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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경 및 목적

1.연구의 배경

프랜차이즈는 IP산업의 (intellectualproperty)대표적인 사업형태로서

세계 경제에서 가장 빨리 성장하고 있는 사업 형태이다(김영국,윤지환

2003).최근 국내외적인 경제 불황에도 불구하고 프랜차이즈 사업은 국내

는 물론 프랜차이즈 사업의 본거지인 미국 일본 영국 등 모든 국가에서

지난 5년간 매해 5% 이상의 성장률을 기록하였다(한국프랜차이즈 협회

2008).이에 발맞추어 국내에서도 프랜차이즈 사업 활성화의 중요성이 강

조되어왔으며 국가경쟁력강화위원회 에서는 프랜차이즈 산업을 전략적 핵

심 사업으로 정하고 한국에 맥도날드(McDonald)와 같은 규모의 브랜드를

3개 이상 만들어 국가 경제 및 일자리 창출에 기여 하도록 한다고 발표하

였다(국민일보).실제로 프랜차이즈 협회에서 조사한 바에 의하면 2008년

기준 약 2,500개의 프랜차이즈 가맹본사에서 13만여 개의 가맹점이 운영

되고 있고 약 100만 명이 프랜차이즈 업종에 종사하고 있는 것으로 나타

났다.이는 공급업체 등의 연관 산업을 제외한 수이므로 실제 프랜차이즈

사업을 통하여 창출되는 일자리는 상당하다고 볼 수 있다.하지만 지속적

인 정량적 발전에도 불구하고 여전히 프랜차이즈 사업의 안정성에는 의문

이 제기되고 있다.국내 프랜차이즈 업체 700여 개를 조사한 결과 프랜차

이즈 사업의 지속기간은 3년이 77%인 반면 5년 이상 운영하는 점포는

21%,10년 이상 안정적으로 운영하고 있는 프랜차이즈는 30여 곳(김관식,

2005)에 불과할 정도로 프랜차이즈 업체의 수명이 짧은 것으로 나타났다

(윤은옥,2008).이중에도 외식 프랜차이즈 본사는 전체 프랜차이즈 중

62%을 차지함에도 불구하고 단 3곳만이 1,000개 이상의 가맹점을 운영하

는 것으로 조사되었다(공정거래위원회,2009).특히 1996년 유통개방이래
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외식산업을 중심으로 외국브랜드 와 국내브랜드의 활동이 활발하게 이루

어지고 있으나 프랜차이즈 사업의 체계적인 구조의 정착이 미흡한 상황에

서 가맹사업자와 가맹계약자간에 수익성 악화 및 가맹점 지원 불만족 등

에 따른 분쟁 등은 프랜차이즈 산업 발전에 악영향을 미치고 있다(윤지환

과 이자형,2004).체계적인 구조정착에 있어 가장 중요한 요소로는 프랜

차이즈 본사 수익의 안정성이라고 볼 수 있다.현재 프랜차이즈 본사의 수

익 구조는 상표 및 표지사용 및 초기 교육에 대한 비용 즉 단발성인 초기

가맹비(initialroyalty)와 상품공급에 따른 상품공급매출이 있고 지속적 지

원에 따른 정기적(지속적)로열티(runningroyalty:이하 러닝로열티)가 있

다.이중 국내 대부분의 프랜차이즈 형태에서는 프랜차이즈 본사에서 가맹

계약자 에게 러닝로열티를 요구하지 않고 있으며 이는 곧 프랜차이즈 본

사로부터 지속적 교육 광고지원 서비스 등을 받을 수 없게 되어 결국 가

맹계약자가 도산하게 되는 사례를 볼 수 있다(윤지환과 이자형,2004).이

처럼 프랜차이즈 사업의 지속적 수익 창출 및 가맹점 관리 활동에 있어

정기적 로열티 즉 러닝로열티는 정책적 전략으로써 중요한 요인임에도 기

존의 연구에는 가맹비 및 로열티 지불의 경우 가맹계약자의 초기 및 운영

상의 만족도에 대한 연구(윤지환과 이자형,2004),프랜차이즈 사업성과에

미치는 요인에 대한 연구(박상익,2008),가맹본부의 가맹점 모집 프로모션

활동이 가맹점주의 브랜드 태도 만족도 충성도 에 미치는 영향에 관한 연

구(윤은옥,2008)등,가맹계약자 관점에서의 연구가 대부분이며 정책적 전

략변수인 러닝로열티가 가맹사업자 관점에서 지속적 가맹본사 운영에 있

어 안정성을 가져오며 또 이것이 가맹계약자의 만족도와 수익성에 어떻게

영향을 미치는 지에 대한 연구는 미비한 상태이다.러닝로열티 정책의 국

내산업의 정착은 곧 프랜차이즈의 지적재산을 소비자로부터 인정을 받는

것을 의미한다.그동안 국내에서는 무형성의 특성을 가지고 있는 지적재산

권의 소비자로부터의 인정이 미비한 상태이었으며,소비자가 무형의 상품

에 기꺼이 지불 할 의도가 생긴다면 이는 가맹본사의 상품적,운영적,지

속적인 브랜드 가치를 인정받는 것이라고 볼 수 있다.하지만 러닝로열티

정책을 서비스를 제공하는 가맹본사의 경쟁력 없이 무조건적으로 요구하
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고 정책적으로 도입할 수는 없다.따라서 본 연구에서는 러닝로열티 정책

의 안정적 도입에 앞서 가맹본사의 서비스 제공 품질 중 어떤 요인 및 속

성이 가맹사업자의 성과를 높여 줄 것이며,또 만약 본사로부터 제공받는

품질에 의하여 가맹점의 성과가 증가 할 경우 실제 가맹점의 전반적인 만

족도에 영향을 미치는 지에 대하여 규명할 것이며,가맹점의 성과 증대가

과연 가맹사업자의 러닝로열티 지불의도에 영향을 주는 지를 밝혀낼 것이

다.최종적으로는 SERVQUAL요인(유형성,대응성,확신성,신뢰성,공감

성)중 어떤 요인과 특성이 가맹사업자의 러닝로열티 지불의도에 영향을

미치는지를 AHP로 분석하여 우선순위를 밝혀내어,국내 프랜차이즈 시장

에 러닝로열티 정책 도입을 위하여 가맹본사에게 정책적 조언을 하는데

그 목적을 가지려 한다.

2.연구의 필요성에 대한 현황 분석

가맹본부의 정보공개서 등록한 업체를 기준으로 한 공정거래 위원회 자

료에 의하면 2005년 총 가맹본부 수는 2,211개이며 이에 따른 가맹사업자

수는 284,182개로 파악되었는데 그 중 외식업이 가맹본부 1,194(54%)가맹

사업자 수 141,992(50%)이었으나 2008년에는 총 가맹본부 수 2,426개로

2005년 대비 총 9.7%가 증가 하였는데 소매업,서비스업은 각각 15% 와

7% 가 감소한 반면 외식업은 총 1,523개로 약 27% 정도 증가한 것으로

나타났다.그러나 가맹사업자 수는 131,193개로 오히려 7% 정도 그 수가

감소한 것으로 나타났다.그것은 특히 외식업의 가맹본부 개설의 진입장벽

이 낮아 본부개설이 쉬운 반면 가맹본부의 낮은 경쟁력으로 인하여 가맹

사업자들은 사업을 오랫동안 지속 할 수 없는 것을 보여준다.가맹사업자

들의 매출 감소는 곧 가맹본부의 수익성 악화를 가져오며 가맹본부가 문

을 닫게 되는 결과를 가져오게 된다.이것은 곧 가맹본사가 위에서 제시한

프랜차이즈사업의 유일한 계속적인 매출 요인인 러닝로열티 제도를 채택

하지 않은 것과 무관하지 않다.프랜차이즈 협회(2008)의 가맹본부를 대상

으로 가맹본부를 운영하는데 있어 애로사항에 대하여 조사한 결과 가맹점
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통제의 어려움이 39.2%,자금부족이 33.8% 등으로 아래 <그림 1-1> 과

같이 나타났다.

<그림 1-1>가맹사업 운영 애로사항-프랜차이즈 협회자료 (2008)

가맹통제의 어려움이란 프랜차이즈 사업에 있어 가장 중요한 통일성 유

지를 위한 품질통제와 운영상 통제 등을 말하는데 통제를 위한 가장 직접

적인 요인으로는 각 가맹사업자를 관리 교육할 수 있는 운영과장의 수와

직접적인 관계가 있다.이것은 자금부족으로 인한 운영과장의 충분 수를

채용하지 못하고,또한 본사차원의 교육이 미비 한데서 그 이유가 발생하

므로 결국 자금의 어려움이 70%이상을 차지한다고 볼 수 있다.윤홍근

(2005)의 연구에서 한국적 프랜차이즈시스템과 미국의 프랜차이즈시스템의

특징 중 가장 중요한 차이점은 바로 러닝로열티에 있다고 할 수 있고,지

적 재산권의 가치를 인정하여 대가를 금전적으로 납입하여 가맹본부는 철

저히 계약에 의해 가맹점으로부터 러닝로열티를 수취함으로써 이를 가맹

본부의 운영경비로 충당하는 시스템이라 할 수 있는데 반하여,한국의 경

우 이러한 미국의 프랜차이즈시스템의 특징이라 할 수 있는 가맹본부의

상호사용 및 사업운영 노하우 습득의 무형의 지식자산 사용에 따른 금전

적인 대가로 러닝로열티를 수취하기에는,한국의 사회 문화적 특성상 지적

재산권을 인정하지 못하기 때문에,미국의 프랜차이즈시스템으로 한국에서

프랜차이즈사업을 전개하기에는 한계가 있다고 하였다.그 결과 국내에서

는 가맹점으로부터 러닝로열티를 수취하기 어려워 지속적인 가맹본부의
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운영이 불가능해짐에 따라,가맹점 개설 후 지속적인 가맹점 운영관리를

통해 가맹본부와 가맹점이 공존 공영하는 체제로 운영하기보다는,가맹점

개설에만 급급하여 초기에 가맹금만 회수한 후 사후관리를 전혀 진행하지

못함에 따라 가맹점과 가맹본부가 함께 부실해 질 수 밖에 없었다.윤지환

과 이자형(2005)의 연구에서는 가맹본부와 가맹사업자간의 큰 견해 차이를

보이는 것은 아직까지 국내에 합리적인 프랜차이즈 비용구조가 정착되지

않은데 있다고 하였다.Schooley(2007)의 연구에서 러닝로열티는 회사를

운영하는데 있어 윤활유와 같다고 하였다.가맹사업자의 수익이 러닝로열

티를 통한 가맹본부의 수익이라고 인지하게 되면 가맹사업자의 매출증대

를 위해서 가맹본부는 지속적으로 발전된 시스템을 개발하여 제공하려 하

게 될 것이라고 하였다.그러나 국내의 경우에는 로열티를 통한 안정적인

수익을 창출할 수 없다 보니 많은 가맹본부들은 기존 가맹점 관리보다는

신규 가맹점 개설에 혈안이 되게 되고,또한 가맹점에 공급하는 제품에 로

열티에 상응하는 마진을 부과하게 되므로 가맹점 마진이 낮아지게 된다.

상황이 이렇게 되면 가맹점주 입장에서는 비싼 가격의 본사 물품을 공급

받기 보다는 값싼 물품을 다른 유통 경로를 통해 구입하는 것을 선호하게

된다.이는 제품의 품질저하와 브랜드 이미지 훼손으로 이어질 뿐만 아니

라 본부의 수익구조를 점점 더 어려워지게 만든다.이처럼 국내 프랜차이

즈 산업의 러닝로열티의 정착은 즉 고객이 지적 재산의 가치를 일정 대가

를 지불하는 문화가 확립되게 되면 프랜차이즈 산업의 안정적 성숙과 경

쟁력을 가져오게 될 것이다.

3.연구의 목적

프랜차이즈 산업은 세계적으로도 가장 빠르게 성장하고 있는 사업유형

며 국내프랜차이즈 산업 역시 매해 10% 이상의 규모적 발전을 이루어왔

으며 특히 그 중에서도 외식 프랜차이즈 산업이 차지하는 비율은 60% 이

상이다.하지만 급성장 하고 있는 국내 프랜차이즈 산업은 정부의 관련 법

규정이나 업체 수준은 국제적 기준에 비해 크게 떨어지는 현실이다(윤지
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환과 이자형,2004).특히 국내 외식 프랜차이즈산업은 본사의 규모를 비

롯한 운영측면에서 영세성을 면치 못하고 있다(허진 외,2008).장인석

(2005)의 연구에 의하면 가맹본부의 사업지속 기간이 평균 4-5년으로 타

사업의 지속기간보다 짧다는 현실적 문제점을 드러내고 있다고 하였으며,

프랜차이즈 사업개시 1년 이내에 약 40%가 실패하며,5년 이내에 약 3분

의 2정도가 도산한다고 하였다(산업자원부,2003).그 이유는 첫째는 프랜

차이즈 진입장벽이 타 사업에 비하여 상대적으로 낮아 사업을 진행하기

위한 기본적인 인프라나 아이템의 경쟁력 없이 사업을 시작하여 가맹사업

자로부터 신뢰를 잃어버리는 경우가 발생하며,둘째로는 사업본사가 러닝

로열티와 같은 지속적인 수익구조가 없어 가맹사업자를 지속적으로 지원

할 수 없는 현실을 접하게 된다는 것이다.윤지환과 이자형(2004)의 연구

에 의하면 가맹사업자의 경영지원에 대한 낮은 만족도는 가맹계약자가 로

열티를 지불하려 하지 않는 원인중의 하나라고 하였다.가맹사업자가 러닝

로열티를 지불하지 않고 본사의 경영지원 없이도 운영할 수 있다는 것은

가맹본사의 상품이나 경영노하우의 특별함이 없다는 뜻이므로 사업이 단

기간에 실패할 가능성이 높다는 것을 의미한다.결국 지속적인 본사의 수

익구조 없이는 가맹점을 지속적으로 지원하지 못하게 되며 가맹본사는 대

신 무분별한 가맹점 확대를 통하여 가입비와 인테리어 수익을 추구하게

되어 프랜차이즈 사업구조의 악순환이 연속적으로 진행된다.이에 본 연구

의 최종적 목적은 러닝로열티의 단계적 도입을 위하여 가맹본사가 가맹사

업자를 만족시켜,성과를 낼 수 있도록 어떤 서비스품질 요인이 영향을 주

는지를 규명하며,이에 따른 가맹사업자가 느끼는 각 품질 요인의 우선순

위를 책정하여 가맹본사 관점에서 효율적 자원의 분배와 집중을 통하여

서비스 제공 품질을 높여 러닝로열티 제도를 안착시킬 수 있도록 제언을

하는데 그 목적을 가지고 있다.본 연구의 단계적 목적은 다음과 같다.

첫째,가맹점 성과에 영향을 주는 SERVQUAL이론의 다섯 가지 각 요

인의 측정 변수들을 규명한다.

둘째,가맹점 성과에 미치는 영향요인으로 정의한 각 요인들이 가맹점
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의 전반적 만족에 어떻게 얼마나 영향을 미치는 지에 대하여 분

석한다.

셋째,SERVQUAL의 다섯 가지 요인을 바탕으로 한 가맹점 성과가 가

맹점의 본사에 대한 전반적인 만족과의 관계를 규명한다.

넷째,현재 프랜차이즈 산업 요인 사업의 지속성을 위하여 가장 중요한

부분인 지적재산권에 대한 가맹점의 인정 즉 가맹점의 러닝로열

티 지불에 대한 의도를 가맹점 사업성과와 연계하여 러닝로열티

지불의도에 대한 영향성을 분석한다.

다섯째 :SERVQUAL의 다섯 가지 요인 및 각 측정 변수 들이 가맹점

의 러닝로열티 의도와 상호 관계성 및 상대적 중요도 분석을 통

한 각 측정변수 간의 우선순위를 규명한다.
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제 2절 연구의 방법 및 구성

1.연구 방법

본 연구에서는 SERVQUAL의 5가지 요인을 바탕으로 서비스 품질,가

맹점 성과,가맹점 만족,가맹점의 러닝로열티 지불의도 간의 관련성을 찾

기 위하여 기존 연구 문헌들을 수집,정리,분석하여 이론의 체계를 수립

하였고,이들 이론의 실증을 위하여 기존 연구들을 근거로 특성을 설명할

수 있는 대표적 요소들을 추출하고 변수로 선정하였다.그리고 각 요소간

의 상호관련성을 나타내는 연구모형을 구성하여 가설을 검정하는 실증분

석을 진행하였다.

가설을 검정하기 위하여 본 연구는 서울,경기,부산,강원,인천 등에서

공정거래위원회에 공식적으로 정보공개서가 등록된 외식 가맹본사의 가맹

점을 운영하는 가맹사업자를 엄선하여 설문을 실시하였으며,우선순위 도

출 분석을 위한 대안 및 판단기준 요소 책정을 위하여 현재 현업에서 근

무하고 있는 전문가 및 학계의 전문가들을 대상으로 그룹 토의를 진행하

였다.

수집된 자료는 AMOS7.0패키지와 SPSS12.0,ExpertChoice2001등

을 사용하여 분석하였다.자료의 신뢰성 및 타당성을 검사하기 위하여 크

론바하 알파(Chronbach‘s Alpha)값과 확인적 요인분석(Confirmatory

Factor Analysis: CFA)을 실시하였으며, 가설검정은 상관관계분석

(CorrelationAnalysis)및 AMOS프로그램을 사용하여 공분산구조 분석

(CovarianceStructure)을 실시하였으며,각 요인의 쌍대비교를 통한 중요

도의 우선순위도출 위하여 계층화 분석기법(AHP:Analytic Hierarchy

Process)을 사용하였다.
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2.논문의 구성

본 논문은 전체 6개의 장으로 구성 하였다.

제 1장은 서론 부분으로 연구의 배경과 목적 및 필요성,연구 방법 및

논문의 구성이 설명되었다.제 2장에서는 관련이론에 관한 이론적 고찰

부분으로 프랜차이즈 시스템의 기본이해 및 수익구조,외식사업에서 서비

스품질,가맹점 성과,가맹점 만족 및 러닝로열티 지불의도에 관한 이론을

고찰하였다.제 3장에서는 각 요인의 조작적 정의를 설명 하고 가설을 설

정하였으며,제 4장에서는 실증적 분석결과를 중심으로 연구모형에서 설

정한 가설을 검정하였으며,제 5장에서는 두 번째 실증적 분석인 계층적

분석 기법을 사용하여 각 요인별 러닝로열티 지불의도와 관련 우선순위

분석을 실시하였다.제 6장에서는 연구 결과를 요약하고,연구 결과의 토

대로 이론적 시사점과 가맹본사에 대한 제언 그리고 연구의 한계 및 향후

연구 과제에 대하여 설명하였다.
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제 2장 이론적 고찰

제 1절 프랜차이즈 산업에 관한 이론적 고찰

1.프랜차이즈의 태생

프랜차이즈(franchise)의 어원에 대한 일반적인 견해는 프랑스어인 프랑

(franc)에서 유래한 것으로 가톨릭교회가 세금을 징수하는 관리에게 부여

한 일종의 권한이며,수수한 세금의 일정 부분은 세금을 징수한 관리가 취

하고 나머지는 교황에게 납부했건 것에서 프랜차이즈의 어원이 시작되었

다(박주영 외,2009).프랜차이즈라는 용어가 공식적으로 사용된 것은 12세

기 무렵 국왕이 영주들에게 부여하는 일부 자치권이나 특권을 ‘Charterde

franchise’라고 하였으며 그 후 특별한 사람들이나 단체에게 부여하는 ‘특

권’이라는 의미를 지니게 되어 중세 유럽의 상업에서 정기시정 개최권이

나 선박통행권,또는 길드(guild:중세 상업조합)등에 부여되는 그 분야의

특정행위를 할 수 있는 특권으로 사용하게 되었다(프랜차이즈협회,2008).

비즈니스 형태에 최초로 프랜차이즈의 개념을 도입한 기업은 1860년대 미

국의 싱거 재봉틀 회사(singersewingmachinecompany)인데 그들은 재

봉틀을 개발한 후 시장에 제품을 판매하는 과정에서 특정 지역의 판매권

을 소유할 수 있는 제조업자-소매업자 시스템을 개발하여 고객에게 재봉

틀의 사용법을 가르치고,특정 지역에 대한 독점 판매권의 지위를 부여하

는 대가로서 프랜차이지(franchisee)즉 가맹점으로부터 그에 대한 대가를

받음으로써 재봉틀의 대량생산에 필요한 자금을 활용 한 것이 프랜차이즈

의 효시가 되어 19세기 코카콜라(CocaCola)가 그들의 제품을 전국적으로

유통하기 위하여 도매업자인 보틀러(bottler)에게 프랜차이즈 형태로 제품

의 판매에 대한 권한을 부여하게 되면서 제품을 전국적으로 유통할 수 있

게 되며,20세기 초반 헨리포드(HenryFord)는 기존 수작업으로 생산되던

자동차라인에 획기적인 조립방식을 도입하여 대량생산에 성공하게 되면서
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막대한 투자비와 대량생산된 자동차의 원활한 유통을 위하여 지역의 독립

적인 자동차 딜러들과 프랜차이즈 가맹계약을 체결함으로써 이들 딜러들

로부터 자금을 확보 할 수 있게 되며 또한 유통의 효율성을 인정받기 시

작하면서부터 자동차의 부품 공급,약국,아이스크림 등 다양한 업종과 서

비스 분야에 프랜차이즈 산업이 파급되는 결과를 가져오게 되었다.

그 후 소규모 형태의 프랜차이즈 형태에서 벗어나 현대적 프랜차이즈

시스템으로의 시작은 1937년 맥도날드 형제(Richared,Morice)가 시작한

드라이브인 형태의 햄버거 가게를 레이 크록(RayCroc)이 인수하여 1955

년 시카고에 1호 점을 개설함으로써 현대적 프랜차이즈가 시작되는 계기

가 되었고,그 후 William Rosenberg의 던킨 도너츠(Dunkin Donuts),

TomasMonaghan의 도미노 피자(DominoPizza),DavidThomas의 KFC

와 웬디스(Wendy’s)등으로 프랜차이즈 시스템이 확대됨으로써 프랜차이

즈 시스템은 산업의 일부가 되었다.국내의 경우 미국의 싱거사를 기점으

로 비교해 볼 때 약 130년 이 뒤진 1975년 개점한 ‘림스치킨’과 커피전문

점 ‘난다랑’을 국내 프랜차이즈의 효시로 보는 견해가 많으나,본격적으로

시스템적인 접근을 통해 현대화된 프랜차이즈의 도입은 1979년 ‘롯데리아’

를 그 시점으로 볼 수 있다(박주영 외,2009).그 후 1997년 IMF를 기점으

로 국내 자영업이 활성화 되며 ‘놀부보쌈’,‘BBQ’,‘교촌치킨’등 기업형 프

랜차이즈 회사들이 탄생되어 현재 외식업,서비스업,소매업 등 전반에 약

2,500여 개의 가맹본사가 운영되고 있고 그 중 외식업 관련 프랜차이즈는

1,500여 개로 가장 많은 프랜차이즈 본부 수가 운영되고 있다(공정거래위

원회,2009).

2.프랜차이즈의 시스템적 이해

1)프랜차이즈 개념 및 정의

한국프랜차이즈협회는 프랜차이즈에 대하여 “프랜차이징이란 프랜차이

저(가맹본사:franchisor)가 프랜차이즈를 사는 사람에게(가맹점운영자:
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franchisee)프랜차이즈회사의 이름·상호·영업방법 등을 제공하여 상품과

서비스를 시장에 판매하거나,기타 영업을 할 수 있는 권리를 부여하며,

영업에 관하여 일정한 통제·지원을 하고,이러한 포괄적 관계에 따라 일정

한 대가를 수수하는 계속적 채권관계를 의미함”이라고 정의 하였다(한국

프랜차이즈협회,2008).미국 상무성(USdepartmentofcommerce)은 “프

랜차이징이란 프랜차이저가 설계한 마케팅 형태 아래서 프랜차이지는 상

품의 제공·판매·유통 및 서비스의 활동에 관여 할 수 있는 권리를 인정받

는 것이며,프랜차이저는 프랜차이지에게 프랜차이저의 Trademark·상호·

홍보물 등의 사용을 허가하는 것이다”라고 정의하였다(Kostecka,1987).

IFA(국제 프랜차이즈 협회)에 의하면 프랜차이즈는 프랜차이저가 프랜차

이지에게 일정한 대가를 수수하고 영업권을 주는 동시에 교육,관리,상품

화 등을 제공하는 지속적인 관계라고 하였다(프랜차이즈 창업론,2009).이

는 프랜차이저가 프랜차이지에게 그들의 상호,상표,서비스마크,노하우

등 유무형상품 일체의 사용을 허가하여 프랜차이저가 제공한 상품 및 서

비스를 판매할 수 있도록 허가 하는 것이다 (Sternetal.,1982).따라서

프랜차이즈 시스템을 활용하여 프랜차이즈 본사를 운영하기 위해서는 프

랜차이저 즉 가맹본사는 독특하고 차별화된 제품 및 서비스를 제공하여

가맹사업자에게 그 가치를 인정받을 있어야 하며,특히 제공되는 무형의

상품 및 서비스에 대해서는 전체 가맹점의 동일성 유지를 위하여 표준화

및 매뉴얼 화된 서비스를 제공하게 된다.또한 상표·표지·BI·CI등은 상표

출원 및 특허획득 등을 통하여 본사를 선택하는 가맹점에게 독특성 및 타

브랜드들과의 차별성 등을 유지하여 그 가치를 인정받아 가맹점들로부터

그 대가를 수수하게 되며,일반적으로 프랜차이저는 프랜차이지에게 지속

적인 서비스 및 노하우 전수를 통해 확보한 이익을 다시 프랜차이저의 가

치를 높일 수 있는 상품에 재투자 하여 프랜차이지에게 제공하게 된다.

미국 상무성은 프랜차이즈로부터 프랜차이지에게 제공되는 상품,브랜드

활용도,본사로부터의 통제 정도 및 프랜차이지의 사업의 독립성의 정도에

따라 사업의 형태를 크게 상품형태 프랜차이즈(Productformatfranchise),

비즈니스 형태 프랜차이즈(Businessformatfranchise),전환 프랜차이징
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(Conversionfranchising)등 세 가지로 나누었다(박주영 외,2009).

첫째로 상품형태 프랜차이즈(Productformatfranchise)란 초기 프랜차이

즈 형태의 비즈니스에서 많이 적용되어온 방법으로써,본사는 가맹점에게

상품과 상호 및 상표만을 제공하되 사업에 필요한 노하우 등은 제공하지

않는 형태이다.이는 프랜차이즈 사업 초기 대량생산된 제품들을 최소 비

용으로 판매하는데 그 목적을 두었으며,본부 입장에서는 판매 채널 즉 대

리점 및 신규직원 등에 대한 비용을 지불하지 않고 판매를 할 수 있다는

장점이 있다.이는 공급자와 딜러(supplier-dealer)의 형태로도 보는 시각

이 있으나,상품형태 프랜차이즈에서는 영업 지역별로 상품 판매를 독점

혹은 반독점적으로 판매를 하고 있으며 공급자와 딜러 형태와는 달리 경

쟁자의 상품 등을 판매하지 않으며,본사와 가맹점의 관계가 좀 더 밀접하

다고 볼 수 있다(박주영 외,2009).상품형태 프랜차이즈의 대표적인 사업

으로는 주유소 및 가전 제품 대리점 등을 들 수 있다.

둘째로 사업형태 프랜차이즈(Businessformatfranchise)란 오늘날 프랜

차이즈의 기본 사업형태로 볼 수 있다(박주영 외,2009).이는 상품형태의

프랜차이즈 형태의 주된 목적인 판매비용 절감과 상품의 판매 이외에 가

맹본부의 상호,상표 등을 포함 비즈니스 컨셉의 전반을 설계하고 제공되

는 서비스와 상품이 각 가맹점에서 동일하게 고객에게 제공될 수 있도록

철저히 교육된 전문가(supervisor)의 통제 및 교육 하에 본사의 컨셉 및

동일한 브랜드 아이덴터티(brandidentity:BI)유지를 위하여 노력한다.

즉 사업형태 프랜차이즈는 표준화된 상품 및 서비스를 제공하여 프랜차이

즈 시스템 자체의 판매를 목적으로 하며,본사는 사업 노하우 및 시스템을

전반을 판매하여 상품제공 매출 이외에도 가맹점이 지불하는 가맹금 및

로열티 등의 매출을 통하여 이익을 발생시킨다(한국프랜차이즈 협회,

2008)제조업을 근간으로 한 유형상품의 판매에서,무형상품 즉 지적 재산

(Intellectualproperty)의 판매를 통하여 수익을 발생시키는 서비스산업으

로의 변화는 현대사회의 사업구조 변화와 함께 한 다는 것을 말 할 수 있

다.대표적인 사업으로는 외식,학원,여행사,편의점 프랜차이즈 등을 들

수 있다.
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셋째 전환 프랜차이징(Conversionfranchising)이란 사업형태 프랜차이

즈에서 조금 수정한 형태의 프랜차이즈 시스템이다.즉 사업형태프랜차이

즈가 사업의 시작시점인 개념 수립부터 디자인된 패키지를 프랜차이지가

일정금액을 주고 사업을 초기부터 시작하는 형태라면,전환 프랜차이징이

란 기존의 같은 업태의 독립사업체가 이미 성공한 회사의 브랜드 효과를

통한 사업의 효율성을 증대시키기 위하여 같은 업태 안에서 상호 등을 변

경 하는 것을 들 수 있다.예를 들어 기존의 호텔(숙박업)및 부동산 등

이미 시장 전반에 자리 잡고 있는 독립업체들이 이미 성공한 브랜드와 조

인하여 경영 노하우를 전수 받을 수 있으며,본사 입장에서는 단 시간 내

에 시장의 채널을 확보할 수 있다는 장점을 가지고 있으나,본부 입장에서

는 전환 프랜차이지들의 시스템 보강 및 본사의 정책 등을 반영시키는데

있어 통제에 문제가 있다는 단점이 있다(박주영 외,2009).

2)프랜차이즈의 이론적 필요성

프랜차이즈 분야가 현대 기업환경에서 급속도로 발전해 오면서 많은 학

자들은 왜 기업이 직영점체계 확장보다는 프랜차이즈 형태 즉 가맹점 형

태를 적용하여 사업을 확장하는지에 대하여 여러 분야(마케팅,재무,경영

학,경제학)에 연구가 진행되었다(Hachemietal.,2007)그 중 프랜차이즈

의 도입이유에 대하여 제시된 이론으로 크게 네 가지로 나누어지는데 그

것은 대리인 이론(Agency theory), 자원부족이론(Resource scarcity

theory),거래비용 이론(Transaction cost theory) 및 탐색비용 이론

(Searchcosttheory)으로 설명된다(박주영 외,2009).

(1)대리인이론(Agencytheory)

대리인 이론(Agenttheory)란 1976년 Jensen과 Meckling에 의하여 제

기된 이론으로써 기업과 관련된 이해관계자들의 문제는 기업 내의 계약관

계에 의하여 이루어진다는 이론이다.많은 연구들이 프랜차이즈의 존재에

대하여 대리인 이론을 기반으로 설명되었다(Famaetal.,1983;Matheson
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etal.,1985;Brickleyetal.,1987;Lafontaine,1992).그들의 연구에서는

대리인 이론을 본사는 그들의 서비스를 제공하기 위하여 대리인(개인이나

조직)과의 계약을 통하여 결정권에 대한 권한을 대리인에게 위임한다고

설명하였다(Hachemietal.,2007).프랜차이즈에서는 프랜차이지에게 계약

관계를 통하여 권한을 위임하는 대리관계로 볼 수 있다(박주영 외,2009).

프랜차이즈 사업의 특성상 프랜차이저는 자신들의 브랜드 하에서 독특한

사업방식 및 노하우의 빠른 확장을 통하여 매출을 발생시키게 되는데,이

럴 경우 자신들의 브랜드 동일성 및 매장을 관리하기 위한 인건비 등의

방대한 비용이 발생하게 된다.직접 운영하는 직영점의 경우 월급쟁이 매

니저를 채용하게 되는데 이들은 사업 결과를 극대화하기 위하여 최선을

다하지 않을 수 있는 도덕적 해이(Moralhazard)에 빠질 수 있기 때문에

철저한 감독관리 및 결과에 따른 인센티브를 주어야 한다.이럴 경우 본사

입장에서는 막대한 비용이 발생하게 된다.하지만 프랜차이즈 시스템에서

소유-매니저(Owner-manager)즉 프랜차이지에게 계약을 통하여 대리의

권한을 줄 경우 소유-매니저는 자신의 자본이 투자된 상태이기 때문에 본

인 매장의 수익의 극대화를 위해 노력하게 되고,이는 프랜차이저의 매출

을 극대화 하게 되는 선순환 구조가 형성될 수 있는 것이다.대신 프랜차

이지는 한 지역의 독점권 등 영업권 확보라는 강력한 인센티브를 얻게 된

다(Brickleyetal,1987).또한 프랜차이징이라는 동맹을 통하여 동일한 목

적(동일한 브랜드,동일한 상품,수익의 극대화)을 가지고 있는 두 계약 당

사자의 관계에서 프랜차이저는 감시비용을 최소화 할 수 있는 결과를 가

져오게 된다(Bradash,1997).Brutonetal.,(2002)연구에서는 실제로 회사

에서 주인의식의 증가는 기업의 결과를 향상 시킨다는 연구 결과를 도출

하였다.결과적으로 대리인이론을 근거로 프랜차이지 형태의 사업은 가맹

본사는 관리비용 절감,투자 위험 감소,감시와 감독에 대한 비용 감소 및

사업 확장의 용이성이라는 이득을 보게 되며 프랜차이지는 검증된 상품

판매 및 지역의 독점 판매권을 통한 사업운영의 효율성을 확보할 수 있는

장점을 가지게 된다.하지만 대리인이론에 대한 한계성도 동시에 있는데

위의 연구에서는 프랜차이징을 진행하는 본사의 상품 및 브랜드가 검증이
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되었다는 가정 하에 진행된 연구 형태에 가깝다.실제로 초기 가맹본부의

경우 상품의 품질 및 브랜드 효과에 대한 확신성이 부족하기 때문에 프랜

차이지가 실제 피해를 볼 수 있는 사례가 많이 발생된다.또한 가맹본사는

자신들의 이익을 위하여 가맹점의 자신이 가지고 있는 정보를 가맹점에

공유를 하지 않을 수 있는 가맹본사의 도덕적 해이가 발생되는 역의 선택

(adverseselection)의 문제가 생길 수 있기 때문에 대리인이론에 대한 비

판이 여전히 발생된다(박주영 외,2009).

