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국 문 초 록  

가맹본부의 통제, 자율성이 갈등, 몰입 및 
장기지향성에 미치는 영향에 관한 연구

한성대학교 지식서비스&컨설팅대학원

미 래 융 합 컨 설 팅 학 과

창 업 & 프 랜 차 이 즈 컨 설 팅 전 공

박 홍 주

 
     본 연구는 프랜차이즈 본부의 통제와 가맹점의 자율성이 가맹점주가 지

각하는 갈등, 몰입, 장기지향성에 미치는 영향을 실증적으로 분석함으로써, 프

랜차이즈 시스템의 지속가능성과 관계 안정성 제고를 위한 본부 차원의 운영 

전략 및 관계관리 방안을 도출하는 데 목적이 있다. 본 연구의 실효성을 높이

기 위해 공정거래위원회에 공식 등록된 정보공개서 기준 가맹점 30개 이상을 

보유한 프랜차이즈 브랜드의 가맹점주를 조사대상으로 선정하였다. 자료 수집

은 2025년 10월 15일부터 10월 30일까지 16일간 실시되었으며, 총 350부의 

설문지를 배포하여 310부를 회수하였다. 이후 응답의 신뢰성을 검토하여 불

성실한 설문을 제외한 302부를 최종 분석에 활용하였다.

     연구결과를 요약하면 다음과 같다. 

     

   첫째, 통제와 자율성은 모두 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났
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다. 본부의 통제는 가맹점이 따르지 않으면 안 되는 규범과 절차를 요구함으

로써 갈등을 증가시키는 요인으로 나타났으며, 자율성 또한 본부와 가맹점 간 

운영 기준, 의사결정 방향의 차이를 심화시켜 갈등을 유발하는 것으로 확인되

었다. 특히 자율성이 갈등에 미치는 영향의 강도가 통제보다 더 크게 나타났

는데, 이는 관리되지 않은 자율성의 확대가 운영 편차와 조정 비용을 증가시

키며 갈등을 더욱 증폭시킬 수 있음을 시사한다. 즉, 갈등 발생의 주요 요인

은 통제의 강도가 아니라 자율성 확대에 따른 기준 불일치와 관계적 불확실

성임을 보여준다.

     둘째, 통제는 몰입에 정(+)의 영향을 미치고, 자율성은 몰입에 부(–)의 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 본부가 제공하는 체계적 관리, 명확한 운영 

기준, 일관된 지원은 가맹점주에게 안정감과 신뢰를 제공하여 본부에 대한 정

서적 몰입을 강화하였다. 

     셋째, 갈등과 몰입은 장기지향성에 서로 다른 방향으로 영향을 미치는 

것으로 확인되었다. 갈등은 본부와의 관계 유지 의지를 약화시키는 부정적 요

인으로 작용하였으며, 반대로 몰입은 장기적 관계 지속 의지를 강화하는 핵심 

요인으로 나타났다. 이는 가맹점주가 본부에 대해 가지는 신뢰, 정서적 유대, 

심리적 만족이 장기적 거래의지를 결정짓는 필수 요소임을 보여준다. 

     종합하면, 통제는 갈등을 증가시키는 동시에 몰입을 강화하는 양면적 특

성을 보였으며, 자율성은 갈등을 증가시키고 몰입을 약화시키는 방향으로 작

용하였다. 이러한 결과는 프랜차이즈 본부가 단순히 통제 강도를 높이거나 자

율성을 확대하는 이분법적 접근에서 벗어나, 적절한 통제와 제한적 자율성의 

균형을 유지하고, 가맹점과의 정서적 관계 구축 전략을 병행해야 한다는 점을 

시사한다. 즉, 통제, 자율성, 관계성과 간의 균형적 조정이 프랜차이즈 시스템

의 지속가능성과 장기적 성장에 필수적인 전략 요소임이 밝혀졌다.

【주요어】 프랜차이즈, 통제, 자율성, 갈등, 몰입, 장기지향성
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Ⅰ. 서론

1.1 연구의 배경 및 문제제기

   국내 프랜차이즈 산업은 지난 20여 년 동안 외식, 서비스 분야를 중심으

로 급속하게 성장해왔다. 프랜차이즈 시스템은 운영 노하우, 교육, 훈련, 마케

팅, 정보시스템 등 본부가 제공하는 다양한 지원을 기반으로 외식업에 대한 

경험이 부족한 창업자들도 비교적 안정적으로 창업할 수 있도록 설계된 구조

이다. 또한 개별 창업에 비해 검증된 브랜드와 운영 매뉴얼을 통해 실패 확률

을 낮추고 수익 예측 가능성을 높일 수 있다는 장점이 있다. 이러한 이유로 

프랜차이즈 모델은 외식 시장에서 하나의 표준화된 창업 방식으로 자리 잡아 

왔다(외식·프랜차이즈진흥원, 2024).

   프랜차이즈 시스템의 작동 원리는 본부와 가맹점 간 계약 관계에 기반하

고 있으며, 그 핵심에는 본부의 통제 메커니즘이 존재한다. 절차적 통제, 운영 

지침, 품질기준, 서비스 표준 등 본부의 통제 활동은 브랜드의 동일성을 유지

하고, 소비자에게 일관된 경험을 제공함으로써 프랜차이즈의 경쟁력을 확보하

는 데 필수적인 요소이다. 실제로 동일성 관리가 제대로 이루어질 때 본부와 

가맹점 간 관계의 질은 강화되고, 가맹점주의 정서적 몰입과 운영 성과 또한 

긍정적인 영향을 받는 것으로 나타났다(이자형·윤지환, 2006).

   그럼에도 불구하고 통제는 갈등을 유발할 수 있는 잠재적 요인 또한 내포

한다. 김민정·김태희·박선희(2009)는 프랜차이즈 구조가 근본적으로 불균형적 

권력관계에 기반하고 있어 본부의 통제 방식에 따라 갈등, 계약 해지, 소송 

등의 부정적 결과가 발생할 수 있다고 설명한다. 특히 최근 일부 본부가 광고

비 전가, 중간유통업체 납품가 인상 등 불공정 행위를 통해 가맹점의 자율성

을 침해하는 사례는 본부와 가맹점 관계의 취약성을 보여주는 대표적 사례이

다.

   프랜차이즈 시스템에서 적절한 통제가 왜 중요한지는 최근 한 저가 커피 
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프랜차이즈 사례를 통해 확인할 수 있다. 해당 브랜드는 2011년 소형 점포에

서 출발해 가맹비, 로열티 면제 정책과 초저가 커피 전략을 바탕으로 빠르게 

확산되었으며, 2021년에는 가맹점 수가 600여개를 넘어서며 급성장했다. 그

러나 본부의 느슨한 통제와 가맹점 자율 운영 중심의 구조는 단기적으로는 

확산에 기여했지만, 장기적으로는 브랜드 품질관리 미흡, 운영 편차 확대, 점

포 간 서비스 격차 등 다양한 문제를 초래하였다. 이러한 운영상의 불균형은 

결국 가맹점 수 감소로 이어졌으며, 2022년 이후 지속적으로 점포가 줄어든 

가운데 2025년에는 가맹사업을 공식적으로 종료하기에 이르렀다. 매출 역시 

큰 폭으로 감소해 단기간에 경영 악화가 심화되었으며, 외부 감사에서도 기업

의 지속 가능성에 대한 우려가 제기되었다(헤럴드경제, 2025.5.7).

   이 사례는 통제의 부재가 단기 확장의 이점보다 장기적 안정성과 생존 가

능성에 훨씬 더 큰 영향을 미친다는 점을 보여주는 대표적 사례라 할 수 있

다. 반면 시장에서 살아남은 다수의 프랜차이즈 기업들은 강력하고 일관된 통

제 시스템을 기반으로 브랜드 품질과 동일성을 유지해왔으며, 이러한 구조적 

통제가 장기경쟁력의 핵심 요인임이 증명되고 있다.

   이와 같이 본부 통제가 단순한 관리 수단을 넘어 프랜차이즈 조직의 지속

가능성을 좌우하는 전략적 자원임을 시사한다. 그럼에도 기존 연구들은 주로 

지원, 신뢰, 자율성 등 긍정적 요인에 초점을 두었으며, 통제 메커니즘의 구체

적 영향력을 다룬 연구는 상대적으로 부족한 실정이다. 특히 갈등, 몰입, 장기

지향성과 같은 관계성과에 대한 통제의 작용 방식은 미흡한 실정이다. 

   통제와 자율성은 본부와 가맹점 관계를 구성하는 핵심 요인으로 갈등, 몰

입, 장기지향성에 중대한 영향을 미친다. 자원의존이론에 따르면 자원을 필요

로 하는 집단은 자원을 보유한 집단에게 의존하게 되며, 프랜차이즈에서 가맹

점주는 본부의 브랜드와 운영시스템이라는 핵심 자원에 의존할 수밖에 없다. 

이러한 의존성은 긍정적으로는 협동과 몰입을 강화하여 장기적 관계 성공에 

기여할 수 있다(Rahatullah & Raeside, 2008). 

   하지만 의존도가 지나치게 높아지면 본부의 파워 우위가 강화되고, 이는 

갈등 발생 가능성을 높이며 관계성과 및 성과에 부정적 영향을 미칠 수 있다

는 연구들도 보고되고 있다(Anderson & Narus, 1990; Frazier et al., 1989; 
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Gundlach & Cadotte, 1994; Kumar et al., 1995). 실제로 가맹본부의 강압

적 통제는 가맹점의 자율성을 저해하고 갈등을 유발할 가능성이 있으며, 이는 

장기지향성을 약화시킬 수 있다(조현진, 2006).

   이처럼 통제는 프랜차이즈 시스템의 유지와 브랜드 동일성 확보에 필수적

이지만, 그 방식과 범위에 따라 갈등, 몰입, 장기지향성이라는 관계성과 전반

에 서로 다른 영향을 미치게 된다. 결국 프랜차이즈 시스템의 지속가능성은 

적절한 통제와 자율성의 조화에 의해 결정된다고 할 수 있다.

   이와 같은 문제의식에 기반하여 본 연구는 외식 프랜차이즈 시스템에서 

본부의 통제가 가맹점의 갈등 몰입과 장기지향성에 어떠한 영향을 미치는지, 

또한 본부의 통제와 가맹점의 자율성에 따라 다른 효과를 보이는지 분석하고

자 한다. 이는 프랜차이즈 기업의 생존과 성장을 위해 필요한 통제와 자율성

이 균형 전략을 제시하는 데 중요한 시사점을 제공할 것이다.
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1.2 연구의 목적

   국내 프랜차이즈 산업은 지난 수십 년 동안 외식업을 중심으로 폭발적인 

성장을 이루어 왔으며, 그 과정에서 프랜차이즈 시스템의 핵심 기능으로서 가

맹본부의 통제 메커니즘은 점차 중대한 연구 주제로 부상하고 있다. 프랜차이

즈 시스템은 브랜드의 동일성 유지, 운영 표준화, 서비스 품질 관리 등을 통

해 소비자에게 일관된 경험을 제공하고 가맹점의 안정적인 운영을 가능하게 

하는 구조적 장점을 갖는다. 그러나 이러한 장점은 본부가 효과적으로 통제를 

수행할 때 비로소 실현될 수 있으며, 통제의 방식과 강도는 본부와 가맹점 관

계의 질과 장기적 성과에 중요한 영향을 미친다.

   시장 내에서 장기간 생존한 다수의 프랜차이즈 기업들은 강력한 통제를 

기반으로 브랜드 품질을 지속적으로 관리하고, 가맹점의 운영 동일성을 유지

하는 데 성공해왔다. 이러한 연구와 현장의 경험적 증거는 본부 통제가 단순

한 관리 수단을 넘어 프랜차이즈 조직의 지속가능성을 좌우하는 전략적 자원

임을 시사한다.

 

   이러한 문제의식에 기반하여 본 연구는 다음과 같은 목적을 갖는다.

   첫째, 프랜차이즈 본부의 통제와 가맹점의 자율성이 갈등 수준에 어떠한 

영향을 미치는지 규명하고자 한다. 

   둘째, 본부의 통제와 가맹점의 자율성이 가맹점 몰입에 미치는 영향을 분

석함으로써 통제와 자율성의 긍정적 또는 부정적 기능을 동시에 파악하고자 

한다. 

   셋째, 가맹점의 갈등과 몰입이 장기지향성 형성에 미치는 효과를 파악하

여, 관계성과 관점에서 프랜차이즈 지속성 요인을 규명하고자 한다. 

   본 연구는 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점의 관계관리 전략을 통제와 자율

성의 균형이라는 관점에서 재조명함으로써, 향후 프랜차이즈 본부가 갈등을 

최소화하고 몰입과 장기지향성을 강화하는 데 필요한 관리적 함의를 제시하

는 데 기여할 것으로 기대된다. 이는 급변하는 외식 프랜차이즈 시장에서 본
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부와 가맹점이 지속가능한 상생 구조를 구축하기 위한 핵심적 전략적 방향성

을 제공할 것이다.

1.3 연구의 방법 및 구성

   본 연구는 프랜차이즈 시스템에서 가맹본부의 통제와 가맹점의 자율성이 

갈등, 정서적 몰입 및 장기지향성에 미치는 영향을 실증적으로 규명하고자 한

다. 이를 위해 통제, 자율성, 갈등, 몰입, 장기지향성에 관한 이론적 고찰을 

수행하여 연구의 기초를 마련하고, 주요 변수들 간의 상호관계를 파악하기 위

한 연구모형을 설정한 후 실증분석을 진행하였다. 또한 선행연구 및 문헌조사

를 통해 각 변수의 측정요소를 도출하고, 이를 기반으로 측정도구(설문지)를 

구성하였다.

   본 연구는 2025년 기준 공정거래위원회에 등록된 정보공개서 기준 가맹점 

30개 이상 프랜차이즈 브랜드의 가맹점주를 대상으로 설문조사를 실시하였다. 

