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국 문 초 록  

프랜차이즈 창업결정요인이 다차원적신뢰 및 가맹점성과에 
미치는 영향

-창업경로에 따른 차이 비교-

한성대학교 지식서비스&컨설팅대학원

미 래 융 합 컨 설 팅 학 과

창 업 & 프 랜 차 이 즈 컨 설 팅 전 공

최 미 영

     한정된 시장 내에 수많은 프랜차이즈 브랜드가 신규 진입하여 브랜드간 

경쟁이 심화되고, 상품의 차별화가 어려워지면서 예비 가맹점사업자가 창업을 

결정하는 요인인 브랜드자산의 확보가 사업에서도 중요한 개념으로 인식되고 

있다. 이러한 상황에서 중요시되는 요인이 바로 프랜차이즈 가맹본부의 역할

과 책임이며, 그중에서도 창업 결정에 가장 큰 영향을 주는 것이 프랜차이즈 

가맹본부의 경쟁력있는 자원의 보유 여부이다.

이에 본 연구는 자원기반관점에서의 프랜차이즈 창업결정요인이 다차원적 신

뢰와 가맹점 경영성과에 미치는 영향에 대해 알아보았다. 자원기반관점에서의 

창업결정요인을 하위 요인인 브랜드명성, 제품경쟁력, 개발시스템, 개점시스

템, 운영시스템으로 나누었으며, 창업결정요인이 가맹점 경영성과에 어떠한 

영향을 미치는지 파악해 보고자 하였다. 또한 긍극적으로 창업경로에 따른 가
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맹점주의 경영성과를 비교해 보고자 한다. 

실증적인 분석을 위하여 프랜차이즈 가맹점수 50개 이상의 브랜드 중 현재 

가맹점을 운영 중인 가맹점사업자를 대상으로 설문조사를 실시하였으며, 226 

설문지를 채택하여 기초분석을 위한 요인분석을 진행했다. 

본 연구의 분석 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 프랜차이즈 창업결정요인의 하위요인인 브랜드 명성, 제품경쟁력, 개발

시스템, 개점시스템, 운영시스템 중 브랜드 명성을 제외하고 전문성 신뢰에 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

둘째, 프랜차이즈 창업결정요인 모두 호의성 신뢰에 유의한 정(+)의 영향을 

나타났고, 개점시스템, 브랜드명성, 개발시스템, 운영시스템, 제품경쟁력 순으

로 호의성 신뢰에 영향을 미친 것으로 분석되었다.

셋째, 전문성 신뢰와 호의성 신뢰 모두 재무적성과와 비재무적 성과에 유의한 

정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 특히 호의성 신뢰가 재무적성과에 

큰 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

마지막으로, 프랜차이즈 창업경로에 따른 요인별 비교분석 결과 온라인과 박

람회를 통해 창업을 한 가맹점사업자는 브랜드명성, 개발시스템, 호의적 신뢰

에 평균값이 높았으며, 기존 가맹점사업자의 추천으로 창업을 한 가맹점사업

자는 제품경쟁력, 개점시스템, 전문성 신뢰뿐만 아니라 재무적, 비재무적 성과

가 모두 평균값이 높게 나타났다.

본 연구는 가맹점 경영성과에 미치는 요인을 프랜차이즈 창업결정요인과 다

차원적 신뢰를 중심으로 연구를 진행하였으며, 확인적 요인분석을 통해 학문

적 실무적 시사점을 제공한다.

 

【주요어 】 프랜차이즈, 창업결정요인, 다차원적 신뢰, 경영성과
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Ⅰ. 서론

1.1 연구의 배경 및 문제 제기 

 2023년 12월 31일 기준 공정거래위원회에 정보공개서가 등록된 프랜차이즈 

기업은 7,914개, 브랜드는 11,295개로 전년 대비 기업은 17.6%(1,185개), 브

랜드는 15%(1,475개) 증가하였다. 이는 엔데믹(실내 마스크 해제) 이후 소비

심리 회복에 대한 기대감과 근로소득 외 안정적인 프랜차이즈 창업을 통한 

사업 소득을 창출하고자 하는 수요가 늘어남에 따라 프랜차이즈 기업들에게 

기회로 작용하여 브랜드 수가 증가에 영향을 미친것으로 판단된다(프랜차이즈

산업통계현황, 2024). 

이와 같이 한정된 시장 내에 수많은 프랜차이즈 브랜드가 신규 진입하여 브

랜드간 경쟁이 심화되고, 상품의 차별화가 어려워지면서 예비 가맹점사업자가 

창업을 결정하는 요인인 브랜드자산의 확보가 사업에서도 중요한 개념으로 

인식되고 있다(민용기, 2016). 프랜차이즈를 가맹하는 예비 가맹점사업자 대

부분 운영 경험 및 정보의 부족, 업종 및 점포선정 능력, 창업과정과 절차의 

무지 등으로 인해 브랜드인지도, 이미지, 제품경쟁력, 서비스 품질, 운영시스

템, 경영지도 능력 등 차별 요소를 보유한 프랜차이즈를 선택 할 경우 사업상 

실패 위험성이 감소할 수 있다(김관식, 2005). 또한, 가맹점사업자 입장에서는 

수익성과 안전성을 제공해 줄 수 있는 검증된 프랜차이즈 본사를 선택하고자 

하며, 프랜차이즈 본사는 지속적이고 장기적인 상호 협력자로서의 가맹점을 

모집하기 위해 수익성과 안전성을 제공할 수 있는 관계성을 유지하고자 노력

한다(박기용, 2006).

 국내 프랜차이즈의 시장 규모에 비해 예비 가맹점사업자들의 정보에 대한 

접근성이 상대적으로 미비하다. 실제로 인터넷 홍보, 각종 광고, 창업박람회 

등을 통해 창업시장에 대한 정보를 알아보지만 업태에 대한 이해 부족, 정보

의 비대칭성, 다양한 지원제도에 대한 분별의 어려움 등으로 인해 창업을 결

정함에 있어 어려움을 겪게 될 뿐만 아니라 창업 이후에도 많은 난관에 부딪
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히게 된다(공인원 & 이일한, 2021). 이러한 상황에서 더 중요시되는 요인이 

바로 프랜차이즈 본부의 책임과 역할이며, 그 중에서도 창업 의사결정에 큰 

영향을 주는 것이 프랜차이즈 본부의 경쟁력있는 자원의 보유 여부이다(공인

원 & 이일한, 2021). 

 한편, 예비 가맹점사업자가 프랜차이즈 본부와의 관계나 성과 외에도 중요한 

고려 요소가 있는데, 이것은 어떠한 경로를 통해서 프랜차이즈사업을 시작했

는지를 결정할 수 있는 프랜차이즈사업에 대한 정보원천이다(장준석, 2016). 

즉 프랜차이즈 가맹계약이 어떠한 정보원을 토대로 이루어졌는지에 따라 가

맹점사업자가 가맹본부의 브랜드에 대한 태도와 만족도 및 재계약 여부를 알

아낼 수 있는 만족도에 상이한 차이가 존재할 것이다(장준석, 2016). 환경변

화가 빠르고 증가되는 프랜차이즈 산업에서 전문화되어 가고 있는 가맹점사

업자들의 요구사항과 욕구에 대해 지속적이고 체계적인 관리가 이루어져야 

가맹점이 확장되고, 이를 통해 가맹본부는 대내외적으로 우수한 프랜차이즈 

기업으로 성장할 수 있을 것이다(이인호, 2009).

 프랜차이즈 창업결정요인과 관련된 선행연구는 프랜차이즈 선택속성, 브랜드

인지도, 가맹본부의 지원시스템과 가맹점과의 관계, 계약의도 등이 주를 이루

고 있는데(민용기, 2016 ; 김영규, 2004), 창업결정요인을 통한 가맹점의 성

과를 다룬 연구는 미흡한 실정이다. 이에 본 연구는 가맹점사업자의 프랜차이

즈 창업결정요인을 파악하고 창업결정요인이 프랜차이즈 본부에 대한 신뢰 

및 가맹점 성과로 이어질 수 있는 요인 간의 인과관계를 연구하고자 한다. 
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1.2 연구의 목적

 본 연구에서는 자원기반관점에서의 프랜차이즈 창업 결정요인이 다차원적 

신뢰와 가맹점 경영성과에 어떠한 영향을 미치며, 긍극적으로 창업 경로에 따

른 차이를 비교하고자 한다. 따라서 본 연구의 목적은 다음과 같다.

첫째, 프랜차이즈 가맹본부의 자원기반관점을 구성하는 요인을 파악하고자 한

다. 둘째, 가맹본부의 자원기반관점이 가맹점의 경영성과에 미치는 영향에 있

어 다차원적 신뢰가 어떠한 역할을 하는지 연구하고자 한다. 셋째, 자원기반

관점에서 프랜차이즈 창업결정요인이 다차원적 신뢰와 경영성과에 미치는 영

향에 관한 연구모형을 검증하고자 한다. 넷째, 창업경로에 따른 가맹점사업자

의 경영성과를 비교 연구하고자 한다. 다섯째, 연구모형 검증의 실증분석 결

과를 확인하여 학문적, 실무적 기여가 가능한 시사점을 제시하고자 한다.
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1.3 연구의 방법 및 구성

 본 연구는 자원기반관점에서 프랜차이즈 가맹본부 창업결정요인이 다차원적 

신뢰와 가맹점 경영성과에 미치는 영향에 대해 연구하고자 한다. 이를 위해 

본 연구에서는 자원기반관점에서의 프랜차이즈 창업 결정요인(브랜드명성, 제

품경쟁력, 본부시스템), 다차원적 신뢰인 호의성 신뢰, 전문성 신뢰 및 가맹점

의 경영성과에 대한 이론적 고찰을 통해 연구의 기초를 마련하고, 주요 요인

들간의 상호관계를 파악하여 분석을 하였다. 여러 선행연구와 문헌을 고찰하

여 측정 요소를 구성했으며, 설문지를 작성하였다. 

 본 연구는 프랜차이즈 가맹점수가 50개 이상의 브랜드 중 현재 가맹점을 운

영 중인 가맹점사업자를 대상으로 16일간 설문을 실시하였다. 수집된 자료를 

통해 설문 응답자의 인구통계학적 특성을 분석하여, 타당성과 신뢰성을 검증

하기 위해 본 연구 모델을 검증하고자 한다. SPSS 21.0과 AMOS 21.0 프로

그램을 이용하여 분석을 진행하였다.

본 연구의 분석 결과를 통해 학문적, 실무적 시사점을 도출하고 한계점과 연

구 방향에 대해 제시하고자 한다.

