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요  약  본 연구는 프랜차이즈 본사의 성과에 직접적인 영향을 미치는 가맹점 순응과 선행 영향요인을 관계교환이론 
관점에서 살핀 실증연구이다. 

연구결과 본사에 대한 가맹점 신뢰가 갈등과 순응 사이에서 완전매개 효과를 갖는 것으로 나타났다. 이는 프랜차이즈 
시스템에서 성공적인 가맹점 관리를 위해 신뢰 구축이 중요함을 의미한다. 본사와 가맹점 상호 간에 형성된 신뢰는 
계약서에 명기되지 않은 영역까지 관계적 지배의 영향력을 발휘한다. 또한 이해의 불일치와 불공정한 힘의 관계로 빈
번히 발생하는 갈등을 감소시키고 가맹점 순응을 유발한다는 점에서 대단히 중요하다. 

이와 같은 연구결과는 갈등과 신뢰 그리고 가맹점 순응으로 이어지는 관계의 메커니즘을 이론적 논의 및 실증분석을 
통해 규명했다는 점에서 이론적・실무적 공헌이 크다.

Abstract  This research is an empirical research that surveys the influence factors of franchisee's compliance 
and precedence, which have a direct effect on the success of franchisor, from the view of relation exchange 
theory.
The results herein show that the trust of franchisees towards franchisor has a complete mediating effect between 
conflict and compliance. This means that in a franchise system, it is important to build trust in order to 
successfully manage franchisees. Trust built between franchisor and the franchisee has a dominating effect based 
on relationship even on domains not specified on the contract. Also, it is very important in that it decreases 
frequently occurring conflicts caused by disagreement of interests and unfair relationship of power, and 
effectuates compliance of franchisees. 
Such result is a meaningful theoretical and practical contribution in that it has for the first time domestically 
investigated the mechanism of relationship leading from conflict and trust to compliance of franchisees by 
methods of theoretical discussion and empirical analysis.
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1. 서론

프랜차이즈(franchise)는 본사(franchisor)와 가맹점
(franchisee) 간의 관계(relationship)를 기반으로 다양한 
사업협력을 통해 구체화 되는 독특한 비즈니스 유형이다
[2,5,18,25]. 따라서 본사와 가맹점 간에 잘 조정된 기업가
적 파트너십(entrepreneurial partnership)은 보다 높은 성
과를 창출하는 기반이 된다[4,14]. 특히 본사에게 가맹점
은 새로운 제품개발 및 출시, 신규 진출지역의 수요확인, 
적절한 자본의 공급 및 위험관리 차원 등에서 없어선 안 
될 파트너(partner)이자 성공의 도구이다[17,21]. 

이처럼 본사의 성공척도인 가맹점 경영자는 사업 초기
에 높은 본사 의존성을 갖지만 근본적으로는 기업가적 
의도(entrepreneurial intention)를 가졌기 때문에 시간이 
지날수록 지속적 의존과 독립 사이에서 갈등을 느끼게 
된다[27]. 목표와 지향점이 서로 다른 본사와의 관계는 
가맹기업가에게 내적갈등 혹은 관계갈등을 유발하기 십
상이며 이는 기존 계약관계에도 불구하고 불순응 행위를 
유발하게 된다. 

때문에 현장에서는 가맹점의 기업가적 자율성과 본사
에 대한 순응(compliance) 사이의 균형을 유지․관리하는 
것이 프랜차이즈사업 성공을 위한 중요한 도전과제로 최
근 등장하고 있다[8]. 

본사의 결정에 대한 가맹점의 불순응 행위는 단순 계
약위반 차원을 넘어 프랜차이즈 전체의 가치를 훼손시킬 
뿐만 아니라 총체적 성과에도 직접적인 악영향을 미친다. 
따라서 가맹점 순응 여부가 본사에게는 지속적인 관리위
험(managerial risk) 요소이며 중요한 관리대상이 되는 것
이다[8,4]. 

