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Abstract

Purpose This study examines the adverse press coverage that has–
increased in proportion to the remarkable growth of various kinds of
franchise businesses in the food service industry. Today, the trust of
franchisees in relation to their franchisor, and the maintenance of good
relations between the two, has become a significant social issue. This
study investigates relationship satisfaction and the long-term commit-
ment between the franchisor and franchisee.
Research design, data, methodology We used a path analysis to–

investigate the relationship between justice and trust, trust and relation-
ship satisfaction, justice and relationship satisfaction, trust and
long-term commitment, and relationship satisfaction and long-term
commitment. Structural Equation Modeling and a Sobel test were used
to investigate the mediating effects of trust and relationship satisfaction.
Data were collected from 237 Food Franchisees in Seoul and
Gyeonggi Province in order to test the theoretical model and its
hypotheses. Two research methodologies are generally used in the dis-
tribution management field. For this study, an empirical method was
used.
Results A causal analysis was carried out to test if the research–

model has a sufficient fit index (for instance, 2 = 46.694, df = 10, pχ
= .000, GFI = 0.946, AGFI = 0.850, RMR = 0.034, NFI = 0.966,
CFI = 0.973), and the results showed that the model was sufficient,
thus demonstrating the suitability of the research model. Each hypoth-
esis had a positive influence, both on long-term commitment and rela-
tionship satisfaction. Justice with the franchisor had a positive influence
on trust. Relation satisfaction cognized by franchisees was found to
positively influence long-term commitment. The franchisee perception
of justice in relation to the franchisor had no significant influence on
long-term commitment. The study investigated the hypothesis that trust
could mediate justice and long-term commitment, and that relationship
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satisfaction could also mediate long-term commitment Both trust and
relationship satisfaction were found to be important for long-term
commitment. Specifically, trust sub-factors and justice sub-factors influ-
enced long-term commitment. Identification-based and knowledge-based
trust were more important than calculus-based trust. Distributive justice
was deemed more important than procedural justice; distributive justice
should thus be strengthened.
Conclusions - Both franchisor and franchisee were independent

businesses. Evidently however, the franchisor could not ensure profit
without long-term commitment from the franchisee. As for the success
of the franchise business, the franchisor should carry out appropriate
strategies leading to a satisfactory relationship. For example, trans-
parency makes it possible to maintain and enhance trust and to im-
prove relationship satisfaction. Just relations between franchisor and
franchisee should make it possible to maintain and enhance the fran-
chisee’s trust. The franchisor should provide a variety of information
with respect to the franchisee’s business success. Finally, in order to
improve the franchisee’s long-term commitment, the franchisor should
ensure a just approach with trust and relationship satisfaction among
their strategies.

Keywords : Franchise, Trust, Justice, Long-Term Commitment,
Relation Satisfaction.
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서론1.

연구의 배경1.1.

프랜차이즈 산업은 세기 초 미국에서 개발되어 표준화된 시스20
템과 매뉴얼을 통해 혁신을 가져온 새로운 경영기법으로 알려져 있
다 프랜차이즈 산업은 년 체. 1995 WTO(World Trade Organization)
제의 출범을 전후하여 의 적용범위도 크FTA(Free Trade Agreement)
게 확대되는 것에 힘입어 대상범위가 점점 상품 중심에서 서비스
및 투자 자유화까지 확대되고 있다 국내 프랜차이즈 산업의 도입.
은 년을 기점으로 편의점 업체의 본격1988 (CVS: Convenience Store)
적 도입과 국내 확장을 통하여 발전하여 왔으며 년1997

를 기점으로 폭발적인 성장을 한 것IMF(International Monetary Fund)
으로 보고되고 있다.
프랜차이즈 산업의 발전과 관련해서 기업 뿐 아니라 정부의 관
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심도 계속되었다 구체적으로 산업자원부는 년에 발표한 지식. 2007
서비스 산업 발전방안에서 정부가 육성하는 개 유망업종의 하나11
로 프랜차이즈 가맹사업을 선정하였다 이와 더불어 정부는 프랜차.
이즈 산업을 육성하기 위해 년 가맹사업진흥에 관한 법률 을2007 “ ”
제정하여 년 월부터 시행해오고 있는데 이렇게 정부가 각별2008 6 ,
히 관심을 갖는 이유는 프랜차이즈 산업이 서비스 산업의 생산성을
제고시키면서 중소기업을 보호할 수 있는 중요한 경제적 의미를 가
지고 있기 때문이다 왜냐하면 프랜차이즈산업은 저비용 고효율의. ,
비즈니스로의 체제변화가 요구되는 기업구조에서 우수한 경영노하
우와 기업의 경영자원을 유기적으로 통합하는 시스템을 바탕으로
하고 있기 때문이다(Park & Ko, 2010).
그러나 최근 외식업 등을 중심으로 다양한 형태의 프랜차이즈

비즈니스가 폭발적으로 성장하고 있는 것과 비례하여 많은 부작용
이 언론을 통해 보고되고 있다 는 이런 부작용. Park and Ko (2010)
의 원인을 그 규모나 구조 측면에 있어서 영세성을 면치 못하고 있
기 때문이라 지적하였다 물론 프랜차이즈 산업이 이해당사자간의.
장기적인 관계를 유지해야 하는 네트워크의 특성을 가지고 있지만,
상호간에 전략적 지향목표가 반드시 일치하지 않기 때문에 제반 갈
등요인이 내재되어 있음은 분명하다 최(Amit & Schoemaker, 1993).
근 언론에 보도된 프랜차이즈 산업에서의 분쟁은 주로 일부 가맹본
부의 일방적인 경영정책으로 인해 가맹점과 예비창업자들에게 경제
적으로 피해를 주고 있는 것으로 확인되고 있는데 이러한 갈등으,
로 인해 계약이 단절되는 경우가 왕왕 발생하게 된다. Wilson

은 이러한 현상을 프랜차이즈 본부와의 의사소통 문제 공동(1995) ,
이익을 위한 유대감의 결여 프랜차이즈 본부의 가맹점에 대한 사,
업 투자 미비 등에 대해 가맹점이 불만을 느끼는 것에 기인한다고
하였다.
프랜차이즈 가맹본부와 가맹점주간의 분쟁의 증가는 프랜차이즈

가맹본부에 대한 불신으로 이어졌다 구체적으로 정부는 프랜차이.
즈 사업과 관련하여 가맹본부에 대해 가맹관련 정보공개서의 제공
등과 같은 다양한 형태의 제재를 통해 상대적 약자인 가맹점주들을
보호하기 위해 노력하고 있는 것이 현실이다 그러나 이런 문제들.
의 원인을 다시 한 번 살펴보면 프랜차이즈 산업에 대한 학문적 접
근이 유통마케팅과 관련한 다른 분야에 비해 상대적으로 취약했기/
때문임을 알 수 있다 (Yang et al., 2010).

