-.)

+:) ?+"'#86+7-7() P+*6&'-.&'() ;-"-1#8#",>! @A9E:>! HI"YY;! !

A(+($(>! A;! D;>! ](4+(,%)*>! Q;! ^;>! W! `(.,>! Q;! ];! 9GFEE:;!

]-%&-.%.0! *)4(,%-.&$%'&P! ])*3)%/)1! 8.2(%*.)&&! %.!

3$(..)4&! -2! 1%&,*%58,%-.>! 9+%7"-.) +:) ;-7>#'&"1>! LDX?:>!

YY"EEa;

A,)*.>! V;! ^;! W! \4"D.&(*=>! D;! N;! 9EYYG:;! ;-7>#'&"1)

,0-""#.>! ]*).,%3)"_(44>! \.04)6--1! R4%22&>! b[;

A,)*.>! V;! ^;>! \4"D.&(*=>! D;! N;>! W! R-80$4(.>! D;! #;! 9EYYS:;!

<(*M),%.0! 3$(..)4&>! I,$! )1;! ]*).,%3)! _(44>! KFa"KFH

A8$>! A;! 9GFFI:;! L(%*.)&&! (.1! *)4(,%-.&$%'! J8(4%,=!

')*3)%/)1! 5=! 4-3(4! &8''4%)*&P! N.! ! &)(*3$! -2! 3*%,%3(4!

&833)&&! 2(3,-*&! 2-*! %.,)*.(,%-.(4! *),(%4)*&>! 9+%7"-.) +:)

Y.+Z-.) ;-7>#'&"1>! AC9E"G:>! I"EY;!

#(@>! A;! A;>! U*-6.>! A;! ^;>! W! R$(.1*(&$)M(*(.>! <;!

9EYYH:;! R8&,-+)*! )/(48(,%-.&! -2! &)*/%3)! 3-+'4(%.,!

)@')*%).3)&P! N+'4%3(,%-.&! 2-*! *)4(,%-.&$%'! +(*M),%.0>!

9+%7"-.) +:) ;-7>#'&"1>! H@9G:>! SF"aS;!

#$%5(8,>! ^(4M)*>! V;! 9EYaI:;! R7+,#4%7-.) 9%*'&,#O) 3)

R*(,0+.+1&,-.) 3"-.(*&*>! _%44&1(4)! b[P! \*45(8+;!

^(0.)*>! A;! <;>! R-4)=>! V;! A;>! W! V%.1)+(..>! \;! 9GFEE:;!

\22)3,&! -2! &8''4%)*&O! *)'8,(,%-.! -.! ,$)! 28,8*)! -2!

58=)*"&8''4%)*! *)4(,%-.&$%'&P! #$)! +)1%(,%.0! *-4)&! -2!

-8,3-+)! 2(%*.)&&! (.1! ,*8&,>! 9+%7"-.) +:) B%66.() ?0-&")

;-"-1#8#"'>! EL9G:>! GY"KH;!

e%4+(X>! R;>! A)X).>! U;>! W! T(5(1(=i>! \;! #;! 9GFFK:;!
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A8''4%)*! 2(%*.)&&! (&! (! +)1%(,%.0! 2(3,-*! %.! ,$)! &8''4%)*!

')*2-*+(.3)–*)&)44)*! &(,%&2(3,%-.! *)4(,%-.&$%'>! 9+%7"-.)

+:) =%*&"#**) G#*#-7,0>! DL9H:>! HIK"HS?;!

e(5(&>! p08*>! W! C$(X%! _(5%5;! 9EYHa:;! R-**)4(,)&! -2!

2*(.3$%&))! &(,%&2(3,%-.P! #$)! 3(&)! -2! &(81%! 3(*! 1)(4)*&>!

!"'#7"-'&+"-.) 9+%7"-.) +:) R0(*&,-.) Q&*'7&Z%'&+") -"4)

;-'#7&-.*) ;-"-1#8#",>! AL9?:>! KS"II;

T-*)(! L(%*! #*(1)! R-++%&&%-.9GFEG:;! GFEG! D..8(4!

Q)'-*,>! $,,'PBB666;2,3;0-;M*B).0B3-'B55&B&)4)3,U-(*1!

V%&,;1-qM)=nIEIW55&N1nUUA<A#QsFFFFFFFFGKFGW55&

#=R-1)nUUA#EH;
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