수집된 자료는 응답자의 인구통계학적 특성 분석, 연구모형의 타당성 및 신뢰

성 검증, 그리고 가설 검증을 위한 구조방정식 분석에 활용되었다. SPSS 21 

ver.과 AMOS 21 ver. 프로그램을 사용하였으며, 분석 결과를 토대로 본부와 

가맹점 관계관리 측면에서의 학문적, 실무적 시사점을 제시하고, 더불어 연구

의 한계와 향후 연구 방향을 제언하였다.

    본 연구의 구성은 다음과 같은 5단계로 이루어진다. 첫째, 제1장 서론에

서는 연구의 필요성과 문제를 제기하고 연구 목적과 연구 방법, 그리고 연구

의 전체 구성을 제시하였다. 둘째, 제2장 이론적 배경에서는 가맹본부의 통

제, 자율성, 갈등, 정서적 몰입, 장기지향성에 대한 기존 연구를 검토하여 본 

연구의 이론적 기반을 확립하였다. 셋째, 제3장 연구 설계에서는 연구모형과 

가설을 설정하고, 변수들의 조작적 정의를 제시한 후, 설문 문항 구성 및 자

료수집 절차와 분석 방법을 설명하였다. 넷째, 제4장 실증분석에서는 조사 대

상자의 일반적 특성을 분석하고 측정도구의 타당성과 신뢰성을 검증하였으며, 

제시된 가설에 대한 분석 결과를 도출하였다. 다섯째, 제5장 결론에서는 연구 

결과를 종합적으로 요약하고 학문적·실무적 시사점을 제시한 후, 연구의 한계
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와 향후 연구 방향을 제안하였다. 각 단계별 연구 흐름은 <표 1-1>에 제시하

였다. 
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Ⅰ. 서론

연구의 배경 및

문제제기
연구의 목적

연구의 방법 및

구성

Ⅱ. 이론적 배경

프랜차이즈

시스템의 통제
자율성 갈등 몰입 장기지향성

Ⅲ. 연구의 설계

연구모형 가설 설정
측정도구 구성 및 

조사방법

Ⅳ. 연구의 결과

조사 대상자의 

일반적 특성
신뢰성 및 타당성 검증 연구 가설의 검증

Ⅴ. 결론

연구결과의

요약

연구의

시사점

한계점 및 

향후 연구방향

<표 1-1> 연구흐름도



- 8 -

II. 이론적 배경

2.1 프랜차이즈시스템의 통제

2.1.1 통제의 개념

   통제(control)는 조직 및 거래 관계에서 가장 근본적인 관리 활동으로 구

성원의 행동을 목표에 부합하도록 조정하는 기능을 수행해 왔다. 그러나 통제 

개념은 오랫동안 힘(power), 영향력(influence), 권한(authority)과 혼재되어 

사용되며 피상적으로 다루어진 측면이 있었다(Brown et al., 2000). 조직학 

연구에서는 통제를 조직 목표 달성을 위해 구성원의 활동을 측정, 수정, 규제

하는 과정으로 정의하며, 이는 각 조직 요소가 스스로의 목표를 예측 가능하

게 달성하도록 표준을 설정하는 관리 과정이다(박정선, 2000; Merchant, 

1985). 유통경로 연구에서는 통제를 “유통경로상 한 구성원이 다른 구성원의 

운영 및 전략적 의사결정에 영향을 미치는 정도”로 정의함으로써 조직 간 관

계 조정의 핵심 메커니즘으로 보았다.

   거래관계 이론에서도 통제 메커니즘은 중요한 의미를 갖는다. 통제는 거래

특유자산을 기회주의적 행동으로부터 보호하고(Celly & Frazier, 1996), 의뢰

인과 대리인 간 정보비대칭에서 발생하는 위험을 완화하기 위한 안정장치로 

기능한다. Anderson과 Oliver(1987)는 조직에서의 통제를 결과통제, 과정통

제, 사회통제의 세 가지 유형으로 구분하며, 조직의 상황에 따라 통제 방식이 

달라진다는 점을 강조하였다. 

   프랜차이즈 통제 논의는 대리이론(agency theory)과도 밀접하게 연계된다. 

대리이론에서 프랜차이즈는 본부(의뢰인)가 가맹점(대리인)에게 권한을 위임

하는 구조로 간주되며, 양자는 모두 자기이익을 추구하는 존재로 전제된다(김

응수·임영균, 2005). 따라서 본부와 가맹점의 선호와 목표가 다르다는 점, 그

리고 프랜차이즈 조직의 성과가 불확실하다는 점이 통제의 필요성을 증가시

킨다(Eisenhardt, 1988). 본부는 가맹점이 조직 목표에 부합하는 행동을 하도
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록 하기 위해 계약 단계에서 인센티브를 설계하거나, 계약 이후 감시, 점검 

등의 통제 활동을 수행해야 한다. 실제로 통제 방식은 가맹본부가 가맹점의 

행동 과정에 대한 지식을 얼마나 보유하고 있는지 행동, 성과 측정이 어느 정

도 용이한지에 따라 행동통제 또는 결과통제로 구분되어 선택된다(Anderson 

& Oliver, 1987). 

연구자 정의

권용덕(2012)
가맹본부가 가맹사업을 하는 데 필수적이며, 동일성 유지를 

위해 필요한 내용으로서 개념화한 통제

김경현(2013)
상호·상표 등 브랜드 자산의 경제적 가치를 유지하고 영업 

효율성을 제고하기 위한 수단으로서의 통제

이진영(2013)
가맹점이 통제 행사에 따르지 않을 경우 처벌‧부정적 제재를 

가할 수 있는 능력으로서의 강압적 통제 개념

정진호(2007)
개별 구성원 또는 집단이 다른 구성원‧조직의 행동에 

의도적으로 영향을 미치는 과정으로서의 유통경로 통제

조시영(2017)
가맹본부가 가맹점의 전반적 운영 활동에 대해 영향력을 

행사하는 것

구재군(2000)
프랜차이즈 동일성과 통합성 확보를 위해 반드시 필요한 

검사·통제권으로서, 영업촉진·편입의무 수행에 기여하는 통제

Frazier & 

Summers(1984)

통제 행사 방법에 따라 경로구성원이 다른 구성원의 

의사결정·행동에 영향을 미칠 수 있는 잠재적 능력

Geringer & 

Hebert(1989)

다른 독립체의 과정·결과에 영향을 주는 행위이며, 기업의 

목표 달성을 위한 핵심적 수단

Ÿ 자료 : 선행연구를 바탕으로 연구자 재작성

<표 2-1> 프랜차이즈시스템의 통제
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   프랜차이즈 시스템의 통제 개념은 이러한 전통적 통제 이론을 기반으로 

더욱 복합적인 의미를 갖는다. 프랜차이즈는 계약 기반의 협력 구조로서, 가

맹본부가 상표 사용권과 운영 매뉴얼을 제공하고, 가맹점이 이를 준수함으로

써 브랜드의 동질성과 통일성이 유지된다. 따라서 가맹본부의 통제는 단순한 

경영 간섭이 아니라 브랜드 가치 유지, 품질 관리, 조직적 일관성 확보를 위

한 필수적 활동이다. 그러나 통제의 범위가 과도하거나 부적절하게 운영될 경

우 갈등을 초래하거나 계약 해지로 이어질 수 있다.

   통제가 인정되기 위해서는 다음의 3가지 조건이 따른다. 첫째, 가맹점 경

영에 객관적으로 필요한 내용일 것, 둘째, 통제가 없을 경우 상표권 보호와 

상품, 용역의 동일성 유지가 어려울 것이 객관적으로 인정될 것, 셋째, 정보공

개서를 통해 사전에 통제 내용을 명확히 알린 경우에 한하여 통제가 정당화

될 수 있다는 점이다(권용덕, 2012).

   프랜차이즈 시스템에서의 통제는 크게 강압적(coercive) 메커니즘과 비강

압적(non-coercive) 메커니즘으로 구분된다. 강압적 메커니즘은 계약상 규정

된 조항을 근거로 이행을 요구하고, 이를 준수하지 않을 경우 재계약 거절과 

같은 제재를 가하는 방식으로 작동한다. 반면 비강압적 메커니즘은 운영 노하

우 제공, 교육, 현장지도, 지원 프로그램 등을 통해 자연스럽게 가맹점의 행동

을 조정하는 방식으로서 관계 유지와 상호신뢰 형성에 기여한다. 가맹본부와 

가맹점 간의 관계 품질을 연구한 선행연구에서는 통제가 신뢰, 만족, 장기거

래의지에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타나 통제의 순기능이 강조되기도 

하였다(이홍섭, 2001).

   한편, 프랜차이즈를 대상으로 한 연구에서는 통제방식을 현장감사, 암행구

매, 성과관리, 가맹점 간 상호 감시 등으로 구분하였으며, 다수의 통제방법을 

동시에 활용할수록 브랜드 동일성 유지에 효과적이라는 결과도 제시되었다(이

홍섭, 2001). 이는 프랜차이즈 통제가 단일한 형태가 아니라 여러 통제 도구

가 복합적으로 사용될 때 가장 효과적임을 시사한다(이자형·윤지환, 2006). 

   다시 말해 프랜차이즈가 갖는 여러 특징 중에서도 가맹본부의 가맹점에 

대한 통제 기능은 가맹본부와 가맹사업자를 상생의 관계로 발전시키고 양자
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가 윈윈 할 수 있도록 하는 핵심적 요소라 할 수 있다(권용덕, 2012). 그럼에

도 불구하고 주요 프랜차이즈 연구들을 검토하면 통제를 독립적 변수로 다룬 

연구는 극히 제한적이며, 특히 프랜차이즈 시스템의 고도화가 필수적인 여행 

산업에서는 가맹본부의 지원 연구뿐 아니라 통제에 관한 실증 연구가 거의 

존재하지 않는다. 이는 ‘통제’라는 단어가 갖는 강압적, 제약적 이미지 때문에 

연구자들이 자율성, 지원, 관계지향성 등 긍정적 개념을 선호한 경향에 따른 

것으로도 해석할 수 있다. 권용덕(2012)은 통제를 가맹사업 수행과 브랜드 동

일성 유지에 필수적인 조치로 개념화하였으며, 조시영(2017)은 가맹본부가 가

맹점의 운영 활동 전반에 영향력을 행사하는 것으로 정의하였다. 결국 프랜차

이즈 시스템에서 통제는 가맹본부와 가맹점의 관계 형성에 중대한 영향을 미

치며, 그 범위와 방식에 따라 상생적 협력으로 이어질 수도 있고 갈등, 계약

해지로 이어질 수도 있다(임해근, 2015). 나아가 통제는 가맹본부가 부여한 

상호, 상표 등 브랜드 자산의 인지도, 선호도, 신용도 등 경제적 가치를 유지

함으로써 조직의 영업 효율성을 제고하기 위한 필수적 수단이라 할 수 있다

(김경현, 2010).

2.1.2 통제의 구성요소

 

   프랜차이즈 및 유통경로 분야에서 통제 메커니즘은 다양한 관점에서 연구

되어 왔다. 먼저 박정선(2001)은 특급호텔을 대상으로 사전 통제와 사후 통제

를 구분하여 분석하였는데, 사전 통제는 자격 제한이나 계약조건 지배 등 계

약 체결 이전의 구조적 조치를 의미하며, 사후 통제는 감시, 성과평가, 관계 

규범을 활용한 운영 단계의 관리 활동으로 설명하였다. 연구 결과, 이러한 통

제 메커니즘은 갈등 감소, 만족 향상, 장기거래의지 제고에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타났다.

   Kashyap 등(2012)은 자동차 산업을 대상으로 사전 통제와 사후 통제를 

보다 구조적으로 분류하였다. 이들은 사전 통제를 계약의 완전성과 일반성 수

준에서 정의하였고, 사후 통제는 행동 통제, 결과 통제, 강제 집행의 세 가지 

요소로 제시하였다. 분석 결과, 통제 메커니즘은 기회주의 억제와 준수 행동 
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촉진에 효과가 있는 것으로 보고되었다.

   외식 프랜차이즈 산업을 연구한 이호택(2018)은 계약의 완전성과 계약 외 

인센티브 제공이 중요한 사전 통제로 작용한다고 보았으며, 이러한 통제 요소

가 계약준수, 기회주의 감소, 재계약 의도 및 다점포 운영 의도 등 가맹점의 

관계지향적 행동을 강화하는 데 긍정적 영향을 미친다고 주장하였다. Achrol

과 Gundlach(1999) 또한 계약상 안전장치를 핵심 사전 통제 메커니즘으로 

제시하며, 이는 컴퓨터 산업에서 기회주의 억제 효과가 있음을 실증하였다.

   Jap과 Ganesan(2000)은 화학제품 소매업을 대상으로 명시적 계약을 주요 

통제 형태로 정의하였다. 연구 결과, 명시적 계약은 유통경로 구성원의 몰입

과 성과를 높이며, 갈등을 감소시키고 관계 만족을 촉진하는 것으로 나타났

다.

   사후 통제 중심 연구도 활발히 이루어졌다. 정준호 등(2014)은 프랜차이즈 

산업을 대상으로 행동 통제와 결과 통제가 신뢰 형성에 어떻게 기여하는지 

분석하였고, 한부길·김상덕(2014)은 외식 프랜차이즈에서 행동 통제, 결과 통

제, 그리고 클랜 통제(clan control)를 적용하여 통제가 기회주의 감소에 유의

한 효과를 가진다는 점을 확인하였다. 또한 Antia 등(2006)은 개인용품 제조

업에서 행동 통제와 결과 통제의 활용이 거래 파트너의 기회주의적 행동을 

억제하는 효과가 있음을 제시하였다.

   종합해보면, 선행연구들은 통제 메커니즘을 사전 통제와 사후 통제로 구분

하는 공통적 흐름을 보이며, 사전 통제는 주로 계약 기반의 구조적 안전장치

와 관련되고, 사후 통제는 운영 과정에서의 감시, 평가, 지원 활동과 연계된

다. 전체적으로 통제는 기회주의 억제, 준수 행동 촉진, 갈등 감소, 성과 향

상, 신뢰 제고 등 관계성과 전반에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타나, 프

랜차이즈 시스템에서 통제 메커니즘이 갖는 전략적 중요성을 뚜렷하게 시사

하고 있다.
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구분 연구자 통제 구성요소 종속변수

사전·

사후 

통제

박정선

(2001)

자격 제한, 계약조건 지배, 

감시, 성과 평가

갈등, 만족, 

장기지속의지

Kashyap et al.