(2)자원부족이론(resourcescarcitytheory)

프랜차이즈 형태사업의 필요성을 설명해 줄 수 있는 두 번째 이론으로

는 자원부족이론이다.자원부족이론은 확장하는 회사가 항상 가지고 있는

세 가지 문제점인 자금,경영관리,시장의 정보부족이라는 제한적인 문제

들을 해결할 수 있는 사업형태로써 프랜차이즈 시스템을 설명한다

(Oxenfeldtetal.,1968;Cavesetal.,1976;Norton,1988;Carneyetal.,

1991;Shane,1996)이 이론은 확장하는 기업이 프랜차이즈 시스템으로 부

족한 자금을 해결할 수 있다고 설명하며,KFC의 전 최고경영자였던 브라

운(Brown)은 KFC의 사업의 안정화와 사업진행의 메커니즘이 생긴 시점

을 초기 2,700개 의 매장이 오픈 되는 시점을 이야기 하는데,만약 KFC가

직영 형태로 매장을 오픈 했다면 약 4억 5천만 불 정도가 투자되었을 것

이라고 예측하였다.그 수치는 초기 KFC의 자금력으로는 결코 조달 할

수 없는 금액이었다라고 주장하였다(Tikoo,1996).확장 사업을 진행하는

신생기업의 경우 자금문제를 해결할 수 있는 방법이 세 가지가 있는데 그

첫 번째는 주식을 발행하는 것이고,두 번째는 프랜차이즈를 판매하는 것

이다.그리고 마지막 방법은 채권을 판매하는 것인데 신생기업의 경우 사

업의 이력 및 확신성의 부족으로 세 번째 방법은 현실성이 없다고 볼 수

있다.그러므로 신생기업일수록 프랜차이즈 시스템 판매가 가장 효과적이

고 현실성 있는 대안이라고 볼 수 있다(Dantetal.,2003).자금문제 이외

에도 경영 관리적 차원의 문제가 있다.회사 차원에서는 사업을 성장시키

기 위해서는 경험이 많고 목적의식이 있는 전문 경영인을 채용해야 하는



- 17 -

데 여기에는 항상 불확실성 이 존재하여 채용에 따른 비용이 투자되어야

한다.그러나 프랜차이지의 경우 자기자본이 투자되기 때문에 어느 정도의

자신감과 전문성을 가지고 사업을 시작하게 되므로 프랜차이저의 경우 이

문제가 자연스럽게 해결이 될 수 있다(Shane,1996).또한 프랜차이지는

일반적으로 한 지역에 익숙하고 시장에(일정지역)대한 정보력에 있어 본

사보다 우월하기 때문에 본사로써는 지역화를 통하여 시장 정보와 지식에

대한 레버리지 효과를 만들 수 있다.(Minkler,1990).이에 자원부족이론

은 효과적인 자금 확보,경영(운영)의 주인정신(동기부여)및 지역전문가

확보 등 세 가지 요소를 만족할 수 있는 이론으로써 프랜차이즈 시스템을

설명하고 있다(Hachemietal.,2007).반면 자원부족이론을 설명하는 예로

써 신생기업의 자금 확보를 위해 프랜차이즈 시스템을 활용한다고 설명하

였으나,맥도날드나 KFC 같은 대기업들도 여전히 프랜차이즈 형태의 사

업을 진행하고 있어 자원부족이론에 대한 현실과의 괴리를 지적하고 있다

(박주영 외,2009).특히 Norton(1988)의 연구에서는 가맹본사에서 직영점

보다 프랜차이징을 선호하는 이유는 불안정한 시장상황에 때문에 위험을

회피하려는 성향이 강하다고 하였으며,이는 즉 시장에 불확신성에 대해

프랜차이지는 더 큰 보상을 본사에 요구하여 실질적으로 프랜차이저에게

장기적으로는 피해를 줄 수 있다고 주장하였다.

(3)거래비용이론(transactioncosttheory)및 탐색비용이론(Searchcost

theory)

앞에서 설명한 두 이론 이외에 거래비용이론(transactioncosttheory)

과 탐색비용이론(Searchcosttheory)이 있는데 거래비용이론의 경우 대리

인이론과 마찬가지로 기업 운영비용의 절감을 목적으로 하는 차원에서 프

랜차이즈를 설명하고 있으며,Minkler(1992)와 Martin(1988)등에 의해 주

장된 탐색비용이론의 경우 일반적으로 시장 확장을 위해서는 지역의 정보

및 지역의 특색 등의 시장조사 즉 탐색비용이 발생하는데 프랜차이즈 시

스템을 활용할 경우 탐색비용을 줄이면서도 프랜차이지를 효과적으로 활

용하여 본사에 도움을 줄 수 있다고 설명하고 있으나,탐색비용 이론은 프
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랜차이즈의 구성 원인을 시장 탐색비용에서만 찾고 있기 때문에 프랜차이

즈의 필요성에 대한 일부분만을 설명하고 있는 한계를 가지고 있다(박주

영 외,2009).

3)시스템적 이해

김선빈(2009)의 ‘상생의 경제학’에 의하면 “프랜차이즈는 가맹점 수 제

한,품질관리 및 공동구매,공동물류,공동 마케팅 등을 통해 자영업의 새

로운 성공모델로 발전하는 하나의 모델이다”라고 하였고,공정거래위원회

에서 프랜차이즈를 시스템적으로 해석한 바에 의하면 첫째 프랜차이저와

프랜차이지 사이의 계약관계이고,둘째로 가맹본부는 사업자에게 사업 시

작과 운영상에 필요한 패키지,및 노하우 등을 제공하여 지원해주어야 하

며,셋째로 가맹사업자는 가맹본사의 브랜드와 노하우를 바탕으로 사업하

는데 있어 사업자는 가맹본부의 통제와 지도를 받아야 한다.넷째로 가맹

사업자는 가맹본부에게 일정의 대가를 지급하며,마지막으로 양당사자는

독립된 사업자로써 가맹사업에 자기자본을 투자하여 전개하여야 한다고

해석하였다(공정거래위원회.프랜차이즈협회 2008).프랜차이즈에서 노하우

라 함은 제품에 한정되어 있는 것이 아니라 제공되는 제품이 최종 소비자

에게 전달되는 과정에 필요한 요소들의 일체 즉 구매에서부터 유통 판촉

등을 제공하는 것을 말한다.자영업 사업자로써 극복할 수 없는 부분 즉

규모의 경제 부분을 프랜차이즈 본사라는 허브를 통하여 자영업자들은 운

영상의 이득을 볼 수 있으며 가맹본사는 규모의 경제 부분을 제공한 부분

에 대한 일정한 대가를 받음으로써 매출을 발생시킬 수 있는 것이 프랜차

이즈 사업의 구조적 시스템이다.
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<그림 2-1>프랜차이즈 시스템 구조

3.프랜차이즈 산업의 중요성

프랜차이즈는 IP(intellectualproperty)산업의 대표적인 사업형태로써 세

계 경제에서 가장 빨리 성장하고 있는 사업 형태이다(김영국과 윤지환,

2003).최근 국내외적인 경제 불황에도 불구하고 프랜차이즈 사업은 국내

는 물론 프랜차이즈 사업의 본거지인 미국 일본 영국 등 모든 국가에서

지난 5년간 매해 5% 이상의 성장률을 기록하였다(한국프랜차이즈 협회,

2008).이에 발맞추어 국내에서도 프랜차이즈 사업 활성화의 중요성이 강

조되어왔으며,국가경쟁력강화위원회에서는 프랜차이즈 산업을 전략적 핵

심 사업으로 정하고 한국에 맥도날드(McDonald)와 같은 규모의 브랜드를

3개 이상 만들어 국가 경제 및 일자리 창출에 기여 하도록 한다고 발표하

였다.실제로 프랜차이즈 협회에서 조사한 바에 의하면 2008년 기준 약

2,500개의 프랜차이즈 가맹본사에서 13만 여 개의 가맹점이 운영되고 있

고 약 100만 명이 프랜차이즈 업종에 종사하고 있는 것으로 나타났다.이

는 공급업체 등의 연관 산업을 제외한 수이므로 실제 프랜차이즈 사업을
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통하여 창출되는 일자리는 상당하다고 볼 수 있다.특히 한국과 같이 자원

이 부족한 나라에서는 좋은 아이디어만으로도 수익을 발생시킬 수 있으며

일자리 창출에 기여할 수 있고 나아가 지적 재산의 해외 진출을 통하여

로열티 수익을 기대 할 수 있는 프랜차이즈는 정책적으로 성장시켜야 할

분야임에는 틀림없다(윤홍근,2005).하지만 지속적인 정량적 발전에도 불

구하고 여전히 프랜차이즈 사업의 안정성에는 의문이 제기되고 있다.국내

프랜차이즈 업체 700여 개를 조사한 결과 프랜차이즈 사업의 지속기간은

3년이 77%인 반면 5년 이상 운영하는 점포는 21%,10년 이상 안정적으로

운영하고 있는 프랜차이즈는 30여 곳(김관식,2005)에 불과할 정도로 프랜

차이즈 업체의 수명이 짧은 것으로 나타났다(윤은옥,2008).이중에도 외식

프랜차이즈 본사는 전체 프랜차이즈 중 62%를 차지함에도 불구하고 단 3

곳만이 1,000개 이상의 가맹점을 운영하는 것으로 조사되었다(공정거래위

원회,2009).특히 1996년 유통개방이래 외식산업을 중심으로 외국브랜드

와 국내브랜드의 활동이 활발하게 이루어지고 있으나 프랜차이즈 사업의

체계적인 구조의 정착이 미흡한 상황에서 가맹사업자와 가맹계약자간에

수익성 악화 및 가맹점 지원 불만족 등에 따른 분쟁 등은 프랜차이즈 산

업 발전에 악영향을 미치고 있다(윤지환과 이자형,2005).최근 4대 대기업

을 포함한 몇몇 대기업 군에 속한 기업들이 프랜차이즈 산업에 관심을 가

지고 사업을 전개하고 있다.프랜차이즈 사업이 국내에서 활발하게 진행된

기간이 15년 남짓이기 때문에 산업의 성숙도는 아직 초기 단계라고 할 수

있다.프랜차이즈는 잠재력이 많은 산업이며 초기에 산업구조를 얼마나 안

정적으로 정착시키느냐에 따라 한국에서도 미국의 맥도날드나 KFC같은

기업을 탄생시켜 국가 경제에 직접적으로 이바지할 수 있을 것이다.

4.국내 프랜차이즈 산업의 현황-외식업

21세기 유통시스템의 핵으로 부상하고 있는 프랜차이즈산업은 1975년

림스치킨 및 1979년 커피전문점 난다랑 등이 국내 프랜차이즈 사업의 효

시로 시작하여 1979년 롯데리아가 선진화된 프랜차이즈 시스템을 도입하
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여 국내에 프랜차이즈 산업을 정착하게 되었는데 이를 한국프랜차이즈 산

업의 태동기로 볼 수 있으며,80년대 서울올림픽을 전후하여 해외 대표적

인 브랜드인 KFC,맥도날드 및 피자헛 등이 국내에 소개되었고 현재 국

내 프랜차이즈의 대표적인 브랜드인 놀부,투다리 및 파리바케트 등이 이

때 사업이 시작되었으며 이 시기를 (80년대)국내 프랜차이즈 산업의 도입

및 성장기로 볼 수 있다.또한 90후반 국내 외환위기속에 국내 직장인들

이 소자본 창업을 선택하며 국내 프랜차이즈 산업의 도화선이 되었다.이

때 등장한 브랜드가 BBQ,쪼끼쪼끼,교촌 치킨,원할머니 보쌈 등이 있으

며 정부의 프랜차이즈관련 법률이 정례화 되어 법률이 개정 및 공포되기

도 했던 이 시기를(90년대)국내 프랜차이즈 시장의 성숙기로 볼 수 있다.

2000년 대 들어 더 많은 직장인들이 창업에 관심을 기울여 시장은 더욱

확대되었고,프랜차이즈 시장의 발전을 발판으로 이미 국내 시장을 잠식한

브랜드 놀부,투다리,BBQ등은 해외시장에 진출을 가속화하는 시기로 볼

수 있다.반면 국내시장은 창업희망자들의 늘어나며 시장은 포화상태에 이

루고 있으며 본사의 브랜드 경쟁력보다는 무분별한 확장 정책 및 경제 위

기로 의한 소비시장의 위축되어 있어 창업자들의 투자대비 수익률이 점차

줄어들고 있는 실정이나,전체 도소매업을 보았을 때 프랜차이즈산업이 차

지하는 비율은 점차 확장되어가고 있다.2008년 기준으로 현재 프랜차이즈

산업이 국내 도소매업에서 차지하는 비율은 약 18.5% 정도 되고 있으며,

이에 따른 종사자 수는 100만 명이 넘고 있다.관련 산업에 종사하는 직원

까지 감안 한다면 그 수는 더욱 증가된다(공정거래위원회 자료,2010).
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<표 2-1>프랜차이즈 도소매 업이 전체 도소매 업에서 차지하는

비율(공정거래 위원회,2010)

비고
전체 도소매

(2008년)

프랜차이즈도소매

(2008년 추정)
비중(%)

매출(십억원) 527,924 77,314 18.5%

종사자 수(명) 2,422,391 1,001,492 44.7%

업체 수(개) 844,695 257,274 30.5%

<표 2-2>프랜차이즈 산업 종사자 수-연관산업 제외

업종
2002년 추정

(개)

2005년 추정

(개)

2008년 추정

(개)

2005년 대비

2008년 증감율(%)

외식업 223,899(41.3%) 391,160(47.0%) 560,456(55.9%) 43.3

소매업 223,507(39.5%) 231,202(27.8%) 169,701(16.9%) 26.6

서비스업 108,688(19.2) 209,365(25.2%) 271,334(27.2%) 29.6

계 566,094(100%) 831,726(100%) 1,001,492(100%) 20.4

현재 국내 프랜차이즈 산업은 외식업뿐만 아니라,숙박,주유소,학원,

편의점,여행 등 우리 일상생활에 밀접한 관계가 있는 모든 품목에 걸쳐

거의 모든 산업에서 프랜차이즈 시스템기법을 적용하여 사업을 진행하고

있다(프랜차이즈 협회,2008).2008년 기준으로 국내에서 운영되고 있는 프

랜차이즈 본부는 총 2,426개가 운영 중에 있으며 이중 외식관련 프랜차이

즈 본부가 1,523개로 전체에서 약 62.7%를 차지하고 있는 것으로 조사되

었다.
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<표 2-3>국내 가맹본부 수

업종
2002년 추정

(개)

2005년 추정

(개)

2008년 추정

(개)

2005년 대비

2008년 증감율(%)

외식업 559(34.9%) 1,194(54.0%) 1,523(62.7%) 27.55

소매업 817(51.0%) 515(23.3%) 437(19.6%) -15.14

서비스업 224(14.0%) 502(22.7%) 466(17.7%) -7.17

계 1,600(100%) 2,211(100%) 2,426(100%) 9.72

공정거래위원회(2008)의 자료에 의하면 2008년 기준으로 현재 국내에서

는 총 257,274 개의 가맹점이 운영되고 있으며 이중에 외식업은 총

131,193개로 전체의 53.9%를 차지하고 있다.그러나 여기서 주목할 점은

외식업에서 가맹본부 수는 2005년 대비하여 약 300여개가 증가한 반면 이

에 따른 가맹점 운영 수는 오히려 약 1만개 정도가 감소하였음을 볼 수

있는데,이는 가맹본부를 시작하는데 있어 진입장벽이 낮아 프랜차이즈 시

스템을 운영하기 위한 전반적인 경쟁력 확보를 통한 가맹본부 개설보다는

프랜차이즈 사업 운영의 노하우를 가지고 있으면 쉽게 프랜차이즈 본부를

개설 한다고 볼 수 있다.그러므로 가맹본부에 따른 가맹점은 오히려 수익

성의 결여 등으로 폐점이 높아질 수 있으며 실제 가맹본부가 27.55% 증가

대비 그에 따른 가맹점은 7.6%가 감소된 것으로 나타났다.이는 특히 프

랜차이즈산업 중 외식업에만 이런 현상이 집중된다.
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<표 2-4>국내 가맹점 수

업종
2002년 추정

(개)

2005년 추정

(개)

2008년 추정

(개)

2005년 대비

2008년 증감율(%)

외식업 50,873(42.5%) 141,992(50.0%) 131,193(53.9%) -7.6

소매업 44,175(37.0%) 87,511(30.8%) 61,611(20.6%) -29.6

서비스업 24,575(20.6%) 54,679(19.2%) 64,470(25.5%) 17.9

계 119,623(100%) 284,182(100%) 257,274(100%) -9.5

현재(2008년 기준)공정거래위원회에 정보공개서가 등록되어 운영 중인

국내 1,523개의 외식업 프랜차이즈 중 BBQ,교촌치킨,파리바게트 등 3

개의 가맹본부 만이 1,000개 이상의 가맹점을 운영 중에 있고,500개 이상

의 가맹점을 운영하는 가맹본부 역시 또래오래,베스킨라빈스 등 12개 가

맹본부뿐인 것으로 조사되었으며 1,329개의 가맹본부가 100개미만의 가맹

점을 운영 중인 것으로 파악되었으며,이중 1,066개의 가맹본부는 현재 10

개미만의 가맹점을 운영 중인 것으로 파악 되었다.이는 가맹본부의 매장

운영규모에 따라 차이는 있지만,가맹본부의 90%이상이 100개 이하의 가

맹점만을 운영하고 있다는 것은 프랜차이즈 사업의 장점 중 하나인 공동

구매를 통한 규모의 경제를 통한 원자재 구매 즉 원가의 유리함을 구현하

는데 어려움이 있다고 볼 수 있다.

<표 2-5>국내 외식 프랜차이즈 본부 가맹점 운영 현황

업종
1000개

이상

500-

1000개

200-

500개

100-

200개

50-

100개

10-

50개
10개 미만

외식업 3 12 22 33 70 193 1066

브랜드
BBQ

파리바게트등

또래오래

베스킨라빈스등

놀부보쌈

원할머니등

한스델리

다사랑등

U9

해물떡찜

0410등

세븐몽키스

커피등
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제 2절 서비스품질의 관한 이론적 고찰

일반적으로 품질이란 개념은 제조업의 관점에서 주로 정립되고 개발되

었다.제조업에서 생산되는 가시적인 형태를 지니고 있는 상품의 경우에는

물리적인 속성이 실제 설계규격에 맞게 생산됐는지를 측정함으로써 품질

수준을 객관적으로 평가할 수 있으나,서비스의 품질은 서비스가 가지고

있는 특성 즉 무형성,동시 소비성,재고 불가성 등으로 인하여 서비스의

품질 수준을 객관적으로 평가하기가 어렵다.그러므로 서비스에서의 품질

평가는 고객이 지각하는 바에 의하여 주관적인 평가 속성에 의존할 수밖

에 없다(유영목,2005).서비스품질을 평가하기 위해서는 현대적 마케팅 기

법인 소비자의 욕구를 반영하고 사용자의 기대를 파악하기 때문에 최근의

경제구조의 변화에 알맞을 수 있으나,끊임없이 변화하는 소비자의 기대를

파악하기 어렵기 때문에 서비스 품질의 측정은 대단히 어려운 작업이다

(김형준,2002)SwanandComb(1976)의 연구에서는 고객지각을 중심으로

한 제품성과에 대한 연구결과를 발표하였는데 이는 서비스품질의 개념과

그 속성이 유사하였다.그들은 제품이 고객에게 제공하는 성과를 도구적

성과(Instrumentalperformance)와 표현적 성과(expressiveperformance)

로 설명하였다(DotchinandOakland,1994).핵심기능을 나타내는 도구적

성과와 고객의 심리적 만족수준을 나타내는 표현적 성과는 서비스품질에

서 서비스가 제공하는 결과와 서비스가 전달되는 프로세스로 나누어지는

것과 그 의미가 유사하다(유영목,2005).Grönroos(1984)는 서비스품질이란

지각된 서비스품질로써 주어진 서비스를 평가하는 과정의 산출물이며 이

는 기대된 서비스와 지각된 서비스와의 차이에서 비롯된 것이라고 보았다

(박오성 외,2006).Grönroos(2004)는 서비스품질의 개념을 제공된 서비스

의 결과로 고객의 평가가 이루어지는 기술적 품질(technicalquality)과

서비스가 어떻게 제공되는 가에 의하여 평가가 이루어지는 기능적 품질

(Functionalquality)의 두 가지 측면에서 고객의 기대와 실제 결과에 대한

지각 수준이 궁극적으로 서비스 품질을 결정한다고 하였다(유영목,2005).

Lehtinen(1983)은 서비스품질을 과정적 품질과 결과적 품질이라 하였으며,
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Bitner(1990)는 서비스품질을 서비스에 대한 전반적인 태도와 평가로 정의

한바 있다.서비스품질에 대한 기존연구자들은 서비스품질 평가는 결과에

대한 평가뿐만 아니라 서비스를 제공받는 전과정에 대한 고객의 객관적인

평가가 이루어진다고 볼 수 있다(최휴종,1995).또한 서비스품질은 고객관

점에서 그들의 기대,지각,만족등과 관련한 복합적인 개념이라는 사실을

보여 준다(손일락,1997)

서비스품질에 대한 기존의 연구를 종합하여 보면 서비스품질은 크게 결

과론적인 기술적인 요소와 서비스전달 프로세스적인 기능적인 요소로 나

누어지며 관련 연구가 거듭될수록 각 품질요소가 세분화되어짐을 알 수

있다.첫째로 Grönroos(1984)는 서비스품질을 기술품질과,기증품질로 나

누어 서비스품질을 설명하였으며,ParasuramanandBerry(1985)는 서비스

품질을 결과 품질과 과정 품질로 2차원적으로 연구가 진행되었다.

Lehtinin(1991)와 Karmarker(1993)은 각각 서비스품질의 차원을 각각 물리

적 품질,상호작용품질,기업품질과 성과품질,적합품질,의사소통품질 등

으로 품질의 차원이 확장된 연구를 진행하였으나 이는 결국 결과와 과정

의 요소에서 크게 벗어나지는 않는 연구이다(김형준,2002).

Parasuramanetal.,(1985)은 서비스 품질을 다각도의 차원에서 분석할

수 있는 대표적인 개념은 SERVQUAL을 개발하였다.그는 10개의 서비스

품질 속성 및 그에 따른 97개의 세부항목을 개발하여 연구를 진행 하였으

며 그 후 중복되거나 그 개념이 모호 할 수 있는 부분을 삭제 혹은 종합

하여 최종적으로 5개의 품질 속성으로 서비스품질의 평가 요소를 개발하

였다.PZB(1985)이 구성한 초기의 10개의 속성은,신뢰성(reliability),대응

성(responsiveness), 능력(competence), 접근성(accessibility), 예의

(courtesy), 커뮤니케이션(communication), 진실성(credibility), 안전성

(security),이해(understanding),유형성(tangibility)등으로 서비스품질의

속성을 구성하였다.이들의 속성은 서비스품질의 본질인 결과 품질

(OutcomeQuality)즉 “What”의 개념인 핵심 서비스와 고객이 서비스를

어떻게 받는지 또는 제조과정을 어떻게 경험하는가 즉 “How”의 개념인

과정 품질(ProcessQuality)의 요소를 구체적으로 구분하여 서비스품질의
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측정 요소를 개발 하였다(류정진,2007)이는 추후 5가지 속성으로 종합되

었는데 유형성(tangibility),신뢰성(reliability),대응성(responsiveness)은

척도 개발 및 세련화 과정에서 그대로 존속되었고 상호관련성이 높은 나

머지 7개의 차원들은 좀 더 광범위한 차원인 확신성(assurance),공감성

(empathy)으로 구성차원을 축약하였다(김연성 외,2002).PZB(1985)의 실

증연구 대상은 수리/보수,은행,장거리전화,증권거래 및 신용카드 등 5개

의 산업을 대상으로 진행되었으나 그가 연구한 5개의 품질차원 속성은 서

비스의 유형에 관계없이 적용될 수 있다(김형준,2002).외식산업과 관련하

여 국내학자들은 SERVQUAL의 5가지 속성을 토대로 다수의 연구가 진행

되었는데,강병남(1997)은 외식업체의 서비스품질에 관한 속성에 대하여

안정성 및 접근성,종업원서비스,분위기,정확성의 4개 차원으로 요인분석

을 진행하였고,김태경(2003)은 상호작용성,신뢰성,쾌적성,유형성 등으로

연구되었다.유형성,신뢰성,반응성,확신성,공감성,관능성의 6개 차원으

로 구분하였다(박오성 외,2006).이들의 연구에서 각 요인들에 용어의 차

이는 있으나 실제 SERVQUAL의 10가지 속성에 포함되는 것이며 업태에

따라 이해도를 높이기 위한 용어정리 정도의 차이와 업태의 특성에 따른

속성의 차별화적인 정리라고 볼 수 있으며 각 요인이 가지고 있는 내용은

SERVQUAL의 내용과 동일하다.본 연구에서는 PZB(1985)의 이론을 그대

로 받아들여 SERVQUAL의 5가지 속성을 바탕으로 가맹 사업의 특성에

맞도록 각각의 요인을 구성하여 연구를 진행 하였다.
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<표 2-6>PZB연구의 서비스품질 구성차원

구성차원 내용

신뢰성

(Reliability)

처음 약속된 서비스를 올바르게 수행하며,일관성 과 함께 성

과의 확실성을 심어준다.청구 및 고객기록의 정확성 유지 및

약속한 것에 대한 존중을 포함한다.

반응성

(Responsiveness)

신속하고 빠른 서비스의 제공 및 종업원의 열의와 함께 서비

스의 적시성을 나타낸다.

능력

(Competence)

서비스 수행에 필요한 기술과 지식의 확보를 말하며,특히 고

객과의 접점에 있는 종업원의 기술,지식,조사능력 등을 포함

한다

접근성

(Access)

고객입장에서의 편리성 및 접촉의 용이성을 말하여,서비스 제

공자의 위치 및 전화응대의 편리성 및 영업시간 등이 포함된

다.

예의

(Courtesy)

종업원의 공손함,존경심,배려,친절성 등을 나타내며 종업원

의 말끔한 외모 및 청결성 등을 포함한다.

의사소통

(Communication)

고객의 교육수준에 맞는 적절한 언어 선택을 통한 의사소통을

말한다.고객이 이해 할 수 있는 언어로 정보를 제공하고 고객

에게 귀 기울이는 것을 말한다.

진실성

(Credibility)

고객에게 신뢰와 믿음을 줄 수 있는 요인을 뜻하며,고객의 이

익을 최우선 시 하는 지를 의미한다 또한 신뢰를 바탕으로 끈

질긴 설득 노력 등도 포함 한다

안전성

(Security)

고객의 불안요소에 대한 믿음을 말하며,신체적 안전성,재무

적 안전성,기밀유지,개인정보 보안 등을 포함한다.

이해

(Understanding)

고객 개개인의 요구를 이해하려고 노력하고,개별화된 관심을

통하여 단골손님을 인식하는 것을 의미 한다

유형성

(Tangible)

서비스를 제공하기 위한 물리적인 요인을 나타낸다.서비스를

제공하기 위한 시설,장비 및 종업원의 외모 또한 포함한다.



- 29 -

<표 2-7>SERVQUAL모형의 5가지 속성

5가지

속성
내용

10가지

속성

유형성

서비스를 제공하기 위해 사용하는 시설이나 장비 혹은 서비

스 제공자의 외모 등을 나타낸다.예를 들어 커피숍에서 시원

한 에어컨과 고급스러운 소파 와 최고급 컴퓨터 사양과 함께

인터넷서비스를 말끔한 외모를 가진 종업원이 서비스 한다면

고객은 높은 수준의 서비스품질을 지각하게 된다.

유형성

신뢰성

고객에게 약속한 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 수행해 줄

수 있는 능력을 나타내는 서비스 속성을 말하며,고객에게 적

극적인 문제의 원인과 해결방법을 제공하여 약속된 시간에

서비스를 제공해 주는 것을 말하며,고객의 지난 방문 기록을

통하여 서비스를 정확하게 제공해주는 것을 말한다.

신뢰성

대응성

고객을 적극적으로 도우려는 자세를 가지고 있으며 신속하게

서비스를 제공할 수 있는지를 나타내는 속성을 말한다.특히

제공된 서비스 및 제품에 대하여 점검을 통하여 문제를 미리

파악하여 고객에게 올바를 정보를 주며,기대하지 않은 문제

에 대한 신속한 처리 능력을 포함 한다

대응성

확신성

종업원 들이 확실한 정보와 지식 기술을 갖추고 있으며 (교육

훈련 등을 통하여)객에게 믿음과 확신을 심어줄 수 있는 능

력을 말하며,서비스 제공자가 추진하는 내용에 대하여 고객

은 확신을 가지고 따를 수 있는지에 대한 속성을 포함한다.

능력,

예절,

진실성,

안전성

공감성

고객을 배려하고,개별적인 관심을 보여 줄 수 있는 능력을

나타내는 서비스 품질의 속성을 말한다.고객의 개인적인 사

정을 고려 하여 서비스 시간 등을 조정하며,각기 다른 고객

의 사정 및 입장을 이해하고 고객에게 올바른 서비스를 제공

할 수 있도록 노력 하는 것을 포함 한다.

접근성,

커뮤니

케이션,

고객이해
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<그림 2-1>서비스 품질 이론적 정리

-선행연구 바탕으로 한 논자 재구성-
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제 3절 가맹점의 사업성과에 관한 이론적 고찰

가장 일반적이고 전통적으로 경영성과에 대하여 사용되는 측정방법은

재무적 성과이다.재무적 성과는 회사의 수익성,성장성,생산성,총 매출

액 등 한 회사의 경영성과를 실질적으로 보여주는 대표적인 지표이며,가

장 객관적인 결과를 제시 한다(위계점,1996;조현식,2003;윤인철,2008).

하지만 많은 학자들은 단일지표로써 성과변수를 측정하는 것은 오류가 있

다고 주장한다.즉 성과측정을 개별적 단위에서 독립적으로 이루어지기 보

다는,기업특성 및 산업의 특성에 맞도록 다양한 측정요소를 개발하여 전

사적이고 전략적으로 성과가 적용되고 측정되어야 한다(박승영,2003)특

히 프랜차이즈 산업의 경우 가맹본사의 성과는 독립적인 사업체인 각각의

가맹점 에게 본사의 노하우 및 독창적 시스템을 제공하여 각각의 가맹점

이 정성적 및 정량적인 성과를 만들어 내고 각각의 가맹점 성과의 일정부

분이 가맹본사의 성과와 관계를 두는 독특한 구조를 가지고 있으므로,가

맹본사와 가맹점의 관계를 가지고 있는 프랜차이즈 산업 에서는 다양하고

복합적인 요인이 성과에 영향을 미치며 재무적인 지표로써의 성과측정은

한계를 나타낼 수 있다.MohrandNevin(1990)은 만족도와 재무적 성과를

성과 척도로 제시하면서 경로성과는 두 개의 단계로 구성되는데,첫 단계

는 만족도와 같은 정성적 척도이고,그 다음은 재무적 성과와 같은 정량적

척도라고 하였다.

김기욱(2004)의 연구에서는 가맹점의 성과를 유통경로 성과관점에서 그

요인을 분석 하였는데,일반적으로 유통경로의 성과는 크게 두 가지 요소

로 나뉜다.첫째는,원가-효익의 시각에서 전체 또는 세분시장이 원하는

서비스 결과물을 전달함에 있어 어떻게 수행하느냐에 관한 거시적이고 사

회적 관점인 부분과,두 번째 관점으로는 순수하게 수익성과 비용에 초점

이 맞추어진 미시적이고 관리적 입장의 접근이라 할 수 있다.Sternand

Ansary(1992)의 연구에서는 유통경로에서의 성과측정 기준을 효과성,형

평성,효율성 등의 세 가지로 나누었는데 효과성은 최종사용자의 서비스산

출 수요를 유통경로 구성원이 얼마나 잘 충족시키는 가에 관한 단기목표
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지향적인 측적 기준인 ‘전달(Delivery)’요인과 서비스산출에 대한 최적수

준의 수요충족을 위해 유통경로 구성원이 얼마나 잘 잠재 수요를 자극하

는가에 관한 장기 목표 지향적 측정기준인 ‘자극(stimulation)의 두 요인으

로 구분된다.형평성이란 의미 그대로 불이익을 받거나 지리적으로 고립된

소비자들과 같은 문제점을 갖는 시장 또는 세분시장을 위해 마케팅 유통

경로가 관심을 갖는 정도로 설명할 수 있으며,마지막으로 효율성은 생산

성(Productivity)과 투자수익률,레버리지,수익의 성장형태와 성장 잠재력

등에 의한 유통경로구성원에 대한 재무적 효율성의 일반적 측정기준인 수

익성(Profitability)으로 정의 하였다.

