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()*서론

최근 프랜차이즈 기업의  비윤리적인 행위로 시 민사회의 

부정적 여론에 의한 불매운동으로 인해 프랜차이즈 가맹점

의 폐업이 속출하고 있다 8&프랜차이즈 본부의 부정적 이미지

는 가 맹점에 대한 부정적 이미지로 전이되어 결국 피해는 

프랜차이즈 가맹점이 입게  된다 8&기업이미지는 그  기업의 이

해관계자들의 행동에 영향을 준다8& 한 기업 오너의 개인 비

리나 부도덕한 행동으로 기업이 위험에 빠지는 것을 `오너리

스크N라고 한다8& 기업의 통상적 경영활동과 무관한 성 추문1&

폭행1&재산1&싸움1&탈세1&횡령 등  개인적인 잘못으로 기업이미

지를 땅에 떨어뜨리고 때로는 회사를 위태롭게 만든다PU2$1&

*+;VQ8

기업이미지는 기업의 이해관계자가 그  기업에 대해서 가

지고 있는 신념 1& 태도1& 인상의 총체라고 정의된다P^F"#H2& a&

=9%JB"1& ;,,;Q8& 기업이미지는 브랜드이미지의 생성과정에서 

상호작용을 통해 형성되기 때문에 기업이미지는 그 기업이 

생산 판매하는 상품이나 브랜드에 영향을 미친다POB9& a&

Z2D$:1& *+;;Q8&

프랜차이즈 본부의 기업이미지는  가맹점의 성패와 직접적

인 관련이 있다 8& 그 이유는 프랜차이즈 사업의  구조적 관계

를 보면  유통시스템의 한 차원인 계약적1& 수직적 마케팅 시

스템 형태로  가맹본부가 가맹점에 상표 1& 브랜드1& 특정상품을 

판매할 수 있는 권리와 노하우 등을  제공하고  그  대가를  받

고 상호이익을 주는 시스템이기 때문이다P^JF#"& a& YFM9$%F#$B1&

*++-b& !F"\& B%& FJ81& *++,Q8&따라서 프랜차이즈 가맹본부와 가

맹점의 접점에 있는 종업원의 가맹점에 대한 이타적 행동은 

가맹점의 성장과 만족도 그리고 재계약률을 제고하는데 많

은 영향을 주고 1& 이는 가맹점과의 상생 관계에 있는 가맹본

부의 성공에도 중요한 역할을 한다8&

따라서 본 연구에서는 프랜차이즈 기업이미지가 조직신뢰

와 정서적 몰입을 매개로 이타적 행동에 미치는 영향  관계

를 규명하고자 한다 c?#:D"B& ;d8& 프랜차이즈 기업이미지로 

인한 종업원의 신뢰와 몰입의 증가는 이타적 행동을 촉진하

고 고객 이미지에  영향을 주어  가맹본부와 가맹점의 성과를 

증대시킴으로써 프랜차이즈 기업이미지에 대한  중요성을  인

식시키고1& 프랜차이즈 기업에 대한  효과적이고 다양한  방향

을 제시하여 프랜차이즈 본부와 가맹점간의 상생할 수 있는 

방안을 제시하고자 한다8&

+)*이론적 고찰

!"#"$기업이미지

이미지는 한 개인이 특정 대상에 대해 반응하는 신념 1&아

이디어 그리고 느 낌의 일체다8& 특정 대상에 대한 사람들의 

태도와 행동은 그  대상에 대한  사람들의 이미지에 크게 조

건화되기 때문이다PP=9%JB"1& ;,0AQ8& 기업이미지는 소비자 대

중과 관련된 기관들이 제품이나 상표보다 이들을 대표하는 

기업자체에 대하여 가지는 하나의 상 P#IF:BQ이다P=D$\BJ& a&

^B""K1& ;,V0Q8& UF\B"P;,,VQ는 이미지란 고객1& 주주1& 언론1& 일

반 대중  등을 포함한 모든 이해관계자가  어떤 대상에 대한 

성격과 개성에 관해  마음속에 갖는 그림과 같은  전반적 인

상을 의미한다고 하였다8& 기업이미지 개념은 e#IIB"& F$6&

f9J6B$P;,00Q이 기업이미지를 g태도와 같은 개념으로 고 객