  본 연구는 5단계로 구성되었다. 제 1단게는 연구의 배경 및 문제 제기, 연

구의 목적, 연구의 방법 및 구성을 제시하였고, 제2단계는 문헌적 고찰을 통

해 프랜차이즈 가맹본부의 자원기반관점에서의 창업결정요인(브랜드명성, 제

품경쟁력, 개발시스템, 개점시스템, 운영시스템), 다차원적 신뢰 및 경영성과

에 관한 이론적 배경을 제시하였다. 제3단계는 연구모형과 연구 가설을 세우

고, 요인들의 조작적 정의를 설정하였다. 각각의 변수를 측정하기 위하여 설

문지 문항을 구성하였고, 자료수집 및 분석 방법을 제시하였다. 제4단계는 연

구의 결과를 제시한 단계로, 조사 대상자의 일반적 특성과 조사 응답 특성과 

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

대한 분석 결과를 제시하였다. 분석 결과를 토대로 창업경로에 따른 비교 연

구를 시행하였다. 제5단계는 연구 수행의 결론으로서, 본 연구의 결과를 요약

하고 시사점을 제시한 후 연구의 한계 및 향후 추가적인 연구의 방향성을 제

시하였다. 단계별 연구 내용은 <표 1-1>와 같다.
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Ⅰ. 서론

연구의 배경 및

문제제기
연구의 목적

연구의 방법 및

구성

Ⅱ. 이론적 배경

자원기반관점 창업결정요인 다차원적 신뢰 경영성과

Ⅲ. 연구의 설계

연구모형 가설 설정
측정도구 구성 및 

조사방법

Ⅳ. 연구의 결과

표본의 

일반적 특성
신뢰성 및 타당성 검증 연구 가설의 검증

Ⅴ. 결론

연구결과의

요약

연구의

시사점

한계점 및 

향후 연구방향

<표 1-1> 연구흐름도
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Ⅱ. 이론적 배경

2.1 자원기반 관점에서의 프랜차이즈 창업 결정요인

 자원기반관점(resource based view)은 기업이 고성과를 산출하도록 하는 기

업자원(firm resource)이 무엇인가를 조직 단위의 연구 수준에서 설명․예측하

는 이론으로서, 기업의 생존 및 성장의 결정요인을 조직 내부적 요인 측면에

서 경영자원 유형과 그 효과에 관한 관점과 논리적 체계를 제공한다(이춘우, 

2009). 자원기반관점 이론은 전통적 접근법과는 다르게 기업의 내부환경에 

초점을 맞춰 기업의 보다 높은 성과는 그 기업이 보유하고 있는 독특한 자원 

및 조직의 능력으로부터 나온다고 주장함으로써 동일한 산업내의 기업들이 

서로 다른 성과를 달성하고 있는지에 대한 구체적인 요인을 설명해 주고 있

다(최재훈, 2016). 즉, 동일한 환경하에서도 기업간에 성과 차이가 발생하는 

원인에 대해 산업의 매력도 등 환경적 요인보다는 기업 내부의 고유한 자원 

역량으로 설명하는 이론이다(최재훈, 2016). 여기에서 자원이란 가치성

(value), 희소성(rareness), 모방 불가능성(inimitability), 대체 불가능성

(non-substitutability) 등의 특성을 보유한 조직내 유·무형의 경영자원으로 

‘모든 자산, 능력, 조직시스템, 기업 속성, 정보 지식’ 등을 의미한다(Barney, 

1991). 자원기반관점에 따르면, 기업이 지속적으로 경영성과를 창출하기 위해

서는 가치가 있고, 희소해야 하며, 경쟁자가 모방하기 어려워야 하며, 대체 불

가능한 자원을 개발해야 한다는 것이다(Wernerfelt, 1984; Barney,1991).

 자원준거관점은 기업이 보유하고 있는 자원을 파악하고, 이를 활용할 수 있

는 시장 기회를 탐색한 후 자원을 활용하여 전략을 모색하는 관점이며(황경

연, 2010), 기업들은 자사가 보유한 자원으로 자사의 능력을 극대화할 수 있

도록 자원을 배분함으로써 기업성과를 창출할 수 있다는 것이다(Wernerfelt, 

1984). 그러나 현대적 자원준거관점에 따르는 기존의 연구들에서는 자원과 

역량을 한 번에 묶어서 경영자원 혹은 전략적 자산이라는 이름으로 통칭하여  

왔으며, 이러한 혼란은 자원준거관점 연구가 지향하는 분석의 대상이나 분석
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의 수준을 정하는데 커다란 장애요인이 될 수 있다 하였다(권기한, 2006). 

즉, 기업 내부의 자원이라함은 기업이 보유한 일반적인 모든 자원으로 통칭한

다면, 핵심역량이라함은 기업이 목표를 달성하기 위하여 전략적으로 계획되어

진 조직의 결과물이다. 그러므로 내부자원과 핵심역량에 대한 명확한 구분이 

필요하다는 것을 의미한다. 기업의 성과는 외부환경이 아니라 내부자원 또는 

능력에 달려있다(이지가, 2022). 기업의 내부자원 중 기업의 재무적 자원, 물

리적 자원, 인적 자원, 조직 자원(품질관리체계, 기업문화, 관계) 및 기술력과 

명성, 브랜드 등 무형 자원은 상당히 중요하다(Mahoney & Pandian, 1992).

 Amit & Schoemaker(1993)는 자원과 능력(역량)을 분리하여 자원을 기업이 

가지고 있거나 통제할 수 있는 가용자원의 비축량 예를 들어, 금융자산, 인

적·물적 자본이라 정의하였으며, 능력은 기업이 가지고 있는 자원의 능력으로

서 이의 발전과 교환은 기업의 인적 자본에 달려있다고 하였다(이지가, 

2022). 프랜차이즈 경영에서 가장 중요한 전략적 자원은 가맹본부의 브랜드

명성(brand reputation)으로(Caves & Murphy, 1976), Chaudhuri(2002)에 

의하면 브랜드명성은 브랜드의 가치나 존중과 같은 기업 특성을 일컫는다. 가

맹본부의 브랜드명성은 가맹본부의 중요한 무형자산으로 막대한 경제적 가치

를 창출할 수 있다(이지가, 2022).
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자료: Barney, "Firm resource and sustained competitive advantage", Journal of 
Management 17(1)

<그림 2-1> 자원기반관점의 자원의 특성 

자료 출처 : 이지가(2022) 중국 프랜차이즈 시스템에서 가맹점 성과의 영향 

요인-사회교환이론과 자원기반이론 중심으로. 계명대학교 대학원 박사학위논문
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또한 가맹본부의 중요한 능력으로는 가맹본부의 경영지원을 들 수 있는데 경

영지원은 운영지원(operating supporting)과 마케팅지원(marketing supporting 

activities)으로 구분할 수 있다(Kaufmann & Eroglu, 1998 ; 김형진 & 이호

택, 2016).

 가맹본부의 운영지원은 프랜차이즈 가맹점의 효율적 관리를 위해 정기적으

로 가맹점을 방문해서 본사와 약속한 규정의 준수 여부, 경영지도 및 관리, 

매출 분석 등을 통해 가맹점들이 안정적이고 원활한 영업 활동과 운영을 할 

수 있도록 도와주는 활동을 말한다(김형진 & 이호택, 2016). 반면에 마케팅 

지원은 가맹점 교육, 정보지원, 광고 및 홍보지원과 같은 마케팅 믹스를 중심

으로 하는 지원활동을 말한다(김문정 & 오세조 & 노원희, 2015). 

본 연구는 선행연구를 바탕으로 가맹본부의 자원기반관점의 창업결정요인을 

브랜드명성, 제품경쟁력, 본부지원(개발, 개점, 운영)으로 나누었다. 
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2.1.1 브랜드명성

 명성(reputation)은 특정 기업이나 브랜드에 대해 소비자가 지각하는 특성 

또는 특정기업이나 브랜드와 연관되는 특성들에 대해 인지하고 있는 종합적

인 지각이라고 정의하였다(Hawapi et al, 2017).

브랜드명성이란 브랜드에 대한 이해자 집단의 전반적인 평가로 오랜 시간에 

걸쳐서 형성된 브랜드의 모든 속성에 대한 고객성과의 결과라고 정의할 수 

있다(Fombrun & Gardber & Server, 2000). 이나래 & 하동현(2013)에 의하

면, 브랜드 명성은 소비자의 소비 판단에 영향을 주는 중요한 요인으로서 브

랜드가 호의적이고 차별적인 요소를 소유함으로써 브랜드의 가치를 높여 결

국 소비 행동에 영향을 주는 요소라고 주장한 바 있으며, 이상덕, 임영삼

(2014)은 소비자의 소비 판단에 커다란 영향을 주는 요소로서 지명도와 함께 

호의적이고 차별적인 연상 요소를 소유하여 브랜드가치를 높여 소비 행동을 

이끌어내는 요소라고 주장하였다(김영제, 2020).

 Nguyen & Leblanc(2001)은 브랜드명성이 고객의 평가와 구매 의도에 영향

을 주는 내재적 단서로 작용할 수 있고, Dahlen(2009)은 명성이 높은 브랜드

는 그렇지 않은 브랜드보다 더 긍정적인 광고 태도를 이룰 수 있으며, 브랜드

명성은 회사와 이해관계자 간의 이성적이면서 감성적인 애착을 의미하며, 

Bearden(1983)은 제품을 평가할 수 있는 능력이 부족하거나 기준이 명확하지 

않을 때 제품의 정보나 평가보증, 브랜드명성과 같은 내재적 단서에 의존함으

로써 브랜드에 대한 확신을 강화시키고 지각된 위험을 감소시킨다 하였다(박

치현, 2023).

브랜드명성은 시장 점유율을 높이는 효과는 물론 부가가치를 높이는 전략으

로써 현대 기업들의 중요한 자산이 되었으며(김흥기 & 금진우, 2021), Aaker 

& Keller(1990)는 브랜드명성이 브랜드명을 통해 연상되는 지각된 품질로 브

랜드명성이 높은 브랜드들은 시장 내에서 명성이 낮은 브랜드에 비하여 높은 

평가를 받는다고 하였다. 

이상의 선행연구를 바탕으로 본 연구에서의 브랜드 명성에 대한 개념을 정리

해 보면 [표2-2]와 같다.
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2.1.2 제품경쟁력

 

 기업이 경쟁사와 차별성을 확보하기 위하여 사용하는 차별화 전략은 1980년

대 일본 기업이 효율성을 무기로 세계 경제를 지배할 때, 미국기업을 중심으

로 한 경쟁기업에서 이에 대응하는 전략으로 사용되기 시작했다. 이는 경영 

패러다임으로 사용되는 전략으로서 경쟁우위 확보와 이를 위한 혁신을 유발

하기 때문에 기업의 성장을 위해 반드시 필요하다고 할 수 있다(홍성준, 

2005). 차별화 전략은 기업이 다양한 요소를 바탕으로 사용할 수 있는 전략

인데, 주로 제품이나 서비스, 가격, 브랜드를 경쟁기업과 차별화하는 마케팅 

전략 중 하나로 주로 사용된다(이은용, 2008).

 고객을 만족시키는 상품의 특성은 유형적인 요소와 무형적인 요소를 포함하

며, 상품의 차별성을 확보하기 위해서는 그 상품의 물리적 특성과 서비스 특

성 및 이미지가 다른 경쟁제품과 차별화가 이루어져야 한다(Sashi & Stern, 

1995). 이러한 차별성에 대한 연구는 Porter(1980)의 연구를 기반으로 주로 

제조업 분야를 중심으로 이루어져 오고 있다. (이은용, 2008)

포터(Porter, 1980)는 제품차별화 전략을 주요한 전략 행위의 하나로 설명하

고 있다. 제품차별화란 판매자들이 생산하는 제품들 사이에서 구매자들에게 

지각되는 미묘한 차이를 지칭하는 개념이다(Albarran, 1996). 따라서 제품차

별화 경쟁전략이란 특정 제품이나 서비스의 인지된 가치를 증가시킴으로써 

경쟁우위를 획득하고자 하는 기업행동이라 할 수 있다(노기영, 2001). Carves 

& Williamson(1985)는 제품차별화는 동일한 제품 시장내의 제품 사이에는 

대체성이 높고 다른 제품시장 제품사이에서는 대체성이 낮은 즉 제품차별화

에 대한 가장 바람직한 측정치로 수요의 대체성을 제시하였다(이준성, 2020). 

Sharp & Dawes(2001)는 제품차별화를 가격 민감도의 감소 그리고 직접적 

경쟁의 감소 현상으로 설명하였으며, 차별화가 지향하는 방향은 경쟁자와의 

우위를 만들어 충성고객을 창출하고 충성고객은 가격 등 여타 구매의 요건 

즉 가격 민감도도 무력화시킬 수 있을 만큼 강력한 영향력을 발휘하는 기업 

활동의 과정과 결과라고 할 수 하였다(이준성, 2020).

