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국 문 초 록  

슈퍼바이저 역량이 서비스몰입과 직무만족을 통해
가맹점 경영성과에 미치는 영향

-관리 가맹점 수에 따른 다중집단분석-

한성대학교 지식서비스&컨설팅대학원

미 래 융 합 컨 설 팅 학 과

창 업 & 프 랜 차 이 즈 컨 설 팅 전 공

이 예 빈

 
     프랜차이즈 산업과 슈퍼바이저에 대한 많은 선행연구에 의하면 가맹점주에

게 핵심적인 역할을 제공하는 것은 슈퍼바이저이다. 프랜차이즈의 가맹본부와 

브랜드 수, 점포는 꾸준히 성장하고 있으나, 가맹본부의 슈퍼바이징 시스템에 대

한 연구가 활발히 진행되지 않았다. 본 연구는 국내 슈퍼바이징 시스템에 대한 

학문적 토대를 제공하는 동시에 실무적인 기준을 제시한다. 

   슈퍼바이저의 역량에 따른 서비스몰입과 직무만족이 가맹점경영성과에 어떻

게 영향을 미치며, 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따라 어떤 차이가 있는지 집

단차이분석을 실시하였다. 다른 연구와 차별점은 현재 프랜차이즈기업에서 근무

하고있는 슈퍼바이저를 대상으로 진행하여 보다 한국 프랜차이즈 기업의 슈퍼바

이저시스템의 현실을 반영했으며, 슈퍼바이저가 직접 담당하고 있는 관리 가맹점 

수에 따른 서비스몰입과 직무만족, 가맹점경영성과간의 영향을 파악했다는 것이다. 
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   이러한 실질적인 영향관계를 조사하기 위해, 국내 프랜차이즈 기업 중 가맹

점 30개 이상을 운영하고 있는 브랜드의 슈퍼바이저 299명을 대상으로 설문조

사를 실시하였다.

   연구결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 현재 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이징 

시스템에 대해 파악하였다. 슈퍼바이저 1명당 평균 관리 가맹점 수는 36.7개이

며, 월 1.1회를 방문하는 것으로 드러났다. 둘째, 슈퍼바이저의 서비스의 몰입과 

직무만족에 영향을 미치는 슈퍼바이저 역량을 규명한다. 서비스몰입에는 매장운

영관리를 제외한 재무관리, 인적자원관리, 마케팅관리역량이 영향관계를 보였으

며, 직무만족 요인에는 매장운영관리, 재무관리, 인적자원관리, 마케팅관리 모두 

영향관계를 보였다. 셋째, 슈퍼바이저 서비스 몰입과 직무만족이 가맹점의 성과

에 영향을 미치는 것으로 검증되었다. 넷째, 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따

른 집단 간 연구모형 경로에 유의한 차이가 있는지 실증분석을 진행하였으며. 

관리 가맹점 수가 36개 미만인 집단과 36개 이상인 집단 간의 차이를 보였다. 

    본 연구는 현재 관리 가맹점 수에 따른 프랜차이즈 브랜드의 지원특성을 파

악하고, 프랜차이즈 본부에게 슈퍼바이징 시스템에 대한 기준을 제시하는 것에 

의의가 있다. 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저가 가맹점에게 제공하는 서비스 몰

입과 직무만족이 높을수록 관리하는 가맹점의 경영성과가 높게 나타남을 증명함

에 따라 프랜차이즈 가맹본부들은 슈퍼바이저의 서비스몰입과 경영성과과 개인

의 역량을 강화하기 위하여 적절한 관리 가맹점 수를 배정하고 슈퍼바이저의 서

비스몰입과 직무만족을 높이기 위해 긍정적인 본사 문화, 승진의 기회, 슈퍼바이

징 방법, 마케팅 방법 등 다양한 교육을 진행 할 수 있다. 

【주요어】프랜차이즈, 슈퍼바이저 역량, 프랜차이즈 시스템, 슈퍼바이징 시스템,  

          관리 가맹점 수, 서비스 몰입, 직무만족, 가맹점 경영성과
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Ⅰ. 서론

1.1 연구의 배경 및 문제제기 

   2020년까지 공정거래위원회에 등록된 정보공개서 통계결과 가맹본부 수는 

5,602개이며 브랜드 수는 7,094개, 가맹점 수는 258,889개로 집계1)되었으며, 매

년 증가하고 있다(공정거래위원회, 2021). 2020년 2월부터 시작된 COVID-19 

상황 속에서도 브랜드 수는 전년 대비 11.7% 증가하였으며, 가맹본부의 창업 노

력이 활발했다.

   7,094개의 브랜드 중 100개 이상 가맹점을 가진 브랜드는 총 404개이며, 전

체 5.7%를 차지했다. 반면, 전체 브랜드 가맹점 10개 미만 65.3%으로 나타났

다. 도소매업종이 가맹점 100개 이상 운영하는 브랜드가 10.6%으로 비율이 가

장 높았다. 다음으로 서비스업 9.7%, 외식업 4.4% 순으로 나타났다. 반면, 가맹

점수가 10개 미만인 브랜드는 외식업이 67.5%로 가장 높았으며 도소매업(60%), 

서비스업(57.6%) 순으로 많았다(공정거래위원회, 2021). 

1) 공정거래위원회. (2021). 공정위,2020년 가맹사업현황발표, 2021.3.4

구분
외식 서비스 도소매 

계
수 증감률 수 증감률 수 증감률

가맹

본부수

2019년 3,861
9.0%

1,029
8.3%

285
15.8%

5,175

2020년 4,208 1,114 330 5,652

브랜드 

수

2019년 4,792
12.8%

1,249
7.3%

312
12.2%

6,353

2020년 5,404 1,340 350 7,094

*2020년 말 정보공개서 등록 기준

<표 1-1> 업종별 브랜드와 가맹본부 수
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가맹점

수

외식업 서비스업 도소매업 전체

개수 비율 개수 비율 개수 비율 개수 비율

100개 
이상 

237 4.4% 130 9.7% 37 10.6% 404 5.7%

10개 
이상

1,518 28.1% 438 32.7% 103 29.4% 2,059 29.0%

10개 
미만

3,649 67.5% 772 57.6% 210 60.0% 4,631 65.3%

계 5,404 100% 1,340 100% 350 100% 7,094 100%

   *2020년 말 정보공개서 등록 기준

<표 1-2> 업종별 가맹점 수에 따른 브랜드 수

   업종별 개·폐점률<표 1-3>에 따르면 모든 업종에서의 개점률은 감소했으며, 

외식과 서비스 업종에서 폐점률이 증가한 것으로 나타났다. 폐점률은 브랜드의 

안정성과 직결되는 사항으로 창업자에게 매우 중요한 요인이며, 국내 대형 프랜

차이즈에서는 폐점률을 낮추기 위하여 가맹점 관리 및 교육을 수행하는 슈퍼바

이저 직원을 충원2)하고 있다.

업종
2019년 2020년

개점률 폐점률 개점률 폐점률

외식 17.4% 10.8% 22.4% 12.3%

서비스 21.7% 10.4% 18.8% 11.2%

도소매 12.7% 10.5% 11.9% 7.0%

<표 1-3> 업종별 개·폐점률

2) “가장잘한프랜차이즈는-가맹점 5개 중 4개매출하락하락·정체 자영업 쓰나미 속 유가네·이삭 ‘발군’”, 매
경ECONOMY,2018.10.08
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   <표 1-4>와 같이 2017년~2019년간 시정 및 법적조치 현황3)은 시정 조치가 

외식업이 131건으로 가장 많았으며, 민사소송 패소 및 민사상 화해 건과 형의 

선고도 29건으로 외식업이 가장 많이 나타났다(서민교, 2021). 브랜드 수는 계속

해서 증가하는 반면, 시정 및 법적조치 건수는 감소하고 있다. 본사에서 가맹점

주와의 자체 조정 및 공정거래조정원의 분쟁 조정단계에서 합의를 하는 경우가 

많기 때문이다(서민교, 2021). 

 

3) 서민교. (2021). 2021 프랜차이즈 산업통계현황. 2021.04.22

2017년 시정조치 민사소송 형의선고

외식 229 9 10

서비스 35 1 0

도소매 21 0 3

소계 285 10 13

2018년 시정조치 민사소송 형의선고

외식 145 12 9

서비스 17 2 0

도소매 16 0 1

소계 178 14 10

2019년 시정조치 민사소송 형의선고

외식 131 10 29

서비스 12 2 1

도소매 16 3 3

소계 159 15 33

*시정조치:공정거래위원회의 시정조치

*민사소송:민사소송 패소 및 민사상 화해

*형의선고:사기횡령배임 등 타인의 재물이나 재산상 이익을 영득 또는 이득하는 죄로 형의선고를 받은 경우

<표 1-4> 프랜차이즈 기업 시정 및 법적조치 현황
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   프랜차이즈 사업에 대한 투자가 증가함에 따라 프랜차이즈 가맹점 수는 기하

급수적으로 증가했지만, 그로 인해 다양한 형태의 분쟁과 갈등이 발생하고 있다. 

정부에서도 이러한 문제점을 해결하기 위해 가맹사업거래의 공정화에 관한 법률

을 2002년 제정하였다. 이에 따라 가맹본부와 가맹점 간의 권리·의무 관계에 명

확한 기준을 수립하여 분쟁과 갈등을 줄이고자 ‘표준 계약서’ 제도를 만들어 적

용했지만, 아직까지 예측하지 못한 부분의 책임과 역할의 모호성, 가맹본사와 가

맹점주 사이의 이해관계 불일치에 따른 가맹본사와 가맹점주 간의 갈등과 분쟁

이 계속해서 발생하고 있다. 주로 허위·과장 정보제공 금지 위반, 불공정 거래 

행위(거래상 지위 남용, 거래 거절, 불공정한 손해배상의무 부과, 구속조건부 거

래), 정보공개서 사전 제공 의무 위반, 부당한 계약 종료 및 해지, 영업지역 침

해 등이 보고되고 있다(공정거래위원회, 2018). 

   가맹사업 본부와 가맹점은 서로 다른 목표와 목적을 지향하는 독립적 사업의 

주체이지만, 경제적으로는 상호의존적이며 고객 입장에서는 서로 구별되지 

않는 다원화된 조직구조를 이루고 있다(Chiou, Hsieh, Yang, 2004). 대부분

의 가맹본부는 가맹점주의 성공을 지원하기 위해 슈퍼바이저 제도를 활용하

여 가맹점주를 위한 지원프로그램을 제공하고 있다(김문정 외, 2012). 프랜차이

즈 사업의 성공은 가맹본부와 가맹점 간의 협력적 관계에 달려있으며(박정민, 고

영섭, 2010; 박주영, 박경원, 2011), 슈퍼바이징 시스템의 최적화는 가맹본부와 

가맹점주의 협력적 성과를 이끄는 핵심적인 요인이다(백진성, 2018). 슈퍼바이저

는 가맹본부의 대리인으로 가맹본부의 핵심 정책을 가맹점에게 전달하고 가맹본

부의 시스템 또는 지시사항, 공지사항을 제대로 실천하고 있는지 관리한다. 가맹

점의 애로사항을 본부에게 전달하여 가맹본부와 가맹점 간 발생되는 갈등을 해

결하는 핵심적인 역할을 한다(Lee, Kim, Bae, Kim, Lee, 2016).

   슈퍼바이저와 가맹점과의 관계에 대한 중요성이 점점 중요시되면서, 가맹본

부와 가맹점 간 의사소통 매체 역할을 하는 슈퍼바이저의 중요성이 더욱더 강조

되고 있다(이재한, 한상호, 김규원, 양재장, 2012). 슈퍼바이저들은 가맹점 매출 

증대를 위한 매장 관리 및 운영지원, 가맹점 환경분석, 보완사항 접수 등 가맹본

부에 수시로 보고하고 철저한 매뉴얼 관리를 통해 가맹점의 성과를 높일 수 있

는 역량이 요구된다(윤인철, 2011). 선행연구는 슈퍼바이저 역량과 가맹본부의 
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지원시스템에 따라 가맹점 경영성과와의 관계를 규명한 연구는 활발히 진행되었

으나(김선희, 2017;박찬황, 이경국, 2013;윤인철, 2011), 슈퍼바이저가 담당하고 

있는 관리 가맹점 수와 슈퍼바이저가 가맹점에게 제공하는 서비스 몰입에 초점

을 둔 연구는 진행되지 않았다.

1.2 연구의 목적

   본 연구에서는 슈퍼바이저의 핵심역량에 따라 가맹점에게 제공하는 서비스에 

대한 몰입과 직무에 만족하는 것이 가맹점 성과에 어떻게 영향을 미치는지 검증

하고자 한다. 또, 관리 가맹점 수로 집단을 나누어 두 집단의 차이를 비교 분석

하고자 한다. 

   구체적으로 본 연구의 목적을 제시하면 다음과 같다. 첫째, 프랜차이즈 기업

의 슈퍼바이징 시스템에 대한 지원특성을 파악하고자 한다. 둘째, 슈퍼바이저의 

서비스의 몰입과 직무만족에 영향을 미치는 슈퍼바이저 역량을 규명하고자 한

다. 셋째, 슈퍼바이저의 역량이 서비스 몰입과 직무만족을 통해 가맹점의 성과로 

이어지는지에 대한 연구모형을 검증하고자 한다. 넷째, 슈퍼바이저의 관리 가맹

점 수에 따른 집단 간 연구모형 경로에 유의한 차이가 있는지 실증분석을 하고

자 한다. 다섯째, 연구모형 검증의 실증분석 결과를 토대로 학문적, 실무적으로 

기여할 수 있는 시사점을 제시하고자 한다.
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1.3 연구의 방법 및 구성

   본 연구에서는 프랜차이즈 기업에서의 슈퍼바이저의 핵심역량이 서비스 몰입

과 직무몰입이 가맹점 경영성과에 미치는 영향을 슈퍼바이저가 담당하고 있는 

관리 가맹점 수에 따른 집단 간 차이 분석으로 연구하고자 한다. 이를 위해 본 

연구에서는 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저의 핵심역량과 서비스 몰입, 직무만족

에 대한 이론적 고찰을 통해 본 연구의 토대를 마련하고, 주요 요인들 간의 상

호관계를 파악하고자 변수를 구성하여 실증분석을 하였다. 여러 선행연구와 문

헌을 고찰하여 측정요소를 구성했으며, 설문지를 작성하였다.

   본 연구는 가맹점 30개 이상의 프랜차이즈 기업에 종사하는 슈퍼바이저 299

명에게 22일간 설문을 실시하였다. 수거된 자료를 통해 응답자의 인구통계학적 

특성을 분석하고, 타당성과 신뢰성을 검증하기 위해 본 연구 모델을 검증하고자 

한다. SPSS 20.0과 AMOS 20.0 프로그램을 이용하여 분석을 진행하였다.

   본 연구의 분석결과를 바탕으로 학문적 시사점과 실무적 시사점을 도출하고 

한계점과 연구방향에 대해 제시하고자 한다.

   본 연구는 5단계로 진행되었다. 제1단계는 서론으로 연구 배경 및 문제를 제

기하고 연구의 목적, 연구의 방법 및 구성을 제시하였다. 제2단계는 문헌적 고찰

을 통해 슈퍼바이저의 핵심역량과 서비스몰입, 직무만족, 가맹점 경영성과에 대

한 이론적 연구를 제시하였다. 제3단계는 연구의 설계를 제시한 단계로, 연구모

형과 연구의 가설을 세우고, 요인들의 조작적 정의를 설정하였다. 변수를 측정하

기 위해 설문지 문항을 구성, 개발하였고, 자료수집 및 분석 방법을 제시하였다. 

