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Abstract
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!"#서론

산업통상자원부N*+;\P의외식업이 발표에 따 르면1& *+;W년 

현재 국내  프랜차이즈의  규모는  가맹본부  수  -1-\+개N외식

업 *1-\<개P1&매출액 /+조 ,,*억 원1&고용인 ;<W1/W*명N가맹

본부당 평균 임직원은 /W1,명P1&외식업 브랜드 -1+;;개로 전

년 대비  각각 -8<]에서 \8;]의 증가율을 보이고 있다8& 또

한1&월평균 신규로 개점하는 가맹점  수는  -8<,개1&폐업 가맹

점 수는 *80+개로 폐업대비 신규개점 수가 높게 나타났다8&

이러한 프랜차이즈 가맹점 수의  증가 추이를 볼 때1& 새로운 

브랜드 및  가맹점의  확대는 최고경영자의  심리적  특성과 관

련이 있다 8& 기업의 최고경영자 심리적 특성은 최고경영자의 

열정에서 비롯되며1& 이 열정에 따라 기업의 생존과 성장이 

좌우된다고 할  수 있다NYA"69$& D%& AB81& *++/^& _"DK:F%& D%& AB81&

*+;*P8&

열정은 동기부여를 자 극하고 정신적 활동을 향상시키며1&

그리고 일상적인 일에 의미를 부여하는 것이다 N_"`$$HAEJ&

D%& AB81& *++\P8&또한1&기업가 열정은 유망한 기회의 개발과 발

명에 있어서 매우 중요한 새로운 정보  패턴의 인식과 창의

성을 촉진시키는 역할을 하기도 한다 N_A"9$1& *++0P8& 따라서 

뛰어난 열정을  지닌 최고경영자는  기업이  투자자로부터 좋

은 평가를 받아 투자를 받을 수 있는 기회를 획득할 수 있

게 하거나 1& 주요 종업원을 고용할 뿐만 아니라 그들에게 새

로운 동기부여 역할을  하게 된다N(K6DJ1& *++\^& YA"69$1&

*++0^& YA"69$& D%& AB81& *++,^& @#%%D$DFF& D%& AB81& *+;*P8& 즉1& 기

업의 종사원들은 해 당 기업가의 열정을 통해 동기부여 될 

뿐만 아니라 동료들과 기업가 열정을 공유하여 기업이 어려

움에 직면할 때 이를 극복하려는 노력을 하게 된다NY2D$1&

aA91& b& =9%2A1& *++,^& YA"69$& D%& AB81& *++,P8&

이러한 최고경영자의 열정은 창의적이고 혁신적인 변화를 

이끌어 내는 혁신의 열정과 그러한 혁신을 가지고 인재들을 

모으고 조직하여 새로운 브랜드나 기업을 만드는 설립의 열

정1&그리고 그  기업을 유지시키고 발전시키기 위해서 경쟁을 

마다하지 않는  불굴의 성장열정 등으로 나누어 살펴 볼 수 

있다NYA"69$& D%& AB81& *++/^& YA"69$& D%& AB81& *+;-P8

혁신에 대한  열정은 새로운 시장  기회에 대한 환경을  살

피고1&신상품과 새로운 서비스의 개발과  관련된 활동들을 말

한다NYA"69$& D%& AB81& *++,P8&설립에 대한 열정은 새로운 기업

을 세우는 것과 관련된 활동을 말하며 1&이를 위해 필요한 필

수적인 자금1&사람1&그리고 사회적 자원을 모으는 것과 관련

이 있다 NYA"69$& D%& AB81& *++,P8& 성장에 대한 열정은 설립 후

에 기업의 확장과 성장에 연관이 있다NYA"69$& D%& AB81& *++,P8&

그들의 기업을 성장시키는 것에  대한 열정을 경험한 기업가

들은 판매 증가1&새로운 직원  고용  또는  이러한 성장에 투자

할 수 있는  외부 투자자들을 찾는 것과 같은 활동을 즐길 

수 있다 NYA"69$& D%& AB81& *+;-P8&

이러한 기업가의 열정은 기업가들이 처한 특정한 환경과 
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기업 발전의 각 단계에 직면한 기업가들의 상 황과 문제에 