의 마음속에 남아있는 전반적인 인상 h으로 정의하면서 기업

이미지에 대한 개념이 보다 다양한 분야로 확장 적용되었다 

P^F"#H2& a& =9"%JB"1& ;,,;b& 재인용Q8& 이미지는 한 목적물에 대

한 불완전한 정보를 근거로 추론하는 과정에 의해 만들어진 

정신적 형상 내지  심상으로1& 일단 목적물에 대한 이미지가 

만들어지면 목적물에 대한 객관적 정보나 지식이 아닌 이미

지에 따라 반응하여 개인이 목적물에 반응하는데 결정적 영

향을 준다 P^9DJ6#$:1& ;,/Vb& @F"%9$& a& ^966B$LK$1& ;,<0Q8

i#$%B"EP;,0VQ는 기업이미지를 `비즈니스 행위N1& `사회적 

행위N1& 그리고 `사회공헌행위N라는 세 가지 구성요인으로 제

시하였으며1& j9LJ#$:P*++;Q은 우호성과 관련성으로 측정하였

다8&이러한 기업이미지는 기업이 추구하는 실체가 아니라 일

반 대중과 이해관계자가 해당 기업에 대해 갖고 있는 주관

적 심상으로 이성적이기 보다 감성적인 특징을 가지고 있다 8&

한편1& 사람은 자신을 둘러싼 환경과 상호 작용하며 변화

하는 개방시스템으로의 특징을 갖는다 P(B9$:& a& (B91& *+;+Q8&

한 개인은 자신이 속한 기업이라는 환경과 상호작용하며 자

신의 행동을 결정한다8&따라서 기업이라는 환경에 속해 있는 

개인은 자신의 행동의 동기가 기업과의 계속되는 상호작용

으로 결정된다8& & 기업과 관계를 형성하는 이해관계자P내부1&

외부Q들은 저마다 해 당 기업에  대한  이미지를  형성하고  있

는 데 그 이미지가 이해관계자들의 그 기업에 대한 태도와 

행동을 결정짓는 동인으로서 역할을 한다 8& 이는 이해관계자

가 기업에 대한 이미지가 호의적이면 기업과의 상호작용에

서 호의적인 행동을 보여  기업의 발전가능성을 높이게 된다8

*8;8;8&조직신뢰

신뢰는 상대방의 언행이 믿을 만하고 교환관계에서 의무

를 다할 것이라는 믿음으로서 거래상대방과의 쌍방교환관계

에서 협력을 우선시하고 책임과 의 무를 소 홀히 하지 않을 

것이라는 기대 1& 즉 교환대상과의 믿음과 정직으로부터 발생

하는 확신이라고 하였다 P@9":F$& a& OD$%b& ;,,A8& OLF$:& B%&

FJ81& *+;;Q8&신뢰는 조직의 목적을 성취하도록 유인하는 자원

으로서 역할을 하며1&조직원이 조직을 신뢰하지 않으면 조직

의 동력이 소실한 것으로 간주되기도 한다 P)FH2I#FE1& ;,0/Q8

@FKB"& B%& FJ8P;,,/Q은 신뢰 란 자신이 상대방을 감 독하고 

관리할 수 없더라도1&자신에게 중요한 행동을 상대방이 취할 

것이라는 희망을 바탕으로1&취약한 자신을 상대방의 행동 속

에 놓으려는 자발성PL#JJ#$:& %9& GB& CDJ$B"FGJBQ이라고 했다P>#1&

*++VQ8& 신뢰는 수 직적 신뢰 P조직신뢰1& 상사신뢰Q1& 시스템적 

신뢰1&수평적 신뢰 P동료신뢰Q&등 -가지로 분류되고P?971& ;,<Ab&

@HZFDJBK& a& =D2$B"%1& ;,,*Q1&신뢰의 다계층성을 고려할 경우 

조직신뢰1&상사신뢰1&동료신뢰로 분류된다P=#I1& *+;-Q8

_N@FJJBKP*+++Q는 조직에 대한 조직원들의 신뢰를 자극하

는 요소로 열린커뮤니케이션1&조직원의 의사결정권 확장1&감

정의 진정한 공감1&주요한 정보공유 등 A가지를 제시하였다8&
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'IP*++AQ은 조직신뢰가 자부심1& 회사분위기1& 인사공정성1& 경