제4단계는 연구의 결과를 제시한 단계로, 조사 대상자의 일반적 특성과 조사응

답 특성과 측정 변수들의 타당성 및 신뢰성 검증, 기술 분석을 통해 본 연구의 

가설에 대한 분석 결과를 제시하였다. 분석결과를 토대로 다중집단분석을 시행

하였다. 제5단계는 연구 수행의 결론으로서, 본 연구의 결과를 요약하고 시사점

을 제시한 후 연구의 한계 및 향후 추가적인 연구의 방향성을 제시하였다. 단계

별 연구 내용을 도식화하면 <표 1-5>와 같다.
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Ⅰ. 서론

연구의 배경 및

문제제기
연구의 목적

연구의 방법 및

구성

Ⅱ. 이론적 배경

슈퍼바이저 역량 서비스 몰입 직무만족
가맹점

경영성과

Ⅲ. 연구의 설계

연구모형 가설 설정
측정도구 구성 및 

조사방법

Ⅳ. 연구의 결과

표본의 

일반적 특성
신뢰성 및 타당성 검증 연구 가설의 검증

Ⅴ. 결론

연구결과의

요약

연구의

시사점

한계점 및 

향후 연구방향

<표 1-5> 연구흐름도
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II. 이론적 배경

2.1 프랜차이즈 개념

2.1.1 프랜차이즈 정의

   정통 프랜차이즈 시스템은 일정한 가맹 본부의 조직과 사업 경영 노하우를 

가진 기업이 브랜드 동일화 시스템(Brand Identity)인 제품과 서비스, 집기 장비 

등의 판매권, 영업표지, 이미지 등의 사용권을 가맹점에게 권한을 부여해주는 것

을 말한다. 가맹본부는 가맹점에게 시장조사를 통해 가맹점의 우수입지선정, 물

건계약, 매장 내 레이아웃 설계, 인테리어 공사, 가맹점 운영 전체의 경영지도를 

수행할 수 있는 시스템을 구축하고, 가맹점주에게 ‘프랜차이즈 비즈니스 콘셉트’

라는 양질의 서비스를 종합적으로 제공한다. 가맹점주에게 가맹본부가 정한 영

업활동의 권한을 부여하고 그에 따른 로열티를 제공받는다. 가맹본부와 가맹점 

간은 공존 공영의 관계로 명확한 역할분담과 상호협력으로 경영효과를 발휘하는 

시스템이다(서민교, 2014).

   국제 프랜차이즈 협회 IFA (International Franchise Association)에서는 프랜

차이즈는 “가맹본부와 가맹점 사이의 계약관계이다. 프랜차이즈 가맹본부는 그들

의 운영 노하우와 교육훈련 등의 업무에 관한 이익을 지속적으로 제공하고 이를 

유지할 의무가 있으며, 가맹점은 프랜차이즈 가맹본부의 소유 또는 관리하에 있

는 공통의 상표 및 기준에 따라 해당 영업을 영위하기 위해 프랜차이즈 사업에 

자신의 자본을 실질적으로 출자하는 것”이라고 정의했다.

   한국프랜차이즈협회 KFA (Korea Franchise Association)에서는 “프랜차이즈

(Franchise)사업을 프랜차이저(Franchiser, 가맹본부)가 프랜차이지(Franchisee,가

맹점) 계약자에게 프랜차이저(Franchiser)의 회사의 이름, 상호, 영업방법 등을 

제공하여 상품과 서비스를 시장에 판매하거나 기타 영업을 할 수 있는 권리를 

부여하며, 영업에 관하여 일정한 통제 및 지원을 하고 이러한 포괄적 관계에 따
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라 일정한 대가를 수수하는 계속적 채권관계를 의미”한다고 정의했다.

   가맹사업거래 공정화에 관한 법률 제2조에서 “프랜차이즈는 가맹본부가 가맹

사업자로 하여금 자기의 상표ㆍ서비스상표ㆍ상호ㆍ간판 그 밖의 영업표지를 사

용하여 일정의 품질기준이나 영업방식에 따라 상품(원재료ㆍ부재료 등) 또는 용

역을 판매하도록 함과 아울러 이에 따른 경영 및 영업활동 등에 대한 지원교육

과 통제하며, 가맹점 사업자는 영업표지의 사용과 경영 및 영업활동 등에 대한 

지원 교육의 대가로 가맹본부에게 가맹금을 지급하는 계속적인 거래 관계”라고 

정의했다.

2.1.2 프랜차이즈(Franchise) 시스템

   프랜차이즈 시스템이란 가맹본부 측면에서 자신의 전략적 선택(strategic 

choice)으로 외부 대리인에게 맡기는 가맹점 또는 점포를 직접 소유하는 등의 

형태로 운영하는 것인데, 일반적으로 기업의 자원 부족과 거래비용 감소, 시너지 

배가 등의 이유로 가맹본부는 직영점보다 가맹점을 선호한다(임영균, 변숙은, 오

승수, 2011). 자원부족이론(resourcescarcity theory)에서 프랜차이즈 사업이란 가

맹본부에게는 부족한 인적자원을 충족시켜주고, 가맹금의 수익, 전문지식 활용  

외 장비나 간판, 건물 등의 고정 투자 비용의 자본금을 가맹점으로부터 제공받

을 수 있다는 장점이 있다. 단기간 내 많은 수의 매장을 확보할 수 있어 상품구

매, 광고 측면에서 규모의 경제를 이루어 경쟁력을 제고하는 것을 중요하게 여

기는 기업이 가맹사업을 선호한다(Castrogiovanni, Combs, Justis, 2006).

   반면, 가맹점주 입장에서는 프랜차이즈 사업은 일정한 조건하에서 가맹점주

는 브랜드를 선택할 수 있고, 구축되어 있는 브랜드 힘을 통해 본부에서 지원하

는 각종 경영관리와 운영 노하우를 받을 수 있기 때문에 창업 초기부터 안정적

인 운영이 가능하다. 특별한 기술과 경험이 없는 창업 초보자들도 쉽게 시작이 

가능하고, 순수 자가 창업과 비교하여 초기 실패율이 낮고 빠른 시간 내에 재정

적인 성과를 얻을 수 있다는 장점이 있다(조효신, 2021).
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2.2 슈퍼바이저 역량

2.2.1 슈퍼바이저의 개념

   ‘super’+‘visor’의 합성어 슈퍼바이저는 ‘감독자’라는 뜻으로 다양한 산업분야

에서 사용되고 있다. 프랜차이즈 산업에서의 슈퍼바이저는 가맹본부가 구축한 

프랜차이즈 시스템을 가맹사업자가 정확하게 적용하는지에 대한 관리, 감독하고, 

가맹점의 경영성과가 나올 수 있도록 지도, 교육하고 자문 및 상담하는 기능을 

담당하는 사람을 말한다(장재남, 2012). 또, 점포 상황을 체크하고 분석하며 상

품과 점표별 매출 관리를 지도하고, 대책을 수립ㆍ실시한다. 가맹사업자의 애로

사항 접수와 가맹본부의 브랜드 관리를 위한 매뉴얼 상태를 점검하는 역할을 한

다(윤인철, 2011). 가맹본부와 가맹점의 접점에서 업무를 수행하는 슈퍼바이저는 

회사를 대표하는 관리자로서 가맹점의 운영을 개선하고 발전시켜 영업활동을 원

활하게 할 수 있도록 관리ㆍ지도하며, 본부와 가맹점 사이의 정보를 상호전달하

는 사람으로 정의된다(이정철, 김재곤, 박재완, 2005). 가맹본부 시스템을 가맹점

에서 실행될 수 있도록 돕고, 가맹점 운영기준을 유지하기 위해 지도하는 것뿐

만 아니라, 개별 가맹점의 운영상황에 따라 가맹점 운영의 기준을 개선하려는 

창의적인 노력을 해야 하며, 가맹점의 일상 운영상에서의 문제와 가맹점 설계상

의 문제, 설비나 기계의 전문적인 지식 상의 문제 등 가맹본부의 전문 관리자나 

상사에게 상담하여 신속히 해결해야 한다(이재한, 2012). 

   이와 같이 슈퍼바이저의 사명과 역할을 생각해 보면, 슈퍼바이저는 단순히 

가맹점을 지도하는 것보다는 가맹본부를 대표하는 대리인으로서 가맹점 운영을 

유지 발전시켜 가는 것뿐만 아니라 가맹점의 제안이나 불만 사항을 프랜차이즈 

본부에 제안하여 가맹본부의 창구 업무를 수행하는 트윈 커뮤니케이션의 역할을 

하게 되는 것이다(이재한, 2012).
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2.2.2 슈퍼바이저의 중요성

   슈퍼바이저의 수는 가맹본부의 지원 규모를 나타내는 지표 중의 하나로 볼 

수 있으며, 적절한 수의 슈퍼바이저를 확보한 가맹본부에 가맹하는 것은 예비 

가맹점주의 중요한 의사결정요인이 된다(강병오, 2006). 가맹본부는 가맹점의 매

출 증대를 위한 체계적인 매뉴얼 관리, 교육지원, 매장관리, 문제점 파악, 보안사

항 등을 수시로 반영하여 매장의 효율성 증대를 지원할 수 있는 풍부한 경험과 

전문적 지식을 가진 슈퍼바이저 조직이 필요하다(윤인철, 2011). 성공적인 슈퍼

비전이 실현될 수 있도록 가능성을 높여야 한다. 이러한 중요한 역할의 주체인 

슈퍼바이저의 역량향상에 대한 노력 및 투자가 조직적인 차원에서 요구되고 있

다(최원희, 2013). 슈퍼바이저가 과학적이고 체계적으로 가맹점에게 경영지도를 

제공하는 것은 성공한 프랜차이즈 가맹본부들의 공통적인 사항 중 하나이다(이

동철, 2012). 

   그런데 아무리 훌륭한 시스템이 확립되어있으며, 매뉴얼이 정비되어 있어 철

저한 가맹점주 트레이닝을 실시했다 하더라도 시스템을 운용하는 주체는 사람이

기 때문에 가맹본부가 지향하는 수준과 차이가 날 수 있다(서민교, 2014). 전체

가 통일된 이미지를 구축해야만 극심한 프랜차이즈 산업에서 생존할 수 있다(서

민교, 2014). 프랜차이즈 생사를 쥐고 있는 사람은 슈퍼바이저이며, 이를 지탱하

는 것은 슈퍼바이징 시스템이다(서민교, 2014). 가맹본부는 적정한 슈퍼바이저 

수를 확보하여 가맹점에게 지속적으로 지원하여야 사업의 성공확률이 높아진다

(윤인철, 2011). 또 한 명의 슈퍼바이저가 담당하는 관리 가맹점 수가 20개가 

넘지 말아야하며, 최소 경력이 3년 이상 되어야 능력 있는 슈퍼바이저의 역할을 

기대할 수 있다(김문정, 2011). 

   이러한 선행연구를 종합하여보면, 프랜차이즈 가맹본부의 슈퍼바이저 역량을 

변수로 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수, 슈퍼바이저의 서비스 몰입도와 직무만족

을 가맹점의 경영성과와 슈퍼바이저 직무성과에 미치는 요인으로 설정하였다.
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2.2.3 프랜차이즈 슈퍼바이저 핵심 역량

   역량의 개념은 심리학 영역에서 출발하였다. 인적자원관리와 관련해서 역량

개념을 체계화한 사람은 미국의 McClelland(1973)로 알려져 있으며, 전통적 학

업 적성검사 또는 성취도 검사의 문제점을 지적했으며, 대체할 수 있는 방법을 

개발하였다. McClelland(1973)는 개인 역량 개념을 지능개념에서 중요시하는 영

역 외에 동기와 성격을 포함하며, 개인이 직무를 수행하여 실제 성과로 나타내

는 것에 구체적인 결과물을 보여주는 역량이 개인을 평가하는 대상이 되어야 한

다고 주장했다. 특정 업무를 수행하기 위해서는 지식, 기술, 태도와 같은 역량의 

요소가 필요하다고 하였다(Parry, 1996). 박우성(2002)은 역량을 ‘조직에 기여하

는 뛰어난 성과를 올리기 위해 개인이 행동으로 발휘되는 것’이라고 정의했으며, 

장세진(2011)은 ‘역량은 기업의 다양한 경영자원 중 경쟁기업에 비해 경쟁우위

를 갖다줄 수 있는 능력’이라고 했다. 기존 연구자들에 비해 장세진(2011)은 핵

심(core)+역량(competence)라는 용어를 사용하여 역량을 기업의 전략 측면에서 

초점을 맞추어 주장했다. 주요 연구들에서 제시한 역량 개념을 <표 2-1>과 같

이 요약 할 수 있다. 이와 같이 역량의 개념은 광범위하게 여러 학자들의 정의

로 분류가 되어왔으며, 어디에 초점을 맞추는지에 따라 다르게 해석되고 있다.

저자 핵심 역량의 정의

McClelland

(1973)

평범한 성과의 직무 수행자와 우수한 성과의 직무수행자를 구분하는 행동양식의 

특성에 초점을 맞춰 특정 조직 이나 환경에서 필요로 하는 것을 이뤄낼 수 

있는 능력

Parry

(1996)

개인이 수행하는 업무에 대해 중요한 영향을 주고, 업무의 성과와 관련성이 

높음. 조직의 성과기준에 따라 측정될 수 있음

교육훈련, 개발을 통해 개선될 수 있는 태도, 지식, 기술의 집합체

박우성

(2002)
조직의 뛰어난 성과를 올리기 위해 개인이 행동으로 발휘하는 것

장세진

(2011)

기업의 다양한 경영자원 중 경쟁기업에 비해 경쟁우위를 가져다 줄 수 있는 

능력

<표 2-1> 핵심 역량의 정의
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   프랜차이즈 기업들은 경쟁 환경과 사회트렌드에 대응하며, 가맹점 점주 및 

고객들의 니즈를 충족하고, 가맹사업과 관련된 업체들과의 협력을 이끌어 내기 

위해 슈퍼바이징 역할 개발과 역할 강화에 대한 적극적인 노력이 필수적이다. 

프랜차이즈 기업은 조직의 상황 및 구조가 요구하는 슈퍼바이저의 역량모델을 

개발하여 다양한 혜택을 얻을 수 있다. 인적 자원으로서의 적합한 슈퍼바이저 

조직을 유지하기 위해 전략 수립과 실행, 평가, 개선을 반복하여 조직화된 미래

의 슈퍼바이징 시스템을 가지게 될 것뿐만 아니라, 수용된 모델의 관리적 성과

를 측정하고 평가하여 더욱 슈퍼바이저 역량 모델의 리모델링이 가능하게 될 것

이다(박우성, 2002; Harkins, 2007; Brzezicki, 2008; Preziosi, 1996; Shewchuk et al, 2005). 

   Umbreit(1989)의 초기 연구에서 슈퍼바이저의 업무차원으로부터 핵심역량의 

상위요인과 세부항목으로 구성된 하부요인을 정리하였다. 그 이후 연구자들은 U

mbreit(1989)의 상·하위요인의 역량 틀을 이용하면서, 자신의 연구에서의 사업대

상에 따라 용어와 항목을 조금씩 수정하여 사용했다(Brzezicki, 2008). 국내 연구

자 박주영, 박경원(2011)은 슈퍼바이저 업무와 필요 자질을 4가지로 구분하였다. 

첫째, 재무관리 항목은 가맹점 운영에 필요한 자금관리 및 세무관리, 자금 운영

방법 등이다. 둘째, 매장관리 항목은 전반적인 가맹점 운영에 필요한 정보와 정

보의 활용, 의사결정방법, 가맹점 컨셉 등이다. 셋째, 인사관리 항목은 가맹점주

와 종사원을 교육 또는 채용하여 브랜드만의 서비스까지 고객의 입장에서 매장

을 구성하는 것이다. 넷째, 마케팅관리 항목은 가맹점 영업매출의 극대화를 이룰 

수 있는 판매촉진과 메뉴마케팅, 지역마케팅 등이다.

   이동철(2012)은 기존 연구의 매장운영관리, 재무관리, 인적자원관리, 마케팅

관리, 시설 및 안전관리능력 5가지 역량 중 시설 및 안전관리을 제외한 4가지 

항목으로 구성하였으며, 이는 시설 및 안전관리능력의 중요성을 간과한게 아니

라, 상대적으로 슈퍼바이저에게 중요한 역량 또는 추가적인 교육이 필요한 영역

으로 인식하지 않는다는 국내외 선행연구들의 결론을 따른 것이라 하였다. 5가

지 역량 중 시설 및 안전관리능력에 관한 중요도는 대부분 5위를 차지했으며, 

단일매장관리자(single unit manager)에게는 필요한 가장 기본적인 능력으로 인

식되고 있었다(Ryan, 1992;Mone, Umbreit, 1989; Muller, Campbell, 1995;Jo

nes, Inkinci, 2001;Sorrentino, 1999; Brzezicki, 2008). 슈퍼바이저 핵심역량에 
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대한 국내의 선행연구들의 구성요인을 종합하여 정리하면 다음 <표 2-2>와 같다.