따라 각각 다르게 나타날 수 있으며1&또한 기업가의 인생 경

험에 따라 각각 다르게 나타날 수 있다8&따라서 기업가 열정

의 세 가지  차원에  걸쳐 획일적으로 나타나지 않을 수  있다

는 것을  의미한다NYA"69$& D%& AB81& *+;-P8

또한1& 외식 프랜차이즈 사업과 같은 중소기업은 기업가 

또는 창업자가의 개인 브랜드1& 개인 특성 1& 가치1& 그리고 역

할을 포함하는 개념이 기업을 평가하는데 소비자에게 중요

한 요인이 될 수  있기 때 문에N="AJD1& *++/^& (3D$ED& b&

OFF9KFF#1& *+;+P& 본 논문에서는 그  대상을 소비자로 확대하

였다8&소비자에게 비쳐진 가맹본부 최고경영자 열정이 또 다

른 인지적  과정을 통해  가맹점이나  가맹본부의 인식과  태도

에 영향을 미 칠 수도 있다는 것이다NTDD1& cA$1& b& Y2K$:1&

*+;/P8& 또한1& 소비자는 잠재적 예비 가맹점주로서 가맹본부

의 기업가의 열정을 소비자가 어떤 시각으로 바라보고 있으

며 이를 통해  해당 브랜드 및 기업에  대한 신뢰도나 감정에 

어떠한 영향을 미치는지 구체적으로 살펴보는 것은 매우 중

요하다8

따라서 본 연구는 기업가 열정을 혁신 열정1& 설립 열정1&

성장 열정 등으로 측정하여 기업가 열정이 기업신뢰1& 일체

감1&그리고 충성도에 미치는 구조적 관계를 고객관접에서 분

석하였다8

$"#이론적 고찰

!"#"$프랜차이즈 기업가  열정

열정은 기업가 정신의 핵심이다NYA"69$& D%& AB81& *++/P8& 그 

이유는 열정이 전도유망한 기회의 개발과 발명에 있어서 매

우 중요한 새로운 정보  패턴의 인식과 창의성을 촉진시킬 

수 있기 때 문이다N_A"9$1& *++0^& (K$6A"A"AdA$& b& SMD"#BB1&

*++<P8& 또한1& 열정은 투자자로부터 많은  투자금을 받을 수 

있게 하고NYA"69$& D%& AB81& *++,^& @#%%D$DFF& D%& AB81& *+;*^&

(K6DJ1& *++\P1& 주요 직원들을 고용하고 동기부여를 할 수 

있는NYA"69$1& *++0P& 기업가의 능력과 연관이 있다8& 이러한 

열정은 기업가의 자아 정체성에 있어서 중요하고 의미 있는 

역할과 연관된 중심적 활동에 관여함으로써 얻어지는1& 의식

적으로 접근 가능한 긍정적 감정의 경험으로 정의할 수 있

다NYA"69$& D%& AB81& *++,P8

또한1&선행연구를 살펴보면 기업가 열정을 기업가적 과정 

즉1&기업가가 되기 위한 과정의 중심에서 지속적으로 발견되

는 신상품 또는  새로운 서비스의  혁신1&새로운 조직의  설립1&

그리고 그들의 초기 생존과 성공을 넘어선 이러한 조직의 

성장과 같은 세 가지  분명한  역할들에  초점을 맞추고 있다

NYA"69$& D%& AB81& *++,P8&

혁신열정은 새로운 시장 기회에  대한  환경을  살피고1& 신

상품과 새로운 서비스 개발과 관련된 활동들을 말한다

NYA"69$& D%& AB81& *++,P8& 이러한 혁신열정은 기업가들이 다른 

사람들보다 혁신적인 아이디어를 더욱 심도 있게  자주  탐색

하고N=A%#BA& b& S2KdA1& *++*P1& 시장에 대한 새로운 해결책을 
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제시하려는 열망이 기업가와 기업 구성원들에게 중요한 동