프랜차이즈 시스템 안에서 일반적으로 사업성과라 하면 가맹점은 본사

로부터 제공되는 서비스 즉 메뉴,노하우,본사의 인프라 활용,물류,판촉

전략 등을 극대화하여 최종 소비자에게 전달하여 수익을 얻는 것을 말하

며,반대로 본사는 제공한 서비스로부터 가맹점이 얻은 수익의 일정부분의

대가를 본사의 성과로 볼 수 있다.그러므로 프랜차이즈 시스템에서의 성

과는 본사와 가맹점의 성과가 항상 함께 공존 하는 관계 지배적이며 상호

신뢰와 협력적 관계가 동반한다(김영국 외,2009).

Cochetetal.,(2008)의 연구에 의하면 관계적 지배구조가 가맹점의 성

과를 향상시키고 가맹점의 성공에도 깊은 관계가 있다고 주장하였으며,

ZaheerandVenkatraman(1995)은 관계적 지배구조는 상호간의 협력을 기

반으로 파트너 간의 신뢰와 통합을 강조하는 형태이며,이러한 파트너 간

의 신뢰는 상호 학습과 지적 교류를 용이하게 해준다고 하였다.Kaufman

andStern(1998)의 연구에도 상호신뢰는 기업의 종속성을 극복해주고,협

상비용 감소 등을 통하여 기업의 성과를 높여 준다고 하였다.프랜차이즈

는 기본적으로 가맹본부와 가맹점으로 구성된 대표적인 시장과 위계가 포

함된 혼합형 조직 형태로 볼 수 있다(Shane,1996;Srinivasan,2006).사

업 형태가 독립된 가맹점과 본사와의 거래라는 점에서 본다면 시장적 성

격을 지니고 있으나,본사에서 제공하는 표준화된 시스템을 사용하여 각

본사를 중심으로 하여 각 채널 즉 가맹점 이 운영되고 거래가 내부화 되

어있다는 것은 또 위계적 조직의 형태를 띠고 있다(김영국 외,2009).따라



- 33 -

서 가맹본부 및 가맹점의 관계 안에서 성과에 영향을 미치는 요소가 복합

적으로 작용되어 이를 측정하는데 있어 어려움이 있다.하지만 단편적으로

볼 때 가맹점의 성과 수준은 자신이 속하고 있는 본부 특성에 의하여 영

향을 받게 되고,또 본부는 가맹점의 성과를 통하여 자신의 목표를 달성

하는 것이다.즉 프랜차이즈 조직에서 가맹점의 성공은 두 파트너 간의 가

장 중요한 관심사이다(Kaufmann and Eroglu,1999;Shaneand spell,

1998).

1.가맹점의 사업성과 결정 요인에 관한 연구

김영국 외(2009)는 가맹점 사업성과 요인으로 가맹점의 특성과 성과와의

관계 및 가맹점의 조직몰입과 성과와의 관계를 포함한 ‘가맹점 수준의 변

수’와 본부의 특성 및 본부의 기업가 정신 등의 요인이 포함된 ‘본부 수

준의 변수’그리고 마지막으로 ‘본부의 지배구조’와 가맹점의 성과와의 관

계를 등의 요인을 바탕으로 연구되었다.김소영 외(2003)의 연구에서는 성

과의 결정 요인을 본부 특성,가맹점 특성,관계 특성,고객 특성,경쟁 특

성 등의 다섯 가지 요인으로 연구되었다.기존의 연구들에서는 프랜차이즈

의 성과라는 다소 광범위한 의미의 성과 개념을 각각의 관점의 변수들을

종합한 연구가 진행되었다.본 연구에서는 가맹점과 가맹본사와의 관계에

있어 SERVQUAL의 요인을 바탕으로 한 본사의 특징적 변수들이 가맹점

의 정성적·정량적 성과에 영향을 미치는지에 관한 연구에 초점을 두었다.

따라서 가맹점 성과에 관한 연구를 진행하는데 있어 먼저 가맹본사의

SERVQUAL이론을 바탕으로 한 가맹본부의 특징적 성과 변수를 파악하여

가맹점의 성과 변수와의 상호관계성에 초점을 두어 연구를 진행하였다.

1)가맹점 성과의 영향을 주는 본사의 특징적 요인

가맹본사 차원에서 가맹점 성과에 영향을 주는 단계를 나누어 보면 크

게 개설 전·후로 나눌 수 있는데 개설 전의 영향 요소로는 사업의 근간이
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되는 사업시스템 및 사업 노하우의 매뉴얼 정립 등으로 볼 수 있으며 개

설 후의 영향 요소로는 제품지원,광고 및 홍보지원,교육 및 훈련,정보지

원 물류서비스 등이 가맹점의 성과에 영향을 준다는 주장이 일반적이다

(김소영,2003).SternandEl-Ansary(1992)의 연구에서는 가맹본부가 가

맹사업자에게 제공하는 서비스를 초기 서비스와 계속적인 서비스로 나누

는데 초기서비스에는 시장조사선정,설계디자인과 배치,점포임대 지원,금

융 지원,운영 지도,경영자 훈련,종업원 훈련 등이 포함되며,계속 서비

스에는 현장감독,상품구색,경영자 및 종업원 재교육,품질검사,광고,본

사차원의 사업전략 기획,시장정보와 지도,감사 등이 포함된다고 하였다.

이들을 종합해보면 사업초기는 가맹점이 사업을 개설하기까지의 필요한

요소 즉 사업 인프라적인 요인,노하우(점포개발,디자인,교육 등)의 매뉴

얼화 등을 나타내며,개설 후 서비스로는 사업을 지속적으로 운영하도록

하는 시장변화에 대한 대응,문제 해결능력,본사차원의 제품 및 상품 제

공,동일한 브랜드 상품유지 등이 포함된다고 해석 할 수 있다.Yavas

andHabib(1987)은 자동차 딜러 체인에 대한 프랜차이즈 본사의 가맹점

성과에 대하여 연구를 진행하였는데 가맹점 성과에 기인하는 요인으로는

첫째로 본부의 명성을 뽑았으며,둘째로 본부의 광고 활동 및 교육,그리

고 셋째로 본부의 부품 공급능력 즉 물류시스템 등을 꼽았다.

먼저 개설 전 본사차원의 가맹점성과를 위한 지원에 대한 연구로

Knight(1986)의 연구에 의하면 전통적으로 본부는 가맹점에게 사업을 조

속히 개발해 주고 검증된 사업시스템을 제공해주며 명성 있는 브랜드를

제공하는 역할을 가지고 있다고 주장하였다.ShaneandFoo(1996)등의

연구에서 조직 즉 가맹본사의 규모와 역사 및 본사의 경험 등이 가맹점의

성과에 영향을 미치는 부분에 대하여 논의한 내용과 그 뜻을 같이 하는데,

이들의 연구에 의하면 본부의 역사가 오래될수록 최종 고객이 느끼는 브

랜드의 명성 및 인지도에 영향을 주는데 이는 초기 시작하는 본부에게 나

타나는 극복해야 할 불리한 요소 즉 ‘신생의 불리함 (Liability of

newness)’이기도 하며,이 부분을 극복하기 위해서 사업 초기의 가맹본부

는 가맹점과의 상생의 관계가 일정시간 정도 필요한 부분이다.이는 가맹
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본부의 경험 및 역사가 최종고객의 브랜드 인지도에 영향을 주어 가맹점

의 성과에 영향을 미치는 명백한 요소이다(김응수 외,2006)또한 가맹본

부의 가맹사업기간이 길수록 가맹점의 폐업 율이 낮아지므로 이 또한 브

랜드의 명성을 통한 가맹점의 성과에 영향을 주는 요소에 대한 설명으로

볼 수 있다(StanworthandCurran1999;LafontaineandShaw,1998).가

맹본사가 지속 가능한 경영을 통한 가맹점의 성과를 지원해 줄 수 있는

요소로 직영점을 통한 가맹본사의 경험 축적을 들 수 있다.Mitenko(1991)

와 FulopandForward(1997)는 가맹본사의 직영점 운영이 가맹본사의

경험을 축척하여 가맹사업자의 가맹성과에 영향을 줄 수 있는 이유로,첫

째로 가맹점 성공에 있어 직영점 운영을 통한 가치는 경험을 제공한다 하

였고,둘째로,신상품 및 서비스의 시험마케팅 장소로 활용할 수 있으며,

셋째로,신규가맹점의 교육훈련 장소로 활용하고 마지막으로 시장동향을

파악하는 수단으로 활용할 수 있다 하였다(한국프랜차이즈 협회,2008).가

맹본사가 사업의 운영기간이 길어질수록,본사의 경험과 노하우는 축척이

되며 이를 통한 가맹점의 성과는 가맹점의 확장에 도움을 주며 가맹본사

의 규모가 확장이 되는데 다시 기여를 하게 된다.가맹본사의 규모가 클수

록 규모의 경제를 통해 자본 조성능력 및 내부적 노동시장도 우수해 지며

마케팅 활동 등에도 유리 한 부분을 가져오며 특히 규모가 커질수록 가맹

본사의 협상력이 강화되며 이를 통한 표준화 및 품질 수준유지를 가능케

하며 이는 다시 최종고객의 브랜드 인지도를 높여주는 데기여 한다(김영

국과 권현수,2009).이들을 종합해 보면 가맹사업 진행에 있어 사업시스

템을 정착하고 사업의 경험과 노하우를 매뉴얼화하며,경험 과 시간을 통

한 브랜드의 인지도가 높을수록 가맹사업자의 성공 가능성이 높은 것으로

나타난다.

둘째로,개점 후 본사차원의 가맹점 성과에 영향을 주는 요인으로 크게

상품제공(물류),동일성 유지 관리,문제해결능력,문제대처능력,가맹점과

의 지속적인 상호관계 및 신뢰성 등을 들 수 있다.Daniel and

Bernard(1994)는 본부가 영업지원과 물류지원활동을 적절하게 제공하면

만족이 증가하고 그로 인하여 활동을 높여 가맹점 성과에 영향을 준다고
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주장하였다.프랜차이즈 시스템의 성립과 유지를 가능하게 하는 즉 개설

전 지원과 계속적인 지원 등이 가장 기본적인 요인으로 여러 전문가들은

물류지원에 있다고 주장한다.물류지원이란 프랜차이즈 본부가 가맹점들에

게 가맹점들이 가맹본사의 노하우 및 매뉴얼을 실행하는데 있어 필요로

하는 상품 및 원·부자재 들을 지속적으로 공급 지원하는 것을 말한다(김소

영,2003).또한 김영국과 권현수(2009)의 연구에서 본부의 효율적 지배구

조가 가맹점의 성과에 긍정적인 영향을 주는 것으로 주장하였다(Zaheer

andVenkatraman,1995).파트너 간의 상호신뢰와 협력적 관계를 강조하

는 관계적 지배구조가 수직적 관계에 있어 가맹점 성과에 상당한 영향을

미치는 것으로 연구되었다 (LeeandGavusgil,2006;Roathetal.,2002).

관계적 지배구조는 상호간의 협력을 기반으로 파트너 간의 신뢰와 통합을

강조하는 형태이며 이러한 파트너 간의 신뢰는 상호 학습과 지적 교류를

용이 하게 하여 가맹점의 성과에 영향을 준다고 하였다(Zaheer and

Venkatraman,1995).

KaufmanandStern(1998)의 연구에서도 상호신뢰가 기업의 종속성을

극복하게 해주며,협상비용을 감소하게 하고,기업성과를 높여준다고 지적

하였다.상호 신뢰는 파트너 간 교류에서의 설득과 격려를 메커니즘의 역

할을 한다.따라서 본부의 관계적 지배 구조는 가맹점과의 안정적인 교류

관계를 구축하고,나아가서는 가맹점의 성과에 긍정적인 영향을 미친다(김

영국과 권현수,2009).Smith(1993)의 연구에서는 본부와 가맹점간의 관계

에 있어 의사소통 및 전략적 유연성 등이 가맹점의 성과를 높인다고 제시

하였다.DanialandBernard(1994)의 연구에서는 마케팅 믹스 요인 즉 제

품,가격,광고 등의 촉진 활동이 가맹점의 매출이나 시장점유율 및 차후

고객의 재구매에 영향을 미친다는 것을 실증 하였다.가맹점 성과에 영향

을 미치는 요소 문제 해결 능력 및 혁신을 통한 시장의 선제적 대응

(Proactiveness)및 서로의 관계에 대한 신뢰성 등이 본사차원에서 가맹점

성과에 영향을 주는 주요 요인으로 볼 수 있는데 김영국과 권현수(2009)의

연구에서는 이들 요인을 기업가 정신으로 묶어서 설명하였다.그들의 연구

에서는 기업성과에 영향을 주는 변수로 기업가 정신을 제시 하였는데



- 37 -

(Falbeetal.,1998),이는 가맹본부의 프랜차이즈 운영에 참여하는 전략적

자세가 가맹점의 성과에 영향을 미칠 것이라고 하였다.기업가정신은 혁

신,위기감수 능력,시장 기회에서의 선제능력,공격성,자율성 등과 관련

된 개념을 의미한다고 하였다(LumpkinandDess,1996).일반적으로 높은

기업가정신을 발휘하는 가맹본부의 직원들은 높은 수준의 몰입과 노력의

수준이 높을 수 있는데,이는 가맹본사의 시장에 대한 선제적 대응 위한

지속적인 시장조사 및 소비자의 트렌드 파악에 노력을 기할 것이며

(StopfordandBaden,1994),이는 곧 직원들로 하여금 신제품 개발 등을

위한 지속적인 탐색을 유도할 수 있으며 이는 곧 가맹점의 성과와 직접적

으로 관계를 가질 수 있으며,이에 대하여 직원들은 이에 대한 높은 혜택

을 받을 수 있을 것이다(LumpkinandDess,1996).가맹직원들의 혁신적

이고 헌신적인 활동을 통하여 가맹점의 성과로 영향을 미치게 되면 가맹

점은 본사에 대한 충성도와 신뢰가 높아 질 것이고,가맹점 또한 본사에

대한 높은 신뢰성을 바탕으로 가맹점을 혁신적으로 운영하게 될 것이다

(김영국 외,2009)

기존의 연구를 통하여 종합하자면,가맹본사차원에서 가맹점의 만족을

통한 성과에 기여하기 위한 요소로는 크게 사업 전·후 나뉠 수 있는 사업

전의 요인으로는 가맹본사의 명확하고 검증된 시스템 및 인프라구성,브랜

드 컨셉 및 명성,관련한 교육프로그램 및 전반적 노하우의 매뉴얼화 등을

들을 수 있으며,사업 후 요인으로는 물류 시스템,브랜드 유지를 위한 교

육 및 관리,상품구색 및 신상품 제공,문제 해결에 대한 대응,시장의 변

화에 대한 선제적 대응,매출 촉진을 위한 광고 및 전반적인 전략 제시 및

상호 관계유지를 위한 커뮤니케이션 강화 및 신뢰성 확립 등으로 종합 할

수 있다

2)가맹점 성과의 영향을 주는 가맹점 차원의 특징적 요인

본 논문에서는 가맹점 성과에 영향을 미치는 본사차원의 서비스 품질

변수들을 파악하여 가맹점 성과와의 관계들을 검정하고 그 유의성을 찾는
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데 목적이 있기 때문에 본 논문에서는 가맹점 성과에 영향을 미치는 가맹

점의 특성에 대한 부분은 주요 연구 대상은 아니다.하지만 결국 가맹점의

특성을 본사차원에서 어떤 요소로 통제하고 가맹점에 동기부여를 주어 가

맹점의 성과를 가져올 수 있는 태도에 영향을 미칠 수 있는 효과를 낼 수

있는 지를 분석하고 파악하기 위하여 가맹점 성과에 영향을 주는 가맹점

차원의 특징적 요인들에 대한 이해가 필요한 부분이다.

일반적으로 가맹점 성과에 영향을 주는 요인으로는 가맹점 사업자의 태

도와 사업에 대한 몰입이 영향을 주는 변수이며 또한 성별,연령,경쟁수

준,경험을 인구통계학적 변수로 볼 수 있다(Falbeetal.,1998;Roh,2002).

Tathman(1972)등은 신용과 재무상태,개인의 업무수행 능력,경험,사업동

기,교육배경과 연령 등이 가맹점 차원의 성과 요인이라고 하였으며,김소

영(2003)의 연구에서는 가맹점의 재무능력,경영자의 경험,입지 등이 가맹

점성과에 영향을 미치는 변수로 사용하였다.김영국 외(2009)의 연구에서

는 가맹점의 특징적 요인으로 가맹본사와의 장기적인 관계를 통한 경험

축적,기업의 경쟁력확보를 위한 가맹점 모집에서 발생되는 갈등의 대한

이해,본사의 클러스터(Cluster)전략에 의한 입지 등이 가맹점 성과요인에

긍정적 또는 부정적인 영향을 미친다고 하였다.또한 조직(가맹사업자)의

몰입이 가맹성과에 영향을 미칠 수 있는 데,그 요인으로는 동일화된 목적

의식 즉 본사와의 비전공유 그리고 본사에 대한 충성도 및 만족도 등이

가맹점의 성과에 영향을 미칠 수 있다고 하였다.ShaneandFoo(1999)의

연구에 의하면 가맹본사와 가맹점과의 관계는 시간이 길수록 본사에 대한

전략적 이해도 및 실행에 대한 습득이 쉬워지며 본사와의 소통도 원할해

지므로,그 기간 동안 습득되고 학습 된 경험들이 가맹점의 성과 및 재계

약의 용의성에 긍정적으로 영향을 준다고 하였다.또한 가맹본사 및 가맹

점이 프랜차이즈 사업자로써 경쟁력을 같기 위해서는 결국 규모의 경제의

실현으로 인한 이익을 추구해야 하는데,그렇기 위해서 본사차원에서는 빠

른 시간 안에 가맹점을 최대한 많이 모집해야 하는데,그 과정 중에 생기

는 가맹점의 소외감,불확실한 전략에 대한 실행,영업권의 침범 등과 같

은 지역 안에 동종 브랜드를 허가하는 경우,등에 의한 가맹본사와의 갈등
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은 불가피한데,이를 이해하고 극복을 하려는 가맹점의 태도와 가맹본사의

보상 등을 통한 동기부여 등이 필요한 부분이다.가맹본사 차원의 가맹점

에 영향을 미치는 특징적 변수 중 입지조건에 대한 부분이 명시하였는데,

입지 전략에 있어 가맹본사와 가맹점이 가장 큰 시각차를 보이는 부분이

기도 한 변수이다.가맹본사에서는 가맹점 내의 경쟁을 통하여 본사의 시

스템에 대한 경쟁력을 확보하려 한다.예를 들어 가맹본사는 가맹점의 추

가 모집을 통하여 이미 개발된 경제적 잠재력을 지역적 접근성을 통하여

구축하려 하며,특히 가맹본사는 가맹점과의 밀집화 전략을 통하여 브랜드

확장을 이루려 한다(Lerner,2003).그러나 이는 결국 가맹점 사이의 경쟁

을 부추겨 시장의 규모를 축소시키고 자기잠식효과를 초래 하게 되는데,

이는 결국 가맹점 성과에 부정적인 영향을 주는 요인이 된다(김영국와 권

현수,2009).위의 내용을 종합해 보면,가맹본사와의 지속적인 관계를 통

한 가맹사업자 경험 축적은 가맹점의 성과에 긍정적인 영향을 미치지만,

가맹본사의 경쟁력 강화를 위한 무리한 확장 및 클러스터 전략은 가맹점

성과에 결국 부정적인 영향을 미친다고 볼 수 있다.

본 논문에서 본사에서 제공하는 서비스 품질이 가맹점 성과 및 만족도

에 영향을 미치는 부분에 대한 통제 효과 혹은 조절 효과를 검정하려는

것인데 이는 결국 가맹점 사업자의 본사에 대한 태도 및 몰입을 통한 가

맹점 성과의 내용을 종속변수로 두고 있다고 볼 수 있다.몰입의 내용으로

는 가맹점 사업자의 본사에 대한 동일한 비전 공유에 대한 전념,충성도를

통한 만족을 몰입의 개념이라고 볼 수 있다.김석출과 전정아(2008)는 가

맹점의 성과에 영향을 주는 구성원의 직무태도로서 중요한 변수로 조직몰

입을 주장하였다.Mowdayetal.,(1982)은 그들의 연구에서 몰입은 ‘한 조

직에 대한 개인의 동일시와 전념도의 상대적 정도’라고 주장 하였고 대부

분의 연구에서 몰입은 가맹점 성과에 긍정적인 영향을 준다고 하였다.결

국 가맹점의 가맹본사에 대한 몰입여부,동기 부여,경험의 축적에 대한

부분을 증가시키면 가맹점의 성과를 높이는데 긍정적인 영향을 미칠 수

있지만,그 이전에 가맹본사의 확신 및 신뢰성을 주는 전략 및 가맹점과의

올바른 커뮤니케이션이 선행되어야 하는 부분이 전제가 되어야 한다.
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<그림 2-2>가맹점성과에 대한 이론적 정의

-윤인철(2008)등의 연구 바탕으로 논자 재구성

제 4절 가맹점 만족에 관한 이론적 고찰

만족에 대한 일반적인 견해로는 회사가 제공하는 제품이나 서비스에 대

한 고객의 인지 혹은 감정적 반응으로 알려져 있으며(Sprengetal.,1993;

RustandOliver,1994),만족에 대하여 가장 잘 알려진 형태로는 기대된

성과와 지각된 성과의 비교로 나타나는 기대불일치 모형이다(Oliver,

1980).기대-불일치 이론은 특히 무형의 서비스가 유형적인 상품처럼 중시

되는 외식기업을 대상으로 적용 될 수 있는데,고객의 기대한 지각에 대한

비교의 결과로서 상품과 서비스에 대한 고객의 만족을 평가할 수 있다

(Oh,1999).AndersonandNarus(1984)는 만족에 대하여 거래 대상자와

실무적인 관계에 있어 발생할 수 있는 모든 경우를 평가해서 나오는 긍정

적이며 감정적인 상태라고 했으며,Frazier(1983)는 만족을 경제적 보상과

사회적 관계를 2차원적으로 분석하여야 한다고 주장하였다.Howardand



- 41 -

Sheth(1979)는 만족이란 한 경로구성원이 수행한 역할 성과에 대해 보상

이 적절 또는 부적절하게 이루어지고 있다고 느끼는 상태라고 하였다(윤

인철, 2008). 이는 경로구성원 즉 가맹점(Franchisee)과 가맹본부

(franchisor)의 관계 설명에 적용할 수 있다.LewisandLambert(1991)는

가맹점의 만족을 성과 변수로 보았으며,체인본사의 지원서비스가 가맹점

의 만족을 증가시킨다는 점을 발견하고,체인본사와 가맹점의 종속관계의

정도에 따라 가맹점사업자의 만족에 영향을 미친다고 주장하였다(윤인철,

2008).박진호(1994)는 고객만족의 정의에 대하여 두 가지로 접근하였는데,

하나는 소비경험으로부터 얻어진 결과론적으로 정의할 수 있고,다른 하나

는 평가과정에 초점을 맞추어 개념을 정의할 수도 있다고 하였다(박오성

등,2006).가맹점만족에 대한 위의 연구들을 종합해 볼 때 결국 Geyskens

etal.,(1999)의 연구로 요약될 수 있다.그들이 주장한 바에 의하면 만족은

두 가지 측면으로 나뉘어져 측정되어야 한다고 하였는데 그것은 경제적

만족(EconomicSatisfaction)사회적 만족(SocialSatisfaction)이다.경로구

성원 만족은 경로구성원이 다른 기업들과 업무 관계를 맺으면서 발생하는

사회적 결과뿐만 아니라 경제적 결과를 포함하는 결과에 대한 평가를 말

하며 경로구성원의 의미로는 구체적인 특정 상황에서는 판매점 만족과

(DealerSatisfaction)같은 용어로도 사용되며,Gaski(1986)는 그것을 경로

계약에 대한 판매점의 전반적 승인으로서 정의하였다(임현철,2004).

1.만족 요인의 속성

RuekertandChunrchill(1984)는 채널 구성원의 만족은 단일 차원이 아

닌 제품(Product),재무적 상황(financial),지원(assistance),사회적 상호작

용(Socialinteraction)의 4가지 차원을 갖고 있다고 주장하였는데, 제품

및 재무적 상황과 지원의 의미는 경제적 만족을 의미하며 상호작용은 사

회적 만족과 그 뜻을 함께한다.또한 Schellhaseetal.(2000)은 경로구성원

만족의 차원과 관련해 경로구성원의 만족의 차원은 두 가지 요인에 의하

여 결정된다고 하였는데,하나는 도구적 측면(Instrumentalaspect)의 마케
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팅 믹스 요소들이며,다른 하나는 제조업체와 소매업체 간의 상호관계

(reciprocalrelationship)로 보았다(한규철,2007).이들은 마케팅 요소의 4P

즉 제품 구성,가격,판촉,및 물류 정책 등을 말한다.도구적 만족은 경제

적 만족 개념의 구체화된 요인 이라고 해석 할 수 있으며,상호관계는 사

회적 만족 개념의 의미이다.

1)경제적 만족

경제적 만족의 구성요소를 정리하면 파트너와 관계로부터 발생되는 매

출액,마진 및 할인등과 같은 경제적 결과에 대한 평가를 말하며,매출액

양호,수익성 제공,매력적 할인,판매결정 만족,효과적인 판촉정책,고품

질의 마케팅 및 판매재원 등으로 측정된다(Geyskensetal.,2000).이를

좀 더 구체화한 Schellhase et al.(2000)의 도구적 요인(Instrumental

factor)에 포함된 구성요인으로써는 제품범주,가격과 가격조건,마케팅 지

원(광고와 판매촉진),그리고 물류 및 유통 정책으로 제시 하였다.그 첫째

로 제품품질에 대하여 임현철(2004)은 그의 연구에서 독특한 제품은 차별

화를 통한 경쟁우위(Orderwinner)를 선점할 수 있는 수단이라고 기존연

구를 인용하였다(Mallen,1963;Frazieretal.,1988;DayandWensley,

1983;Aaker,1991)따라서 첫째로 신제품의 적시 제공,고품질 유지,회전

율 빠른 제품의 제공 등은 소매업자의(Franchisee)의 만족에 영향을 미치

며(Schellhaseetal.,2000)이에 따른 제품에 대한 만족은 소매업자들이

원재료 및 그 외 요소들을 구매하는데 있어 중요한 결정 요인이 된다고

하였다(Wilson,1994).둘째로 전통적 마케팅 믹스 중의 하나인 가격조건

에 있어서는 가격이 도구적 만족의 선행요인이라고 하였고(임현철,2004),

할인과 공제 등 성과와 관련한 정책,가격과 가격조건에 대한 분명한 시스

템,그리고 상호 토론을 통한 가격조건 제시 등의 가격정책 등이 소매업자

의 만족을 결정하는 요인이라 하였다(Schellhaseetal,2000)셋째로,물류

및 유통에 대한 만족은 진열서비스,배송역량,운영지원 및 훈련지원 등 4

가지로 압축될 수 있으며,이들 요인 또한 소매업자의 만족에 영향을 주는
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요인이다(Schellhaseetal.,2000;임현철,2004)마지막으로,Schellhaseet

al.(2000)은 판매촉진 활동 계획,고객에 대한 촉진 활동,가맹점의 요구에

맞춘 촉진 활동,재고처분 세일을 위한 효과적인 촉진,그 외 판매 촉진

아이디어,신제품에 대한 정보 등의 요인들이 소매업에서 관계만족에 영향

을 준다고 하였다.

2)사회적 만족

사회적 만족이란 거래구성원과의 상호관계에 있어 상대에 대한 예의 호

의적이고 온순한 자세 등 심리적 관계의 측면을 거래 당사자가 평가 하는

것으로 정의하고 있다(GeyskensandSteenkamp,2000).

AndersonandNarus(1984)의 연구에서는 사회적 만족은 경로 파트너와

의 전반적인 업무관계에 대한 감정적인 반응으로 정의한다(Crosbyetal.,

1990).사회적 만족은 거래 구성원 사이의 관계에서 발생하는 충족감,만

족감,용의함 등의 심리적인 관점에서 평가되며 우호적 감정,전술적 비판

및 지도,상호존경에 대한 설명,긍정적인 측면만의 설명,경영정책 등으로

측정된다(GeyskensandSteenkamp,2000).사회적 만족은 관계지향성의

개념으로 구체화 할 수 있는데 이는 관계가 유대의 정도에 의해서 변화하

는 연속성을 반영하며(임현철,2004),단순한 거래와 관계지향성은 이러한

연속체의 끝에 놓여 있는 높은 몰입의 수준에 의해서 설명된다(Jandaet

al.,2002).이는 Schellhaseetal.(2000)이 주장한 도구적 측면과 상호 관계

적 측면 중 상호 관계적 측면으로 측정이 가능할 수 있다.임현철(2004)은

관계지향성 요인에 대하여 가맹본부에 대한 가맹점의 만족에 영향을 미치

는 요인으로 가맹본부의 유연성,문제에 대한 해결지원,가맹점에 대한 고

객화,정보교환 및 커뮤니케이션 등으로 가맹점 만족 요인으로 정의하였으

며,가맹사업의 특성상 슈퍼바이저의 역할이 가맹점 만족에 중요한 요인으

로 작용될 것으로 보아,슈퍼바이저의 특성까지 포함하여 관계 지향성 요

인을 가맹점 만족요인으로 포함하였고 이들 요인의 적절한 조절을 통하여

가맹점과의 관계가 개선되며 이는 곧 가맹점 만족도를 높인다고 주장하였
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다.

2.서비스 품질,성과와 만족의 관계

기존 연구에 의하면 고객만족이란 고객이 제품 또는 서비스에 대해 원

하는 것을 기대 이상으로 충족시킴으로써 고객의 재구매율(가맹사업 에서

는 재계약)을 높이고 그 제품 또는 서비스에 대한 선호도가 지속되도록

하는 상태,혹은 고객의 요구와 기대에 부응하여 그 결과로서 상품 및 서

비스의 재구입이 이뤄지고,고객의 신뢰감이 연속되는 상태라고 정의하였

다(박오성 등,2009).이는 결국 제품품질이 가맹점 성과의 이전단계로 그

관계가 직접적인 것을 반영할 수 있다.

Parasuramanetal,(1985)은 그의 연구에서 최초로 인지된 서비스품질이

보다 높은 수준일 때 고객 만족은 증가된다고 서비스 품질이 고객만족에

미치는 영향에 대하여 주장하였다.본 연구에서는 SERVQUAL의 다섯 가

지 속성이 포함하는 도구적 요인(유형성·확신성)과 관계 지향적 요인(신뢰

성·대응성·공감성)을 포함하여 가맹점 성과를 측정하였고,이에 따른 가맹

점의 전반적 만족에 영향을 미치는 지에 대하여 규명하였다.
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<그림 2-3>가맹점 만족에 대한 이론적 정리

-선행연구 바탕으로 한 논자 재구성-
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제 5절 로열티 및 지불의도에 관한 이론적 고찰

1.외식 프랜차이즈의 비용 구조

공정거래위원회(2009)에 명시된 프랜차이즈의 사업구조에 대한 해석을

보면 프랜차이즈(Franchise)란 가맹본사가 다수의 가맹 사업자 즉 계약자

(Franchisee)에게 자기의 상표,상호 등을 사용하여 자기와 동일한 이미지

로 상품판매,용역제공 등 일정한 영업활동을 하도록 하고 그에 따른 각종

영업의 지원 및 통제를 하며,가맹계약자는 가맹 본사로부터 부여 받은 권

리 및 영업상의 지원의 대가로 일정한 경제적 이익,즉 가입비와 정기납입

경비(러닝로열티)를 지급하는 계속적인 거래관계를 말한다고 하였다(공정

거래위원회,2009).가맹계약자는 이러한 경제적인 투자를 통하여 가맹본

사의 상표,상호 사용권을 부여받아 미래 수익을 창출할 수 있을 뿐만 아

니라 가맹본부로부터 다양한 지원 서비스를 받게 되는 것이다(Kaufmann

andDant,2001).프랜차이즈 계약을 통하여 가맹사업자 즉 프랜차이지 본

사로부터 상품 및 서비스,물류 및 상호 등의 이용에 대한 지원을 받게 되

는데 그에 대하여 본사는 그에 대한 대가를 수수하여 본사의 경제적인 이

익 즉 본사의 매출을 발생시키게 되는데,일반적으로 프랜차이즈 사업 실

행을 위한 사용권리에 대하여 가맹점이 지불하는 비용을 크게 초기 가입

비와 지속적 로열티 지급이라는 두 부분으로 나뉘게 된다(Dantand

Berger,1996).