(2012)

사전 통제(계약 완전성, 일반성)

사후 통제(행동 통제, 결과 통제, 

강제 집행)

기회주의, 준수

사전 

통제

이호택(2018)
계약의 완전성, 계약 외 

인센티브

계약준수, 

기회주의, 

재계약의도, 

다점포운영의도

Achrol & 

Gundlach

(1999)

계약상 안전장치 기회주의 억제

Jap & Ganesan

(2000)
명시적 계약

몰입, 성과, 

갈등, 관계 만족

사후 

통제

정준호 외

(2014)
행동 통제, 결과 통제 신뢰

한부길·김상덕

(2014)
행동 통제, 결과 통제, 클랜 통제 기회주의 감소

Antia et al.(2006) 행동 통제, 결과 통제 기회주의 억제

Ÿ 자료 : 선행연구를 바탕으로 연구자 재작성

<표 2-2> 통제 구성요소
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2.2 자율성

2.2.1 자율성의 개념

   자율성(autonomy)이란 조직 구성원이 독립적으로 사고하고 의사결정을 

내리며 행동할 수 있는 의지 또는 능력을 의미한다. 이는 개인에게 부여된 재

량권과 독립성, 의사결정 권한의 수준을 포괄하는 개념으로, 조직 내에서 구

성원이 업무 수행 과정과 방법을 스스로 선택하고 통제할 수 있는 정도를 나

타낸다. 초기 연구에서는 자율성을 조직 구성원이 스케줄, 작업 방법, 절차를 

결정할 수 있는 재량권으로 정의하였으며, 이러한 자율성이 개인의 직무 태도

와 성과에 중요한 영향을 미친다고 보았다(Sims, Szilagyi & Keller, 1976; 

Holdaway et al., 1975; Hackman & Oldham, 1976; Strutton et al., 

1995).

   조직 및 인사관리 분야에서 자율성은 직무특성의 핵심 요소로 논의되어 

왔으며, 구성원에게 부여된 독립성과 결정권이 심리적 만족과 행동 성과를 향

상시키는 요인으로 작용한다고 설명된다. 특히 자율성은 조직이 구성원에게 

업무 수행의 일정, 과정, 방법을 선택할 수 있는 권한을 어느 정도까지 위임

하는가에 따라 달라지며, 이러한 재량권의 수준은 조직 운영 방식과 관리 철

학에 따라 상이하게 나타난다(Richard & Oldham, 1976; Hackman & 

Oldham, 1976; 김해룡·김쌍언, 2008).

   자율성 개념은 연구 대상에 따라 다르게 적용되는데, 해외 자회사 연구에

서는 본사와 자회사 간 권한 배분의 문제로 이해된다. 이 경우 자율성은 조직 

체계를 구성하는 요소로서, 물리적 거리와 환경 차이로 인해 자회사에 일정 

수준의 의사결정 권한을 부여하는 불가피한 과정으로 설명된다(Garnier, 

1982; 김성용·이광철, 2009). 이러한 맥락에서 자율성은 통제와 분리된 개념

이 아니라, 통제 구조 안에서 조정되는 상대적 개념으로 인식된다.

   프랜차이즈 시스템에서 자율성은 가맹점사업자의 행동을 설명하는 핵심 

개념 중 하나이다. 가맹점은 법적으로 독립된 사업자로서 점포 운영에 대한 

소유권과 의사결정 권한을 보유하고 있으나, 동시에 프랜차이즈 브랜드의 동
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일성과 품질 유지를 위해 본부가 설정한 계약과 매뉴얼의 제약을 받는다. 이

에 따라 프랜차이즈 맥락에서 자율성이란 가맹점주가 가맹본부와 체결한 계

약과 운영 규범의 범위 내에서 매장 운영에 관한 의사결정을 자유롭게 내릴 

수 있는 정도를 의미한다(Dant & Gundlach, 1998; Pizanti & Lerner, 

2003; Dant, 2008).

   국내 연구에서도 자율성은 프랜차이즈 시스템에 적용되어, 가맹점이 업무 

수행에 필요한 과업 일정, 작업 방법, 운영 절차를 선택하고 결정할 수 있는 

자유와 재량권의 수준으로 정의되어 왔다. 이는 가맹점 개인에게 부여된 독립

성과 의사결정 권한의 정도를 의미하며, 본부의 관리 방식에 따라 그 범위가 

달라질 수 있는 상대적 개념으로 이해된다(황의록·김의근, 1999).

   한편, 프랜차이즈 자율성은 무제한적으로 부여되는 개념이 아니라, 본부의 

통제 비용과 관리 능력, 계약의 불완전성, 가맹점주의 기회주의적 행동에 대

한 허용 범위 등에 의해 결정된다. Cochet et al.(2007)은 가맹점의 자율성을 

가맹점이 자신이 원하는 방식으로 매장을 운영할 수 있는 ‘기업가적 자유’의 

범위로 정의하고, 자율성이 본부와 가맹점 간 계약적 협상, 통제 수준, 감시 

방식 변화에 영향을 미친다고 설명하였다. 즉, 프랜차이즈 비즈니스에서 자율

성이란 가맹본부가 규정한 계약, 통제, 매뉴얼 및 규범의 틀 안에서 가맹점주

가 운영 의사결정을 자유롭게 내릴 수 있는 제한적 자유를 의미한다(Cochet 

et al., 2007; 김성용·이광철, 2009).
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2.2.2 자율성의 선행연구

   외식프랜차이즈 산업에서 자율성의 역할을 분석한 권명철(2016)은 외식프

랜차이즈 본부의 지원서비스와 경영성과 간의 관계에서 가맹점 자율성이 조

절변수로 작용하는지를 실증적으로 검증하였다. 분석 결과, 가맹점 자율성 지

각 수준이 높은 집단은 낮은 집단에 비해 본부 지원서비스가 경영성과에 미

치는 효과가 더 크게 나타났으며, 두 집단 간 경로계수 차이 또한 통계적으로 

유의한 것으로 확인되었다. 이는 가맹점주가 자율성을 높게 인식할수록 본부

의 지원이 성과로 전환되는 효과가 강화됨을 의미하며, 자율성이 조건에 따라 

긍정적 조절 역할을 수행할 수 있음을 시사한다(권명철, 2016).

   자율성과 의존성의 관계를 이론적으로 확장한 Dant와 Gundlach(1999)는 

기존 파워–의존이론에서 자율성과 의존성을 상반된 개념으로 간주한 관점을 

비판하고, 자원의존이론에 근거하여 높은 자율성과 높은 의존성이 동시에 존

재할 수 있다고 주장하였다. 이를 검증하기 위해 가맹점주를 자율성과 의존성 

수준에 따라 네 개의 집단으로 구분하고, 경쟁, 성공, 경험, 타 가맹점 보유 

여부를 설명변수로 분석한 결과, 시장 점유율 경쟁은 자율성과 의존성 모두에 

부(-)의 영향을 미친 반면, 매출 성과와 다점포 보유 여부는 자율성에는 부

(-)의 영향을, 의존성에는 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 자

율성과 의존성의 관계가 고정된 것이 아니라 상황과 성과 변수에 따라 달라

질 수 있으며, 두 개념이 동시에 공존할 수 있음을 실증적으로 입증한 연구라 

할 수 있다(Dant & Gundlach, 1999).

   자율성과 성과 간의 관계는 다국적 기업 연구에서도 확인된다. 이광철·김

성용(2011)은 한국에 진출한 다국적 기업 자회사를 대상으로 자율성과 경영

성과의 관계를 분석한 결과, 마케팅, 인사, 재무 부문에서의 자율성이 모두 재

무적 성과와 전략적 성과에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 특히 

재무 부문 자율성이 가장 큰 영향력을 가지는 것으로 확인되었다. 이는 조직 

운영 전반에서 자율성이 성과 향상에 기여할 수 있음을 보여주는 결과이다(이

광철·김성용, 2011).

   프랜차이즈 맥락에서 통제와 자율성을 동시에 고려한 연구로 황의록과 김
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의근(1999)은 가맹본부의 통제 수준과 자율성 허용 정도가 성과에 미치는 영

향을 분석하면서 감정적 몰입과 인지적 몰입을 매개변수로 설정하였다. 분석 

결과, 통제와 자율성은 감정적 몰입에만 유의한 영향을 미쳤으며, 감정적 몰

입은 자사 성과와 경쟁사 비교 성과 모두에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 특히 자율성은 몰입을 매개로 성과에 간접적인 영향을 미치는 것으

로 확인되어, 자율성의 효과가 직접적이라기보다 관계적 변수를 통해 발현될 

수 있음을 시사한다(황의록·김의근, 1999).

   반면, 자율성이 항상 긍정적인 결과로 이어지는 것은 아니라는 연구도 제

시되고 있다. Akremi(2010)는 프랑스 프랜차이즈 가맹점을 대상으로 자율성

과 기회주의적 행동 간의 관계를 분석한 결과, 개인 차원에서는 본부의 지원

과 가맹점 간 단결이 표준화 일탈과 정보 은폐 행동을 감소시키는 효과가 있

었으나, 프랜차이즈 전체 차원에서는 가맹점주의 자율성이 오히려 표준화 일

탈 행동을 촉진하는 요인으로 작용하는 것으로 나타났다. 반면 조직 차원의 

단결된 문화는 일탈과 정보 비공유를 억제하는 효과를 보였다. 이는 과도한 

자율성이 시스템 전반의 규범 이탈과 갈등을 유발할 수 있음을 의미한다

(Akremi, 2010).

   종합하면, 프랜차이즈에서의 자율성은 관계 품질과 성과에 긍정적인 영향

을 미칠 수 있다는 연구 결과도 존재하지만(황의록·김의근, 1999), 동시에 대

리인 문제를 유발하거나 본부가 통제해야 할 행동으로 이어질 수 있다는 연

구 결과도 보고되고 있다(Akremi et al., 2010; Cochet et al., 2007). 이는 

프랜차이즈 산업이 다른 산업과 달리 일정 수준의 표준화와 운영 규범 준수

를 전제로 하는 구조이기 때문이며(Buzza & Mosca, 2009), 이러한 특성 속

에서 가맹점주의 자율성은 본부의 시스템 품질을 저하시킬 뿐만 아니라 갈등

과 일탈을 유발할 가능성을 내포하고 있음을 시사한다(Akremi et al., 2010; 

Cochet et al., 2007; Lopez-Fernandez & Lopez-Bayon, 2011).
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2.3 갈등

2.3.1 갈등의 개념

   갈등(conflict)은 일반적으로 기대되는 행동 규범의 위반이나 의사결정 과

정에서의 결렬과 같은 비정상적 상황에서 발생하는 긴장 상태를 의미한다

(Beals & Siegel, 1966; March & Simon, 1958). 이는 실제 또는 기대되는 

반응들 간의 비양립성으로 인해 둘 이상의 개인 또는 집단 사이에서 나타나

는 심리적·행동적 대립 상태로 정의될 수 있다(Raven & Kruglanski, 1970; 

Kang & Jindal, 2014). Rosembloom(1973)은 갈등을 상호 의존적인 당사자 

중 한쪽이 자신의 목표나 효율적 성과 달성이 타인에 의해 방해 받는다고 인

식할때 느끼는 욕구불만의 상태로 설명하였으며, Raven과 Kruglanski(1970)

는 갈등을 유통경로 주체들 간에 발생하는 심리적 대립과 대립적 행동이 내

재된 동태적 과정으로 규정하였다.

   외식업 중심의 소자본 창업이 주를 이루는 국내 프랜차이즈 산업에서는 

가맹본부의 영세한 규모와 차별화되지 않은 브랜드 구조, 전문 인력의 부족, 

경영 정보 제공을 위한 인프라 미비 등의 문제가 지속적으로 지적되고 있다. 

특히 디지털 전환 환경 속에서 모바일 플랫폼과 정보시스템을 효과적으로 활

용하지 못한 채 무리한 사업 확장을 시도하는 경우가 많아, 가맹점과의 분쟁

이 빈번하게 발생하고 시장 변화에 대한 대응력이 취약한 구조를 보이고 있

다. 이러한 구조적 한계는 가맹본부와 가맹점 간 갈등이 상존하는 주요 원인

으로 작용하고 있다(박대일, 2024).

   프랜차이즈 비즈니스에서 갈등의 근본적인 원인은 가맹본부와 가맹점이 

추구하는 목표와 가치의 불일치에서 비롯된다. 프랜차이즈 시스템은 상호 의

존적인 구조이기 때문에 구성원 간 이해관계가 충돌할 가능성이 높으며, 이러

한 갈등을 효과적으로 조정하고 관리하는 것은 프랜차이즈의 성공적인 운영

을 위해 필수적인 과제라 할 수 있다(Raven & Kruglanski, 1970). 특히 추

구하는 가치나 목표가 양립할 수 없을 경우, 상대방에 대한 적대적 감정이 형

성될 경우, 또는 여러 대안 중 최적의 선택이 어려운 상황에서 갈등은 더욱 
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심화되는 경향을 보인다(윤대혁, 2010).

Frazer 외(2012)는 프랜차이즈 분쟁이 발생하는 주요 원인으로 낮은 수익성, 

시스템의 부실, 현장 적합성 미준수, 영업지역 침해, 의사소통 문제, 로열티 

관련 갈등 등을 제시하였다. 프랜차이즈 본부는 브랜드 동일성과 품질 유지를 

위해 제품과 서비스, 운영 방식, 경영 지도 등을 가맹점에 제공하는 대신 일

정 수준의 권한을 행사하게 되는데, 이 과정에서 통제 수준과 가맹점의 기대 

간 불일치가 발생할 경우 갈등으로 이어질 가능성이 높다. 갈등이 심화될 경

우 가맹점은 본부가 제공하는 서비스 수준에 불만을 갖게 되고, 수익 정보 공

개 거부, 로열티 및 각종 수수료 미지급, 운영 시스템 적용 거부 등으로 이어

져 결국 계약 해지나 법적 분쟁으로까지 확산될 수 있다(김효진, 2016).