기요인이 된다 8&따라서 급변하는 경영환경 속에서 기업의 지

속적인 발전  및  성장과 생존을 위해서는 끊임없는 혁신유지

가 필요하다8&혁신은 새로운 시장과  새로운 경쟁방식을 개척

하게 하고 1&진입장벽을 구축하는 등 경쟁우위의  원천이 된다

N=#G1& *+;WP8&

설립열정은 새로운 벤처를 세우는데 필수적인 경제적1&인

간적1& 그리고 사회적 자원의 집합과 관련이 있다 NYA"69$& D%&

AB81& *++,P8& 조직을 세우는 것에 대한 열망은 많은  기업가들

에게 중요한 동기요인이다Nc9A$:& b& e#GD$91& *+;+P8&기업가

들은 그들이 하는 기업가적인 f성과물g을 눈에 보이게 보여

주는 설립 이벤트에서 흔히 그 자체로 나타나는 성취에 대

한 욕구를 가진다N=A%X& b& eA"%$D"1& ;,00P8&설립에 대한 열정

을 경험하는 기업가들은 벤처기업을 설립하는 과정을 주로 

즐기며1& 벤처의 정체성과 관 련된 정체성들을 개발한다

NYA"69$& D%& AB81& *++/P8&

성장열정은 설립 후 벤처의 확장과 성장에 연관이 있다

NYA"69$& D%& AB81& *++,P8&많은 기업가들은 조직을 세우는 것에 

대한 열망에 의해서는 동기부여가 되지 않으나1&기업을 확장

하고 성장시키는 것에  의해 동기부여 된다 NYB#II1& ;,,0P8&성장

열정이 높은  개인들은 또한 다른 경영 스타일들에 의존하는 

경향이 있으며N(G#%2& b& @#$D"1& ;,0-P1&조직의 계속적인 확장

을 고 취시키기 위해 주요 이해관계자들과 커 뮤니케이션을 

하는 경향이 있다N_AKG& b& T9EJD1& *++WP8

!"!"$기업신뢰

기업신뢰는 기업의 무결성N기업의 정직한 약속 이행 P1& 자

비N소비자가 구매  결정을 내릴 때1&기꺼이 기업의 이익의 범

위를 인식P1& 그리고 능력에 대한 소비자의 믿음을 의미한다

NeA$DFA$& b& cDFF1& ;,,<^& (E2B9FFD"& D%& AB81& *++\P8&또한1&신

뢰는 생산성과 효율성을 증가시켜 협력적인 행동을 유도할 

수 있기  때문에 관계 마케팅 형성에 기여하는 핵심 요인이

며1& 교환 당사자가 교환 파트너의 안정성과 무결성에 대해 

자신감을 가질 때  신뢰가 발생한다N@9":A$& b& cK$%1& ;,,WP8&

특히1& cD$$#:.Q2K"AK& D%& AB8N*++*P과 @99"GA$& D%& AB8N;,,*P은 

불확실성에 대한  관점에서 신 뢰는 서비스 제공 업체 및 

_*_& 마케팅을 중요하게 생각하는 프랜차이즈 시스템에서는 

매우 중요한 역할을 한다고 하였다8

!"%"$일체감

소비자는 자신의 상징적 특성과 자신의 자아 개념 사이의 

일치성에 따라 브랜드 또는 기업을  평가하며 자신의 정체성

을 표현하는 상품을 구매한다NSAJD"1& ;,,\1& ;,,<^& @AB29%"A1&

;,0;1& ;,00P8& 이러한 프로세스를 자아 일치성이라고 한다

N(#":L1& ;,0/P8&자아일치성은 구매 행동에 있어서 구매 전 후

에서 중요한 역할을 하며 N>92A"& b& (#":L& ;,,;P1& 자아일치성 

이론에 따르면 제품의 지각된 이미지와 관련된 기업에 대한 

지식이 포함된 소비자의 자기 논리와 브랜드 사이가  매칭 

되었을 때 1& 브랜드와 소비자의 자아 이미지 사이에 일치가 

발생한다N(#":L1& ;,0/P8

또한1&장기적인 관계에서 자아일치성은 몰입과 관계가 있

으며1& 소비자는 자신의 자아개념과 이미지가 일치하는 브랜

드를 선호할 뿐만 아니라 장기적인 관계를 유지하려는 경향

이 있다NSAJD"1& ;,,,^& =DBBD"1& *++-P8& 장기적인 관계에서 자

아일치성은 몰입과 관계가 있다 8& 이러한 자아일치성은 성공

적인 장기 관계 형성에 매우 중요한 요인으로 간주되어 왔

다NeK$6BAE2& D%& AB81& ;,,/^& @9":A$& b& cK$%1& ;,,WP8&따라서1&소

비자는 만족하는 기업과 일체감을 가질 때1& 소비자와 기업은 

강력한 관계를 형성할 수  있다 N_2A%%AE2A"LA& b& (D$1& *++-P8&

!"&"$충성도

충성도는 타인에게의 추천 의도나  호의적인 구전행위1&그

리고 재방문의도를 의미하며1&충성도가 높다는 것은 특정 제

품 또는  서비스를  반복적으로 거래하고자 하는 의도와 태도

를 의미한다NcA1& *+;*P8&이러한 충성도는 행동 관점1&태도 관

점1&그리고 행동과 태도를 통합한 복합 관점의 -가지 관점은 

고객 충성도를 정의하기 위해  제 안되기도 하였다N_9CD$& b&

Y2D$1& *++;^& h#$F1& *++;P8&이러한 충성도는 소비자의 태도와 

행동의 결합으로 볼 수 있으며1&이는 기업 및 조직의 성과에 

직접적인 영향을 미치게 된다 NhD#%2AGB& D%& AB81& ;,,\^&

!"#%E2A"6& b& c9CA"61& ;,,<^& S#BACA6#& D%& AB81& *++-P8

%"#연구방법

%"#"$연구모형

본 연구는 프랜차이즈 기업가의 열정에 대한 이해가 중요

하다는 것을  제시하기 위해 외식프랜차이즈 기업에 대한 소

비자의 충성도를 예측할 수 있는 i?#:K"D& ;j의 연구모형을 

설정하여 분석하고자 하였다8&

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

-8*8;8&프랜차이즈 기업가 열정과 기업신뢰 간의  관계

기업의 최고경영자는 몇 가지  방법으로 소비자의 신뢰를 

얻을 수 있다8& 프랜차이즈 기업가 열정도 소비자의 신 뢰를 

얻을 가능성이 있다 8&소비자는 YOZ를 평가할 때 1&기업 평판

의 경제적k제도적 관점은 불확실성을 감소시켜 소비자의  신

뢰를 형성시키는 중요한 역할을 한다N_D$dAG#$& b& !969B$L1&

;,,,^& l#$69MA& D%& AB81& *++/P8& YOZ의 자신감은 관계 신뢰에 

중요한 역할을 할  뿐만 아니라N@9":A$& b& cK$%1& ;,,WP1&높은 