BrickleyandDark(1987)의 연구에서 가입비와 로열티는 프랜차이즈의

가치를 반영하며 가맹계약자의 운영에 합당한 비용 제공이라 하였다. 초

기 가맹비는 프랜차이즈 피(Franchisefee),이니셜 로열티(Initialroyalty),

가입비나 착수금(initialpayment)등으로 표현을 하기도 하며 지속적 로열

티는,특허 관련 산업에서는 경상기술료로 표현되나 일반적으로 계속적 로

열티나 러닝로열티(Runningroyalty)등으로 표현된다.일반적으로 국내외

식 프랜차이즈 사업에서는 초기 가맹비로 100만원부터 2,000만원 사이로

본사의 규모 및 투자 규모에 따라 달리 적용되고 있으며,미국의 경우 평
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균 15,000불에서 40,000불 정도로의 사이에 책정 되어 있으며,러닝로열티

는 미국의 경우 일반적으로 판매매출에 매월 3%-9% 수준으로 책정 되어

있다(BacusandHuman,1993)그러나 국내 외식 프랜차이즈의 경우 매출

의 1%-3%로 정도로 계약상 책정되어 있는 곳도 있으나,국내 정서상 가

맹점 주에게 러닝로열티를 수수하기 힘든 문화를 가지고 있어 실제 가맹

점으로부터 러닝로열티를 수수 하는 매장은 거의 없다고 볼 수 있다(윤홍

근,2005)

1)가맹비 (Franchisefee-Initialroyalty)

외식 프랜차이즈 사업에서 가맹비라고 하는 것은 가맹사업자가 가맹점

운영권을 부여 받을 당시 영업표지의 사용허가와 영업활동의 지원·교육

등의 대가로 가맹본사에게 지급하는 비용을 말한다.이는 일반적으로 가맹

계약 체결 시 점포개설에 따른 최초 훈련비,장소선정 지원,가맹사업운영

매뉴얼 제공,부가가치세 등에 대한 지불 비용을 말한다(최필호,2003).일

반적으로 가맹본사의 시스템 및 노하우가 가맹사업자의 수익창출에 명백

한 기여가 있다면 높은 가입비가 책정되며,가맹본사가 사업하는데 있어

가맹사업자의 역할이 중요할 경우 가입비가 낮아지게 된다(윤지환과 이자

형,2004).Josef(2001)의 연구에 의하면 계약 당시 가맹본사의 브랜드 자

산가치가 높으면 높을수록 기술 이전 비용과 가입비는 높아지게 된다고

하였다.가맹본사는 그들의 사업적 목적달성을 위하여 비슷한 목적을 가지

고 있는 가맹계약자를 선택하여 계약을 체결하고 본사의 노하우를 전달하

며 영업 권리를 허락한다.사업은 정해진 계약기간 동안 계약상 쌍방 간에

협의된 지역 안에서 가맹계약자가 사업의 운영 및 실행을 하게 되며 가맹

본사와의 동등한 사업 파트너 관계라고는 볼 수 없다.만약 동등한 계약관

계라면 가맹 계약자가 더 많은 사업적 위험 요소와 그에 따른 투자 및 책

임이 본사만큼 가지게 되는 것이 합리적일 수 있기 때문에,가맹사업자와

가맹계약자는 사업적 파트너라기보다는,가맹 계약자가 가맹본사의 사업시

스템 하에 사업을 실행하는 참여자의 개념이 옳다(Schooley,2007).그러
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므로 가입비는 가맹사업자가 가맹본사의 사업시스템에 참여를 위한 비용

이라고 볼 수 있으며 발생 비용 이유를 크게 6가지로 나눌 수 있다.

첫째는 가맹본사의 시스템 개발 비용의 대가이고,둘째는 가맹계약자가

사업을 시작하는데 있어 초기 교육의 일체 비용이며,셋째는 가맹본사에서

적절한 가맹후보자들을 찾는데 필요한 광고비용이 포함된다.가맹사업에

있어 가장 중요한 요소로는 판매채널의 능력이며 그것은 곧 가맹본사에서

얼마나 사업능력이 있는 가맹 후보자를 찾는데 성공요인 이 있다.넷째는

선정된 후보자들의 자격 심사에 드는 비용을 들 수 있으며,다섯째는 위의

광고 및 선별작업을 진행 하는데 있어 드는 행정 비용이라 말 할 수 있다.

마지막으로 여섯 번째로는 가맹계약자들이 사업을 진행하기 위하여 계약

하기 위하여 법적인 방법 및 조건을 확립하는데 드는 비용이라 할 수 있

다(Schooley,2007).위의 이론을 토대로 가입비에 대하여 정의를 내려 보

면 가입비 즉 초기 가입비는 초기 사업을 위하여 지원 받는 부분의 대가

및 본사 노하우의 및 사업진행을 위한 교육비용이라 볼 수 있다.

2)지속적 로열티 (Runningroyalty)

지속적 로열티 즉 러닝로열티는 주로 지적 자산을 다루는 특허관련 산

업에서 사용되어 왔으며 특히 기술이전과 관련된 IT 산업에서 활성화 되

어 있다.최근에는 저작권 등과 관련된 음원과 관련하여 사용되는 저작권

료가 러닝로열티와 같은 의미로 사용되는 예시이다.하지만 국내 프랜차이

즈산업 특히 외식분야에서는 상표 및 영업 표지의 사용권 및 사업 및 서

비스 판매의 노하우 등의 기술을 일정 비용의 대가를 수수하고 계약자에

게 이전하는 지식산업임에도 불구하고 국내시장에서는 지속적 로열티

(RunningRoyalty)에 대하여 정서적으로 국민적 합의가 이루지지 않아 정

책적으로 가맹본사에서 러닝로열티 제도를 채택하기가 쉽지 않은 점이 있

다.공정거래위원회(2008)의 조사에 따르면 국내 외식 프랜차이즈 업체 중

실제 계약서에 러닝로열티에 관련된 항목이 있는 업체는 20%에 불과하다

고 조사되었으나,실제 러닝로열티 정책을 가맹점을 상대로 실행하거나,
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또는 실행한다 하여도 실제 미수 매출로 진행되는 경우가 다수로 조사되

고 있다.

사전적 의미의 지속적 로열티를 보면 이는 경상기술료(Running

Royalty)로 표현이 되는데,이는 기술도 입자가 기술제공자로부터 이전 받

은 기술을 사용하여 제품의 제조 판매 등이 이루어 질 경우 일정기간을

주기로(Period)매출액 또는 판매가,판매이익 등에 대해 일정 비율로 기

술료를 계산하여 지불하는 것으로 매출 정률 사용료라고도 한다.외식 프

랜차이즈 산업에서는 계약기간 중에 정기적으로 지불하는 러닝로열티는

가맹본사가 제공하는 상표 및 서비스 사용허가의 대가인 동시에,지속적인

교육,훈련의 지도 및 기술원조와 판매촉진의 대가로 볼 수 있다(최필호,

2003).

Schooley(2007)는 그의 연구에서 로열티는 가맹사업자로부터의 지불의

개념이 아니라 최종소비자로부터의 송금의 의미라고 하였다.최종소비자는

가맹사업자로부터 상품을 구매할 때 가맹본사의 로열티를 포함하는 금액

을 지불하는 것이기 때문이라고 하였다.또한 그는 러닝로열티는 가맹본사

가 사업을 운영하기 위한 기름과 같은 존재로써 러닝로열티의 안정적 정

착은 곧 가맹본사의 운영 인프라를 살찌울 수 있는 요인이라고 정의하였

으며,이는 다시 가맹사업자에게 더 좋은 서비스로 또 최종 소비자에게는

더 좋은 상품 및 서비스의 제공으로 돌아 갈 것이라고 하였다.그는 러닝

로열티의 요인을 네 가지로 정의하였는데 첫째는 브랜드사용 가치,둘째는

운영시스템 체계(인프라)의 정착,셋째는 본사로부터의 지속적인 지원,넷

째는 가맹사업자가 더 좋은 시스템 하에 속해 있을 수 있다는 동기부여라

고 주장하였다(Schooley,2007)

가맹본사는 이런 다양한 지원 서비스 즉 영업을 보조,지도 조절하는데

가맹계약자는 이에 대하여 보상차원에서 본사에 로열티를 지원하는 것이

며,가입비와 로열티는 프랜차이즈의 브랜드 가치를 반영하며 가맹계약자

의 운영에 합당한 비용 제공이라 할 수 있다(BrickleyandDark,1987).

따라서 러닝로열티 및 가맹비는 본사를 운영하기 위한 자금의 일부가 된

다(Woll,1969).
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또한 일반적으로 가맹본사는 자신의 브랜드 가치를 유지하고 더욱 높이

기 위하여 가맹사업자에게 다양한 지원 서비스를 제공하게 되는데 초기

서비스로는,입지 선정,임대,교육프로그램,점포 개점에 대한 지원 등이

포함되어 있으며 중앙데이터 관리,재고관리(물류 센터의 효율적 운영),현

장운영 평가,홍보제작 등은 지속적인 서비스에 포함할 수 있다(Davidet

al.,1993).

SternandEl-Ansaary(1988)의 연구에서는 초기서비스의 의미로 시장조

사와 입지선정,인테리어와 설비 배치,임대 협상 자문,재무상담,운영지

도 관리자 교육훈련에 관한 프로그램 가맹점 종업원 교육 등을 포함하고

있으며 지속적 서비스로는 현장감독(운영과장 역할),판촉 활동에 대한 지

속적 지원(홍보물 등 자료 제공),관리자 및 종업원의 재교육,본사차원의

전국적 홍보활동,품질 유지 및 검사,시장정보의 제공(선대응),중앙 집중

구매를 통한 가격 경쟁력,감사와 각종 세무 정보 교육,보험계획 등을 포

함하고 있다고 하였다.

Bacusetal.,(1993)의 연구에서는 가입비와 로열티는 산업유형 및 운영

기간,시장점유율,직원의 수 등 가맹사업자의 지원을 위하여 포함하는 본

사의 특징 및 브랜드 가치에 의하여 정해지는데,이는 가맹본사의 기대 영

업성과가 높을수록 로열티는 증가하게 되며,검증된 사업시스템을 가지고

있거나 잠재 가맹사업자의 수요가 많아질수록 높은 가입비 및 로열티를

책정할 수 있다.그 반대로 가맹본사에서 프랜차이즈 사업을 하는데 어려

움이 있거나 지속적인 문제 발생에 대한 적절치 못한 대응 등은 가맹사업

자에게 로열티를 요구하는데 어려움이 있는 요인일 수 있다(윤지환과 이

자형,2004)

Josef(2001)는 그의 연구에서 프랜차이즈의 비용구조를 무형자산이라는

재산권의 의미에서 고찰하였는데,가맹본사의 수익을 창출하기 위한 시스

템과 노하우 및 지역에 대한 정보 등을 무형자산으로 정의하고,가맹본사

가 높은 무형자산 가치 즉 기대 영업성과가 높을수록 높은 가입비 및 러

닝로열티를 책정한다고 하였다.
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2.서비스 품질과 서비스 가치에 대한 고객의 구매의도에 대한

연구

Heskett(1997)의 연구에 의하면,서비스품질 향상이 결과적으로 높은 수

익성을 가져다 줄 것이라고 주장하였는데 이는 서비스-수익 사슬 개념으

로 설명된다.이를 구성하는 요소로 종업원,서비스 가치,고객 요소 등의

세가지 측면으로 나누어 설명된다.서비스-수익 사슬 개념을 이론적으로

설명하면 먼저 내부직원의 역량과 만족은 내부직원의 충성도에 영향을 주

어 산출품질에 영향을 미치며 이는 바로 서비스품질을 향상시켜 서비스가

치에 영향을 주게 되며 최종적으로 최종소비자의 만족을 가져와 회사의

매출 및 수익성에 향상을 가져온다고 하였다(유영목,2005).

<그림 2-4>서비스-수익사슬 구성요소 (유영목,2005)

이를 프랜차이즈 산업에 적용시킬 경우,결국 최종소비자로부터의 만족

이 구매에 직접적인 결과로 나타내어 가맹사업자 즉 프랜차이지의 매출과

성과에 영향을 미친다고 본다면,위의 서비스-수익사슬 개념의 종업원 요
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소를 가맹본사와 가맹사업자의 관계로 나타낼 수 있다.내부역량 즉 가맹

본사의 독특한 상품과 좋은 서비스 품질 제공 및 지속적 교육을 통한 가

맹사업자들의 만족은 최종고객에게 전달되는 서비스품질을 향상시켜,최종

소비자가 느끼는 가격대비 서비스 가치를 향상시킬 것이고 이는 최종소비

자의 충성도를 향상시켜 구매활동이 활발하게 이루어져 결국 가맹사업자

의 매출 및 수익성 향상을 가져올 것이다.이는 결국 서비스 가치의 향상

이 가맹사업자의 재무적 성과를 가져와 가맹사업자의 충성도를 높여주므

로,본사에서 제공하는 서비스 및 상품 브랜드 사용에 대한 러닝로열티의

지불에 대한 의도를 높여 줄 것이다.

<그림 2-5>가맹본사-가맹사업자-최종소비자 서비스-수익구성요소

자료 :(유영목,2005바탕으로 프랜차이즈 사업적용 논자 재구성)

유영목(2005)은 그의 연구에서 결국 서비스 품질과 서비스 프로세스 품

질의 향상을 통하여 서비스 가치를 향상을 가져올 수 있는데 이는

SERVQUAL이 강조하는 5가지 서비스 품질 요소의 개념으로 통합하여 설

명할 수 있을 것이라고 주장하였으며,이는 5가지 품질 요소가 서비스품질
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의 속성을 포괄적으로 잘 설명 할 수 있을 것이라고 설명하였다.즉 가치

가 높은 것을 구매하게 된다는 인간의 속성을 잘 나타내는 말이 라고 표

현하였다.이것을 다시 프랜차이즈 산업에 적용하여 보면,가맹본사에서

품질 향상을 통해 지원하는 상품 및 서비스의 노하우는 가맹점의 매출 및

수익성을 포함한 사업성과에 영향을 주어 본사에 대한 서비스 가치에 대

한 지불의도 즉 러닝로열티에 대한 지불의도의 향상을 가져올 수 있을 것

이라고 설명할 수 있다.
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제 3장 연구방법론

제 1절 연구모형

Heskett(1997)의 연구에 의하면 서비스품질 향상이 결과적으로 높은 수

익성을 가져다 줄 것이라고 주장하였는데 이는 서비스-수익 사슬 개념으

로 설명될 수 있다.서비스-수익 사슬 개념을 이론적으로 설명하면 먼저

내부직원의 역량과 만족은 내부직원의 충성도에 영향을 주어 산출품질에

영향을 미치며,이는 바로 서비스품질을 향상시켜 서비스가치에 영향을 주

게 되며 최종적으로 최종소비자의 만족을 가져와 회사의 매출 및 수익성

에 향상을 가져온다고 설명하였다(유영목,2005).최종소비자관점에서 프랜

차이즈 사업의 내부직원은 가맹본사와 가맹사업자로 볼 수 있다고 한다면,

위의 이론을 바탕으로 가맹사업자의 판매채널의 제공 서비스품질 향상을

통한 가맹사업자의 역량강화는 가맹점의 성과와 만족에 영향을 주어 가맹

본사에 대한 충성도를 높인다고 해석 할 수 있다.즉 충성도란 가맹본사의

정책에 따른 러닝로열티 지불정책에 대한 이행이 쉬워질 것이라 해석 할

수 있다.Parasuramanetal.,(1985)은 그의 연구에서 최초로 인지된 서비

스품질이 보다 높은 수준일 때 고객 만족은 증가된다고 서비스 품질이 고

객만족에 미치는 영향에 대하여 주장하였다.유영목(2005)은 그의 연구에

서 결국 서비스 품질과 서비스 프로세스 품질의 향상을 통하여 서비스 가

치를 향상 즉 성과를 가져올 수 있는데 이는 SERVQUAL이 강조하는 5가

지 서비스품질 요소의 개념으로 통합하여 설명할 수 있을 것이라고 주장

하였으며,이는 5가지 품질 요소가 서비스품질의 속성을 포괄적으로 잘 설

명 할 수 있을 것이라고 설명하였다.위의 이론을 프랜차이즈 특성에 적용

을 시켜보면 서비스품질의 향상이 서비스의 가치를 향상시켜 고객 즉 가

맹사업자가 높은 가치에 의한 지불의도를 높일 수 있을 것이라 설명할 수

있다.KaufmanandStern(1998)의 연구에도 상호신뢰는 기업의 종속성을

극복해주고,협상비용감소 등을 통하여 기업의 성과를 높여 준다고 하였
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다.따라서 이상에서 살펴본 이론적 내용을 배경으로 다음의 <그림 3-1>

과 같이 본 논문에 연구 모형을 설정하였다.정리하자면 서비스품질 이론

즉 SERVQUAL의 5가지 요인(유형성,신뢰성,대응성,확신성,공감성)에

속해있는 각각의 속성이 가맹점성과에 영향을 주며 가맹점 성과를 통하여

가맹점의 만족에 영향을 줄 것이라고 가정해 볼 수 있다. 현재 국내시장

에서는 러닝로열티 정책이 문화적 차이로 인하여 현재 실제 프랜차이즈

사업을 진행하는데 있어 정착이 되지 않은 상태이다.본 논문에서는 각각

의 SERVQUAL속성이 어떻게 서비스 성과 및 만족에 영향을 주며 또한

가맹점의 성과가 가맹사업자의 러닝로열티 지불의도 즉 서비스가치에 대

한 지불의도에 영향을 미치는 지에 대하여 규명하고자 한다.본 논문의 도

식화된 연구모형은 다음 <그림 3-1>과 같이 정리 된다.

본 논문에서는 서비스품질(SERVQUAL의 5가지 요인),가맹점성과,가

맹점 사업만족 및 가맹점의 러닝로열티 지불의도의 인과관계를 분석하기

위하여 구조방정식을 이용하였으며,현재 국내시장에서 러닝로열티 적용사

례 및 관련 연구논문을 찾아보기 어려운 관계로 러닝로열티 지불의도에

영향을 주는 각각의 요인에 대한 보강 분석을 위하여 계층적 분석(AHP)

방법을 이용하여 우선순위를 분석하였다.이는 국내프랜차이즈 시장에 러

닝로열티 정책을 정착하기 위하여 SERVQUAL의 5가지 요인 즉 유형성,

신뢰성,대응성,확신성,공감성 중 어떤 요인에 대한 본사 차원의 투자 및

자원의 분배가 우선시 되어야 하는지에 대한 분석이 매우 중요하기 때문

에 AHP방법을 통하여 우선순위를 분석하였다.
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<그림 3-1> 연구모형

제 2절 연구가설의 설정

본 연구의 최종목표는 가맹사업자의 가맹본사에 대한 러닝로열티 지불

의도에 미치는 영향을 분석하는 것이다.따라서 순차적으로 가맹본사에서

가맹사업자에게 제공하는 서비스 품질요인에 대하여 규명하고 가맹사업자

관점에서 본사로부터 받는 제공 서비스가 과연 사업을 진행하는 목적인

그들의 재무적 성과에 영향을 주는지에 대한 부분을 규명하는 것이다.또

한 정량적 특성을 가진 가맹점 성과요인이 과연 전반적인 가맹점 만족도

에 영향을 주는지에 대한 분석과 가맹점 성과가 본 연구의 최종 목적인

러닝로열티라는 새로운 제도에 대한 지불의도에 영향을 미치는 지에 대하

여 규명하는 것이다.

1.서비스 품질과 가맹점 성과와의 관계
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Heskett(1997)의 연구에 의하면 서비스품질 향상이 결과적으로 높은 수

익성을 가져다 줄 것이라고 주장하였는데 이는 서비스-수익 사슬 개념으

로 설명된다.이를 구성하는 요소로 종업원,서비스 가치,고객 요소 등의

세가지 측면으로 나누어 설명된다.서비스-수익 사슬 개념을 이론적으로

설명하면 먼저 내부직원의 역량과 만족은 내부직원의 충성도에 영향을 주

어 산출품질에 영향을 미치며 이는 바로 서비스품질을 향상시켜 서비스가

치에 영향을 주게 되며 최종적으로 최종소비자의 만족을 가져와 회사의

매출 및 수익성에 향상을 가져온다고 하였다.따라서 위의 이론을 바탕으

로 H1가설로서 아래와 같이 설정하였다.

H1:프랜차이즈산업에서 가맹본사의 서비스품질 요인은 가맹사업자

(Franchisee)의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1)유형성과 가맹점 성과와의 관계

가맹점의 성과에 영향을 주는 SERVQUAL요인 중 그 첫 번째 가설로

써 유형성으로 설정하였다.가맹본사의 노하우를 제공하여 수익을 창출하

는 가맹사업은 무형적 특성을 가지고 있으나 가맹점에 제공하는 서비스의

품질을 높이기 위한 기본적인 요인으로써 전반적인 사업인프라를 측정 변

수를 설정하였다.기존의 선행연구 중 Reimer(2005),Parasuraman(1991),

Bitner(1992)등은 물리적인 요건이 사업성과에 중요한 영향을 주는 변수

라고 주장하였으며,조성호와 정유경(2008),김승옥(2006)과 최서용(2004),

이홍규 등(2005),윤홍근(2005)등의 연구에서는 가맹사업을 진행하는데 있

어,CK(중앙생산 공급시스템),물류인프라,교육시설 등 사업인프라에 대

한 중요성을 주장하였다.그들의 선행연구를 바탕으로 SERVQUAL의 요

인 중 유형성과 관련 아래와 같이 H1-1을 설정하였다.

H1-1 :프랜차이즈산업에서 가맹본사의 사업인프라는 가맹사업자

(Franchisee)의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2)신뢰성과 가맹점 성과와의 관계
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SERVQUAL의 5개 요소 중 신뢰성의 핵심단어로는 믿음,신뢰,약속한

서비스의 이행,정확한 서비스,적극성 등으로 표현할 수 있다.가맹희망자

들이 최초 브랜드를 선택할 때 가장 많이 고려하는 부분은 투자비 이외에

브랜드 및 가맹본사가 가지고 있는 상품력 및 브랜드력이라고 볼 수 있다.

즉 브랜드 경쟁력에 대한 믿음을 가지고 본사와 가맹계약을 맺게 되며 그

후 본사는 계약에 명시되어 있는 데로 가맹사업자를 지속적으로 지원하게

된다.본 연구에서는 안광호 등(2001),김상호,(2008),Keller(1993),

Farquhar(1989)등이 브랜드의 신뢰성 및 약속이행 등이 성과에 영향을

주는 것에 대하여 언급한 선행연구를 바탕으로 아래와 같이 H1-2,H1-3

을 설정하였다.

H1-2:프랜차이즈산업에서 가맹본사의 브랜드신뢰는 가맹사업자

(Franchisee)의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3:프랜차이즈산업에서 가맹본사의 계약의 합리성은 가맹사업자

(Franchisee)의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3)확신성과 가맹점 성과와의 관계

SERVQUAL의 5개 요소 중 확신성의 핵심 단어로는,고객에게 주는 사

업적인 믿음과 확신,신뢰감,안전성 등을 나타낸다.가맹점을 운영하는데

있어 가맹사업자가 본사로부터 받을 수 있는 성과요인에 확신적인 제공품

질 요인으로써,본 연구에서는 첫째로 재무적 성과에 직접적으로 관련성이

있는 매출 촉진 활동 즉 판촉 활동(광고 홍보 등을 포함한 마케팅 활동)과

신제품 개발을 통한 재무적 성과로 표현하였으며,둘째로는 가맹점을 운영

하는데 있어 가장 기본적인 지원인 물류 및 배송 서비스가 가맹점을 운영

하는데 있어 본사가 가맹점의 성과요인 중 확신성에 포함되는 요인으로

설정하였으며,Schellhase(1999),김소영(2003)등의 연구에서 본사의 판매

촉진 활동 및 신제품 개발 등이 가맹점에 성과 과정에 있어 중요한 요인

임을 주장하였다.Heskett,etal.,(1990),Daniel,andBernard(1994)등은

가맹점을 운영하는데 있어 본사로부터 받는 물류 서비스가 중요한 요인임
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을 주장한 것을 바탕으로 본 연구에서는 아래와 같이 H1-4,H1-5를 설

정하였다.

H1-4:프랜차이즈산업에서 가맹본사의 매출촉진활동은 가맹사업자

(Franchisee)의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-5 :프랜차이즈산업에서 가맹본사의 배송서비스는 가맹사업

자(Franchisee)의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4)대응성과 가맹점 성과와의 관계

SERVQUAL의 5개 요소 중 대응성의 핵심 단어로는 신속한 서비스제

공,문제해결,신속대응 등을 포함하는데,본 연구에서는 프랜차이즈 사업

을 진행하는데 있어 본사의 시장 변화에 대한 대처능력이 가맹점 성과에

영향을 줄 것이라고 예상하여 ‘선제적 대응’을 SERVQUAL의 대응성에

적용하여 연구를 진행하였다.고객의 기대치는 빠르게 변화하는 데,가맹

점을 운영하면서 지속적으로 매출을 유지하기 위하여 고객의 변화 및 요

구에 대하여 어떻게 대처하느냐가 가맹점 운영의 지속성에 영향을 줄 수

있다.적재적시에 고객이 원하는 상품을 제공할 수 있도록 가맹점을 지원

하는 것은 중요한 역할이며 또한 국내 외식 프랜차이즈 산업이 점차 성숙

되어 가면서 각종 법률의 제정되고,원산지 표기,포장 용기관련,세무 관

련 등에 대한 새로운 제도적인 부분이 제정 혹은 변경되는데 있어 가맹점

이 빨리 인지하여 불이익을 당하지 않도록 본사에서 지속적인 공지 및 교

육 등을 유지하는 것 또한 본사의 역할이라고 볼 수 있다.김영국과 권현

수(2009)의 연구에 의하면 가맹본부가 프랜차이즈 운영에 참여하는 전략적

자세가 가맹점의 성과 및 만족에 영향을 미칠 것이라고 하였으며,이를 실

행하는 가맹본부의 기업가 정신은 다차원적인 개념으로 파악되고 있는데,

혁신 위기 감수능력,시장 기회에서 선제적 대응(Proactiveness),공격성,

자율성에 관련된 개념을 의미한다고 하였다.김영국과 권현수(2009),

StopfordandBaden(1994)등의 관련 연구를 바탕으로 H1-6를 다음과 같

이 설정 하였다.
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H1-6:프랜차이즈산업에서 가맹본사의 선제적대응은 가맹사업자

(Franchisee)의 만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

5)공감성과 가맹점 성과와의 관계

SERVQUAL의 요인 중 공감성의 핵심단어로는 진실한 커뮤니케이션을

통한 고객의 욕구 충족,배려,관심을 통한 능력개발 등으로 표현할 수 있

는데,이를 프랜차이즈 시스템에 적용할 경우 이는 가맹점과의 커뮤니케이

션을 통한 문제해결능력,지속적 교육,현장 즉 가맹사업자의 욕구 파악,

본사의 올바른 정책 설명 및 도입 실행을 통한 가맹점 만족 및 성과 증대

로 표현할 수 있다,프랜차이즈 사업에서는 가맹사업자와 본사를 연결하는

접점에서 역할을 하는 운영과장(Supervisor)이라는 제도가 실행되고 있으

며,모든 본사의 정책 도입의 시작을 위한 커뮤니케이션 및 현장 즉 가맹

점의 문제 제기에 대한 본사전달 및 문제해결 노력이 운영과장에서부터

시작된다.따라서 운영과장의 역할에 따라 본사에 대한 신뢰가 시작되는

접점이라 볼 수 있으며 본사의 정책을 가맹점에 어떻게 설명하느냐에 따

라 본사의 전략 실행 여부 및 성과에 영향을 미칠 수 있을 것 이라고 예

상하였다.따라서 본 연구에서는 이용기(2005),DoneyandCannon(1997),

Schellhase(1999),DassenheimerandRamsey(1994)등의 연구를 바탕으로

H1-7을 아래와 같이 설정 하였다.

H1-7:프랜차이즈산업에서 가맹본사의 운영과장의 역량은 가맹사업

자(Franchisee)의 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다

2.가맹점 성과와 가맹점 만족의 관계

본 연구에서는 가맹점 만족을 본사의 서비스제공 품질 및 성과의 종속

변수로 책정하여 가맹점의 정량적 성과가 최종 가맹점만족에 영향을 미치

는 지에 대하여 연구하였다.기존의 연구에서는 성과와 만족을 개별적인
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관계로 규명하기 보다는 성과만족을 하나의 같은 개념으로 한 연구가 일

반적이다.하지만 프랜차이즈 산업에서 정량적 특성이 강한 성과라는 개념

과 재무적 특성을 포함한 전반적인 제공 서비스와의 관계에서 발생되는

만족의 개념은 단계적인 차이가 있으며,본 연구에서는 정량적 특성의 가

맹점 성과가 전반적인 가맹점 만족요인과의 관계를 규명하기 위하여 연구

를 진행하였으며,가맹점 만족에 대한 영향요인은 다음과 같은 선행연구를

바탕으로 진행되었다.예를 들면 LewisandLambert(1991)는 체인본사의

지원서비스가 가맹점의 성과를 증가시킨다는 점을 발견하고,체인본사와

가맹점의 종속관계의 정도에 따라 가맹점 사업자의 만족에 영향을 미친다

고 주장하였다.RuekertandChunrchill(1984)는 채널 구성원의 만족은 단

일 차원이 아닌 재무적 상황(financial)즉 본 연구에서 말하는 성과 요인

과,제품(Product), 지원(assistance),사회적 상호작용(Socialinteraction)

의 4가지 차원을 갖고 있다고 주장하였다.따라서 본 연구에서는 Lewis

andLambert(1991),RuekertandChunrchill(1984)등의 연구를 바탕으로

H2를 아래와 같이 설정 하였다.

H2:프랜차이즈산업에서 가맹점의 성과는 가맹점만족에 정(+)의

영향을 미칠 것이다

3.사업성과와 러닝로열티 지불의도와의 관계

프랜차이즈 산업에서 본사는 궁극적으로 그들이 가지고 있는데 현재 국

내에서는 앞서 명시한 바와 같이 러닝로열티를 정책적으로 책정하지 못하

고 있다.따라서 본 연구에서는 가맹점의 본사의 서비스제공 품질에 대한

지불의도 즉 러닝로열티 지불의도를 정책의 도입을 위한 첫단계로 판단하

여 제공품질 및 성과에 대한 가맹점의 러닝로열티 지불의도에 대하여 연

구를 진행하였다.Schooley(2007)의 연구에서는 러닝로열티를 정의해보면

첫째는 브랜드사용 가치,둘째는 운영시스템 체계(인프라)의 정착,셋째는

본사로부터의 지속적인 지원,넷째는 가맹사업자가 더 좋은 시스템 하에
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속해 있을 수 있다는 동기부여라고 주장하였고,유영목(2005)은 그의 연구

에서 결국 서비스 품질과 서비스 프로세스 품질의 향상을 통하여 서비스

가치를 향상을 가져올 수 있는데 이는 SERVQUAL이 강조하는 5가지 서

비스 품질 요소의 개념으로 통합하여 설명할 수 있을 것이라고 주장하였

다.이와 같은 연구를 기반으로 성과를 높여 줄 수 있는 서비스 제공은 가

맹점의 러닝로열티의 지불의도를 높일 수 있다고 판단하여

Schooley(2007),유영목(2005)등의 연구를 바탕으로 H3를 아래와 같이 설

정하였다.

H3 : 프랜차이즈산업에서 가맹점 사업성과는 가맹사업자

(Franchisee)의 러닝로열티 지불의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다

제 3절 변수에 대한 조작적 정의

1.서비스 품질

1)유형성

SERVQUAL의 5개 요소 중 유형성의 핵심단어로는 서비스 제공을 위

해 사용하는 물적인 시설이나 장비 혹은 서비스 제공자의 이미지 등을 나

타내는 품질 속성을 말한다(유영목,2005).Reimer(2005)의 연구에 의하면

무형적인 서비스를 구매하게 될 때 물리적 환경은 서비스의 다른 요인들

과 달리 구매하기 전에 평가되며 서비스의 질을 평가하는 단서가 되어 제

공될 서비스에 대해 추리하게 된다고 하였다. Berry and

Parasuraman(1991)은 증거관리(ManagementofEvidence)란 서비스 기업

이 고객에게서 유형적 단서를 계획적으로 제시하여 고객들이 이를 근거로

서비스 기업이 제공하는 서비스를 보다 잘 이해하고 궁극적으로 서비스
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기업이 원하는 고객의 태도 및 행동을 유도하고자 하는 활동이라고 정의

하였다.일반적으로 외식서비스에서 물리적 증거 즉 유형적인 요소로써는

온도,조도,소음,향기 등 오감에 영향을 미치는 주변요소와 가구 기계 장

치의 배열을 통한 기능적요인 및 그림이나 사진등과 같은 상징적 요인을

통한 종업원과 고객의 소통하는 수단을 말한다고 주장하였는데(Bitner,

1992)이는 1차 소비자 즉 가맹점 운영자 관점이 아닌 최종소비자 관점의

물리적 환경 요인의 영향연구 관련이다.따라서 본 연구에서는 이들의 이

론을 바탕으로 가맹본사가 최종소비자에게 서비스를 전달하는 이전단계인

1차 고객 즉 가맹사업자의 만족 및 성과에 영향을 주는 유형적인 요인으

로써 서비스 전달을 위한 기능적인 물리적 요인에 초점을 두어,유형적 요

인으로 사업본사의 프랜차이즈시스템 사업 환경을 조성할 수 있는 전반적

사업인프라로 정의하였다.이와 관련된 속성으로는 프랜차이즈 사업 구조

의 핵심인 물류 서비스를 효율적으로 운영하기 위한 물류센터,가격 및 브

랜드 경쟁력을 유지하기 위한 핵심인 중앙공급시스템(CentralKitchen),

가맹본사의 사업노하우의 근간이 될 수 있는 R&D 센터,본사의 노하우

및 시스템을 가맹사업자에게 교육 할 수 있는 교육센터 운영여부,또한 현

장에서 가맹사업자가 사업을 운영하기에 앞서 본사의 무형적인 노하우를

지속적으로 운영할 수 있도록 할 수 있는 운영 매뉴얼 존재 여부 등을 세

부 속성으로 정의하였다.

CK(중앙공급시스템)관련 연구로는 조성호,정유경(2008)이 연구한 외식

프랜차이즈에서 중앙 생산-공급 시스템 만족도가 가맹점 만족 및 재계약

의도에 미치는 영향에 대하여 연구를 진행하였는데,중앙본부에서 대량구

매,대량생산으로 소스류,양념류 및 육수류 등을 가맹점에 공급함으로써

가맹점에서는 원가절감,조리과정 단축에 의한 인건비절감 등의 성과가 있

는 것으로 조사되었다.