연구의 목적1.2.

프랜차이즈 시스템의 성공에 대해서는 많은 연구자들이 다양한
요인들에 대해 보고한바 있다 구체적으로 은. Shane & Spell (1998)
대리 이론적 관점에서 프랜차이즈 시스템을 파악하고 사업실패 및
사업 중단을 종속변수로 하여 영향요인을 분석한 결과 수동적인①
사업가 정신이 클수록 가맹점이 현금투자 수준이 낮을수록, ,② ③
가맹점주의 가맹사업 경험이 없을 때 가맹점이 지리적으로 분, ④
산되어 있을수록 계약상 본부가 지원하기로 한 사항이 많을수, ⑤
록 마스터 프랜차이징을 사용 할수록 프랜차이즈 시스템이 실, ,⑥
패할 가능성이 높은 것으로 보고한바 있다. Fenwick & Strombom

은 가맹점의 성과에 영향을 미치는 독립변수로서 입지와 기(1997)
업가 정신을 가진 가맹점의 사업자세가 긍정적 요인으로 나타났다
고 밝혔다 년 월 산업자원부와 한국 프랜차이즈협회에서 발. 2006 9
표한 년 중소유통업 발전을 위한 연구보고서에서도 프랜차이즈2006
기업의 생존과 성장에 미치는 중요한 요인으로 기업공개여부 가맹,
점 만족도 지원시스템 관리시스템 등을 포함하고 있다, , .
본 연구에서는 최근 사회문제화 되고 있는 가맹본부에 대해 가

맹점주들이 느끼는 신뢰와 공정성 정도가 가맹본부와 가맹점간의
관계만족과 장기적 결속에 미치는 영향을 알아보고자 한다 이는.
프랜차이즈 산업은 본점과 가맹점간의 관계를 바탕으로 운용되는
시스템의 특성이 있으며 모든 가맹점들은(Selnes & Sallis, 2003),
계속적으로 본사를 통해 제품과 서비스를 제공받기를 원하는데 이,
런 제품과 서비스의 제공은 양적 질적으로 일관성을 가진다는 점·
을 볼 때 관계의 중심으로 신뢰의 영향과 제품과 서비스의 제공과,
관련한 공정성 요인은 가맹점의 관계만족과 가맹본부와 가맹점간의
장기적 결속에 중요한 요인으로 작용할 것으로 기대하고 있다 또.
한 가맹점주 입장에서 가맹본부에 대해 느끼는 신뢰의 하위수준계(
산기반 지식기반 동일시기반과 공정성의 하위수준분배 절차을, , ) ( , )
구체적으로 분석함으로써 가맹본부가 가맹점과의 관계 개선을 위해
어떤 부분에 더 관심을 가져야 하는지에 대한 단서를 얻고자 한다.

이론적 배경2.

공정성2.1.

공정성 은 정의 에 관한 논쟁적 주제로 파생된 문(fairness) (justice)
제로 크게 분배 정의 와 절차 정의(distributive justice) (procedural jus-

로 구분할 수 있다 공정성에 대한 연구는 형평이론에서 시작tice) .
된 분배 공정성에서부터 시작하여 절차 공정성 상호작용 공정성을,
포함하는 개념으로 확장되어 왔다 (Colquitt et al., 2001),
사회교환이론 관점에서 사람들은 자신이 투자한 노력과 그 결과

를 고려하여 얼마나 형평성이 있는지 를 시작으로 분(Adams, 1965)
배 공정성에 대한 학문적 관심이 증대되었다 이후. Leventhal

이 분배규칙에 있어서 절차의 공정성 문제를 제기한 이후 절(1980)
차 공정성에 대한 연구들이 중요한 문제로 인식되기 시작하였다.
특히 의 연구는 절차 공정성의 개념을 소개Thibaut & Walker (1975)
하며 분쟁해결과정을 자신이 통제할 수 있다고 인식하면 절차공정
성이 있다고 주장하였다 한편 는 대인관계에서. Bies & Moag (1986)
상대를 어떻게 대우하느냐의 문제는 절차의 구조적인 문제와는 다
르다고 주장하면서 상호작용 공정성의 문제를 지적하였다 즉 상. ,
호작용 공정성은 절차의 실행과정에서 상대로부터 어떻게 대우받는
지에 대한 공정성을 의미한다 많은 연구들에서(Bies & Moag, 1986).
상호작용공정성은 절차공정성에 포함된 것 이라(Kumar et al., 1995)
고 보고 있어 본 연구에서도 상호작용 공정성은 절차공정성에 포함
하였다.
가맹사업자는 자신의 지각된 작업산출과 지각된 작업투입의 비

율을 타인의 경우와 비교하게 되는데 이러한 비교에서 양쪽의 비,
율이 같으면 공정한 상태가 되어 만족을 느끼게 되지만 양쪽의 비
율이 같지 않으면 불평등을 느끼게 될 것이다 비록 결과가 자신.
의 이익에 반한 것일지라도 그 결과가 이루어지기까지의 의사결정
과정이 공정하다고 지각할 때 우호적으로 반응하기도 한다 결국.
개인은 자신이 투입한 것과 받은 것을 상대방의 투입과 산출에 비
교하여 교환관계가 공정성을 유지하고 있는지를 판단하게 된다.
이러한 공정성의 중요성에도 불구하고 현재까지 유통채널에서의

연구는 매우 한정적으로 이루어졌으며 특히 다차원으로서의 공정, ,
성에 대한 연구는 매우 미흡하다 는 점에 주목(Brown et al., 2005)
하여 본 연구에서는 절차공정성과 분배공정성에 대해 가맹점주들이
어떻게 인지하는지를 확인하고자 하였다.
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신뢰2.2.