명성은 고객의 신뢰를 강화시키고 조직의 성과와 제품 또는 

서비스 품질에 대한 판단을 할 때 1&위험에 대한  인식을 줄일 

수 있다 8& 소비자는 기업과 상호작용으로 좋은 신뢰성1& 안정

성1&그리고 사회적 책임을 가진  기업을 신뢰할 가능성이 높

고N?9GH"K$1& ;,,\P1&이러한 신뢰는 지각된 가치와 명성으로 

이어질 수  있어서Nl#$69MA& D%& AB81& *++/P1&프랜차이즈 기업가 

열정은 소비자의 신뢰 형성에 중요한 역할을 할 수 있다 8&소

비자의 기업에 대한 신뢰는 기업의 명성을 기반으로 형성되

며1& 이러한 신뢰는 기업과의 거래비용과 효과를 평가하는데 

중요한 역할을 한다 8

따라서 본  연구에서는 이와 같은 선행연구를 바탕으로 다

음과 같은 연구가설이 설정되었다8

>?@A, 프랜차이즈 기업가 열정은 기업신뢰에 유의한 정

NmP의 영향을 미칠 것이다8

& ic;.;j&프랜차이즈 기업가의 혁신열정은 기업신뢰에 유

의한 정 NmP의 영향을 미칠 것이다8

& ic;.*j&프랜차이즈 기업가의 설립열정은 기업신뢰에 유

의한 정 NmP의 영향을 미칠 것이다8

& ic;.-j&프랜차이즈 기업가의 성장열정은 기업신뢰에 유

의한 정 NmP의 영향을 미칠 것이다8

-8*8*8&프랜차이즈 기업가 열정과 일체감 간의 관계

소비자의 일체감은 특성 정의 또는 지각된 정체성을 자신

의 인식에 기초하여 조직과 자신을 식별한다NnK%%9$& D%& AB81&

;,,WP8&프랜차이즈 본부 YOZ의 기업가 열정은 YOZ의 특성

이다8&

일체감의 중요한 선행 요인으로 기업의 정체성1& 유사성1&

정체성 및  명성으로 구성되어 있다 N_2A%%AE2A"LA& b& (D$1&

*++-P8& 명성은 일체감과 직 접적인 관계가 있다N_D":AG#& b&

_A:9XX#1& *+++P8&사회적 일치성 이론에 따르면1&소비자는 기

업과 일체감을 갖거나 판매자의 평가를 구축하여 신뢰할 수 

있는 기업으로 확인하고자 하는 프로 세스를 가지고 있다

N!"A%%1& ;,,0^& _2A%%AE2A"LA1& b& (D$1& *++-P8

(#":L& D%& AB8N*++0P은 기업의 후원은 자아 일치성을 매개로 

하여 브랜드 충성도에 영향을 미 친다고 하였다8& 또한1&

?9K"$#D"N;,,0P와 >92A"& A$6& (#":LN;,,;P도 브랜드와 자아일

치성이 긍정적으로 브랜드에 영향을 미친다고 하였다8

따라서 본  연구에서는 이와 같은 선행연구를 바탕으로 다

음과 같은 연구가설이 설정되었다8

>?BA& 프랜차이즈 기업가 열정은 일체감에 유의한 정 NmP

의 영향을 미칠 것이다8

& ic*.;j&프랜차이즈 기업가의 혁신열정은 일체감에 유의

한 정 NmP의 영향을 미칠 것이다8

& ic*.*j&프랜차이즈 기업가의 설립열정은 일체감에 유의

한 정 NmP의 영향을 미칠 것이다8

& ic*.-j&프랜차이즈 기업가의 성장열정은 일체감에 유의

한정NmP의 영향을 미칠 것이다8

-8*8-8&기업신뢰와 일체감 간의  관계

소비자는 기업과의 일체감을 인식하여 기업을 신뢰할 수 

있는가에 대한 반응을 결정한다N_2A%%AE2A"LA& b& (D$N*++-P8&

소비자는 기업이 상상하기 어려울 만큼 불신을  가질 때1& 자

기 일체감과 기업 사이의 관계를 인식하는데1&장기적이고 긴

밀한 관계 형성과 같은 일체감을 가질 수  있는  요건은 상대

방에 대한 신뢰가 있어야 된다 8&고객신뢰는 기업에 대한 일

체감에 영향을 미치며N@A"%o$DX& b& 6DB& _9F[KD1& *+;-P1& 일체

감을 형성하는 중요한 요인이라고 할 수 있다N=D2& b& p#D1&

*++,P8

따라서 본  연구에서는 이와 같은 선행연구를 바탕으로 다

음과 같은 연구가설이 설정되었다8

>?CA& 기업신뢰는 일체감에 유의한 정 NmP의 영향을 미 칠 

것이다8

-8*8W8&기업신뢰와 충성도 간의  관계

성도는 반복 구매  행동을  초래하는 고객의 호의적인 태도

이다NS$6D"F9$& b& ("#$#MAFA$qF1& *++-P8&충성도가 높은 고객은 

기업의 경쟁력과 경제적인 면에서 매우 중요하다N(DGD#d$& D%&

AB81& *++/P8&따라서 많은 경영자들은 신규 소비자의 유치보다

는 충성도가 높은 고객 유지에 집중하고 있다 NlD#E22DB6& b&

(E2DI%D"1& *+++P8& 신뢰는 충성도에 직 접적인 영향을 미 친다

Nl#HH#$J& D%& AB81& *++WP8& 따라서 기업에 대한 고객의 높은 신

뢰도는 높은 충성도를 유도한다N?BAM#r$& D%& AB81& *++\P8&

lD#E22DB6& A$6& (E2DI%D"N*+++P도 급격히 심화되고 있는 경쟁 

시장에서 위 험요소를 제거하고 고객의 충성도를 확보하기 

위해서는 고객  신뢰를 얻는 것이 중요하다고 하였다8

선행 연구에서 신 뢰는 몰입할 수 있는 관계를 구 축하기 

위한 전제  조 건으로 인식되고 있다 NeA"HA"#$9& b& >92$F9$1&

;,,,^& @9":A$& b& cK$%1& ;,,WP8&신뢰는 다른 요인보다 고객과 

회사 간에 장기적인 관계를 유지하는데 더 중요한 역할을 

한다N@9BG& D%& AB81& *+++P8&소매 시장에서 신뢰는 고객 충성도

와 강한 상관관계에 있는 요인  중  하나이다NS2GD6& D%& AB81&

*+;;P8& 또한 신뢰는 기업 및 브랜드에 대한 만족과 전환비

용 보다 충성도에 더 강한 영향을 미친다N(K$& b& T#$1& *+;+P8&

즉1& 신뢰는 잘 구축된 충성도의 또 다른 결정이라고 할 수 

있다NeA$DFA$& b& cDFF1& ;,,<^& @9":A$& b& cK$%1& ;,,WP8&

따라서 본  연구에서는 이와 같은 선행연구를 바탕으로 다

음과 같은 연구가설이 설정되었다8
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>?DA& 기업신뢰는 충성도에 유의한 정 NmP의 영향을 미 칠 