물류서비스 운영에 대한 연구는 대부분의 학자들이 프랜차이즈 사업에

서 중요한 요소로 지적하였는데 특히 김승옥(2006),최서용(2004),이홍규

외(2005)등의 연구에서 프랜차이즈사업에서 가장 중요한 요인으로 물류서

비스를 들었다.특히 김승옥(2006)의 연구에서는 생산지에서 소비지까지
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완제품,원자재,중간재,관련의 정보이동 및 보관을 효율적으로 수행하기

위한 총체적 과정을 포함하는 활동은 물류 지원활동으로 정의를 내릴 수

있다고 주장하였다.

교육장 운영과 관련된 연구로써 윤홍근(2005)은 그의 연구에서 외식 프

랜차이즈사업은 외식사업의 진행이 아니라 교육 사업이라고 주장하여 프

랜차이즈에서 교육에 대한 중요성을 강조하였다.YabasandHibib(1987)

와 LewisandLambert(1991)은 초기 교육 및 훈련이 가맹점의 성과에 아

주 큰 영향을 미치는 요인임을 실증분석하였다

매뉴얼 관련 연구로는 허진 등(2008)의 연구를 들 수 있는데,외식에서

서비스품질이란 프랜차이즈시스템의 틀이라 할 수 있으며,매뉴얼 형태로

제정되어 프랜차이즈 비즈니스 현장에서 실제 매우 중요하게 활용되고 있

다고 하였다.일반적으로 프랜차이즈시스템의 서비스 품질은 유형적 무형

적 요인을 포함한 전반적인 시스템 체계를 말한다.따라서 본 연구에서는

프랜차이즈 사업을 진행하는데 있어 유형성을 전반적 사업인프라로 정의

내리고 그의 속성으로 물류센터의 효율적 운영 여부,기타 운영을 위한 시

설 교육,CK,R&D 센터의 운영여부 및 전반적 운영 매뉴얼의 수준 그리

고 위의 요소에 대한 본사의 지속적인 투자 의지 등 을 속성으로 정하여

연구를 진행하였다
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<표 3-1>유형성 속성 및 본 연구의 조작적정의

유형성

속성 설문내용 관련 연구자

전반적

사업

인프라

물류

시설

본사에서 운영되는 물류센터는 가맹점

운영하는데 있어 효율적으로 운영되고

있다.

김승옥(2006),

최서용(2004),

이홍규,이은용,

이수범(2005)

운영

시설

본사에서 운영하는 전반적 운영 시스템

(R&D,교육,CK,전산시스템-주문,결제

클레임 처리 등을 위한)은 가맹점을

운영하는데 있어 효율적으로 운영되고

있다

조성호,정유경(2008),

윤홍근(2005)

Yabas,Hibib(1987),

Lewis,Lambert(1991)

매뉴얼

수준

가맹점 운영 매뉴얼일체(점포관리,품질

관리,메뉴,접객서비스,교육훈련,시설

장비,회계관리,유니폼 및 디자인)등

은 가맹점을 운영하는데 있어 효율적으

로 운영되고 있다.

허진,이규숙,

김현주(2008),

Knight(1986)

지속적

투자

본사는 사업인프라(물류,R&D,교육,

CK,시설 등)의 기능적 향상을 위하여

지속적으로 투자한다.

2)신뢰성

SERVQUAL의 5개 요소 중 신뢰성의 핵심단어로는 믿음,신뢰,약속한

서비스의 이행,정확한 서비스,적극성 등으로 표현할 수 있다.가맹희망자

들이 최초 브랜드를 선택할 때 가장 많이 고려하는 부분은 투자비 이외에

브랜드 및 가맹본사가 가지고 있는 상품력 및 브랜드력이라고 볼 수 있다.

즉 브랜드 경쟁력에 대한 믿음을 가지고 본사와 가맹계약을 맺게 되며 그

후 본사는 계약에 명시되어 있는 데로 가맹사업자를 지속적으로 지원하게

된다.안광호 등(2001)의 연구에 의하면 소비자의 제품관여도가 낮은 경우

에는 높은 인지도는 친밀감을 불러 일으켜 바로 구매로 연결시키는 매우
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강력한 마케팅 전략 우위요소가 된다고 하였는데,소비자들은 친숙한 것에

서 편안함을 느끼기에 친숙한 브랜드를 구매하며 기존 제품 중에서도 친

숙한 브랜드라 비교적 믿을 만하고 품질도 좋을 것이라 생각해서 유명브

랜드를 선택하게 되는 것이라고 주장하였다(김상호,2008).Keller(1993)는

브랜드 이미지를 소비자 기억 속에 저장된 연상에 의하여 반영되는 브랜

드에 대한 지각이라고 정의하였다.브랜드에 내재되어 있는 이미지,소비

자가 느끼는 가치,소비자가 믿는 품질이 기업을 지배하는 것이므로 이러

한 의미에서 마케팅에 투자하는 모든 지원은 결국 소비자에게 남겨지는

연상 즉, 브랜드 이미지가 되는 것이라고 하였다(백승희, 2003).

Farquhar(1989)에 의하면 브랜드자산이란 특정 제품에 브랜드를 사용함으

로써 증가되는 가치로써,긍정적인 브랜드평가,접근하기 쉬운 브랜드태도,

그리고 지속적인 브랜드 이미지 등의 세 요소에 의해서 강력한 브랜드가

구축 될 수 있다고 정의 하였다.따라서 본 연구에서는 Keller(1993),김상

호(2008),Farquhar(1989),안광호 등(2001)은 브랜드의 소비자 만족 및 구

매에 영향을 주는 요인들의 선행연구를 바탕으로,본 연구에서는 신뢰성에

포함되는 요인으로 브랜드에 대한 신뢰 및 계약의 합리성으로 정의하고

본 연구를 진행하였다.이에 브랜드 신뢰에 대한 속성으로는 본사 브랜드

의 매출에 영향을 주는 정도,타 브랜드 비교 브랜드의 경쟁력,고객이 생

각하는 브랜드 이미지 및 본사의 브랜드 지속적 개선 노력 등을 각 요인

으로 포함하였다.또한 계약의 합리성에 대한 속성으로 최초 계약의 공정

성 및 명시된 투자비의 합리성 그리고 본사의 계약 이행에 대한 수준 등

으로 정하여 연구를 진행하였다.
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<표 3-2>신뢰성의 속성 및 본 연구의 조작적정의

신뢰성

속성 설문내용 관련 연구자

브랜드

신뢰

브랜드

매출

본사의 브랜드(상호및공급제품)이미지

는 매출에 도움이 된다.

안광호,한상만,

전상률(2001),

김상호(2008),

Keller(1993),

백승희(2003),

Farquhar(1989)

브랜드

경쟁력

본사의 제품과 브랜드는 동종경쟁업체

의 상품이나 브랜드와 비교시 경쟁브랜

드와 비교시 경쟁력을 가지고 있다.

브랜드

이미지

본사의 브랜드와 관련하여 떠오르는 이

미지가 있다(로고,색상,인테리어,대표

메뉴등).

브랜드

품질

본사가 제공하는 전반적 브랜드 품질에

만족한다.

브랜드

개선

본사는 전반적 브랜드 품질 개선을 위

하여 지속적인 투자와 노력한다.

계약의

합리성

계약의

공정성

본사에서 제시한 가맹계약서는 가맹운

영자입장에서 대체로 공정하다고 생각

한다.

Stern,

El-Ansary(1992)

투자의

합리성

본사에서 명시한 초기투자비에 대하여

합리적이라고 생각 한다.

계약의

이행

최초 영업상담시 제시했던 초기 투자비

내역과 최종 투자비는 비슷하다.

계약의

설명

회사로부터 초기가맹점을 오픈하기 위

한 전반적인 지원을 받았다(교육,임대

조언,인테리어 등).

3)확신성

SERVQUAL의 5개 요소 중 확신성의 핵심 단어로는,고객에게 주는 사

업적인 믿음과 확신,신뢰감,안전성 등을 나타내는데 이를 바탕으로 가맹

점을 운영하는데 있어 가맹사업자가 본사로부터 느낄 수 있는 확신적인

제공품질의 성과요인으로 본 연구에서는 첫째로 재무적 성과에 직접적으



- 68 -

로 관련성이 있는 매출 촉진 활동 즉 판촉 활동(광고 홍보 등을 포함한

마케팅 활동)과 신제품 개발 지원에 의한 재무적 성과로 표현하였으며,둘

째로는 가맹점을 운영하는데 있어 가장 기본적인 지원인 물류 및 배송 서

비스가 가맹점을 운영하는데 있어 본사의 제공서비스를 통한 성과요인으

로 보고 연구를 진행 하였으며,이에 대하여 유사한 선행 연구로는 다음과

같다.

Schellhase(1999)는 그의 연구에서 판매촉진,활동계획,고객에 대한 촉

진활동,가맹점의 요구에 맞춘 촉진활동,재고처분을 위한 효과적인 촉진,

훌륭한 판매촉진 아이디어,신제품에 대한 정보,고품질의 제품유지,회전

율이 빠른 제품의 제공,성공적인 신제품의 제공 등의 변수들이 가맹점 만

족 및 경영성과에 영향을 미친다고 하였다.

김소영(2003)의 연구에 의하면 물류지원 혹은 배송서비스는 프랜차이즈

본부가 가맹점들에게 가맹점들이 필요로 하는 상품,원부자재,식자재들을

지속적으로 공급,지원하는 것을 말하는데,외식산업의 가맹점의 경우 본

부의 상품 및 식자재 공급여하에 따라 실질적인 프랜차이즈 시스템의 성

립과 유지가 가능하기 때문에 가맹점들의 입장에서는 본부의 특유한 재료

나 우수한 상품 등을 저렴하게 지속적인 관계로 조달받는 것은 안정적인

사업운영의 기반이 된다고 하였다.

Heskettetal.,(1990)는 물류서비스의 구성요소를 주문·수령시간,제공시

간,주문의 이행확률,제품구색,소비자의 편리성 등으로 제시하였다.

DanielandBernard(1994)은 본부가 영업지원과 물류지원활동을 적절하게

제공하면 만족이 증가한다고 주장 하였다

따라서 본 연구에서는 Schellhase(1999),김소영(2003),Heskett et

al.,(1990), Daniel, and Bernard(1994) 등의 연구내용을 받아들여

SERVQUAL의 확신성에 포함되는 요인으로 판촉활동,신제품 개발 효과

및 배송 품질,배송의 정확성,배송에 대한 사후 처리 등으로 정의 하였다.
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<표 3-3>확신성 속성 및 본 연구의 조작적정의

확신성

속성 설문내용 관련 연구자

매출

촉진

판촉

활동

본사차원의 매출 촉진 전략 (광고 프로

모션 등)은 매출성장에 효과가 있다
Stern& EL-Ansary

(1988)

Schellhase(1999)
신메뉴

매출

가맹본부에서 개발한 신메뉴는 가맹점

매출실적에 향상을 가져 온다

물류

(배송)

서비스

배송

약속

배송은 약속된 시간에 항상 이뤄지며,

오배송 등은 우려되지 않는다

김소영(2003),

김종훈(1989)

Heskett,Sasser,

Hart(1990)

Smith(1993)

LaLonede&

Zinszer(1976)

Daniel,andBernard

L(1994)

배송

품질

배송된 식자제 품질상태(제품 손상 ,포

장 상태 등)는 잘 관리되어 배송 된다

클레임

처리

본사는 반품,교환,환불 등이 신속하게

처리 한다

4)대응성

SERVQUAL의 5개 요소 중 대응성의 핵심 단어로는 신속한 서비스제

공,문제해결,신속대응 등을 포함하는데,본 연구에서는 프랜차이즈 사업

을 진행하는데 있어 시장에 변화,문제 발생 이전,고객의 및 시장의 욕구

의 선제적 대응을 적용하여 연구를 진행하였다.김영국과 권현수(2009)의

연구에 의하면 가맹본부가 프랜차이즈 운영에 참여하는 전략적 자세가 가

맹점의 성과 및 만족에 영향을 미칠 것이라고 하였으며,이를 실행 하는

가맹본부의 기업가 정신은 다차원적인 개념으로 파악되고 있는데,혁신 위

기 감수능력,시장 기회에서 선제적 대응(Proactiveness),공격성,자율성에

관련된 개념을 의미한다고 하였다.특히 높은 수준의 기업가 정신을 가지

고 있는 기업은 직원들의 몰입과 노력을 잘 이용할 수 있도록 자극한다고

하였으며 이중 선제적 대응은 새로운 활동에 대한 연속적인 탐색과 노력

을 의미한다고 하였다(StopfordandBaden,1994).선제적 대응 기업은 구

성원들로 하여금 신제품과 새로운 시장의 변화를 계속적으로 탐색하도록
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자극함으로써 이에 대한 높은 혜택을 받고 있으며 이에 참여하는 조직원

이나 기업들은 깊은 신뢰감을 갖게 되고 그 조직에 애착을 갖게 된다고

하였다(DeClercqandBelausteGuigoitia,2007).시장 및 소비자의 변화

를 미리 감지하고 이에 대한 선제적 대응 즉 법률적 대응이나 가맹점의

성과 직접적인 영향을 줄 수 있는 신메뉴 출시를 통한 매출 성장 기대 등

가맹점의 요구에 앞서 미리 제안하여 가맹점의 만족 및 신뢰를 쌓을 수

있는 요인으로써 본 연구에서는 대응성의 요인으로 선제적 대응으로 정의

하였다.

<표 3-4>대응성 속성 및 본 연구의 조작적정의

대응성

속성 설문내용 관련 연구자

선제적

대응

선시장

대응

본사에서는 소비자 및 시장트렌드에 한

발 앞서 메뉴를 출시하는 편이다.

김영국,권현수(2009),

Stopford&

Baden-Fuller(1994)

DeClercq&

BelausteGuigoitia,

(2007)

제도적

대응

본사에서는 가맹점 운영에 있어 법률적,

세무,고용 법률 등에 대한 변화에 대하

여 미리 대처하여 가맹점에 고지한다.

5)공감성

SERVQUAL의 요인 중 공감성의 핵심단어로는 진실한 커뮤니케이션을

통한 고객의 욕구 충족,배려,관심을 통한 능력개발 등으로 표현할 수 있

는데,이를 프랜차이즈 시스템에 적용할 경우 이는 가맹점과의 커뮤니케이

션을 통한 문제해결능력,지속적 교육,현장 즉 가맹사업자의 욕구 파악,

본사의 올바른 정책 설명 및 도입 실행을 통한 가맹점 만족 및 성과 증대

로 표현 할 수 있는데,프랜차이즈 사업에서는 가맹사업자와 본사를 연결

하는 최접점에서 역할을 하는 운영과장(Supervisor)이라는 제도가 실행되

고 있으며,모든 본사의 정책 도입의 시작을 위한 커뮤니케이션 및 현장
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즉 가맹점의 문제 제기에 대한 본사전달 및 문제해결 노력이 운영과장에

서부터 시작된다.따라서 운영과장의 역할에 따라 본사에 대한 신뢰가 시

작되는 접점이라 볼 수 있으며 본사의 정책을 가맹점에 어떻게 설명하느

냐에 따라 본사의 전략 실행 여부가 결정될 수 있다.

이용기(2005)등 연구에 의하면 외식 프랜차이즈에서 가맹본부의 서비스

요원인 수퍼바이져(S/V)의 역할이 관계만족에 중요한 요소로 작용한다고

주장하였으며,DoneyandCannon(1997),Schellhaseetal.,(1999)도 수퍼

바이져의 전문성과 역량이 만족도에 영향을 준다고 분석하였다.또한 소매

업의 경우 소매업자들은 제품과 시장에 대한 지식,고객화된 개념을 창출

해내고 이를 실천할 수 있는 능력을 가진 서비스요원에 만족한다고 보았

다.운영과장의 역할을 통해서 가맹점 관리 직원에 대한 신뢰감이나,가맹

점 관리직원의 가맹점에 대한 배려,즉 감성이 관계만족에 영향을 주는 것

으로 나타났다(DassenheimerandRamsey,1994).따라서 본 논문에서는

프랜차이즈 사업에서 공감성의 요인으로 가맹점과 본사의 커뮤니케이션의

효율성,본사 정책 및 전략에 대한 지속적 교육,현장에서 즉 가맹점사업

자가 사업을 진행하는데 있어 현장에서 일어날 수 있는 문제의 해결능력

등을 운영과장의 역량으로 정의 하고 연구를 진행하였다.
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<표 3-5>공감성 속성 및 본 연구의 조작적정의

공감성

속성 설문내용 관련 연구자

운영

과장

역량

본사

커뮤니

케이션

가맹점주는 본사의 운영진(팀장이상-정

책결정자)과의 대화가 비교적 쉽다.

이용기(2005),

Doney&

Cannon(1997),

Schellhase(1999),

Dassenheimer&

Ramsey(1994)

현장

교육

운영과장을 통하여 본사의 정책 및 신

상품관련 지속적인 교육이 이루어지며,

교육역량에 만족한다

접촉기

회성

가맹점은 운영과장과 수시로 연락하여

문제해결에 도움을 요청할 수 있다

문제

해결

능력

대부분의 가맹점 운영상의 문제들은 운

영과장과의 면담으로 해결된다.

2.사업성과 요인

본 연구에서 사업성과 요인은 가맹점 만족 및 가맹점의 러닝로열티 지

불의도의 매개변수로 사용되었다.일반적인 경영성과에 대하여 사용되는

측정방법은 재무적 성과인데 재무적 성과는 회사의 수익성,성장성,생산

성,총 매출액 등 한 기업의 경영성과를 실질적으로 보여주는 대표적인 지

표이며,가장 객관적인 결과를 제시한다(위계점,1996;조현식,2003;윤인

철 2008)

MohrandNevin(1990)은 만족도와 재무적 성과를 성과 척도로 제시하

면서 경로성과는 두 개의 단계로 구성되는데,첫 단계는 만족도와 같은 정

성적 척도이고,그 다음은 재무적 성과와 같은 정량적 척도라고 하였다.

가맹본사 차원에서 가맹점 성과에 영향을 주는 단계를 나누어 보면 크게

개점 전·후로 나눌 수 있는데 개점 전의 영향 요소로는 사업의 근간이 되

는 사업시스템 및 사업 노하우의 매뉴얼 정립(유형성)등으로 볼 수 있으

며,개점 후의 영향 요소로는 제품지원,광고 및 홍보지원(확신성),교육
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및 훈련(공감성),정보지원 물류서비스(확신성,유형성)등이 가맹점의 성

과에 영향을 준다는 주장이 일반적이다(김소영, 2003). Stern and

El-Ansary(1992)의 연구에서는 가맹본부가 가맹사업자에게 제공하는 서비

스를 초기 서비스와 계속적인 서비스로 나누는데 초기서비스에는 시장조

사선정,설계디자인과 배치,점포임대지원,금융지원,운영지도,경영자훈

련,종업원 훈련 등이 포함되며,계속 서비스에는 현장감독,상품구색,경

영자 및 종업원 재교육,품질검사,광고,본사차원의 사업전략 기획,시장

정보와 지도,감사 등이 포함된다고 하였다.이들을 종합해보면 사업초기

는 가맹점이 사업을 오픈하기까지의 필요한 요소 즉 사업 인프라적인 요

인,노하우(점포개발,디자인,교육 등)의 매뉴얼화 등을 나타내며,개점

후 서비스로는 사업을 지속적으로 운영하도록 하는 시장변화에 대한 대응,

문제 해결능력,본사차원의 제품 및 상품 제공,동일한 브랜드 상품유지

등이 포함 된다고 해석할 수 있다.

따라서 본 연구에서는 위계점(1996),조현식(2003),윤인철 (2008),Mohr

andNevin(1990),SternandEl-Ansary(1992),김소영(2003)등의 연구를

바탕으로 일반적인 재무적 성과측정 요인과 본사차원에서 제공되는 서비

스품질을 바탕으로 가맹점 성과의 영향정도로 정의하였다.또한 가맹점의

성과가 본사에 대한 러닝로열티 정책에 대한 지불의도에 영향을 미치는

지에 대하여 분석을 진행하였다.

3.가맹점 만족 요인

본 연구에서는 가맹점 만족을 본사의 서비스 제공품질 및 성과의 종속

변수로 책정하여 가맹점의 정량적 성과가 최종 가맹점만족에 영향을 미치

는 지에 대하여 연구하였다.기존의 연구에서는 성과와 만족을 개별적인

관계로 규명하기 보다는 성과만족을 하나의 같은 개념으로 한 연구가 일

반적이다.하지만 프랜차이즈 산업에서 정량적 특성이 강한 성과와 재무적

특성을 포함한 전반적인 제공 서비스와의 관계에서 발생되는 만족의 개념

은 단계적인 차이가 있으며,본 연구에서는 정량적 특성의 가맹점 성과가
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전반적인 가맹점 만족요인과의 관계를 규명하기 위하여 연구를 진행하였

으며,가맹점 만족에 대한 영향요인은 다음과 같은 선행연구를 바탕으로

진행되었다.

LewisandLambert(1991)는 체인본사의 지원서비스가 가맹점의 성과를

증가시킨다는 점을 발견하고,체인본사와 가맹점의 종속관계의 정도에 따

라 가맹점사업자의 만족에 영향을 미친다고 주장하였다(윤인철,2008),

RuekertandChunrchill(1984)는 채널 구성원의 만족은 단일 차원이 아닌

제품(Product),재무적 상황(financial),지원(assistance),사회적 상호작용

(Socialinteraction)의 4가지 차원을 갖고 있다고 주장하였다.Lewisand

Lambert(1991)가 주장한 체인본사와 가맹점의 종속관계는,가맹본사의 서

비스제공에 대한 가맹점의 성과 차원으로 거시적인 설명이 가능하며,

RuekertandChunrchill(1984)의 연구에서 주장한 제품(Product)은 서비스

품질요인의 유형성 및 브랜드 신뢰 등이 포함된 신뢰성,재무적 상황

(financial)은 지속적인 개선노력 및 투자(유형성,신뢰성)가 포함되며,지

원(assistance)요인은 운영과장역량(공감성),판촉지원,신메뉴개발(확신

성)등으로 적용이 가능하며,사회적 상호작용(Socialinteraction)등은 선

제적 대응 등(대응성)과 공감성 등에 적용할 수 있다.따라서 선행연구를

바탕으로 본사의 가맹점 지원 서비스품질 향상은 가맹점의 만족을 증가시

킬 수 있을 것이며,각 요인은 SERVQUAL의 5가지 요인으로 적용하여

본연구의 설문에서는 가맹본사에 대한 절대적인 만족,타 본사와 비교 상

대적인 만족 그리고 전반적인 상황에 대한 일반적인 만족에 대하여 진행

하였다.

4.러닝로열티 의도 요인

본 연구의 가맹점의 러닝로열티 지불 의도는 연구모형의 최종적 종속변

수로 사용되어졌으며 BrickleyandDark(1987)의 연구에서 가입비와 로열

티는 프랜차이즈의 가치를 반영하며 가맹계약자의 운영에 합당한 비용 제

공이라 하였다.Schooley(2007)의 연구에서는 러닝로열티를 브랜드사용 가
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치,운영시스템 체계(인프라)의 정착,본사로부터의 지속적인 지원,가맹사

업자가 더 좋은 시스템 하에 속해 있을 수 있다는 동기 부여라고 주장하

였다.

유영목(2005)은 그의 연구에서 결국 서비스 품질과 서비스 프로세스 품

질의 향상을 통하여 서비스 가치를 향상을 가져올 수 있는데,이는

SERVQUAL이 강조하는 5가지 서비스 품질 요소의 개념으로 통합하여 설

명할 수 있을 것이라고 주장하였으며,러닝로열티는 지불의도에 대하여 서

비스품질의 5개 요인을 바탕으로 한 가맹점성과와 가맹점 만족 변수를 사

용하여 가맹본사의 제공 서비스 품질에 대한 지불의도와 가맹점 성과와

만족의 러닝로열티 지불의도에 대하여 정의하고 연구를 진행하였다.
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<표 3-6>변수의 조작적정의

이론 변수 측정 변수 조작적 정의 줄임말

유형성 사업인프라

물류,R&D,교육,전산,매뉴얼,인프라

투자등가맹사업운영을위한기본적사

업인프라

물류시설

운영시설

　매뉴얼

　인프라투자

신뢰성

브랜드 신뢰
브랜드경쟁력및브랜드제공품질,지속

적브랜드가치향상노력

브랜드 매출

브랜드 비교

브랜드 이미지

브랜드 품질

브랜드 개선

계약의

합리성

계약내용,과정,초기지원,투자비의합

리성

계약공정

투자합리

계약이행

계약설명

확신성

매출촉진
재무적 성과를 위한 본사 차원의

매출 촉진전략

판촉활동

신메뉴매출

배송서비스 배송품질 및 약속이행

배송약속

배송품질

클레임처리

대응성 선제적 대응
시장 변화에 따른 본사의 정책적

대응 　

선시장대응

제도적 대응

공감성
운영과장 역

량

운영과장의 전반적 가맹점 감독운

영,교육능력 및 본사와의 효율적

커뮤니케이션 정도

본사의사소통

운영교육

운영컨텍

운영 문제해결

가맹점 성과 재무적 성과,매출,순익률 ,ROI등

매출증가율

순이익

ROI

가맹점 만족
가맹점의본사에대한전반적,상대적,

절대적만족도

절대적만족

상대적만족

전반적만족

러닝로열티 지불의도
성과 및 만족도에 따른 가맹점의

러닝로열티 지불의도

성과-지불의도

지불의도-지원

만족-지불의도
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제 4절 자료의 수집 및 표본의 특성

1.자료의 수집 방법

본 연구를 진행하기 위하여 자료수집은 설문조사를 바탕으로 진행되었

으며 설문의 대상으로는 공정거래위원회에 정보공개서가 등록되어 있는

외식 가맹본부의 가맹점을 운영하는 가맹사업자를 대상으로 진행 하였다.

공정거래위원회에 정보공개서가 등록된 업체만을 대상을 선정한 이유는

법적으로 가맹사업진행 인정받고 가맹본부의 가맹사업 진행 경력의 공신

력을 갖추기 위함이며,이들을 대상으로 설문 진행 시 현재 외식 프랜차이

즈 시장의 현실성을 정확하게 반영하기 위함이다.설문지는 요인분석 및

구조방정식 분석을 위한 설문과 AHP분석을 위한 총 두 종류의 설문으로

구성되었다.서울,경기,강원,부산,경북,인천 지역을 대상으로 총 160부

의 설문지를 배포하였으며,구조방정식 분석을 위한 설문은 총 145부가 또

AHP를 위한 설문 143부가 수집되어 각각 91%,89%의 응답률을 기록하

였으나,이중 구조방정식 분석을 위한 설문은 무응답,무성의한 설문을 제

외시키고 92부의 설문을 통계분석에 사용하였으며,AHP 설문은 무응답

및 설문의 일관성 지수가 높은(0.5이상)설문은 AHP분석에서 제외하여

총 106개의 설문을 사용하였다.설문 방법으로는 관련 업종의 운영과장을

통하여 1차 배포 후,직접 방문하여 인터뷰를 근간으로 설문을 설명하고

답변을 방법으로 총 2차에 방문에 걸쳐 설문 배포,작성 및 수집이 진행

되었다.

2.표본의 특성

표본의 주요 특성으로는 가맹점을 운영하는 가맹점 주의 나이는 30세와

50세 사이가 총 81.61%로 다수를 차지하였고 사업체의 규모를 파악 할

수 있는 초기투자비로는 1억 2천 이상이 29.35% 그 미만이 70.65% 로

조사되었다.가맹 사업자의 지속적 영업 관계를 파악 할 수 있는 영업 기



- 78 -

간으로는 1년 이상 2년 미만의 기간이 33.70%로 다수를 차지하였다.가

맹본사관련 특성으로는 본 논문의 주요내용인 본사의 러닝로열티 부과 여

부에서 현재 러닝로열티를 지불하고 있다는 답변은 총 9.78%이며,이는

현재 외식 프랜차이즈 시장에서 러닝로열티 정책이 정착되어 있는 않고

있다는 것을 반영한다고 볼 수 있다.또한 현재 러닝로열티를 지불하고 있

다는 총 9명의 설문자의 운영본사를 보았을 때 단 1개 가맹본사에 속하

여 있는 가맹사업자로 조사되었으므로 국내에서 현재 본사 차원의 러닝로

열티 정책을 도입하지 않고 있다고 볼 수 있다.그 외 가맹본사 및 가맹사

업자의 인구 통계학적 자료는 아래 <표 3-7>와 같다.
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<표 3-7>응답자들의 인구통계학적 특성 (총 92명)

구 분 명 비율(%)

사업대표자 성별
남 66 71.74

여 26 28.26

연령

30세 미만 6 6.52

30세 이상 ~40세 미만 41 44.57

40세 이상 ~50세 미만 35 38.04

50세 이상 ~60세 미만 10 10.87

전 직업

중소기업 근무 23 25.00

대기업 근무 3 3.26

자영업(개인사업) 32 34.78

유사 프랜차이즈 업 9 9.78

공무원 및 교사 25 27.17

종업원 수

2명 미만 22 23.91

2명 이상 ~5명 미만 50 54.35

5명 이상 ~8명 미만 14 15.22

8명 이상 ~12명 미만 3 3.26

12명 이상 ~15명 미만 2 2.17

15명 이상 1 1.09

초기투자비

4천만원 미만 5 5.43

4천이상 ~8천 미만 25 27.17

8천 이상 ~1억 2천 미만 21 22.83

1억 2천이상 ~1억 6천 미만 23 25.00

1억 6천이상 ~2억 이하 4 4.35

2억 이상 14 15.22

월 평균 매출액

1천만원 미만 15 16.30

1천 이상 ~2천 미만 30 32.61

2천 이상 ~3천 미만 19 20.65

3천 이상 ~4천 미만 21 22.83

4천 이상 ~5천 미만 4 4.35

5천 이상 3 3.26

개점후 영업기간

6개월 미만 13 14.13

6개월 이상 ~1년 미만 19 20.65

1년 이상 ~2년 미만 31 33.70

2년 이상 ~3년 미만 16 17.39

3년 이상 ~4년 미만 5 5.43

4년 이상 8 8.70
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<표 3-7>응답자들의 인구통계학적 특성 (총 92명)-계속

구 분 명 비율(%)

러닝로열티 지불
예 9 9.78

아니오 83 90.22

러닝로열티

형태의견

매출의 일정 비율 16 17.39

이익의 일정비율 53 57.61

일정금액 15 16.30

일정금액 +매출의 일정비율 5 5.43

일정금액 +이익의 일정비율 3 3.26

본사 가맹점

운영수

30개 미만 17 18.48

30개 이상 ~100개 미만 20 21.74

100개 이상 ~300개 미만 24 26.09

300개 이상 ~500개 미만 2 2.17

500개 이상 ~1,000개 미만 25 27.17

1,000개 이상 4 4.35

본사 운영기간

1년 미만 6 6.52

1년 이상 ~3년 미만 4 4.35

3년 이상 ~5년 미만 25 27.17

5년 이상 ~7년 미만 5 5.43

7년 이상 ~10년 미만 24 26.09

10년 이상 28 30.43
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제 4장 자료의 분석 및 가설의 검정

제 1절 측정도구의 신뢰성 및 타당성 검증

1.측정도구의 신뢰성 검증

신뢰성(reliability)은 측정도구의 정확성이나 정밀성을 나타내는 것으로

안정성(stability),일관성(consistency)혹은 동질성(homogeneity),예측 가

능성(predictability)그리고 정확성(exactness)과 동일한 의미를 갖는다.신

뢰성 분석(reliabilityanalysis)은 동일한 개념이나 대상을 독립된 측정방법

으로 여러 번 측정하거나 한 가지 측정도구로 반복 측정했을 때 일관성

있는 결과(consistentresult)를 산출하는 정도와 관련이 있다.

일반적으로 자료의 신뢰성 분석을 위한 방법으로는 재측정법(retest

method),대체적 형태법(alternativeform method),항목이분법(splithalf

method)그리고 내적 일관성법(internalconsistencymethod)등이 있다.

이들 중 크론바하 알파(Cronbach’sα;Cronbach’scoefficientalpha)라는

신뢰계수(reliabilitycoefficient)를 이용하는 내적일관성법이 가장 일반적으

로 사용된다.

본 연구에서는 내적 일관성(internalconsistencyreliability)에 의거하여

신뢰도를 검증하였다.내적일관성법이란 동일한 개념을 측정하기 위하여

여러 개의 항목을 이용할 경우 신뢰성을 저해하는 항목을 식별하여 이를

측정도구에서 제외시킴으로써 측정도구의 신뢰성을 높이는 방법이며 크론

바하 알파(Cronbach’sAlpha:α)값을 이용하여 분석하였다.

Nunnally(1978)는 탐색적인 연구 분야에서는 크론바하 알파값이 0.6이상

이면 충분하고,기초연구 분야에서는 0.8이상 그리고 중요한 결정이 요구

되는 응용연구 분야에서는 0.9이상이어야 한다고 주장하였다.

크론바하 알파(Cronbach’sAlpha:α)값의 분포는 러닝로열티 지불의도에

0.860으로 가장 높으며,배송 서비스에 0.648로 가장 낮게 나타났다.분석
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결과 신뢰계수는 <표 4-1>과 같이 0.6이상으로 나타나 측정도구의 신뢰

성이 확보된 것으로 나타났다.