또한 미래계획(future-plan)을 관리하고, 투자를 통한 
성장을 추구하고자 하는 본사는 자신의 기업가적 열망을 
성취하기 위해서라도 가맹점 순응을 이끌어내는 것이 핵
심 선결과제 중의 하나이다[10]. 때문에 많은 프랜차이즈 
본사들이 효과적인 정책과 인센티브를 어떻게 활용하여 
가맹점 순응을 이끌어 낼 것인가에 대해서 고민한다[8]. 
일부 연구에서 본사 정책에 순응하지 않는 가맹점들의 
수익이 평균에 미치지 못한다는 사실이 확인된 것은 본
사뿐만 아니라 가맹점에게도 본사 정책에 대한 순응의 
당위성을 제공하는 근거가 될 수 있다[11].

하지만 가맹점 순응과 유발메커니즘(mechanism)에 대
한 기존의 이해는 여전히 부족하다[8]. 물론 관련연구도 
국내에는 전무한 실정이다. 이에 따라 본 연구는 이 부분
을 구체적으로 살펴보려고 한다. 즉 관계교환이론
(relational exchange theory)을 근거로 가맹점 순응의 영
향요인들 간 관계를 국내 프랜차이즈가맹점을 대상으로 

실증․고찰하고자 한다. 이는 국내 첫 시도라는 점에서 탐
색적 성격을 갖지만 가맹점 순응에 관한 정확한 정보를 
제공한다는 차원에서 이론적 ․ 실무적 함의가 클 것으로 
기대된다. 

2. 이론적 배경 및 가설설정

2.1 본사-가맹점 간 갈등과 신뢰, 순응의 관계

본사와 가맹점은 출발부터 이해와 목표가 다르다. 때
문에 내부적인 우선순위, 전략방향 설정, 수입의 흐름 등 
다양한 갈등발생의 여지가 있다[12,20]. 실제로 기업가적 
의도를 가진 가맹기업가들은 가맹점 수익 증대를 위한 
본사의 세심한 주의와 관심을 기대하는 반면, 본사는 자
신의 권리를 유지하면서 전체시스템의 성장관리에 더 많
은 관심을 둔다[23]. 

가맹기업가는 처음부터 이러한 본사의 의도를 충분히 
인식하지 못한 상태에서 자본을 투자했을 뿐만 아니라 
본사로부터 계약관계에 의한 강압적 통제를 지속적으로 
받아야 하기 때문에 강한 기업가적 의도를 가질수록 더 
큰 갈등을 겪게 된다. 그밖에도 우선순위, 시간계획, 소득
형태 등에 관한 차이를 포함해 관계의 다양한 영역에서 
발생하는 본사와 가맹점 간 기대와 방향의 불일치는 가
맹기업가의 기대를 계속 좌절시킨다[12,26]. 지속적으로 
좌절된 가맹점의 기대는 결국 갈등으로 표출된다. 이렇게 
표출된 갈등은 본사에 대한 신뢰를 무너뜨리는 원인이 
되며 가맹점으로 하여금 본사가 요구하는 계약사항이나 
운영상의 룰에 대해서 불순응하도록 유도한다. 

이에 대하여 Davies et al.[8]은 본사의 방향과 목표가 
자신과 다름을 인지하고 이에 대해서 정당하지 않다고 
느끼는 가맹점들은 본사와의 갈등을 느끼며 이는 신뢰를 
깨뜨리고 더나가서 상호관계를 악화시키는 원인이 된다
고 했다. 이는 갈등이 신뢰와 순응에 악영향을 끼침을 의
미하며 반대로 신뢰와 순응의 유지 관리를 위해 본사가 
가맹점과의 갈등을 적절하게 관리할 필요성이 높음을 보
여주는 결과라고 할 수 있다. 이에 본 연구에서는 다음과 
같은 가설을 제시하고자 한다. 