프랜차이즈사업의 제품 및 시장성은 일반적인 사업부문 의사결정요인과 프랜
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차이즈사업 부문이 크게 차별화될 수는 없는 것이 사실이다. 따라서 제품에 

관련해서는 제품제조기술, 품질수준, 다양성, 서비스의 범위 등이 핵심적 의사

결정요인이 될 것이며, 시장에 관련해서는 영업장의 개설수, 개설지역, 브랜드 

로얄티 등과 같이 고객에 대한 접근성과 유인도가 핵심적 의사결정요인이 될 

것이다(강병오, 2006). 이러한 요인을 기본적으로 고려하면서 프랜차이즈사업

의 속성상 특별히 강조되는 요인을 정리해 보면 아이템 개발, 품질의 표준화, 

시장 안정성, 메뉴의 단순화, 아이템의 대중성, 가격경쟁력 등이 있다. 아이템 

개발을 위해서는 상품 또는 서비스의 품질이 차별화되어야 하고, 전문성이 있

어야 한다(강병오, 2006). 아이템이 차별화되거나 전문성이 없다면 프랜차이

즈사업으로서의 의미가 없다. 각각 가맹점마다 동일한 서비스를 제공하지 못

하면 브랜드 컨셉을 명확히 할 수 없고, 신뢰도도 떨어지기에 제품의 표준화

가 필요하며 반짝 유행에 그치지 않고 지속적으로 시장에서 성장할 수 있는 

안정성이 요구된다(강병오, 2006).

조계범(2018) 연구를 바탕으로 브랜드 특성의 구성요소 정의를 외식 프랜

차이즈 브랜드 특성에 맞게 다시 정리하여 4가지의 구성요소인 제품의 품질, 

제품을 통한 관련 서비스, 제품의 디자인(점포, 인테리어 등), 마케팅 정의하

였다(이충원, 2020). 이충원(2020)은 프랜차이즈 브랜드 특성의 정의를 [표 

2-3]과 같이 정의하였다.
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2.1.3 본부지원시스템 

프랜차이즈 가맹본부 주요 기능은 개발시스템, 개점시스템, 운영시스템으로 

나눌 수 있다. 개발시스템은 가맹점 모집활동을 통해 예비 가맹점사업자 상담

을 하고 가맹계약을 체결하는 가맹점사업자 개발과 점포 입지 선정, 점포 계

약의 점포개발로 구분하며, 본사는 예비 가맹점사업자 발굴을 위한 모집활동

부터 점포 계약까지 단계별 절차를 인지하여 업무를 체계적으로 진행, 관리하

는 프로세스이고, 개점시스템은 점포개발담당자로부터 점포를 인수 받아 수퍼

바이저에게 인수전까지의 인테리어 공사, 입고, 인허가 등과 관련된 업무이며 

개점지원 담당자는 본사 시스템이 가맹점에 조기 안착될 수 있도록 돕는다. 

운영시스템은 오퍼레이션 3대원칙 즉 단순화(Simplification)와 표준화

(Standardization) 그리고 전문화(Specialization)를 기준으로 가맹점주를 상담, 

지도 감독하며 점포의 효율적인 운영과 이익 달성을 도모하고 본사의 정책을 

전달하고 절차 실시하며, 결정된 머천다이징 프로그램에 따라 가맹점사업자를 

지도하고 보조하는 수퍼바이징 시스템이다(서민교, 2020 프랜차이즈경영론).

<그림 2-2> 프랜차이즈 가맹본부 주요 기능
*출처 : 프랜차이즈 경영론(서민교)
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프랜차이즈사업의 특성상 가맹점사업자는 가맹본부의 지원에 많이 의존할  

수 밖에 없다(홍창현, 2016). 가맹본부의 지원활동은 가맹점사업자의 신뢰 형

성 과정에 필요한 가맹본부에 대한 판단기준으로서 작용하며(Chiou & Hsieh 

& Yang 2004), 가맹본부의 효과적인 지원은 가맹본부의 전문성과 능력에 대

한 신뢰성, 신빙성을 증가시킬 것이다(하세나 & 김상덕, 2007). Stern & 

El-Ansary(1992)는 가맹본부가 가맹점사업자들에게 제공하는 지원에는 초기 

지원과 계속적 지원이 있는데(홍창현, 2016), 초기 지원에는 개점 시점 서비

스로는 시장조사, 입지 선정, 점포설계와 내부 배치, 재무적 조언(금융 자문), 

운영지도, 운영 매뉴얼의 제공, 경영지도와 관리, 주문의 신속한 처리, 광고 

활동 및 판촉지원 등이 포함된다. 계속적 지원에는 가맹점사업자 및 직원 재

교육이라는 요인이 포함되어 있다(홍창현, 2016).

가맹사업거래의 공정화에 관한 법률에 의거한 가맹본부는 가맹점사업자가 

가맹본부의 정보공개서를 통해서 사업 개시에 필요한 많은 정보를 확인하고 

공정한 거래 및 사업 개시의 판단자료로 활용하여 가맹계약을 할 수 있도록 

본사가 지원을 해줘야 한다. 또한 상권분석을 통한 입지선정은 가맹사업의 성

공 여부를 좌우할 수 있는 정도로 중요한 결정이라고 하였다(장재남, 2010). 

프랜차이즈 편의점의 가맹개설 절차를 보면, 가맹점 오픈 전까지 개발 직원에 

의한 체계적이며 다양한 점포개발 관련 서비스(상권분석, 계약서 설명 등)가 

진행되는 것을 확인할 수 있다(홍창현, 2016). 선행연구와 실무적 점포개발지

원이 특성을 바탕으로 프랜차이즈 가맹본부의 점포개발지원에 대한 내용을 

입지/상권에 대한 정보, 가맹점 건물의 부동산 관련 정보, 개점 후 예상매출 

정보, 점포 부동산계약의 기간협상 및 금액절감 지원, 충분한 양의 예비점포 

제공 등을 가맹점의 성과에 미치는 요인으로 설정하였다(박원순, 2015).

방송광고, 신문잡지 등 지면 광고, 창업박람회, 사업설명회 등으로 가맹점 

모집을 하여 상담 후 가맹점주 모집활동부터 가맹계약에 이르기까지의 과정

으로 진행된다. 가맹점사업자 모집은 모집 광고 또는 홍보 활동을 통하여 언

론 매체에 고지되면, 관심 있는 가맹점사업 희망자가 전화를 통하여 문의하

고, 본사에서는 개발담당자가 사업설명회 또는 직접 상담을 통해 설명한 후 

상담이 잘되면 가맹계약을 체결한다(서민교, 2020 프랜차이즈경영론).
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프랜차이즈 본부는 가맹점사업자에게 우수한 품질의 상품을 경쟁브랜드에 

비해 합리적 가격으로 공급할 뿐만 아니라 약속된 배송일에 정확히 정품, 정

시, 정량의 상품을 도착하게 하여 가맹점사업자가 영업활동을 하는데 있어서 

고객에게 신용을 유지하도록 도와야 한다(강창동, 2011). 또한 프랜차이즈 본

부가 가맹점사업자에게 제공하는 상품의 품질, 상품의 구색, 신제품 등의 제

품관련 요인들은 가맹점 경영성과에 직접적인 관계가 있다고 주장하여(O’ 

Neil & Iverson, 1991) 본사의 상품지원 시스템은 중요한 역할이다.

또한 가맹본부는 가맹점들의 효율적인 관리를 위하여 지역 가맹점들을 정

기적으로 방문하여 본사와 약속된 제 규정의 준수 여부, 경영지도 및 관리, 

매출 분석 등을 통한 가맹점들의 안정적이고 원활한 영업 활동과 운영을 도

와주는 수퍼바이저가 존재한다(김형진, 2016). 김문정(2011)은 가맹점과의 접

점에 있는 수퍼바이저의 능력은 가맹점의 본부에 대한 만족이나 갈등, 신뢰에 

결정적인 영향을 미친다고 하였다(홍창현, 2016). 가맹본부는 가맹점들을 효

과적으로 운영지원을 하고 현장 관리를 할 수 있어야 하며 경쟁사들의 주요 

운영형태를 정기적으로 분석하여 대응 전략을 제안하고 실행시켜야 한다(홍창

현, 2016). 매출을 향상시키기 위해 경영적 측면의 현장 서비스 능력을 훈련 

시켜야 하며 가맹점을 성장시키기 위해서는 체계적으로 정립된 운영시스템을 

표준화하여 가맹점 상황에 맞는 운영프로그램을 제공하여 자발적으로 응할 

수 있도록 개발하는 것이 중요하다(박원순, 2015).
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2.1.4 프랜차이즈 창업결정요인 선행연구

예비 가맹점사업자 프랜차이즈에 가입하는 주된 이유는 가맹본부의 브랜드 

명성을 바탕으로 후광효과를 누리며 가맹본부가 가맹점에 제공하는 교육 훈

련과 마케팅지원 및 운영지원 등을 제공받을 수 있기 때문이다(Kidwell & Ny

gaard & Silkoset, 2007 ; Monroy & Alzola, 2005). 가맹본부의 브랜드명성은 

가맹본부의 전략적 자산이며(Caves & Murphy, 1976), 경쟁우위를 가질 수 

있게 해준다. 프랜차이즈 시스템은 가맹본부의 브랜드를 공유하기 때문에, 브

랜드 명성이 높고 가치 있을수록 시장에서 성공할 가능성이 높다(이지가, 202

2). 브랜드명성은 곧 가맹본부가 가맹점을 지원할 수 있는 능력을 보여주는 

지표가 될 수 있으며, 가맹점은 이러한 브랜드명성을 통해 신뢰를 구축한다(G

race & Weaven, 2011 ; Kidwell et al., 2007).

Aldrich & Auster(1986)는 가맹본부는 가맹점에 도움이 되는 혁신적인 제품

과 기술을 지속적으로 지원함으로써 가맹본부의 전문적인 능력 기반을 유지

하거나 강화할 수 있다고 주장하였다(이지가, 2022). 세부적으로는 제품, 가격, 

품질, 제품지원 활동, 효율적인 고객 서비스, 유통 효율성, 재고 관리 지원, 

판촉 관리(광고, 판촉 포함) 및 기타 성과와 관련된 정책이 마케팅지원에 포

함된다(Abdul-Muhmin, 2005). 제품지원 활동, 광고홍보 활동, 교육 및 훈련지

원 활동, 정보지원 활동 등은 가맹점의 경영활동에 대한 부담을 줄이고, 가맹

점의 업무능력 및 고객 서비스 능력을 향상 시킬 수 있다(신창훈 & 김철민 

& 김율성, 1999). 성민(2003)은 가맹본부의 지원활동이 증가함에 따라 가맹점 

또한 그에 해당한 행동적 결속의향을 보인다고 하였고, 가맹본부의 수퍼바이

징이 많을수록 사업은 전문화가 되며 가맹점의 폐점률은 낮아진다. 가맹본부

가 수퍼바이저를 확보하여 가맹점에 지속적으로 지원을 할 경우 가맹점의 성

공률은 더 높아진다(한국프랜차이즈협회, 2005). 특히 가맹본부의 지원활동으

로 가맹점이 만족할 경우 가맹본부의 능력에 대하여 가맹점의 신뢰를 높일 

수 있다(Altinay & Brookes, 2012; Flint-Hartle & de Bruin, 2011; Hing, 199

5).

프랜차이즈사업의 중요한 성공 요인이라 할 수 있는 가맹본사의 선택속성
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요인은 예비 가맹점사업자들이 가맹본부를 선택할 때 고려하는 여러 가지 요

인들로서 가맹시스템, 관련 브랜드, 가맹사업성, 상품 및 서비스, 본사관리 서

비스, 인적 관계, 교육 및 훈련, 영업 지원, 금융제공, 창업가 정신 등 여러학

자들이 연구하여 왔다(오석규, 2012).