<표 4-1>측정도구의 신뢰성 분석 결과

변수명 항목수
신뢰계수

(Cronbach’sα)

러닝로열티 지불의도 3 0.860

가맹점 만족 3 0.792

가맹점 성과 3 0.831

SERVQUAL

요소

유형성 사업 인프라 4 0.760

신뢰성
브랜드 신뢰 5 0.797

계약의 합리성 4 0.675

확신성
매출촉진 2 0.796

배송 서비스 3 0.648

대응성 선대적 대응 2 0.712

공감성 운영과장 역량 4 0.803

2.측정도구의 타당성 검증

타당성(validity)이란 측정하고자 하는 개념을 얼마나 정확히 측정하였느

냐 하는 문제로 평가 방법에 따라 내용 타당성(contentvalidity),기준에

의한 타당성(criterion-relatedvalidity),개념 타당성(constructvalidity)세

가지로 나누어 볼 수 있다(KerlingerandHoward,1999).

내용 타당성이란 측정도구 자체가 측정하고자 하는 개념을 정확히 반

영하고 있는가를 의미한다.그러나 내용 타당성은 실제 추론에만 의존할

뿐 구체적으로 평가할 수 있는 방법이나 절차가 제시되지 않고 있어 실제

사용상 제약이 있다.

기준 타당성은 한 개념의 측정치가 미래의 다른 개념의 상태변화를 예

측할 수 있는 정도를 측정하는 것으로 예측 타당성(predictedvalidity)이라

고도 한다.따라서 특정한 변수 사이의 통계적인 관계를 규명하는 것으로
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측정도구에 의해 얻어진 측정치와 기준과의 상관관계가 그 정도를 결정하

게 된다.그러나 실제 조직 연구에서 기준관련 변수가 존재하지 않는 경우

가 많아 사용상 제약이 따른다.

개념 타당성은 연구자가 측정하고자 하는 추상적인 개념을 조작적 정의

를 통해 선정된 측정도구가 얼마나 적절히 측정 할 수 있는가의 문제이다.

이러한 개념타당성을 측정하는 방법으로는 다속성 다측정 방법(multi-trait

multi-methodmatrix)과 요인분석을 이용한 방법 등이 있다.요인분석의

기본원리는 항목들을 상관관계가 높은 것끼리 묶어 내어 하나의 요인을

형성하게 하여 형성된 요인들을 상호 독립적이 되도록 하는 것이다.

본 연구에서는 문헌연구와 실무자 및 전문가 그룹과의 면담을 통해 설

문항목을 수정 조정하는 절차를 거쳤으며 결과적으로 내용 타당성은 확보

되었다고 판단 할 수 있다.

측정항목에 대한 통계적인 검정을 위하여 Amos7.0패키지를 이용한

확인적 요인분석을 실시하였다.

본 연구모형의 변수는 독립변수,매개변수 및 종속변수로 분류되며 독립

변수는 SERVQUAL의 유형성,신뢰성,대응성,확신성,공감성을 대상으로

조사하였으며,세부 항목으로 사업인프라,브랜드신뢰,계약의 합리성,매

출촉진,배송 서비스,선제적 대응,운영과장 역량으로 7개변수를 외생변수

로 설정하였다.매개변수인 내생변수는 가맹점 만족,가맹점 성과이다.또

한 매개변수 간의 관계를 알아보고자 가맹점 만족은 독립변수로 가맹점

성과는 종속변수로 사용하였으며,가맹점 만족,가맹점 성과는 다시 독립

변수가 되어 러닝로열티 지불의도를 종속변수로 하여 분석하였다.

모든 외생변수와 내생변수에 대한 확인적 요인분석을 실시하였으며 요

인 적재량이 0.5이하인 측정항목을 제거하는 과정을 거쳤다.

3.구조방정식모형의 판단 지수

구조방정식모형(Structural Equation Modeling; SEM)은 구조모델

(structuralmodel)과 측정모델(measurementmodel)로 구성되어 있다. 구
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조모델의 경우 잠재변수(latentvariable)간의 인과관계를 나타내는 반면

에 측정모델의 경우 잠재변수와 이를 측정 해주는 관측변수 (observed

variable)간의 관계를 나타내는 모형이라고 할 수 있다.

확인적 요인분석은 기존의 이론이나 경험적인 연구결과로부터 분석대상

이 되는 변수에 관한 사전 지식이나 이론적 결과를 가지고 그 내용을 가

설 형식으로 모델화하기 위한 방법이다.또한 특정 가설을 설정하고 자료

에서 관찰되는 관계를 어느 정도 잘 설명하고 있는가를 살펴본다.연구자

는 기존의 이론이나 경험적인 연구 결과로부터 분석대상이 되는 변수에

관하여 사전 지식이나 이론적인 결과를 가지고 있어 그 내용을 가설의 형

식으로 모형화한다(노형진,2005).

설정한 연구가설을 검정하려면 모델이 어느 정도 수용될 수 있는지를

판정하는 것이 요구되는데,본 연구에서는 일반적으로 활용되고 있는 카이

제곱 통계량(검정)과 적합지수를 활용하였다.구조방정식 모형의 적합도

를 판단하는 기준은 <표 4-2>와 같다.

검정은 모델의 양호도 혹은 불량도의 척도이다.모형의 완전성 즉 모

형이 모집단 자료에 완전하게 적합하다는 귀무가설을 검정한다.통계적으

로 유의한 는 귀무가설을 기각하여 모형이 부적합하다는 가능성을 시사

한다.따라서 자유도와 비교하여 가 크면 적합도가 낮고,가 작으면

적합도가 높다고 할 수 있다.p-value는 0.05보다 크거나 같으면 통계적으

로 유의함을 의미한다.는 표본의 수에 따라 변화하는 모습을 보이고

값의 경우 표본크기에 민감하게 반응하기 때문에 항상 옳은 것만은 아니

다.

또한 모형의 적합도를 살펴보는 적합지수는 기초적합지수(GoodnessFit

Index;GFI),수정적합지수(AdjustedGoodnessFitIndex;AGFI),비표준

적합지수(NormedFitIndex;NFI)그리고 비교적합지수(ComparativeFit

Index;CFI)은 0.9이상이고 1에 가까울수록 바람직하며,잔차제곱평균 제

곱근(RootMeanSquareResidual;RMR)은 0.05(또는 0.07)이하이거나 0

에 가까울수록 양호하다.근사제곱근 평균제곱오차(RootMean Square

ErrorofApproximation;RMSEA)는 0.05에서 0.08사이 값이면 양호하고
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0.05이하이면 매우 좋다.그러나 1이상의 값이 나오면 검토 해 보아야

한다.

<표 4-2>적합도 판단지수

적합지수 수용성 해석기준

절대

적합

지수

- (카이제곱 통계량)
통계

표임계치

값은

작을수록 양호,

p값≥0.05;좋다

-GFI:GoodnessFitIndex

(기초적합지수)
0-1 0.9이상

-RMSEA :RootMeanSquareError

ofApproximation

(근사제곱근평균제곱오차)

0-0.1

0.1-0.08 보통

0.08-0.05양호

0.05이하 좋음

-RMR:RootMeanSquare

Residual(잔차제곱평균 제곱근)
0-1

0.05이하 양호

0에근접 매우좋음

증분

적합

지수

-NFI:NormedFitIndex

(표준적합지수)
0-1 0.9이상

-CFI:ComparativeFitIndex

(비교적합지수)
0-1 0.9이상

간명

적합

지수

-AGFI:AdjustedGoodnessFit

Index(수정 적합 지수)
0-1 0.9이상

4.구조방정식에 의한 확인적 요인분석

확인적인 요인분석(ConfirmatoryFactorAnalysis:CFA)은 이론적인 배

경 하에서 변수들 간의 기존 관계를 설정하고 요인분석을 이용하여 그 관

계가 성립하는지 여부를 확인하는데 사용되는 방법으로 확정적인 목적을

갖는 방법이다.본 연구에서 확인적인 요인분석은 다음과 같다.
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<그림 4-1>외생변수의 확인적 요인분석 결과

:250.059(df213,p-value0.042), GFI:0.830, RMSEA:0.043

RMR:0.042, NFI:0.769, CFI:0.954,

SERVQUAL의 외생변수에 대한 확인적 요인분석 결과는 <그림4-1>과

같다.가 250.059(df=213,p=0.042)이고,p-value는 유의하게 나타났다.

,p-value는 표본의 수에 따라 변화하는 모습을 보이고(Jöreskogand

Sörbom,1993)표본수가 큰 경우에 가 같이 커지는 경향이 있고

p-value는 0에 가까워지므로(강병서,2002)적합도 판정에 심각한 영향을

주지 못한다.
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<표 4-3>외생변수의 확인적 요인분석 결과표

요 인 Estimate S.E.
C.R.

(t-value)
P-value

물류시설 <---

사업

인프라

0.696 0.177 5.254 ***

운영시설 <--- 0.629 　

매뉴얼 <--- 0.686 0.192 5.198 ***

인프라투자 <--- 0.629 0.208 4.876 ***

브랜드 매출 <---

브랜드

신뢰

0.691 0.129 6.618 ***

브랜드 비교 <--- 0.787 　

브랜드 이미지 <--- 0.691 0.132 6.618 ***

브랜드 품질 <--- 0.530 0.104 4.938 ***

브랜드 개선 <--- 0.632 0.097 5.99 ***

계약공정 <---

계약의

합리성

0.612 0.126 5.419 ***

투자합리 <--- 0.864 　

계약이행 <--- 0.447 0.116 3.965 ***

계약설명 <--- 0.485 0.138 4.302 ***

판촉활동 <---
매출촉진

0.916 　

신메뉴매출 <--- 0.723 0.132 6.352 ***

배송약속 <---
배송

서비스

0.637 0.239 4.054 ***

배송품질 <--- 0.748 　

클레임처리 <--- 0.490 0.207 3.547 ***

선시장대응 <--- 선제적

대응

0.573 　

제도적대응 <--- 0.456 0.214 3.579 ***

본사의사소통 <---

운영과장

역량

0.635 0.222 5.22 ***

운영교육 <--- 0.659 　

운영컨텍 <--- 0.864 0.202 6.42 ***

운영 문제해결 <--- 0.727 0.22 5.822 ***
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0.9이상의 값을 가져야 바람직한 CFI는 0.954이다.또한 0.05이하의 값

이 바람직한 RMR이 0.042이며 RMSEA 또한 0.043으로 나타나 적합하다

고 할 수 있다.그러나 GFI0.830,NFI0.769로 다소 낮으나 공분산 구조

방정식에 의한 것임을 감안할 때 적합도는 만족할 만한 수준을 확보하였

다고 할 수 있다.

각 요인간의 유의수준인 p-value는 0.000으로써 유의하게 나타났으며,

Estimate는 판촉활동이 매출촉진을 의미되는 것이 0.916으로 가장 높았고,

가장 낮은 것은 계약이행이 계약의 합리성으로 대변되는 것으로써 이는

0.447로 낮게 나타났으나,내용적인 타당성으로 변수로 사용하는 데는 무

리가 없는 것으로 판단된다.

내생변수 대한 확인적 요인분석 결과는 <그림4-2>과 같다. 가

37.209(df=24,p=0.042)이고,p-value는 유의하게 나타났다.

0.9이상의 값을 가져야 바람직한 CFI는 0.967,NFI0.915,GFI0.923이

다.또한 0.05이하의 값이 바람직한 RMR이 0.033이며,0.5이상 0.8이하면

양호한 것으로 판단되는 RMSEA는 0.078로 나타나 적합하게 나타나 적합

도는 만족할 만한 수준을 확보하였다고 할 수 있다.

<그림 4-2>매개,종속변수간의 확인적 요인분석 결과

:37.209(df:24,p-value:0.042), GFI:0.923, RMSEA:0.078

RMR:0.033, NFI:0.915, CFI:0.967
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<표 4-4>매개,종속변수간의 확인적 요인분석 결과

요인　 Estimate S.E.
C.R.

(t-value)
P-value

매출증가율 <---
가맹점

성과

.769 .139 7.351 0.000

순이익 <--- .790

ROI .808 .141 7.716 0.000

절대적만족 <---
가맹점

만족

.617 .118 6.010 0.000

상대적만족 <--- .810 .124 8.195 0.000

전반적만족 <--- .857

성과-지불의도 <---
러닝로열티

지불의도

.825 .159 7.535 0.000

지불의도-지원 <--- .725

만족-지불의도 <--- .923 .186 7.721 0.000

요인분석의 각 변수는 모두 p-value값이 0.000으로 유의하였으며,

Estimate값 또한,가장 높은 것인 만족-지불의도가 러닝로열티 지불의도

에 미치는 효과가 0.923으로 나타났으며,절대적 만족이 가맹점 만족으로

미치는 효과는 0.617로 낮으나 변수로 사용하는데 문제가 없는 것으로 판

단된다.

<표 4-5>확인적 요인분석 모형적합도 결과

　요인
문

항


p-value
GFI RMSEA RMR NFI CFI

SERV

QUAL

요소

사업 인프라 4

250.059

df=213

P=0.042

0.830 0.043 0.042 0.769 0.954

브랜드 신뢰 5

계약의 합리성 4

매출촉진 2

배송 서비스 3

선제적 대응 2

운영과장 역량 4

평가

요소

가맹점 성과 3 37.209

df=24

P=0.042

0.923 0.078 0.033 0.915 0.967가맹점 만족 3

러닝로열티 지불의도 3
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5.상관관계 분석

확인적 요인분석을 실시한 후 각 요인으로 묶여진 변수들을 대상으로

상관관계 분석(correlationanalysis)을 실시하였다.상관관계 분석은 가설

검정을 실시하기에 앞서 모든 변수들 간의 관계의 강도를 제시함으로써

변수 간 관계성에 대한 체계적인 윤곽을 제시해 준다(신영철,2006).

피어슨(Pearson)상관계수 값은 각 변수와 요인 간의 상관관계의 정도를

나타내는 것으로 ±0.5이상이면 매우 높은 상관성을 가진 것으로 본다.

본 연구에서 사용된 변수들 간의 상관관계 분석결과는 <표 4-6>과 같

다.

독립변수 상호 간의 상관관계는 브랜드 신뢰와 사업 인프라 간에 관계

가 높게 나타났다(r<0.615).다음으로 높은 상관관계를 보여주고 있는 것

은 브랜드 신뢰와 매출촉진 간의 관계(r<0.569),사업 인프라,계약의 합리

성 간의 관계이다(r<0.511).한편 매개변수에서는 가맹점 만족과 가맹점

성과 간의 상관관계(r<0.699)가 높은 것으로 나타났다.

그러나 이러한 변수 간의 상관관계는 그 특성상 동질성은 있으나 내용

적인 면과 방법상에서 보는 개념의 차이가 큼으로 각각의 변수로서 사용

하는 데에는 무리가 없다고 판단된다.
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<표 4-6>상관관계 분석 결과

구 분 
운영과장

역량

사업

인프라
매출촉진

배송

서비스

선대적

대응

브랜드

신뢰

계약의

합리성

가맹점

성과

가맹점

만족

러닝로열

지불의도

운영과장 역량 1 0.485 0.307 0.167 0.262 0.408 0.432 0.416 0.598 0.31

사업 인프라 1 0.437 0.269 0.323 0.615 0.511 0.517 0.621 0.33

매출촉진 1 0.231 0.459 0.569 0.269 0.516 0.661 0.23

배송 서비스 1 0.305 0.355 0.292 0.252 0.342 0.17

선제적 대응 1 0.530 0.416 0.552 0.630 0.16

브랜드 신뢰 1 0.397 0.605 0.678 0.31

계약의 합리성 1 0.444 0.478 0.10

가맹점 성과 1 0.699 0.35

가맹점 만족 1 0.30

러닝로열티 지불의도

Pearson상관계수(양쪽 검증):p-value:p<0.05이하로 모두가 유의 함
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제 2절 가설의 검정

1.기본 연구모형에 대한 검정

본 연구에서는 가설 검정의 경우 다수의 독립변수,매개변수,종속변수

들 간의 인과관계를 알아보기 위한 모형의 경로들을 검정하기 위하여

Amos7.0을 통한 구조방정식 분석을 실시했다.

본 연구에 사용된 표본 수는 92개이며 표본크기에 대한 구조방정식 전

제조건에는 문제가 없다고 판단된다.

<그림 4-3>기본 연구모형의 경로분석 모형

x2:58.031(df:23,p-value:0.000), GFI:0.890, RMSEA:0.129

RMR:0.068, NFI:0.862, CFI:0.907

모형의 적합도를 평가하기 위하여 ,에 대한 자유도(df)와 p-value,

GFI,NFI,CFI,RMR,RMSEA등을 이용하였다.

가설검정을 위해 연구모형에 대한 적합도 판단 결과 주된 적합도 지수

인 CFI0.9073로 0.9이상이며,는 58.031(df=23,p=0.000)으로 나타나 모

형에 대한 주된 적합도는 확보되었다고 판단할 수 있다.그러나 제시된 모
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델의 구조방정식 모형 <그림 4-3>의 분석결과에서 GFI값이 0.890,NFI

가 0.862,RMR이 0.068로서 GFI값이 0.9 이하이며,특히 RMSEA가

0.129로 나타나고 있어 모델의 적합도를 높일 수 있도록 모형을 수정하였

다.

2.수정 연구모형에 대한 검정

1)수정 연구모형에 대한 적합도 분석

처음에 제안한 기본 연구모형에서는 가맹점 만족과 가맹점 성과간의 관

계가 높게 나타났다.이는 상관관계분석에서도 r값이 0.699로써 높음을 나

타내고 있다.이러한 다중공선성(multicollinearity)에 따라 각 외생변수별

측정되지 않은 오차(error)의 관계성을 나타냄으로써 전체적인 모형의 적

합도를 높일 수 있어 <그림 4-4>과 같은 수정된 구조방정식 모형을 제시

하였다.

외생변수별 측정되지 않은 오차(error)의 관계성을 나타낸 수정 구조방

정식 모형에서는 <그림 4-4>에서 보여주는 바와 같이 GFI가 0.928,NFI

가 0.913,CFI는 0.958로서 0.9이상이며 RMR은 0.049,RMSEA는 0.091로

나타나고 있어 종합적으로 판단할 때 모형의 적합도는 충분히 확보되었다.

이로써 수정모형에 대해 채택하며,수정모형을 통하여 SERVQUAL의

각 요소들과 가맹점 성과,가맹점 만족,러닝로열티 지불의도에 미치는 관

계에 대하여 검정하고자 한다.
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<그림 4-4>수정 경로분석 모형

x
2
:36.723(df:21,p-value:0.018), GFI:0.928, RMSEA:0.091

RMR:0.049, NFI:0.913, CFI:0.958

처음에 제시한 기본 연구모형과 수정 연구모형의 구조방정식 적합도 결

과를 요약하면 <표 4-7>와 같다.

<표 4-7>경로분석 모형간 적합도 분석결과

모델  GFI RMSEA RMR NFI CFI

연구모형
58.031

df=23,P=0.000
0.890 0.129 0.068 0.862 0.907

수정모형
36.723

df=21,P=0.018
0.928 0.091 0.049 0.913 0.958
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2)수정 구조방정식 결과에 따른 가설 검정

본 연구의 가설 검정은 수정 연구모형의 적합도가 충분히 확보되어 이

를 기초로 하였다.수정 연구모형의 구조방정식 분석 결과에 따른 경로계

수와 이에 대한 유의성 검증 결과는 <표 4-8>과 같다

<표 4-8>수정 연구모형의 구조방정식 결과

　변수 StdEst S.E.
C.R.

(t-value)
P-value

가맹점

성과

<---사업 인프라 0.142 0.057 2.336 0.019

<---브랜드 신뢰 0.119 0.06 1.906 0.057

<---계약의 합리성 0.022 0.044 0.422 0.673

<---매출촉진 0.224 0.044 3.918 0.000

<---배송 서비스 0.030 0.043 0.716 0.474

<---선제적 대응 0.248 0.05 4.277 0.000

<---운영과장 역량 0.226 0.047 4.164 0.000

가맹점 만족 <---가맹점 성과 1.269 0.157 8.339 0.000

러닝로열티

지불의도
<---가맹점 성과 0.343 0.126 3.479 0.000

SERVQUAL의 각 구성요소가 가맹점 만족에 미치는 영향에 대해 가설

검정한 결과 4개의 경로에서 유의한 영향을 나타냈으며,1개의 경로는 부

분채택으로,2개의 경로는 기각되는 것으로 나타났다.사업인프라가

(p-value:0.019),선제적 대응 (p-value:0.000)운영과장역량(p-value:

0.000),매출촉진(p-value:0.000)등이 유의한 요인으로 채택되었으며,부

분채택으로써 브랜드 신뢰인데,p-value는 0.05의 수준에 만족하지 못하였

지만,0.1p-value수준에서 만족하여 부분 채택하였다.

(1)유형성(사업인프라)―채택

본 연구의 경로분석결과 이미 많은 선행연구에서 그 중요성을 언급한
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바와 같이 본 연구에서도 유형성으로 표현된 사업인프라가 가맹점 성과에

영향을 주는 요인으로 채택되었다.무형성이 강한 서비스 산업에서 유일하

게 유형적인 구분이 가능하며 가맹사업자가 최종 원하는 결과(재무적 성

과)에 직접적인 영향을 줄 수 있는 기본사항이기 때문에 가맹점 성과의

영향에 유의한 결과로 채택된 것으로 판단된다.또한 사업인프라의 설문

내용이 다소 광범위 함에도,유일하게 서비스의 유형성,정확히 말하자면

촉진매체로서 표현 할 수 있는 사업인프라가 유의한 요인으로 채택되었다.

사업의 인프라는 소비자 입장에서 사업본부의 사업능력을 판단함에 있어

회사의 규모,지속적인 개발 의욕,사업의 지속성 여부를 판단하는데 유의

할 수 있으며,실제 사업본부의 상품의 차별화 기여(R&D,중앙공급시스

템)및 물류,배송(물류센터)등의 안정화,결제,청구의 정확성(ERP),효율

적인 가맹본사 노하우의 복제 및 교육(교육센터)등의 경쟁력을 갖기에 앞

서 우선시 되는 요인이므로 가맹점 성과에 영향을 주는 유의한 요인으로

채택이 된 것으로 볼 수 있다.

(2)대응성(선제적 대응)―채택

경로분석 결과에 의하면 SERVQUAL의 대응성으로 표현된 선제적 대응

이 가맹점 성과에 영향을 미치는 것으로 조사되었다.설문 조사대상의 특

성을 보면 95% 이상이 6개월 이상의 매장 운영기간을 가지고 있는데 이

는 즉 가맹사업자가 매장을 운영하는데 있어 두 계절이상을 겪었다고 볼

수 있다.고객의 기대를 측정하는 Kano모형의 이론에 의하면 고객의 기

대는 시간의 흐름에 따라서 변화하는 특성을 가지고 있다고 하였다(유영

목,2005).이는 곳 고객의 기대는 사회적 변화에 따라 급격히 변화하게

된다는 것이다.이를 외식사업에 적용해 볼 경우,고객이 외식을 선택하는

데 있어 첫째로 메뉴 구성이 첫째요소 일 것이라고 가정해 볼 수 있다면

고객은 한곳에 머무르지 않을 것이라는 것이다.특히 국내 소비자는 계절

적 요인,사회적 트렌드(웰빙 등),광고,사회적 이슈(조류독감,돼지 콜레

라,낙지 중금속)등에 따라 민감하게 움직인다.또한 어느 한 식당이 오늘

고객을 만족시키는 메뉴와 맛을 제공하여 재무적 성과(매출)를 얻었다 하
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더라고 곧 그 곳을 벤치마킹하여 비슷한 서비스를 제공하는 식당이 많이

생겨날 것이고,고객은 이에 따라 가격,양,위치 등 선택할 수 있는 조건

의 영역이 넓어 질 것이고 이는 곳 최초의 서비스를 제공한 식당은 비슷

한 유의 식당들과 경쟁을 하여야 될 것이다.이에 따라 최초 서비스를 제

공한 식당은 경쟁우위를 확보하는데 필요한 비용,및 고객의 선택요소 증

가에 의한 매출 감소 등이 발생하게 될 것이다.따라서 본 연구에서 조사

되었던 대상의 특성상 6개월 이상 한 지역에서 매장을 운영하였다면 이미

위의 설명한 싸이클을 경험했으므로,조사 대상의 가맹사업자는 사회적 변

화 등에 따른 본사의 선제적 대응을 우선하는 요인 중의 하나로 선택 한

것으로 판단한다.StopfordandBaden-Fuller(1994)의 연구에 의하면 선제

적 대응은 새로운 활동에 대한 연속적인 탐색과 노력을 의미 하며 이를

포함한 기업가 정신은 가맹점의 활동을 증가시켜 만족을 시킬 수 있을 것

이라고 하였는데.이는 곳 가맹사업자들은 매장을 오픈한 후에는 지속적인

성장을 기대하며 이는 곧 사회적 변화에 대한 선제적 대응을 통한 전략

수립을 가맹 본사에게 기대한다고 볼 수 있다.

(3)공감성(운영과장 역량)―채택

경로분석 결과 가맹점에 성과에 영향을 주는 요인으로 공감성으로 표현

된 운영과장의 역량으로 분석되었는데,이는 가맹사업의 특성상 가맹본사

와 가맹사업자의 접점에서 가맹본사의 전략 및 정책을 교육 및 전달하며

가맹점의 애로사항 등을 현장에서 해결,조언 및 사업본부 보고 등의 가맹

점과의 가시선상에서 직무를 수행하는 운영과장의 절대적인 역할에서 그

중요도가 분석되었다고 파악된다.윤인철(2008)의 연구의 의하면 슈퍼바이

저의 수가 많을수록 가맹점의 폐점 율이 낮다고 하였고(사업자원부,2005)

이인호(2006)의 연구에서는 슈퍼바이저는 1인당 관리하는 가맹점이 20개가

넘지 말아야 하며 경력은 3인 이상이 되어야 운영과장의 역할을 제대로

수행할 수 있다고 하였다.강병호(2006)는 슈퍼바이저의 수는 가맹본부의

규모를 나타내는 지표로 볼 수 있으며 적절한 슈퍼바이저를 확보하는 것

이 가맹본부가 가맹사업을 진행하는데 있어 가맹점의 중요한 의사결정요
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인이 된다고 하였다.따라서 다수의 학자들이 이미 여러 연구에서 외식산

업에서 운영과장 역할에 대한 중요성을 언급한바와 같이 본 연구에서도

동일한 결과를 가져왔다.

(4)확신성(매출촉진)―채택

그 외 매출촉진 관련해서는,역시 무형성이 강한 서비스 산업에서 유일

하게 정량적인 평가가 가능하며 가맹사업자가 최종 원하는 결과(재무적

성과)에 직접적인 영향을 줄 수 있기 때문에 재무적 결과특성을 가지고

있는 가맹점 성과가 당연히 유의한 결과로 채택 된 것으로 판단된다.

(5)신뢰성(브랜드 신뢰)―부분 채택

본 연구에서 신뢰성으로 표현된 브랜드 신뢰는 근소한 차이로(P=0.57)이

로 부분채택 되었는데 이는 다소 광범위한 브랜드신뢰 요인의 속성이 포

함되어 설문대상자에게 혼선을 가져왔을 가능성이 있다.이미 다수의 논문

에서 주장했듯이 브랜드의 경쟁력은 고객의 선택에 영향을 주는 것으로

나타났다.본 연구에서 브랜드신뢰의 속성을Farquhar(1989)의 연구를 바탕

으로 설문지를 포함 하였는데,그의 연구에 의하면 브랜드자산이란 특정

제품에 브랜드를 사용함으로써 증가되는 가치로서,긍정적인 브랜드평가,

접근하기 쉬운 브랜드 태도,그리고 지속적인 브랜드 이미지 등의 세 요소

에 의해서 강력한 브랜드가 구축 될 수 있다고 정의하였는데 이 연구를

바탕으로 본 연구에서는 브랜드신뢰의 고객만족 요건의 속성으로 브랜드

의 매출 영향력,브랜드 경쟁력,브랜드 이미지,브랜드 품질,브랜드 개선

노력 등 을 질문하므로 인하여 설문자의 혼란을 가져왔다고 판단한다.이

미 위 각 요인별 조작적정의 부분의 다수의 연구에서 브랜드 가치가 고객

성과에 영향을 주는 요인으로 판단되었으므로 본 연구에서도 통계적으로

부분적으로 채택되었으며,다수의 연구결과를 참고하였을 때 브랜드신뢰는

가맹점 성과에 있어 유의한 요인으로 판단된다.

(6)신뢰성(계약의 합리성),확신성(배송 서비스)―기각
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본 연구의 경로 분석 결과 신뢰성으로 표현된 계약의 합리성과,확신성

으로 표현된 물류 ,배송서비스 요인은 가맹점 만족의 영향을 주는 요인으

로써 기각이 되었는데,이는 본 연구를 진행한 당사자로써 다소 받아들이

기 힘든 결과이다.특히 외식 가맹사업과 관련된 거의 모든 연구에서 가맹

사업을 하는데 있어 가장 기본적인 요인으로써 물류지원 서비스를 포함하

였으나 본 연구를 위한 설문 분석결과 물류 및 배송 서비스는 가맹점 만

족에 영향을 주지 못하는 것으로 분석되었으며,역시 다수의 논문에서 가

맹사업을 진행하는데 있어 가맹본부의 지원을 초기서비스와 지속적 서비

스로 나누었는데 계약의 정확성과 합리성은 초기서비스 부분에서 가맹점

에 신뢰를 줄 수 있다고 하였으나 이 역시 본 논문에서는 가맹점 성과에

영향을 주는 요인으로서 기각 되었다.하지만 이는 국내 프랜차이즈 산업

의 성숙도와 함께 할 수도 있다고 판단된다.국내외 논문에서 이미 프랜차

이즈의 기본은 물류서비스라 명시한 바 이는 가맹사업자가 가맹본사를 선

택할 때 만족 요인이 아닌 기본요인으로 인지 할 만큼 시장은 성숙되어

있다고 판단된다.위의 결과를 보충해 줄 수 있는 이론으로는 Kano모델

이론을 들 수 있다.Kano모델에 따르면 고객의 요구사항은 만족요인

(Satisfier)과 기본요인(Must-be)그리고 감동요인(Exciter)로 나뉠 수 있

다고 하였다(유영목,2005).만족요인은 고객이 명시적으로 표현할 수 있는

서비스 요구사항을 나타내며,기본요인은 고객이 명시적으로 표현할 필요

가 없을 정도로 서비스가 반드시 충족시켜야 할 요구사항을 나타내며,감

동요인으로는 고객이 서비스에 대해 기대하지 못하는 요구사항을 나타내

는데,Kano모형을 구성하는 위의 세가지 요인들은 시간이 지남에 따라

변하는 특성을 가지고 있다고 설명되어졌다.예를 들어 어느 시점에서는

감동요인이 되었던 고객의 요구사항이 점차 만족요인으로 변하고 다시 기

본요인으로 변화하게 되는 것이다.국내에서 가맹사업이 본격적으로 활성

화 되는 시점인 90년 말과 2000년대 초반에는 물류서비스가 가맹점 성과

에 영향을 주는 요인일 수 있으나,현재 가맹사업이 본격화 된지 약 20년

가까지 진행되고 공정거래위원회에 정보공개서를 등록한 외식 프랜차이즈

본사가 1,500개 이상이 운영 되고 있는 이 시점에서는 물류서비스는 더
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이상 만족,및 감동요인이 아닌 가맹점 입장에서는 기본요인(Must-be)으

로서 가맹사업자가 인지한다고 볼 수 있다.본 논문에서 가맹본사의 신뢰

성 요인의 하나로 표현된 계약의 합리성이 가맹점 성과에 영향을 주는 요

인으로써 기각이 된 이유도 마찬가지로 들 수 있다.가맹사업의 초기 시점

에서는 가맹사업자가 과장된 홍보(예-가맹점 운영 수,수익률,투자비)및

계약내용 미이행 등으로 피해를 보는 사례가 많았으나.2008년 8월을 시점

으로 공정거래위원회에서는 가맹본사의 정보공개서 미등록 시 가맹계약

체결 등 법 위반행위의 감시를 강화하고,가맹금 예치제도(2008.08.04일

시행)등을 통하여 가맹사업자는 계약에 대한 최소한의 법적인 보호를 받

게 되었으며,정보공개서를 통하여 계약이전에 가맹본사의 운영상의 이력,

즉 가맹운영 수,폐점 수,계약서 내용,투자비,수익률,가맹점과의 위법여

부 등에 대한 내용을 충분히 숙지하고 계약을 할 수 있기 때문에 현 시점

에서는 가맹계약의 합리성 등은 가맹사업자의 입장에서는 더 이상 만족요

인이 아닌 기본요인으로 인지 될 만큼은 가맹사업시장이 성숙되었다고 설

명 될 수 있다.

(7)가맹점 성과-가맹점 만족-채택

가맹점 성과를 독립변수로 하고,가맹점 만족을 종속변수로 구조방정식

에 의해 가설 검정한 결과 p-value값이 0.000으로 유의하였다.그 이유로

는 Dick과 Basu(1984)등의 연구에 의하면 충성도는 브랜드,점포,판매자,

서비스 등 어떤 대상에 대한 고객의 상대적 태도와 재구매 행위간의 관계

로 정의하였는데 이는 가맹사업자가 가맹본사로부터 받은 제공된 서비스

를 바탕으로 재무적 성과를 이룬다면,이는 곧 전반적인 가맹점 만족에 영

향을 준다고 설명되어 질 수 있다.이는 상대적으로 재무적 성과를 성취하

고 있는 가맹점사업자가 상대적으로 본사의 서비스에 대하여 만족 하고

있다고도 설명될 수 있다.