가설 1. 갈등이 높을수록 가맹점 순응에는 부정적인 
영향을 미칠 것이다.  

가설 2. 갈등이 높을수록 본사에 대한 가맹점의 신뢰
에는 부정적인 영향을 미칠 것이다. 
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2.2 본사에 대한 가맹점의 신뢰와 순응의 관계

만약 본사에 대한 가맹점의 신뢰가 높다면 본사는 가
맹점에게 자신의 요구와 기대를 전달하기가 쉬울 것이다
[24]. 나아가 기대-목표 관점에서 본다면, 신뢰가 깊을수
록 목표와 기대를 만족시킬 확률은 더욱 높아지게 되고 
이는 본사에 대한 가맹점 순응을 강화시키는 기능을 하
게 된다[8]. 

경험이 부족한 초기 가맹기업가일수록 본사가 자신의 
성공을 도울 뿐만 아니라 자신을 위해 노력해줄 것이라
고 기대한다. 이는 본사에 대한 신뢰를 의미하며, 이 때문
에 가맹점은 경영에 관한 본사의 지시에 대체로 순응한
다. 그러나 기대 충족과 신뢰의 유지는 본사의 명성이나 
규모에 의해서 되는 것이 아니라 이후로 갖게 되는 반복
적이고 지속적인 관계가운데에서 경험적으로 구축되는 
것이다. 따라서 지속적인 신뢰의 구축과 유지가 되지 않
는다면 당연히 가맹점은 본사의 충고나 요구사항에 불성
실하게 응하거나 심지어는 불순응하게 될 것이다. 

실제로 Geyskens et al.[14]은 신뢰는 순응의 강한 선행
요인이라는 사실을 발견하였고, Dickey et al.[9] 역시 프
랜차이즈 본사가 정직하고 능력이 뛰어나다면 가맹점의 
순응에 긍정적인 영향을 미친다는 사실을 발견하였다. 또
한 Davies et al.[8] 역시 신뢰가 순응에 긍정적인 영향을 
미친다는 연구결과를 제시하면서 본사가 가맹점에 대해
서 영향력을 행사할 때, 계약에 의한 통제의 공백을 관계
를 통해서 채울 수 있음을 주장했다. 따라서 이상의 논의
를 근거로 다음과 같은 가설을 제시하고자 한다. 

가설 3. 본사에 대한 가맹점의 신뢰는 순응에 긍정적
인 영향을 미칠 것이다.  

2.3 연구모형 

이상의 논의를 근거로 다음과 같은 연구모형을 수립하
였다.  

[그림 1] 연구모형
[Fig. 1] Research Model

3. 연구방법

3.1 변수의 측정 및 조작적 정의

본 연구의 측정은 설문지를 통해 이루어 졌으며, 각 변
수의 조작적 정의는 Davies et al.[8]의 정의를 따랐다. 구
체적으로 첫째, 갈등은 “당사자 간 목표 달성을 방해하는 
관점에 대한 인식 차이”로 정의하였으며[13,7], 신뢰는 
“가맹점이 프랜차이즈 본사를 대상으로 평가한 위험 수
준을 자신있게 받아들이는 정도”로 정의하였다[6]. 마지
막으로 순응은 행동적 정의를 채택하였는데, “책임, 동기 
그리고 한 당사자가 원하는 것을 행하기 위해 다른 당사
자의 결정을 공동으로 끌어내는 인지과정의 결과”로 정
의하였다[8]. 

3.2 표본대상 및 자료수집 방법

본 연구의 모집단은 국내 프랜차이즈에 가맹하여 가맹
점을 직접 운영하고 있는 가맹기업가들을 대상으로 하였
다. 이를 위해 현재 편의점 가맹점을 경영하고 있는 가맹
기업가를 대상으로 설문지를 배포·회수하는 방식으로 자
료를 수집하였다. 이는 편의점이 국내 프랜차이즈 중에서 
가장 대중화되고 일반화 된 비즈니스로서 대표성을 갖기 
때문이다[8]. 총 400부의 설문조사 시도를 통해 총140부
를 회수하였으나 불성실한 응답을 제외한 133부가 분석
에 활용되었다. 