것이다8&

-8*8/8&일체감과 충성도 간의 관계

브랜드 사용자의  일치성은  소비자의  자기  이미지와  기업

의 인지된 이미지 사이의 관계를 의미한다N(#":L& D%& AB81&

;,,<P8&브랜드 일체감이 높은 소비자는  특정  브랜드에 자신

을 밀접하게 일치시킨다는 것을 의미한다8& 소비자는 자신과 

일치하는 것으로 인식하는 브랜드를 구매할 가능성이 더 높

다NT#K& D%& AB81& *++0P8&일체감은 소비자의 태도와 구매 의도를 

예측할 수  있다 N(#":L& D%& AB81& ;,,<P8& 기업의 브랜드 개성이 

인간의 성격을 갖는 것으로 브랜드를 해석하는 반면에 사용

자 이미지는 소비자의 인식을 기반으로 개발된다N!A"JD"1&

*++/P8

따라서 본  연구에서는 이와 같은 선행연구를 바탕으로 다

음과 같은 연구가설이 설정되었다8

>?EA,일체감은 충성도에 유의한 정 NmP의 영향을 미칠 것이

다8

%"%$변수의 정의  및  측정

본 연구의 연구모형과 설정된 가설을 검증하기 위하여 설

문지에 이용된 모든 항목들은 f;점 V& 전혀 그렇지 않다g에

서 f<점 V&매우 그렇다g의 <점 리커트 척도로 측정되었다8

-8-8;8&기업가 열정

먼저1& 혁신열정은 새로운 제품의 개발을 위한 노력으로 

정의되었으며1&설립열정은 다양한 브랜드의 설립1&그리고 성

장열정은 기업의 발전을 위한 노력으로 정의되었다8&본 연구

에서는 YA"69$& D%& AB8N*++,P의 선행연구를 바탕으로 본 연구 

상황에 맞게 수정하여 각각 /개 문항으로 측정되었다8&

-8-8*8&기업신뢰

기업신뢰는 소비자가 프랜차이즈 기업을 믿는 정도로 정

의되었다8&본 연구에서는 a#G1& QFD1& A$6& Y2A$N*++0P의 선행

연구를 바탕으로 본  연구  상황에 맞게 수정하여 /개 항목으

로 측정되었다8&

-8-8-8&일체감

일체감은 소비자가 프랜차이즈 기업에 대해 느끼는 일치

성의 정도로 정의되었다8& 본 연구에서는 SBBD$& A$6& @DLD"&

N;,,+P이 이용한 문항을 본 연구 상황에 맞게 수정해서 -개 

항목으로 측정되었다8&

-8-8W8&충성도

충성도는 향후 프랜차이즈 기업을 지속적으로 이용하고자 

하는 행동의도로 정의되 었으며1& SBBD$& A$6& @DLD"N;,,+P의 

선행연구에서 이용된 지속적 몰입을 충성도로 번역한 후1&본 

연구 상황에 맞게 수정하여 -개 항목으로 측정되었다8&

-8W8&표본설계 및  분석방법

본 연구는 연구가설을 검증하기 위하여 최근 ;년 동안 국

내 외식프랜차이즈 점포를 월 ;회 이상 방문한 경험이 있는 

*+세 이상을  대상으로인터넷 설문조사가 실시되었다8& 설문

지는 총 /++부를 회수하여 이 중  불성실하다고 판단된 /;부

를 제외한 총 WW,부가 분 석에 이용되었다8& 수집된 자 료는 

(!((& *;8+과 (GA"%!T(& -8+&통계패키지 프로그램을 이용하

여 분석이 실시되었다8& 조사대상자의 일반적 특성을 파악하

기 위해 빈도분석1&측정도구의 신뢰도와 타당도 측정을 위해 

확인적 요인분석 및  상관관계  분석이 실시되었으며1& 제안된 

연구모형 검증을 위해 구조모형분석이 실시되었다8

&"#실증분석

&"#"$표본의 일반적  특성

본 연구에 이용된 WW,명의 응답자에 대한 일반적 특성은 

iQAHBD& ;j과 같다8

　 /0%'1$2", 32'45'67", 869 :

;'6+'2

<0.' ==> ?@AB

3'-0.' === CDAC

E1'

=@F=C CD G@AD

=?F=D BH GCA@

H@FHC ?= GGAB

H?FHD BC GCAH

C@FCC ?? G=A=

C?FCD B? GCA?

IJ'2, ?@ G@G ==A?

<'-K'2(&)#

L$6, -'-K'2 =BD ?DAD

<'-K'2 GM@ C@AG

32'45'67",

$N,

J)()%(8"'02.",

0J'201'9

O'.$P, G@ G=> =M:

G@–GD G== =>:

=@–=D >M G>:

H@–HD CD GG:

C@FCD GB C:

?@F?D == ?:

B@FBD GH H:

>@F>D H G:

M@FMD = @:

D@FDD G @:

IJ'2, G@@ GB C:

!+,-.'( )*(Q2$N).'(, $N, (0-#.'(
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/$6(%257%(, 06+, R%'-(,
307%$2,

.$0+)61(

/2$6K07&S(,

E.#&0

/$-#$()%',

T'.)0K).)%"

EJ'201',

U02)067',

VW%207%'+,

8EUV9

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, )6J'6%)61 F

AMD>, ADGB A>HG

GA, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, K', 'W7)%'+, %$, N)152', $5%, 6'P, P0"(, %$, ($.J',

56-'%, -02Y'%, 6''+(, %&0%, 706, K', 7$--'27)0.)*'+A
AMC=

=A, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, '6Z$", ('027&)61, N$2, 6'P, )+'0(, N$2,

#2$+57%([('2J)7'(, %$, $NN'2A
AM>@

HA, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, N''., '6'21)*'+, P&'6, (&'[&', )(, +'J'.$#)61,

#2$+57%, #2$%$%"#'(A
AM?B

CA, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, K', -$%)J0%'+, %$, N)152', $5%, &$P, %$, -0Y', 'W)(%)61,

#2$+57%([('2J)7'(, K'%%'2A
AM?G

?A, X&', '6%2'#2'6'52, 2'0..", (''-(, %$, K', 'W7)%'+, %$, (706, %&', '6J)2$6-'6%, N$2,

6'P, $##$2%56)%)'(A
F

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, N$56+)61 F

, AD@C , AD=D , A>=?

GA, X&', '6%2'#2'6'52, 2'0..", (''-(, %$, K', 'W7)%'+, %$, '(%0K.)(&, 0, 6'P, 7$-#06"A AMB?

=A, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, K', '6'21)*'+, K", $P6)61, &)([&'2, $P6, 7$-#06"A AMM>

HA, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, .$J', 72'0%)61, 0, 6'P, N)2-A AMBD

CA, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, K', 'W7)%'+, %$, 72'0%', ($-'%&)61, $5%, $N, 6$%&)61A AMBM

?A, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, '6Z$", 652%52)61, 0, 6'P, K5()6'((, %&2$51&, )%(,

'-'21)61, (577'((A
A>BG

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, +'J'.$#)61, F

, AM>C , AMMD , ABBM

GA, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, K', -$%)J0%'+, K", %2")61, %$, 7$6J)67', $%&'2(, %$,

)6J'(%, )6, &)([&'2, K5()6'((A
A>BM

=A, X&', '6%2'#2'6'52, 2'0..", (''-(, %$, .)Y', N)6+)61, %&', 2)1&%, #'$#.', %$, -02Y'%,

&)([&'2, #2$+57%[('2J)7', %$A
AMCD

HA, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, K', 'W7)%'+, K", 0(('-K.)61, %&', 2)1&%, #'$#.', %$,

P$2Y, N$2, %&', K5()6'((A
AMCM

CA, X&', '6%2'#2'6'52, 2'0..", (''-(, %$, '6Z$", 7$--'27)0.)*)61, 6'P,

#2$+57%([('2J)7'(A
AM@@

?A, X&', '6%2'#2'6'52, (''-(, %$, K', -$%)J0%'+, K", #5(&)61, &)([&'2, '-#.$"''(, 06+,

&)-[&'2('.N, %$, -0Y', %&', 7$-#06", K'%%'2A
F

/$2#$20%', %25(%

, AD== , ADCG , A>B=

GA, R, 0-, 7$6N)+'6%, 0K$5%, %&', N$$+8#2$+57%9, 450.)%", #2$J)+'+, 0%, %&)(, N2067&)(',

N)2-8$2, N2067&)(''9A
AMMG

=A, X&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9, #2$J)+'(, 2'.)0K.', ('2J)7'(A AMDC

HA, X&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9, &0(, &)1&, )6%'12)%"A AM??