(8)가맹점 성과-러닝로열티 지불의도-채택

러닝로열티 지불의도에 미치는 가맹점 성과간의 관계에서 가설을 검정
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한 결과,가맹점 성과(p-value:0.000)는 유의하게 채택되었다.본 논문의

최종적 목적은 국내 프랜차이즈 시장의 정책적 러닝로열티 제도 도입을

하는데 있어 초기의 필요 요건에 대한 전략적 제언에 그 의미가 있다.윤

홍근(2005)의 연구에 의하면 국내 프랜차이즈 여건에서는 문화적으로 러닝

로열티를 받을 수 없다고 주장하였다.이처럼 러닝로열티에 대한 가맹점의

인지의 정도는 상당히 낮다고 볼 수 있으나,재무적 성과(매출,수익성 등)

는 가맹점의 러닝로열티 지불의도에 영향을 주는 요인으로 채택되었다.가

맹사업자 입장에서 명확한 평가 요인을 가지고 있는 성과요인 즉 매출,수

익률,ROI등이 포함된 성과 요인 즉 눈으로 볼 수 있으며 표현될 수 있

고 또 가맹사업을 하는데 있어 궁극적인 목적 즉 수익의 달성이 성취될

때 가맹점 주의 러닝로열티 지불 의도는 높아진다고 설명 될 수 있다.

<표 4-9>수정 구조방정식을 통한 가설의 검정 결과표

가설

번호
가설

가설

방향

경로

명칭

경로

계수

C.R.

t-value
채택여부

H1 SERVQUAL→ 가맹점 성과

H1․1 사업인프라 → 가맹점 성과 +  0.142 2.336 채택

H1․2 브랜드 신뢰 → 가맹점 성과 +  0.119 1.906 부분채택

H1․3 계약의 합리성 → 가맹점 성과 +  0.022 0.422 기각

H1․4 매출촉진 → 가맹점 성과 +  0.224 3.918 채택

H1․5 배송 서비스 → 가맹점 성과 +  0.030 0.716 기각

H1․6 선제적 대응 → 가맹점 성과 +  0.248 4.277 채택

H1․7 운영과장 역량 → 가맹점 성과 +  0.226 4.164 채택

H2 가맹점 성과 → 가맹점 만족

H2 가맹점 성과 → 가맹점 만족 +  1.269 8.339 채택

H3 가맹점 성과 → 러닝로열티 지불의도

H2 가맹점 성과 → 러닝로열티 지불의도 +  0.343 3.479 채택

이상의 가설 채택 유무를 수정 구조방정식 분석에 의해 정리하면 <표

4-9>과 같다.
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3)요인별 효과분석

본 연구를 진행하는데 앞서 가장 어려웠던 부분은 현재 외식 가맹본사

에서 러닝로열티 제도를 도입하거나 혹은 도입했어도 실제 가맹점에 적용

을 하고 있는 가맹본사가 전무하기 때문에 가맹사업자들은 러닝로열티에

대한 직접적인 이해도가 많이 부족한 상태에서 진행 되었다는 것이다.따

라서 본 연구에서는 별도의 설문지를 추가하여 러닝로열티 지불의도에 대

한 추가 설문을 실시하여 AHP분석을 실시하였기 때문에 요인별 효과 분

석의 자세한 사항은 뒤에 나올 AHP분석에서 보강 설명을 진행 될 것이

다.그러나 AHP를 이용한 분석에 앞서 기존 설문을 바탕으로 한 효과 분

석역시 후에 진행될 AHP분석결과에 대한 비교 검정이 가능하므로 요인

별 효과 분석을 진행하였다.그 결과로는 가맹점 만족에 미치는 품질요인

의 효과 및 러닝로열티 지불의도에 미치는 효과는 각각 <표4-10>과 <표

4-11>에서 보여주는 바와 같으며 특히 러닝로열티 지불의도에 미치는 효

과의 SERVQUAL요인별로는 선제적 대응(0.085),운영과장 역량(0.077)가

매우 높으며,매출촉진(0.077),사업 인프라(0.049)등의 순으로 나타났으며,

배송서비스(0.010),계약의 합리성(0.007)로 가장 낮게 나타났다.또한,가맹

점 성과 역시 0.343을 나타냈다.효과 분석의 설명으로는 가맹사업자가 가

맹본사에 속해 있지 않고 개별 사업을 진행 할 시 실제 개인차원에서 접

근하기 힘든 부분 순으로 결과가 분석되었다고 볼 수 있다.실제 개인적인

차원에서는 정보,지식,시간,인력 부족 등으로 인하여 사회,경제적인 거

시적인 변화에 대한 대응이 쉽지 않으므로 선제적 대응(고객시장변화,제

도적 변화)요인이 가장 큰 효과요인으로 분석되었으며,또한 운영과장역

량 및 매출촉진 역시 같은 이유라고 판단된다.예를 들어 매출촉진 활동의

경우 개인적인 활동과 회사차원의 광고,판촉 활동은 규모 혹은 광고의 세

련미 등에서 그 차이가 날 수 밖에 없기 때문이라고 볼 수 있으며,사업인

프라 역시 같은 이유로 볼 수 있다.특히 사업인프라의 경우 개인적으로의

구성은 불가능한 부분이며,고객은 본사의 인프라를 대여의 개념으로 생각

하여 그 가치에 대한 지불의도를 보여 준다고 볼 수 있다.다음 장에서
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AHP 분석을 통하여 요인별 분석을 진행한 부분의 확인적 차원에서

SERVQUAL요인의 우선순위 분석을 통하여 더욱 자세하게 분석을 진행

하였다.

<표 4-10>가맹점 만족에 미치는 요인별 효과 분석

가맹점 만족에 미치는 효과 총효과 직접효과 간접효과

SERVQUAL

요소

사업 인프라 0.180 - 0.180

브랜드 신뢰 0.151 - 0.151

계약의 합리성 0.028 - 0.028

매출촉진 0.284 - 0.284

배송 서비스 0.039 - 0.039

선대적 대응 0.315 - 0.315

운영과장 역량 0.286 - 0.286

매개변수 가맹점 성과 1.269 1.269 -

<표 4-11>러닝로열티 지불의도에 미치는 요인별 효과 분석

러닝로열티 지불의도에 미치는 효과 총효과 직접효과 간접효과

SERVQUAL

요소

사업 인프라 0.049 - 0.049

브랜드 신뢰 0.041 - 0.041

계약의 합리성 0.007 - 0.007

매출촉진 0.077 - 0.077

배송 서비스 0.010 - 0.010

선대적 대응 0.085 - 0.085

운영과장 역량 0.077 - 0.077

매개변수 가맹점 성과 0.343 0.343 -
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<그림 4-6>측정변수별 총 효과분석 모형

:552.668(df:437,p-value:0.000), GFI:0.757 RMSEA:0.054

RMR:0.085 NFI:0.722, CFI:0.921

3.가맹점 크기에 따른 추가 검정(t-test)

본 연구에서는 가맹본사의 운영 가맹점 수에 따라 가맹본사가 100개 이

상의 가맹점을 운영하는 본사와 100개 미만의 본사를 묶어 T-test에 의한

추가 검정을 진행하였다.공정거래 위원회에 공식 등록된 외식가맹본사 중

100개 이상의 가맹점을 운영하는 가맹본부의 수는 총 등록된 1,523개의 가

맹본사 중 70개 뿐이며 나머지는 100개 미만의 본부를 운영 중인 것으로

나타났는데,100개 이상의 가맹본부를 운영하고 있다는 의미는 가맹본사가

가맹사업을 진행하는데 있어 사업기간 및 사업진행의 이력 등이 파악이
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가능하며 일정부분의 사업능력을 인정할 수 있다고 가정이 가능한 가맹점

수라 판단된다.또한 100개의 가맹점의 의미는 가맹점의 특성상 가맹본부

는 가맹점에게 도의적으로 어느 정도의 영업권을 보장하는바 특정 지역

내에 집중되기 보다는 전국적인 가맹사업을 진행한다고 볼 수 있으며,이

를 지원하기 위한 물류센터 및 운영과장 수 등 가맹사업을 진행하기 위한

구색이 갖추어 졌다고 볼 수 있다.따라서 본 연구에서는 가맹본사가 100

개 이상을 운영하는 가맹본부에 속한 가맹사업자와 100개 미만의 가맹점

을 운영하는 가맹사업자에게 성과-만족을 주는 요인에 차이가 있을 것이

라고 예상하는 바 두 집단 간의 만족에 대한 차이분석을 실시하였다.

그 결과 가맹점 크기에 따른 T-test결과 등분산이 가정되지 않은 상태

에서 p-value값으로 유의한 결과를 얻은 SERVQUAL의 변수는 매출촉진

(0.000),사업 인프라(0.001),운영과장 역량(0.019)으로 나타났으며,부분적

으로 유의한 변수는 선제적 대응(0.084)로 나타나 가맹점수가 많은 업체와

그렇지 않은 업체 간의 차이를 나타냈다.가맹점 만족,성과를 가맹점 규

모에 따른 구분으로 비교한 결과,가맹점 성과는 p-value값이 0.090으로

채택되었으며 가맹점 만족 역시 p-value값이 0.000으로 유의하였다.

위와 같은 결과는 예상한 바와 같이 회사의 규모 및 자금능력과 관계가

있다고 볼 수 있다.100개 이상의 가맹점을 운영하는 가맹점본부와 그렇지

못한 가맹점은 매출촉진 활동의 대표적인 예인 광고활동을 보면 알 수 있

다.회사의 규모가 크고 가맹점을 통한 현금흐름이 안정적인 가맹본부의

경우 전국매체(TV,라디오 광고)등이 가능하기 때문에 가맹사업자가 느

끼는 차이가 발생한다고 판단되며,사업인프라의 경우에도 가맹본사가 클

수록 아웃소싱에 의지하는 부분이 축소되며 직접 본사의 투자에 의한 사

업진행이 가능하며,운영과장의 역량을 판단하기에 앞서,운영과장의 채용

역시 본사차원에서는 자금 투자 부분에 포함되기 때문에 가맹본사의 규모

에 따른 차이가 발생한다고 판단할 수 있다.위의 요인에서의 차이가 직접

적으로 가맹점 만족에도 관련을 가진다고 볼 수 있으나,가맹점의 성과는

부분적으로 채택되었는데,이는 가맹본사의 규모 이외에도 성과라는 재무

적인 부분은 본사의 사업 아이템 및 사업 컨셉 등과 같이 영향을 주는 요
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인이 추가되기 때문에 부분적인 차이가 발생하는 결과가 도출되었다고 판

단된다.

그러나 러닝로열티 지불의도에 대한 가맹점 규모간의 T-test결과는 유

의한 차이를 나타나지 않는 것으로 나타났는데,이는 앞서 언급한 바와 같

이 회사의 규모와 상관없이 현재 러닝로열티제도를 채택 및 실행 하고 있

는 가맹본사가 전무하기 때문에 가맹사업자 입장에서 받아들이는 정도의

차이가 나지 않는다고 볼 수 있다.
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<표 4-11>가맹점 규모에 따른 T-test결과

구 분

Levene'sTestfor

EqualityofVariances
t-testforEqualityofMeans

F Sig. t df
Sig.

(2-tailed)

Mean

Difference

Std.Error

Difference

95% ConfidenceInterval

ofthe Difference

Lower Upper

운영과장 역량
등분산 가정

0.002 0.961
-2.417 90 0.018 -0.310 0.128 -0.564 -0.055

등분산 가정되지 않음 -2.394 74.835 0.019 -0.310 0.129 -0.567 -0.052

브랜드 신뢰
등분산 가정

0.025 0.876
-1.590 90 0.115 -0.196 0.123 -0.441 0.049

등분산 가정되지 않음 -1.607 80.177 0.112 -0.196 0.122 -0.439 0.047

사업 인프라
등분산 가정

2.881 0.093
-3.591 90 0.001 -0.422 0.118 -0.656 -0.189

등분산 가정되지 않음 -3.436 65.435 0.001 -0.422 0.123 -0.668 -0.177

배송 서비스
등분산 가정

0.000 0.995
1.156 90 0.251 0.131 0.113 -0.094 0.356

등분산 가정되지 않음 1.146 75.094 0.255 0.131 0.114 -0.097 0.359

계약의 합리성
등분산 가정

0.510 0.477
-1.023 90 0.309 -0.144 0.141 -0.424 0.136

등분산 가정되지 않음 -1.039 81.469 0.302 -0.144 0.139 -0.420 0.132

매출촉진
등분산 가정

0.129 0.720
-4.095 90 0.000 -0.572 0.140 -0.850 -0.295

등분산 가정되지 않음 -4.146 80.606 0.000 -0.572 0.138 -0.847 -0.298

선대적대응
등분산 가정

0.076 0.783
-1.780 90 0.078 -0.237 0.133 -0.501 0.027

등분산 가정되지 않음 -1.754 73.326 0.084 -0.237 0.135 -0.506 0.032

가맹점 성과
등분산 가정

1.667 0.200
-1.713 90 0.090 -0.204 0.119 -0.441 0.033

등분산 가정되지 않음 -1.719 78.370 0.090 -0.204 0.119 -0.441 0.032

가맹점 만족
등분산 가정

0.335 0.564
-3.936 90 0.000 -0.469 0.119 -0.705 -0.232

등분산 가정되지 않음 -3.864 72.378 0.000 -0.469 0.121 -0.711 -0.227

러닝로열티

지불의도

등분산 가정
0.181 0.671

-0.655 90 0.514 -0.097 0.148 -0.391 0.197

등분산 가정되지 않음 -0.650 75.407 0.518 -0.097 0.149 -0.394 0.200
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제 5장 AHP를 통한 추가분석

제 1절 AHP분석의 이론적 배경 및 목적

본 연구에서는 서비스 품질과 가맹점 만족 및 성과의 영향관계를 분석

하였고 또한 가맹점 만족 및 성과가 가맹점의 러닝로열티 지불의도에 대

한 영향 여부를 분석하였다.앞서 언급한데로 본 연구를 진행하는데 있어

가장 난해했던 부분은 현재 외식 가맹본사에서는 실제 러닝로열티 제도를

적용 및 실행하고 있는 본사가 거의 없었기 때문에 실제 대상자를 찾기가

쉽지 않았다.그러므로 본 논문에서는 러닝로열티제도 도입이 장기적으로

국내프랜차이즈 산업의 성숙에 필요한 요인이라는 가정을 두고,러닝로열

티 제도를 단계적으로 도입하기 위해서 가맹본사 관점에서 서비스품질 요

인 중 어떤 요인과 속성에 대하여 단계적인 자원의 효율적 분배와 투자가

이루어져야 하는지에 대한 제언의 목적을 가지고 AHP분석을 통하여 가

맹점의 러닝로열티 지불의도를 높이기 위한 서비스 품질 요인의 우선순위

를 도출해 내는데 그 목적을 가지고 있다

1.계층화 분석기법(AHP:AnalyticHierachyProcess)

AHP(Analytic Hierachy Process: 계층화 분석기법)는 1971년

PennsylvaniaWhartonSchool의 Satty에 의해 개발된 다 기준 의사결정

기법으로서 다양한 평가요소들에 대한 중요도와 대안들에 대한 선호도를

평가하고 각 요소들의 속성과 측정척도가 다양한 문제에 효과적으로 적용

되어 의사결정권자가 선택할 수 있는 여러 가지 대안들을 체계적으로 순

차적으로 나열하여 그 가중치를 비율척도로 도출하는 방법을 제시하는 기

법이다(조근태 등,2003).AHP는 복잡한 다 기준의사결정 상황에서 수치

화가 가능한 정량적 요소만이 아니라 수량화가 어려운 정성적 요소를 동

시에 합리적이고 체계적인 방법으로 의사결정에 반영할 수 있도록 할 뿐
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만 아니라,이해 당사자 또는 의사결정 참여자가 다수인 경우에 그룹의사

결정의 도출이 가능하도록 지원하는 의사결정 방법이다.

오늘날 복잡한 의사결정 환경에서 합리적이고 능률적인 의사결정을 하

기 위한 노력의 일환으로 개발된 계층화 분석기법(AHP)은 의사결정의 계

층구조를 형성하고 있는 요소간의 쌍대비교(pairwisecomparison)에 의한

판단을 통하여 평가자의 지식,경험,직관을 포착하여 의사결정을 지원하

고자 하는 방법으로,이 기법은 그 단순성,명확성,간편성,범용성이라는

특징으로 여러 의사결정 분야에서 널리 응용되어 왔다(조근태 등,2003).

또한 쌍대비교 외에 절대비교 기능을 함께 수용하여 많은 수의 대안에 대

하여 판단 및 결정을 해야 할 때 매우 유용하게 활용할 수 있으며,나아가

도출된 우선순위(Priority)나 중요도에 근거하여 예산,인력 등의 자원을

배분함으로써 자원 활용을 최적화할 수 있게 지원한다.AHP는 다음과 같

은 분야에 자주 활용된다.

첫째,전략적 계획의 수립,법령의 재개정 및 폐기,국가적 위기 해결,

군사관련 결정,국가사업에 대한 의사결정,주요인사에 대한결정,노사분

규,그린벨트 정책,댐 건설 등과 같은 공공정책의 실행과 관련된 여러 이

해관계자의 이해 조정 및 사회적 갈등 해소 등에 사용되며 .

둘째로,정책결정,예산/자원의 배분,투자 등 각종 프로젝트 판단,각종

제안의 판단,실행계획의 수립,인적자원 관리(채용,승진,배치,보직,해

고 등),리스크 관리,성과판단,성과예산 등에 사용된다.

셋째,M&A/R&D/Marketing계획 수립,수익/비용 분석,신상품 및 디

자인개발,상품의 Life-cycle분석,자본의 취득 시 효과분석,광고 및 선

전,자원배분,판매 결정,품질관리(QC,TQM 등),시나리오 분석 등에 활

용되어 진다.

본 논문에서 다루고 있는 러닝로열티 제도는 현재 국내 외식 프랜차이

즈 시장에서 정착이 되지 못하고 있으므로,본 논문의 목적 중 하나로써

가맹점에 만족 및 성과 요인에 영향을 주는 각 서비스품질 요소의 우선순

위를 정하여 러닝로열티 제도를 국내 외식프랜차이즈 시장에 정착하는데

있어 가맹본사 관점에서 단계적으로 접근하는데 기여를 하는데 그 목적이
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있으므로 AHP분석을 통한 우선순위 도출을 본 연구에서 적절하다고 판

단된다.

AHP분석은 의사결정의 전 과정을 여러 계층으로 나눈 후 이를 계층별

로 분석,해결함으로써 최종적인 의사결정에 이르는 방법이다.또한 다수

기준 하에서 평가되는 다수의 대안들의 우선순위를 선정하는 문제를 다루

는 방법으로서 매우 유용하며 AHP의 가장 큰 특징은 복잡한 문제를 계층

화하여 주요 요인과 세부 요인으로 분류하고,각 요인들에 대한 쌍대비교

를 통해 가중치를 도출한 후,도출된 가중치의 일관성을 검증하여 주관적

판단을 합리적으로 표현 또는 계량화하는 것이라 할 수 있으며(Satty,

1980;권태일,2008),일반적으로 AHP분석은 다음 8개 단계를 거쳐 분석

및 결과를 도출해낸다.

단계1:목표의 설정 및 의사결정요소의 도출

이 단계에서는 브레인스토밍,문헌조사,전문가 의견수렴 등을 통하여

판단의 목표(goal)를 정의하고,판단의 대상이 되는 대안(alternatives)들을

도출한 후,각 대안들을 판단하기 위한 적합한 판단기준(criteria)들을 도출

한다.또한 반드시 충족되어야 하는 기준으로 “musts"기준을 설정하고

“musts"기준을 만족시키지 못하는 대안들을 제거한다.

단계2:의사결정모델의 설정

목표,판단기준,하위판단기준,대안 등 의사결정요소 모두를 포함하는

계층구조의 형태로 의사결정모델(decisionhierarchy)을 구축하며,다양한

다른 요소(행위자,시나리오 등)등을 포함시킬 수도 있다.이 때 동일한

판단기준에 대하여 비교될 대상이 9개를 넘지 않도록 하는 것이 권고하고

있다.예를 들어,목표에 대하여 비교될 최상위 판단기준의 수가 9개를 넘

지 않도록 하거나,특정 최상위 판단기준에 대하여 비교될 하위 판단기준

의 수가 9개를 넘지 않도록 한다.

단계3:쌍대비교를 통한 요소들의 판단
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각 의사결정 요소들이 상위요소에 대하여 얼마나 중요한지 또는 선호되

는지 등을 일대일 쌍대비교를 통하여 판단한다.즉 목표에 대하여 상위 판

단기준을,상위 판단기준에 대하여 하위 판단기준을,하위 판단기준에 대

하여 대안들을 판단하며,가능한 한 많은 사실적 자료를 활용하고 지식,

경험,직관 등을 활용하여 문제의 정성적 부분까지도 판단한다.이때 1점

에서 9점까지의 척도를 사용한다.그 다음에 고유치 벡터 법을 이용하여

요소들의 가중치를 구한다.마지막으로 각 레벨에서 구한 요소들의 가중치

를 상위레벨에서 하위레벨로 곱하여 의사결정 대안에 대한 최종 가중치를

산출하게 된다.그러나 본 연구에서와 같이 대안 및 판단 기준의 수가 많

을 경우,즉 대안이 10개 이상일 경우에는 쌍대비교 횟수가 기하급수적으

로 증가함으로 이와 같은 방식의 적용이 거의 불가능하다.따라서 본 연구

에서는 등급척도(ratingscale)를 매개로 하여 상대판단과 절대판단 방식을

혼합한 모형을 사용한다.

단계4:논리적 일관성의 검증

분석적 사고의 다음단계는 의사결정 참여자(또는 설문응답자)들의 판단

이 얼마나 논리적 일관성을 유지하는가를 판단하는 것으로 쌍대비교를 통

한 요소들에 대한 판단 결과에 대하여 비일관성비율을 확인함으로써 논리

적 일관성을 개선한다.실험과 검증 결과,비일관성 비율이 0.1을 넘는 경

우에는 판단의 비일관성이 수용할 수 있는 수준을 넘는 것으로 판단한다.

따라서 비일관성비율이 0.1보다 높은 경우에는 쌍대비교 결과를 재검토,

비논리적 부분의 판단을 수정하는 것이 필요하다.

단계5:통합 및 그룹 판단결과 도출

쌍대비교를 통한 요소들에 대한 판단결과를 통합하여 판단기준 간 중요

도의 도출 및 최적의 대안을 도출하거나 대안간 우선순위 및 중요도를 도

출한다.이를 위해 모든 쌍대비교 매트릭스로부터 수학의 고유치 계산을

통하여 요소들의 최종 우선순위를 도출하게 된다.또한 의사결정자가 다수

인 경우에는 의사결정자 모두의 의견을 통합하며,이 때 다수 의사결정자
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의 의견 통합은 기하평균을 값을 활용한다.때에 따라서는 대안 없이 판단

기준들의 중요도 도출만을 하기도 한다.

단계6:민감도 분석 및 피드백

통합 및 그룹 판단결과를 면밀히 살펴보고 판단기준의 중요도 변화에

대한 최종결과의 변화 정도를 살펴보는 민감도 분석을 수행한다.의사결정

결과가 특정 요소에 민감하게 반응할 경우에는 필요한 자료의 추가 수집

이나 신중한 검토 등을 통해 위 과정을 다시 수행한다.또한 의사결정 결

과를 직관으로 가지고 있던 판단에 비추어 보아,양자의 차이가 큰 경우에

는 왜 차이가 발생했는지에 대하여 검토해 보고,그 이유를 모델 내에서

찾을 수 없을 경우에는 모델이나 판단 자체를 재검토해 봄으로서 일반적

으로 모델과 직관 모두가 조금씩 변하여 서로 수렴할 수 있도록 하는 것

이 바람직하다.

(단 본 논문의 경우 요소와 측정지표들의 중요도를 도출하는 모형으로

대안이 없기 때문에 단계 6은 생략함)

즉,AHP분석은 각 계층요소의 중요도와 우선순위를 측정하기 위하여

쌍대비교로부터 얻어지는 행렬의 특성 벡터(eigenvector)와 특성치(eigen

value)를 통해 상대적 중요도와 우선순위를 간편하게 구하게 되고,전문가

들이 쌍대 비교한 응답이 얼마나 타당한 것인가에 대한 일관성비율을 구

할 수 있으므로 응답자가 얼마나 성실하게 응답을 했는지를 파악할 수 있

다(임채관과 이정실,2007).Satty(1983)는 일관성비율이 0.1이내이면 합리

적 일관성을 갖는다고 판단하고,0.2이내일 경우는 용납할 수 있으나 그

이상이면 일관성이 부족한 것으로 판단했다.또한 쌍대비교의 과정에서 신

뢰할 만한 평가척도가 필요하며,이 때 Satty(1980)가 제안한 1~9점 척도

가 주로 이용되며,9점을 가장 높은 수치로 그리고 1점을 가장 낮은 수치

로 제안하였다(조근태 등,2003).이러한 AHP는 다수의 목표,평가기준,의

사결정 주체가 포함되어 있는 의사결정 문제를 계층화하여 해결하고자 하

는 데 목적이 있으며,주어진 의사결정 문제를 계층화한 후 상위계층에 있
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는 한 요소(또는 기준)의 관점에서 직계 하위계층에 있는 요소들의 상대적

중요도 또는 가중치를 쌍대비교에 의해 측정하는 방식을 통해 궁극적으로

는 최하위계층에 있는 대안들의 가중치 또는 우선순위(priority)를 구할 수

있도록 해준다.또한 AHP분석은 의사결정권자의 오랜 경험이나 직관을

중요시하기 때문에 계량적인 정보뿐만 아니라 의사결정에서 다루기 곤란

하면서도 반드시 고려하지 않으면 안되는 질적인 정보도 비교적 쉽게 처

리할 수 있는 장점이 있으며(Zahedi,1990;권태일,2008),분석과정도 직관

적이고 비교적 쉽다는 장점을 지니고 있다(Vargas,1990).

제 2절 AHP의 실증적 연구

1.목표의 설정 및 의사결정요소의 도출 및 의사결정 모델 설정

AHP분석을 위한 그 첫 번째로 가맹점의 러닝로열티 지불의도라는 목

표를 설정하고,이 목표에 영향을 줄 수 있는 각 요인을 브레인스토밍 및

전문가 그룹과의 토론을 통하여 도출하였다.1차적인 요인은 연구자가 앞

서 진행한 SERVQUAL을 이용한 연구모형을 바탕으로 두었으며,각 요인

별 속성으로 유형성은 유형성의 특성상 가맹점이 사업을 진행하는데 있어

필요한 전반적 사업인프라로써 단일 측정 지표로 정하는데 합의하였다.두

번째로 신뢰성의 하위 지표로는 브랜드 신뢰에 포함하는 브랜드 매출 영

향력,브랜드 비교 경쟁력,브랜드 이미지,브랜드 개선 노력 등을 선정하

였고,또 다른 신뢰성 요인인 계약의 공정성 및 합리성은,계약의 공정성

과 투자의 합리성,계약이행 노력,계약에 대한 사전 설명 등을 하위 그룹

의 측정 지표로 선정하였으며,세 번째 확신성으로는 매출촉진,판촉활동,

신메뉴의 매출 영향력을 포함하였고 물류서비스나 배송약속이행,배송품

질,클레임처리 등으로 하위 측정지표를 선정하였다.네 번째 대응성 요인

으로는 메뉴중심의 선 시장 대응 과 법률적 변화 중심의 제도적 대응으로

선정 하였으며 마지막 다섯 번째 요인으로 운영과장역량의 하위지표로 본
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사와의 의사소통,운영과장의 현장 교육 및 문제해결 능력 등으로 정리하

였다.1차적으로 목표달성을 위한 SERVQUAL의 5가지 요인과 그 하위

대안으로써 총 20개의 측정지표를 선정하였으나,24개의 대안 및 판단기준

일 경우 쌍대 비교의 횟수가 기하급수적으로 늘어나므로 전문가들과의 협

의를 통하여 최종적으로 아래와 같이 11개의 대안으로 축약하였다

<표 5-1>AHP분석을 위한 각 대안 및 판단기준

GOAL:가맹점의 러닝로열티 지불의도

SERVQ

UAL

유형성 본사의 사업운영을 위한 인프라확보

신뢰성

브랜드가 가지고 있는 매출 영향력

브랜드의 지속적인 개선을 위한 투자

투자의 합리성을 포함한 계약의 공정성

계약의 내용의 본사차원의 이행노력

확신성
판촉전략 효과적 실행에 대한 매출 영향

물류배송의 안정성

대응성
시장변화에 따른 선 시장 대응-메뉴중심의 대응

제도적 변화에 따른 대응-법률 중심적 대응

공감성

운영과장의 현장교육을 통한 문제 해결능력

운영과장의 현장의 소리 효율적 접수를 통한 본사와 효

율적 커뮤니케이션



- 115 -

<그림 5-1>AHP연구 모형

2.쌍대비교를 통한 요소들의 판단 및 논리적 일관성의 검증

설문참여자(가맹사업자)총 143명의 설문을 진행하였으며,본 논문에서

는 의사결정 참여자의 1차 쌍대비교를 통한 요소 및 측정지표에 대한 판

단결과,몇 개 부분에서 논리적 일관성이 낮게 나타났다.이에 따라,판단

결과를 피드백하여 비논리적인 부분을 하나씩 재검토하여 판단을 수정 또

는 보완하는 과정을 수행하였으며,그 결과 참여자의 논리적 일관성이 크

게 향상되어,AHP분석 모델 전체에서의 비일관성비율이 기준치인 0.1이

내로 개선되었다.

단,최초 설문에서 무응답(6명)과 비일관성지수(CR값)이 0.5이상인 경

우(31명)는 분석에서 제외 하여 총 106개의 샘플을 사용하여 분석을 진행

하였다.
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3.통합 및 그룹 판단결과 도출

외식 서비스에서 리닝로열티 지불 의도에 대한 각 요인들의 중요도를

살펴보면,유형성의 중요도가 34.8%로 가장 높게 나타났으며,이어 공감

성,대응성,확신성,신뢰성 순으로 나타났다.

<그림 5-1>SERVQUAL요인의 우선순위 분석

"유형성"은 '본사의 사업 인프라 관련'하여 한 개만을 가지므로 "유형성

"의 중요도 38.2%를 모두 가지게 되며 "신뢰성"의 하위 측정지표들의 중

요도에서는 ‘가맹본사의 브랜드가 가지고 있는 매출영향력'이 35.5%로 가

장 높게 나타났으며,이어 '투자의 합리성을 포함한 계약의 공정성','브랜

드의 지속적인 개선을 위한 투자'순으로 나타났다.반면 '계약내용의 본

사차원의 이행노력'의 중요도는 17.2%로 "신뢰성"요인에서 상대적으로

중요도가 가장 낮은 것으로 나타났다.

<그림 5-2>신뢰성 요인의 우선순위 분석

"공감성"에서는 '운영과장의 현장교육을 통한 문제 해결능력',‘운영과장

의 현장의 소리 효율적 접수를 통한 본사와의 효율적 커뮤니케이션'보다

약간 더 중요한 것으로 나타났다.
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<그림 5-3>공감성 요인의 우선순위 분석

"대응성"에서는 '메뉴중심의 시장변화에 따른 선시장 대응'이 '제도적

변화에 따른 본사차원의 대응'보다 약간 더 중요한 것으로 나타났다.

<그림 5-4>대응성 요인의 우선순위 분석

"확신성"에서는 '판촉전략의 효과적 실행에 대한 매출 영향력'과 '물류

배송의 안정성'의 중요도가 동일한 것으로 나타났다.

<그림 5-5>확신성 요인의 우선순위 분석

최종적으로 외식 서비스에서 리닝로열티 의도에 대한 각 요인들의 세부

요인들 간의 중요도를 살펴보면,'본사의 사업 인프라 관련'의 중요도가

34.8%로 가장 높게 나타났으며,이어 '운영과장의 현장교육을 통한 문제

해결능력','운영과장의 현장의 소리 효율적 접수를 통한 본사의 정책반영

'순으로 나타났다.반면,'투자의 합리성을 포함한 계약의 공정성','브랜

드의 지속적인 개선을 위한 투자','계약내용의 본사차원의 이행노력'의

중요도는 각각 3.6%,3.5%,2.6%로 5% 미만으로 나타나 상대적으로 중요

도가 낮은 측정지표임을 알 수 있다.

지금까지 이번 분석을 통하여 Brainstorming,AffinityAnalysis등을 거
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쳐 한층 발전된 평가 모형을 구축하였으며.위에서 도출된 평가요소와 측

정지표에 대한 AHP분석을 통해 중요도를 과학적/합리적으로 도출하고

비일관성 검증을 통해 타당성을 확보하였다.나아가,AHP결과를 바탕으

로 측정지표의 중요도를 제시하였다.