4. 실증분석

4.1 표본의 일반적 특성

수집된 표본의 일반적 특성은 표 1과 같다. 

[표 1] 가맹 기업가들의 일반적 특성
[Table 1] Result of Frequency Analysis

항목 범주 빈도 % 항목 범주 빈도 %

학력

고졸 55 41.4

종업원
수

0~2명 19 14.3 

3~5명 88 66.2전문대졸 16 12.0
6~8명 19 14.4대졸 59 44.4 
9~11명 4 3.1

대학원졸 3 2.3 12명이상 3 2.3 

연령

20대 11 8.3 

성별
남 88 66.2 30대 21 15.8 

40대 46 34.6 

여 45 33.8
50대 50 37.6 

60대 이상 5 3.8 

Total 133 100 Total 133 100
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4.2 측정도구의 평가

4.2.1 신뢰성 및 타당성 분석 결과

신뢰성 검증을 위해 Cronbach's α 값을 확인하고, 타
당성 검증을 위해 확인적 요인분석(CFA)을 실시하였다. 
분석결과 각 변수의 신뢰성 및 타당성이 모두 확보된 것
으로 나타났다(표 2 참조). 

[표 2] 변수의 신뢰성 및 타당성 분석 결과
[Table 2] Result of Reliability Analysis and Validity  

개념 항목 표준화 
계수 S.E. C.R.(p) Cronbach's α AVE

갈등
갈등3 .795 · ·

.912 .765갈등4 .928 .095 12.436(***)

갈등5 .926 .096 12.418(***)

신뢰

신뢰1 .857 .162 8.25(***)

.853 .634
신뢰2 .800 .155 7.864(***)

신뢰3 .765 .153 7.592(***)

신뢰4 .670 · ·

순응
순응1 .804 · ·

.868 .793순응2 .961 .098 11.5(***)

순응3 .737 .094 9.386(***)

Model Fit : χ²=40.645, df=32, p=.141, GFI=.945, AGFI=.905, 

RMR=.037, NFI=.953, TLI=.985, CFI=.989, RMSEA=.045

*** p<0.01

다음으로 판별타당성 분석을 실시하였다. 분석은 대각
선에 표기된 AVE값과 그 아래 상관계수의 제곱값을 비
교하는 방식을 선택하였다.

 
[표 3] 각 변수별 판별타당성 분석
[Table 3] Result of Discriminant Validity

변수명 1 2 3

1. 갈등 .765

2. 신뢰 .308 .643

3. 순응 .077 .319 .793

 ․ 대각선은 AVE, 나머지는 상관계수 제곱

표 3에서 볼 수 있듯이 각 변수의 AVE 값을 초과하는 
상관관계 제곱값이 없어서 변수들 간 판별타당성은 확보
된 것으로 볼 수 있다.

4.3 가설검증

마지막으로 가설검증을 위하여 구조방정식 모형분석
을 실시하였다. 우선 전체적인 연구모형 수준에서 각각의 
적합도 지수들이 대체로 기준치를 초과하는 것으로 나타

나서 가설검증에는 무리가 없는 것으로 나타났다.
이에 따른 가설검증 결과를 살펴보면 다음과 같다. 먼

저 갈등이 가맹점 순응에 부정적인 영향을 미칠 것이라
고 했던 가설 1은 표준화 계수가 .052, C.R.값은 .508로 
나타나서 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타나서 
기각되었다. 둘째, 갈등이 신뢰에 부정적인 영향을 미칠 
것이라고 했던 가설 2의 분석결과 표준화 계수가 -.555, 
C.R.값이 -.5.226으로 나타나서 유의한 영향을 미치는 것
으로 나타났다. 따라서 가설 2는 채택되었다. 마지막으로 
신뢰는 순응을 유발할 것이라고 했던 가설 3은 표준화 계
수가 .594, C.R.값이 4.642로 나타나서 유의한 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 따라서 가설 3은 채택되었다. 이
상의 분석결과를 정리한 것이 표 4이다.   