많은 학자들이 신뢰를 건강한 성격을 형성하기 위한 필수 요소
이며 대인관계의 기본(Erikson, 1963; Shaver & Hazen, 1994),

이고 상호협력의 토대이며 사(Rempel et al., 1985) , (Barnard, 1938),
회 제도와 시장의 안정을 위한 기초 로(Arrow, 1974; Zucker, 1986)
보았다.
신뢰에 대해서는 많은 연구자들이 암묵적으로 인식하고 있었으

나 연구자들과 접근방식에 따라 다소 다르게 정의되는 개념이었다.
이러한 혼용된 정의의 한계를 극복하기 위하여 는 신Rotter (1971)
뢰에 대해 상대방의 말 약속 또는 구어적문어적 기술이 믿을만하“ , ·
다는 일반화된 기대 로 정의하였다(generalized expectancy)” . Rotter

의 이러한 개념에 근거하여 는 신뢰의 일반적(1971) Hosmer (1995)
개념정의를 시도하였는데 크게 개인적 기대로서의 신뢰 경제적 행,
위로서의 신뢰 대인관계로서의 신뢰로 구분하였다 구체적으로, .
개인적 기대로서의 신뢰는 어떤 사건의 결과에 대한 개인의 낙관'
적인 기대를 의미하며 경제적 행위로서' (Hosmer 1995; Zand 1972),
의 신뢰는 이나 을 통하여 제안된 개념Williamson (1985) Hill (1990)
으로 구성원이 자신의 평판이 좋아질 것을 기대하여 상대방에 대,
한 믿음을 가지는 신뢰를 뜻한다 마지막으로 대인관계로서의 신. ,
뢰는 개인적 기대로서의 신뢰에 지속성과 관계지향성이 추가된 개
념이다 특히 대인관계로서의 신뢰에서는(Lewis & Weigert 1985).
신뢰주체와 신뢰객체의 개념이 보다 명확해짐으로써 신뢰객체의 특
성을 신뢰주체가 어떻게 지각했는가에 따라서 형성되는 신뢰를 강
조하고 있다.
이와 다른 관점에서 은 신뢰주체에 대한 신뢰Mayer et al. (1995)

객체의 감시나 통제 가능한 능력 지위와는 관계없이 신뢰주체에게,
중요한 행동을 할 것이라는 기대에 근거하여 상대방의 행동을 자발
적으로 수용하려는 의지라고 정의하고 있다.

는 과거 신뢰에 대한 연구들이 대부분 신Lewis & Weigert (1985)
뢰를 하나의 포괄적인 개념으로 정의했던 것에 비해 신뢰가 합리성

과 감정 이라는 두 가지 기초에 의해 형성되(rationality) (emotionality)
며 이 두 가지 기초가 높고 낮음에 따라 신뢰유형이 나뉜다고 하,
였다 은 신뢰를 그 원천에 따라 규제적 지식. Shapiro et al. (1992) ,
적 동일화 신뢰로 구분하였는데 구체적으로 규제적 신뢰, ,

는 명시적 또는 암묵적 약속의 준수와 관련한(deterrence-based trust)
처벌 위협으로 인해 행동의 일관성을 확보하는 것으로 정의하였으
며 지식적 신뢰 는 정보에 의존하는 신뢰로, (knowledge-based trust)
상대방에 대해 충분히 알고 있기 때문에 행위의 예측의 가능성을
기반으로 한 신뢰로 정의하였다 마지막으로 동일화 신뢰.

는 상대방의 가치 신념 비전 등에 대해 내(identification-based trust) , ,
재적 수용이 높아지는 신뢰를 의미한다 한편 와. , Gambetta (1988)

는 이 제시한 규제적Lewicki & Bunker (1996) Shapiro et al. (1992)
신뢰보다 더 포괄적인 개념으로 계산적 신뢰 를(calculus-based trust)
제시하였는데 이는 신뢰 위반에 대한 처벌의 두려움보다는 신뢰보,
존으로부터 얻게 되는 긍정적 보상에 기초하는 신뢰를 의미한다.
본 연구에서는 신뢰를 가맹점주가 가맹본부에 대해 느끼는 믿을

만하다고 느끼는 정도로 정의하며 하위 요인으로 긍정적 보상을 기
대하는 계산기반 신뢰 가맹본부에 대한 정보를 충분히 알고 있는,
지와 관련한 지식기반 신뢰 가맹본부의 가치 신념 비전 등에 대, , ,
한 내재적 수용여부로 표현되는 동일시기반의 개 신뢰 수준을 설3
정하였다.

관계만족2.3.

관계마케팅 분야에서 관계적 매개변수로서 빈번히 언급되고 있
는 구성개념 중 신뢰 관계만족 관계의 질 등을 들고 있는데 이는, ,
성공적인 관계마케팅 노력은 강력한 관계를 통해 충성도와 성과를
향상시키기 때문이다 관계에 있어 경로구(De Wulf et al., 2001).
성원 만족은 경로구성원이 다른 기업들과 업무관계를 맺으면서 발
생하는 사회적 결과뿐만 아니라 경제적 결과를 포함하는 결과에 대
한 평가를 말한다(Geyskens & Steenkamp, 2000).
선행 연구(Anderson & Narus, 1990; Dwyer et al., 1987; Ganesan,
들을 근거로 볼 때 관계만족은 가맹점주가 가맹본부와의 업무1994)

관계의 모든 관점을 평가함으로써 발생하는 긍정적 감정으로 정의
할 수 있다 즉 관계만족은 프랜차이즈 경로에서 가맹점이 보상을. ,
받기 위해서 수익을 올리기 위해서 도움이 되는지의 여부 그리고, , ,
만족스럽거나 좌절하거나 문제가 있거나 방해하거나 불만족스럽게, ,
되는 것들을 찾는 것과 같이 가맹점과 가맹본부와의 관계 간의 모
든 특성의 범주를 포함하는 것이다 이 정의를 가맹점가맹본부와의. -
관계에 적용하면 관계만족은 관계유지가 가맹점과 가맹본부 간에,
지속적으로 유지될 것인가를 결정하는 중요한 변수로 볼 수 있으
며 거래의 구체적인 관점에서보다 거래 경험에 대한 총합을 반영,
하는 누적적인 관점에서 측정될 수 있는 것이다.
거래당사자 간의 만족에 대해 와 는 가맹점Lewis Lambert (1991)

의 만족을 성과변수로 보았으며 가맹본부의 지원서비스가 가맹사,
업자의 만족을 증가시킨다는 점을 발견하고 가맹본부와 가맹사업자
의 종속관계의 정도는 가맹점의 만족에 영향을 미친다고 주장하였
다 따라서 본 연구에서는 선행연구를 근거로 관계만족을 거래당사.
자 간의 만족지표로 관계만족을 이용하여 분석하고자 한다.