영진 역량1& 조직원에 대한 배려 등 /개 차원으로  결정된다

고 하였다 8&

*8;8*8&정서적 몰입 

조직몰입은 조직시민행동1& 근태1& 전직과 조직행동을 설명

할 수  있는 개념PfBJJF%JK1& ;,,/b& @99"IF$1& )#B29MM1& a&

_":F$1& ;,,-b& (9IB"E1& ;,,/Q이다8& 조직구성원 관점에서 직

무와 조 직에 대한 몰입은 잠재적으로 삶에 가치를 더하는 

긍정적인 관계를 나타내고1& 조직 관점에서  몰입된 조직구성

원을 가지고 있는  것은  향 후 개인의 성 장1& 전직율1& 그리고 

결근율 저하로 인한 조직효과성이 증대되고1& 따라서 조직몰

입은 개인과 조 직 모두에게 가치 있는 개념이다P@9L6FK1&

;,,,Q8&

UJJB$& F$6& @BKB"P;,,+Q는 조직몰입이 정서적1& 지속적1& 및 

규범적 몰입으로 구성된다는 -요소 모형을 제 안하였다8& 정

서적 몰입은 조직구성원이 조직에 대한 정서적 애착과 일체

감을 말하며1&지속적 몰입은 조직구성원이 소속 조직에서 이

직을 하는 것이 남아있는 것보다 손해라는 것을 설명하며1&

규범적 몰입은 조직구성원이 한  조직을 위해  계속해서 근무

해야 한다는 것을 설명한다8&본 연구에서는 조직몰입을 정서

적 몰입 관점에서 측정한다8

정서적 몰입은 조직에 대한 정서적 애착과 동일시 및  관

여PUJJB$& a& @BKB"1& ;,,+Q로 정의된다8&즉1&정서적 몰입은 조

직구성원이 조직에 대해 가지는 호의적인 느낌과 그로 인한 

참여의식의 제고를 구현하므로 정서적 몰입도가 고양된 구

성원은 조직의 목표달성을 위해  자발적으로 참여하고 헌신

하겠다는 심리적 상태를 소유하게 된다 8&정서적 몰입은 직무 

수행 및 동료의 고통을 공감하고 이를 도와주는데 효과적인 

역할을 하는  것으로 알려져 왔다P?9J\IF$& a& @9E\9L#%T1&

*+++Q8&따라서 정서적 몰입은 경쟁주의가 만연한 현대의 이

기적인 조직 안에서 그리고 과정보다는 결과만을 강조하는 

조직문화에서 반드시 추구해야 할 중요한 개념이다8&

*8;8-8&이타적 행동 

이타적 행동은 외부로부터 주어지는  보상을  바라지 않고 

타인에게 도 움을 주는 행동P@FHFDJFK& a& ^B"\9L#%T1& ;,<+Q&

혹은 자신의 행동이 자신 스스로에게는 이익보다 손해가 큼

에도 불구하고 타인의 안녕을 증대하려는 행동이다8& 여기서 

타인이란 한  개체가 될 수  있고1&불특정 다수 또는 기관 1&단

체가 될 수도 있다8& 또한 진화생물학이나 행동경제학에서의 

이타행동에 대한 정의는 타자의 이익을 증가시키기 위해 자

신의 생물학적 또는 경제적인 비용을 부담하는 행동이 개인

이나 집단의 효용에 어떻게 공헌하는지를 중심으로 협력과 

공평성 추구와 같은  친사회적 행동을 설명하고 있다 P?B2"& a&

?#EH2GFH2B"1& *++-b& ?B2"& a& (H2I#6%1& ;,,,b& (9GB"& a&

i#JE9$1& ;,,,Q8& 일반적으로 이타행동은 이기적 선 택

PEBJM."B:F"6#$:& H29#HBQ과 이타적 선 택P9%2B"."B:F"6#$:&

H29#HBQ간의 다툼을 동반한다8&종업원의 이타적 행동은 고객

만족과 자발적 행위 P애호도1& 협조1& 참여Q에도 영향을 미치므

로 종업원의 친사회적 행위를 위한  동기부여는 서비스 기업

에서 매우 중요하다PYBB1& *++;Q8

한편1& 프랜차이즈 기업과  일반기업의  차이는  프랜차이즈 

기업은 가맹점과의 관계설정이 매우 중요하다8& 왜냐하면 프

랜차이즈 사업의  구조적 관계를  보면 유통시스템의 한  차원

인 계약적1&수직적 마케팅 시스템 형태로  가맹본부가 가맹점

에게 상표 1&브랜드1&특정상품을 판매할 수  있는 권리와 노하

우 등을  제공하고 그 대가를 받는 상호이익을 주는 시스템

이기 때문이다P ĴF#"& a& YFM9$%F#$B1& *++/b& !F"\& B%& FJ81& *++,Q8&

따라서 프랜차이즈 가맹점과 접점에 있는 종업원의 동료직

원과 가맹점에 대한 이타행동은 가맹점의 성장과 만족도 그

리고 재계약률을 제고하는데 많은 영향을 주고 1&이는 가맹점

과의 상생관계에 있는 가맹본부의 성공에도 중요한 역할을 

한다8

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

,)*연구설계

%"#"$연구가설

-8;8;8&기업이미지가 조직신뢰와 정서적 몰입에 미치는 영향

사회정체성이론에 따르면 종업원들은 외적으로 이미지가 

높은 조직과 동일시하는 것에 자부심을 가지게 된다고 설명

하고 있다 PO9::1& *+;Vb& SF]MBJ& a& SD"$B"1& *++Ab& UE2M9"%2& a&

@FBJ1& ;,0,b& jD%%9$1& @F#:$F$& a& ?B""BJJ1& *++;Q8& YBB& B%& FJ8&

P*+;VQ은 프랜차이즈 기업이미지는 조직신뢰와 장기 지향성

에 영향을 준다고 하였다8& ^"FIIB"& F$6& @#JJ#$:%9$P*++/Q은 

종업원은 기업이미지를 자신에게 부여된 긍정적 자원이라고 

판단하게 되며1& 이에 대한  대가로 개인은 조직에게 신뢰와 

정서적 몰입을 하게  된다고 하였다8

따라서 본  연구에서는 선행연구를 토대로 다음과 같은 가

설을 제시하였다8

?@AB, 기업이미지가 종업원의 조직신뢰에 정 PkQ의 영향을 

미칠 것이다8

& c;.;d& 기업이미지의 신뢰성은 종업원의 조 직신뢰에 정

PkQ의 영향을 미칠 것이다8

& c;.*d& 기업이미지의 우호성은 종업원의 조 직신뢰에 정
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PkQ의 영향을 미칠 것이다8