CA, X&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9, 2'.)0K.', 06+, #2$N'(()$60., ('2J)7'(A AMHD

?A, IJ'20.\, R, 706, 7$6N)+'6%.", 2'.", $6, %&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9, N$2, ('2J)7'A AMDC

R+'6%)N)70%)$6 F

, AMMG , AD=B , AM@B

GA, R, 2'0.", N''., '-$%)$60..", 0%%07&'+, %$, %&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9A AMDH

=A, X&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9, &0(, 0, 12'0%, +'0., $N, #'2($60., -'06)61, N$2,

-'A
ADGB

HA, R, N''., 0, (%2$61, ('6(', $N, K'.$61)61, %$, %&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9A AMMC

]$"0.%" F

, AD@? , ADCG , AMCG

GA, R, P).., 7$6%)65', %$, 5(', %&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9A AD@M

=A, R, P).., +'J'.$#, 0, 1$$+, 2'.0%)$6(&)#, P)%&, %&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9A, ADHD

HA, R, &$#', %&)(, N2067&)(', N)2-8$2, N2067&)(''9, &0(, -$2', 75(%$-'2(, )6, %&', N5%52'A AD@=

!+,-.'( /*, <'0(52'-'6%, )%'-(, 06+, J0.)+)%", 0(('((-'6%
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G = H C ? B

GA, Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, )6J'6%)61 012)

=A, Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, N$56+)61 ABMG 013)

HA, Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, +'J'.$#)61 A>=? A>H@ 01)4

CA, X25(% AB?? ACDM ABHG 0156

?A, R+'6%)N)70%)$6 ACDC A?@@ A?B? A>@D 0171

BA, ]$"0.)%" A?BD AC@? A?C? A>?D A?DM 07)5

Diagonal elements (bold) are the square root of the variance shared between the constructs and their measures (AVE). Off-diagonal elements are the 

correlations among constructs. For discriminant validity, diagonal elements should be larger than off-diagonal elements.