연구자 대분류 소분류

박주영,

박경원 

(2011)

재무관리
자금 차입 방법, 단기 재무계획 기간수립, 재무제표 확인, 

자금운영 방법

매장운영관리
정보시스템 활용, 점포개발 운영 시스템, 영업지도 육성, 

가맹점 문제 해결, 입지전략

인사조직관리
적정인원 직무분담, 취업규정, 의사소통 능력, 근무수칙, 교육 

및 인재육성, 직원관리 매뉴얼, 인력채용 구인방법

마케팅관리
머천다이징과 상품개발, 메뉴판매 촉진계획, 지역마케팅, 

메뉴가격 적절성, 점포환경 분석 및 대안마련, 경쟁상황 조사

이동철

(2012)

재무관리요인 손익계산서 수립지도, 세무관련 수립지도, 재무계획 수립지도

매장운영관리요인
매출향상 영업지도, 가맹점 문제해결 능력, 발주시스템 

관리능력, QSC 관리능력, 가맹점 경영진단 능력

인적자원관리요인
구인방법 인력채용, 적정인원 직무분담 지도, 교육 및 

인재육성 지도, 의사소통 능력지도 

마케팅관리요인
점포환경 분석 및 대안제시, 메뉴판매 촉진계획, 메뉴가격 

적절성 검토,경쟁상황 조사와 대책마련, 지역 마케팅계획

김은정

(2016)

재무관리능력 재무계획 수립, 세무관련 업무, 손익계산서 작성

매장운영관리능력
매출향상영업지도, 가맹점 문제해결능력, 가맹점 

경영진단능력, 발주시스템관리, QSC 관리능력

인적자원관리능력
구인방법 및 인력채용, 적정인원 및 직무분담지도, 교육 및 

인재육성지도, 의사소통 능력지도

마케팅 및 프로 

모션 관리능력

메뉴판매 촉진계획, 점포환경 분석 및 대안제시, 메뉴가격 

적절성 검토, 경쟁상황 조사와 대책마련, 지역 마케팅 계획 

※ 연구자 선행연구 재정리

<표 2-2> 슈퍼바이저 핵심역량 선행연구
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   따라서 본 연구에서는 기존 연구에서의 슈퍼바이저나 전문가적 관점이 아니

라, 가맹점주 관점에서의 슈퍼바이저 핵심 역량을 기존 개념으로 하여 상위요인

과 하위요인을 추출하였다. 슈퍼바이저 핵심역량 상위요인으로 매장운영관리, 재

무관리, 인적자원관리, 마케팅관리로 정의하였으며, <표 2-3>와 같이 제시하였다.

※ 자료: 박주영․박경원 (2011), 이동철(2012), 김은정(2016)의 슈퍼바이저 핵심역량 재인용

 2.2.3.1 매장운영관리

   매장운영관리능력은 슈퍼바이저의 기본적인 업무로서 가맹점 운영을 위해 가

맹본부의 표준화된 매뉴얼로 가맹점 점검지도 및 교육을 지도하는 것이다(이정

철, 김재곤, 박재완, 2005). 이를 통해 가맹점은 우수한 고객서비스를 제공할 수 

있으며, 고객만족 성과를 궁극적으로 달성할 수 있게 된다(박대일, 2020). 슈퍼

바이저가 효율적인 매장운영관리를 지도하기 위해서는 먼저 가맹의 상태를 진단

하고, 상황에 맞는 경영전략을 구사해야한다. 프랜차이즈 가맹점 운영을 위해 가

맹본부가 제공하는 제품의 품질의 평가와 고객을 위한 효과적인 서비스 제공, 

신제품 소개, 새로운 시스템 구현, 경영 활동을 확인하기 위해 표준화된 절차와 

시스템에 따라 일관성있게 지원한다(Brzezicki, 2008). 매장운영관리 요인으로 서

비스 품질 표준화, 가맹점 운영 계획 수립, 매장 근무 시간 관리, 품질의 고객 

경험 제공, 매장운영문제 확인, 매장 문제해결, 매장운영 문제점의 시정조치, 

QSC관리가 있다(박주영, 박경원, 2011). 

상위요인(4) 하위요인(14)

매장운영관리능력
QSC 관리능력, 발주시스템관리, 가맹점 문제해결능력, 가맹점 

경영진단능력

재무관리능력 재무계획 수립, 손익계산서 작성, 세무관련 업무

인적자원관리능력
적정인원 및 직무분담, 직원의 서비스 소통 능력, 교육 및 

인재육성

마케팅관리 능력
경쟁상황 조사와 대책마련, 메뉴판매 촉진계획, 점포환경 분석 

및 대안제시, 지역 마케팅 계획

<표 2-3> 슈퍼바이저 핵심역량요인 정의
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 2.2.3.2 재무관리

   슈퍼바이저의 재무관리 역량은 재무계획 수립 및 판매지출 데이터 등을 분석

하여 매장 수익성과 성장성을 케어 하는 것이다(김민용, 2016). 재무관리 요인은  

가맹점 지출, 비용관리를 검토하여 수익을 유지하는 활동을 말한다(윤인철, 

2011). 재무적 경영성과는 단기적 성과 측정에 사용되며 매출액 증가율, 비용통

제, 운영이익, 공헌이익, 현금흐름, 투자수익률로 경영성과는 시장점유율, 신제품

개발, 시장개척, 연구개발, 인력개발 등으로 장기적 성과로 측정되어 진다(정승

환, 2001).

 2.2.3.3 인적자원관리

   슈퍼바이저의 인적자원관리요인은 가맹점의 안정적 인력 운영을 위해 효과적

인 교육훈련과 직원개발 관리를 실시하는 것이다. 일반적으로 인적자원관리 요

인은 직원 교육개발, 인력개발계획, 매장 내 교육 프로그램 실시, 매장 직원 보

상제도, 직원 문제 관계관리, 이직 의도 최소화, 관리자평가실시, 직원 동기부여,  

인사정책 준수, 효과적인 감독기술, 직원 징계 조치, 근무환경 지속유지, 직원에

게 권한 부여, 적절한 피드백 제공 등으로 구성된다(Brzezicki, 2008). 교육과 훈

련을 통해 슈퍼바이저가 가맹점 인력관리방안을 제시하므로, 프랜차이즈 산업환

경에 유연하게 대응하기 위해서 가맹점이 스스로 변화와 혁신을 수용하도록 설

득하여야한다. 경영성과에 내부고객인 직원의 사기가 직접적으로 연결되기 때문

에 내부직원들의 동기부여와 역량을 높이고 유지해야한다(이재한, 한상호, 김규

원, 양재장, 2012).
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 2.2.3.4 마케팅관리

   슈퍼바이저의 마케팅관리능력은 가맹점 매출의 상승을 이끌 수 있는  마케팅 

및 판매촉진계획 수행 이다. 즉, 고객의 취향이나 시대적 흐름에 잘 맞춰 품질을 

표준화 해야하고 광고홍보를 이용해 고객에게 친근하게 다가가야한다(김형일, 

2006). 홍보 프로그램준비, 판매촉진 계획, 고객에 관한 정보를 수집, 주변 경쟁 

시장 파악 등을 의미한다. 전문화된 슈퍼바이저의 업무수행능력은 부진한 가맹

점 활성화를 효율적으로 운영할 수 있는 핵심역량 요소이다(배기철, 2012).

2.3 서비스 몰입 

2.3.1 서비스 몰입의 개념

   서비스(service)는 한사람이나 조직이 다른 사람이나 조직에게 가치를 전달되

도록 하는 모든 일련된 활동이다. 서비스는 이질성, 이질성, 비분리성, 소멸성 특

징을 가지고 있어 무형이다. 때문에 제품과 다르게 유형적인 단서는 거의 존재

하지 않는다. 대부분 서비스 제공자의 물리적 능력이나 인적요소에 한정되는 것

이 서비스의 유형적 단서이다. 미국 마케팅 협회(AMA)에서 “서비스란 판매를 

위해 제공되거나 혹은 제품 판매를 동반하여 제공되는 행위, 효용 그리고 만족

이다”라고 정의하였다. 이는 고객의 편의를 위해 제공되는 판매원의 조언과 도

움, 배달 등과 같은 행동도 적용되어 넓은 의미로 해석되고 있다. 프랜차이즈 사

업을 위한 브랜드 선정은 가맹점이 본부와의 가맹 계약에 의해 서비스되는 관계

를 말한다(황문환, 2017).

      양태식(20007)은 서비스 몰입을 “서비스 제공자가 자신이 제공하는 서비

스에 대해 높은 가치와 업무에 관한 구체적인 신념을 바탕으로 몰두하는 심리적

인 상태”라고 정의하였다. 손성곤(2013)은 “서비스 제공자가 자신이 제공하는 서

비스에 높은 가치를 부여하며 자신이 제공하는 서비스에 관련된 업무에 대한 구

체적인 신념을 비탕으로 몰두하는 심리적 상태”라고 정의하였다.
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   지성구(2006)은 “서비스몰입은 조직몰입과는 다른 개념이며, 고객에 대한 직

원의 노력과 헌신에 초점을 둔 것”이라고 정의하였다. 서비스 몰입은 조직몰입

에서 파생된 개념이지만, 기존의 몰입과는 다른 대상에 대하여 초점을 두는 연

구로, 몰입의 연구를 서비스 분야로 확대하는 의미를 지닌다고 하였다(남윤경, 

2021). 서비스 품질은 서비스를 제공하는 직원의 능력과 서비스 제공에 얼마나 

신념과 애착을 가지고 노력하는가에 따라 결정될 수 있으며(배인정, 2015), 서비

스직원의 역량이 고객접촉성과 장기적인 고객과의 관계 유지에 중대한 영향을 

끼쳐 고객만족의 결정적인 요인이라고 하였다(손성곤, 2013).

   서비스에 대한 이해도는 직원이 고품질의 서비스에 대한 이해와 지식, 서비

스를 어떻게 제공하는가에 대한 지식의 정도이다. 직원이 자신이 제공하는 서비

스에 대해 명확한 이해를 하는 것은 개인의 자신감뿐만 아니라, 양질의 서비스 

제공을 위한 자신감 능력을 증대시켜 서비스 몰입에 영향을 끼친다. 감정적 서

비스 제공의지는 “고객에 응대하기를 즐기고, 양질의 서비스를 제공함으로부터 

개인적 만족을 얻고자 하는 태도”라고 정의할 수 있다. 또, 규범적 서비스 제공

의지는 “모든 고객은 양질의 서비스를 받을 권리를 가진다고 생각하고, 항상 고

객의 이익을 가장 우선순위로 고려하는 마음”이라고 정의할 수 있다. 직원의 고

객의 서비스에 갖는 감정적인 애착 또는 관여하고자 하는 성향에 관련된 직원의 

자발성은 직원의 행동으로 보여지는 서비스 몰입에 영향을 미치고 있다. 때문에 

서비스 제공의지는 서비스 몰입의 선행요인이다.
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2.3.2 서비스 몰입에 관한 선행연구

   다양한 산업에서 서비스를 제공하는 종사자를 대상으로 서비스 몰입에 대한 

연구가 진행되었으나, 프랜차이즈 기업 관점에서의 서비스 제공자인 슈퍼바이저

를 대상으로 하는 연구는 이루어지지 않았다. 서비스 몰입에 대한 선행연구인 

허선영(2009), 김레슬리, 이지만(2008), 김용수, 나동석(2009)를 기반으로 본 연

구를 진행하고자 한다.

   허선영(2009)은 제조기업 내 서비스 품질에 대한 중요성이 강조되어 매장에

서 고객과 접점 하는 종업원의 서비스 몰입 구성 요인들과 매장 서비스 품질이 

기업 경영성과에 미치는 영향에 대해 연구하였다. 종업원의 서비스 몰입은 종업

원의 직무 애착도, 서비스 수행능력, 서비스 열정, 서비스 효과로 설명했으며, 직

무에 대해 가지고 있는 애착의 정도와 서비스 가치를 인식하는 정도로 구분하여 

설문 조사 결과, 앞서 말한 4가지 요인을 가지고 있는 것으로 나타났다. 이 연구

에서는 서비스 몰입 수준을 높이려면, 조직은 서비스 몰입의 구성요인을 파악하

고, 취약점을 보완하여 효율적인 종업원의 태도 관리 방안을 수립해야 한다고 

하였다.

   김레슬리, 이지만(2008)의 연구에서 종업원의 서비스몰입과 고객이 인지하는 

서비스품질의 선행요인을 연구하였다. 분석 결과 직무 도전성, 서비스에 대한 이

해도, 직무 자율성이 유의한 수준에서 영향을 나타냈다. 또 서비스 몰입은 서비

스 제공 의지와 서비스 품질에 미치는 영향, 서비스에 대한 이해도를 매개하는 

것으로 검증되었다.

   김용수, 나동석(2009)의 연구에서 노인요양시설 종사자들의 직무스트레스와 

서비스몰입의 정도에 대해 연구하였다. 분석 결과 역할의 모호성과 역할과다는 

서비스몰입에 부정적인 영향을 미침에 따라, 종사자들의 직무에 대한 스트레스

를 낮추고 서비스 몰입은 높여야한다고 하였다.
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연구자 내용

Pecceiand

Rosenthal(1997)

고객서비스에 몰입하고자 하는 태도로 고객의 이익을 위해 

지속적 향상을 도모, 서비스에 노력을 기울이는 경향

서창석,안성혁

(2004)

고객에게 직원이 제공하는 서비스 또는 서비스 제공 관련 

업무에 대해 몰입한 상태의 정도

최영훈 (2005) 서비스 종업원이 고객에게 제공하는 서비스 헌신과 노력

양원 (2007)
서비스 제공자가 제공하는 서비스에 대해 높은 가치를 부여하고, 

관련된 업무에 대한 신념

김레슬리,

이지만(2008)

종업원이 고객의 이익을 위해 자신의 업무에 대해 더 많은 

노력을 기울이고 보다 나은 서비스 품질의 향상을 위해 

노력하려는 개별 종업원의 상대적인 성향

허선영(2009)
고객에게 제공하는 서비스에 대한 종업원의 애착과 열정, 고객의 

이익을 위해 업무에 구체적인 신념을 가지고 몰두한 상태

손성곤(2013)
서비스 제공자가 자신이 제공하는 서비스에 높은 가치를 부여하

고 업무에 구체적인 신념을 비탕으로 몰두하는 심리적 상태

<표 2-4> 서비스 몰입의 정의

   이에 따라 본 연구에서의 서비스몰입은 “슈퍼바이저가 프랜차이즈 기업의 고

객인 가맹점주에게 제공하는 서비스에 대해 애착과 열정을 갖고 가맹점주의 이

익을 위해 제공하는 업무에 구체적인 신념을 갖고 몰두한 상태”라고 정의하였다.
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2.4 직무만족

2.4.1 직무만족의 개념

   직무만족은 개인의 직무 경험이나 직무평가를 통해 경험되는 유쾌하고 정서

적인 만족 상태 또는 긍정적인 감정 상태라고 주장하였다(Locke, 1976). 직무만

족의 영향요인으로는 일 자체, 임금, 승진, 인정, 복리후생, 작업 여건, 감독, 동

료, 정책 등이 있다고 하였다(Locke, 1976). 직무만족의 정의는 다섯 가지 요소

에 대한 태도가 직무만족을 구성하며 일 자체, 급여, 승진기회, 감독, 직장 동료 

등이 있다고 하였다(Spector, 1977). 