& c;.-d& 기업이미지의 기업의 사회적 책임은 종업원의 조

직신뢰에 정 PkQ의 영향을 미칠 것이다8

& c;.Ad& 기업이미지의 혁신성은 종업원의 조 직신뢰에 정

PkQ의 영향을 미칠 것이다8

?@CB, 기업이미지가 종업원의 정서적 몰입에 정 PkQ의 영

향을 미칠 것이다8

& c*.;d& 기업이미지의 신뢰성은 종업원의 정서적 몰입에 

정PkQ의 영향을 미칠 것이다8

& c*.*d& 기업이미지의 우호성은 종업원의 정서적 몰입에 

정PkQ의 영향을 미칠 것이다8

& c*.-d& 기업이미지의 기업의 사회적 책임은 종업원의 정

서적 몰입에 정 PkQ의 영향을 미칠 것이다8

& c*.Ad& 기업이미지의 혁신성은 종업원의 정서적 몰입에 

정PkQ의 영향을 미칠 것이다8

-8;8*8&조직신뢰가 정서적 몰입에 미치는 영향

신뢰는 주된 작업관계에서는 협력을 토대로 갈등을 줄여

주고 조 직에 대한 몰입을 증가시킨다고 하였다P@9":F$& a&

OD$%1& ;,,AQ8& 외식업 프랜차이즈 기업에서  종업원의 조직신

뢰는 직무만족과 조 직몰입에 영향을 미친다고 하였다PYBB1&

=#I1& YBB1& a& Y#1& *+;*Q8& 조직 내의  작업관계에서 동료 간의 

정서적 신뢰가 높게 나타날수록 조직에 대한 개인의 정서적 

몰입 강도도 높게 형성된다고 하였다 Pf9D$F"#E1& *++/b& SF$&

a& SF$1& *+++b& @F%%2F#1& ;,0,Q8

따라서 본 연구에서는 다음과 같은  가설을 제시하였다8

?@DB, 종업원의 조 직신뢰는 종업원의 정서적 몰입에 정

PkQ의 영향을 미칠 것이다8

-8;8-8&조직신뢰와 정서적몰입이 이타적 행동에 미치는 영향

정서적 몰입은 업무에 있어서 동료의 노고와 고충을 이해

하고 이를  도와주는데 주효한 역할을 한다고 강조하였다

P?9"\IF$& a& @9E\9L#%T1& *+++Q8&프랜차이즈 기업에서  종업원

의 조직신뢰는 이타적 행동과 공익적 행동에 영향을 미친다

고 하였다 PYBB1& U$1& a& YBB1& *+;+Q8&따라서 다음과 같은  가설

을 제시하였다8

?@EB, 종업원의 조 직신뢰는 이타적 행동에 정 PkQ의 영향

을 미칠 것이다8

?@FB,종업원의 정서적 몰입은 이타적 행동에 정 PkQ의 영

향을 미칠 것이다8

%"!"$변수의 측정

본 연구의 연구모형과 설정된 가설을 검증하기 위하여 설

문지에 사용된 모 든 항목들은 g;점l전혀 그렇지 않다 h에서 

g<점l매우 그렇다h의 <점 리커트 척도로 측정되었다8

먼저1& 기업이미지는 신뢰성 P-개 항목Q1& 우호성P*개 항목Q1&

기업의 사 회적 책임P*개 항목Q1& 그리고 혁신성P*개 항목Q의 

네 가지 하위차원으로  측정되었다PiF$:& B%& FJ81& *+;*b& YBB&

B%& FJ81& *++;b& mF$& B%& FJ81& *++-b& YBB& B%& FJ81& *+;VQ8&조직신뢰

는 회사가 종업원의 기대를 충족시켜주려고 노력하는 정도

를 측정하기 위해 /개의 항목으로 측정되었다PZ"9EGK1& nCF$E1&

a& Z9LJBE1& ;,,+b& fF"GF"#$9& a& >92$E9$1& ;,,+Q8&정서적 몰입

은 종업원의 회사에 대한 애착 정도를  측정하기 위해 A개 

항목PUJJB$& a& @BKB"1& ;,,+Q1& 그리고 이타적 행동은 다른 동

료의 업무를 도와주기 위해 자신의 시간과 노하우 등을  투

자하는 정도를 측정하기 위해 A개 항목PUH\MBJ6%& B%& FJ81&

*++-b& )B%IBKB"& B%& FJ81& ;,,<Q으로 측정되었다8&

%"%"$표본설계 및  분석방법

연구가설을 검증하기 위하여 현재 프랜차이즈 회사에서 

근무하고 있는 직원들을 대상으로 설문 조사가 실시되었으

며1&총 *<V부가 회수되어 분석에 활용되었다8&

수집된 자 료는 (!((& *;8+과 (IF"%!Y(& -8+& 통계패키지 

프로그램을 이용하여 분석이 실시되었다8& 조사대상자의 일

반적 특성을 파악하기 위해 빈도분석1& 측정도구의 신뢰도와 

타당도 측정을 위해  확인적 요인분석 및  상관관계 분석 1& 제

안된 연구모형 검증을 위해 구조모형분석이 실시되었다8

+,'- "&'.%'/012/3 4

+&,'&"

)-*& ./0 0123

4&5-*& 67 /12/

)8%%8,9 : ;2;

<9&

=&*#>( .6 : ;2;

.3?;7 :6 ;@2@

;/?;6 1@ ;72@

;3?@7 6@ /:23

@/?@6 /6 62@

AB&"( @3 3 .2.

)8%%8,9 /; @20

C'DE-F8#,(

G&B&*

H89I( %EI##* ;: /@2/

J>#?K&-"( E#**&9& 13 ;/2.