<그림 5-6>전체 요인의 우선순위 분석

제 3절 가맹점의 R/R지불의도에 대한 결과분석

가맹점의 러닝로열티 지불의도에 대한 AHP분석 결과,전반적으로 가

맹사업자는 가맹사업본사가 아닌 개별사업자로써 매장을 운영 시 개인적

으로 접근하기 힘든 부분에 대하여 러닝로열티 지불의 가치를 인정 한다

고 해석할 수 있다.그 첫째가 가맹본사의 사업인프라 확보 여부인데 사업

인프라에는 물류센터,중앙생산시스템,R&D센터,교육인프라 등을 들 수

있는데 특히 물류센터는 가맹사업자가 매장을 운영하는데 있어,구매비용,

정보비용,시간 등에 대한 눈에 보이는 비용 절감 및 편리성 등을 제공해

주며,두 번째 요인인 운영과장의 현장 문제해결 능력의 경우 외식사업은

현장에서 사업에 영향을 주는 많은 변수들이 있는데 이때마다 경험 및 지

식을 통한 적절한 대응은 고객만족에 영향을 주기 때문에 사업인프라와

운영과장의 문제해결 능력 등의 요인이 우선 순위요인으로 선정되었다고

볼 수 있으며,러닝로열티 정착을 위해서는 가맹본사를 시작하기 전 사업

인프라 확보에 대한 투자가 앞서야 하며 또한 운영과장의 지속적인 교육

및 채용에 대한 투자가 지속적으로 진행 되어 가맹사업자에게 직접적인
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영향을 준다면 가맹본사 역시 러닝로열티 도입이 수월할 것이며 지속성장

에 발판을 마련할 수 있을 것이다.
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제 6장 결 론

제 1절 연구결과의 요약 및 시사점

프랜차이즈 산업은 세계적으로도 가장 빠르게 성장하고 있는 사업유형

며 국내프랜차이즈 산업 역시 매해 10% 이상의 규모적 발전을 이루어왔

다.특히 그 중에서도 외식 프랜차이즈 산업이 차지하는 비율은 60% 이상

이다.하지만 급성장하고 있는 국내 프랜차이즈 산업은 정부의 관련 법 규

정이나 업체 수준은 국제적 기준에 비해 크게 떨어지는 현실이다(윤지환

과 이자형,2004).특히 국내 외식 프랜차이즈산업은 본사의 규모를 비롯

한 운영측면에서 영세성을 면치 못하고 있다(허진 외,2008).장인석(2005)

의 연구에 의하면 가맹본부의 사업지속 기간이 평균 4-5년으로 타사업의

지속기간보다 짧다는 현실적 문제점을 드러내고 있다고 하였으며,프랜차

이즈 사업개시 1년 이내에 약 40%가 실패하며,5년 이내에 약 3분의 2정

도가 도산한다고 하였다(산업자원부,2003).그 이유는 첫째는 프랜차이즈

진입장벽이 타 사업에 비하여 상대적으로 낮아 사업을 진행하기 위한 기

본적인 인프라나 아이템의 경쟁력 없이 사업을 시작하여 가맹사업자로부

터 신뢰를 잃어버리는 경우가 발생하며,둘째로는 사업본사가 러닝로열티

와 같은 지속적인 수익구조가 없어 가맹사업자를 지속적으로 지원할 수

없는 현실을 접하게 된다는 것이다.윤지환과 이자형(2004)의 연구에 의하

면 가맹사업자의 경영지원에 대한 낮은 만족도는 가맹계약자가 로열티를

지불하려 하지 않는 원인 중의 하나라고 하였다.프랜차이즈 사업관계에서

가맹본사가 지속적인 수익구조 확보를 통하여 정상적이고 안정적인 발전

을 위해서는 가맹사업자와 가맹계약자가 공동운명체라는 인식을 갖고 합

리적인 계약관계를 유지,발전시켜나가는 것이 중요하다(윤지환,2003).즉

서로 간의 합리적인 프랜차이즈 비용구조를 개발하여 가맹계약자는 계약

대로 이를 실행하고 가맹사업자는 지속적인 서비스를 제공함으로써 경쟁

력 있는 프랜차이즈 시스템을 구축해야 한다.프랜차이즈 사업에서 가맹본
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사의 지속적인 수익구조란 대표적인 예로써 러닝로열티를 말할 수 있다.

하지만 국내에서는 문화적인 괴리감 때문에 현재 러닝로열티 제도를 정착

하는데 어려움 있다.그러다 보니 가맹본사는 이미 오픈한 가맹점의 지속

적인 지원과 관리를 통한 가맹점의 성장보다는,신규 가맹점 개설을 통한

인테리어 등의 개설 비용 수익에 집중을 하고 있다.그러다 보니 가맹본사

에서 제공하는 지속적인 서비스 즉,아이템의 개선,시장에 대한 위험관리

대응 등에 대한 지원 없이 이미 오픈한 가맹점은 고객들의 식상함 및 변

화에 대처하지 못해 매출 감소로 이어지고 단기간에 투자한 자금의 회수

없이 문을 닫게 되는 경우가 발생하게 된다.이러다 보니 가맹본사는 신규

가맹점의 개설이 한계에 부딪칠 경우 브랜드의 개설을 위한 투자보다는

가맹본사는 도산을 선택하게 되고,프랜차이즈의 낮은 진입장벽으로 인하

여 또 다른 아이템으로 신규 가맹본사를 개설하여 또 다시 일정기간동안

개설 수익을 발생시킨 후 예비 가맹후보자들의 흥미가 떨어지게 되면 가

맹본사의 다시 문을 닫게 되는 악순환을 반복하게 되며,가맹본사는 가맹

사업자들에게 사업적인 신뢰를 잃게 되어 가맹본사는 가맹사업자에게 러

닝로열티를 요구하지 못하게 된다.

이에 본 논문에서는 국내프랜차이즈 시장의 안정적인 시스템 정착을 위

하여 국내 가맹점들을 대상으로 러닝로열티 지불 의도에 대한 설문을 바

탕으로 연구를 진행하였다.본 연구에서는 가맹본사의 지속적인 서비스품

질 요인 제공으로 인하여 가맹점이 성과를 내게 되면 이는 전반적인 가맹

점 만족으로 이어지고 또한 가맹점 성과가 가맹본사에 대한 러닝로열티

지불의도에 영향을 줄 것이라는 연구 모형을 가지고 연구를 진행하였으며

결과로는 서비스품질 요인 중 선제적 대응(대응성)과 운영과장의 역량(공

감성),전반적인 사업인프라(유형성),매출촉진(확신성)의 순으로 가맹점

성과에 영향을 주는 유의한 요인으로 채택되었으며,브랜드에 대한 신뢰는

부분채택,그리고 계약의 합리성 및 배송 서비스에 대한 요인은 기각되었

다.이는 가맹점 관점에서 지속적인 경영관리 및 지원에 대한 요인들이 영

향을 주는 요인으로 채택된 반면,사업 개설 전에 지원을 받는 요인 즉 계

약,투자 관련 및 브랜드 이미지 등은 기각되었으며,또한 프랜차이즈 사
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업을 하기 위한 가장 기본적인 물류,배송 서비스 역시 가맹점에게 성과를

주는 요인에서 기각되었다.이는 프랜차이즈 사업이 어느 정도 성숙되어감

에 따라 배송서비스는 만족요인이 아닌 기본요인으로 인지하기 때문이라

고 판단된다.또한 가맹점의 성과는 가맹점의 전반적 만족에 영향을 주는

요인으로 분석되었다.또한 정량적인 표현의 특성을 가진 가맹점 성과는

가맹점의 러닝로열티 지불의도에 영향을 미친다고 분석되어 가맹점이 가

맹본사에 의하여 성과를 내고 이익을 창출 할 수 있다면 기꺼이 그에 대

한 일부를 지불할 의도가 있는 것이라고 볼 수 있다.본 연구에서는 러닝

로열티 제도가 국내에서 실질적으로 정착되지 않아,관련 이론적 설명이

상대적으로 부족하다는 판단 하에,가맹점의 러닝로열티 지불의도를 좀 더

세부적으로 분석하기 위하여,서비스 품질 요인을 바탕으로 AHP분석을

추가 실행하였다.결과로는 처음 구조방정식을 통한 경로분석과 유사한 결

과가 나왔으나,사업인프라(유형성)부분이 가맹점에서 러닝로열티를 지불

하는 의도에 가장 영향을 주는 최우선 요인으로 분석되었고,운영과장의

역량,문제해결 능력,선시장대응,판촉전략 실행 등이 뒤를 이었다.이는

가맹점의 지속적 지원에 대한 가맹점의 욕구가 반영되었다고 볼 수 있으

며,특히 눈으로 보이는 유형적인 본사의 시설을 대여한다는 의미에서도

지불 의도가 발생한 것이라고 볼 수 있다.따라서 국내 프랜차이즈 산업에

서 러닝로열티 정책의 성공적인 정착을 위해서는 첫째 정부차원의 프랜차

이즈 본사 설립의 규제가 필요하다.예를 들어 기본적으로 프랜차이즈 본

사 설립을 통한 사업전개를 위해서 가맹본사는 기본적인 물류시설,일정

규모의 연구소 및 연구원 확보,교육센터,중앙 생산 공급 시스템 등의 기

본요소가 갖추어 졌을 시에만 프랜차이즈 사업이 가능토록 정부차원의 규

제를 강화시켜 불필요한 경쟁 및 유사브랜드의 시장 포화상태를 조절할

수 있으며,가맹본사 설립의 진입장벽을 높여 브랜드의 경쟁력을 강화 켜

야 한다.또한 가맹본사는 프랜차이즈의 특성상 가맹사업자와 항상 긴밀한

관계를 유지하는 역할을 가지고 있는 운영과장의 역량을 강화시켜 가맹사

업자와의 유대관계를 높이며,현장에서 발생하는 문제들을 적시에 해결하

고 교육하여 재발 방지를 통하여 소비자의 만족도를 높일 수 있도록 기여
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해야 한다.그러기 위해서는 가맹본사는 신입사원 보다는 경력 및 교육수

준이 있는 운영과장을 채용하고,인당 운영과장의 관리매장이 20개를 넘지

않도록 하는 등 운영과장의 업무 환경을 극대화시켜야한다.그 외에도 거

시적 경제 환경에서 발생하는,예를 들면 환률 변동에 따른 원가상승 및

조류독감 및 자연재해 등에 따른 수급 불안정 등에 대하여 본사 차원의

위험관리 대응능력을 키워,가맹점 입장에서 개별적으로 대응할 수 없는

부분에 대하여 대처능력을 키워야 할 것이다.또한 가맹본사의 지속적 서

비스 제공 품질의 제고와 함께 가맹사업자 입장에서도 러닝로열티에 대한

의식의 변화가 필요하다.이를 위해서는 러닝로열티의 도입시점에서 정부

의 정책적 참여 또한 방법일 것이다.따라서 본 논문의 연구 결과와 같이

제언하는 바,가맹본사는 사업인프라 등의 투자 및 경쟁력 있는 아이템의

지속적 개발이 가능한 가맹본사를 기반으로,지속적인 관리 및 지원을 통

하여 가맹점의 본사에 대한 만족을 증대시킴으로써 가맹점 성과를 증가시

키며 이를 통한 가맹본사는 러닝로열티의 지속적인 수익을 통하여 다시

사업인프라에 재투자 하여 가맹점의 제공되는 서비스품질을 향상시킴으로

써 프랜차이즈 산업이 긍정적으로 성숙해나가는 호순환 구조가 이뤄 질

것 이다.

제 2절 연구의 한계점 및 향후 연구의 방향

1.연구의 한계

본 논문의 연구의 한계는 다음과 같다.

첫째,국내 외식 프랜차이즈 본사 중 현재 계약서상에 러닝로열티를 명

시하고 있는 본사는 10% 이내였으며 실제로 실행하고 있는 본사는 거의

전무하여,실질적으로 러닝로열티 제도가 가맹본사의 수익성에 어느 정도

기여를 하는지에 대하여 분석이 불가능했다.또한 국내 프랜차이즈 산업에

서 러닝로열티관련 논문 역시 부족하여 러닝로열티에 대한 이론적인 접근
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이 미흡했다.

둘째,국내에서는 러닝로열티에 대한 인식이 부족하여 설문 진행시 설문

대상자들에게 설문을 진행하는데 있어,러닝로열티에 대한 설문에 대한 문

항조차 거부감을 가지고 있었다.따라서 실제 가맹사업자들은 러닝로열티

에 대한 질문의 이해도가 높지 않은 상태였기 때문에 다소 질문들이 세분

화되지 못하였다.따라서 실제 연구결과를 실무에 바로 적용하기 위해서는

세부사항에 대한 추가 연구가 필요하다.

셋째,본 연구는 가맹사업자 즉 프랜차이지 입장에서 진행되었다.실제

러닝로열티 정책을 도입하기 위해서는 가맹본사 및 관련 정부부서의 의도

또한 분석하여 가맹사업자와의 인식의 차이 분석을 통한 대안이 마련되었

어야 하나,시간적 제한으로 인하여 가맹본사 관점에서 분석이 이루어지지

않았다.따라서 본 연구 결과를 실제 가맹본사에 적용할 시 현실적인 어려

움에 대한 대안 및 대책이 마련되지 않은 것은 본 연구의 한계이다.

넷째,본 연구의 대상을 외식 가맹사업자로 정하여,각 사업장의 특성

즉 규모 및 투자수준,가맹사업자의 특성(예-직접운영,점장채용 운영 등)

에 대한 세부적인 분석은 이루어 지지 않았다.따라서 아이템의 성격 및

규모(예-패밀리 레스토랑 개념,배달 치킨 가맹점)에 따른 가맹사업자의

의도 분석이 이루어지지 못했다.

2.향후 연구 방향

따라서 위의 한계에서 이야기 한 요인을 바탕으로 본 논문을 발전시킬

수 있는 향후의 연구 과제는 다음과 같은 영역을 들 수 있다.

첫째,추후 연구 방향으로 러닝로열티의 도입사례에 대한 성공 산업에

대해서 연구 및 적용이 필요하다.예를 들어 미국의 경우 러닝로열티 제도

가 안정적으로 실시되고 있다.그러므로 추후 미국의 외식 가맹산업의 러

닝로열티 도입사례에 대한 추가 연구를 진행할 예정이다.

둘째,실제 러닝로열티제도를 정책적으로 도입하기 위해서는 가맹본사의

노력은 물론이고,공정거래위원회 등 정부차원 및 프랜차이즈협회 등 학회
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등의 관점에서의 상호 연구가 필요하며,추 후 연구에서는 각 이해관계자

들의 설문을 통한 연구의 진행이 필요하다.
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가지 요소 중 그 첫 번째인 유형성이란 서비스 제공을 위하여 사용하는 물적인 시설이나 장비 등

을 이야기 하며,프랜차이즈 본사에 있어서는 가맹점에 제공하는 서비스를 위한 물류센터,R&D

센터,CK,교육시설 등 의 효율적 운영 정도를 이야기 합니다.

유형성 -사업인프라
아주
아니다

아니다 보통 그렇다
아주
그렇다

1
본사에서운영되는물류센터는가맹점운영하는데있어효율적으로운영

되고있다

2

본사에서 운영하는 전반적 운영 시스템(R&D,교육,CK,전산시스

템-주문,결제 클레임 처리등을 위한)은 가맹점을 운영하는데 있

어 효율적으로 운영되고 있다

3

가맹점운영매뉴얼일체(점포관리,품질관리,메뉴,접객서비스,교육훈련,

시설장비,회계관리,유니폼및디자인)등은가맹점을운영하는데있어효

율적으로운영되고있다

4
본사는사업인프라(물류,R&D,교육,CK,시설등)의기능적향상을위하여

지속적으로투자한다.
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Q2.서비스 품질 중 신뢰성에 대한 질문입니다.

다음 문항은 귀하께서 운영하시는 가맹점의 본사의 신뢰성에 관련된 질문입니다.서비스품질 평가 다

섯가지 요소 중 그 두 번째인 신뢰성이란 고객(가맹점)에게 약속한 서비스를 믿을 수 있고 정확하

게 수행해 줄 수 있는 능력을 나타내는 것으로써,프랜차이즈 본사에 있어서는 가맹점에 제공하는

서비스의 기본적인 신뢰를 포함 상품 및 브랜드의 경쟁력 신뢰,본사의 재무적 안정성 및 계약의

공정성 등을 이야기 합니다.

신뢰성 -브랜드 신뢰,계약의 합리성
아주
아니다

아니다 보통 그렇다
아주
그렇다

1 본사의브랜드(상호및공급제품)이미지는매출에도움이된다

2
본사의제품과브랜드는동종경쟁업체의상품이나브랜드와비교시경쟁

브랜드와비교시경쟁력을가지고있다

3
본사의브랜드와관련하여떠오르는이미지가있다(로고,색상,인테리어,

대표메뉴등)

4 본사가 제공하는 전반적 브랜드 품질에 만족한다

5 본사는전반적브랜드품질개선을위하여지속적인투자와노력한다

6
본사에서제시한가맹계약서는가맹운영자입장에서대체로공정하다고

생각한다

7 본사에서명시한초기투자비에대하여합리적이라고 생각 한다

8
최초 영업상담시 제시했던 초기 투자비 내역과 최종 투자비는 비

슷하다

9
회사로부터초기가맹점을오픈하기위한전반적인지원을받았다(교육,임

대조언,인테리어등)

Q3.서비스 품질 중 확신성에 대한 질문입니다.

다음 문항은 귀하께서 운영하시는 가맹점의 본사의 확신성에 관련된 질문입니다.서비스품질 평가 다

섯가지 요소 중 그 네 번째인 확신성이란 고객(가맹점)에게 서비스 제공에 필요한 지식과 정중함을

갖추고 있으며 본사의 전략 실행에 대한 믿음과 확신을 심어 줄 수 있는 능력을 말하며,프랜차이

즈 본사에 있어서는 효율적인 판촉전략 실행 및 물류전달에 대한 확신성을 말합니다.

확신성 -매출촉진,배송 서비스
아주
아니다

아니다 보통 그렇다
아주
그렇다

1
본사차원의 매출 촉진 전략 (광고,프로모션 등)은 매출성장에 효

과가 있다

2 가맹본부에서개발한신메뉴는가맹점매출실적에향상을가져온다

3 배송은약속된시간에항상이뤄지며,오배송등은우려되지않는다

4 배송된식자제품질상태(제품손상,포장상태등)는잘관리되어배송된다

5 본사는 반품,교환,환불 등이 신속하게 처리한다

Q4.서비스 품질 중 대응성에 대한 질문입니다.



- 142 -

다음 문항은 귀하께서 운영하시는 가맹점의 본사의 대응성에 관련된 질문입니다.서비스품질 평가 다

섯가지 요소 중 그 세 번째인 대응성이란 고객(가맹점)에게 적극적으로 도우려는 자세를 가지고

있고,상황에 맞게 신속하게 서비스를 제공할 수 있는지를 나타내는 것으로써,프랜차이즈 본사에

있어서는 환경변화에 따른 본사의 상황 대응 능력 및 문제해결 능력 등을 이야기 합니다

대응성 -선대적 대응
아주
아니다

아니다 보통 그렇다
아주
그렇다

1 본사에서는소비자및시장트렌드에한발앞서메뉴를출시하는편이다

2
본사에서는 가맹점 운영에있어 법률적,세무,고용법률 등에 대한 변

화에 대하여 미리 대처하여 가맹점에 고지 한다

Q5.서비스 품질 중 공감성에 대한 질문입니다.

다음 문항은 귀하께서 운영하시는 가맹점의 본사의 공감성에 관련된 질문입니다.서비스품질 평가 다

섯가지 요소 중 그 다섯 번째인 공감성이란 고객(가맹점)을 배려하고,개별적인 관심을 보여줄 수

있는 능력을 나타내는 서비스 품질의 속성을 말하며 프랜차이즈 본사에 있어서는 본사와의 커뮤

니케이션의 효율성,및 운영과장의 관심도 등을 들수 있습니다.

대응성 -선대적 대응
아주
아니다

아니다 보통 그렇다
아주
그렇다

1
가맹점주는본사의운영진(팀장이상-정책결정자)과의대화가비교적쉽

다.

2
운영과장을통하여본사의정책및신상품관련지속적인교육이이루어지

며,교육역량에만족한다

3 가맹점은운영과장과수시로연락하여문제해결에도움을요청할수있다

4 대부분의가맹점운영상의문제들은운영과장과의면담으로해결된다.

Q6.가맹점 만족에 대한 질문입니다.

가맹점 만족
아주
아니다

아니다 보통 그렇다
아주
그렇다

1
가맹본부와의 관계에 대하여 동종업계 유사 브랜드와 비교 상대적

으로 만족한다.

2 가맹본부와의관계에대하여전반적으로만족한다

Q7.가맹점 성과에 대한 질문입니다.

가맹점 성과
아주
아니다

아니다 보통 그렇다
아주
그렇다

1 창업 후 현재 동종업종과 비교하여 매출 증가율이 높다

2 창업후현재동종업종과비교하여순이익증가율이높다

3 창업후현재동종업종과비교하여투자금액대비수익률이높다

Q8.러닝로열티 지불의도에 대한 질문입니다.

현재 선진(미국,일본,유럽)프랜차이즈 산업에서는 일반화 되어 있는 러닝로열티란 매월 수입의 일정

부분을 본사에 정율적으로 지불하여 본사에서 더욱 개선된 서비스를 제공할 수 있도록 본사의 매출을
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발생 시키는 것입니다.(일반적으로 매출의 2%~3.5%)

러닝로열티 지불의도
아주
아니다

아니다 보통 그렇다
아주
그렇다

1 경영성과에 따라 러닝로열티를 지불 할 것이다.

2
가맹점의매출에따른러닝로열티지불은결국본사로부터의더좋은서비

스를제공받게될것이라고생각한다.

3 전반적인 만족에 따라 러닝로열티를 지불 할 것이다

PartB.외식서비스에서 러닝로열티의도에 대한 각 요인의 상대적 중요도에 관련된 질문

※ 설문전 이해사항

수치값 정 의

1 동등하게 중요하거나 선호되는 경우 (equal)

3 약간 더 중요하거나 선호되는 경우 (moderate)

5 강하게더중요하거나선호되는경우(strong)

7 아주강하게더중요하거나선호되는경우(strong)

9 극도록더중요하거나선호되는경우(extrem)

2,4,6,8 절충하기 위한 조정 값(compromise)

※ 예시

가맹본사 서비스 만족도 및 사업성과 개선에 의한 가맹점 사장님의 러닝로열티 지불 의도와 관련 평

가기준을 측정하기 위함입니다.상대적으로 중요도에 따라 양쪽의 두 항목중 어떤 항목이 더 중요하

다고 생각하시는 지에 해당란 에 ✓ 표시 하여 주시면 됩니다

평 가 항 목

절
대
중
요

매
우
중
요

중

요

약
간
중
요

같

다

약
간
중
요

중

요

매
우
중
요

절
대
중
요

평 가 항 목

유형성

(본사의사업인프라관련)
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

신뢰성

(본사의신뢰,브랜드경쟁력의신

뢰등)
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Q9.세부항목간의 상대적 중요도 조사

평 가 항 목

절
대
중
요

매
우
중
요

중

요

약
간
중
요

같

다

약
간
중
요

중

요

매
우
중
요

절
대
중
요

평 가 항 목

유형성

(본사의사업인프라관련)
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

신뢰성

(브랜드매출영향력,브랜드경쟁

력,브랜드이미지,브랜드개선노

력,계약공정성및투자의합리성,

계약이행여부)

유형성

(본사의사업인프라관련)
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

대응성

(본사차원의시장변화대응,제도

적(법적)변화대응)

유형성

(본사의사업인프라관련)
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

확신성

(본사판촉활동,신메뉴출시매출

영향등)

유형성

(본사의사업인프라관련)
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

공감성

(본사의사소통,운영과장교육,운

영과장문제해결능력)

신뢰성

(브랜드매출영향력,브랜드경쟁

력,브랜드이미지,브랜드개선노

력,계약공정성및투자의합리성,

계약이행여부)

⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

대응성

(본사차원의시장변화대응,제도

적(법적)변화대응)

신뢰성

(브랜드매출영향력,브랜드경쟁

력,브랜드이미지,브랜드개선노

력,계약공정성및투자의합리성,

계약이행여부)

⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

확신성

(본사판촉활동,신메뉴출시매출

영향등)

신뢰성

(브랜드매출영향력,브랜드경쟁

력,브랜드이미지,브랜드개선노

력,계약공정성및투자의합리성,

계약이행여부)

⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

공감성

(본사의사소통,운영과장교육,운

영과장문제해결능력)

대응성

(본사차원의시장변화대응,제도

적(법적)변화대응)

⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

확신성

(본사판촉활동,신메뉴출시매출

영향등)

대응성

(본사차원의시장변화대응,제도

적(법적)변화대응)

⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

공감성

(본사의사소통,운영과장교육,운

영과장문제해결능력)

확신성

(본사판촉활동,신메뉴출시매출

영향등)

⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

공감성

(본사의사소통,운영과장교육,운

영과장문제해결능력)



- 145 -

Q10.로열티 지불의도에서 서비스품질의 신뢰성 이루고 있는 요소 중 상대적 중요도를 측정하는

항목입니다

평 가 항 목

절
대
중
요

매
우
중
요

중

요

약
간
중
요

같

다

약
간
중
요

중

요

매
우
중
요

절
대
중
요

평 가 항 목

가맹본사 브랜드의 매출

영향력
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

계약내용의 본사차원의

이행노력

가맹본사 브랜드의 매출

영향력
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

브랜드의직속적인개선을위한

투자

가맹본사 브랜드의 매출

영향력
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

투자의합리성을포함한계약의

공정성

계약내용의 본사차원의

이행노력
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

브랜드의직속적인개선을위한

투자

계약내용의 본사차원의

이행노력
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

투자의합리성을포함한계약의

공정성

브랜드의직속적인개선을위한

투자
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

투자의합리성을포함한계약의

공정성

Q11.로열티 지불의도에서 서비스품질의 대응성 이루고 있는 요소 중 상대적 중요도를 측정하는

항목입니다

평 가 항 목

절
대
중
요

매
우
중
요

중

요

약
간
중
요

같

다

약
간
중
요

중

요

매
우
중
요

절
대
중
요

평 가 항 목

시장변화에따른선시장대응

(메뉴중심의대응)
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

제도적변화에따른대응

(법률중심적대응)

Q12.로열티 지불의도에서 서비스품질의 확신성 이루고 있는 요소 중 상대적 중요도를 측정하는

항목입니다

평 가 항 목

절
대
중
요

매
우
중
요

중

요

약
간
중
요

같

다

약
간
중
요

중

요

매
우
중
요

절
대
중
요

평 가 항 목

본사의판촉전략의효과적실행

에대한매출영향
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨ 물류배송의안정성

Q13.로열티 지불의도에서 서비스품질의 공감성 이루고 있는 요소 중 상대적 중요도를 측정하는

항목입니다

평 가 항 목

절
대
중
요

매
우
중
요

중

요

약
간
중
요

같

다

약
간
중
요

중

요

매
우
중
요

절
대
중
요

평 가 항 목

운영과장의현장교육을통한현

장문제해결능력
⑨⑧⑦ ⑥⑤④ ③②① ②③④ ⑤⑥⑦ ⑧⑨

운영과장의현장의소리효율적

접수를통한본사와의문제해결

능력
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PartC.가맹점 사장님의 사업운영에 대한 기본 정보

SQ1.귀가의 임대보증금을 포함한 개점전 초기 투자금은?

(1)4천만원 미만 (2)4천 이상 -8천 미만 (3)8천 이상 -1억 2천 미만

(4)1억 2천 이상 -1억 6천 미만 (5)1억 6천 이상 -2억 이하 (6)2억 이상

SQ2.귀가의 가맹점 월 평균 매출액은 어느 정도 입니까?

(1)1천 만원 미만 (2)1천 이상 -2천 미만 (3)2천 이상 -3천 미만

(4)3천 이상 -4천 미만 (5)4천 이상 -5천 이하 (6)5천 이상

SQ3.귀가의 가맹점 개점후 영업기간은 얼마나 되십니까?

(1)6개월 미만 (2)6개월 이상 -1년 미만 (3)1년 이상 -2년 미만

(4)2년 이상 -3년 미만 (5)3년 이상 -4년 미만 (6)4년 이상

SQ4.가사는 현재 러닝로열티는 지불하고 계십니까?

(1)예 (2)아니오

SQ5.약 러닝로열티 제도가 적용된다면 어떤 형태가 합리적이라고 생각하십니까?

PartD.인구통계적인 사항

SQ6.사업대표자의 성별은?

(1)남 (2)여

SQ7.귀하의 연령대는?

(1)30세 미만 (2)30세 이상 -40세 미만 (3)40세 이상 -50세 미만

(4)50세 이상 -60세 미만 (5)60세 이상

SQ8.사장님의 현 가맹점 전의 직업은 무엇입니까?

(1)중소기업 근무 (2)대기업 근무 (3)자영업(개인사업)

(4)유사 프랜차이즈 업 (5)공무원 및 교사 (6)기타___________________

SQ9.귀사의 종업원 수는?

(본인 미포함-만약 부인 혹은 남편께서 함께 일하시면 종업원 수에 포함,아르바이트 포함)

(1)2명 미만 (2)2명 이상 -5명 미만 (3)5명 이상 -8명 미만

(4)8명 이상 -12명 미만 (5)12명 이상 -15명 미만 (6)15명 이상

설문에 응해주셔서 대단히 감사합니다.

본 조사에 대한 문의사항은 한성대학교 대학원(☏ 000-0000-0000)를 이용하여

주시면 성실하게 답변해 드리겠습니다.

한성대학교 박사과정 권태우올림
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ABSTRACT

A StudyontheServiceQualityFactorsAffectingthe

Franchisees'IntentionsofRunningRoyaltyPayments

-FocusedonFoodServiceIndustry-

Kwon,Tae-woo

MajoredinServiceOperationsManagement

DepartmentofBusinessAdministration

GraduateSchool,HansungUniversity

Franchise is one of the typicaltypes ofbusiness in the IP

(intellectualproperty)industrywhichisthefastest-growingbusiness

formatglobally ifcompared with otherindustries (Kim and Yoon,

2005). Although there is a severe economic depression globally

includingKorea,theFranchisebusinessexcludedfrom globalrecession.

Accordingtothedatafrom theIFA (internationalFranchiseAssociate,

2008),Franchiseindustryhasbeengrownmorethan5% duringlast5

years,theKoreanmarketwasgrownevenmore,10%.Asthedata

shown,theKoreangovernmentfocusedonFranchisebusinesstobe

vitalized.TheCommitteeofReinforcing NationalCompetitivenessin

KoreaaddressedthattheFranchiseindustrywouldbestatedasthe

core-businesssectorfornextdecade,andtheyalsoinsistedthatthere

wouldbethreebigsizedfranchisecompanylikeMcDonaldsinKorea

sothattheycouldcontributeforeconomicinKoreabyprovidingthe
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Jobsandstimulatingtheinvestments.Accordingtothedatafrom KFA

(Korean Franchise associate) in 2008,there are more than 2,500

Franchisorsrunstheirbusinessin Koreaand aboutonemillion of

people are employed for these franchisors.Actually,this number

excludedtherelatedindustries,thus,thenumberofemployeescouldbe

greater,if included related industries.Even though,the franchise

industrywasquantitativelygrownlastdecadeinKorea,thestabilityof

franchisebusinessisstilldoubted.Inordertohaveafranchisetyped

businessinKorea,theyhavetoreporttheirbusinesshistorytothe

KFTC (KoreanFairTradeCommission)includinginformationoftotal

numberoffranchisees,totalrevenue,numberoflawsuitandsoon.

Analyzeddatafrom theKFTC,theaverageperiodofbusinessasa

franchisorwasonly5.7years.Indetails,77% offranchisorswereonly

beenrunningtheirbusinesslessthan3years,morethan5yearsis

only21%,only4% (lessthan30franchisors)weresurvivedformore

than 10years.Especially thefood servicetakesabout62% among

those franchisors which registered in KFTC; however only 3

franchisors operated more than 1,000 franchisees,more than 70%

operatedlessthan100franchiseeswhichcouldmeanthattheunstable

ofbusinessasfranchisors(KFTC,2009).Afterthetradeliberationof

distribution marketin Korea at1996,foreign and domesticbrands,

especially infoodserviceindustry,wereactivelyruntheirfranchise

formedbusinessinKorea,however,therearealotofdisputesbetween

the franchisors and the franchisees due do the dissatisfactions of

supportsfrom thefranchisors.Thelacksofsupportscomefrom the

insufficientoffranchise system forrunning thefranchise business.

Runningthebusinesswiththeunsettled-system influencenegatively

fortheindustrygrowth(YoonandLee,2005).Tosetthesystematic

franchisesystem,thefactoroffinancialstabilityforfranchisorisprior
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tootherstosurvivewithintheindustry.Thefinancialstabilitywould

drive for the company to invest on their infra systems. The

fundamentalprofitstructureoffranchisebusinessconsistedwiththree

factorthatfirstisfranchiseesettingfeesincludinginitialroyaltyfor

allow franchiseetousetheirtrademark,signwithinitialtrainingfees

andsomeareincludetheinteriordesignfees.Thesefeesarethejust

onetimeprofitsfrom thefranchisees.Thesecondfactoristheprofits

from providingtheraw materialorWIP(workinprocess).Finalfactor

istherunningroyaltythatisforthesustainablesupportsfrom the

franchisors by providing the TV promotions,hiring supervisors to

supportfranchisees.Therunningroyaltyisthewaysforfranchisorsto

havethesustainableprofitswhiletheyarerunning thebusinessso

that the franchisor could have the financial stability for their

sustainable business.However,99% offood service franchisors in

Korea would notrequire the running royalty due to the unusual

culturalbarriers in Korea;therefore,the franchisees could notbe

supportedsustainablyatlastwhichmeansthefranchiseeswouldbe

closedtheirstores(YoonandLee,2005).

Tosustainthefranchisebusinessasafranchiseheadquarter,there

has to be a good cash flow.However the profit structure of

franchisorsinKoreahasnocontinuesrevenueliketherunningroyalty

becauseoftheunusualculturalbarriersinKorea.Inorderforfranchise

industrytobematuredinKorea,itisimportanttostateaboutrunning

royaltyfrom thescholarsbutthereisnostudyexistedaboutrunning

royaltyforfranchisebusinessinKoreatoday.Throughoutthisstudy,

Itwouldexaminatetherelationshipsbetweenthefranchisees'intentions

ofrunning royalty paymentsand thosefiveservicequality factors,

whichwereprovidedfrom thefranchisorstofranchisees.Throughout

AHPanalysis,itwouldanalyzethehierarchybyitsprioritiesamong
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thosefiveservicequalityfactors,whichwouldaffecttotheintentions

ofrunningroyaltypayments.
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