   국내 연구에서 직무만족은 종사원 자신의 직무와 관련하여 임금과 승진기회 

및 작업조건에 만족하는 정서적인 태도와 마음가짐이며, 개인의 신념과 욕구 등

의 충족 정도에 따라 인식하는 긍정적이고 부정적인 감정적 태도라고 정의하고 

있다(이우헌, 이연정, 2012). 조직구성원이 자신이 맡은 직무를 좋아하는 정도를 

가리키는 것이라고 직무만족을 정의하였고(고종욱, 류철, 2005), 종사원이 직무

와 직무 경험으로부터 갖게 되는 긍정적 정서 상태라고 정의하고 있다(양창식, 

김정국, 2004). 협의의 직무만족이란 직무상의 욕구충족을 의미하며, 광의의 직

무만족이란 직무와 관련된 태도의 만족이라고 하였다(박진선, 2021).

연구자 내용

Locke(1976)
개인의 직무 경험 또는 직무평가를 통해서 얻게 되는 유쾌하고 정서적인 

만족 상태 또는 긍정적인 감정 상태

Spector(1977)
태도가 직무만족을 구성하며, 일 자체, 급여, 감독, 승진기회, 직장 동료 

등이 있음

양창식, 김종국

(2004)
종사원이 직무, 직무 경험으로부터 가지게 되는 긍정적인 정서 상태

고종욱, 류철

(2005)
조직구성원 자신의 직무를 좋아하는 정도

이우현, 이연정

(2012)
임금, 승진기회, 작업조건에 만족하는 정서적인 태도와 마음가짐

박진선

(2021)

협의의 직무만족은 직무상의 욕구충족을 의미하며, 광의의 직무만족은 직

무와 관련된 태도의 만족

<표 2-5> 직무만족의 정의
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2.4.2 직무만족의 선행연구

   황희순, 김영국(2014)은 직무만족을 조직유효성의 중요한 척도로 보았으며 

조직 구성원 개인의 부정적인 심리상태 또는 부정적 태도를 유발할 수 있는 요

인이라고 주장하였다. 박진표, 전혜진(2019)은 직무만족이란 직무 수행 과정에서 

발생하는 긍정적인 만족감으로 심리적 욕구충족과 물질적 충족이 포함된다고 정

의하면서 조직이 만약 어려움에 직면하면 애착심과 소속감으로 자발적 협조를 

이끌어 낼 수 있다고 주장하였다. 주방 종사원들의 감정 노동에 대해 연구한 김

봉곤, 조용범(2015)은 내면적 감정노동의 강도가 높을수록 직무만족은 높으며, 

표면 행위가 높을수록 직무만족이 낮아지는 것으로 검증하였으며 직무만족이 개

인 욕구와 조직 목표를 통합하는 중요한 평가 기준이라고 주장하였다. 선행연구

에서의 직무만족은 외부고객의 욕구를 효과적으로 충족시키는 데 있어 중요한 

필요조건으로 인식되어 왔다(Pierecy, N.F, 1995). 선행변수는 근무 환경조성, 보

상제도, 교육연수, 직무공정성, 직무열의, 직무소진 등 복잡하고 다양하지만, 결

과변수로는 직무성과, 조직몰입, 생산성, 결근, 이직 등으로 밝혀지고 있다(Weis 

man et al, 1993). 
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2.5 가맹점 경영성과

2.5.1 가맹점 경영성과의 개념

   프랜차이즈 사업에서 가맹본부가 가맹점에게 지원하는 서비스의 궁극적 목표

는 가맹점의 경영성과를 위함이며, 이런 지원서비스에 대한 가맹사업자들의 신

뢰는 경제적 만족으로까지 이어진다(이은용, 2009). 프랜차이즈 사업하는 가맹본

부와 가맹점 사이의 균형잡힌 관계적 형성은 양적으로 성장한 프랜차이즈사업의 

중요한 성공 요인이다(Chiou et al, 2004; 김효선, 송성인, 2018). 가맹점의 경

영성과를 높이기 위해서는 가맹본부와 가맹사업자의 공동체 의식이 중요하고, 

가맹사업자의 경영 효과에 대한 만족을 높이기 위해 가맹사업자가 필요한 요구

를 적절한 때에 해결해 줘야한다. 특히 단기적으로 재무적 경영성과가 가장 중

요한 요인이며, 장기적으로 고객만족에 중요한 요인으로 나타난다(박순신, 

2011). 프랜차이즈 사업에서 가맹본부의 지원서비스를 통한 경영성과 중 가맹점 

만족 범위에서 가맹본부의 다양한 지원서비스는 결과적으로 투자대비 수익성의 

건전도, 지속성과 수익률로 대변할 수 있다(이상헌, 2014). 가맹사업의 성공에는 

가맹본부의 특성도 중요하지만, 가맹점사업자의 자질, 경험, 특성 등에 따라 성

과가 달라지기도 한다(Jambulingam, Nevin, 1999). 

2.5.2 가맹점 경영성과에 관한 선행연구

   Lusche와 Moon(1984)는 가맹점 경영성과와 상권 및 입지, 점포 규모, 높은 

점포비용, 점포 형태, 제품 품질 수준, 임금수준이 관계가 있다고 하였다. 

Anand(1987)은 가맹점 경영성과에 가맹점사업자의 능력과 노력, 행운, 작업 곤

란도 등이 가맹점 성과에 영향을 미친다고 하였다. Smith(1993)은 가맹본부와 

가맹점의 관계가 다른 여러 산업 종류와 어떻게 다른가에 대해 연구한 결과 전

략적 유연성, 의사소통 등이 가맹점의 성과를 높인다고 검증하였다. 가맹점 사업

자의 성공과 실패요인에 대한 연구(Shane, 1997)의 결과는 다음과 같다. 첫째, 
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가맹점 사업자의 기업가 정신이 약하면 가맹점 창업의 실패로 이어진다. 둘째,  

많은 투자를 한 가맹사업자일수록 가맹본부의 영업지침 또는 목표 달성을 위해 

최선으로 노력하기 때문에 실패 확률이 줄어든다. 셋째, 가맹점 창업의 경험이 

있는 가맹사업자는 상권과 시장특성에 대하여 이해하고 있으며, 매장관리에 대

한 경험으로 잘 관리할 수 있기 때문에 실패의 확률이 줄어든다.
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Ⅲ. 연구설계

3.1 연구모형 

   본 연구에서는 프랜차이즈 슈퍼바이저의 관리가맹점수에 따라 슈퍼바이저 역

량과 서비스 몰입과 직무만족의 관계를 규명하고, 가맹점 경영성과에 미치는 영

향관계를 규명하고자 한다. 이를 연구모형으로 나타내면 <그림 3-1>과 같다.

<그림 3-1> 연구 모형



- 26 -

3.2 연구 가설

3.2.1 슈퍼바이저 역량과 서비스 몰입 간의 관계

   Babin and Boles(1996)는 서비스몰입을 직원들의 목표를 함께하고 공동의 

가치를 나누는 것이라고 정의하였다. Donavan(2001)은 서비스 몰입을 고객 편

익을 위하여 종사자들이 자신의 직무를 계속해서 개선하며 실행하려는 노력의 

상대적 성향으로 정의하였다. 서비스 산업 특성상 서비스 제공자와 고객 간의 

관계를 중심으로 진행됨에 따라서 고객접점에 있는 종업원이 고객지향적인 마인

드를 가지고 고객에게 더 많은 관심과 몰입을 하게 된다면 고객을 만족시킴과 

동시에 장기적인 관계를 유지할 수 있다는 점에서 서비스몰입은 회사의 장기적

인 성과에 중요한 요소로 작용한다고 하였다(배인정, 2013). 슈퍼바이저는 프랜

차이즈 가맹점과 가맹본부의 상생발전을 위한 매개 역할을 하는 사람으로(장재

남, 2009), 가맹본부의 고객인 가맹점주와 서비스접점에 있다.

   직무특성과 서비스몰입이 서비스 품질에 미치는 영향(유시정 외, 2008), 서비

스 기업의 조직 특성이 서비스 몰입과 서비스 품질에 미치는 영향(양태식, 

2007), 종업원들이 내부적으로 커뮤니케이션을 원활하게 표현할 수 있는 조직문

화가 직원의 서비스 몰입도에 미치는 영향 (홍순덕, 2012) 등의 서비스 몰입에 

대한 다양한 요인들이 연구되고 있다. 아직 활발한 연구가 진행되지 못한 슈퍼

바이저의 역량과 서비스 몰입 관계를 규명하는 것은 연구적 의의가 있다고 할 

수 있다. 서비스 몰입에 미치는 영향 요인들을 연구, 분석하여 서비스 접점에 있

는 슈퍼바이저들을 지원한다면 프랜차이즈 기업의 관심사인 가맹점주의 만족을 

얻어 매출 향상 및 서비스를 도모할 수 있다. 본 연구에서는 서비스 몰입을 “슈

퍼바이저가 가맹점주에게 경영지도를 제공하는 것에 대해 높은 가치를 부여하고 

자신의 직무에 구체적인 신념을 바탕으로 몰두하는 심리적 상태”로 정의한다. 

   슈퍼바이저의 서비스 몰입에 관한 연구가 아직 부족한 상태이나, 선행연구의 

이론적 배경에 근거하여 슈퍼바이저의 핵심역량이 서비스몰입에 미치는 영향을 

검정하기 위해 다음과 같이 가설을 설정하였다.
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H1. 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 핵심역량은 서비스몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H1-1. 슈퍼바이저의 매장운영관리능력은 서비스 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2. 슈퍼바이저의 재무관리능력은 서비스 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3. 슈퍼바이저의 인적자원관리능력은 서비스 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4. 슈퍼바이저의 마케팅관리능력은 서비스 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  

3.2.2 슈퍼바이저 역량과 직무만족 간의 관계

   직무에 대해 만족하는 사람은 일하는 조직에 대한 충성도, 일에 대한 집중도, 

육체적 정신적인 건강, 더 나아가서는 개인의 삶의 질을 높이는데 기여한다. 하

지만, 직무에 대해 불만족하는 사람은 이직을 고려하거나, 직무에 대한 성실도가 

떨어지며 부정적인 분위기 조성 등 조직 내에 부정적 결과를 나타나게 할 가능

성이 높다. 이처럼 직무에 대한 만족은 조직의 구성원들에게 중요한 영향을 미

치며, 프랜차이즈 기업에서는 내부 직원을 포함하여 가맹점주까지 영향을 미친

다. 직무만족의 구성요인은 단일 요인이 아니며 다차원적인 요인들이고, 기업의 

다양한 성과 요소들과 관련된다고 선행연구에서 증명되어지고 있다(문운규, 

2020). 본 연구에서 슈퍼바이저의 개인의 핵심적 역량이 직무만족에 영향을 끼

치는지 검정하기 위해 다음과 같이 가설을 설정하였다.

H2. 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 핵심역량은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H2-1. 슈퍼바이저의 매장운영관리능력은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2. 슈퍼바이저의 재무관리능력은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3. 슈퍼바이저의 인적자원관리능력은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-4. 슈퍼바이저의 마케팅관리능력은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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3.2.3 서비스 몰입, 직무만족과 가맹점 경영성과와의 관계

   가맹점 교육, 훈련이나 브랜드 관리 및 판촉활동 또한 가맹점의 매출성과와 

관련 있다는 사실을 증명하였다. 교육훈련과 전문가 파견지원, 시장조사, 시장 

선정지원 및 정보교환, 법적지원과 인테리어 설비지원, 홍보지원 등이 가맹점 경

영성과에 영향을 준다고 검증했다(한상호, 2014). 프랜차이즈 가맹본부의 경영지

도 중 물류유통 활동과 정보유통 활동이 프랜차이즈 가맹점의 매출성과와 관련

이 있으며(이균상, 2004), 선행연구에서 프랜차이즈 가맹본부의 홍보지원, 점포

개발지원, 교육지원, 물류지원, 경영지원이 가맹점의 경영성과와 관련이 있다는 

것을 확인했으며, 이를 바탕으로 가맹점에게 경영을 지도하는 본사의 직원, 슈퍼

바이저의 서비스 몰입과 직무만족이 가맹점 경영성과에 영향을 미치는지를 규명

하고자 다음의 가설을 설정했다

H3. 슈퍼바이저의 서비스몰입은 가맹점 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4. 슈퍼바이저의 직무만족은 가맹점 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H5. 슈퍼바이저의 역량이 서비스몰입과 직무만족을 통해 가맹점성과에 미치는  

    영향은 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따라 집단 간 차이가 있을 것이다.
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3.3 변수의 조작적 정의 

3.3.1 슈퍼바이저 핵심 역량

   슈퍼바이저 핵심 역량에 관한 많은 선행연구들이 이어져왔다. Umbreit(1989)

는 슈퍼바이저 핵심역량을 ①재무관리능력, ②매장운영관리능력, ③마케팅 및 프

로모션관리능력, ④인적자원관리능력, ⑤시설 및 안전관리능력 5가지 요인으로 

도출했다. 이동철(2012)은 연구되어온 5가지 차원에서의 시설 및 안전관리능력

을 제외한 4가지 차원으로 구성하였으며, 이는 슈퍼바이저들에게 중요한 역량이

나 추가적 교육이 필요하지 않다는 국내외 선행연구들의 결론을 따른 것이다. 

김은정(2016)은 기존 연구에서의 가맹점주 관점에서 슈퍼바이저에게 기대하는 

역량을 바탕으로 재무관리능력, 매장운영관리능력, 마케팅관리능력, 인적자원관

리 능력으로 정의하였다. 이외 Brzezicki(2008), 이재한(2012), 윤인철(2011), 정

승환(2001), 한규철․우종필(2010), 배기철(2012), 전미선(2020) 선행연구에서 개

발된 측정 도구 및 이론에 의한 내용을 바탕으로 본 연구에 맞게 수정 보완하여 

사용하였다. 

 3.3.1.1 매장운영관리

   슈퍼바이저는 가맹본부의 정보시스템 활용, 가맹점의 문제 해결, 입지전략, 

점포개발, 운영 시스템, 영업지도, QSC(quality, service, cleanness)관리, 가맹점 

개선사항 적극 수용, 가맹점 동일성 유지, 메뉴얼과 운영규칙 준수, 순회일지와 

점검리스트 활용 및 개선지도, 쌍방향 의사소통, 정보전달 및 활용방안 제시, 가

맹점 문제 해결 조언지도 등 정기적인 가맹점 방문을 통하여 확인해야한다(이재

한, 2012). 슈퍼바이저가 효율적으로 매장운영관리를 하기위해서는 가맹점 진단

을 먼저 실시하여, 매장 상황에 맞는 경영전략을 구사해야 한다. 매장운영관리 

요인으로는 서비스 품질 표준화, 가맹점운영 계획, 매장운영 계획방법, 근무시간 

관리기법, 고객 경험 품질보증, 매장운영문제 확인, 매장운영 문제 해결, 매장운

영 문제점 시정조치 등을 슈퍼바이저는 미리 숙지하고, 가맹본부 정책지시에 대
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한 이행사항을 지도 및 점검한다(박주영, 박경원, 2011). 본 연구에서의 매장운

영관리능력은 슈퍼바이저가 관리하는 매장의 위생 청결관리, 분위기(음악)관리, 

고객 대기관리, 발주 시스템 관리로 구성하였다. 매우 그렇지 않다(1점)-매우 그

렇다(5점)로 리커트 5점 척도를 측정척도로 이용하였다.

 3.3.1.2 재무관리

   재무관리능력은 가맹점의 지출과 비용을 검토하여 수익을 유지하는 등의 가

맹점 재무를 지도 및 교육하는 것이다. 재무성과는 성과 측정의 지표로 사용되

고있는 수익성, 성장성, 생산성, 총매출액 등을 이용한 유통경로 상의 경영성과 

지표이다(윤인철, 2011). 재무적 경영성과는 단기적 성과 측정에 사용되며 매출

액 증가율, 비용통제, 운영이익, 공헌이익, 현금흐름, 투자수익률로 측정되어 진

다(정승환, 2001). 본 연구에서 재무관리 능력에는 내가 관리하는 매장의 일일 

매출관리, 일반관리비 관리, 손익계산서 작성, 세무관련 업무 지도로 구성하였다. 

매우 그렇지 않다(1점)-매우 그렇다(5점)로 리커트 5점 척도를 측정척도로 이용

하였다.