장기적 결속2.4.

고객과 기업 간의 관계는 시간의 흐름에 따라 연속적인 속성을
갖는데 관계지향성을 의미하는 장기적(Garbarino & Johnson, 1999),
결속은 가맹본부가맹점의 관계를 설명하는 관계적 지배- (relational
governance) (Dwyer et al., 1987; Noordewier et al., 1990; Williamson,

또는 관계주의 에 근거하여 개념화할 수 있다1985) (relationalism)
이들에 따르면 장기적 결속은 관계가 유대의(Janda et al., 2002).

정도에 의해서 변화하는 연속성을 반영하며 단순한 거래와 관계지
향성은 이러한 연속체의 끝에 놓여있는 높은 몰입의 수준에 의해서
설명할 수 있다.

는 관계에서의 장기지향성을 결속이라고Anderson & Weitz (1992)
하였으며 상호간의 결속은 결과적으로 독립적인 경로구성원들이,
고객의 필요에 따른 향상된 지원과 상호간의 이익을 더 증가시킬
수 있도록 같이 일하게 된다고 보고하였다 과. Morgan Hunt (1994)
는 구매자판매자 관계에서의 결속을 관계결속이라고 정의하면서-
거래 상대방과의 지속적인 관계를 유지하기 위해서 최대한의 노력
을 기울이고자 하는 교환당사자의 믿음을 뜻한다고 하였다.
이처럼 결속이 성공적인 장기적 관계의 핵심적인 요소로 간주되

고 있는 것은 관계의 지속성이나 미래의 안정성을 결정짓기 때문이
다 결속이 이루어진 프랜차이즈 시스템에서 가맹본부는 시장정보.
를 보다 원활하게 얻을 수 있고 신제품을 보다 효과적으로 개발하,
여 출시할 수 있으며 가맹점들이 대안을 탐색하고 관계를 해지하,
려는 의도를 줄일 수 있다 또한 결속된 관계를 형성하는 가맹점사. ,
업자의 경우 고객들이 원하는 제품을 보다 쉽게 얻을 수 있으며 자
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신들을 경쟁 프랜차이즈와 차별적 위치에 놓을 수 있는 기회를 갖
게 된다 이런 장기적 결속의지는 재계약 의도와 접한 관련이 있.
다 이와 관련해서 는 가맹본부의 만족스러. Lewis & Lambert (1991)
운 역할 수행은 가맹점의 초기 의사결정을 강화하며 가맹본부에 대
한 만족은 가맹사업자로 하여금 관계를 지속시키도록 만들어 서로
에게 이익을 가져온다고 밝혔다.

가설 설정과 연구모형3.

본 연구는 가맹점이 가맹본부에 느끼는 공정성과 신뢰가 가맹점
주들의 관계만족과 장기적 결속의지에 어떤 영향을 줄 것인지를 확
인하고자 하였다 특히 채택한 네 가지 변수들의 경로분석을 통해.
영향관계를 확인하고 공정성의 하위요인인 분배공정성과 절차공정
성 그리고 신뢰의 하위요인인 계산기반 지식기반 동일시기반의, , ,
신뢰 각각의 영향에 대해 구체적인 분석을 하고자 하였다 이는 프.
랜차이즈 산업의 특성상 동일한 목표를 지향함에도 불구하고 자신
의 이익을 더 취하고자 하는 일반적 의지가 변수 간에 다르게 작용
할 수 있을 것이기 때문이다 구체적인 연구모형은 그림 에 제. < 1>
시하였다.

그림 연구 모형< 1>

변수간의 직접효과3.1.

신뢰는 상호믿음에 기반한 사회적 교환관계를 형성시킴으로써
협력을 촉진하고 갈등을 줄여줄 수 있다(Lewicki et al., 2006).

은 신뢰가 관계적 교환관계에서 매우 중요하기 때Speckman (1988)
문에 전략적 파트너십의 초석이라고 규정하였다 왜냐하면 신뢰로.
특정 지워지는 관계는 매우 가치 있는 것이어서 당사자들은 그와
같은 관계에 그 자신들을 몰입시키기를 바라기 때문이다 (Hrebiniak,

따라서 당사자들은 관계결속이 형성되기 이전에는 취약성을1974).
수반하기 때문에 앞으로의 관계에 대한 믿을만한 파트너만을 찾는
다는 것이다(Morgan & Hunt, 1994).
장기적 결속의지는 조직몰입과도 상당한 관련이 있다 이런 측.

면에서 의 연구에서는 상사에 대한 신뢰가Hrebiniak & Alutto (1972)
종업원의 조직몰입에 많은 영향을 미치는 것으로 나타났으며, Cook

은 조직신뢰 및 동료신뢰는 조직에 대한 동일시와 조& Wall (1980)
직에 대한 상대적 몰입을 의미하는 조직몰입과 유의적인 상관관계

가 있음을 밝혔고 도 높은 수준의 신뢰는, Blake & Mouton (1984)
조직몰입과 상관관계가 있다고 하였다. Northcraft & Neale (1990)
은 조직몰입은 만족과 더불어 종사원이 조직에 대해 얼마나 애착을
가지고 헌신하려는 의사에 대한 구성원의 관심을 표현하는 지속적
인 과정을 의미한다고 하였다 이런 연구결과들은 가맹점이 가맹.
본부에 대해 느끼는 신뢰의 수준은 관계만족과 장기적 결속의지에
상당한 영향을 미칠 것을 예상할 수 있다 이상의 결과를 토대로.
다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 신뢰는 장기적 결속의지에 정 의 영향을 미칠 것이다1. (+) .
가설 신뢰는 관계만족에 정 의 영향을 미칠 것이다2. (+) .