L#5$*&F&'( D,8B&"%8FK /@. 6/2@

)8%%8,9 : ;2;

!#%8F8#,

MF-NN 0; .32@

O&$DFK @0 /027

O8"&EF#" 36 .;23

O&$-"F5&,F( 5-,-9&" 33 .;2:

PO&$DFKQ( H&-'( #N(

'&$-"F5&,F
.7 02.

)8%%8,9 6 /21

OD"-F8#,( #N(

>#"R( PK&-"Q

S,'&"( / 06 .02.

/?D,'&"( 3. ..26

.?D,'&"( ; ;1 /;21

;?D,'&"( 6 /; @20

AB&"( 6 63 .72;

)8%%8,9 ;. //23

!5678'( )*( T&%$#,'&,FU%( !"#N8*&%P,( V( .03Q

 



37Soon-Beom Hur, Dae-Sun An, Hye-Duk Cho / Korean Journal of Franchise Management 8-4 (2017) 33-42

+,'-(
"60,9&(

896:#/$;

<&9/760=>;(

?8@=6
&=9A? <B ?CD

4"-,EI8%&( L#"$#"-F&( W5-9&PT&*8-X8*8FKQ 2:/1 2:/: 2:@1 216:

YI&,( K#D( FI8,R( -X#DF( $"#'DEF%( 5-'&( 8,( K#D"( E#5$-,KZ( K#D( 9&,&"-**K(

$&"E&8B&( FI&8"( 85-9&( -%( T&*8-X*&
2:.3

)K( E#5$-,K( I-%( 9##'( $"#'DEF%[%&"B8E&% 2:@7

YI&,( K#D( FI8,R( -X#DF( $"#'DEF%( 5-'&( 8,( K#D"( E#5$-,KZ( K#D( 9&,&"-**K(

$&"E&8B&( FI&8"( 85-9&( -%( $&-E&( *#B8,9
2:/@

4"-,EI8%&( L#"$#"-F&( W5-9&P4"8&,'*KQ 2:.0 2:.1 2:36 2:;.

=-%&'( #,( K#D"( N&&*8,9%Z( K#D"( E#5$-,K( 8%( N"8&,'*K( F#>-"'( D% 2:33

=-%&'( #,( K#D"( N&&*8,9%Z( K#D"( E#5$-,K( 8%( *8R-X*& 2:36

4"-,EI8%&( L#"$#"-F&( W5-9&PLMTQ 2166 2161 2:;. 210;

)K( E#5$-,K( 8,B#*B&%( %#E8-*( $-"F8E8$-F8#,( -( *#FZ( ,#F( #,*K( >-,F%( F#( 5-R&(

5#,&K2
2:;7

)K( E#5$-,K( 8%( -( 9##'( E#5$-,K( F#( >#"R( N#"( 8,E*D'8,9( &5$*#K&"?(

&5$*#K&&P*-X#"Q( "&*-F8#,
2:;:

4"-,EI8%&( L#"$#"-F&( W5-9&PW,,#B-F8#,Q 2163 2163 2:;; 210@

)K( E#5$-,K( 8%( 'K,-58E 2:;6

)K( E#5$-,K( 8%( 8,,#B-F8B& 2:;@

A"9-,8\-F8#,-*( J"D%F 2:/@ 2:/6 2:@7 20:3

)K( E#5$-,K( -*>-K%( F"8&%( F#( 5&&F( 5K( &]$&EF-F8#,% 2:/;

)K( E#5$-,K( F"8&%( F#( $"-EF8E&( 9##'( 5-,-9&5&,F 2:77

)K( E#5$-,K( F"K( F#( D,'&"%F-,'( FI&( &5$*#K&&%U( $#8,F( #N( B8&> 2103

W( F"D%F( 5K( E#5$-,KP#"9-,8\-F8#,Q 2101

<NN&EF8B&( L#558F5&,F 2:;@ 2:;@ 2:6; 21;3

W( N&&*( *8R&( ^$-"F( #N( FI&( N-58*KU( -F( 5K( E#5$-,K 21:3

W( N&&*( ^&5#F8#,-**K( -FF-EI&'U( F#( 5K( E#5$-,K 2:.0

)K( E#5$-,K( I-%( -( 9"&-F( '&-*( #N( $&"%#,-*( 5&-,8,9( N#"( 5& 2:./

W( N&&*( -( %F"#,9( %&,%&( #N( X&*#,98,9( F#( 5K( E#5$-,K 2://

<*F"D8%F8E( =&I-B8#" 2:;1 2:;1 2:6; 217/

W( 98B&( 5K( F85&( F#( I&*$( &5$*#K&&%( >8FI( >#"R?"&*-F&'( $"#X*&5% 2:77

W( %D$$$#"F( &5$*#K&&%( >I#( I-B&( $"#X*&5%( -F( >#"R 2:77

W( F-R&( F85&( #DF( #N( 5K( '-K( F#( I&*$( F"-8,( ,&>( &5$*#K&&% 21:;

W( F-*R( F#( #FI&"( &5$*#K&&%( X&N#"&( F-R8,9( -EF8#,%( FI-F( 589IF( -NN&EF( FI&5 21::