2.3.2 갈등의 선행연구

   프랜차이즈 시스템 내 갈등에 관한 선행연구들은 갈등 발생의 원인과 유

형, 측정 방식, 갈등의 수준, 성과와의 관계, 그리고 갈등 해결 전략 등 다양

한 주제를 중심으로 축적되어 왔다. 전타식(2006)은 프랜차이즈 유통경로에서 

가맹본부가 다수의 가맹점 중 선택권을 보유한 강력한 경로 지배자로서 우월

적 지위를 차지하고 있기 때문에, 본부와 가맹점 간 힘의 불균형은 구조적으

로 불가피하며, 이로 인해 상호 간 갈등 또한 필연적으로 발생한다고 설명하

였다.

   한편 김상현(1997)은 가맹본부와 가맹점 간의 갈등이 항상 시스템 효율성

을 저해하는 부정적 요인으로만 작용하는 것은 아니라고 주장하였다. 갈등이 

문제의 심화 이전 단계에서 적절히 관리되고 해결될 경우, 오히려 상호 만족

과 신뢰를 증진시키고 프랜차이즈 시스템 전체의 효율성을 제고하는 순기능

적 역할을 수행할 수 있다는 것이다. 이러한 관점에서 가맹본부는 프랜차이즈 

시스템의 관리자이자 조정자로서 가맹점과의 갈등을 적절히 관리할 책임을 

지닌다고 볼 수 있다.

   Goodman(1981)은 가맹본부의 지속적이지 못한 지원 서비스, 불충분한 

계약 구조, 기대에 미치지 못하는 수익성 등이 가맹점의 불만을 증폭시키며 
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갈등의 주요 원인으로 작용한다고 지적하였다. 이와 더불어 다수의 선행연구

들은 가맹점에 대한 본부의 지원 활동, 물류 지원, 교육·훈련 제공, 정보 교환 

수준 등이 갈등을 완화하는 요인으로 작용함을 실증적으로 확인하였다(김동

환·김경현, 2010; 김홍훈, 2007; 양인석·양재창·이희열, 2011).

   박광서·남경두·김재민(2012)은 프랜차이즈 사업을 운영하는 기업의 임직원

을 대상으로 갈등 및 분쟁 해결 요인을 분석한 결과, 가맹점주 상담 과정에서

의 정보 제공 여부, 가맹계약 체결 단계의 설명 충실성, 입지 및 상권 조사 

지원, 그리고 가맹본부의 임대차 계약 관여 수준이 갈등 발생에 중요한 영향

을 미치는 요인임을 제시하였다. 이는 초기 단계에서의 정보 비대칭과 지원 

부족이 이후 갈등으로 확산될 가능성이 높음을 시사한다.

   프랜차이즈 시스템에서 통제와 갈등의 관계를 다룬 연구들에 따르면, 통제 

수준은 갈등과 비선형적 관계를 형성한다. Gaski와 Nevin(1985)은 과도한 통

제가 가맹점의 반발과 불만을 증폭시켜 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 반면, 

적절한 수준의 통제는 역할 명확화와 운영 기준 정립을 통해 오히려 갈등을 

감소시키는 효과가 있다고 주장하였다. 이는 통제 그 자체보다 통제의 방식과 

강도가 갈등 발생 여부를 결정하는 핵심 요인임을 의미한다.

   최근 연구에서도 이러한 논의는 지속되고 있다. 박치현(2024)은 가맹본부

의 지원이 갈등에 부정적 영향을 미치며, 갈등은 재계약 의도에 부정적 영향

을 미친다는 점을 실증적으로 검증하였다. 즉, 가맹본부의 역할과 기능이 가

맹점에 적절히 전달되고 실행되지 않을 경우 갈등이 발생할 가능성이 높아지

며, 이러한 갈등은 장기적 관계 유지에 부정적인 결과를 초래할 수 있음을 보

여준다. 따라서 가맹본부는 프랜차이즈 산업의 지속적 성장을 위해 갈등 발생 

요인을 사전에 관리하는 동시에, 갈등이 발생하더라도 이를 완화하고 조정할 

수 있는 체계적인 관리 방안에 지속적인 관심을 기울일 필요가 있다(나현승, 

2025).



- 21 -

2.4 몰입

2.4.1 몰입의 개념

   몰입(commitment)은 개인이 기존에 투자한 시간, 노력, 자원 등으로 인해 

특정 대상이나 관계에 지속적으로 관여하고자 하는 성향을 의미하며, 이미 축

적된 부수적 투자를 상실하지 않기 위해 현재의 행동을 유지하려는 심리적 

상태로 정의된다(Becker, 1960). 몰입 개념은 경영학을 비롯하여 정치학, 사

회학, 교육학, 심리학 등 다양한 학문 분야에서 폭넓게 연구되어 왔으며, 이는 

몰입이 관계를 맺고 있는 당사자들에게 현재의 관계가 향후에도 유지될 가능

성을 가늠하는 중요한 지표가 되기 때문이다. 또한 몰입은 장기적 관계의 안

정성과 밀접하게 연관되어 있으며, 관계 당사자의 태도와 행동 간의 연계를 

설명하는 핵심 개념으로 평가된다(Angle & Perry, 1986).

   특히 조직 간 관계에서 몰입은 장기지향성을 설명하는 중심 개념으로 간

주된다(Anderson & Weitz, 1992). 몰입은 대체 관계를 배제하고 기존 관계

를 강화함으로써 거래 상대방을 심리적으로 구속하는 힘으로 작용하며

(Seabright, Levinthal, & Fichman, 1992), Dwyer et al.(1987)은 이를 교환 

당사자들이 관계를 지속하려는 묵시적 또는 명시적 서약으로 정의하였다. 이

러한 특성으로 인해 몰입은 조직 내부뿐 아니라 조직 간 관계, 특히 프랜차이

즈 본부와 가맹점 간 관계를 설명하는 데 가장 빈번하게 활용되는 핵심 변수 

중 하나로 자리 잡았다.

   Meyer와 Allen(1991)은 몰입을 감정적 몰입, 규범적 몰입, 지속적 몰입의 

세 가지 차원으로 구분하였다. 감정적 몰입은 조직에 대한 정서적 애착과 심

리적 일체감을 의미하며, 구성원이 조직의 목표와 가치를 내면화하고 자발적

으로 헌신하는 상태를 나타낸다(O’Reilly & Chatman, 1986). 이러한 감정적 

몰입은 구성원이 공식적인 역할을 넘어 조직을 위해 자발적인 노력을 기울이

게 하는 동인으로 작용하기 때문에, 조직 유효성 측면에서 가장 중요한 몰입 

유형으로 평가된다. 프랜차이즈 본부의 슈퍼바이저나 가맹점 관리 인력과 같

이 현장 중심의 직무를 수행하는 구성원에게는 특히 정서적 몰입의 중요성이 
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강조된다.

   규범적 몰입은 조직에 대한 긍정적 인식을 바탕으로 하지만, 개인의 내적 

애착보다는 의무감이나 사회적 압력에 의해 조직에 남아 있으려는 성향을 의

미한다. 이는 감정적 몰입에 비해 자발성이 낮은 형태의 몰입으로 평가되며, 

외부적 규범이나 책임감에 의해 유지되는 특성을 지닌다. 반면 지속적 몰입은 

개인이 조직을 떠날 경우 발생하는 비용이 조직에 남아 있을 때의 비용보다 

크다고 인식할 때 형성되는 몰입으로, 손실과 이익을 비교한 합리적 판단에 

기반한 몰입을 의미한다(Meyer & Allen, 1991).

   종합하면 몰입은 개인의 태도와 행동 의지가 결합된 개념으로, 특정 대상

이나 관계에 대한 심리적 애착과 기여 의도를 포함한다(O’Reilly & 

Chatman, 1986). 이러한 몰입은 자원과 역량의 결합을 촉진하여 경쟁우위를 

형성하고, 재무적 성과를 향상시키는 동시에 장기적이고 밀접한 관계 형성에 

기여하는 핵심 요인으로 작용한다(Gundlach, Achrol, & Mentzer, 1995).

   프랜차이즈 맥락에서 김종훈(2007)은 가맹본부의 지원 활동이 가맹점주의 

몰입을 증대시키는 중요한 요인임을 제시하였으며, 조시영(2017)은 프랜차이

즈 시스템에서 단기적 성과보다 가맹본부와 가맹점 간의 장기적 협력과 상생 

관계가 전체 성과를 좌우하는 핵심 요인이라고 강조하였다. 이는 프랜차이즈 

관계에서 몰입이 단순한 태도 변수가 아니라, 시스템의 안정성과 지속가능성

을 결정짓는 전략적 자산임을 시사한다.

2.4.2 몰입의 선행연구

   가맹점이 가맹본부 및 프랜차이즈 시스템에 대해 높은 수준의 몰입을 형

성한다는 것은 조직 내 결속력이 강화되고 거래 관계의 지속성이 유지됨을 

의미하며, 이는 프랜차이즈 성과 전반에 중요한 영향을 미친다. 이러한 관점

은 가맹본부의 지원 서비스가 가맹점의 몰입을 매개로 성과에 긍정적인 영향

을 미친다는 실증 연구를 통해 확인된 바 있다(주성희·김태희, 2019).

   오세조·김상덕·오일두(2003)는 프랜차이즈 가맹점의 몰입이 관계만족에 정

(+)의 영향을 미친다는 점을 실증적으로 제시하였으며, 조현진(2005)은 가맹
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본부와 가맹점 간 관계에서 몰입이 형성되는 과정에서 가맹점이 본부의 역할

성과 규범을 수용하게 되고, 이후 관계가 악화될 경우 명시적 갈등이 행동적, 

인지적으로 표출되는 단계로 발전할 수 있음을 설명하였다. 이는 몰입이 단순

한 태도 변수가 아니라 관계 전개 과정에서 중요한 전환점으로 작용함을 의

미한다.

   박준철(2006)은 몰입을 감정적 몰입, 지속적 몰입, 규범적 몰입의 다차원

적 개념으로 설정하고, 프랜차이즈 관계에서 몰입이 성공적이고 지속적인 관

계를 유지·확대·발전시키기 위한 필수 요인임을 강조하였다. 이와 유사하게 이

호택(2016)은 가맹본부에 대한 신뢰가 정서적 몰입과 규범적 몰입 모두에 정

(+)의 영향을 미친다는 점을 검증하여, 신뢰와 몰입 간의 밀접한 연관성을 확

인하였다.

   한상호·배기철·이재환(2011)은 관계품질 요인인 신뢰가 만족과 몰입에 정

(+)의 영향을 미치며, 만족 또한 몰입에 정(+)의 영향을 미친다는 구조적 관

계를 실증하였다. 더 나아가 신뢰, 만족, 몰입은 재무적 성과와 비재무적 성과 

모두에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 가맹점이 가맹본부에 

대해 몰입하기 위해서는 선행적으로 신뢰 관계가 구축되어야 하며, 이러한 신

뢰를 기반으로 관계적 만족이 형성될 때 몰입이 강화된다는 점을 시사한다.

   한편 박성진·박경도·이호택(2018)은 전환비용 유형에 따라 몰입의 형태가 

다르게 영향을 받는다는 점을 제시하였다. 연구 결과, 재무적 전환비용은 감

정적 몰입보다 계산적 몰입에 더 큰 영향을 미친 반면, 관계적 전환비용은 계

산적 몰입보다 감정적 몰입에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 운

영의도 측면에서는 감정적 몰입이 다점포 운영의도에 정(+)의 영향을 미친 

반면, 감정적 몰입과 계산적 몰입 모두 가맹점의 기회주의적 행동을 억제하는 

데에는 통계적으로 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 확인되었다. 이는 몰입

의 유형에 따라 행동적 결과가 상이하게 나타날 수 있음을 시사한다.
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2.5 장기지향성

2.5.1 장기지향성의 개념

   장기지향성(long-term orientation)은 프랜차이즈 시스템에서 가맹사업자

가 가맹본부가 제공하는 지원 서비스와 관계 전반에 대해 긍정적으로 평가하

며, 계약 종료 이후에도 재계약을 통해 관계를 지속하고자 하는 성향을 의미

한다(이창호·최수근·최승호, 2006). 일반적으로 장기지향성은 거래 당사자 간

의 단기적 이익 추구를 넘어, 장기간에 걸친 협력적 관계를 유지하려는 태도

와 의지로 이해된다. 이에 따라 선행연구에서는 다양한 산업과 프랜차이즈 맥

락에서 장기지향성을 핵심 관계성과 변수로 설정하여 연구를 진행해 왔다.

장기지향성의 이론적 기반은 관계마케팅과 유통경로 이론에서 찾아볼 수 있

다. Dwyer, Schurr, 그리고 Oh(1987)는 소비자, 판매자 관계 형성 과정을 설

명하는 이론적 틀을 제시하며, 장기지향성을 교환 당사자 간 관계 지속에 대

한 묵시적 또는 명시적 서약으로 정의하였다. Ganesan(1994)은 장기지향성을 

거래 당사자들이 상호 협력을 통해 미래에도 성과를 창출할 수 있다고 인식

하는 관계적 태도로 설명하였으며, Palmatier와 Grewal(2007)은 이를 미래에

도 거래 관계를 유지하고 거래 파트너와의 관계 가능성을 확대하려는 의도로 

정의하였다.

   특히 Ganesan(1994)은 장기지향성을 기업 간 관계 형성 이후 동반자적 

협력과 마케팅 활동을 통해 상호 성과가 창출될 것이라는 기대를 바탕으로 

장기적인 관계를 유지하려는 태도로 규정하였다. 

   Robicheaux와 Coleman(1994)은 관계마케팅 관점에서 기업 간 관계를 설

명하며, 관계적 교환은 장기간 지속되면서 당사자들이 이익과 의무를 공유하

고, 상호 신뢰와 미래 발전 계획을 함께 형성해 나가는 과정이기 때문에 장기

지향성이 핵심적 요소라고 강조하였다. 이러한 논의는 장기지향성이 단순한 

거래 지속 가능성을 의미하는 것이 아니라, 상호 성장과 협력을 전제로 한 관

계적 지향성임을 시사한다.