기업브랜드 선택속성과 관련하여 진행된 연구들은 기업브랜드 구축방법에 

대한 연구, 기업브랜드 선택속성에 영향을 미치는 선행변수에 관한 연구를 중

심으로 진행되었다(조성순, 2016). 기업브랜드 구축방법과 관련하여 살펴보면 

Urde(2003)는 기업브랜드 구축을 위해서는 신뢰성이 중요하며, 제품 브랜드 

구축을 위해서는 소비자들의 기능적, 감정적, 상징적 경험을 통한 추가적인 

가치와 기업브랜드 구축과 제품브랜드 구축의 공통된 부분으로 제품속성, 브

랜드개성, 포지셔닝, 커뮤니케이션 전략 등을 제안하였으며 Balmer & 

Greyser(2006)는 기업정체성, 조직의 정체성, 기업명성, 기업브랜드 관리, 마

케팅과 이해관계자들의 관리 그리고 기업 커뮤니케이션 등을 제안하였다(조성

순, 2016). 그리고 Brexendorf & Kernstock(2007)는 제품 브랜드 마케팅(브

랜드 이미지, 브랜드 포지셔닝, 브랜드 개성, 브랜드 정체성), 기업수준 개념

(기업 정체성, 기업 개성, 기업이미지, 기업명성) 및 서비스브랜드 관리(브랜

드 이미지, 브랜드 포지셔닝, 서비스 브랜딩, 서비스 브랜드 자산)등을 제안하

였다(조성순, 2016).

장혁래(2015)는 외식프랜차이즈 시스템이 가맹점의 신뢰와 경영성과에 미

치는 영향에서 외식 프랜차이즈의 특성으로 교육, 마케팅, 수퍼바이저(본부 

지원 수퍼바이저), 노하우, 광고 등의 요인을 도출하였으며, 가맹점 신뢰에는 

노하우와 교육이 영향을 미치며, 가맹점 신뢰는 지속적 경영에 영향을 미친다

고 하였다.

정애영(2015)는 외식 프랜차이즈 선택결정요인인 기업가정신, 표준화, 브랜드 

명성, 신뢰, 지식공유, 교육지원, 마케팅지원, 메뉴관리가 경영성과와 재계약의

도에 미치는 영향에 대한 연구에서 경영성과에 미치는 것은 메뉴관리인 것으
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로 나타났으며, 재계약의도에 영향을 미치는 요인은 메뉴관리와 신뢰인 것을 

확인하였다. 

최영홍(2003)은 본사의 가맹점에 대한 지원 등이 신뢰, 만족 그리고 관계의 

결속에 어떠한 영향을 미치고, 나아가 그러한 관계의 결속이 과연 실질적인 

재무성과인 가맹점 손익으로 이어지고 있는지에 대해 실증적으로 분석하였다

(홍창현, 2016).

Lewis & Lambert(1991)는 가맹점사업자의 만족을 성과 변수로 보았으며, 가

맹본부의 지원서비스가 가맹점의 성과에 유의적인 영향을 미친다는 것을 입

증하기도 하였다(김영대, 2011).

이행순 & 이수범(2006)은 가맹본부의 지원서비스들은 교육 훈련, 경영지도, 

원자재의 품질 확보, 정보제공이 가맹점사업자의 만족뿐만 아니라 가맹본부와

의 관계에도 긍정적인 영향을 미치며, 높은 만족도는 재계약의 의도를 향상시

킨다는 것을 실증 연구를 통해 제시하였다(홍창현, 2016). 김종명 & 박명호

(1994)는 가맹점의 성과에 영향을 미치는 요인들로 프랜차이즈 본부와 가맹

점의 관계 정도, 프랜차이즈 본부지원의 영업 수단과 함께 가맹점의 상권 및 

입지환경이라는 연구 결과를 제시하기도 하였다(윤상용, 2017). 
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2.2 다차원적 신뢰

신뢰(trust)는 거래 상대방이 자신의 기대에 맞게 행동할 것이라는 믿음 또

는 상호관계에서 상대방이 협력, 의무, 책임을 다할 것이라는 믿음이라고 정

의할 수 있으며(Morgan & Hunt, 1994), 신뢰(trust)의 사전적 의미는 인간

이 사물의 질이나 특성에 관해서 확신하는 것을 말한다(American-Heritage 

Dictionary, 1979).

지속 가능한 프랜차이즈 파트너십을 발전시키기 위해서는 가맹본부와 가맹

점 간 양질의 관계가 필요하며(Pizanti & Lerner, 2003), 신뢰는 프랜차이즈 

파트너십 발전에 핵심적으로 기여한다고 볼 수 있다. 신뢰는 프랜차이즈 경영

을 포함한 기업 간의 관계를 구성하는 중요한 요소이며, 기업 간 관계 유지에 

있어 가장 중요한 개념이다(Morgan & Hunt, 1994). 경영학의 관점에서 볼 

때, 신뢰는 신뢰 주체가 신뢰 객체(trustee)의 선의를 기대하며 위험을 감수하

겠다고 하는 의지(willingness to take risk)로 정의되어 왔다(Mayer & Davis 

& Schoorman, 1995). 또한 기업 간의 관계를 다루는 마케팅 분야에서는 신

뢰를 교환 상대방에 대한 일종의 신념이나 확신으로 간주하고 있다(Ganesan, 

1994). 다수의 선행연구들은 신뢰를 협력관계의 필수적인 요소로 간주하고 

있는데, 공급업체와 구매업체, 가맹본부와 가맹점 사이의 경제적 성과나 관계

적 성과에 모두 긍정적인 영향을 미치는 변수로 간주하고 있다(한창남 & 이

호택, 2022).

하지만, 신뢰가 긍정적인 거래관계를 구축하는 핵심 요소로 평가된다하더라

도 신뢰의 개념 및 형성 요인에 있어서는 학자들마다 다소 상이한 견해를 가

지고 있다. 이는 신뢰의 구성 요인에 있어 개념적으로 혼란이 야기되기 때문

이다(강인원 & 최지호 & 이성근, 2005). 따라서 신뢰의 개념적 일반화를 위

해서는 신뢰의 구성 요인을 다차원으로의 접근이 필요하며, 신뢰의 속성을 명

확하게 파악해야 할 필요성이 제기된다. [표 2-4]와 같이, 선행연구들은 신뢰

의 개념을 본질적으로 파악하고자 신뢰를 다차원적 관점에서 접근하고 있으

나, 여전히 연구자들마다 신뢰의 구성요인들을 상이하게 도출하고 있다.



- 22 -

기업 간 거래관계에서 신뢰의 다차원성에 대한 연구는 Ganesan(1994)에 

의해 시작되었다고 볼 수 있다(이지가, 2022). Ganesan(1994)은 구매기업과 

판매기업 간의 신뢰와 의존성이 장기지향성에 영향을 미친다는 연구에서 신

뢰를 신용(credibility)에 대한 신뢰와 호의(benevolence)에 대한 신뢰로 구분

하였다(이지가, 2023). 여기서 신용이란 거래상대방의 전문성(expertise)과 신

뢰성(reliability)에 기초한 객관적 신용을 뜻하며 교환 파트너의 구두 약속과 

문서상 계약을 믿을 수 있을 것이라는 기대를 나타낸다(Lindskold, 1978).

본 연구는 선행연구들과 프랜차이즈 시스템의 특성을 바탕으로 가맹점의 

가맹본부에 대한 신뢰를 전문성(expertise)와 호의성(benevolence)으로 구분하

였다(한창남 & 이호택, 2022 ; Ganesan, 1994).

2.2.1 전문성 신뢰
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전문성 신뢰란 특정 분야에서 영향력을 가지는 거래 상대방의 기술 능력 및 

재능으로부터 형성되는 신뢰를 말한다(한창남 & 이호택, 2022 ; Sitkin & 

Roth, 1993). 기본적으로 자신의 전문 분야에서 업무를 수행하는 능력을 발

휘해 만족한 결과를 만들 수 있다는 믿음을 전제로 하며 신뢰의 필수적 요소

로 본다. 가맹점 전문성 신뢰에 미치는 영향 요인은 가맹본부의 전문성

(expertise)이다(Ganesan, 1994). 가맹본부가 가맹점의 경영성과를 거둘 수 있

는 역량과 자원을 보유할 경우 가맹점은 경제적 만족(economic 

-satisfaction)을 얻으며(Geyskens & Steekamp, 2000), 이러한 경제적 만족은 

가맹점이 가맹본부에 신뢰를 갖게 하는 기반이 된다(이지가, 2022).

2.2.2 호의성 신뢰

호의성 신뢰란, 상대가 자신의 이익만을 위해 행동하는 것이 아니라 상대방의 

이익까지도 고려하고자 하는 의도로부터 형성되는 신뢰를 말하며(문연희 & 

최지호, 2011 ; Ganesan, 1994), 가맹본부에 대한 호의성 신뢰에 영향을 미

치는 요인은 동기(motives)적인 요인과, 의도(intentions)적인 요인으로 구분할 

수 있다(Ganesan, 1994). 유통경로에서 가맹본부와의 지속적인 상호작용을 

통해 가맹점주는 비경제적 만족(noneconomic satisfaction)을 얻는다

(Geyskens & Steekamp, 2000). 가맹점사업자 입장에서 비경제적 만족은 가

맹본부 담당자나 수퍼바이저와 소통하는 과정에서 담당자나 수퍼바이저가 보

여준 호의와 온화한 태도는 가맹점주들에게 심리적 만족감을 준다(이지가, 

2022).
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2.3 가맹점 경영성과

 프랜차이즈 경영성과를 유형별로 구분해 보면, 성과의 주체(가맹본부와 가맹

점), 관계특성(장기지향성, 만족 등), 성과의 내용(재무성과 vs. 비재무성과)에 

따라 다양하게 분류할 수 있다(이지가, 2022). 경영학 분야의 기존연구들은 

신뢰가 조직 간 경쟁력 강화와 다양한 종류의 조직성과 및 조직 운영 효율성 

향상에 도움이 된다는 일관된 결과를 제시하고 있다(Barney & Hansen, 

1994 ; Mayer et al., 1995). 

 경영성과는 만족, 불만족 등 정성적 기능 평가와 수치 개념적 지수를 포함한 

정량적 성과로 구분할 수 있으며, 한 가맹점사업자가 개인적으로나, 사회통념

상으로 필요와 요구사항에 소비자들에게 바람직한 영향을 주어야 하며 내적

으로는 재무성과, 고객성과 그리고 브랜드 성과가 증가하여야한다(이상헌, 

2013). 그럼에도 불구하고 프랜차이즈사업에서 가맹본부의 지원서비스를 통해 

얻을 수 있는 경영성과 중 가장 빛나는 것은 바로 재무성과이다(윤상용, 

2017). 본부가 제공하고 있는 다양한 서비스가 결국은 재무인 성과로 나타날 

수 있도록 지원하는 것이며, 재무성과는 인지된 혹은 측정된 성과에 비해 객

관이고 실증인 결과를 제시한다(우레이, 2018). 재무성과에 한 연구에서 재무

성과를 측정하기 위해 사용한 변수들로는 매출액, 매출신장률, 경상이익, 평당

매출액, 재계약 의도 등 아주 다양하며, 재무성과는 여러 가지 차원으로 볼 

수 있으나 매출액은 가장 간단하게 표면으로 나타나는 재무성과의 지표이다

(조현식, 2003).

 비재무적 경영성과에 대해서도 비중 있게 다루어져야 하는 것은 분명하다. 

이용기 & 임철 & 윤남수 (2005)는 경영성과를 가맹본부와 가맹점간의 관계

에 있어 가맹의 목표 충족에 공헌하는 정도로 정의하고, 가맹 성과의 요인으

로 재무성과와 비재무 성과로 나누고 특히, 비재무 성과의 중요성을 강조하였

다(우레이, 2018). 비재무적 경영성과에서 가장 중요하는 것은 고객 만족도의 

판단이다. 해당 점포에 대한 고객의 만족도가 높다면, 방문하는 고객은 증가

하기 마련이며, 방문한 고객 역시 다시 점포를 찾아 충성을 가지고 있는 고객

층으로 정착할 수 있다(우레이, 2018).
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Ⅲ. 연구설계

3.1 연구모형 

본 연구는 프랜차이즈의 창업결정요인(브랜드명성, 제품경쟁력, 본부지원시스

템)이 가맹본부에 대한 다차원적 신뢰(전문성, 호의성)와  가맹점 경영성과(재

무적성과, 비재무적성과)에 미치는 영향을 확인하기 위하여 <그림3-1>과 같

은 연구모형을 설정하였다.  