 
[표 4] 가설검증 결과
[Table 4] Result of Hypothesis

가설 표준화 
계수 S.E. C.R. p 채택 여부

H1. .052 .079 .508 .612 기각
H2. -.555 .078 -5.226 *** 채택
H3. .594 .135 4.642 *** 채택

Model Fit : χ²=40.645, df=32, p=.141, GFI=.945, AGFI=.905, 

RMR=.037, NFI=.953, TLI=.985, CFI=.989, RMSEA=.045

 *** p<0.01

5. 결론 및 논의

본 연구는 프랜차이즈 본사의 성과에 직접적이고 중요
한 영향을 미치는 가맹점 순응, 선행요인인 갈등, 그리고 
신뢰의 관계를 실증・고찰한 연구이다. 표 4의 주요 연구
결과를 근거로 한 의의는 다음과 같다.

우선, 갈등이 순응에 직접 영향을 미치지 않은 가설 1
의 결과는 이해당사자 상호 간에 추구하는 이해가 불일
치하거나 계약수행 절차에 공정성이 결여되었다고 느낀 
당사자의 행위가 곧바로 불순응으로 이어지지 않음을 의
미한다. 이는 Davies et al.[8]가 논의했던 관계교환이론의 
관점을 반영하는 결과로서 본사와의 갈등을 느낀 가맹점 
행위가 영역초월행동에 부정적인 영향을 직접 미치지는 
않지만, 교환관계의 질이나 만족 등과 같은 매개변수를 
거쳐 영향 미친다고 한 정대용 외.[4]의 연구결과와 유사
한 결과구조를 갖는다. 즉, 당사자 간 이해불일치와 절차
공정성의 결여에서 발생하는 갈등이 이론적으로는 불순
응 유발요인이기는 하지만 부정적인 영향을 직접 미치는 
것은 아니라는 사실이 확인된 것이다. 이러한 결과는 매
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개변인의 정체를 규명하기 위한 근거로서 이론적 진보의 
의의를 갖는다. 

비록 갈등이 순응에 직접적인 영향을 미치지 않는다 
할지라도 신뢰에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타난 
가설 2의 결과는 의사소통의 불화를 특징으로 하는 갈등
이 전반적인 신뢰에 부정적인 영향을 미친다고 주장했던 
Chiou et al.[3]의 연구결과와 일치한다. 이를 관계적 관점
에서 보면, 가맹점의 요구를 공정하고 효과적으로 충족시
킬 수 있을 뿐만 아니라 그러한 의지와 능력이 충분하다
는 신뢰를 확보한 본사만이 가맹점의 상호 호혜적인 대
우까지 이끌어 낼 수 있으며 본사 정책에 관한 충실한 순
응을 기대할 수 있다[8]. 또한 기존 연구들이 단순한 감정
적 어긋남에 해당하는 갈등의 감정을 다룬 반면 관계교
환 이론을 토대로 한 본 연구의 갈등은 양자의 관계에서 
역기능적 갈등에 중심을 두었다는 차이점이 존재한다. 특
히 분배공정성이나 절차공정성에 대해서 불공정성을 지
각한 가맹점들은 프랜차이즈 본사가 신뢰를 져버렸다는 
생각을 가지게 된다. 이는 관계 갈등을 비롯한 불공정성
에 대한 지각으로 발생한 갈등이 신뢰를 무너뜨리는 주
요 요인이 됨을 보여주는 결과라는 점에서 기존 연구들
과 다른 차별적 시사점을 제공하는 결과일 것이다
[15,19,1]. 이상의 연구결과는 가맹점에 대한 이해와 갈등
을 관리하는 것이 본사가 충분한 신뢰를 확보하는데 도
움이 될 수 있음을 증명한다. 신뢰 확보는 문서상 계약이 
모든 가능성을 한정할 수 없다는 점에서 매우 중요하다
[8]. 즉, 상호관계에서의 신뢰구축을 통해 본사는 가맹점
에게 문서상 명기되지 않은 부분까지 관계적 영향력을 
확장할 수 있게 된다. 이러한 영향력이 가맹점의 기회주
의를 배제시킬 수 있으며 독립의지를 가진 가맹기업가의 
기업가적 의지와 순응의 균형을 조절할 수 있는 좋은 도
구가 된다는 점이 중요하다. 따라서 갈등 유․무가 가맹점 
순응에 직접적인 영향을 미치지 않는다 할지라도 신뢰형
성 차원에서 대단히 중요할 뿐만 아니라 이를 통한 신뢰
의 형성 및 구축에 대해서 본사가 충분한 관심을 기울여
야 할 부분임을 보여주는 결과라고 할 수 있다[8].