   프랜차이즈 맥락에서 장기지향성은 모든 공급자나 구매자와의 지속적 거
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래 의지를 의미하는 것이 아니라, 특정 프랜차이즈 본부와의 관계를 장기적으

로 유지하고자 하는 선택적 의지를 의미한다(안성훈, 2008). 이는 가맹점이 

본부와의 관계를 통해 안정적인 수익과 운영 지원, 브랜드 가치 제고를 기대

하며, 장기적 관점에서 관계 유지를 전략적으로 판단한다는 점을 반영한다. 

선행연구에서도 장기지향성의 중요성은 일관되게 강조되고 있다. 정우식

(2012)은 프랜차이즈 기업의 핵심 목표 중 하나를 가맹점의 이탈을 방지하고 

관계를 장기적으로 유지하는 데 있다고 보았으며, 오석규(2013)는 장기지향성

을 유통경로 상의 당사자들이 장기적 관점에서 현재의 관계를 유지·발전시키

려는 태도와 의지로 정의하였다. 또한 이국성(2016)은 장기지향성을 공급자에 

대한 구매자의 의존을 바탕으로 장기적 협력관계를 유지하고자 하는 행동의

도로 설명하였다.

   종합하면, 장기지향성은 프랜차이즈 본부와 가맹점 간 관계 지속에 대한 

상호적 서약이자, 장기적인 협력을 통해 성과를 창출하려는 전략적 태도로 이

해할 수 있다. 프랜차이즈 시스템에서 본부와 가맹점은 장기적 관계 유지를 

통해 상호 이익을 극대화할 수 있기 때문에, 기업 차원에서는 장기지향성을 

강화하기 위한 관계 관리 및 유대 강화 전략을 수립하는 것이 매우 중요한 

과제로 인식되고 있다.

2.5.2 장기지향성의 선행연구

   장기지향성에 대한 대표적인 연구자인 Ganesan(1994)은 신뢰, 의존, 환경

적 불확실성, 대외적 평판, 만족도를 장기지향성에 영향을 미치는 주요 선행

변수로 제시하였다. 그의 연구를 기점으로 한 후속 연구들에서도 장기지향성

과 같은 지속적 관계 유지는 거래 당사자 간에 제공되는 관계혜택을 통해 형

성되는 것으로 나타났으며, 관계의 강도가 높아질수록 고객은 더 많은 관계혜

택을 추구하는 경향을 보이는 것으로 확인되었다. 이는 관계혜택과 관계 강도 

간에 상호작용적 영향관계가 존재할 수 있음을 시사하며, 관계혜택이 장기적

인 관계 지속뿐만 아니라 관계 강화에도 중요한 역할을 수행함을 의미한다

(Gwinner, Gremler & Bitner, 1998).
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   프랜차이즈 본부와 가맹점의 관계에 있어서도 본부의 지원 수준, 서비스 

품질, 거래만족, 신뢰, 몰입, 관계결속, 관계품질, 공정성 등은 장기지향성 형

성에 핵심적인 요인으로 제시되어 왔다(김원규, 2020). 다수의 선행연구에서

는 프랜차이즈 시스템의 다양한 운영 요소를 분석한 결과, 가맹본부의 지원이 

가맹점의 단기적 경영성과뿐 아니라 장기적인 관계 유지 의지에도 중요한 영

향을 미친다는 점을 공통적으로 보고하고 있다.

   곽은정·김동진(2015)은 프랜차이즈 커피전문점을 대상으로 한 연구에서 가

맹본부의 지원이 관계만족을 통해 관계품질을 강화하고, 나아가 장기지향성에 

영향을 미친다고 밝혔다. 이 연구는 관계만족이 관계품질과 장기지향성에 영

향을 미치며, 관계품질 또한 장기지향성에 유의한 영향을 미친다는 점을 실증

적으로 검증하였다. 이창재(2009)는 프랜차이즈 관계품질 속성이 장기지향성

에 미치는 영향을 분석하기 위해 장기지향성을 종속변수로 설정하고, 관계만

족, 관계신뢰, 관계몰입 모두 장기지향성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확

인되었다. 이는 장기지향성 형성에 있어 단순한 만족보다도 정서적·관계적 몰

입이 더욱 중요한 역할을 수행함을 시사한다.

   또한 허진·최웅(2012)은 외식 프랜차이즈 시스템을 대상으로 한 연구에서 

가맹본부와 가맹점 간의 신뢰가 만족과 장기지향성에 유의한 영향을 미친다

는 점을 확인하였다. 허정관(2012)은 산업재 시장을 대상으로 관계마케팅 요

인이 장기지향성에 미치는 영향을 분석한 결과, 가격과 전문성이 장기지향성

에 중요한 영향을 미친다고 보고하였다. 라채일(2013) 역시 관계혜택이 신뢰

와 결속을 매개로 장기적 관계지향성에 긍정적인 영향을 미친다는 점을 제시

하며, 관계혜택이 많을수록 장기지향성이 강화된다고 주장하였다.

이상의 선행연구를 종합하면, 장기지향성은 단일 요인에 의해 형성되기보다는 

신뢰, 만족, 몰입과 같은 관계품질 요인과 본부의 지원, 관계혜택, 공정성 등

의 구조적 요인이 복합적으로 작용한 결과임을 알 수 있다. 특히 프랜차이즈 

시스템에서는 관계몰입이 장기지향성 형성에 가장 핵심적인 역할을 수행하며, 

이는 본부와 가맹점 간의 안정적인 협력관계와 프랜차이즈 시스템의 지속가

능성을 좌우하는 중요한 요인임을 시사한다.
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Ⅲ. 연구설계

3.1 연구모형 

    본 연구는 프랜차이즈 시스템에서 가맹본부의 통제와 가맹점의 자율성이 

갈등, 몰입 및 장기지향성에 어떠한 영향을 미치는지를 실증적으로 규명하는 

데 목적이 있다. 특히 통제와 자율성이 단순히 상반되는 개념이 아니라, 관계

의 질과 장기적 협력관계 형성에 어떠한 방식으로 작용하는지를 분석하고자 

한다. 

    아울러 가맹점주의 갈등과 몰입이 장기적 거래 관계 유지에 어떠한 역할

을 수행하는지를 검증함으로써, 프랜차이즈 본부와 가맹점 간 관계관리에 있

어 통제와 자율성 관리의 중요성을 실증적으로 제시하고자 한다. 이를 위해 

통제, 자율성, 갈등, 몰입, 장기지향성에 관한 선행연구를 체계적으로 고찰하

여 이론적 기반을 마련하고, 주요 변수들 간의 인과관계를 검증하기 위한 연

구모형을 <그림 3-1>과 같이 설정하였다.

<그림 3-1> 연구모형
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3.2 연구 가설

3.2.1 통제, 자율성과 갈등과의 관계

   프랜차이즈 본부와 가맹점 간 관계에서 본부의 통제는 갈등 형성에 중요

한 영향을 미치는 요인으로 작용한다. 대리인 이론 관점에서 가맹점은 본부보

다 운영 환경과 성과에 관한 정보를 더 많이 보유하고 있어 정보의 비대칭성

이 발생하며, 이는 기회주의적 행동과 대리인 문제로 이어질 수 있다(전영근 

외, 2011). 이러한 문제를 해결하기 위해 본부는 다양한 형태의 통제를 사용

하게 되고, 이러한 통제 방식은 갈등 형성에 직접적으로 영향을 미칠 수 있

다.

   임해근(2016)은 외식산업 프랜차이즈에서 본부의 통제가 매장 표준화와 

브랜드 일관성 확보에 필수적이라고 강조하면서도, 통제가 가맹본부와 가맹점 

간 갈등을 증가시키는 부정적 영향을 미칠 수 있다고 보고하였다. 또한 황준

기·윤자현(2006)은 통제를 직접적, 간접적 통제로 구분하여 분석한 결과, 직접

적 통제가 가맹점의 갈등을 높인다는 점을 실증적으로 제시하였다. 이는 통제

가 일관성 유지와 성과 향상을 위한 필수적 도구임에도 불구하고, 본부의 통

제가 강압적 또는 규범적 방식으로 작동할 경우 가맹점의 저항과 갈등을 유

발할 수 있음을 의미한다.

  자율성 역시 갈등과 밀접한 관련을 갖는다. 선행연구에서는 가맹점의 자율

성이 증가할수록 본부의 감시 및 개입이 어려워지고, 이로 인해 기회주의적 

행동이 증가하며 결국 갈등 수준이 높아질 수 있다고 제시하였다(Anderson 

& Narus, 1990; Kumar et al., 1995). 자율성은 가맹점의 독립적 의사결정

을 가능하게 한다는 점에서 긍정적 요소이지만, 지나친 자율성은 운영 기준 

미준수, 품질 편차, 본부와의 의견 충돌 등 갈등 요인을 증가시킨다는 점에서 

위험요인으로 작용할 수 있다. 즉, 통제가 강해질수록 가맹점의 저항과 갈등

이 증가하고, 자율성이 높아질수록 본부와의 조율과 일관성 유지가 어려워져 

갈등이 확대될 수 있다.

   따라서 본 연구에서는 통제와 자율성이 가맹본부, 가맹점 간 갈등에 미치
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는 영향에 대해 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H1-1. 통제는 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2. 자율성은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  

3.2.2 통제, 자율성과 몰입과의 관계

   조직학 연구에서는 구성원에게 적절한 의사결정권과 자율성을 부여할 경

우 정보 흐름이 원활해지고 참여욕구가 증가하며, 이러한 과정이 곧 조직에 

대한 신뢰와 몰입을 높인다고 보고하였다(Schartz, 1989; Scarppello, 1994). 

프랜차이즈 맥락에서 자율성은 다소 다른 의미를 가진다. Flynn & Tannenba

um(1993)은 프랜차이즈 시스템에서는 자율성이 구성원의 몰입에 부정적 영

향을 미칠 수 있음을 지적하며, 이는 가맹점 운영 과정에서 자율성 증가가 표

준 운영절차 이탈, 본부와의 일관성 저하 등으로 이어지고 결국 관계 품질을 

약화시킬 가능성과 관련된다고 설명하였다.

   한편 김태희·박종혁(2012)은 프랜차이즈 본부의 사회적 통제가 가맹점의 

품질관리, 서비스 표준화, 마케팅 활동 등을 효과적으로 지원함으로써 가맹점

주의 신뢰와 몰입을 증진시키는 결과를 도출하였다. 또한 조시영·전제균(201

7)은 프랜차이즈에서 절차적 통제는 정서적 몰입에 유의한 영향을 미치지 않

았으나, 사회적 통제는 정서적 몰입에 정(+)의 영향을 미친다는 점을 실증적

으로 제시하였다.

   이러한 선행연구 결과들은 프랜차이즈 관계에서 본부의 통제가 가맹점주

의 몰입을 증가시키는 방향으로 작용할 수 있으며, 반대로 과도한 자율성은 

일관성 유지 어려움과 본부와의 관계 불일치를 초래하여 몰입을 저해할 수 

있음을 시사한다. 즉, 통제는 관계를 안정적으로 유지하는 촉진 요인이지만, 

자율성은 일정 수준 이상 증가할 경우 오히려 몰입을 약화시키는 억제 요인

으로 작동할 수 있다. 이에 선행연구를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하

였다.
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H2-1. 통제는 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2. 자율성은 몰입에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.  

  3.2.3 갈등, 몰입과 장기지향성과의 관계

   프랜차이즈 본부와 가맹점 간의 관계에서 갈등은 장기적 관계 형성과 재

계약의도에 핵심적인 영향을 미치는 요인으로 평가된다. 선행연구들에서는 일

관되게 갈등이 재계약의도에 부정적 영향을 미친다는 결과가 제시되어 왔다. 

김경현(2010)의 연구에서는 본부와 가맹점 간 갈등이 재계약의도에 유의한 

부(–)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 이는 갈등이 높아질수록 가맹점

이 본부와의 관계를 지속하려는 의지가 약화됨을 의미한다. 김경현은 이러한 

결과를 토대로 본부는 가맹점과의 갈등을 체계적으로 관리해야 하며, 적절한 

통제와 지원을 통해 갈등을 최소화할 필요가 있다고 강조하였다

   정애영·이준혁(2016)은 외식 프랜차이즈의 선택결정요인이 경영성과 및 재

계약의도에 미치는 영향을 분석하면서 갈등관리 변수를 포함하였는데, 갈등관

리가 효과적으로 수행될수록 가맹점의 재계약의도는 오히려 높아지는 정(+)

의 영향을 보였다. 이 결과는 갈등 자체는 부정적이지만, 본부가 갈등을 어떻

게 관리하느냐에 따라 장기지향성은 충분히 회복,  증진될 수 있음을 시사한

다.

   몰입은 장기지향성을 강화하는 중요한 매개 요인으로도 제시된다. 정애영·

이호국(2016)은 외식 프랜차이즈 선택 결정요인 연구에서 신뢰와 몰입이 장

기 관계의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 몰입이 형성될 때 

가맹점은 본부와의 관계를 장기적으로 지속하려는 의지가 높아진다고 보고하

였다.

   이와 같은 선행연구를 종합하면, 갈등은 장기지향성을 약화시키는 부정적 

요인, 반면 몰입은 장기지향성을 강화하는 긍정적 요인으로 작용함을 확인할 

수 있다. 즉, 본부와 가맹점 간 관계가 갈등으로 점철될 경우 협력적 관계 유

지가 어렵고, 장기적 재계약 의도 역시 감소하게 된다. 반대로 몰입이 높을수

록 가맹점은 본부와의 관계를 안정적·지속적으로 유지하려는 성향이 증가하여 



- 31 -

장기적 지향성이 강화된다.