<그림 3-1> 연구모형
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3.2 연구 가설

3.2.1 프랜차이즈 창업결정요인과 다차원적 신뢰와의 관계

가맹점이 프랜차이즈에 가입하는 주된 이유는 가맹본부의 브랜드명성을 바탕

으로 후광효과를 누리며 가맹본부가 가맹점에 제공하는 교육 훈련과 마케팅 

지원 및 운영지원 등을 제공받을 수 있기 때문이다(Kidwell & Nygaard & 

Silkoset, 2007 ; Monroy & Alzola, 2005). 가맹본부의 브랜드명성은 가맹본

부의 전략적 자산이며(Caves & Murphy, 1976), 경쟁우위를 가질 수 있게 

해준다. 프랜차이즈 시스템은 가맹본부의 브랜드를 공유하기 때문에, 브랜드 

명성이 높고 가치 있을수록 시장에서 성공할 가능성이 높다(이지가, 2022). 

브랜드명성은 곧 가맹본부가 가맹점을 지원할 수 있는 능력을 보여주는 지표

가 될 수 있으며, 가맹점은 이러한 브랜드명성을 통해 신뢰를 구축한다

(Grace & Weaven, 2011; Kidwell et al., 2007 ; 이지가, 2022).

김현경 & 박소연 & 이문규 & 이동진(2004)의 서비스업 대상으로 한 명성 

연구에서 제공자의 명성이 신뢰에 긍정적인 영향을 미침을 확인시켜 주었다

(박치현, 2023).

가맹점은 가맹본부의 브랜드 명성과 함께 마케팅지원, 운영지원 성과를 통해 

가맹본부가 책무를 다할 수 있는지 여부를 평가하게 되는데, 이 평가 과정이 

바로 역량평가 과정(capability process)이며, 이 과정은 전문성과 밀접한 관련

이 있다(Doney & Cannon, 1997). 따라서 위와 같은 가맹본부의 실적 중 일

부를 통해 가맹본부에 대한 가맹점의 신뢰가 이어진다(이지가, 2022).

가맹본부의 시스템관련 매뉴얼의 유지, 간편하고 신속한 영업시스템 구축, 광

고판촉 지원, 전문가 지원 등을 포함한 가맹본부의 가맹점에 대한 지원이 활

발하면 가맹점은 선택한 브랜드에 대한 신뢰도가 높아질 것이고, 결국 만족도

는 증가할 것이다(최자영 & 박주영, 2007). Doney & Cannon(1997)은 시장

환경에서 기업 간의 상호 신뢰는 인지된 성과에 긍정적 영향을 미친다는 연

구 결과가 제시되고 있으며, 상대방에 대한 신뢰는 현재 거래관계에 대한 만

족에 긍정적인 영향을 미친다고 언급하였다(박순신, 2011).
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Lee & Dawes(2005)에 따르면 영업사원과 공급기업 간의 신뢰수준은 서로  

상호작용하며 영업사원에 대한 신뢰수준이 공급기업에 대한 신뢰에 영향을 

미친다. 초기 판매가 발생한 후에 영업사원에 대한 신뢰가 중요하고 장기적인 

거래관계에 있는 상황에서는 공급기업에 대한 신뢰가 중요한 것으로 연구되

고 있다(Wood et al., 2008).

산업자원부와 한국프랜차이즈협회(2005)의 ‘중소유통업 발전을 위한 연구 –

프랜차이즈산업 편’에서도 가맹본부에 소속된 수퍼바이저의 수가 많을수록 그

리고 수퍼바이저의 업무전문성이 높을수록 가맹점의 폐점률은 낮은 것으로 

나타났으며, 가맹본부는 업무적으로 적합한 수퍼바이저를 적정 수 확보하여 

지속적인 가맹점을 지원을 할 때 성공확률이 높아진다고 하였다(김형진, 

2016). 가맹본부의 이러한 노력들은 가맹점의 가맹본부에 대한 신뢰에 영향

을 미치는 것으로 해석이 되며 선행연구의 연구자들이 가맹본부의 운영지원

이 신뢰에 유의한 영향을 미친다고 정의하였다(김형진, 2015). 또한 프랜차이

즈 시스템에서 가맹본부가 가맹점에 제공하는 지원시스템이 클수록 가맹점과

의 신뢰가 높아져 협력관계 및 성과가 좋아진다는 분석을 하였다(Sibley & 

Mickie, 1982 ; 최성일, 2017). 

따라서, 본 연구는 이러한 선행연구를 바탕으로 프랜차이즈 창업결정요인을 

브랜드명성, 제품경쟁력, 개발시스템, 개점시스템, 운영시스템으로 구분하고, 

이런 창업결정요인이 다차원적 신뢰(전문성, 호의성)에 영향을 미친다는 가설

을 설정했다.
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H1. 프랜차이즈 창업결정요인은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H1-1. 브랜드명성은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2. 제품경쟁력은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3. 개발시스템은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4. 개점시스템은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-5. 운영시스템은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2. 프랜차이즈 창업결정요인은 호의성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H2-1. 브랜드명성은 호의성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-2. 제품경쟁력은 호의성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3. 개발시스템은 호의성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-4. 개점시스템은 호의성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-5. 운영시스템은 호의성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  
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3.2.2 다차원적 신뢰와 경영성과 간의 관계

 많은 연구에서 신뢰는 갈등을 감소시키고 개인의 성과가 향상되고 개인과 

조직간 협력을 증진하는 역할을 하며(Beccerra & Gupta, 1999), 기업 간의 

상호 신뢰는 인지된 성과에 긍정적인 영향을 준다는 연구 결과를 제시하고 

있다(Dahlstrom & Nygaard, 1995). 최성일(2017)은 프랜차이즈 시스템에서 

가맹본부의 투자와 지원이 가맹점 만족과 신뢰를 통해 장기지향성에 영향을 

주며, 이때 단기적으로 가맹점 재무적 성과에 대한 만족이 장기적으로는 고객 

만족이 포함된다하였다(김창봉 & 박원순, 2015). 

 Dahlstrom et al(1995)는 시장환경에서 기업간의 상호 신뢰는 인지된 성과

에 긍정적 영향을 미친다는 연구 결과가 제시되고 있으며, 이재우 & 이용석

(2004)은 파트너에 대한 신뢰도가 높은 상황일 때 합작 경영성과가 높아진다

는 연구 결과를 제시하고 있어 신뢰가 경영성과에 매우 긍정적인 영향을 미

친다고 할 수 있다(박순신, 2011). 특히 신뢰는 낮은 수준의 관계를 형성하는 

경로의 구성원보다 높은 수준의 관계를 형성하는 경로 구성원에게 더 중요한 

의미로 볼 수 있다(제민지, 2011). 신뢰는 거래상대방의 기회주의적 행동으로 

인한 위험 요소를 감소시키고, 일시적인 문제도 시간이 지나면 해결될 것이라

는 확신을 주게 되며, 교환관계에서의 거래비용을 감소시키게 되므로 협력적

인 분위기를 형성하는데 있어 중요하게 작용한다(박순신, 2011). 높은 신뢰가 

형성된다면 구성원들의 목표를 일치시키고 이해관계를 조정하는 노력이 더 

수월해짐에 따라 본사에 대한 가맹점의 신뢰가 높을수록 협력을 유발하고 갈

등은 감소하게 되므로 본사에 대한 성과 만족 수준은 높아진다고 할 수 있다

(조성순, 2016). 프랜차이즈 경영지원시스템에서 본사와 가맹점 간의 상호간

의 신뢰는 매우 중요한 특징이라고 할 수 있다. 내부 조직상의 동맹관계로 상

호간의 신뢰구축은 영업성과와 성공에 중요한 역할을 하는 요소라 볼 수 있

다(박순신, 2011).

 신뢰는 프랜차이즈 가맹점의 재무적 성과와 비재무적 성과에 모두 유의한 

영향을 미치는 것으로 나타났으나 결론적으로 장기지향적인 관계를 유지하기 

위해서는 프랜차이즈 본부가 가맹점의 신뢰를 바탕으로 공동 협력관계를 구
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축하고 이를 바탕으로 장기지향적인 관계마케팅이 되도록 끊임없이 노력해야 

될 것이고, 이는 곧 프랜차이즈 가맹점의 성과로 직결된다고 할 수 있다(이용

기, 2009).

따라서, 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 다차원적 신뢰(전문성, 호의성)가 

경영성과에 유의한 상관관계가 있는 것으로 보고 다음과 같이 가설을 설정하

였다. 

H3. 다차원적 신뢰(전문성, 호의성)은 가맹점의 재무적성과에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

H3-1. 전문성은 재무적성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-2. 호의성은 재무적성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  

H4. 다차원적 신뢰(전문성, 호의성)은 가맹점의 비재무적성과에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다. 

H4-1. 전문성은 비재무적성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4-2. 호의성은 비재무적성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  



- 31 -

3.3 변수의 조작적 정의 

3.3.1 프랜차이즈 창업결정요인

브랜드명성은 정서적 호소, 제품과 서비스, 비전과 리더십, 작업환경, 사회적 

환경 책임, 재무적 성과에 대한 차원 등 6가지 차원을 가지고 있는데 브랜드

명성을 측정하기에 측정 문항이 많아 본 연구에서는 정서적 호소에 관한 차

원을 중심으로 브랜드 명성을 측정한다(김웅열, 2016). 소비자의 소비 판단에 

큰 영향력을 주는 요소, 즉 브랜드에 대해 알려진 정도, 뛰어난 평판을 지닌 

정도로 브랜드에 대한 호의적이고 차별적인 연상 요소를 소유하여 브랜드 가

치를 높여주고 고객의 소비 행동에 영향을 주는 요소로 정의한다(이나래, 

2012 ; 김웅열, 2016).

재품경쟁력을 (오석규, 2010)는 경쟁업체가 갖출 수 없는 상품/서비스 품질 

체계를 갖추게 되면 우수한 가맹점을 확보할 수 있고, 가맹점 또한 많은 고객

을 확보하게 됨으로써 안정된 경영이 가능하게 된다고 말하고 있다. 본 연구

에서는 상품/서비스의 품질을 상품/서비스의 우월성과 관련된 판단, 태도로서 

소비자가 인식하는 전반적인 품질수준의 정도로 정의하고자 한다(권오범, 

2015).

개발시스템은 선행연구와 실무적 점포개발지원의 특성을 바탕으로 프랜차이

즈 가맹본부의 점포개발 지원 대한 내용을 입지/상권에 대한 정보, 가맹점 건

물의 부동산 관련정보, 개점 후 예상매출 정보, 점포 부동산 계약의 기간 협

상 및 금액 절감 지원, 충분한 양의 예비 점포 제공 등을 가맹점의 성과에 미

치는 요인으로 설정하였다(박원순, 2015 ; 홍창현, 2016).

가맹본부가 가맹점에 제공되는 초기 서비스에는 시장조사 및 입지선정, 점포

설계디자인 및 배치, 점포임대지원, 금융지원, 운영지도, 경영자훈련, 그리고 

가맹점의 종업원 교육 등이 포함되며, 가맹점의 영업성과를 향상시키기 위해 

현장의 지도 감독, 상품구색, 경영자 및 종업원 재교육, 품질검사, 광고, 중앙

집권적 기획, 시장정보와 지도, 장부기록과 감사, 경영보고서, 그리고 보험기

획 등이 포함되는 지속 서비스와 같은 영업 지원을 의미한다(한상호 & 배기
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철 & 이재한, 2011)로 개점시스템을 설정하였다.

프랜차이즈 가맹본부의 가맹점에 대한 운영지원 목적은 가맹본부의 물적자원

을 활용해 가맹점 운영에 필요한 운영 방법과 상품을 안정적으로 제공하고 

시스템화하여 경영성과 목표를 효과적으로 달성하는데 있다(홍창현, 2016). 