!+,-.'( 6*, 3$26'..F]027Y'2, /2)%'2)$6　

&"!"$측정항목의 신뢰성  및  타당성  분석

다항목으로 구성된 연구단위의 단일차원성은 (GA"%& !BF&

-8+을 이용하여 분 석되었다NcA#"1& cKB%1& l#$:BD& b& (A"F%D6%&

*+;-P8& 먼저1& 신뢰성 분석은 Y"9$HAE2RF& α와 연구단위 신뢰

도NE9G39F#%D& "DB#AH#B#%L4& YlP를 이용하여 분석되었다8& iQAHBD&

*j에서와 같이 1&혁신열정1&설립열정1&성장열정1&기업신뢰1&일

체감1&그리고 충성도 연구단위에 대한 Y"9$HAE2RF& α는 80<W&

– 8,**1& Yl& 값은 8,+,& – 8,W;로 일반적으로 요구되어지는 

기준인 8<+을 넘는 것으로 나타났다8&

다음으로1& 타당성은 수렴타당성과 판별타당성으로 구분되

어 검증되었다8& iQAHBD& *j에서와 같이 1&각 요인에  적재된 요

인적재 값이 +8<W& 이상이며1& SsO& 값이 8\\\& 이상으로 나타

나 각 연구  단위들의 수렴타당성이 입증되었다8&그리고 판별

타당성은 먼저1& SsO의 제 곱근NF[KA"D& "99%P& 값이 상관관계 

값보다 크면 판별타당성이 있는 것으로 설명되는 ?9"$DBB.&

TA"EJD"& 기준을 살펴본 결과1& iQAHBD& -j에서와 같이 1& SsO&

값의 제곱근 값이 상관관계 계수 값보다 크며1&쌍을 이룬 연

구 단위들 간의 상관관계 값의 자승 값이 SsO&값보다 작은 

것으로 나타나 각 연구  단위들 간의 판별타당성이 입증되었

다8

&"%"$연구모형의 평가

본 연구에서는 연구모형을 평가하기 위하여 (GA"%& !BF& -

이 이용되었다8& !T(는 내생변수의 설명력 최대화1& 즉 분산

설명력의 최대화 또는 구조오차의 최소화를 위한 연구에 적

합한 분석방법NY2#$1& ;,,0^& s#$X#1& Q"#$E2D"A1& b& SGA%91& *+;+P

으로 다음의 방법으로 평가되었다NY2#$1& ;,,0^& cA#"& D%& AB8&

*+;-^& cKBBA$61& ;,,,^& QD$D$2AKF1& s#$X#1& Y2A%DB#$1& b& TAK"9&

*++/P8&먼저1&설명력과 예측적합도가 평가되었다8&첫째1&다중

공산성을 진 단하기 위하여 분산 팽창요인NMA"#A$ED& #$IBA%#9$&

IAE%9"4& s'?P을 분석한 결과 1& ;8,-+& – *8,/;으로 나타나 다중

공선성 문제가 없는 것으로 나타났다8& 둘째1& 내생변수의 설

명력을 나타내는 결정계수인 l*가 기업신뢰가 8W0*NW08*]P1&

일체감이 8/W*N/W8*]P1&그리고 충성도가 8/,/N/,8/]P로 ?ABJ&

b& @#BBD"N;,,*P가 제시한 8;+N;+]P보다 높게  나타났다8&셋째1&

내생변수의 중복성을 나타내는 연구단위 교차타당성 중복성

NE9$F%"KE%& E"9FF.MAB#6A%D6& "D6K$6A$EL^& t*P& 값이 예측적합

도 지수로 사용되는데1& 이 값이 +보다 크면 예측적합도가 

있는 것으로 판단된다8& 본 연구에서는 기업신뢰가 8-W*1& 일

체감이 8W+<1& 그리고 충성도가 8W\0로 나타나 이 기준을 충

족시키는 것으로 나타났다8& 그리고 l@(lN%2D& "99%& GDA$&

F[KA"D& "DF#6KABP이 8+/*로 기준치인 ;&또는 8+0보다 작은 것

으로 나타나 모형의 예측력이 좋은 것으로 나타났다8& &

다음으로1& 구조모형 적합도NG96DB& I#%P는 모형분석 결과의 

적합도Ne996$DFF& 9I& ?#%^& e9?P에 의해서 평가되었다

NQD$D$2AKF& D%& AB8& *++/^& h9BJD3B#& A$6& =AGA"KBXAGA$1&

*+;/P8&분석 결과1& e9?& V& 8\-0N√N8/W+& u& 8</\P&값을 보여  높

은 것으로 나타났다8& e9?의 기준은 다음과 같다N소4& 8;+1&중4&

8*/1&대4& 8-\P8&

&"&"$연구가설의 검정

W8W8;8&연구가설의 검증

기업가 열정이 기업신뢰1&일체감1&그리고 충성도에 미치는 

구조적 관계를 분석한 결과는 iQAHBD& Wj와 같다 8

c;은 기업가 열정이 기업신뢰에 미치는 영향을 분석하기 

위한 것으로1&분석 결과1& iQAHBD& Wj에서 보는 바와 같이 1&혁

신열정NβV& 8;,<1& %.MABKDV-8-WW1& 3i& 8+;P1& 성장열정NβV& 8;;<1&

%.MABKDV;80-\1& 3i& 8;P이 기업신뢰에 미치는 영향은 정 NmP의 

유의적 영향을 미치는 것으로 나타나1& c;.;1& c;.-은 지지되

었다8& 그러나 설립열정NβV& .8+0;1& %.MABKDV;8/-;1& 3i& 8+/P은 

기업신뢰에 정 NmP의 유의적 영향을 미치지 않는 것으로 나타

나 c;.*는 지지되지 않았다8&

c*는 기업가 열정이 일체감에 미치는 영향을 분 석하기 

위한 것으로 1& 분석 결과1& 혁신열정NβV& 8W*/1& %.MABKDV\8W+-1&

3i& 8+;P와 설립열정NβV& 8;**1& %.MABKDV*8W\W1& 3i& 8+/P가 일체

감에 미치는 영향은 정 NmP의 유의적 영향을 미치는 것으로 

나타난 반면에1& 성장열정NβV& .8;--1& %.MABKDV;8,001& 3i8+/P이 

일체감에 정 NmP의 유의적 영향을 미치지 않는 것으로 나타났

다8& 그러므로1& c*.;과 c*.*는 지지되었으나1& c*.-은 지지되

지 않았다8& &
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Q0%&(　 V(%)-0%' %FJ0.5' # N= T'(5.%(

!GFG

!GF=

!GFH

!=FG

!=F=

!=FH

!H

!C

!?

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, )6J'6%)61,→ X25(%

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, N$56+)61,→ X25(%

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, +'J'.$#)61,→ X25(%

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, )6J'6%)61,→ R+'6%)N)70%)$6

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, N$56+)61,→ R+'6%)N)70%)$6

Q'27')J'+, #0(()$6, N$2, +'J'.$#)61,→ R+'6%)N)70%)$6

X25(%,→ R+'6%)N)70%)$6

X25(%,→ ]$"0.)%"

R+'6%)N)70%)$6,→ ]$"0.)%"

AGD>

FA@MG

AGG>

AC=?

AG==

FAGHH

AHD?

AB=G

AB>H

HAHCC

GA?HG

GAMHB
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c-과 cW는 기업신뢰가 일체감과 충성도에 미치는 영향을 

분석하기 위한  것이다 8& 분석 결과1& 기업신뢰가 일체감NβV&

8-,/1& %.MABKDV\8\0W1& 3i& 8+;P과 충성도NβV& 8\*;1& %.MABKDV&

;*80+;1& 3i& 8+;P에 미치는 영향은 정 NmP의 유의적 영향을 미

치는 것으로 나타났다8&따라서 c-과 cW는 지지되었다8&마지

막으로1& c/는 일체감이 충성도에 미치는 영향을 분 석하기 

위한 것이다 8& 분석 결과1& 일체감이 충성도NβV& 8\<-1& %.MABKDV&

;/8*;,1& 3i& 8+;P에 미치는 영향은 정 NmP의 유의적 영향을 미

치는 것으로 나타나1& c/는 지지되었다8&

W8W8*8&효과크기NI*P&분석

효과크기NDIIDE%& F#XD1& I*P& 분석은 종속변수들에 대한 독립

변수들의 상대적 효과를 설명하는데NY2#$1& ;,,0HP1& 8+*N소P1&

8;/N중P1& 8-/N대P의 세 기준으로  분류된다NY92D$1& ;,00P8& 먼

저 기업가 열정이 기업신뢰에 미치는 효과 크기를 분 석한 

결과1& 혁신열정N8;/\P이 기업신뢰에 미치는 효과 크기는 중

간 이상로1& 성장열정N8+,*P은 약하게 효과를 미치나1& 설립열

정N8++-P은 효과 크기가 없는 것으로 나타났다8&또한1&기업가 

열정이 일체감에 미치는 효과 크기를 분석한 결과1&혁신열정

N8+;\P1& 설립열정N8+-+P1& 성장열정N8+;/P은 약하게 효과를 미

치거나 효과 크기가 없는  것으로 나타났다8&

기업신뢰가 일체감과 충성도에 미치는 효과크기를 분석한 

결과1&각각 8W-W1& 8-+;로 효과가 크게 미치는 것으로 나타났

으며1& 일체감N8+;<P은 충성도에 미치는 효과가 미비한 것으

로 나타났다8&

'"#결론

'"#"$연구결과의 요약  및  시사점

본 연구는 소비자에게 확장된 프랜차이즈 기업가 열정이 

외식 프랜차이즈 기업에 대한 충성도에 어떠한 영향을 미치

는지 알아봄으로써 소비자가  지각하는 프랜차이즈 기업가 

열정이 실무적으로 어떠한 전략적 시사점이 있는지에 대해 

실증적으로 검증하고자 하였다8

먼저 기업가  열정  중  혁신열정과 성장열정이 기업신뢰에 

통계적으로 유의한 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다8& 이러한 결과는 외식 프랜차이즈 기업 YOZ는 소비자의 