W( %I-"&( 5K( R,#>*&'9&( -,'( &]$&"F8%&( >8FI( #FI&"( &5$*#K&&% 2116

!5678'( E*()&-%D"&5&,F( 5#'&*

-)*실증분석 

&"#"$표본의 일반적  특성

본 연구의 설문 응답자 *<V명의 일반적 특성은 cSFGJB&

;d과 같다8& 먼저1& 성별은 남자 <08VX로 가장 많았으며1& 여

자가 ;08;XP/+명Q1& *V.-+세P-A8AXQ와 -;./+세P-+8AXQ의 순

으로 나타났다8& 학력은 A년제 졸업이 전체의 /;8AX로 가장 

많았으며1&전문대 졸업 고졸이 각각 -;8*X1& ;A8;X를 차지했

다8& 직위는 평사원부터 부서장까지 고르게 분 포되어 있고 1&

근속년수는 *년 미만이 A,8<XP;-<명Q로 한국 식품 서비스 

산업에서 일반적 결과이며1& *+8-XP/V명Q&응답자가 /년 이상1&

;08/X&응답자가 *o/년 미만인 것으로 나타났다8

&"!"$측정항목의 타당성  및  신뢰성  검증

다항목으로 구성된 연구단위의 단일차원성은 (IF"%!Y(&

-8+을 이용하여 분석되었다POF#"1& ODJ%1& [#$:JB1& a& (F"E%B6%1&

*+;Vb& !F"\1& =#I1& >B9$1& a& YBB1& *+;VQ8&먼저1&신뢰성 분석은 

Z"9$GFH2NE& α와 연구단위 신뢰도PZ9I39E#%B& [BJ#FG#J#%K4& Z[Q

를 이용하여 분석되었다8& cSFGJB& *d에서와 같이1&신뢰성1&우

호성1& Z([1& 혁신성1& 조직신뢰1& 정서적 몰입1& 그리고 조직구

성원의 이타적 행동 연구단위에 대한 Z"9$GFH2NE& α는 80//

–8,-01& Z[& 값은 8,-*–8,/-으로 요구되어지는 기준인 8<+을 

넘는 것으로 나타났다8&

다음으로1& 타당성은 수렴타당성과 판별타당성으로 구분하

여 검증되었다8& cSFGJB& *d에서와 같이 1&각 요인에 적재된 요
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인적재값은 8<+&이상이며1& Umn값이 8/+&이상으로 나타나 각 