또한 가맹본부의 운영시스템은 수퍼바이저가 가맹점들을 효과적으로 운영지

원을 하고 현장 관리를 할 수 있어야 하며 경쟁사들의 주요 운영형태를 정기

적으로 분석하여 대응 전략을 제안하고 실행시켜야 한다(홍창현, 2016). 매출

을 향상시키기 위해 경영적 측면의 현장 서비스 능력을 훈련 시켜야 하며 가

맹점을 성장시키기 위해서는 체계적으로 정립된 운영시스템을 표준화하여 가

맹점 상황에 맞는 운영프로그램을 제공하여 자발적으로 응할 수 있도록 개발

하는 것이 중요하다(박원순, 2015)고 정의하고자 한다.
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변수 측정항목 출처

브랜드

명성

가맹본부는 가맹점주에게 좋은 기업으로 평가받고 있다. 박치현

(2024),

이나래

(2012),

김웅열

(2016),

이지가

(2022)

가맹본부는 소비자에게 좋은 브랜드로 알려져 있다.

가맹본부는 경쟁사 대비 인지도가 높다.

가맹본부는 고객을 위해 노력하는 기업이다.

가맹본부는 소비자의 니즈에 대응하는 시스템과 인적자원을 

보유하고 있다.

제품

경쟁력

가맹본부는 브랜드만의 특색 있는 메뉴를 보유하고 있다.

권오범

(2015), 

백진성

(2023)

가맹본부는 우리 브랜드만의 차별화된 맛과 품질을 제공한다.

가맹본부의 메뉴는 경쟁사와 비교해서 맛과 품질이 좋은 

편이다.

가맹본부가 공급하는 상품/서비스에 대한 고객만족도가 높다.

가맹본부의 신상품/신서비스 개발 능력이 우수하다.

개발

시스템

가맹본부는 계약상담시 가맹사업에 대한 충분한 정보를 

제공하였다.

홍창형

(2016)

김기만

(2012), 

김은정

(2016)

가맹본부는 가맹계약 전 가맹계약서를 충분히 검토할 수 

있도록 도움을 주었다.

가맹본부의 개발 직원은 친절하게 상담했다.

가맹본부의 개발 직원은 가맹계약에 대한 신뢰감을 주었다.

가맹본부는 입지 및 상권분석에 대한 지원을 충분히 해주었다.

개점

시스템

가맹본부는 계약부터 오픈까지 충분한 서비스를 제공하였다.

가맹본부는 인테리어 및 시설 배치에 대한 전문서비스를 

제공하였다.

가맹본부는 가맹점 오픈 이후 개점지도를 적절하게 

지원하였다.

가맹본부의 개점담당자는 전문적인 지식을 갖고 있다.

가맹본부는 오픈에 필요한 인허가 등 지원을 원활하게 제공해 

주었다.

운영

시스템

가맹본부 담당수퍼바이저(SV)는 정기적으로 방문한다.

가맹본부 담당수퍼바이저(SV)는 전문 지식을 가지고 있다.

가맹본부는 가맹점의 불편사항에 대한 해결책을 제시해 주고 

있다.

가맹본부의 가맹점 지도 방문은 가맹점 운영에 도움이 된다.

가맹본사와 가맹점 간의 의사소통이 원활하다.

<표 3-1> 프랜차이즈 창업결정요인의 측정항목
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 3.3.2 다차원적 신뢰

 선행연구들과 프랜차이즈 시스템의 특성을 바탕으로 가맹점의 가맹본부에 

대한 신뢰를 전문성(expertise)와 호의성(benevolence)으로 구분하였다(한창남, 

2020). 전문성 신뢰란 특정 분야에서 영향력을 가지는 거래 상대방의 기술 

능력 및 재능으로부터 형성되는 신뢰를 말하고(한창남, 2020 ; 이호택, 

2022), 호의성 신뢰란, 상대가 자신의 이익만을 위해 행동하는 것이 아니라 

상대방의 이익까지도 고려하고자 하는 의도로부터 형성되는 신뢰를 말한다(문

연희 & 최지호, 2011). 

본 연구의 신뢰에 대한 측정 문항은 한창남(2020), 이지가(2022)의 연구에서 

사용된 측정 문항을 리커트 5점척도 (1=전혀 그렇지 않다, 5=매우 그렇다)로 

사용하였다.

3.3.3 경영성과

  재무성과란 ‘매출액, 당기순이익, 자기자본이익률과 같은 재무적 정보로 정

의하고 매출액, 수익, 수익성 등으로 측정하였으며(이호택 & 한창남 & 차영

봉, 2017), 이는 기업 활동의 결과물이며 가맹점의 단기적인 경영성과를 반영

한다(이지가, 2022). 비재무적 성과는 비계량적 지표를 반영한 고객만족도, 고

객유지율, 신규고객비율과 같은 고객성과를 주로 사용한다(윤만희 & 김정섭 

& 윤경산, 2014). 

진술한 선행연구를 근거로 하여 본 연구에서는 가맹점 성과를 사회적, 경제적 

보수에 비재무적 요인, 재무적 요인을 모두 포함하여 측정하였다. 비재무적요

인은 고객인지도, 만족도, 충성도의 제고, 재무적 요인으로는 매출액 증가 등

을 중심으로 측정 문항을 설정하였다(이지가, 2022).
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3.4 측정도구 구성 및 조사방법 

3.4.1 연구방법 및 자료수집  

본 연구는 자원기반관점에서의 프랜차이즈 창업결정요인이 다차원적 신뢰와 

가맹점의 경영성과에 미치는 영향을 규명하는데 목적이 있다.

본 연구의 실효성을 높이기 위하여 공정거래위원회 정보공개서와 각각의 브

랜드 홈페이지를 확인하여 가맹점수가 50개 이상의 프랜차이즈의 브랜드 중 

현재 실제 운영하고 있는 가맹점사업자를 대상으로 설문하였다. 설문조사는 

설문지법을 통해 자료를 수집하였고, 설문 항목은 선행연구를 바탕으로 하였

으며, 본 연구의 목적에 부합되도록 설문항목들을 수정 변경하여 구성하였다. 

자료 수집은 2024년 4월 30일부터 5월 15일까지 16일간 300부를 배포하였

으며, 226부를 분석에 사용하였다. 

  수집된 표본의 인구통계학적 특성을 파악하기 위해 빈도분석을 진행하였으

며, 확인적 요인분석과 상관분석을 진행한 후 연구 가설을 검증 하였다. 

본 연구의 가설과 모형의 적합도 및 신뢰성에 대한 경로계수를 파악하기 위

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

을 활용하였다.
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IV. 연구 결과

4.1. 연구 대상자의 인구통계학적 특성

 4.1.1. 인구통계학적 특성

본 연구에서는 설문지 300부 중 불성실한 설문 응답을 한 74부를 제외한 

226부(75.3%)를 최종분석에 활용하였다. 최종분석에 사용된 질의 응답자의 

빈도분석으로 특성을 살펴본 결과는 <표 4-1>과 같다. 인구통계학적 특성으

로 현재 실제 프랜차이즈 가맹점을 운영하는 가맹점사업자를 중심으로 성별, 

연령, 직무기간, 브랜드 선정 이유, 창업경로에 대해 살펴보았다. 

먼저 성별을 살펴보면, 남성은 90명(39.8%), 여성은 136명(60.2%)으로 나타

났으며, 연령은 20대 8%, 30대가 21.7%, 40대 31.9%, 50대 이상이 38.5%

를 차지하였다. 구체적으로는 50대 이상 87명(38.5%)가 가장 많이 가맹점사

업을 하고 있으며, 40대 72명(31.9%), 30대가 49명(21.7%), 20대가 18명

(8%) 순으로 나타났다. 프랜차이즈 가맹점 운영 연수를 기준으로 1년 이상 3

년미만이 102명으로 45.1%로 가장 많았다. 7년 이상의 가맹점 운영 연수를 

가진 점주도 2.2%가 응답해 주었다. 구체적인 내용을 살펴보면, 프랜차이즈 

운영 경력 1년 미만 61명(27.0%), 1년 이상 3년 미만 102명(45.1%), 3년 이

상 5년 미만 48명 (21.2%), 5년 이상 7년 미만 10명 (4.4%), 7년 이상 5명

(2.2%)으로 나타났다. 프랜차이즈 브랜드 선정 이유는 브랜드인지도가 95명

(42.0%)으로 가장 많았으며, 본사 지원 서비스가 13명(5.8%)로 가장 낮았다. 

구체적으로는 브랜드인지도 95명(42.0%), 사업성 23명(10.2%), 본사지원 서

비스13명(5.8%), 운영의 용이 59명(26.1%), 적절한 창업비용 36명(15.9%)로 

나타났다. 창업 경로를 중심으로 살펴보면, 지인 추천이 86명(38.1%)이고, 창

업박람회도 6명(2.7%)가 응답해 주었다. 창업경로에 따른 인구통계학적 특성

을 구체적으로 살펴보면, 지인 추천 86명(38.1%), 고객으로 방문 66명

(29.2%), 기존 가맹점사업자 추천 48명(21.2%), 온라인 홍보 20명(8.8%), 창
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업박람회 6명(2.7%)의 순으로 집계되었다.

구분 빈도(n=226) 비율(%)

성별
남성 90 39.8

여성 136 60.2

연령

20대 18 8

30대 49 21.7

40대 72 31.9

50대 이상~ 87 38.5

가맹점

업력

1년 미만 61 27.0

3년 미만 102 45.1

5년 미만 48 21.2

7년 미만 10 4.4

7년 이상 5 2.2

프랜차이즈

브랜드

선정이유

브랜드인지도 95 42.0

사업성 23 10.2

본사지원서비스 13 5.8

운영 용이 59 26.1

적절한 창업비용 36 15.9

창업

경로

기존점주 추천 48 21.2

지인추천 86 38.1

온라인홍보 20 8.8

고객으로 방문 66 29.2

박람회 6 2.7

합계 226 100%

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

 4.2.1 측정항목의 신뢰성분석

본 연구의 측정항목들의 탐색적 요인분석을 통해 해당요인의 타당성 및 신뢰

성분석을 실시한 후 측정모델의 확인적 요인을 분석하였다. 측정항목의 신뢰

성과 타당성을 평가하기 위해 이론변수의 다항목척도간 신뢰성을 Cronbach's 

alpha 계수에 의해 분석하였고 <표 4-2>, 확인적 요인분석을 통해서 구성개

념들의 측정 타당성을 검토하였다. 
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 4.2.2 확인적 요인분석

  

본 연구에서는 설정한 이론적 모델을 검증하기 위하여 각 요인에 대한 측정

모델을 검증하는 확인적 요인분석을 시행하였다. 확인적 요인분석은 측정모델

에 대한 적합도를 살펴보는 것으로 측정모델은 개념(construct)과 측정 항목

(indicator) 사이의 관계를 측정하는 것으로, 탐색적 요인분석의 결과를 토대

로 본 연구에서 상정한 이론모형의 인과관계를 살펴보기 전에 측정변수들이 

이론변수를 지지하고 요인 구조가 타당한가를 분석하기 위해 실시하였다. 요

인의 측정모델의 적합도를 알아보기 위해 확인적 요인분석을 실시하여 각각

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

분석 결과, χ²값은 2134.075(df=742, p=0.000)이며 Q값(χ²/df)=2.876로 

나타났다. 다른 적합도 지수를 파악해보면 GFI=0.885, AGFI=0.835, 

CFI=0.925, NFI=0.957, TLI=0.907, RMR=0.047로 나타나, 권장치를 상회하

거나 근사한 값을 나타내고 있어 측정모델이 적합한 모형이라고 할 수 있다.