 3.3.1.3 인적자원관리

   인적자원관리요인은 가맹점의 안정적인 인력 운용을 위한 효과적인 교육훈련

과 직원개발 관리를 말한다. 일반적으로 인력개발계획, 직원 교육개발, 매장 내 

교육프로그램실시, 매장 직원 보상제도, 직원 문제 관계관리, 관리자평가실시, 이

직 의도 최소화, 직원 동기부여, 직원 징계 조치, 인사정책 준수, 효과적인 감독

기술, 근무환경 지속유지, 직원에게 권한 부여, 적절한 피드백 제공 등으로 구성

되어진다(Brzezicki, 2008). 슈퍼바이저가 교육과 훈련을 통해 효율적으로 가맹점 

인력관리방안을 제시하여 프랜차이즈 시스템이 환경변화에 대응하기 위해서는 

가맹점으로부터 방안을 수용하도록 설득해야한다(이재한, 한상호, 김규원, 양재

장, 2012). 본 연구에서 인적자원관리에는 관리하는 매장의 직원들의 서비스 제

공 능력, 복장, 표정, 상품에 대한 정보로 구성하였다. 매우 그렇지 않다(1점)-매
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우 그렇다(5점)로 리커트 5점 척도를 측정척도로 이용하였다.

 3.3.1.4 마케팅관리

   마케팅관리요인은 가맹점 매출의 상승을 위하여 홍보 프로그램준비, 판매촉

진 계획, 고객에 관한 정보수집, 경쟁 시장 파악 등을 말한다. 슈퍼바이저는 가

맹점의 매출 손익 관리, 상품관리, 매장 시설관리, 인사 관리, 마케팅관리 등을 

주로 담당하며, 상담․지도․교육 등을 통해 가맹점 사업자의 경영 의욕을 고취 시

키고, 중장기 경영전략을 세울 수 있도록 지원한다(이동범, 2015). 본 연구에서

는 마케팅관리에는 관리하는 매장의 판매촉진 계획, 지역 마케팅 계획, 매장홍보

를 위해 다양한 홍보 매체 활용, 이벤트 시행과 할인이벤트 시행에 대한 알림으

로 구성하였다. 매우 그렇지 않다(1점)-매우 그렇다(5점)로 리커트 5점 척도를 

측정척도로 이용하였다.

    

3.3.2 서비스 몰입

   서창적과 안성혁(2004)은 직원이 고객에게 제공하는 서비스나 서비스 제공에 

관련된 업무에 대해 몰입한 상태의 정도를 서비스몰입의 정도로 정의하였다. 손

성곤(2013)은 서비스 직무 애착도는 “종업원이 자신의 직무에 대해 갖고 있는 

애착과 열정의 정도이며, 서비스 가치 인식도는 “종업원이 고객에게 제공하는 

서비스에 대한 가치를 평가하고 있는 정도”로 정의하였다.

   따라서 본 연구에서는 서비스 몰입은 슈퍼바이저 입장에서의 “가맹점주에게 

제공하는 경영지도에 대해 애착과 열정을 갖고 가맹점주의 이익을 위해 제공하

는 업무에 구체적인 신념을 갖고 몰두한 상태”라고 정의하였다. 매우 그렇지 않

다(1점)-매우 그렇다(5점)로 리커트 5점 척도를 측정척도로 이용하였다.



- 32 -

3.3.3 직무만족

   직무만족은 슈퍼바이저의 직무와 관련한 긍정적이고 만족한 감정 상태로 정

의된다. 측정도구는 Barbin과 Boles(1996)의 레스토랑 직원 연구에서 93%의 높

은 신뢰도를 보여준 9개의 항목 중 박한균(2014), 이수연(2011), 박동혁(2013)에

서 수정․보완한 항목을 사용하여 본 연구에서는 슈퍼바이저의 직무만족 도구로 

5개 항목으로 구성하였다. 

   본 연구에서 직무만족은 슈퍼바이저가 직무에 임할때의 즐거운 마음, 업무를 

수행함에 있어서의 기쁨과 보람, 상사와의 인간관계, 동료와의 협력, 자신의 능

력과 창의력을 발휘할 수 있는 기회로 5개 항목으로 구성하였다. 매우 그렇지 

않다(1점)-매우 그렇다(5점)로 리커트 5점 척도를 측정척도로 이용하였다.

3.3.4 가맹점 경영성과

   가맹점의 경영성과는 업종별, 브랜드 크기별로 목표에 따르는 성취 정도에 

따라 다르게 나타난다. 프랜차이즈 기업의 경영성과를 나타내는 측정지표와 방

법은 기존 연구의 연구자 및 학자마다 다른 견해를 가지고 있다. 하지만 재무·회

계적 측정지표인 투자수익률과 자기자본순이익률, 순현재가치, 내부수익률 등은 

수치 개념적 지수를 포함하고 있는 정량적 성과와 만족 등 정성적인 기능평가 

두 가지로 구분할 수 있다. 가맹사업자가 사회 통념상으로 필요와 요구사항에 

대해 소비자들에게 바람직한 영향을 이끌어야 하며, 내적으로는 재무적 성과와 

인적자원과 정보기술, 고객과의 관계, 제품혁신 등의 미래에 경쟁력이 될 수 있

는 비재무적 성과를 포함해야 한다. 프랜차이즈 기업의 경영성과는 가맹점, 가맹

계약기간 성과 및 가맹점 만족의 결과를 반영하는 것이 핵심적으로 나타나며 장

기적 관점에서 지속적인 거래를 유지할 것인지, 또는 관계를 종결 시킬 것인지

에 대한 의지를 표명하는 의사를 나타낸다.

   따라서 본연구에서는 가맹점 경영성과는 슈퍼바이저가 담당하고 있는 관리 

가맹점의 상권 점유율의 성장, 서비스 및 제품 품질의 성장, 매출성장률, 고객만

족도 향상, 타 경쟁 매장에 비해 수익성 개선, 타 경쟁점에 비한 평당매출액으로 
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구성하였다. 매우 그렇지 않다(1점)-매우 그렇다(5점)로 리커트 5점 척도를 측정

척도로 이용하였다.

3.4 측정도구 구성 및 조사방법 

3.4.1 연구방법 및 자료수집

   본 연구는 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 관리 가맹점 수에 따른 슈퍼바이저 

역량이 서비스 몰입과 직무만족이 경영성과 미치는 영향을 규명하는데 목적이 

있다. 2019년 말까지 등록된 정보공개서 분석 결과 가맹점 30개 이상의 브랜드

는 전체 브랜드 6,847개 중 1,218개로 17.8%를 차지하였다(서민교, 2021). 본 

연구의 실효성을 높이기 위해 공정거래위원회 정보공개서와 각 브랜드 홈페이지

를 참고하여 가맹점 30개 이상의 브랜드 슈퍼바이저들을 대상으로 설문하였다. 

설문조사는 인터넷(Google form)과 설문지를 통해 자료 수집을 진행하였다. 설

문항목은 선행연구를 바탕으로 하였으며, 본 연구의 목적에 부합되도록 설문 항

목을 수정 변경하여 구성하였다. 자료 수집은 2021년 10월 25일부터 11월 15일

까지 22일간 Screening test 통해 299명의 자료를 수집하였다. 

   수집된 표본의 일반적 특성을 파악하기 위하여 빈도분석과 교차분석을 진행

하였다. 연구 가설의 검증에 앞서 타당성 평가를 위해 신뢰도와 평균 분산

(average variance extracted; AVE)을 추출 값을 검토하였다.

   본 연구의 가설과 모형의 적합도 및 신뢰성에 대한 경로계수를 파악하기 위

해서 구조방정식 모형 검증을 하였다. 모든 분석은 SPSS 20.0과 AMOS 20.0을 

활용하였다.
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표본 집단 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저

표본 프래임
2020년 정보공개서와 브랜드 홈페이지에 등록된

가맹점 30개 이상의 프랜차이즈 브랜드

표본 브랜드
세븐일레븐, 유가네닭갈비, 옵티마, 이디야 등 

프랜차이즈 기업 슈퍼바이저 대상

조사방법 설문조사(자기 기입법)

설문지 배포방법 인터넷(구글) 및 설문지 배포

조사범위 전국

표본의 크기 400부 중 299명(유효 표본율 74.75%)

조사기간 2021년 10월 25일부터 11월 15일까지

<표 3-1> 표본 및 집단 설정
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3.4.2 설문지 구성

   본 연구는 선행연구 및 관련 문헌을 통해 수집한 자료를 토대로 하여 프랜차

이즈 기업의 슈퍼바이저 핵심 역량과 직무만족, 서비스 몰입, 가맹점 경영성과의 

영향을 중심으로 설문 문항을 작성하였으며, 인구통계학적 특성의 항목을 제외

한 모든 변수는 리커트(Li kert) 5점 척도를 적용하였다. 설문지에 모든 항목들

은 설문대상자 슈퍼바이저가 이해하기 쉬운 문장으로 구성했으며 기존 선행연구

에서 이미 타당성이 검증된 항목을 바탕으로 수정, 보완하여 사용하였다.

주요 변수 설문항수 출처 척도

슈퍼바이저 

핵심 역량

매장운영관리 4
김은정(2016)

전미선(2020)

Likert type

5점 척도

재무관리 4
김은정(2016)

전미선(2020)

인적자원관리 4
김은정(2016)

전미선(2020)

마케팅관리 4
김은정(2016)

전미선(2020)

서비스 몰입 8
윤기복(2005)

남윤경(2021)

직무만족 8

박한균(2014)

박동혁(2013)

성호진(2010)

가맹점경영성과 6

윤인철(2009)

박대일(2020)

황문환(2017)

<표 3-2> 설문지 구성
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Ⅳ. 연구결과

4.1 조사 대상자의 일반적 특성 

   본 연구에서는 설문조사를 통해 회수된 299부의 유효 표본을 연구 결과 분

석에 사용하였다. 설문된 응답자의 특성에 대하여 빈도분석결과 <표 4-1>과 같

으며, 인구통계학적 특성으로는 성별, 연령, 교육수준, 업계근속년수를 살펴보았다.

구분 빈도 퍼센트

성별
남자 197 65.9%

여자 102 34.1%

연령

20대 184 61.5%

30대 84 28.1%

40대 25 8.4%

50대 이상 6 2%

교육수준

고졸 이하 37 12.4%

전문대 재학 및 졸업 41 42.5%

대학교 재학 및 졸업 188 43.1%

대학원 재학 이상 66 2%

업계근속년수

3개월미만 43 14.4%

3~6개월 60 20.1%

6개월~1년 80 26.8%

1~2년 68 12.7%

2년이상 48 16.1%

합계 299 100.0%

<표 4-1> 조사대상자의 일반적 특성
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4.2 슈퍼바이징 시스템의 지원특성

   본 연구에서는 프랜차이즈 기업에 근무하는 슈퍼바이저를 대상으로한 설문조

사로, 총 62개 브랜드의 슈퍼바이저들이 설문에 참여했으며, 빈도분석결과를 정

리하면 <표 4-2>, <표4-3>와 같다. 설문조사 결과 표본 299개의 설문응답의 평

균 관리 가맹점 수는 36.7개 1개월당 가맹점 방문 횟수는 1.1개로 드러났다. 평

균 관리 가맹점 수 36개를 기준으로 다중집단분석 연구를 진행하였다.

브랜드 

가맹점 수
표본 
수

평균 

슈퍼

바이저 

수

평균

관리

가맹점

수

월 평균

매출

(만원)

평균

표준

평수

평균

1개월당

방문

횟수

평균

경영지도

시간(분)

30~49 16 1.8 27.5 4056.3 26.0 1.5 45.6

50~99 24 3.0 30.7 4537.5 29.0 1.2 59.2

100~199 42 4.1 37.4 2989.3 24.2 1.1 43.6

200~299 18 6.8 30.8 2922.2 21.2 1.1 61.7

300~399 23 9.9 34.0 2847.8 9.5 0.9 50.9

400~499 18 43.3 49.1 2300.0 12.2 0.7 34.4

500~599 39 18.5 32.6 3956.4 24.7 1.0 42.8

600~699 19 13.6 59.7 1918.4 10.7 1.1 24.5

700~799 35 18.6 39.6 4145.7 14.9 1.0 52.3

800~899 2 11.5 50.0 2603.5 15.0 1.0 20.0

1,700~3,000 42 68.3 33.9 3728.0 13.7 1.1 54.5

11,000~ 21 750.0 15.0 1400.0 20.0 1.0 45.0

평균 - 79.1 36.7 3117.1 18.4 1.1 44.5

<표 4-2> 브랜드 가맹점 수에 따른 슈퍼바이징 시스템의 지원특성



- 38 -

관리

가맹점 

수(개)

표본 

수

평균

가맹점 

수

평균

월평균

매출

평균

표준

평수

평균

평당

매출액

평균

방문

횟수

평균

경영지도

시간

20 이하 20 107.7 4540.0 31.4 144.6 1.7 54.5

21~30 36 910.2 3837.5 20.7 185.4 1.0 57.9

31~40 173 944.0 3297.4 16.8 196.2 1.0 49.1

41~50 35 528.9 3501.4 20.3 172.1 0.9 42.3

51 이상 35 486.0 2631.6 16.9 156.1 0.9 30.7

   관리 가맹점 수에 따라 슈퍼바이징 시스템의 지원 특성을 분석한 결과 관리 

가맹점 수 31~40개 구간에 표본 수 173개로 가장 많이 분포하고 있는 것으로 

드러났다. 평균 평당 매출액은 31~40개 구간이 약 평당 196만원으로 제일 높았

으며 21~30개 구간이 약 185만원으로 두 번째를 차지했다. 관리 가맹점의 평균 

방문횟수는 관리 가맹점 수가 제일 적은 1~10개 구간에서 1.7회로 가장 많이 

방문했으며, 41개 이상에서는 0.9회로 나타났다. 평균 경영 지도 시간은 관리 

가맹점 수 30개 이하에서 50분대로 나타났으나, 31~40개 구간에서는 49.1분, 

41~50개 구간에서는 42.3분, 51개 이상에서는 30.7분으로 관리 가맹점 수가 많

을수록 평균 경영지도 시간이 짧게 나타났다.

<표 4-3> 관리 가맹점 수에 따른 슈퍼바이징 시스템의 지원특성
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4.3 탐색적 요인분석

   본 연구에서 사용한 측정변수에 대해 신뢰성 분석을 통하여 신뢰성과 타당성

을 검토하였다. 탐색적 요인분석(explorratory factor analys;EFA)을 실시하였다. 

본 주성분분석(principal compenet analysisl;PCA) 방법과 직각회전 방식인 베리

맥스(varimax) 회전 방식을 사용하여 탐색적 요인 분석을 실시했으며, 그 결과 

각 측정변수의 요인적재량이 <표 4-4>와 같이 0.5이상으로 나타났다. 독립변수

는 슈퍼바이저의 핵심 역량 “매장운영관리”, “재무관리”, “인적자원관리”, “마케

팅관리” 요인과 매개변수 “서비스 몰입”, “직무만족”, 종속변수 “서비스 몰입”요

인이 도출되었다. 신뢰성 확보를 위해 Cronbach’s ⍺계수를 이용해 측정변수의 

내적 일관성을 확인한 결과 모든 요인이 기준치 이상인 0.7 이상으로 측정변수

에 대한 신뢰성이 확보되었음을 확인했다.