연구단위들의 수 렴타당성은 입증되었다8& 판별타당성은 

?9"$BJJ.YF"H\B"&기준으로 판별타당성을 검증한 결과1& cSFGJB&

-d에서와 같이 1& Umn&값의 제곱근 값이 상관관계 계수 값보

다 컸으며1& 쌍을 이룬 연구단위들 간의 상관관계 값의 자승

값이 Umn& 값보다 작은 것으로 나타나 각  연구단위들 간의 

판별타당성은 입증되었다8& 또한1& 상관계수 값의 이질성.단질

성 특성  비 율을 나타내는 OS@SP%2B& 2B%B"9%"F#%–I9$9%"F#%Q&

값을 살펴본 결과1& 8/,-.8,V/P3c8+;Q로 나타나 판별타당성이 

있는 것으로 나타났다8

A8-8&연구모형의 평가

본 연구의 연구모형 평가를 위해 (IF"%!Y(& -8+이 사용되

었다8& !Y(는 내생변수의 설명력 최대화하는 분석방법으로써 

분산설명력의 최대화 또는 구조오차를 최소화하기 위한 연

구에 적합한 분석 방법PZ2#$1& ;,,0b& m#$T#1& S"#$H2B"F1& a&

UIF%91& *+;+b& !F"\& B%& FJ81& *+;VQ으로 다음과 같이 평가되었

다PZ2#$1& ;,,0b& OF#"1& [#$:JB1& a& (F"E%B6%1& *+;-b& ODJJF$61&

;,,,b& SB$B$2FDE1& m#$T#1& Z2F%BJ#$1& a& YFD"91& *++/b& !F"\& B%&

FJ81& *+;VQ8& 먼저1& 설명력과 예측적합도가 cSFGJB& Ad와 같이 

평가되었다8& 첫째1& 다중공선성을 진 단하기 위하여 분 산팽창

요인PCF"#F$HB& #$MJF%#9$& MFH%9"4& m'?Q이 /보다 작아야 하는데1&

본 연구에서는 *8;**.*8,+<로 나타나 다중공선성 문제가 없

는 것으로 나타났다8& 둘째1& 내생변수의 설명력을 나타내는 

결정계수인 [p에 의해서 예측적합도가 판정되는데1& 본 연구

에서는 조직신뢰가 +8V//1& 정서적 몰입이 +8V-;1& 그리고 이

타적 행동이 +8/A/로 ?FJ\& F$6& @#JJB"P;,,*Q가 제시한 8;++&

P;+XQ보다 높게  나타났다8& Z2#$P;,,0Q은 설명력 크기의 기

준을 8V<P강Q1& 8--P중Q1& 8;,P약Q로 제시하기도 하였다8& 셋째1&

내생변수의 중복성을 나타내는 연구단위 교차타당성의 중복

성PH9$E%"DH%& H"9EE.CFJ#6F%B6& "B6D$6F$HKb& qpQ& 값은 예측 적

합도 지수로 사용되는데1& 이 값이 +보다 크면 예측적합도가 

있는 것으로 판단된다8& 본 연구에서는 정서적 몰입이 8A,+1&

이타적 행동이 8A+01&그리고 조직신뢰가 8A0/로 나타나 예측

적합도의 기준을 충족시켰다8&또한1& ([@[PE%F$6F"6#TB6& "99%&

IBF$& "BE#6DFJQ이 +8+A/로 기준치인 ;&또는 8+0보다 작은 것

으로 나타나 모형의 예측력이 좋은 것으로 나타났다8&

.)*가설검정

'"#"$연구가설의 검증

프랜차이즈 기업의  이미지  4가지(신뢰성, 우호성, CSR, 혁

신성)이 조직신뢰, 정서적 몰입, 그리고 조직구성원의 이타적

행동에 미치는 구조적 관계를 분석한 결과는 <Table 4>와 

같다. H1은 프랜차이즈 기업의 이미지가  조직 신뢰에 미치

는 영향을 분석하기 위한  것이다. 

분석 결과, 우호성(β=.165, t-value=.2.398, p<.05)과 CSR

(β=.467, t-value=7.372, p<.01)과 혁신성(β=.216, t-value= 

.2.970, p<.01)은 조직신뢰에 정(+)의 유의적 영향을 미치는 

것으로 나타나, H1-2, H1-3, 그리고 H1-4는 지지되었다. 

!"#$%&'( E*( JI&( &%F85-F&'( %F"DEFD"-*( 5#'&*

WF&5( / . ; @ 6 3 0

<NN&EF8B&(

L#558F5&,F
2:/@ 　 　 　 　 　 　

<*F"D8%F8E(

=&I-B8#"
207. 21:6 　 　 　 　 　

LMT 23:@ 26:; 2:;6 　 　

4"8&,'*K 20// 23.; 231; 2:36 　

W,,#B-F8#, 230@ 23./ 206@ 20.6 2:;6

A"9-,8\-F8#,-*(

F"D%F
2076 2361 200. 230/ 20.7 21:. 　

T&*8-X8*8FK 2301 23.@ 231@ 20@7 20;@ 23@. 2:.0

* Bold numbers indicate the square root of AVE

!5678'( F*( "9&/'88GH6&0I'&( <&#,'&#9/

그러나 신뢰성Pβl8+A*1& %.CFJDBl8V-V1& 3d8+/Q은 조 직 신뢰

에 정 PkQ의 유의적 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 O;.;

은 지지되지 않았다8& O*는 프랜차이즈 기업의  이미지가  정

서적몰입에 미치는 영향을 분석하기 위한 것으로 1& 분석 결

과1& 신뢰성Pβl8;<+1& %.CFJDBl*8A0,1& 3c8+/Q과 우호성Pβl8*VV1&

%.CFJDBl-8+,*1& 3c8+;Q이 정서적 몰입에 미치는 영향은 정 PkQ

의 유의적 영향을 미치는 것으로 나타나1& O*.;과 O*.*는 지

지되었다8& 그러나 Z([Pβl8;/,1& %.CFJDBl;8,/<1& !d8+/Q과 혁

신성Pβl8+A,1& %.CFJDBl8V+<1& 3d8+/Q은 정서적 몰입에 정 PkQ의 

유의적 영향을 미치지 않는 것으로 나타나 O*.-과 O*.A는 

지지되지 않 았다8& O-은 조 직신뢰가 정서적 몰입에 미치는 

영향을 분석하기 위한  것으로1& 분석 결과1& 조직신뢰Pβl8*V+1&

%.CFJDBl-8A001& 3c8+;Q은 정서적 몰입에 정 PkQ의 유의적 영향

을 미치는 것으로 나타났다8&따라서 O-은 지지되었다8& OA는 

조직신뢰가 정서적 몰입에 미치는 영향을 분석하기 위한 것

으로1& 분석 결과1& 조직신뢰Pβl8-*<1& %.CFJDBlA80;/1& 3c8+;Q가 

이타적 행동에 미치는 영향은 정 PkQ의 유의적 영향을 미치는 

것으로 나타나1& OA는 지지되었다8& O/는 정서적 몰입이 이타

적 행동에 미치는 영향을 분석하기 위한 것으로1&분석 결과1&

정서적 몰입Pβl8A<*1& %.CFJDBlV8//;1& 3c8+;Q이 이타적 행동에 

미치는 영향은 정 PkQ의 유의적 영향을 미치는 것으로 나타

나1& O/는 지지되었다8&
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J6,=; D;,#-6,' ,GK68%' @GK68%' L
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 : .02 (small), .15 (medium), .35 (large)
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'"!"$효과 크기 ()*+$분석