측정변수들의 집중타당성을 검증하기 위해 합성신뢰도(Composite Construct 

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

이어야 집중타당도가 양호하다고 해석할 수 있다고 하였고(Anderson & 

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

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

본 연구에서 측정도구의 연구 개념별 합성신뢰도(CCR)는 0.842이상, 평균분

산추출(AVE)은 0.540이상으로 나타났고 이는 측정변수들의 집중타당성이 확

보되었다는 것을 알 수 있다. 각 측정항목에 대한 표준화 계수, C.R.값, CCR 

및 AVE 값은 <표 4-3>과 같다.
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　측정 변수　 표준화 Estimate C.R. AVE CCR

브랜드

명성

명성1 0.765 1

0.540 0.854

명성2 0.748 0.896 11.512***

명성3 0.656 0.629 6.702***

명성4 0.812 1.093 12.648***

명성5 0.683 0.883 10.387***

제품

경쟁력

제품1 0.697 1

0.560 0.862

제품2 0.849 1.132 11.685***

제품3 0.754 0.992 10.491***

제품4 0.819 1.151 11.322***

제품5 0.593 1.034 8.348***

개발

시스템

개발1 0.838 1

0.629 0.894

개발2 0.817 0.966 14.682***

개발3 0.777 0.95 13.62***

개발4 0.75 0.884 12.941***

개발5 0.781 1.084 13.726***

개점

시스템

개점1 0.781 1

0.664 0.907

개점2 0.671 0.972 10.582***

개점3 0.847 1.145 14.117***

개점4 0.892 1.052 15.103***

개점5 0.864 1.063 14.489***

운영

시스템

운영1 0.625 1

0.578 0.871

운영2 0.72 1.241 8.95***

운영3 0.804 1.757 9.707***

운영4 0.838 1.541 9.975***

운영5 0.795 1.933 9.626***
§  *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05
§ 측정항목의 모수 추정치를 1로 고정시킨 값임
§ 모든 C.R. 값은 p, 0.001수준에서 유의적으로 요인 적재되었음을 나타냄

<표 4-3> 확인적 요인분석 결과 
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　측정 변수　 표준화 Estimate C.R. AVE CCR

전

문

성

전문성1 0.84 1

0.705 0.905
전문성2 0.891 1.257 17.329***

전문성3 0.782 1.046 14.023***

전문성4 0.843 1.311 15.8***

호

의

성

호의성1 0.847 1

0.792 0.938
호의성2 0.891 1.06 17.927***

호의성3 0.943 1.129 19.922***

호의성4 0.877 1.086 17.411***

재무적

성과

재무1 0.85 1

0.698 0.901
재무2 0.951 1.169 19.32***

재무3 0.835 0.991 15.869***

재무4 0.684 0.757 11.729***

비

재무적

성과

비재무1 0.653 1

0.573 0.842
비재무2 0.728 0.934 12.01***

비재무3 0.833 1.037 9.856***

비재무4 0.801 1.036 9.653***
§  *** P < 0.001, ** P < 0.01, * P < 0.05
§ 측정항목의 모수 추정치를 1로 고정시킨 값임
§ 모든 C.R. 값은 p, 0.001수준에서 유의적으로 요인 적재되었음을 나타냄

<표 4-3> 확인적 요인분석 결과 (계속)
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다음으로, 측정변수들의 판별타당성을 조사하였다. 판별타당성은 서로 다른 

개념을 동일 측정도구를 사용하여 측정한 결과값들 간에 상관관계가 낮으면 

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

출검증을 통해 도출된 평균분산추출(AVE)값으로 확인하는 것이 일반적이다

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

간의 상관관계 값의 제곱보다 클 경우 판별타당성을 검증한다(Fornell & 

Larcker, 1981). 

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

값은 0.540으로 상관계수의 제곱 값의 최대치인 0.511보다 크게 나타났으며 

본 연구에서는 사용된 항목들이 판별타당성을 확보되었다고 판단할 수 있다.
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4.3 연구 가설의 검증 

 4.3.1 연구모형의 검증

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

실시하여 본 연구에서 설정한 이론모형을 검증하였다. 변수들 간의 관계에 대

한 모형 적합도 평가가 선행된 후 구조방식 모형 분석에서 경로계수를 통해 

설정된 가설을 검증하여야 한다. 구조방정식모형 분석은 회귀분석과는 달리 

여러 변수들 간의 관계에 대하여 원인과 결과의 순서가 정해져 있기 때문에 

복잡한 인과관계를 체계적으로 파악하고 전체적인 관점에서 이해하는데 유용

하다고 할 수 있다(배병렬, 2011). 

구조방정식 모형 분석에서 경로계수를 통해 설정된 가설을 검증하기 위해서

는 변수들 간의 관계에 대한 모형의 적합도 평가가 선행되어야 한다(Hair & 

Black & Babin & Anderson, 2009).  

구조방정식 모형 분석결과 산출된 연구모형의 적합도 분석결과를 살펴보면 

χ²값은 2902.807(df=764, p=0.000)로 통계적으로 유의하게 나타났으며, 다

른 적합도 지수를 살펴보면 GFI=0.851, CFI=0.881, NFI=0.869, 

RMR=0.055로 분석되어 대부분의 값이 기준치를 충족하거나 근사한 값을 나

타내고 있어서 측정모델이 적합한 모형으로 평가될 수 있으며 구성개념들의 

영향관계를 설명하는 데 있어서 좋은 모형으로 볼 수 있다. 

   이를 바탕으로, 각 요인에 대한 경로계수를 살펴보면 <표 4-5>과 <그림 

4-1>와 같다.
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가설검증
Standardized 

Estimate
C.R. P 결과

H1

H1-1 브랜드명성 → 전문성 0.051 0.881 0.378 기각

H1-2 제품경쟁력 → 전문성 0.227 3.776 *** 채택

H1-3 개발시스템 → 전문성 0.311 5.114 *** 채택

H1-4 개점시스템 → 전문성 0.498 7.268 *** 채택

H1-5 운영시스템 → 전문성 0.457 5.799 *** 채택

H2

H2-1 브랜드명성 → 호의성 0.347 5.113 *** 채택

H2-2 제품경쟁력 → 호의성 0.192 3.059 0.002** 채택

H2-3 개발시스템 → 호의성 0.218 3.513 *** 채택

H2-4 개점시스템 → 호의성 0.417 6.123 *** 채택

H2-5 운영시스템 → 호의성 0.212 3.236 0.001** 채택

H3

H3-1 전문성 → 재무적 성과 0.262 3.243 0.001** 채택

H3-2 호의성 → 재무적 성과 0.404 4.45 *** 채택

H4

H4-1 전문성 → 비재무적 성과 0.26 3.308 *** 채택

H4-2 호의성 → 비재무적 성과 0.172 2.104 0.035* 채택

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

<표 4-5> 이론모형의 경로계수
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*실선은 유의한 경로, 점선은 유의하지 않은 경로임

  <그림 4-1> 이론모형의 경로계수
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4.4 가설 검증 결과

 

 4.4.1. 프랜차이즈 창업결정요인과 다차원적 신뢰 중 전문성과의 관계

H1-1. 브랜드명성은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2. 제품경쟁력은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3. 개발시스템은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4. 개점시스템은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-5. 운영시스템은 전문성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

프랜차이즈 창업결정요인이 전문성에 미치는 영향 검증 결과 <표 4-6>와 같

이 개점시스템요인 계수가 0.498, C.R. 7.268(P<0.001)이며, 브랜드 명성 요

인 계수는 0.051, C.R. 0.881(P=0.378)로 분석됐다. 프랜차이즈 창업결정요인

이 전문성에 미치는 영향에 따른 가설 H1-2, H1-3, H1-4, H1-5은 채택되

었다. 반면, 브랜드명성은 전문성에 영향을 미치지 않는 것으로 나타나서 가

설 H1-1은 기각되었고, 프랜차이즈 창업결정요인이 전문성에 미치는 요소 

중 제품경쟁력, 개발시스템, 개점시스템, 운영시스템은 유의미한 요소임을 알 

수 있다.
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 4.4.2. 프랜차이즈 창업결정요인과 다차원적 신뢰 중 호의성과의 관계

프랜차이즈 창업결정요인이 호의성에 미치는 영향 검증 결과는 브랜드명성 

요소 표준화 계수 0.347, C.R. 5.113(P<0.001), 개점시스템 요소 표준화 계수 

0.417, C.R. 6.123(P<0.001)로 분석되었으며, 프랜차이즈 창업결정요인 모두 

호의성에 유의미한 영향을 미친것으로 볼 수 있어 가설 H2-1, H2-2, 

H2-3, H2-4, H2-5 모두 채택되었다.
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 4.4.3 다차원적 신뢰와 경영성과와의 관계

다차원적 신뢰가 재무적 성과에 미치는 영향은 < 표4-8>과 같이 전문성 표

준화 계수 0.262, C.R. 3.243(P<0.01)로 분석되었으며, 호의성 표준화계수 

0.404, C.R. 4.45(P<0.001)로 나타나 다차원적 신뢰인 전문성과 호의성이 재

무적 성과에 영향이 있는 것으로 볼 수 있어 가설 H3-1, H3-2는 채택 되었

다.

다차원적 신뢰가 비재무적 성과에 미치는 영향에 대한 가설 검증은 <표 

4-9>과 같이 나타났다. 전문성 신뢰의 표준화 계수는 0.26, C.R. 

3.308(P<0.001)로 분석되었다. 또 호의성 표준화 계수는 0.172, C.R. 

2.104(P<0.05)로 분석되어 다차원적 신뢰인 전문성 신뢰와 호의성 신뢰가 비

재무성 성과에 유의미한 영향을 미치는 것으로 가설 H4-1, H4-2은 채택되

었다. 따라서 다차원적 신뢰가 비재무적 성과에 영향을 주는 것으로 나타났
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다.
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4.5 프랜차이즈 창업경로에 따른 요인별 평균 비교

프랜차이즈 창업경로에 따른 요인별 비교분석 결과 온라인과 박람회를 통해 

창업을 한 가맹사업자는 브랜드명성, 개발시스템, 호의성 신뢰에 대한 평균값

이 높게 나타났으며, 기존 가맹점사업자 추천으로 창업을 한 가맹사업자는 제

품경쟁력, 개점시스템, 전문성 신뢰뿐만 아니라 재무적, 비재무적 성과가 모두 

평균값이 높게 나타났다.
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Ⅴ. 결론

5.1 연구결과 요약 

 본 연구는 자원기반관점에서의 프랜차이즈 창업 결정요인(브랜드명성, 제품

경쟁력, 본부시스템)이 다차원적 신뢰(전문성, 호의성) 및 가맹점의 경영성과

에 미치는 영향에 대하여 규명하고자 하였다.

국내 프랜차이즈 산업이 지속적으로 성장하고 있는 가운데, 가맹점을 운영 하

고자 하는 예비 가맹점사업자들의 입장에서 볼 때, 가맹하고자 하는 프랜차이

즈 브랜드의 인지도, 제품의 경쟁력 및 운영과 지원시스템이 잘 갖추어져 있

어야 가맹점들에게 안정적인 지원 및 서비스를 제공할 수 있으므로, 가맹계약 

전에 프랜차이즈 가맹본부에 대한 객관적인 자료들은 매우 중요하다. 또한 프

랜차이즈 가맹본부 입장에서도 예비 가맹점사업자에게 해당 브랜드를 선택할 

수 있도록 하는 중요한 객관적인 자료가 되기 때문에 본 연구의 자료가 프랜

차이즈 가맹본부의 효율적인 경영전략 실행에 도움을 주고자 하였다. 

 본 연구에서는 통계프로그램 SPSS 21.0 및  AMOS 21.0을 사용하여 조사

된 자료를 분석하였다. 빈도분석을 통해 인구통계학적 특성을 분석하였고, 확

인적 요인분석을 사용하여 해당요인들의 타당성 및 신뢰성 분석하였다. 각 요

인 사이의 방향성과 연관성 정도를 파악, 신뢰성 분석을 위해 상관분석을 사

용하였고, 구조방정식 모형(Structural Equation Modeling, SEM)분석을 하

여, 본 연구에서 설정한 이론모형을 검증하였다.

본 연구는 자원기반의관점에서 프랜차이즈 창업 결정요인이 다차원적 신뢰 

및 가맹점 경영성과에 미치는 영향을 창업경로에 따른 연관성을 찾아 비교 

분석하였다. 예비 가맹점사업자들이 가맹본부와 가맹계약을 하는데 있어서 자

원기반관점에서의 프랜차이즈 결정요인(브랜드 명성, 제품경쟁력, 개발시스템, 

개점시스템, 운영시스템)을 독립변수로 설정하였으며, 다차원적인 신뢰를 매개

변수로 두고 최종목적 변수로 가맹점 경영성과를 두었다. 분석 결과 본 연구

에서 제시한 14개의 가설 중 13개의 가설이 통계적으로 유의한 결과를 보여
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주었다. 