요인 측정변수
Factor 

Loading
Communality

누적

분산

Eigen 

Value

Cronbach’s 

⍺

매장운영

관리

op1 0.697 0.546

8.441 2.617 0.794
op2 0.679 0.586

op3 0.776 0.674

op4 0.750 0.689

재무관리

f1 0.827 0.811

17.937 2.944 0.862
f2 0.831 0.833

f3 0.786 0.76

f4 0.501 0.462

인적자원

관리

hr1 0.758 0.694

27.560 2.983 0.862
hr2 0.782 0.713

hr3 0.778 0.703

hr4 0.745 0.721

<표 4-4> 슈퍼바이저 핵심 역량에 대한 탐색적 요인분석 결과
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마케팅

관리

m1 0.830 0.795

35.872 2.577 0.809m2 0.851 0.817

m3 0.657 0.583

m4 0.504 0.484

서비스 
몰입

s1 0.664 0.615

48.199 3.822 0.905

s2 0.745 0.736

s3 0.803 0.811

s4 0.808 0.801

s5 0.735 0.698

직무만족

j1 0.611 0.623

58.892 3.315 0.867

j2 0.673 0.648

j3 0.713 0.661

j4 0.671 0.613

j5 0.728 0.727

가맹점
경영성과

p1 0.733 0.716

69.514 3.293 0.877

p2 0.813 0.660

p3 0.756 0.604

p4 0.587 0.671

p5 0.701 0.689

KMO=.919, Barlett 의 구형성 검정=5718.166, df=465, p<.000
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4.4 확인적 요인분석 

   연구모델의 확인적 요인분석에 앞서, 해당요인의 타당성을 검증하기 위해 탐

색적 요인분석을 실시하였다. 측정모델의 적합도를 검증하는 확인적 요인분석

(Confirmatory Factor Analysis, CFA)을 실시하여 측정한 변수들의 이론변수를 

지지하고, 구조가 타당한지 검증하였다(배병렬, 2011). 일반적으로 모형의 적합

도를 나타내는 것은 원소 간 평균차이(RMR), 기초부합치(GFI), 조정부합치

(AGFI), 비교적합지수(CFI), 표준적합지수(NFI) 등이 있다. 모형 적합도 종류 및 

평가기준은 다음과 같다.

지수 기준치 의미 

χ², χ²/df(q) Ÿ 1<χ²/df<5
Ÿ -χ²값이 작을수록 좋은 모형임

Ÿ -χ²/df(normed chi square)값 

절대 

적합도 

지수

GFI Ÿ  보통 0.9 이상이면 양호
Ÿ 절대부합지수의 하나인 기초 부

합치임

AGFI Ÿ  보통 0.9 이상이면 양호 Ÿ 조정부합지수

RMSEA

Ÿ 0.1~0.08 : 보통

Ÿ 0.08~0.05 : 양호

Ÿ 0.05 : 좋음

Ÿ 여러 모수들을 포함하는 복잡한 

모델에 의한 외견상의 적합도 상

승을 조정한 지표임

증분 

적합도 

지수

CFI Ÿ  보통 0.9 이상이면 양호 Ÿ NFI를 보완하는 지표임

NFI Ÿ  보통 0.9 이상이면 양호

Ÿ 관측 변수 간 상관을 0으로 가정

한 독립모델을 비교대상으로 하

여 설정된 모형을 평가한 지표임

<표 4-5> 모형 적합도 종류 및 평가기준
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   분석 결과, χ²값은 822.696(df=413, p=0.000)로 나타났다. 다른 적합도 지

수는 Q값은 1.992, GFI=0.849(AGFI=0.818), CFI=0.925, RMR=0.042로 모든 

값이 기준치를 충족하거나 근사한 값을 나타내 본 연구의 측정모델은 적합한 모

형이라고 할 수 있다. 

   다음으로 연구 개념별로 집중타당성을 검정하기 위하여 평균분산추출 값(AV

E), 합성신뢰도(CCR)를 산출하였으며, AVE는 0.5이상, 합성신뢰도는 0.7이상이 

바람직하다(Hair et al., 2006). 본 연구의 연구개념별 AVE는 0.501이상, 합성신

뢰도는 0.8 이상으로 나타나 측정변수들의 집중타당성이 확보되었다.

   본 연구의 측정항목에 대한 표준화 적재량, Estimate, C.R. 값 및 AVE, CC

R 값은 <표 4-6>와 같이 나타내고 있다. 

　측정 변수　 표준화 Estimate S.E. C.R. P AVE CCR

매장
운영
관리

op1 0.630 0.844 0.088 9.598 ***

0.501 0.800 
op2 0.674 0.884 0.087 10.194 ***

op3 0.742 1 　 　 　

op4 0.776 1.106 0.097 11.37 ***

재무
관리

f1 0.868 1.411 0.128 11.039 ***

0.638 0.873
f2 0.886 1.487 0.133 11.148 ***

f3 0.813 1.254 0.118 10.628 ***

f4 0.594 1 　 　 　

인적
자원
관리

hr1 0.779 0.877 0.062 14.046 ***

0.611 0.863
hr2 0.778 0.865 0.062 14.009 ***

hr3 0.765 0.959 0.07 13.743 ***

hr4 0.805 1 　 　 　

<표 4-6> 확인적 요인분석 결과
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마케팅
관리

m1 0.862 1.537 0.164 9.356 ***

0.55 0.825
m2 0.876 1.557 0.166 9.392 ***

m3 0.640 1.189 0.147 8.065 ***

m4 0.530 1 　 　 　

서비스
몰입

s1 0.703 1 　 　 　

0.668 0.909

s2 0.807 1.021 0.077 13.19 ***

s3 0.885 1.138 0.079 14.386 ***

s4 0.880 1.223 0.085 14.314 ***

s5 0.798 1.116 0.086 13.053 ***

직무
만족

j1 0.727 0.827 0.061 13.667 ***

0.569 0.868

j2 0.723 0.86 0.063 13.585 ***

j3 0.755 0.863 0.06 14.373 ***

j4 0.734 0.862 0.062 13.854 ***

j5 0.828 1 　 　 　

가맹점
성과

p1 0.850 1 　 　 　

0.596 0.880

p2 0.730 0.81 0.057 14.226 ***

p3 0.682 0.953 0.073 12.962 ***

p4 0.799 0.911 0.056 16.198 ***

p5 0.787 0.964 0.061 15.848 ***

 *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05

a : 분석 시 1.0의 값이 지정된 것임 
b : 모든 C.R. 값은 p, 0.001수준에서 유의적으로 요인 적재되었음을 나타냄
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   다음으로, 측정항목들의 판별타당성을 조사하였다. 판별타당성은 측정도구들

이 서로 다른 측정하기 위해 사용되는 것을 검증하기 위한 것으로, 판별타당성

의 검증은 주로 분산추출검증(variance extracted test)을 통해 확인하는 것이 일

반적이다(Hatcher, 1994). 분산 추출검증은 각 요인의 분산 추출값(AVE)이 각 

요인 간의 상관관계 값의 제곱보다 클 경우 판별타당성을 입증받을 수 있다

(Hatcher, 1994). 분산추출검증은 <표4-7>에서 나타난 바와 같이 AVE의 최소

값은 0.501로 상관계수의 제곱 값의 최대치인 0.353보다 크게 나타나 본 연구에

서 사용된 항목들이 판별타당성을 확보하였다고 할 수 있다. 

1) (AVE) 값 2) R 3) R2

항목 1 2 3 4 5 6 7

매장운영 (0.501)1) 0.2343) 0.186 0.163 0.077 0.224 0.106

재무관리 0.4842) (0.638) 0.208 0.231 0.168 0.393 0.114

인적자원 .431 .456 (0.611) 0.276 0.183 0.197 0.173

마케팅 .404 .481 .525 (0.550) 0.190 0.241 0.208

서비스
몰입 .278 .41 .428 .436 (0.668) 0.353 0.442

직무만족 .473 .627 .444 .491 .594 (0.569) 0.281

가맹점
성과 .325 .338 .416 .456 .665 .53 (0.596)

<표 4-7> 판별타당성 검토
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4.5 연구 가설의 검증 

4.5.1 연구모형의 검증

   구조방정식 모형(Structural Equation Modeling, SEM)분석을 실시하여 본연

구에서 설정한 이론모형을 검증하였다. 변수들 간의 관계에 대한 모형 적합도 

평가가 선행된 후 구조방식 모형 분석에서 경로계수를 통해 설정된 가설을 검증

하여야 한다. 구조방정식 모형 분석에서 경로계수를 통해 설정된 가설을 검증하

기 위해서는 변수들 간의 관계에 대한 모형의 적합도 평가가 선행되어야 한다

(Hair, Black, Babin, Anderson, 2009). 

   <그림 4-1>은 본 연구의 측정변수인 슈퍼바이저 핵심 역량(매장운영관리, 재

무관리, 인적자원관리, 마케팅관리), 서비스 몰입, 직무만족, 가맹점 경영성과 간

의 영향관계에 대한 가설을 검증한 결과의 경로모형을 나타내고 있다. 

<그림 4-1> 연구모형의 가설검증 결과
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   본 연구의 연구 모형의 적합도를 분석한 결과 <표 4-8>와 같다. 연구모형에 

대해 검증하기 전의 적합도 분석 결과는 χ²에 대한 p<0.000으로 통계적으로 

유의하게 나타났다. 적합도 지수를 살펴보면 GFI=0.858, AGFI= 0.83, 

RMR=0.051, CFI=0.858로 분석되었으며, 적합도 지수가 양호한 수준으로 나타

났다. 분석된  값을 기준으로 만족할 만한 모형이라고 평가될 수 있다. 또한, 구

성 요인들 간의 영향관계를 설명하는 데 좋은 모형이라고 할 수 있다.

   연구결과를 바탕으로 각 요인의 경로계수를 살펴보면 <그림 4-1>, <표 

4-8>과 같이 나타낼 수 있다.

χ2 p-value GFI AGFI CFI NFI RMR

이론모형 786.522 p<0.000 0.858 0.83 0.858 0.868 0.051

<표 4-8> 이론 모형의 적합도 지수
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4.5.2 가설 검증 결과

   본 연구에서는 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따른 슈퍼바이저 핵심역량이 

서비스 몰입과 직무만족이 가맹점 경영성과에 미치는 영향관계를 파악하고자 한다.

 4.5.2.1 슈퍼바이저 핵심 역량과 서비스 몰입 간의 관계

H1. 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 핵심역량은 서비스몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

   프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 핵심역량이 서비스몰입에 미치는 영향에 대한 

가설검증 결과 재무관리능력의 표준화 계수는 0.193, C.R. 2.611(P<0.01), 인적

자원관리능력의 표준화 계수는 0.255, C.R. 3.214(P<0.01), 마케팅관리능력의 표

준화 계수는 0.188, C.R. 2.507(P<0.05)으로 분석되어 긍정적인 영향이 있는 것

으로 나타나 가설 H1-2,H1-3,H1-4는 채택되었다. 그러나 매장운영관리능력의 

표준화계수는 0.072, C.R. 0.871(P=0.384)으로 분석되어 서비스몰입에 영향을 

미치지 않는 것으로 나타났다. 가설 H1-1은 기각되었다.

H1-1. 슈퍼바이저의 매장운영관리능력은 서비스 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2. 슈퍼바이저의 재무관리능력은 서비스 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3. 슈퍼바이저의 인적자원관리능력은 서비스 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4. 슈퍼바이저의 마케팅관리능력은 서비스 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설
표준화

계수
Estimate C.R. p-value 결과

H1-1 매장운영관리 → 서비스몰입 0.072 0.102 0.871 0.384 기각

H1-2 재무관리  → 서비스몰입 0.193 0.24 2.611 ** 채택

H1-3 인적자원관리 → 서비스몰입 0.255 0.234 3.214 ** 채택

H1-4 마케팅관리 → 서비스몰입 0.188 0.281 2.507 * 채택

 *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05

<표 4-9> 슈퍼바이저 역량이 서비스 몰입에 미치는 영향 검증 결과



- 48 -

 4.5.2.2 슈퍼바이저 핵심 역량과 직무만족 간의 관계

 H2. 프랜차이즈 기업의 프랜차이즈 역량은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

   프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 핵심역량이 직무만족에 미치는 영향에 대한 

가설검증 결과 매장운영관리능력 표준화 계수는 0.189, C.R. 2.455(P<0.05), 

재무관리능력의 표준화 계수는 0.447, C.R. 5.825(P<0.001), 인적자원관리능력의 

표준화계수는 0.143, C.R. 2.044(P<0.05), 마케팅관리능력의 표준화 계수는 

0.155, C.R. 2.316(P<0.05)으로 분석되어 긍정적인 영향이 있는 것으로 나타났

다. 가설 H2-1, H2-2, H2-3, H2-4는 채택되었다. 

H2-1. 슈퍼바이저의 매장운영관리능력은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2. 슈퍼바이저의 재무관리능력은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3. 슈퍼바이저의 인적자원관리능력은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-4. 슈퍼바이저의 마케팅관리능력은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설
표준화

계수
Estimate C.R. p-value 결과

H2-1 매장운영관리 → 직무만족  0.189 0.287 2.455 * 채택

H2-2 재무관리 → 직무만족 0.447 0.593 5.825 *** 채택

H2-3 인적자원관리 → 직무만족 0.143 0.14 2.044 * 채택

H2-4 마케팅관리 → 직무만족 0.155 0.248 2.316 * 채택

 *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05

<표 4-10> 슈퍼바이저 역량이 직무만족에 미치는 영향 검증 결과
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 H3. 슈퍼바이저의 서비스몰입은 가맹점 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

 H4. 슈퍼바이저의 직무만족은 가맹점 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

   프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 핵심역량이 서비스 몰입과 직무만족에 대한 

가맹점 경영성과에 미치는 영향에 대한 가설검증 결과 서비스 몰입의 표준화 계

수는 0.611, C.R. 9.158(P<0.001), 직무만족의 표준화 계수는 0.261 C.R. 4.649 

(P<0.001)으로 분석되어 가맹점 경영성과에 긍정적인 영향이 있는 것으로 나타

났다. H3, H4 가설 모두 채택되었다.

4.5.3 슈퍼바이저 관리 가맹점 수에 따른 다중집단분석 검증 결과

 H5. 슈퍼바이저의 역량이 서비스몰입과 직무만족을 통해 가맹점성과에 미치는 

영향은 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따라 집단 간 차이가 있을 것이다.

   본 연구에서는 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 관리 가맹점 수에 따라 슈퍼바

이저의 핵심역량이 서비스몰입, 직무만족의 영향을 미치는 것과 가맹점 경영성

과의 차이를 파악하기 위해 설문지를 응답한 슈퍼바이저들의 평균 관리 가맹점 

수가 36.7개를 기준으로 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수가 36개 미만(n=134)인 

집단과 36개 이상(n=165)인 집단으로 분류하여 다중집단분석(Multiple-Group 

Analysis) 실시하였다.

   관리 가맹점 수가 36개 미만인 집단과 이상의 집단의 경로계수가 동일하다는 

제약모형을 설정하고, 이를 비 제약모형과 비교하여 집단 간 차이분석을 실시한 

가설
표준화

계수
Estimate C.R. p-value 결과

H3  서비스몰입 → 가맹점 경영성과 0.611 0.615 9.158 *** 채택

H4  직무만족 → 가맹점 경영성과 0.261 0.247 4.649 *** 채택

 *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05

<표 4-11> 서비스몰입과 직무만족이 가맹점 경영성과에 미치는 영향 검증 결과
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결과 비 제약모형의 적합도는 χ2=822.696(df=413), CMIN/df=1.992, GFI= 

0.849, AGFI=0.818, RMR=0.042으로 나타났다. 또, 어느 변수에서 영향이 나

타나는지를 경로별로 확인하기 위하여 경로별로 각각 제약하고 슈퍼바이저의 관

리 가맹점 수가 36개점 미만인 집단과 36개점 이상인 집단에 대해 자유모델 및 

제약모델을 설정했으며 경로별로 다중집단분석을 실시하였다. 

   그 결과 매장운영관리역량과 서비스몰입의 경로에서 유의적인 검증기준 이상

의 값 Δχ2=4.476으로 나타났으며, 관리 가맹점 수 집단 간의 영향의 차이가 

있는 것으로 드러났다. 아래 <표 4-12> 다중집단분석 결과와 같다.