H3. 갈등은 장기지향성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H4. 몰입은 장기지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.3 변수의 조작적 정의 

3.3.1 통제

   통제는 프랜차이즈 본부가 브랜드의 일관성을 유지하고 품질표준을 보장

하며, 경영성과의 극대화를 위해 수행하는 일련의 운영관리 및 감독 활동을 

의미한다(구자균, 2000; 정현정, 2006). 이는 본부가 가맹점의 운영 절차와 

규정을 준수하도록 지도하고, 정기적인 평가 및 모니터링을 실시함으로써 전

체 시스템의 일관성을 확보하는 기능으로 해석된다(Stern & El-Ansary, 199

2; 김경현, 2010). 통제는 가맹점 운영의 품질, 서비스 표준화, 마케팅 활동의 

일관성 유지에 기여하며, 프랜차이즈의 경쟁력을 유지하는 데 핵심적인 요인

으로 제시되어 왔다. 본 연구에서는 박찬호·오석원(2017), 임해근(2017) 등의 

연구에서 개발된 문항을 본 연구 목적에 맞게 수정·보완하여 Likert 5점 척도

를 사용하여 측정하였다.

  3.3.2 자율성

   자율성은 조직 구성원이 독립적으로 의사결정을 내리고 행동할 수 있는 

능력 또는 재량의 범위로 정의되며(Sims & Keller, 1993), 프랜차이즈 맥락에

서는 가맹점이 운영방식, 서비스 제공, 점포관리 등에서 본부의 지시 없이 스

스로 판단할 수 있는 정도를 의미한다. 선행연구에서는 자율성이 가맹점의 책

임감, 업무 만족, 독립성 인식과 연관된 주요 요인으로 분석되었다(Cochet et 

al., 2007; Dant & Gundlach, 1998).

   본 연구에서는 Strutton et al.(1995), 박종혁·김태희(2014), 박찬호·오석원

(2017) 등의 문항을 수정·보완하여 Likert 5점 척도를 사용하여 측정하였다.
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3.3.3 갈등

   갈등은 유통경로 관계에서 상대방의 목표, 요구, 의사결정 방식이 자신의 

목표 달성이나 효율적 업무 수행을 방해한다고 인식될 때 발생하는 욕구불만

의 상태로 정의된다(허양희·박기용, 2019; Stern & Gorman, 1969). 프랜차

이즈 시스템에서 갈등은 운영기준 해석의 차이, 비용부담 문제, 의사소통 오

류 등으로 인해 나타나며, 관계의 안정성과 재계약의도에 부정적 영향을 미치

는 것으로 보고되었다(김영규 외, 2006; 양진선 외, 2011).

   본 연구에서는 김영규 외(2006), 김종훈(2007), Davies et al.(2011), Kum

ar(1995) 등의 문항을 본 연구에 맞게 수정하여 Likert 5점 척도를 사용하여 

측정하였다.

  3.3.4 몰입

   몰입은 프랜차이즈 시스템에서 구성원이 본부와의 관계를 유지하려는 정

서적 애착과 충성의 정도를 의미하며, 공동 목표 달성을 위한 장기적 협력 의

지를 포함하는 개념이다(Dwyer & Oh, 1987; Morgan & Hunt, 1994). 몰

입은 파트너에 대한 긍정적 감정, 상호 신뢰와 우호성, 관계 지속에 대한 주

관적 필요감 등에 의해 형성되는 것으로 보고되었다(조시영·전제균, 2017).

   본 연구에서는 김영민·박기용(2018), 변숙은·김태희(2009), Morgan & Hu

nt(1994) 등의 문항을 수정, 보완하여 Likert 5점 척도를 사용하여 측정하였

다.
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  3.3.5 장기지향성

   장기지향성은 프랜차이즈 가맹점주가 계약 기간 종료 이후에도 본부와의 

관계를 지속하고자 하는 의도, 즉 재계약을 선택하려는 가능성을 의미한다(G

anesan, 1994; Lewis & Lambert, 1991). 프랜차이즈 연구에서는 장기지향성

이 관계 안정성, 신뢰, 몰입 등 관계적 성과와 밀접하게 연관된 핵심 변수로 

간주되며, 본부–가맹점 간의 지속적 파트너십을 예측하는 중요한 지표로 사

용되어 왔다(김석출 외, 2008; 박기용 외, 2013).

   본 연구에서는 장기지향성을 측정하기 위해 기존 선행연구(김동환, 2010; 

김석출 외, 2008; 윤지환, 2003; 이상훈 외, 2019)의 문항을 본 연구 맥락에 

맞게 수정·보완하여 Likert 5점 척도를 사용하여 측정하였다.
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3.4 측정도구 구성 및 조사방법 

3.4.1 연구방법 및 자료수집

   본 연구는 프랜차이즈 본부의 통제와 가맹점의 자율성이 가맹점주가 지각

하는 갈등, 몰입, 장기지향성에 미치는 영향을 실증적으로 분석함으로써, 프랜

차이즈 시스템의 지속가능성과 관계 안정성 제고를 위한 본부 차원의 운영 

전략 및 관계관리 방안을 도출하는 데 목적이 있다. 본 연구의 실효성을 높이

기 위해 공정거래위원회에 공식 등록된 정보공개서 기준 가맹점 30개 이상 

브랜드에서 가맹점을 운영하고 있는 프랜차이즈 브랜드의 가맹점주를 조사대

상으로 선정하였다.

   설문조사는 구조화된 설문지를 활용하여 진행하였으며, 측정항목은 통제, 

자율성, 갈등, 몰입, 장기지향성에 대한 선행연구를 기반으로 본 연구의 목적

에 맞게 문항을 수정·보완하여 구성하였다. 자료 수집은 2025년 10월 15일부

터 10월 30일까지 16일간 실시되었으며, 총 350부의 설문지를 배포하여 310

부를 회수하였다. 이 중 불성실한 응답을 제외한 302부를 최종 분석에 활용

하였다.

   수집된 표본의 일반적 특성을 파악하기 위해 빈도분석을 실시하였으며, 연

구모형 검증에 앞서 신뢰도 분석과 평균분산추출(average variance extracted; 

AVE) 값을 활용하여 타당성을 평가하였다. 이어서 구조방정식모형(SEM)을 

적용하여 연구가설의 경로계수, 모형의 적합도 및 변수 간 관계의 통계적 유

의성을 검증하였다. 모든 분석은 SPSS 21 ver.과 AMOS 21 ver. 프로그램을 

사용하여 수행하였다.
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표본 집단 프랜차이즈 가맹점사업자

표본 프레임 가맹점 30개 이상의 프랜차이즈 브랜드

설문 브랜드 설문조사(자기 기입법)

조사방법 설문지 배포

설문지 배포방법 350부 배포 / 302명 분석

조사기간 2025년 10월 13일 ~ 10월 30일

<표 3-1> 표본 및 집단 설정
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IV. 연구 결과

4.1. 연구 대상자의 인구통계학 특성

  4.1.1. 인구통계학적 특성

   본 연구의 조사대상자 302명의 일반적 특성을 분석한 결과는 다음과 같

다. 먼저 성별 분포를 살펴보면 남성이 197명(65.2%), 여성이 105명(34.8%)

으로 나타나 남성 가맹점주의 비율이 상대적으로 높게 나타났다. 연령대는 4

0대가 84명(27.8%)으로 가장 높은 비중을 차지하였으며, 다음으로 50대 65

명(21.5%), 30대 65명(21.5%), 20대 57명(18.9%), 60대 이상이 31명(10.3%) 

순으로 나타났다. 이는 프랜차이즈 가맹 운영이 주로 30~50대를 중심으로 이

루어지고 있음을 보여준다.

   가맹점 운영기간은 2년 이상 3년 미만이 83명(27.5%)으로 가장 높았으며, 

1년 이상 2년 미만 70명(23.2%), 3년 이상 4년 미만 52명(17.2%), 1년 미만 

40명(13.2%), 4년 이상 5년 미만 30명(9.9%), 5년 이상 27명(8.9%) 순으로 

나타났다. 전체 응답자의 약 64%가 1년 이상 3년 미만 또는 2년 이상 4년 

미만의 초기·성장 단계에 위치해 있는 것으로 확인된다.

   가맹본부 규모(운영 가맹점 수)를 기준으로 분석한 결과, 50개 미만의 중

소 규모 본부에 속한 점주가 157명(52%)으로 가장 많았으며, 100개 이상 대

형 본부 소속이 19명(6.3%)으로 나타났다. 이는 본 연구의 표본이 중소, 중견 

규모의 프랜차이즈 시스템에 상대적으로 많이 분포되어 있음을 보여준다.

   이상과 같이 응답자들의 성별, 연령, 가맹점 운영기간, 가맹본부 규모 등 

다양한 인구통계학적 요인을 분석한 결과, 본 연구의 표본은 외식 프랜차이즈 

산업 내 다양한 규모, 경력의 가맹점주를 포함하고 있어 통제, 자율성, 갈등,

몰입, 장기지향성에 관한 연구의 타당성을 확보하는 데 적절한 것으로 판단된

다.
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구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 197 65.2%

여성 105 34.8%

연령

20대 57 18.9%

30대 65 21.5%

40대 84 27.8%

50대 65 21.5%

60대이상 31 10.3%

가맹점

운영기간

1년 미만 40 13.2%

1년~2년 미만 70 23.2%

2년~3년 미만 83 27.5%

3년~4년 미만 52 17.2%

4년~5년 미만 30 9.9%

5년 이상 27 8.9%

가맹본부

규모

(가맹점수)

30개 미만 55 18.2%

50개 미만 102 33.8%

70개 미만 75 24.8%

100개 미만 51 16.9%

100개 이상 19 6.3%

계 302 100%

< 표 4-1> 응답자 일반적 특성
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4.2. 측정변수의 신뢰성 및 타당성 검증

  4.2.1 확인적 요인분석

   본 연구에서는 설정한 이론적 모델을 검증하기 위하여 각 요인에 대한 측

정모델을 검증하는 확인적 요인분석을 시행하였다. 확인적 요인분석은 측정모

델에 대한 적합도를 살펴보는 것으로 측정 모델은 개념(construct)과 측정 항

목(indicator) 사이의 관계를 측정하는 것으로, 탐색적 요인분석의 결과를 토

대로 본 연구에서 상정한 이론모형의 인과관계를 살펴보기 전에 측정변수들

이 이론변수를 지지하고 요인 구조가 타당한가를 분석하기 위해 실시하였다. 

요인의 측정모델의 적합도를 알아보기 위해 확인적 요인분석을 실시하여 각

각의 χ²값, p값과 GFI, AGFI, RMR, NFI, CFI값을 확인하였다. 

   분석결과, 본 연구의 확인적 요인분석 적합도 지수는 다음과 같다: χ²=

521.151(df=199, p<.001), Q값(χ²/df)=2.619, GFI=0.865, AGFI=0.835, N

FI=0.872, CFI=0.916, TLI=0.902, RMR=0.038이다. 이는 대부분의 적합도 

지수가 권장 기준(GFI, AGFI, CFI, NFI, TLI ≥ 0.90; RMR ≤ 0.05)에 근

접하거나 이를 상회하고 있어 모형의 전반적인 적합성이 수용 가능함을 시사

한다.

   측정변수들의 집중타당성을 검증하기 위해 합성신뢰도(Composite Constr

uct Reliability)와 평균분산추출 값(AVE)을 산출하였다. 합성신뢰도는  0.7 

이상이어야 집중타당도가 양호하다고 해석할 수 있다고 하였고(Anderson & 

Gerbing, 1988), 평균분산추출 값(AVE)은 0.5이상 일 때, 관측변인과 타당한 

관련성이 있다고 말하고 있다(Fornell & Larcker, 1981). 

   본 연구에서 측정도구의 연구 개념별 합성신뢰도(CCR)는 0.838이상, 평

균분산추출(AVE)은 0.565이상으로 나타났고 이는 측정변수들의 집중타당성

이 확보되었다는 것을 알 수 있다. 각 측정항목에 대한 표준화 계수, C.R.값, 

CCR 및 AVE 값은 <표 4-2>과 같다.



- 39 -

　측정 변수　 표준화 Estimate C.R. AVE CCR

통제

ConT1 0.687 0.97 11.257***

0.565 0.866

ConT2 0.854 1.201 13.829***

ConT3 0.775 1.058 12.663***

ConT4 0.711 0.946 11.643***

ConT5 0.72 1

자율성

Aut1 0.727 0.937 11.391***

0.614 0.888

Aut2 0.813 1.047 12.55***

Aut3 0.861 1.174 13.156***

Aut4 0.824 1.047 12.693***

Aut5 0.678 1

갈등

ConF1 0.697 0.844 13.123***

0.632 0.872
ConF2 0.788 0.927 15.436***

ConF3 0.839 0.97 16.728***

ConF4 0.846 1

몰입

Com1 0.657 0.717 12.206***

0.623 0.868
Com2 0.816 0.901 16.28***

Com3 0.821 1.039 16.399***

Com4 0.849 1

장기

지향성

Long1 0.561 1

0.570 0.838
Long2 0.769 1.378 9.529***

Long3 0.907 1.623 10.098***

Long4 0.742 1.253 9.336***

*** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05
측정항목의 모수 추정치를 1로 고정시킨 값임

모든 C.R. 값은 p, 0.001수준에서 유의적으로 요인 적재되었음을 나타냄

<표 4-2> 확인적 요인분석 결과
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   다음으로, 측정변수들의 판별타당성을 조사하였다. 판별타당성은 서로 다

른 개념을 동일 측정도구를 사용하여 측정한 결과값들 간에 상관관계가 낮으

면 타당성이 높다고 평가한다(김필성, 2021). 판별타당성의 검증은 주로 분산

추출검증을 통해 도출된 평균분산추출(AVE)값으로 확인하는 것이 일반적이다

(Hatcher, 1994). 분산 추출검증은 각 요인의 평균분산추출(AVE)이 각 요인

간의 상관관계 값의 제곱보다 클 경우 판별타당성을 검증한다(Fornell & Lar

cker, 1981). 

   분산추출검증은 <표 4-3>에서 보는 바와 같이 평균분산추출 값(AVE)의 

최소값은 0.565으로 상관계수의 제곱 값의 최대치인 0.392보다 크게 나타났

으며 본 연구에서는 사용된 항목들이 판별타당성을 확보되었다고 판단할 수 

있다.