본 연구의 가설에 대한 검증 결과는 다음과 같이 요약된다.

첫째, 자원기반 요소 중 제품경쟁력, 개발시스템, 개점시스템, 운영시스템은 

전문성 신뢰에 정(+)의 영향을 미치나 브랜드명성은 유의미한 영향을 미치지 

못하는 것으로 나타났다. 이는 김현경 외(2004), 이지가(2022)의 연구에서 브

랜드명성이 신뢰성에 유의미한 영향을 미친다는 결과와 상반된 결과로, 본 연

구에서는 선행연구와 달리 신뢰를 전문성과 호의성으로 구분함에 따라 결과

의 차이가 나타난 것으로 판단된다. 또한, 본 연구는 현재 가맹사업을 운영 

중인 가맹점주를 대상으로 한 설문조사로, 브랜드명성이 예비 가맹점사업자에

게는 전문성 신뢰가 영향을 미칠 수 있으나 기존 가맹점사업자에게는 유의미

한 영향을 미치지 않는 것으로 해석된다.

둘째, 자원기반관점에서의 프랜차이즈 창업결정요인 중 브랜드명성, 제품경쟁

력, 개발시스템, 개점시스템, 운영시스템 모두 호의성 신뢰에 정(+)의 영향을 

미치는 것을 확인할 수 있었다. 영향력이 높은 순으로는 개점시스템, 브랜드

명성, 개발시스템, 운영시스템, 제품경쟁력 순으로 조사되었다. 이 분석결과는 

가맹점사업자가 잘 적응하고 안착할 수 있도록 돕는 점포개점담당부서의 역

할이 중요하다는 의미로 해석된다.

셋째, 다차원적 신뢰인 전문성 신뢰와 호의성 신뢰 모두 재무적성과와 비재무

적성과를 이루어 냄으로 긍정적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다. 이러한 

결과는 신뢰가 경영성과에 긍정적인 영향을 미친다는(최순화, 2013 ; 이한준 

& 박종철, 2009 등) 선행연구와 일치한다.
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5.2 연구의 시사점

5.2.1 학문적 시사점

 외식산업과 같이 진입장벽이 낮고 모방이 쉬워 차별화가 쉽지 않은 시장에

서 브랜드는 제품을 차별화하는 강력한 무기가 된다(박기용, 2022). 또한 성

공적이고 수익을 내는 브랜드는 대부분 긍정적 명성을 발전시킨다(Herbig & 

Milewcz, 1995). 긍정적인 명성이란 높은 수준의 충성도와 신뢰로써 미래 판

매를 안정적으로 해주고 수요의 원천으로 지속적인 매력을 가지며 우수한 품

질에 대한 이미지이고 부가가치의 프리미엄 가격을 정당화해준다(Zhang & 

Nagwecz, 1995 ; 박치현, 2023). 

본 연구의 학문적 시사점은 다음과 같다.

첫째, 프랜차이즈 기업의 자원기반 요소인 브랜드명성, 제품경쟁력, 개발시스

템, 개점시스템, 운영시스템이 가맹점사업자 입장에서 다차원적 신뢰와 경영

성과에 미치는 영향에 대해 다루었다는 점에서 기존의 선행연구와 차별화하

였기에 의미가 있다고 할 수 있다. 경영성과에 관한 선행연구들은 대부분 프

랜차이즈 본사 관련 기준으로 한 연구가 대부분이었다.

 둘째, 학술적인 측면에서 프랜차이즈 브랜드 선택속성과 결정이 가맹점의 경

영성과에 관한 연구는 수 없이 많이 이루어졌다. 본 연구에서는 창업결정요인

을 자원기반의 관점에서 브랜드명성, 제품경쟁력, 개발시스템, 개점시스템, 운

영시스템으로 보고 각 요인들이 다차원적 신뢰를 통해 가맹점의 재무적, 비재

무적 경영성과에 미치는 영향에 대해 다루었다는 점에서 기존의 선행연구와 

차별화하였기에 학문적으로 의미가 있다고 할 수 있다.

 세번째, 선행연구 중 예비 가맹점사업자가 브랜드를 선정하게 된 창업경로에 

따른 비교 연구가 부족했다. 이에 본 연구에서는 선행연구를 기초로 하여 가

맹점사업자가 가맹하고 싶은 프랜차이즈 브랜드를  선정한 이유 중 브랜드인

지도가 95명(42.0%)로 가장 많았고, 창업경로에 따른 요인별 비교분석 결과 

온라인과 박람회를 통해 창업을 한 가맹점사업자는 브랜드명성, 개발시스템, 

호의성 신뢰에 영향력이 높았으며, 기존 가맹점사업자 추천으로 창업을 한 가
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맹점사업자는 제품경쟁력, 개점시스템, 전문성 신뢰뿐만 아니라 재무적, 비재

무적 성과가 모두 영향력이 높게 나타났다. 이 분석을 통해 예비 가맹점사업

자들이 어느 경로를 통해 해당 브랜드를 접하여 가맹본부를 선택하고 결정하

였는지를 보여주고 기존 가맹점사업자 추천, 지인 추천, 고객으로 방문 그리

고 온라인과 창업박람회를 통해 가맹사업을 하는 가맹점주의 창업결정요인에 

대해 비교할 수 있는 수치화된 자료가 부족한 현 상황에서 학문적인 자료로

서의 가치를 더 하였다고 할 수 있다. 

마지막으로, 다차원적 신뢰인 전문성과 호의성 신뢰 모두에게 높은 영향을 주

는 자원기반 요인은 개점시스템인 것으로 분석되었다. 이 분석에 의하면 프랜

차이즈 가맹본부의 여러 주요기능들 중에 개발담당자로부터 점포를 인수받아 

수퍼바이저에게 인수전까지의 인테리어공사, 입고, 인허가 등의 본사시스템에 

가맹점사업자가 잘 적응하고 안착할 수 있도록 돕는 점포 개점 담당부서의 

역할이 중요하다는 것을 의미한다.
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5.2.2 실무적 시사점

 

예비 가맹점사업자의 관점에서 프랜차이즈 창업이 독립창업에 비해 매우 안

전하고 성공 가능성 또한 높다는 장점이 있음에도 불구하고 일부 부실가맹본

부의 불공정거래행위가 남아 있어, 예비 가맹점사업자들은 여전히 실패율이 

높고 창업 시 여러 가지 현실적인 어려움에 직면하는 경향이 있다(양숙경, 

2011). 

또한 프랜차이즈 가맹본부 관점에서는 국내 중소형 프랜차이즈가 대형 프랜

차이즈로 성장하기 위해서는 신규가맹점을 유치하여 많은 가맹점을 확보해야 

성장할 수 있지만 대부분 중소형 프랜차이즈 가맹본부는 신규가맹점 유치에 

어려움을 겪고 있다. 본 연구에서 응답한 창업경로를 보면 지인의 추천으로 

38.1%, 고객으로 방문하였다가 창업한 응답수가 29.2%, 기존 가맹점사업자의 

추천으로 가맹점사업을 시작한 점주가 21.2%로 나타났고, 온라인홍보와 창업

박람회를 통해 가맹사업을 시작한 응답자는 11.5%이다. 이 결과로 볼 때 신

규가맹점 유치를 온라인홍보에 집중되어진 가맹본부들은 기존 운영중인 가맹

점을 매출 대비 수익증대를 위해 투자를 해야 할 필요가 있다.

따라서 부진점 출점방지를 위한 점포개발시스템을 구축해야 할 필요가 있으

며, 가맹점 경영지도와 매출 증대를 위해 수퍼바이저시스템을 강화할 필요가 

있다. 또한, 지속적인 신상품(신메뉴)개발을 기반으로 판매, 촉진활동을 지속

강화해야하며 연 2회이상 가맹점사업자 만족도 조사를 통해 가맹점사업자의 

맞춤 경영전략을 수립해야한다. 더불어, 온라인에 치우친 홍보와 마케팅을 줄

이고 매장 접객 서비스를 우선으로 하는 인식과 전략이 필요하다.
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5.3 연구의 한계점

첫째, 본 연구에서 창업결정요인을 자원기반관점으로 브랜드명성, 제품경쟁력, 

개발시스템, 개점시스템, 운영시스템으로 제한하였다는 점에서 일반화의 한계

가 있다. 

둘째, 경영성과의 측정이 주관적인 지표에 근거했다는 것이 두 번째 한계이

다. 성과측정치가 실증 분석되고 있는 이론적인 프레임워크와 양립할 수 있는 

프랜차이즈 가맹점의 경영성과에 대한 향후 연구가 필요할 것이다.

셋째, 본 연구가 프랜차이즈 가맹본부의 입장은 배제하고 가맹점의 관점에서 

접근하였고, 자료 분석도 가맹점사업자의 응답으로 이루어졌다는 것이 또한 

다른 연구의 한계점이다. 따라서 향후 연구에서는 본부의 관점에서 접근하는 

연구나 가맹본부와 가맹점 양자를 연구하는 것은 프랜차이즈 연구의 발전에 

매우 도움이 될 것이다.
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ABSTRACT 

The Impact of Franchise Start-up Decision Factors on Multidimen
sional Trust and 

Franchisee’s performance
: Comparison of differences in the start-up route

Choi, Mi Young

Major in Startups&Franchise Consulting

Dept. of Futures Convergence Consulting

Graduate School of Knowledge Service C

onsulting

Hansung University

     As numerous new franchise brands enter a limited market, competiti

on between brands intensifies, and product differentiation becomes difficul

t. Securing brand assets, which is a factor in the decision of prospective f

ranchisees to start a business, is recognized as an important concept in b

usiness. In this situation, the more important factor is the responsibility a

nd role of the franchisor, and among them, what has a great influence o

n startup decision-making is whether the franchiser has competitive resou

rces.

 Accordingly, this study investigated the impact of franchise start-up dete

rminants from a resource-based perspective on multidimensional trust and 

franchisee management performance. From a resource-based perspective, t

he business start-up decision factors were divided into sub-factors: brand 

reputation, product competitiveness, development system, store opening sys

tem, and operation system, and we attempted to empirically examine how 
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the business start-up decision factors affect franchise management perfor

mance. In addition, we ultimately want to compare the management perf

ormance of franchise owners according to their startup paths.

 For empirical analysis, a survey was conducted targeting more than 50 f

ranchise brands, and 226 questionnaires were adopted to conduct factor a

nalysis for basic analysis.

The analysis results of this study are summarized as follows.

 First, among the sub-factors of start-up decision factors, such as brand 

reputation, product competitiveness, development system, store opening sys

tem, and operation system, it was analyzed to have a significant positive 

(+) effect on expertise, excluding brand reputation.

 Second, all of the start-up decision factors had a significant positive (+) 

effect on favorability trust, and it was analyzed that they had an impact 

on favorability trust in the following order: store opening system, brand r

eputation, development system, operation system, and product competitive

ness.

 Third, both expertise trust and benevolence trust were found to have a 

significant positive (+) effect on financial and non-financial performance, 

and in particular, benevolence trust was analyzed to have a significant im

pact on financial performance.

 Lastly, as a result of a comparative analysis of factors according to the 

start-up path, franchisees who started their business online and through e

xhibitions had high average values ​​in brand reputation, development syste

m, and favorable trust, while franchisees who started their business throu

gh the recommendation of an existing store owner had high average valu

es ​​in product competitiveness, The average values ​​for both financial and 

non-financial performance, as well as store opening system and professio

nalism trust, were high.

This study conducted research on factors affecting franchise management 

performance, focusing on start-up decision factors and multidimensional t

rust, and provides academic and practical implications through confirmato

ry factor analysis.

 【Key words】Franchise, Start-up Decision Factors, multidimensional 

trust, management performance