마지막으로 본사에 대한 가맹점의 신뢰가 순응에 긍정
적인 영향을 미치는 것으로 나타난 가설 3.의 결과는 신
뢰와 책임의 인과적 관계 즉, 순응을 유발하는 강력한 선
행요인이 신뢰임을 주장했던 Geyskens et al.[14]와 Davies 
et al.[8]의 연구결과와 일치한다. 연구결과로 미루어 볼 
때, 만약 본사가 제시하는 방향이나 충고, 그리고 약속에 
대한 가맹점의 신뢰가 없다면 당연히 순응도 이루어지지 
않을 것이다[22]. 따라서 가맹점 불순응의 직접적인 타격
을 피하기 위하여 본사는 가맹점과 관계적 차원의 신뢰
를 구축하기 위해서 적잖은 노력을 해야 한다. 다수의 프

랜차이즈 관련 기존연구들이 단순히 양적 관리 차원의 
가맹점 관리만 강조한 반면, 관계적 차원의 신뢰의 중요
성을 강조한 본 연구의 관점은 기존 연구들의 질적 관계
의 공백을 채워준다는 차원에서 중요하다. 더불어 조직의 
절차에 순응하는 가맹점의 동기나 이러한 행동에 영향을 
미칠 수 있는 관계적 특성에 관한 기존 이해가 매우 부족
했다는 점에서 연구결과는 중요한 의의와 공헌을 갖는다. 

마지막으로 연구결과는 기업가적 협력에 관한 요인을 
명백하게 보여줌으로써 이론적 토대를 제공한다[8]. 이는 
Venkataraman[28]이 그의 연구에서 확인하고자 했던 신
뢰에 기초한 협력 관계가 성공적인 기업가정신 구현에 
어떻게 도움이 되는지를 관계교환이론을 통해 설계된 연
구모형에 의해 증명해 보임으로써 기존 연구결과의 보완
적 차원에서 의의가 있다[9]. 

본 연구는 다수의 긍정적인 기여에도 불구하고 특정 
업종의 제한된 표본을 활용한 실증분석으로 인해 결과의 
일반화에는 제약이 있다. 따라서 향후 연구에서는 본 연
구의 결과를 근거로 다양한 관련업종 및 대규모 표본을 
활용한 연구결과까지 도출된다면 보다 의미 있는 공헌을 
학계 및 실무업계에 추가적으로 제시할 수 있을 것으로 
기대된다. 
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(주)삼원가든 

• 1999년 4월 ~ 2004년 7월 : 
(주)KOOD 신선설농탕 

• 1996년 3월 ~ 1999년 3월 : (주)진주햄 외식사업부

<관심분야>
기업가정신, 프랜차이즈, 외식창업전략, 창업컨설팅 
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