항목 1 2 3 4 5

통제 0.5651) 0.3923) 0.210 0.187 0.059

자율성 -0.6262) 0.614 0.278 0.062 0.304

갈등 0.458 0.527 0.632 0.299 0.143

몰입 0.433 -0.249 0.547 0.623 0.199

장기지향성 0.243 0.551 -0.378 0.446 0.570

<표 4-3> 각 요인의 AVE 값과 상관관계 제곱 값

1) 평균분산추출 값(AVE) 2) R 3) R2
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4.3 연구 가설의 검증 

  4.3.1 연구모형의 검증

   본 연구에서는 구조방정식 모형(Structural Equation Modeling, SEM)분

석을 실시하여 본연구에서 설정한 이론모형을 검증하였다. 변수들 간의 관계

에 대한 모형 적합도 평가가 선행된 후 구조방식 모형 분석에서 경로계수를 

통해 설정된 가설을 검증하여야 한다. 구조방정식모형 분석은 회귀분석과는 

달리 여러 변수들 간의 관계에 대하여 원인과 결과의 순서가 정해져 있기 때

문에 복잡한 인과관계를 체계적으로 파악하고 전체적인 관점에서 이해하는데 

유용하다고 할 수 있다(배병렬, 2011). 

   구조방정식 모형 분석에서 경로계수를 통해 설정된 가설을 검증하기 위해

서는 변수들 간의 관계에 대한 모형의 적합도 평가가 선행되어야 한다(Hair, 

Black, Babin, Anderson, 2009).  

   구조방정식 모형 분석결과 산출된 연구모형의 적합도 분석결과를 살펴보

면, χ² 값은 706.389(df=215, p<.001)로 유의하게 나타났으며, 자유도 대비 

χ²값의 비율(Q=3.286)은 일반적으로 수용 가능한 기준(5 이하)을 충족하였

다. 또한 주요 적합도 지수는 GFI=0.888, CFI=0.909, TLI=0.891, RMR=0.0

52로 나타나 대부분이 권장 기준(GFI, CFI, TLI ≥ 0.90, RMR ≤ 0.05)에 

근접하거나 이를 충족하고 있어 모형의 전반적인 적합성은 수용 가능한 수준

으로 판단된다. 

   이를 바탕으로, 각 요인에 대한 경로계수를 살펴보면 <표 4-4>과 <그림 

4-1>와 같다.
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가설검증
표준화 

계수
C.R. P 결과

H1

H1-1 통제 → 갈등 0.158 2.629 0.009** 채택

H1-2 자율성 → 갈등 0.457 6.877 *** 채택

H1

H2-1 통제 → 몰입 0.182 3.034 0.002** 채택

H2-2 자율성 → 몰입 -0.472 -7.06 *** 채택

H3 갈등 → 장기지향성 -0.2 -3.022 0.003** 채택

H4 몰입 → 장기지향성 0.332 4.653 *** 채택

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

<표 4-4> 이론모형의 경로계수

<그림 4-1> 이론모형의 경로계수
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4.4 가설 검증 결과

 

  4.4.1. 통제, 자율성과 갈등과의 관계

H1-1. 통제는 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2. 자율성은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   통제가 갈등에 미치는 영향은 표준화계수 0.158, C.R. 2.629(P = 0.009)

로 나타나 유의수준 0.01에서 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 확인

되었다. 따라서 가설 H1-1은 채택되었다.  또한 자율성이 갈등에 미치는 영

향 또한 표준화계수 0.457, C.R. 6.877(P < 0.001)로 나타나 매우 높은 수준

에서 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이에 따라 가설 

H1-2 역시 채택되었다. 즉, 본 연구에서 설정한 두 독립변수인 통제와 자율

성은 모두 갈등을 증가시키는 요인으로 작용함을 실증적으로 확인할 수 있었

다.

   한편, 통제(0.158)에 비해 자율성(0.457)이 갈등에 미치는 영향력이 더욱 

크게 나타났다. 이는 가맹점의 자율적 운영 범위가 넓어질수록 본부와의 운영 

기준·방침 간 불일치가 심화될 가능성이 높아지고, 그로 인해 갈등이 더욱 빈

번하게 발생함을 시사한다. 다시 말해, 갈등의 주요 결정요인은 단순한 본부

의 통제 강도가 아니라 가맹점이 얼마나 독립적으로 운영하려 하는가에 더 

크게 영향을 받는 것으로 해석할 수 있다. 이러한 결과는 프랜차이즈 시스템

에서 자율성 관리의 중요성을 강조하는 실증적 근거로 볼 수 있다.
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가설검증
표준화 

계수
C.R. P 결과

H1

H1-1 통제 → 갈등 0.158 2.629 0.009** 채택

H1-2 자율성 → 갈등 0.457 6.877 *** 채택

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

<표 4-5> 통제, 자율성이 갈등에 미치는 영향

 

  4.4.2. 통제, 자율성과 몰입과의 관계

H2-1. 통제는 몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2. 자율성은 몰입에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

   통제가 몰입에 미치는 영향은 표준화계수 0.182, C.R. 3.034(P = 0.002)

로 나타나 유의수준 0.01에서 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것

으로 확인되었다. 이에 따라 가설 H2-1은 채택되었다.

   반면 자율성이 몰입에 미치는 영향은 표준화계수 -0.472, C.R. -7.06(P 

< 0.001)으로 나타나 높은 수준에서 통계적으로 유의한 부(-)의 영향을 미치

는 것으로 분석되었다. 따라서 가설 H2-2 역시 채택되었다.

   특히 두 변수의 표준화계수를 비교해 보면, 자율성의 부정적 영향력이 통

제의 긍정적 영향력보다 훨씬 더 크게 나타났다. 이는 가맹점의 자율성이 확

대될수록 본부–가맹점 간 규범 일치와 운영 일체감이 약화되어 몰입이 현저

히 떨어질 수 있음을 시사한다. 다시 말해, 몰입 형성에 있어 자율성 관리가 

통제보다 더 중요한 결정 요인으로 작용함을 보여주는 결과라 할 수 있다.
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가설검증
표준화 

계수
C.R. P 결과

H1

H2-1 통제 → 몰입 0.182 3.034 0.002** 채택

H2-2 자율성 → 몰입 -0.472 -7.06 *** 채택

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

<표 4-6> 통제, 자율성이 몰입에 미치는 영향



- 46 -

  4.4.3 갈등, 몰입과 장기지향성과의 관계

H3. 갈등은 장기지향성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H4. 몰입은 장기지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

   갈등이 장기지향성에 미치는 영향은 표준화계수 -0.200, C.R. -3.022(P 

= 0.003)로 나타나 유의수준 0.01에서 통계적으로 유의한 부(–)의 영향을 미

치는 것으로 확인되었다. 이에 따라 가설 H3은 채택되었다.

반면 몰입이 장기지향성에 미치는 영향은 표준화계수 0.332, C.R. 4.653(P < 

0.001)으로 나타나 매우 높은 수준에서 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 분석되었다. 이에 따라 가설 H4 또한 채택되었다.

   또한 두 요인의 표준화계수를 비교해 보면, 몰입의 긍정적 영향력이 갈등

의 부정적 영향력보다 더 크게 나타났다. 이는 프랜차이즈 시스템에서 장기적

인 관계 유지 의도는 갈등 감소보다 몰입 수준의 향상에 더 크게 좌우된다는 

점을 시사한다. 다시 말해 가맹본부,가맹점 관계의 안정성을 확보하기 위해서

는 갈등 관리뿐 아니라 정서적, 심리적 몰입을 강화하는 전략이 더욱 효과적

임을 보여주는 결과라 할 수 있다.

가설검증 표준화 계수 C.R. P 결과

H3 갈등 → 장기지향성 -0.2 -3.022 0.003** 채택

H4 몰입 → 장기지향성 0.332 4.653 *** 채택

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

<표 4-7> 갈등, 몰입이 장지지향성에 미치는 영향
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4.5 가맹본부 규모(가맹점수 기준)에 따른 평균비교 

   추가로, 가맹본부 규모(가맹점수 기준)에 따른 요인별 비교 분석을 실시하

였다. 결과는 <표 4-8>과 같다.

   가맹점 수 50개 미만의 가맹본부와 50개 이상의 가맹본부를 비교한 결과, 

먼저 통제 수준은 가맹점 수 50개 이상인 중·대형 가맹본부(평균=3.997)가 5

0개 미만의 소규모 본부(평균=3.752)보다 더 높게 나타났다. 이는 규모가 커

질수록 표준화된 운영 매뉴얼과 품질 관리 시스템이 강화되고, 이를 유지하기 

위한 본부의 공식적 통제가 보다 체계적으로 작동하고 있음을 의미한다. 다시 

말해, 조직 규모 확장은 자연스럽게 관리 규범과 모니터링 활동의 강화로 이

어지는 것으로 해석된다.

   반면 자율성은 소규모 본부(평균=3.767)에서 더 높은 것으로 나타났는데, 

이는 가맹본부의 시스템이 완전히 정착되지 않은 초기 단계일수록 가맹점주

에게 자율적인 운영 권한을 부여하는 경향이 큼을 시사한다. 이러한 자율성 

확대는 단기적으로 가맹점 만족도를 높일 수 있지만, 장기적으로는 운영 편차

와 서비스 품질 불균형을 야기할 가능성도 포함하고 있다. 갈등 수준의 경우, 

소규모 본부(평균=3.528)가 대형 본부(평균=3.409)보다 다소 높게 나타났다. 

이는 자율성이 큰 환경에서는 본부와 가맹점 간 운영 기대치가 서로 달라지

기 쉬우며, 명확한 기준이나 시스템 부재로 인해 갈등이 발생할 가능성이 상

대적으로 높아진다는 점을 보여준다. 즉, 운영 자유도가 높아질수록 조정 비

용과 관계적 긴장이 증가할 수 있음을 시사한다.

   한편 몰입은 대형 본부(평균=3.602)에서 더 높게 나타났으며, 이는 규모가 

큰 본부일수록 브랜드 신뢰, 지원, 서비스, 운영 안정성 등 관계 유지 요인이 

더 풍부하게 제공되고 있음을 의미한다. 실제로 대형 본부는 가맹점 지원 체

계가 정교하여 가맹점주가 본부와의 관계에 대해 긍정적 감정을 느끼고 정서

적으로 더 강하게 몰입하는 경향을 보인다.

   마지막으로 장기지향성 또한 대형 본부(평균=3.778)에서 두드러지게 높게 

나타났다. 이는 가맹점주가 장기적으로 브랜드를 유지할 의향이 크고, 재계약 

가능성 역시 높음을 의미한다. 이러한 결과는 브랜드 안정성, 시장 신뢰도, 체
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계적 지원이 가맹점의 장기적 사업 유지 의도에 중요한 역할을 한다는 것을 

보여준다.  종합하면, 소형 본부는 자율성과 갈등이 상대적으로 높게 나타나

는 반면, 대형 본부는 통제, 몰입, 장기지향성이 더 높은 특징을 보이며, 이는 

프랜차이즈 시스템 성숙도와 운영 역량이 가맹점 관계요인에 직접적인 영향

을 미친다는 점을 시사한다.

구분

가맹점 50개 미만 

가맹본부 (n=157)

가맹점 50개 이상 

가맹본부(n=145)
합계

평균 SD 평균 SD 평균 SD

통제 3.752 .655 3.997 .601 3.893 .633

자율성 3.767 .612 3.464 .717 3.609 .674

갈등 3.528 .641 3.409 .639 3.461 .642

몰입 3.488 .655 3.602 .607 3.538 .636

장기
지향성 3.526 .589 3.778 .645 3.643 .614

<표 4-8> 가맹본부 규모(가맹점수 기준)에 따른 각 요인별 평균비교
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Ⅴ. 결론

5.1 연구결과 요약 

   본 연구는 프랜차이즈 본부의 통제와 가맹점의 자율성이 가맹점주가 지각

하는 갈등, 몰입, 장기지향성에 미치는 영향을 실증적으로 분석함으로써, 프랜

차이즈 시스템의 지속가능성과 관계 안정성 제고를 위한 본부 차원의 운영 

전략 및 관계관리 방안을 도출하는 데 목적이 있다. 최근 프랜차이즈 산업은 

본부 간 경쟁 심화와 더불어 가맹점주의 전문성 향상 및 자율성 요구가 증가

하면서, 본부와 가맹점 관계의 조정과 관리가 과거보다 더욱 중요해지고 있

다. 그러나 기존 연구들은 통제 또는 자율성의 단일 효과에 초점을 두는 경향

이 있어, 두 요인이 관계성과 전반에 어떠한 방식으로 작용하는지를 통합적으

로 규명하는 데 한계가 있었다. 이에 본 연구는 통제와 자율성이 갈등과 몰입

을 거쳐 장기지향성에 이르는 구조적 관계를 체계적으로 검증하였다. 연구결

과를 요약하면 다음과 같다.

   첫째, 통제와 자율성은 모두 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 통제는 일정 수준의 규범과 절차 준수를 요구하기 때문에 갈등을 증가시

키는 요인으로 작용하였으며, 자율성 또한 본부와 가맹점 간 의사결정 기준의 

불일치와 운영 편차를 확대시켜 갈등을 더욱 유발하는 것으로 나타났다. 특히 

자율성이 갈등에 미치는 영향의 강도는 통제보다 더 크게 나타났는데, 이는 

과도한 자율성이 오히려 관계적 불확실성과 조정 비용을 증가시키며 갈등을 

증폭시킬 수 있음을 시사한다. 즉, 갈등 발생의 핵심 요인은 통제 자체보다 

관리되지 않은 자율성의 확대임을 보여준다.

   둘째, 통제는 몰입에 정(+)의 영향을 미치고, 자율성은 몰입에 부(–)의 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 본부의 체계적 관리, 명확한 지침, 일관된 지원

은 가맹점주가 본부와의 관계에서 안정감과 신뢰를 느끼도록 하여 정서적 몰
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입을 강화하는 요인으로 작용하였다. 반면 자율성이 높을수록 가맹점 운영의 

독립성이 강화되는 만큼 본부와의 공동체 의식, 일체감, 정서적 유대가 약화

되어 몰입이 감소하는 경향이 확인되었다. 이는 프랜차이즈 관계에서 몰입 형

성의 핵심은 자율성 확대가 아니라 체계적 지원과 명확한 운영 기준 제공임

을 보여준다.