가설
36개 미만
(n=134)

36개 이상
(n=165) 비 제약

모델 χ2 
(df=832)

제약
모델 χ2 
(df=833)

Δχ2

　β P 　β P (df=1)

H1-1
매장운영관리 

→ 서비스몰입
0.291 * -0.103 0.439 1297.865 1302.341 4.476

H1-2
재무관리 

→ 서비스몰입
0.184 0.154 0.262 * 1297.865 1297.876 0.011

H1-3
인적자원관리 

→ 서비스몰입
0.153 0.202 0.229 ** 1297.865 1297.987 0.122

H1-4
마케팅관리 

→ 서비스몰입
0.027 0.808 0.369 ** 1297.865 1299.52 1.655

H2-1
매장운영관리 

→ 직무만족
0.274 * 0.164 0.221 1297.865 1299.173 1.308

H2-2
재무관리 

→ 직무만족
0.465 *** 0.654 *** 1297.865 1297.961 0.096

H2-3
인적자원관리 

→ 직무만족
0.075 0.483 0.14 0.08 1297.865 1298.026 0.161

H2-4
마케팅관리 

→ 직무만족
0.058 0.559 0.315 * 1297.865 1298.765 0.9

H3

 서비스몰입 

→ 가맹점성과
0.655 *** 0.62 *** 1297.865 1297.911 0.046

H4

 직무만족 

→ 가맹점 성과
0.262 *** 0.259 ** 1297.865 1297.878 0.013

 *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05

<표 4-12> 관리 가맹점 수에 따른 다중집단분석 검증 결과
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 4.5.3.1 관리 가맹점 수 36개 미만 집단 분석 결과

   슈퍼바이저의 관리 가맹점 수가 36개 미만의 집단의 경로분석을 실시한 결

과, 슈퍼바이저의 매장운영관리가 서비스 몰입에 유의한 영향(β=0.291, p<0.05)

을 미치는 것으로 나타났다. 매장운영관리(β=0.274, p<0.05), 재무관리(β

=0.465, p<0.001)은 직무만족에 영향을 미치며, 서비스몰입(β=0.655, p<0.001)

과 직무만족(β=0.262, p<0.001)이 가맹점 성과에 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 반면, 재무관리, 인적자원관리, 마케팅관리는 서비스몰입에 영향을 미치지 않

으며, 인적자원관리와 마케팅관리는 직무만족에도 영향을 미치지 않았다.

<그림 4-2> 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수 36개 미만 집단 분석 결과
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가설
Standard

Estimate
C.R. p-value 결과

H1-1 매장운영관리 → 서비스몰입 0.291 1.966 * 채택

H1-2 재무관리 → 서비스몰입 0.184 1.425 0.154 기각

H1-3 인적자원관리 → 서비스몰입 0.153 1.275 0.202 기각

H1-4 마케팅관리 → 서비스몰입 0.027 0.242 0.808 기각

H2-1 매장운영관리 → 직무만족 0.274 2.068 * 채택

H2-2 재무관리 → 직무만족 0.465 3.677 *** 채택

H2-3 인적자원관리 → 직무만족 0.075 0.701 0.483 기각

H2-4 마케팅관리 → 직무만족 0.058 0.585 0.559 기각

H3  서비스몰입 → 가맹점성과 0.655 7.159 *** 채택

H4  직무만족 → 가맹점 성과 0.262 3.364 *** 채택

 *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05

<표 4-13> 관리 가맹점 수 36개 미만 집단의 경로계수
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 4.5.3.2 관리 가맹점 수 36개 이상 집단 분석 결과

   슈퍼바이저의 관리 가맹점 수가 36개 이상의 집단의 경로분석을 실시한 결

과, 슈퍼바이저의 재무관리(β=0.262, p<0.05), 인적자원관리(β=0.229, p<0.01), 

마케팅관리(β=0.369, p<0.01)가 서비스 몰입에 유의한 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 재무관리(β=0.654, p<0.001), 마케팅관리(β=0.315, p<0.05)는 직무

만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서비스몰입(β=0.62, p<0.001)과 직무만

족(β=0.259, p<0.001)은 가맹점 경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

<그림 4-3> 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수 36개 이상 집단 분석 결과
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가설
Standard

Estimate
C.R. p-value 결과

H1-1 매장운영관리 → 서비스몰입 -0.103 -0.774 0.439 기각

H1-2 재무관리 → 서비스몰입 0.262 2.101 * 채택

H1-3 인적자원관리 → 서비스몰입 0.229 2.764 ** 채택

H1-4 마케팅관리 → 서비스몰입 0.369 2.686 ** 채택

H2-1 매장운영관리 → 직무만족 0.164 1.223 0.221 기각

H2-2 재무관리 → 직무만족 0.654 4.23 *** 채택

H2-3 인적자원관리 → 직무만족 0.14 1.75 0.08 기각

H2-4 마케팅관리 → 직무만족 0.315 2.369 * 채택

H3  서비스몰입 → 가맹점성과 0.62 6.046 *** 채택

H4  직무만족 → 가맹점성과 0.259 3.158 ** 채택

 *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05

<표 4-14> 관리 가맹점 수 36개 이상 집단의 경로계수
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가설

36개 미만
(n=134)

결과

36개 이상
(n=165)

결과

　β P 　β P

H1-1
매장운영관리 

→ 서비스몰입
0.291 * 채택 -0.103 0.439 기각

H1-2
재무관리 

→ 서비스몰입
0.184 0.154 기각 0.262 * 채택

H1-3
인적자원관리 

→ 서비스몰입
0.153 0.202 기각 0.229 ** 채택

H1-4
마케팅관리 

→ 서비스몰입
0.027 0.808 기각 0.369 ** 채택

H2-1
매장운영관리 

→ 직무만족
0.274 * 채택 0.164 0.221 기각

H2-2
재무관리 

→ 직무만족
0.465 *** 채택 0.654 *** 채택

H2-3
인적자원관리 

→ 직무만족
0.075 0.483 기각 0.14 0.08 기각

H2-4
마케팅관리 

→ 직무만족
0.058 0.559 기각 0.315 * 채택

H3
 서비스몰입 

→ 가맹점성과
0.655 *** 채택 0.62 *** 채택

H4
 직무만족 

→ 가맹점성과
0.262 *** 채택 0.259 ** 채택

 *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05

<표 4-15> 관리 가맹점 수에 따른 경로모형 검증 결과
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Ⅴ. 결론

5.1 연구결과 요약 

   본 연구는 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따른 핵심역량(매장운영관리, 재무

관리, 인적자원관리, 마케팅관리)이 서비스 몰입과 직무만족을 통해 가맹점 경영

성과에 어떻게 영향을 미치는지에 대해 분석하여 프랜차이즈 기업에게 올바른 

슈퍼바이징 시스템을 제시함으로써, 건강한 가맹사업 문화를 만들어 프랜차이즈 

산업 발전에 기여하기 위한 목적을 가진다. 이를 위해 프랜차이즈 슈퍼바이징 

시스템, 슈퍼바이저 핵심 역량, 서비스 몰입, 직무만족, 가맹점 경영성과에 대한 

선행연구를 통해 이론적 배경 및 근거를 제시하였다.

   첫째, 프랜차이즈 기업들의 슈퍼바이징 지원 특성을 파악한 결과, 슈퍼바이저

들의 평균 관리 가맹점 수는 36.7개인 것으로 드러났으며, 월평균 방문 횟수는 

1.1회로 나타났다. 관리 가맹점 수 31~40개 구간이 전체 표본의 57.8%로 가장 

많은 것으로 드러났으며, 관리 가맹점 수에 따른 평균 평당 매출액은 31~40개

구간이 196.2 만원, 21~30개 구간이 185.4 만원으로 높게 나타났다. 관리 가맹

점 수가 적은 20개 이하 구간에서는 방문 횟수가 1.7회로 높았으며, 경영 지도 

시간이 54분대로 길게 나타난 반면, 관리 가맹점 수가 많은 40개 이상 구간에서

는 매장 방문 횟수는 0.9회, 경영 지도 시간 30분 이내로 나타났다. 이를 통해 

슈퍼바이저의 관리 가맹점 수가 적을수록 슈퍼바이징 서비스의 질이 높아지며, 

가맹점 경영성과를 위해 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수를 21~40개 사이로 배정

해야 한다고 판단된다.

   둘째, 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저의 핵심 역량이 서비스 몰입에 미치는 

영향에 대해 분석한 결과, 매장운영관리는 영향관계를 보이지 않았으며 이를 제

외한 재무관리, 인적자원관리, 마케팅관리는 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 영향력이 높은 요인 순으로는 인적자원관리, 재무관리, 마케팅관리으로 

나타났다. 본 연구의 슈퍼바이징 지원 특성 설문 결과 슈퍼바이저 한달 평균 

1.1회 관리 가맹점을 방문하는 것으로 집계된 것을 고려했을 때, 매장의 위생과 
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분위기, 고객대기관리, 발주시스템관리로 구성된 매장운영관리역량은 실제 매장

을 방문해야만 평가할 수 있는 항목으로 구성되어 있지만, 실제 슈퍼바이저들의 

직무 수행 여건 상 관리 가맹점을 자주 방문할 수 없어 스스로 매장운영관리능

력을 판단하는 것이 어려운 부분이 있는 것으로 판단된다.

   프랜차이즈 슈퍼바이저의 핵심 역량이 직무만족에 미치는 영향을 분석한 결

과, 앞선 서비스 몰입에 대한 영향과는 다르게 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 

핵심 역량을 구성하는 4가지의 요인 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타

났다. 직무만족에 영향력이 높은 요인은 순차적으로 재무관리, 매장운영관리, 마

케팅관리, 인적자원관리로 나타났다. 재무관리는 매장의 매출, 일반관리비, 손익

계산서, 세무관련 업무가 평가항목으로 구성되어 있으며, 다른 항목보다 숫자로 

보여지는 가맹점의 경영성과이기 때문에 직무만족에 영향이 큰 것으로 판단된다.

   셋째, 슈퍼바이저의 서비스 몰입과 직무만족이 가맹점 경영성과에 미치는 영

향을 검증한 결과, 두 요인 모두 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 가맹

본부는 슈퍼바이저의 서비스 몰입과 직무만족을 높이면 가맹점의 경영성과가 향

상될 것으로, 슈퍼바이저의 관점에서의 효율적인 시스템 운용이 필요하다.

   넷째, 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따른 집단 간 연구 모형 경로에 유의

한 차이가 있는지 실증분석하기 위해 전체 응답된 설문의 평균 관리 가맹점 수

36.7개를 기준으로 관리 가맹점 수 36개 미만과 36개 이상의 집단으로 구분하

여 차이를 검증하였다. 

   관리 가맹점 수 36개 미만 집단에서는 슈퍼바이저의 매장운영관리역량이 서

비스몰입에 긍정적인 영향관계를 보였으며 재무관리, 인적자원관리, 마케팅관리

가 서비스 몰입에 영향관계를 보이지 않았다. 매장운영관리, 재무관리는 직무만

족에 영향관계를 보였으며, 인적자원관리와 마케팅관리는 영향관계를 보이지않았

다. 서비스몰입과 직무만족은 가맹점경영성과에 영향관계를 보였다.

   관리 가맹점 수 36개 이상 집단에서는 매장운영관리를 제외한 재무관리, 인

적자원관리, 마케팅관리가 서비스몰입에 영향관계를 보였다. 재무관리와 마케팅

관리는 직무만족에 영향관계를 보였으며, 매장운영관리와 인적자원관리는 영향관

계를 보이지 않았다. 서비스몰입과 직무만족은 가맹점경영성과에 영향관계를 보였다.

   다중집단분석결과 서비스몰입에 미치는 슈퍼바이저 역량은 관리 가맹점 수 
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36개 미만에서는 매장운영관리, 36개 이상에서는 재무관리, 인적자원관리, 마케

팅관리로 두집단에서 상이한 결과를 보였다. 직무만족 요인에는 두집단 모두 재

무관리가 영향관계를 보였으며, 인적자원관리는 영향관계를 보이지 않았다. 직무

만족에서는 36개 미만에서는 매장운영관리, 36개 이상에서는 마케팅관리가 영향

관계를 보여 두 역량에서 상이한 결과를 보였다. 두 집단 모두 슈퍼바이저의 서

비스몰입과 직무만족은 가맹점 경영성과에 영향을 미치는 것으로 검증되었다.

   관리 가맹점 수가 적을수록 직접 매장을 방문하여 자세한 경영지도를 제공 

할 수 있는 기회가 있어, 매장운영관리능력이 서비스 몰입, 직무만족에 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 하지만, 관리 가맹점 수가 많은 슈퍼바이저 집단은 직

접 매장에 방문하여 진단하고 경영에 대한 지도를 제공하는 것보다 판매촉진계

획, 지역마케팅계획, 홍보 매체 선택, 할인과 이벤트 행사 등 본사에서 가이드라

인을 제공하는 항목으로 구성되어 있는 마케팅 관리역량요인과 서비스몰입요인

에서만 영향이 나타났다. 즉, 관리 가맹점 수가 적을수록 매장에 직접 방문하여 

할 수 있는 업무를 중심으로 가맹점에게 서비스를 제공하고, 관리 가맹점 수가 

많을수록 본사에서 가이드라인을 제공하는 업무를 중심으로 슈퍼바이징 서비스

를 제공하는 것으로 판단된다.
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5.2 연구의 시사점

5.2.1 학문적 시사점

   슈퍼바이저의 기존 연구에서는 슈퍼바이저의 역량과 가맹점과의 관계의 질과 

성과에 초점을 둔 연구가 대부분이었다. 하지만 본 연구에서는 관리 가맹점 수

를 파악하여, 집단 간의 차이를 분석하고, 슈퍼바이저의 서비스 몰입요인에 초점

을 둔 연구가 진행된 것에 차별점이 있다. 본 연구의 학문적 시사점은 다음과 

같다.

   첫째, 프랜차이즈 슈퍼바이징 시스템에 대한 국내 연구가 아직 많이 이루어

지지 않은 상황에 프랜차이즈 기업의 지원특성을 파악하여 학문적 토대를 마련

하였다. 기존 선행 연구들은 프랜차이즈 가맹본부의 지원이 가맹점에게 미치는 

영향을 중심으로 연구된 반면, 본 연구는 가맹본부의 지원 중 ‘슈퍼바이징 시스

템’에 초점을 맞추어 연구되었다.

   둘째, 기존 연구에서 슈퍼바이저 핵심역량의 요인으로 정의된 매장운영관리

역량, 재무관리역량, 인적자원관리역량, 마케팅관리역량 네가지 요인을 토대로 

프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저 핵심역량이 서비스몰입과 직무만족요인에 미치는 

영향관계를 규명하였다. 본 연구에서 매장운영관리능력은 서비스몰입에 영향을 

미치지 않는다고 검증하였지만, 김은정(2016)은 슈퍼바이저의 핵심역량 4가지 

중 매장운영관리능력만이 가맹점과의 관계의 질에 영향을 미치며, 재무적 성과

로 이어진다하고 하였다. 이는 슈퍼바이저의 핵심역량 중 매장운영관리역량이 

가맹점과의 관계의 질에서 중요한 역할을 하지만, 실제의 슈퍼바이저의 근무 여

건에서는 중요시되고 있지 않는 것으로 판단된다.

   셋째, 슈퍼바이저의 서비스몰입과 직무만족이 가맹점 경영성과에 미치는 영

향을 파악하였다. 슈퍼바이저가 가맹점주에게 제공하는 서비스몰입과 자신의 직

무에 대한 만족도가 높아야 가맹점 매출향상을 돕는 적극적인 슈퍼바이징을 제

공한다. 가맹본부는 이러한 슈퍼바이저의 서비스몰입과 직무만족을 높이기 위해 

긍정적인 본사 문화, 승진의 기회, 슈퍼바이징 방법, 마케팅 방법 등 다양한 교

육을 진행 할 수 있다. 
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   넷째, 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따라 슈퍼바이저의 핵심역량(매장운영

관리능력, 재무관리능력, 인적자원관리능력, 마케팅관리능력)이 서비스몰입과 직

무만족 요인에 미치는 영향, 서비스몰입과 직무만족이 가맹점 경영성과요인에 

미치는 영향이 집단 간 차이가 있는지에 대해 분석하였다.

   그 결과 전체 평균 가맹점 수인 36개 미만인 집단에서는 매장운영관리역량만

이 서비스 몰입요인에 영향을 보였으며, 반대로 36개 이상 집단에서는 재무관리

능력, 인적자원관리능력, 마케팅관리능력만 서비스 몰입요인에 영향을 보였다.   