욕구를 지속적으로 파악하여 소비자의 욕구에 부합되는 새

로운 메뉴 및 서비스를  지속적으로  개발할  필요가 있으며1&

이를 소비자가 직 접적 혹은 간 접적으로 공유할 수 있도록 

해야 한다는 것을 의미한다8& 소비자의 직 k간접적 경험은 소

비자와의 공동  프로젝트1& 체험활동1& Qs& 프로그램1& ()(1& 등

을 통해 소비자가 프랜차이즈 기업 YOZ의 열정을 체험하고 

공유함으로써1& 소비자들은 프랜차이즈 기업 YOZ의 성장과 

개발에 대한 열정을 인지할 뿐만 아니라 이러한 열정이 소

비자에게 전이되어 프랜차이즈 기업을 지속적으로 신 뢰할 

수 있는  원동력이 될 수  있다 8

그러나 설립열정은 기업신뢰에 통계적으로 유의한 부의 

영향을 주는 것으로 나타났다8&이러한 결과는 프랜차이즈 가

맹본부가 제 *1& 제-의 브랜드를 런칭하고자 할 때 신중해야 

함을 보여주고 있다8&프랜차이즈 본부의 새로운 브랜드에 대

한 지속적인 확장은 소비자의 브랜드에 대한 인식이 기존 

브랜드의 쇠퇴로 인식되어지거나1& 기존 브랜드에 대한 지원 

및 관리의 소홀로 인식될 수  있다8& 이는 소비자의 프랜차이

즈 기업에 대한 신 뢰를 떨어뜨려 기존  브랜드에 부정적인 

영향을 미칠 수  있다8& 따라서1& 프랜차이즈 기업들이 새로운 

브랜드를 만드는 경우에는 기존 브랜드에 대한 확실한 지원

체계를 구 축한 후1& 신규 브랜드는 기존 브랜드와 분리하여 

진행해야 한다 8&

둘째1& 기업가의 열정 중 혁신열정과 설립열정은 일체감에 

통계적으로 유의한 긍정적인 영향을 주는  것으로 나타 났다8&

이러한 결과는 빠르게 변화되고 있는 외식 트렌드 속에서1&

소비자가 새로운 트렌드에 부합되는 프랜차이즈 브랜드를 이

용할 때  소비자 자신을 트렌드를 선도하는 이미지로 인식할 

수 있다 8&이러한 과정에서 소비자는 트렌드를 선도하는 프랜

차이즈 기업과 자신과의 일체감을 형성할 수  있을 것이다 8&

셋째1& 기업신뢰는 일체감과 충성도에 통계적으로 유의한 

긍정적인 영향을 주는  것으로 나타났다8& 일체감과 충성도를 

확보하기 위해서는 소비자와 프랜차이즈 기업 YOZ의 열정

을 공유하면서 기업에 대한 소비자의 높은  신뢰 형성에 많
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은 노력을 기울여야 할  것이다8&

넷째1&일체감은 충성도에 통계적으로 유의한 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다8&신뢰는 기업에 대한 믿음이지

만1&일체감은 기업과 자신과의 일치성으로 볼 수 있다8&일체

감과 충성도는 감정적 개념이 높은  것으로 소비자는 프랜차

이즈 기업의 이미지가 자아 이미지 혹은 개인의 규범과 조

금이라도 다르면 수용하지 않는다8&즉1&소비자와의 일체감과 

행동몰입은 충성도에 직접적인 영향을 미치게 된다는 것을 

알 수  있다8& 따라서 프랜차이즈 기업은 미디어 및 ()(& 등

의 다양한 채널을 통해 YOZ의 열정과 이를  실현하는 프랜

차이즈 본부의 모습을 소비자에게 적극적으로 제공하며1& 경

우에 따라서는 소비자로 하여금 직접체험을 하게 하는 등의 

소비자와의 적극적인 양방향 커뮤니케이션이 필요하다8

'"!"$연구의 한계  및  향후  과제

본 연구는 외식프랜차이즈 소비자를 대상으로 프랜차이즈 

기업의 YOZ& 열정이 프랜차이즈 기업에 대한  신뢰1& 일체감  

그리고 충성도에 어떠한 영향을 미치는지 실증적으로 분석

하여 이에 대한 이 론적 및 실무적인 시사점을 제시하였다8&

그럼에도 불구하고 다음과 같은  연구의 한계점이 있다 8&이에 

따라 향후 연구 과제를  제시하면 다음과  같다8& 먼저1& 본 연

구는 프랜차이즈 기업 브랜드를 이용하는 소비자를 대상으

로만 연구하였다는 점에서 연구의 일반화에 한계가 있다 8&따

라서 향후 연구에서는  소비자뿐만  아니라  프랜차이즈  가맹

점이나 본부의 직원을 대상으로 연구하여 본 연구 결과와 

비교 분석할 필요가 있다8& 둘째1& 일반 소비자가 프랜차이즈 

기업 YOZ의 개인특성을 인지하기에 어려울 수  있으므로 향

후 연구에서는 일반  소비자에게  많이  노출된 유명 프랜차이

즈 기업으로 그 대상을 한정해서 연구를 진행할 필요가 있

다8&셋째1&외식프랜차이즈 기업의 종류는 주점 1&외식1&그리고 

음료 등 다양하게 분포되어 있으나1& 본 연구의 설문은 모든 

외식프랜차이즈 기업가에 대해 조사되었다8& 따라서 향후 연

구에서는 외식프랜차이즈뿐만 아니라 프랜차이즈 기업의 종

류를 세분화하여 따로 연구할 필요가 있다 8
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