   셋째, 갈등과 몰입은 장기지향성에 서로 상반된 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 가맹본부와의 갈등 수준이 높을수록 본부와의 관계를 계속 유지하려

는 의지는 약화된 반면, 가맹본부에 대한 정서적 몰입 수준이 높을수록 장기

적인 관계를 유지·발전시키려는 의지는 강화되었다. 이는 가맹점주가 본부에 

대해 지각하는 신뢰와 친밀감, 정서적 유대가 장기적 거래의지를 결정짓는 핵

심 요인인 반면, 갈등은 정서적 거리감을 확대하고 관계 유지 비용을 증가시

켜 재계약 의도를 약화시키는 부정적 요인임을 시사한다.

   종합하면, 통제는 갈등을 증대시키는 동시에 몰입을 강화하는 양면적 효과

를 가지는 것으로 나타났으며, 자율성은 갈등을 높이고 몰입을 저해하는 방향

으로 작용하였다. 또한 장기지향성은 몰입에 의해 강화되고 갈등에 의해 약화

되는 것으로 확인되어, 프랜차이즈 관계의 질적 수준이 장기적 관계 형성 여

부를 좌우함이 드러났다. 따라서 프랜차이즈 본부는 통제 강도를 일방적으로 

강화하거나 자율성을 과도하게 제한하는 방식이 아니라, 적정 수준의 통제와 

제한적 자율성의 균형을 도모하는 한편 가맹점과의 정서적 관계와 신뢰를 구

축하는 전략을 병행할 필요가 있다.
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5.2 연구의 시사점 

   본 연구는 급격한 산업 성장과 경쟁 심화 속에서 프랜차이즈 시스템의 지

속가능성을 좌우하는 핵심 요인이 무엇인가에 대한 문제의식에서 출발하였다. 

특히 최근 사례에서 확인되듯, 본부의 통제 부재 혹은 과도한 자율성 부여는 

단기적 확산에는 기여할 수 있으나 장기적으로는 갈등 증가, 관계 약화, 브랜

드 균일성 붕괴 등 심각한 문제를 초래할 수 있다. 그럼에도 기존 연구는 지

원, 신뢰, 만족과 같은 긍정적 요인에 집중해 왔으며, 통제와 자율성이 관계성

과 전반에 미치는 구체적 영향에 대한 실증적 연구는 부족한 실정이다. 이에 

본 연구는 통제, 자율성, 관계성과의 구조적 관계를 실증적으로 규명함으로써, 

프랜차이즈 경영이론을 확장하고 본부의 운영전략 수립에 실질적 근거를 제

공하고자 하였다. 아래에서는 본 연구의 주요 결과를 토대로 도출된 학문적 

시사점과 실무적 시사점을 제시한다.

5.2.1 학문적 시사점

   첫째, 본 연구는 프랜차이즈 관계연구에서 핵심적으로 논의되어 온 통제와 

자율성의 작용 메커니즘을 구조적 관계 속에서 동시에 검증하였다는 점에서 

학문적 의의가 있다. 기존 연구들은 통제 또는 자율성의 개별 효과를 중심으

로 접근하는 경우가 많아, 두 요인이 상호작용하며 관계성과에 미치는 구조적 

영향력을 통합적으로 규명하는 데 한계가 있었다. 그러나 본 연구는 통제와 

자율성이 갈등과 몰입을 거쳐 장기지향성에 이르는 과정을 실증적으로 분석

함으로써, 프랜차이즈 관계관리의 기본 구조를 체계적으로 제시하였다는 의의

가 있다.

   둘째, 본 연구는 자율성이 갈등을 증가시키고 몰입을 약화시키는 부정적 

효과를 동시에 검증함으로써 자율성 개념의 양면성을 학문적으로 확장하였다. 

기존 연구에서 자율성은 대체로 혁신성과, 만족도, 경영성과 향상 등의 긍정

적 요소로만 강조되는 경향이 있었다. 그러나 본 연구는 프랜차이즈 맥락에서
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는 자율성이 반드시 긍정적으로 작용하는 것이 아니라, 관리되지 않을 경우 

갈등을 심화시키고 관계의 동질성을 약화시키는 요인이 될 수 있음을 제시하

였다. 이는 프랜차이즈 조직의 특수성을 반영한 자율성 연구의 발전 가능성을 

보여준다.

   셋째, 본 연구는 몰입과 갈등이 장기지향성과 재계약 의도에 미치는 상반

된 영향을 실증적으로 규명하여, 관계마케팅 및 조직행동 연구의 이론적 기반

을 강화하였다. 특히 몰입은 장기적 관계 유지의 핵심 요인임을 재확인한 반

면, 갈등은 재계약 의지를 약화시키는 부정적 요인임을 명확히 제시함으로써, 

프랜차이즈 관계성과 모델 구축에 중요한 시사점을 제공하였다.

5.2.2 실무적 시사점

    본 연구는 프랜차이즈 본부가 실제 운영 전략과 관계관리 정책을 수립하

는 데 유용한 실무적 시사점을 제공한다.

   첫째, 본 연구는 프랜차이즈 시스템의 관계성과 지속가능성을 확보하기 위

해, 가맹본부의 통제가 단순한 규제 기능을 넘어 브랜드의 동질성, 운영안정

성, 성과지속성을 결정짓는 전략적 자원임을 확인하였다. 최근 일부 브랜드 

사례에서 확인되듯, 단기적 확산을 목적으로 자율성을 과도하게 부여한 운영 

방식은 시간이 지나면서 브랜드 품질 저하와 서비스 편차 확대, 점포 간 불균

형 심화 등 심각한 문제로 귀결되었다. 이는 프랜차이즈 구조에서 자율성이 

반드시 긍정적 요소로만 작용하는 것이 아니라, 적절히 관리되지 않을 경우 

갈등을 유발하고 관계의 안정성을 약화시키는 요인으로 작동할 수 있음을 보

여준다. 따라서 본부는 자율성을 무분별하게 확대하기보다 브랜드 동일성을 

유지할 수 있는 수준에서 통제의 강도와 범위를 명확히 재정립해야 한다. 통

제는 단순히 감시와 규제를 목적으로 하는 것이 아니라 지원과 교육을 포함

한 ‘지원 기반 통제’로 기능할 때 더욱 효과적이다. 본부가 수행하는 위생 점

검, 품질 관리, 운영 개선 컨설팅, 문제 해결 지원 등은 가맹점주에게 안정감
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을 제공하고, 본부에 대한 신뢰와 몰입을 강화하는 요인으로 작용한다. 이러

한 통제는 가맹점이 본부의 개입을 부담이 아닌 도움으로 인식하도록 유도하

며, 장기적으로는 본부와 가맹점 간 관계의 질을 향상시키는 중요한 전략적 

수단이 된다.

   둘째, 통제 강화를 추진하는 과정에서 발생할 수 있는 갈등 증가 가능성을 

고려하여, 가맹본부는 갈등 예방 및 완화를 위한 체계적인 커뮤니케이션 전략

을 구축해야 한다. 통제 기준과 절차를 사전에 명확히 고지하고, 점검 결과 

및 운영 지침을 투명하게 공유하는 것은 가맹점주의 수용성을 높이는 핵심 

요인이다. 더불어 가맹점 의견을 공식적으로 수렴할 수 있는 채널을 마련하

고, 갈등 발생 시 조정을 위한 프로세스를 정례화함으로써 본부–가맹점 간 

신뢰 회복과 관계 안정에 기여할 수 있다. 이러한 접근은 단순한 자율성 기반 

운영 방식에서 벗어나 브랜드 동일성 유지와 관계 안정성을 확보하는 통제 

중심의 운영체계를 정착시키는 데 중요한 실무적 의미가 있다.

   셋째, 한편, 2025년 12월 국회를 통과한 가맹사업법 개정안은 가맹점주단

체의 법적 지위를 강화하고, 등록된 단체가 협의를 요구할 경우 가맹본부가 

협의 의무를 부담하도록 규정함으로써, 향후 본부와 가맹점 간 분쟁조정의 빈

도 증가가 예상된다. 이러한 제도 변화는 본부가 자율적인 상생 전략을 마련

하지 않을 경우 외부 규제 중심의 분쟁 해결 구조에 의존하게 되어 산업 전

반에 부담이 확대될 수 있음을 시사한다. 따라서 프랜차이즈 본부는 법적 의

무 이행을 넘어, 사전적 갈등 예방과 상생협약 마련, 공동 운영 기준 수립 등 

자율규제 중심의 관계 관리 전략을 적극적으로 도입해야 한다. 이는 규제 강

화 환경에서 불필요한 갈등을 최소화하고, 장기적인 브랜드 가치와 산업 생태

계의 지속가능성을 확보하는 데 필수적인 실무적 대응이라 할 수 있다.

    

5.3 연구의 한계점 및 향후 연구방향

   본 연구는 프랜차이즈 본부의 통제와 가맹점의 자율성이 갈등, 몰입, 장기
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지향성에 미치는 영향을 실증적으로 규명함으로써 프랜차이즈 관계관리 연구

에 학문적, 실무적 시사점을 제공하였다. 그럼에도 불구하고 본 연구는 몇 가

지 한계점을 내포하고 있으며, 이러한 한계는 향후 연구에서 보다 정교한 접

근을 통해 보완될 필요가 있다. 이에 따라 본 연구의 주요 제한점을 제시하

고, 이를 기반으로 향후 연구가 나아가야 할 방향을 제안하고자 한다.

   첫째, 본 연구는 특정 시점에 수집된 횡단적 자료를 기반으로 분석하였기 

때문에 통제, 자율성, 갈등, 몰입, 장기지향성 간의 인과관계를 엄밀하게 규명

하는 데 한계가 있다. 프랜차이즈 관계는 시간이 지남에 따라 변화하는 특성

이 있으므로, 향후 연구에서는 종단적 패널데이터나 시계열적 분석을 활용하

여 관계 역동성을 장기적으로 검증할 필요가 있다.

   둘째, 본 연구의 대상은 외식 프랜차이즈 가맹점주를 중심으로 구성되어 

있어 산업 특성이 반영된 결과일 가능성이 있다. 외식업은 동일성 유지와 품

질관리 요구가 높은 산업이므로 통제의 효과가 상대적으로 강하게 나타날 수 

있다. 따라서 향후 연구에서는 서비스업, 교육업, 도·소매업 등 다양한 업종으

로확대하여 산업별 통제와 자율성 구조의 차이를 비교하는 연구가 필요하다.

   마지막으로, 본 연구는 통제와 자율성을 주로 가맹본부 관점에서 측정하고 

있으나, 실제 관계성과는 점주의 심리적 요인(공정성 지각, 신뢰 수준, 브랜드 

애착), 본부 역량(지원 수준, 전문성), 지역 시장환경 등 다양한 조절변수에 

의해 영향을 받을 수 있다. 향후 연구에서는 이러한 조절효과를 포함한 확장 

모형을 구축함으로써 통제와 자율성의 영향이 어떤 조건에서 강화되거나 약

화되는지를 보다 구체적으로 규명할 필요가 있다.
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ABSTRACT 

A Study on the Effects of
 Franchisor’s Control and Franchisee Autonomy on Conflict, 

Commitment, and Long-term Orientation
- A Comparative Analysis Based 

on Franchisor’s Unit Scale -
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     The purpose of this study is to empirically examine how franchisor 

control and franchisee autonomy influence franchisees’ perceived conflict, 

commitment, and long-term orientation, and to derive strategic implicatio

ns for strengthening the sustainability and relational stability of franchise 

systems. To enhance the validity of the analysis, the study targeted franch

isees operating within franchise brands that are officially registered in the 

Korea Fair Trade Commission’s disclosure system and possess more than 

thirty units. Data were collected over a sixteen-day period from October 
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15 to October 30, 2025. A total of 350 questionnaires were distributed, a

nd 310 were retrieved; after excluding insincere responses, 302 valid cases 

were used for the final analysis.

   The key findings are as follows. First, both control and autonomy exe

rted a positive influence on conflict. While control increased conflict by i

mposing required procedures and operational standards on franchisees, aut

onomy also heightened conflict by widening differences in decision-makin

g approaches and operational criteria between franchisor and franchisee. 

Notably, autonomy had a stronger effect on conflict than control, indicati

ng that unmanaged autonomy amplifies coordination costs, operational dis

crepancies, and relational uncertainty. This suggests that conflict arises not 

simply from the strength of control but from inconsistencies generated un

der excessive autonomy.

   Second, control had a positive effect on commitment, whereas autono

my had a negative effect. Systematic management, clear operational guidel

ines, and consistent support from the franchisor enhanced emotional com

mitment by providing franchisees with a sense of stability and trust. Conv

ersely, higher autonomy weakened franchisees’ emotional attachment by re

ducing shared identity and diminishing the psychological connection with 

the franchisor.

   Third, conflict and commitment exerted opposite effects on long-term 

orientation. Conflict reduced franchisees’ willingness to maintain their rela

tionship with the franchisor, whereas commitment significantly enhanced t

heir intention to continue the relationship. This demonstrates that trust, e

motional bonds, and psychological satisfaction play decisive roles in shapi

ng franchisees’ long-term contractual intentions.

   Overall, the results reveal that control simultaneously increases conflict 

and strengthens commitment, whereas autonomy increases conflict and we

akens commitment. These findings underscore the necessity for franchisors 



- 69 -

to avoid a simple dichotomy of “more control” versus “more autonomy,” 

and instead to pursue a balanced strategy that integrates appropriate level

s of control, selective autonomy, and relationship-building efforts. A coor

dinated alignment of control, autonomy, and relational outcomes emerges 

as a critical strategic factor for the long-term sustainability and growth o

f franchise systems.

【Keywords】Franchise, Control, Autonomy, Conflict, Commitment, Long

-term Orientation