공정성은 의 인지부조화이론Festinger (1954) (cognitive dissonance
과 의 교환이론 을 기초로theory) Homans (1961) (exchange theory)

에 의해 교환 이론적 관점에서 출발하였는데 투입과Adams (1973) ,
산출의 비율로서 자신의 투입에 따른 경제적 결과와 다른 사람이
투입한 결과가 균형을 이루는지를 비교하였다 즉(Adams, 1963). ,
다른 사람과 자신의 투자대비 이익의 비교를 통해서 자신에게 유리
한 결과가 도출되면 고대보상으로 자신에게 불리한 결과가 도출되,
면 과소보상으로 인식하고 자신에게 불리하지도 유리하지도 않는
결과가 도출되는 경우에만 공정한 보상이라고 규정하며 형평성을
설명하였다.
공정성에 대한 체계적인 이론을 정립한 은 인간의Homans (1961)

사회적 행동을 상호간의 교환에 투입하는 희생 을 최소화시키(cost)
면서 동시에 교환으로부터 얻어지는 보상 을 최대화 시키는(reward)
것으로 파악하고 공정성이란 행위자가 교환관계에서 발생하는 희,
생과 보상간의 비율에 대해 개인이 갖는 기대치라고 보았다 또한.

는 공정성의 선행연구와 미래 연구 방향에 대한 고Greenberg (1986)
찰을 통하여 공정성에 대한 연구가 다양한 조직행위의 결과변수들
을 설명할 수 있음을 주장하였으며 은, Alexander & Ruderman (1987)
공정성이 종업원의 태도 조직성과 상사와의 관계 등 조직 내의 다, ,
양한 변수들과 접한 관련성을 가지고 있다고 주장하였다.
선행연구들을 검토한 결과 가맹점이 가맹본부에 대해 느끼는 공

정성의 정도는 관계만족과 정기적 결속에 상당한 영향을 미칠 수
있을 것으로 예상하였다 따라서 이상의 결과를 토대로 다음과.
같은 가설을 설정하였다.

가설 공정성은 관계만족에 정 의 영향을 미칠 것이다3. (+) .
가설 공정성은 장기적 결속에 정 의 영향을 미칠 것이다4. (+) .

는 상호작용 공정성이 신뢰 감정적 몰입Barling & Phillips (1993) ,
과 철회행위 모두에 유의한 영향을 미치며 절차공정성은 경영자,
신뢰에 영향을 미친다고 하였다 은 분배공정성과. Wong et al. (2002)
절차공성정의 인식수준이 높을수록 조직에 대한 신뢰수준이 높다고
보고하였다 한편 는 절차공정성이 종업원. Folger & Konovsky (1989)
들의 감독자나 상사의 신뢰에 영향을 미친다는 것을 증명하였다.
기존의 조직 공정성에 관한 선행연구들을 살펴보면 절차공정성과
상호작용 공정성이 조직에 대한 신뢰와 관계되거나 공정성의 하위,
요인들이 모두 신뢰와 실증적으로 관련되는 것 (Barling & Phillips,

으로 보고하고 있다 이는 가맹본부에 대한 가맹점주의 공정1993) .
성 인식이 신뢰에 상당한 영향을 줄 것임을 의미한다 따라서 본.
연구에서는 이러한 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정
하였다.
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가설 공정성은 신뢰에 정 의 영향을 미칠 것이다5. (+) .

는 패스트푸드 프랜차이즈 가맹점의 수Lewis & Lambert (1991)
행 의존 만족 등 세 가지 주요 구성요인 간의 상호관계모형을 제, ,
시하였으며 프랜차이즈 가맹본부의 만족스러운 역할 수행은 가맹,
점의 의사결정을 강화하고 가맹본부에 대한 만족은 가맹점으로 하
여금 관계를 지속시키도록 만들어 서로에게 이익을 가져온다고 밝
혔다 이는 가맹본부에 대한 가맹점의 만족이 가맹점으로 하여금.
가맹본부와의 관계를 지속시키도록 만들어 재계약의도를 결정할 수
있도록 만다는 것을 의미한다 이상의 결과를 토대로 다음과 같은.
가설을 설정하였다.

가설 공정성은 장기적 결속에 정 의 영향을 미칠 것이다6. (+) .

신뢰 관계만족의 매개효과 분석3.2. ,

많은 선행연구들 (Moorman at al., 1993; Morgan & Hunt, 1994;
에서 신뢰는 매개변수로Aulakh et al., 1996; Doney & Canon, 1997)

서 관계의 효익을 높이는 변수로 자주 이용되었으며 관계의 더 좋,
은 성과 와 자원의 더 좋은 활용(Aulakh et al., 1996) (Moorman et

그리고 더 좋은 미래의 상호작용에 대한 예측al., 1993), (Doney &
과 관련된 것으로 보고되고 있다 은 신Cannon, 1997) . Achrol (1991)

뢰가 관계결속의 중요한 결정요인이라 하였고 와, Gounaris (2005)
은 마케팅 조사 제공자에 대한 마케팅 조사Moorman et al. (1993)

사용자의 신뢰를 사용자의 조사관계의 결속에 유의미하게 영향을
미친다는 것을 검증하였다.
결속은 주로 경제적 요인 또는 관계에 대한 필요성에 의해 이루

어지는 구조적 결속 과 두 조직 구성원간의 인간(Structural bonding)
적 정서적 친 감 때문에 발생하는 사회적 결속 으, (Social bonding)
로 나누어 생각해볼 수 있다 이들은 조직 간의(Dwyer et al., 1987).
관계적 교환 과정에서 인간적 또는 비경제적 만족감이 관계 진전에
매우 중요하며 조직 간의 관계는 조직 구성원들끼리의 인간적 사,
회적 네트워크로 인해 더 결속된다고 주장하였다 의. Ganesan (1994)
연구에서는 신뢰를 지닌 거래자와의 거래는 거래 파트너로 하여금
장기적 측면에서 협력관계로 유지 발전시켜줄 가능성을 높여 준다,
고 하였다 즉 구조적으로 결속된 집단 간은 신뢰를 바탕으로 경제. ,
적 기술적으로 접한 관계를 유지한다는 것이다 한편, . Noordewier

은 장기지향성을 단순한 확률의 차원을 넘어 장기적 관et al. (1990)
계를 가지려는 부문의 욕구로 정의하고 있다 따라서 장기지향성은.
단순히 미래의 장기적 상호작용 가능성만을 의미하는 것이 아니라
거래상대방과 장기적인 관계를 유지하고자 하는 욕구 및 바램 까지
도 포함하는 개념으로 파악하고 있다.
이런 결과는 결국 가맹점이 가맹본부에 느끼는 공정성과 장기적

결속의지간을 신뢰가 매개할 수 있을 것과 신뢰와 장기적 결속의지
간을 관계만족이 중요한 영향을 미칠 것이라 예상하여 다음과 같은
가설을 설정하였다.