효과크기PBMMBH%& E#TB1& MpQ& 분석은 종속변수들에 대한 독립

변수들의 상대적 효과를 나타내며PZ2#$1& ;,,0Q1& 8+*P소Q1& 8;/

P중Q1& 8-/P대Q의 세  기준으로 분류된다PZ92B$1& ;,00Q8& cSFGJB&

Ad에서와 같이1& 독립변수인 신뢰성P8++*Q1& 우호성P8+*<Q이 종

속변수인 조직신뢰에 미치는 효과는 매우 작은 것으로 나타

났으나1& 혁신성P8+A/Q은 중간 이하로1& Z([P8*-,Q은 중간  이

상으로 나타났다8& 그리고 정서적 몰입에 미치는 신뢰성

P8+*<Q1& 우호성P8+<+Q1& Z([P8+*;Q은 약하게 효과를 미치나1&

혁신성P8++*Q은 효과크기가 거의 없는 것으로 나타났다8& 한

편1&조직신뢰가 정서적 몰입과 이타적 행동에 미치는 효과크

기는 각각 8+V-과 8;;V으로 나타나 중간 이하이며1&정서적 몰

입이 이타적 행동에 미치는 효과크기P8*A<Q도 중간 이상인 

것을 알  수  있다8

/)*결론

본 연구는 프랜차이즈 기업이미지가  조직신뢰와 정서적 

몰입을 매개로 종업원의 이타적 행동에 어떠한 영향을 미치

는 가를 실증적으로 검증하였다8& 이러한 연구 분석 결과를 

바탕으로 프랜차이즈 기업이미지로  인한  종업원의 신뢰와 

몰입의 증가는 이타적 행동을 촉진시키고 고객이미지에 영

향을 주어  가맹본부와 가맹점의 성과를 증대시킴으로써 프

랜차이즈 기업이미지에 대한  중요성을  인식시키고1& 프랜차

이즈 기업에 대한  효과적이고 다양한  방향을 제시하여 프랜

차이즈 본부와 가맹점간의 상생할 수 있는 방안을 제시하고

자 하였다 8

본 연구의 이론적 시사점은 프랜차이즈 기업의  종업원의 

조직신뢰와 정서적 몰입의 요인을 프랜차이즈 기업이미지로 

파악하였고1& 이러한 요인이 결과적으로 종업원의 이타적 행

동으로 전이될 수  있는  지를  파악하였다8& 기존 연구에서는 

기업이미지와 소비자 만족 혹은 내부직원의 이직의도에 대

한 영향관계를 파악하였다면1& 본 연구는 기업이미지가 내부

마케팅 대상인 종업원들의 이타적 행동과의 관계를 실증 분

석하였다는 점에서 이론적 시사점을 제시할 수  있다8

기업이미지에 대한 영향력에 대한 실증분석을 토대로 실

무적 시사점을 제시하면 다음과 같다 8&

첫째1& 프랜차이즈 기업의  우호성과 혁신성은 조 직신뢰에 

통계적으로 유의한 정 PkQ의 영향을 미치는 것으로 나타났다8&

이것은 프랜차이즈 기업은  친근함과  새로운 제품과  서비스

에 대한 지속적인 혁신을 통해 종업원들에게 신뢰를 형성하

여 조 직과의 일체감을 고양시킬 수 있다는  것을  의미한다8&

둘째1& 프랜차이즈 기업의 신뢰성과  우호성이 정서적 몰입에 

대하여 통계적으로 유의한 정 PkQ의 영향을 미치는 것으로 나

타났다8& 이러한 결과는 프랜차이즈 기업은  종업원들에게 신

뢰를 주고 우호적인 관계를 유지함으로써 조직에 대한  신뢰

감과 정서적 몰입을 통해 종업원의 이직율을 낮추고 나아가 

프랜차이즈 기업의  경영성과에  이바지 할 수 있다는 것을 

시사한다8

셋째1& 조직신뢰와 정서적 몰입은 이타적 행동에 통계적으

로 유의한 정 PkQ의 영향을 미치는 것으로 나타났다8& 따라서 

프랜차이즈 기업은  종업원들이 조직에 대한 신뢰를 할 수 있

도록 긍정적인 기업이미지 조성을 위한 노력을 경주할 수  있

도록 할 필요가 있다8& 또한 종업원들이 자신의 회사에 근무

한다는 것에 대한  자부심을 지속적으로 심어줄 필요가 있다8&

본 연구는 서울지역의 프랜차이즈 기업의  종업원들을 연

구 대상으로 프랜차이즈 기업이미지1& 조직신뢰1& 정서적 몰

입1&그리고 종업원의 이타적 행동 간의 영향관계를 실증적으

로 제시하였으며 이를 바탕으로 이론적1&실무적 시사점을 도
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출하였다8& 그러나 다음과 같은 한계점을 가지고 있다 8& 첫째1&

연구대상이 서울지역 프랜차이즈 기업에 근무하는 종사하고 

있는 종업원들로만 한정되어  있어  전국  프랜차이즈 기업에 

종사하고 있는 종업원들에게 적용하기에는 대표성의 한계가 

있다8& 둘째1& 프랜차이즈 종업원의 직무역할에 따라 조 직신

뢰1& 정서적 몰입 그리고 이타적 행동 간에 차이가 있을 수 

있다8&마지막으로 본  연구는 프랜차이즈 기업의  본사  종업원

을 대상으로 기업이미지가 종업원 이타적 행동에 대한  영향

관계를 연구  하였으나 향 후 연구에서는 관리자들부터 자료

를 수집하여 비교분석하고1&본사 종업원의 이타적 행동이 프

랜차이즈 가맹점의 성과에 미치는 영향에 대한 연구가 필요

하다8
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