   슈퍼바이저의 재무관리 역량은 직무만족요인에 두 집단 모두 영향을 보였으

며, 36개 미만 집단에서는 매장운영관리역량만, 36개 이상 집단에서는 마케팅관

리역량만 영향을 보였다. 슈퍼바이저가 관리 가맹점 수가 많고 적음에 따라 서

비스 몰입과 직무만족에 영향을 끼치는 슈퍼바이저 핵심역량요인이 다른 것으로 

나타났다. 관리 가맹점 수가 적을수록 매장에 직접 방문하여 할 수 있는 업무를 

중심으로 업무를 수행하고, 관리 가맹점 수가 많을수록 본사에서 가이드라인을 

제공하는 업무를 중심으로 슈퍼바이징 서비스를 제공하는 것으로 볼 수 있다. 

슈퍼바이저가 가맹점에게 제대로된 슈퍼바이징 서비스를 제공할 수 있도록 가맹

본부들은 올바른 슈퍼바이징 시스템 구축이 필요하다.

5.2.2 실무적 시사점

 

   본 연구는 현재 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이징 시스템에 대한 지원특성를 파

악하고 프랜차이즈 본부 시스템에 대한 구체적인 기준 및 방향을 제시하는 것에 

의의가 있으며. 본 연구의 실무적 시사점은 다음과 같다.

   첫째, 가맹본부는 정기적으로 슈퍼바이징 시스템을 개선하여 가맹점의 경영

성과를 높이고, 브랜드만의 슈퍼바이징 노하우를 만들어야한다. 2020년 기준 대

한민국의 브랜드 수는 총 7,094개이며, 가맹점 100개 이상의 브랜드는 404개로 

5.7%에 불과하다. 과도하게 많은 프랜차이즈 브랜드 수와 허술한 가맹사업으로 

외식 프랜차이즈의 경우 매년 폐점률이 증가하고 있다. 가맹본부들은 국내 대형 

프랜차이즈 브랜드에서 슈퍼바이징 시스템을 운영하고 있는 선례들을 바탕으로 

외/내부적인 상황변동에 따라 꾸준히 지식과 경험을 쌓아 각자의 브랜드에 맞는 
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슈퍼바이징 노하우를 만들어, 가맹본부와 가맹점을 보호하고 건전한 가맹사업문

화를 만들어야한다.

   둘째, 프랜차이즈 기업의 슈퍼바이저는 가맹점에게 제공하는 서비스 몰입과 

직무만족이 높을수록 관리하는 가맹점의 경영성과가 높게 나타났다. 이에 따라 

프랜차이즈 가맹본부들은 슈퍼바이저의 서비스몰입을 높이기 위해서 경영지도의 

품질을 향상시키기 위한 정기적인 교육, 가맹점 만족도 향상을 위한 방안 수립, 

가맹점 질문에 대한 적절한 대응을 실시해야 한다. 직무만족을 높이기 위해서는 

슈퍼바이저들이 일에 대한 기쁨과 보람을 느낄 수 있도록 승진의 기회 등 보상

체계를 명확히 해야 하며, 직장 내 상사와 동료와의 커뮤니케이션 활성화, 슈퍼

바이징 방법에 대한 의견 수렴 및 적용으로 자신의 능력과 창의력을 발휘할 수 

있는 기회를 제공해야 한다.

   셋째, 슈퍼바이저에게 지역의 특성과 가맹점의 거리를 고려하여 36개 미만의 

관리 가맹점 수를 배정하고, 월 1회이상 방문할 수 있도록 해야한다. 가맹점에게 

매출상승을 위한 경영지도서비스를 제공하는 것에는 ①슈퍼바이저가 자신의 시

간과 노력을 들여 경영지도를 하는 것, ②가맹점주가 스스로 시간과 노력을 투

자하여 바뀌어야하는 것, ③본부의 시스템을 공지하고 지도해주는 세가지 영역

으로 나눠볼 수 있다. 관리 가맹점 수가 36개 미만인 곳에서는 매장을 방문하여 

슈퍼바이저 자신의 시간과 노력이 많이 투자되는 매장운영관리에 대한 역량이 

높을수록 서비스몰입과 직무만족이 높은 것을 확인할 수 있다. 반면, 관리 가맹

점 수가 36개 이상인 곳에서는 본사의 공지사항과 지침에 대해서 공지하고 지도

하는 부분인 마케팅관리역량, 마케팅관리역량이 높을 때, 서비스 몰입과 직무만

족이 높은 것으로 나타났다. 관리 가맹점 수가 적을수록 가맹점에게 적극적인 

경영지도서비스를 제공하여 가맹점의 성과를 이끌어 낼 수 있을 것으로 판단된

다. 재무관리역량은 가맹점의 매출과 비용 등 가맹점의 운영상황을 직접적으로 

표현하는 숫자에 대한 항목으로 슈퍼바이저에게 직접적으로 지각되는 지표이기 

때문에, 재무관리역량이 높을수록 슈퍼바이저의 직무만족에 영향을 미치는 것으

로 판단된다. 
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5.3 연구의 한계점

   본 연구는 프랜차이즈 본부의 슈퍼바이저의 관리 가맹점 수에 따른 슈퍼바이

저의 핵심 역량이 서비스몰입, 직무만족이 가맹점의 경영성과에 미치는 영향을 

검증하기 위해 연구모형과 가설을 설정하고 분석하였으나, 다음과 같은 한계점

을 가지고 있다. 이에 따라 한계점을 보완할 수 있는 향후 연구방향을 제시하고

자 한다.

   첫째, 본 연구는 기업을 분류하지 않고 전체 업종을 대상으로 조사함으로써 

다양한 프랜차이즈 업종에 대한 구체적인 실증연구가 이루어지지 못하였으나, 

향후 세분화한 연구가 필요할 것이다. 

   둘째, 프랜차이즈 기업의 가맹점 위치 특성을 충분히 고려하지 않았다. 관리 

가맹점이 서로 가까이에 위치되어있는 경우 가맹점 간 이동 거리와 시간이 짧아 

더 많은 관리 가맹점 수를 배정받을 수 있지만, 가맹점 간 사이가 멀 경우 이동

시간을 고려하여 적은 가맹점 수를 배정받을 수 있다. 

   셋째, 슈퍼바이저의 직급에 따라 관리 가맹점 수를 구분하지 않았다. 일부 브

랜드에서 직급이 높을수록 다른 업무를 포함하기 때문에 적은 관리 가맹점 수를 

가지고 있었다. 슈퍼바이저 중 직급을 특정하여 연구를 진행한다면 보다 표준화

된 연구를 진행 할 수 있을 것이다.

   따라서, 향후 연구는 위의 세가지 사항을 고려하여 다양한 독립변수, 매개

변수를 활용하여 설문대상을 구체화시킨 상태로 업종별, 규모별, 슈퍼바이저 직

급별 구체적인 자료를 수집하여 조사 결과의 신뢰성과 타당성이 더욱 높아지도록 

해야한다.
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I. 다음은 [귀사]에 관한 설문입니다.

1. 귀사의 브랜드 명은 무엇입니까?
(                    )
2. 브랜드의 총 가맹점 수는 몇 개 입니까?
(                    )개점
3. 브랜드의 총 슈퍼바이저 수는 몇 명 입니까?
(                    )명

II. 다음은 [귀하가 담당하고 있는 관리 가맹점]에 관한 설문입니다.

1.귀하의 관리 가맹점 수는 몇 개 입니까?
(                    )개
2.귀하의 관리 가맹점 지역은 어디입니까?(예-서울 및 경기권, 충청남도 전지역 등)
(                    )
3.귀하의 관리 가맹점 월 평균 매출은 몇 만원입니까?
(                    )만원
4.귀하의 관리 가맹점 표준 평수는 몇 평입니까?
(                    )평
5.귀하의 본사에서의 관리 가맹점까지의 평균 거리는 몇 km입니까?
(                    )km
6.본사에서 관리 가맹점까지 가는데 소요되는 평균 시간은 몇 분 입니까?
(                    )분
7. 관리 가맹점 간 이동 평균 소요 시간은 몇 분 입니까?
(                    )분
8.귀하의 관리 가맹점 평균 종업원 수는 몇 명입니까?(매장 실제 근무자 아르바이트 포함)
(                    )명
9.귀하의 가맹점 방문 횟수는 몇 번 입니까?(1개월간)
(                    )번
10. 귀하의 관리 가맹점 방문 시 경영지도 평균시간은 몇 분입니까?
(                    )분                   
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III. 다음은 [슈퍼바이저 핵심역량]에 관한 질문입니다. 해당하는 곳에 v 표 해주세요.

문항
전혀   보통   매우

아니다  이다  그렇다

1.내가 관리하는 매장은 위생(청결)관리를 잘하고 있다. ①···②···③···④···⑤

2.내가 관리하는 매장은 분위기(음악)관리를 잘 하고 있다. ①···②···③···④···⑤0

3.내가 관리하는 매장은 고객 대기관리를 적절히 하고있다. ①···②···③···④···⑤

4.내가 관리하는 매장의 발주시스템은 잘 관리되고 있다. ①···②···③···④···⑤

5.내가 관리하는 매장은 일일 매출관리를 잘하고 있다. ①···②···③···④···⑤

6.내가 관리하는 매장은 일반관리비에 대해 관리를 잘 하고 있다. ①···②···③···④···⑤

7.내가 관리하는 매장은 손익계산서를 잘 작성하고 있다. ①···②···③···④···⑤

8.내가 관리하는 매장의 세무관련 업무 지도를 하고 있다. ①···②···③···④···⑤

9.내가 관리하는 매장의 직원들은 적절한 서비스를 제공하고 있다. ①···②···③···④···⑤

10.내가 관리하는 매장의 직원들 복장은 단정하다. ①···②···③···④···⑤

11.내가 관리하는 매장의 직원들은 항상 밝은 표정을 하고 있다. ①···②···③···④···⑤

12.내가 관리하는 매장의 직원들은 상품에 대한 정보를 인지하고 있다. ①···②···③···④···⑤

13.내가 관리하는 매장의 판매촉진계획을 잘 수립하고 있다. ①···②···③···④···⑤

14.내가 관리하는 매장의 지역마케팅 계획을 잘 수립하고 있다. ①···②···③···④···⑤

15.내가 관리하는 매장은 매장 홍보를 위해서 다양한 매체를 이용한다. ①···②···③···④···⑤

16..내가 관리하는 매장은 고객에 대한 할인, 이벤트 행사를 적절히 진행하고 있다. ①···②···③···④···⑤
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IV. 다음은 [서비스 몰입과 직무만족]에 관한 질문입니다. 해당하는 곳에 v 표 해주세요.

V. 다음은 [가맹점 경영성과]에 대한 질문입니다. 해당하는 곳에 v 표 해주세요 

문항
전혀   보통   매우

아니다  이다  그렇다

1.나는 가맹점에게 제공하는 경영지도의 품질을 향상 시키기 위한 

다양한 아이디어를 가지고 있다.
①···②···③···④···⑤

2.나는 가맹점 만족도 향상을 위한 방안을 자주 제안한다. ①···②···③···④···⑤

3.나는 가맹점을 만족시키기 위해 많은 노력을 기울인다. ①···②···③···④···⑤

4.나는 가맹점의 모든 질문을 성심성의껏 답변한다. ①···②···③···④···⑤

5.나는 가맹점 만족을 향상시키기 위해 내 업무가 아닌 일도 자주한다. ①···②···③···④···⑤

6.나의 일에 항상 즐거운 마음으로 일한다. ①···②···③···④···⑤

7.나는 업무를 수행하는데 있어 기쁨과 보람을 느낀다. ①···②···③···④···⑤

8.나는 상사와의 인간관계가 만족스러운 편이다 ①···②···③···④···⑤

9.나는 동료와 마음이 잘 맞는다고 생각한다. ①···②···③···④···⑤

10.나의 능력과 창의력을 발휘할 수 있는 기회가 충분하다. ①···②···③···④···⑤

문항

전혀   보통   매우

아니다  이다  그렇

다

1.내가 관리하는 매장의 상권 점유율은 지속적으로 성장하고 있다. ①···②···③···④···⑤

2.내가 관리하는 매장의 서비스 및 제품의 품질은 지속적으로 향상되고 있다. ①···②···③···④···⑤

3.내가 관리하는 매장의 매출 성장률은 지속적으로 향상되고 있다. ①···②···③···④···⑤

4.내가 관리하는 매장의 고객 만족도는 지속적으로 향상되고 있다. ①···②···③···④···⑤

5.내가 관리하는 매장은 다른 경쟁점에 비해 평당 매출이 높은 편이다. ①···②···③···④···⑤
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VI. 다음은 귀하의 일반적인 사항에 관한 설문입니다.

1. 귀하의 성별은 어떻게 됩니까?

①남성  ②여성

2. 귀하의 연령은 어떻게 됩니까?

①20대 ②30대 ③ 40대 ④ 50대 이상

3. 귀하의 최종 학력은 어떻게 됩니까?

①고등학교 졸업 
이하

②2/3년제 재학 
또는 졸업

③ 4년제 재학 
또는 졸업

④ 대학원 석사 
재학 또는 졸업

⑤ 대학원 박사 
재학 또는 졸업

4. 귀하의 프랜차이즈 업계 본사 종사기간은 어떻게 됩니까?

①1년 미만 ②1년이상 3년미만 ③ 3년이상 
5년미만

④ 
5년이상~7년미만

⑤ 7년이상 10년 
미만

⑥10년이상

5. 귀하의 슈퍼바이징직무 수행기간은 어떻게 됩니까?

①1년 미만 ②1년이상 3년미만 ③ 3년이상 
5년미만

④ 
5년이상~7년미만

⑤ 7년이상 10년 
미만

⑥10년이상

★오랜 시간 동안 본 설문에 응답해 주셔서 대단히 감사합니다.
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ABSTRACT 

The effect of the core competency of the supervisor on the 
management performance of franchisees through service 

commitment and job satisfaction
-Multiple group analysis according 

to the number of managed franchises-

Lee, Ye-Bin

Major in Startups&Franchise Consulting

Dept. of Futures Convergence Consulting

Graduate School of Knowledge Service 

Consulting

Hansung University

     According to many previous studies on the franchise industry and 

supervisors, it is the supervisor that provides a key role to franchisees. The 

franchise headquarters, the number of brands, and stores are steadily 

growing, but research on the franchise headquarters' supervision system has 

not been actively conducted. This study provides an academic foundation for 

the domestic supervising system and presents practical standards.

   A group difference analysis was conducted on how service commitment 

and job satisfaction according to the supervisor's capabilities affect the 
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management performance of franchisees and what differences are made 

according to the number of supervisor managed franchises. What is different 

from other studies is that it reflected the reality of the Korean franchise's 

supervisor system by targeting the current franchisees, and identified the 

impact between service commitment, job performance, and management 

performance of franchisees

   In order to investigate this practical impact relationship, a survey was 

conducted on 299 supervisors of brands operating more than 30 franchises 

among domestic franchise companies.

   The summary of the research results is as follows. First, we have 

identified the current supervision system of franchise companies. The average 

number of managed franchises per supervisor is 36.7, and it turns out that 

they visit 1.1 times a month. Second, it identifies the supervisor capabilities 

that affect the service commitment and job satisfaction of the supervisor. In 

terms of service commitment, financial management, human resource 

management, and marketing management capabilities, excluding store 

operation management, financial management, human resource management, 

and marketing management, all showed influence on job satisfaction factors. 

Third, it was verified that the supervisor service commitment and job 

satisfaction had an effect on the performance of the franchise. Fourth, an 

empirical analysis was conducted to see if there was a significant difference 

in the research model path between groups according to the number of 

supervisors' management merchants. There was a difference between the 

group with less than 36 management franchises and the group with 36 or 

more.

   This study is meaningful in identifying the support characteristics of 

franchise brands according to the current number of managed franchises and 

presenting standards for the supervision system to franchise headquarters. 

The higher the service commitment and job satisfaction provided by the 
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franchisee, the higher the management performance of the managed 

franchisee. Franchise headquarters can allocate the appropriate number of 

managed franchises and provide positive headquarters culture, promotion 

opportunities, and marketing methods.

【Key words】franchise, supervisor capability, franchise system, supervising  

system, number of managed franchises, service commitment, job 

satisfaction, management performance of franchisees
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