가설 공정성과 장기적 결속의지를 신뢰가 매개할 것이다7. .
가설 신뢰와 장기적 결속의지를 관계만족이 매개할 것이다8. .

실증분석4.

연구설계 및 자료수집4.1.

본 연구는 의 제안과 같이 유통학의 실증적Yoon and Kim (2007)
연구를 수행하였다 연구를 수행하기 위해 서울 수도권지역의 외식.
프랜차이즈를 대상으로 한 설문조사는 년 월 일부터 월2011 11 10 11
일까지 일간 실시하였다 총 부의 설문지를 배포하고 이중30 21 . 300
부의 설문지를 회수하였는데 이중 불성실한 응답으로 일관한 설280

문지나 중도에 설문에 응하지 않은 설문지를 제외하고 총 개의237
설문지를 분석에 활용하였다 수집된 표본의 인구 통계적 특성은.
표 과 같다 표 에 보고하지 않았지만 총 개 브랜드 가맹< 1> . < 1> 86
점주들이 설문에 응답하여 분석할 때에는 성별 연령 그리고 브랜, ,
드와 영업기간을 모두 통제하고 분석하였다.

표 인구통계적 특성< 1>

특 성 구 분 빈 도 비율 (%)

성 별
남 성
여 성

132
105

55.7
44.3

연 령

세 미만30
세 이하30 ~ 40
세 이하40 ~ 50

세 초과50

19
45
124
47

8.1
19.1
52.8
20.0

연령은 명이 표기하지 않음* 2

설문지의 구성4.2.

설문지는 신뢰의 경우 하위요인별로 개 문항씩 총 개 문항5 15 ,
공정성은 개 문항 장기적 결속은 개 문항 관계만족은 개 문항7 , 6 , 5 ,
총 개 문항으로 구성하였으며 모두 리커트 점 척도로43 (Likert) 5
구성되어 있다 변수에 따른 설문문항의 구성은 표 와 같다. < 2> .

표 설문지의 구성과 출처< 2>

변수명 하위요인 문항수 출처

신뢰

계산기반 5

Lewicki & Bunker (1996)지식기반 5

동일시기반 5

공정성
분배 4 Moorman (1991)

절차 3 Leventhal (1980)

정기적 결속 6 Morgan & Hunt (1994)

관계만족 5 Smith (1993)

측정도구의 신뢰성과 타당성 검증4.3.

본 연구에서는 측정항목들이 내적 일관성을 유지하고 있는가를
평가하기 위해 를 사용하여 신뢰성을 검증하였다Cronbach .α

는 기초연구에서 계수가 이상의 수치Nunnally (1978) Cronbach 0.7α
를 나타내야 한다고 주장하였는데 본 연구의 실증분석에 사용된,
변수간의 신뢰도는 으로 만족할 만한 신뢰도를 보였다0.873~0.943
표 참고(< 3> ).
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표 신뢰도< 3>

변수명 하위요인 문항수 Cronbach's α

신뢰

계산기반 5 .885

지식기반 5 .873

동일시기반 5 .943

공정성
분배 4 .916

절차 3 .897

장기적 결속 6 .897

관계만족 5 .881

변수들의 타당성검증을 위해 확인적 요인분석(CFA: Confirmatory
을 실시한 결과 각 요인들의 표준적재치가 이상factor analysis) 0.5

이기 때문에 개념타당성 은 확보되었으며 분산추(construct validity) ,
출지수 가 이상으로 수렴타당성(variance extracted) 0.5 (convergent val-

도 확보되었다고 할 수 있다 또한 각 개념의 신뢰도가 이idity) . 0.7
상이어서 수렴타당성 또는 내적일관성(convergent validity) (Internal

이 있다고 할 수 있다 표 참고 또한 표consistency) (Kim, 2007)(< 4> ). <
에서 보듯이 분산추출지수가 각 요인의 상관의 제곱 즉 결정계5> ,

수(r 보다 커서 두 요인 사이에는 판별타당성2) (Discriminant validity)
이 확보되었다고 할 수 있다.

표 타당도< 4>

변수명 하위요인 문항수 개념신뢰도 분산추출지수

신뢰

계산기반 5 .887 .546

지식기반 5 .866 .546

동일시기반 5 .933 .917

공정성
분배 4 .905 .701

절차 3 .891 .732

장기적 결속 6 .884 .560

관계만족 5 .872 .580

상관관계 분석4.4.

본 연구에서 확인요인분석 을(CFA: Confirmatory factor analysis)
통해 확인된 각 구성요인들이 서로 어떤 방향이며 어느 정도 관계,
를 갖는지를 알아보기 위해 상관관계분석을 실시하였다 분석 결.
과는 다음과 같다.

표 상관관계 분석 결과< 5> (N=202)

1 2 3 4 5 6 7

계산기반 신뢰1. (0.55)

지식기반 신뢰2. .72** (0.55)

동일시기반 신뢰3. .68** .84** (0.92)

분배 공정성4. .61** .56** .56** (0.70)

절차 공정성5. .59** .50** .47** .74** (0.73)

장기적 결속6. .65** .75** .76** .53** .44** (0.56)

관계만족7. .71** .75** .79** .58** .60** .77** (0.58)

평균 2.81 2.99 2.93 2.74 2.72 3.12 3.05

표준편차 0.92 0.85 0.99 0.96 0.95 0.88 0.87

Notes: * p < .05, ** p 는 분산추출지수임< . 01, ( ) .

가설 검증4.5.

본 연구모형에 관한 검정을 위해 인과분석을 실시한 결과 다음
과 같은 적합지수를 얻었다. χ2 = 46.694, df=10, p=.000, GFI=0.946,

으로 권장수준을 만AGFI=0.850, RMR=0.034, NFI=0.966, CFI=0.973
족하기 때문에 전반적으로 연구모형은 적합한 것으로 판명되었다.
이것을 그림으로 나타내면 그림 와 같다< 2> .

그림 경로분석 결과< 2>

분석 결과를 토대로 연구가설에 대한 내용을 표로 정리하면 다
음과 같다.

표 경로 분석 및 가설검증 결과< 6>

경로
표준화
계수

t-value p 가설채택여부
(p<0.05)

가설 신뢰 장기적 결속1. → 0.683 6.680 0.000 가설 채택

가설 신뢰 관계만족2. → 0.767 12.407 0.000 가설 채택

가설 공정성 관계만족3. → 0.143 2.383 0.017 가설 채택

가설 공정성 장기적 결속4. → -0.053 -0.811 0.417 가설 기각

가설 공정성 신뢰5. → 0.704 10.341 0.000 가설 채택

가설 관계만족 장기적 결속6. → 0.209 2.324 0.020 가설 채택

표 에서 보는 것처럼 신뢰는 장기적 결속 과< 6> (t=6.68 > ±1.96)
관계만족 각각에 정 적인 영향을 미치는 것으로(t=12.41 > ±1.96) (+)
나타났으며 공정성은 관계만족에 정 적인 영향, (+) (t=2.38 > ±1.96)
을 미치는 것으로 나타났다 가맹본부에 대한 공정성은 신뢰에.
정 적인 영향 을 미치는 것으로 나타났으며 가(+) (t=10.34 > ±1.96) ,
맹점이 인지하는 관계만족의 정도는 장기적 결속에 정 적인 영(+)
향(t=2.32 > 을 미치는 것으로 나타났다±1.96) .
그러나 가맹점이 가맹본부에 느끼는 공정성의 정도는 장기적 결

속에 통계적으로 유의미한 영향을 미치지 못하는 것(t=-0.81 <
으로 나타나 가설 는 기각되었다 이런 결과는 선행연구들±1.96) 4 .

과는 다소 다른 결과임에 주목하여야 한다 즉 프랜차이즈 산업의. ,
특성상 가맹본부와 가맹점 모두 독립사업자로서 비록 가맹본부가
공정성을 충분히 발휘한다 하여도 자신의 가맹점에 직접적인 이익
이 없는 경우에는 장기적 결속의지에 도움을 주지 못하기 때문이
다 이런 결과는 가맹본부의 공정성과 관계만족과 관련한. Yang et

의 연구결과에서도 지적된 바 있어 프랜차이즈 산업의 특al. (2010)
성을 반영하는 것으로 해석할 수 있다.
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가설로 설정하지는 않았으나 신뢰의 하위요인들과 공정성의 하
위 요인들이 관계만족과 장기적 결속에 미치는 영향을 분석한 결과
는 다음과 같다.
먼저 가맹점이 가맹본부에 느끼는 신뢰의 정도는 동일시기반 신

뢰 와 지식기반 신뢰(identification-based trust) (knowledge- based trust)
가 계산기반 신뢰 보다 상대적으로 중요한 것으(calculus-based trust)
로 나타났다 따라서 가맹점의 관계만족 정도나 장기적 결속을 증.
대시키기 위해서는 가맹본부가 무엇보다도 동일시 신뢰와 지식기반
신뢰를 강화할 수 있는 전략을 운영해야 함을 시사하고 있다 또.
한 공정성의 경우에도 절차적 공정성 보다 분배적(procedural justice)
공정성 을 강화할 수 있도록 해야 할 것이다(distributive justice) .
공정성과 장기적 결속의지를 신뢰가 매개할 것이라는 가설 을7

검증하기 위해 를 실시한 결과 통Sobel test (Mackinnon et al., 2002)
계적으로 유의미한 영향 이 있음을 확인하였다(z = 5.445, p <.01) .
따라서 가설 은 채택되었다 이런 결과는 가맹본부가 가맹점과의7 .
장기적 결속이 가능하기 위해서는 공정성이 높을 수 있는 정책 뿐
아니라 신뢰를 획득하기 위한 전략을 함께 수립 운영해야 함을 의,
미한다.
신뢰와 장기적 결속의지를 관계만족이 매개할 것이라는 가설 8

의 검증 결과도 통계적으로 유의미한 영향 이 있음(z= 2.24, p < .05)
을 확인하였다 따라서 가설 도 채택되었다 이 결과를 위의 가설. 8 .
의 결과와 연계하면 가맹본부가 장기적 결속의지를 강화하기 위해7
서는 가맹점들이 관계만족을 느낄 수 있는 전략 또한 수행되어야
함을 의미한다 이런 결과는 앞에서 언급한 많은 선행연구들. (Aulakh
et al., 1996; Doney & Cannon, 1997; Ganesan, 1994; Moorman et al.,

과 동일한 결과1993; Morgan & Hunt, 1994; Noordewier et al., 1990)
를 나타내고 있음을 확인할 수 있었다.

논의 및 결론5.

본 연구는 최근 외식업 등을 중심으로 다양한 형태의 프랜차이
즈 비즈니스가 폭발적으로 성장하고 있는 것과 비례하여 많은 부작
용이 언론을 통해 보고되고 있는 것에 주목하고 있다 특히 최근.
사회문제화 되고 있는 가맹본부에 대해 가맹점주들이 느끼는 신뢰
와 공정성 정도가 가맹본부와 가맹점간의 관계만족과 장기적 결속
에 미치는 영향을 확인하고자 하였다 이는 프랜차이즈 산업이 본.
점과 가맹점간의 관계를 바탕으로 운용되는 시스템의 특성이 있으
며 모든 가맹점들은 계속적으로 본사를 통해(Selnes & Sallis, 2003),
제품과 서비스를 제공받기를 원하는데 이런 제품과 서비스의 제공,
은 양적 질적으로 일관성을 가진다는 점을 볼 때 관계의 중심으·
로 신뢰의 영향과 제품과 서비스의 제공과 관련한 공정성 요인은
가맹점의 관계만족과 가맹본부와 가맹점간의 장기적 결속에 중요한
요인으로 작용할 것으로 기대하였기 때문이다 또한 가맹점주입장.
에서 가맹본부에 대해 느끼는 신뢰의 하위수준계산기반 지식기반( , ,
동일시기반과 공정성의 하위수준분배 절차을 구체적으로 분석함) ( , )
으로써 가맹본부가 가맹점과의 관계 개선을 위해 어떤 부분에 더
관심을 가져야 하는지에 대한 단서를 얻고자 하였다.
분석결과는 다음과 같다 먼저 본 연구모형에 관한 검정을 위해.

인과분석을 실시한 결과 만족할만한 적합지수(χ2 = 46.694, df=10,
p=.000, GFI=0.946, AGFI=0.850, RMR=0.034, NFI=0.966, CFI=0.973)
를 나타내 연구모형은 적합한 것으로 판명되었다.
또한 각 가설들을 검증한 결과 신뢰는 장기적 결속과 관계만족

모두에 정 적인 영향을 미치는 것으로 나타났다 가맹본부에 대(+) .
한 공정성은 신뢰에 정 적인 영향을 미치는 것으로 나타났으며(+) ,
가맹점이 인지하는 관계만족의 정도도 장기적 결속에 정 적인 영(+)
향을 미치는 것으로 나타났다 그러나 가맹점이 가맹본부에 느끼.
는 공정성의 정도는 장기적 결속에 통계적으로 유의미한 영향을 미
치지 못하는 것으로 나타났다 이런 결과는 프랜차이즈 산업의 특.
성상 가맹본부와 가맹점 모두 독립사업자로서 비록 가맹본부가 공
정성을 충분히 발휘한다 하여도 자신의 가맹점에 직접적인 이익이
없는 경우에는 장기적 결속의지에 도움을 주지 못한다는 Yang et

의 연구결과가 외식 프랜차이즈 산업에도 적용되고 있음al. (2010)
을 확인할 수 있었다 가설로 설정하지는 않았으나 신뢰의 하위요.
인들과 공정성의 하위 요인들이 관계만족과 장기적 결속에 미치는
영향을 분석한 결과 맹점이 가맹본부에 느끼는 신뢰의 정도는 동일
시기반 신뢰 와 지식기반 신뢰(identification-based trust)

가 계산기반 신뢰 보다 상(knowledge-based trust) (calculus- based trust)
대적으로 중요한 것으로 나타났다 또한 공정성의 경우에도 절차.
적 공정성 보다 분배적 공정성 에(procedural justice) (distributive justice)
더 관심이 있는 것으로 나타나 분배적 공정성을 강화할 수 있도록
해야 할 것을 시사하였다.
공정성과 장기적 결속의지를 신뢰가 매개할 것과 신뢰와 장기적

결속의지를 관계만족이 매개할 것이라는 가설 검증 결과 신뢰 관,
계만족 모두 장기적 결속에 중요한 요인임을 확인하였다.
본 연구가 시사하는 바는 다음과 같다 첫째 가맹본부가 사업의. ,

성공을 위해서는 공정성 신뢰 그리고 관계만족과 관련된 적합한, ,
전략을 수행하여야 한다는 것이다 즉 가맹본부가 얼마나 투명성을. ,
유지하는지와 사업을 전개해나가면서 가맹점으로부터 신뢰를 획득
할 수 있는지가 매우 중요한 것이라는 것이며 가맹점이 가맹을 통,
한 관계만족을 얻을 수 있기 위해서는 앞의 두 요인 뿐 아니라 관
계만족 자체를 높일 수 있는 전략을 수립 운영해야 한다는 것이다, .
둘째 가맹본부에 대해 가맹점이 동일시할 수 있는 다양한 정보,

들을 제공해야 하며 가맹점의 사업성공과 관련한 공정한 분배정책
이 수립되어야 한다는 것이다 예를 들어 프랜차이즈 기업의 지식.
관리시스템 의 제공(KMS: Knowledge Management System) (Cho &

과 같은 노력이 계속되어야 한다는 것이다 이는 가맹본Kim, 2012) .
부가 영업 노하우 등을 이유로 본부 운영과 분배 정책의 공개에 소
극적인 면이 보다 적극적이고 진취적으로 변경되는 것이 훨씬 더
바람직할 것임을 시사하는 것이다.
마지막으로 가맹점들의 장기적 결속의지가 강화되기 위해서는

의 프랜차이즈 가맹본부의 리더십 스타일에 대Lee and Kim (2011)
한 정책적 제안이나 가맹본부의 리더십 유형에 따른 가맹사업자의
매출과의 관계에서 동기의 조절효과를 제시한 Yang and Lee (2009)
의 연구결과와 같이 공정성 신뢰 관계만족 모두가 동시에 반영된, ,
정책이 이루어져야 한다는 것이다 이는 가맹본부의 정책이 쏠림현.
상에 의해 상쇄되게 되는 경우 장기적 결속의지가 약화될 수 있기
때문에 정책 운영에 있어 균형 감각이 매우 중요함을 뜻한다.
본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다 첫째 본 연구는. ,
개 외식업종 만을 대상으로 연구가 진행되어 일반화에 한계가 있1
다는 점이다 따라서 보다 광범위한 업종으로 연구를 확대할 필요.
가 있음을 시사하고 있다 둘째 본 연구에서의 가맹본부에 대해 가. ,
맹점의 인지요인만을 한정한 점이다 이런 결과는 결국 공정성이.
장기적 결속에 통계적으로 유의미하지 않은 이유를 증거로 들 수
있다 즉 가맹점과 가맹본부를 모두 포함하는 차원의 변수선정을. ,
통하여 연구를 수행하는 경우 훨씬 더 다양한 단서를 찾을 수 있을
것이다 마지막으로 본 연구에서 사용된 연구 단위들의 측정이 가.
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맹점주의 자기보고에 이루어졌다는 점과 횡단연구를 들 수 있다.
따라서 향후 연구에서는 가맹본부의 관점을 포함하고 종단연구를
통한 시계열자료를 이용하여 보다 장기적인 환경흐름에 대한 연구
를 진행할 필요가 있을 것임을 시사하고 있다.
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