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The Effects of the Source of Power between Franchisors and Franchisees on the

Franchisees’s Performance via their Conflict – Focusing on the CVS -

Song Hyun Oh

Pukyong National University

Abstract

As the interest in distribution and logistics has steadily increased during the

past two decades, industries specialized in distribution and logistics have also

considerably expanded. Especially, Convenience stores show the highest growt

h and are becoming the core distribution platforms.

The main feature of convenience stores is the franchise system. In recent yea

rs, Convenience stores found on this system have been criticized for focusing

on quantitative expansions to have competitive advantages.

Consequently, conflicts arise in contracts and in operations and the qualitative

growth is not always achieved as a result of the extreme means the franchise

rs use trying to control the vertical unilateral relationship with franchisee. In

this regard, We selected four independent variables, 'Coercive force', 'Expert f

orce', 'Reference force',‘Reward Power’ and we used 'conflict' as a mediator t

o examine how the use of 'Force' affects 'Performance'.

The results of the study reveal that 'Coercive force', 'Expert force' and 'Refe

rence force' are correlated to 'Performance' and 'Conflict' is also correlated to

'Performance'. Furthermore, 'Coercive force' and 'Reference force' turns out t

o be positively related to 'Performance'. Finally, the evidence shows a partial

mediated effect for 'Coercive force' and 'referent force'. But a complete media

ted effect 'Expert force'.

Although, previous studies have focus on franchisee, ‘Purchase behavior’, ‘Satisfac

tion’ and ‘Franchisor’, this study focused on Convenience stores and Franchisee r

ather than Franchisor. So this study provides theoretical implications of findings

and will contributes related CVS.

Key Words : Power, Conflict, Performance, Franchise, CVS,
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제1장 서론

그 동안 국내 오프라인 유통채널 중에서 편의점은 지속적으로 성장세를

보여 왔다. 정진호(2006)에 의하면 편의점은 국내에서 가장 대표적인 프랜

차이즈 시스템으로 평가를 받는다고 하였으며, 이재학(2015)의 경우 편의점

이 핵심 유통플랫폼으로 자리 잡으면서 시장성장에 맞춰 편의점 업체들은

점포확장에 열을 올리고 있다고 하였다.

이러한 편의점이 갖고 있는 특징 중에서 가장 눈에 띄는 것은 바로 프랜

차이즈 시스템이다. 사업형 프랜차이즈 시스템은 가맹본부가 가맹점에 대

해 상품 공급, 상호 등 영업을 상징하는 표시의 허가, 그리고 영업 전반에

관한 지도를 제공하며 영입에 대하여 일정한 통제를 하는 거래의 형태이다

(김상현, 1997).

프랜차이즈 시스템은 미국에서 처음으로 시작되어 일본, 유럽 등 선진국

에서 인기를 끌고 있는 선진국형 유통형태를 말하며 국내에서는 유통시장

의 개방과 함께 외국 유명브랜드를 중심으로 급속한 성장세를 보이고 있

다. 아울러 현재에는 국내 유통업계의 미래 유망업종으로서 프랜차이즈 시

스템에 대한 관심이 커지고 있는 실정이다(김상현, 1997; 오세조⋅김상덕⋅

조현식⋅강보현 2003).

이러한 프랜차이즈 시스템을 바탕으로 한 편의점에 대해 최근 지나친 외

형 경쟁으로 양적 확대에만 집중한다는 비판이 이어지고 있다. 본사만 배

불리는 불공정 계약으로 편의점 가맹점 경영자들에게 갑질을 한다는 논란

이 이어지고 있다(이재학, 2015). 이러한 사실로 볼 때 프랜차이즈 시스템

은 유통구조상 그 구성원이 되는 가맹본부와 가맹점간의 관계에 있어서 높

은 의존성으로 인해 서로 대등한 관계는 거의 불가능하고 일반적으로 가맹

본부가 가맹점보다 월등한 위치에서 계약 및 운영이 이루어지고 있다(김

홍, 2012).
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외식산업 및 프랜차이즈 시스템을 운영하는데 있어 본부와 가맹점 간의

관계는 매우 중요하며 본부와 가맹점은 우호적인 관계를 위해 서로 협력할

필요가 있다(오세조 등, 2009). 대부분의 프랜차이즈 가맹본부는 가맹점과

수직적 관계를 가지는데 이러한 시스템 내에서 프랜차이즈 가맹본부는 가

맹점에 대해 일방적인 파워 행사를 하는데 이는 갈등을 일으켜 서로에게

부정적인 영향을 끼치게 되며, 이는 양쪽의 신뢰를 낮추게 되고, 결국 경로

전체의 성과에도 직접적으로 영향을 준다고 하였다(이재학, 2015).

이처럼 가맹본부가 가맹점보다 절대적인 파워의 우위를 점하는 상황에서

가맹본부와 가맹점 사이의 파워관계는 프랜차이즈 조직구조를 설명하는 주

요변수가 될 것이다(김민정, 2009).

과거 연구에는 프랜차이즈 편의점을 대상으로 한 연구들이 있었지만 그

연구들은 구매행동, 만족도 등과 같은 변수들을 주요변수로 설정하여 연구

를 진행하였고 또한 대부분 프랜차이즈 가맹본부에 초점을 맞춰 진행을 하

였다. 하지만 본 연구에서는 가맹본부가 아닌 가맹점에 초점을 맞춰 연구

를 진행하였고, 결과변수로 성과에 초점을 맞춰 진행하였기 때문에 과거

연구와는 차이점이 있을 것이라고 생각한다.

이에 본 연구에서는 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 사이에 힘의 원천이

가맹점의 성과에 정(+) 또는 부(-)의 영향을 미치는지 알아보고, 갈등이 매

개변수가 되어 매개효과가 있는지도 검증하고자 한다.
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제2장 이론적 배경

제1절 프랜차이즈 시스템

1. 프랜차이즈의 정의

프랜차이즈 또는 프랜차이징 이라는 단어는 권한, 권리 등의 의미를 가

진 단어로 특별한 상표나 서비스 명칭을 가진 소유자(Franchisor)가 타인

(Franchisee)에게 동일한 제품 및 서비스 명칭을 사용할 수 있도록 허용하

는 일종의 특허권 개념을 말한다(이승열, 2003).

프랜차이즈는 특별한 상표나 서비스 명칭을 가진 소유자가 타인에게 동

일한 제품이나 서비스 명칭 등을 판매할 수 있도록 허용하는 특허권을 말

하는 것인데, 프랜차이지는 프랜차이저의 제품이나 서비스 명칭을 판매할

수 있는 권리를 획득한 개인이나 조직 즉 프랜차이즈의 가맹자를 말하며,

프랜차이저는 프랜차이즈를 소유하여 판매하는 개인이나 조직, 즉 본부를

말한다(박기용, 2004).

프랜차이즈 시스템에 대해 William(1979)은 “어떤 모회사가 개인이나 비

교적 작은 기업들에 대하여 일정한 장소에서 상당한 기간에 걸쳐서 사전에

제시한 방법으로 영업을 할 수 있는 권리나 특권을 사용할 수 있도록 허가

해 주는 제도” 라고 하였고, Stern and El- Ansary(1972)는 프랜차이즈 시

스템을 가맹본부가 가맹점주에게 가맹본부의 상호, 상표, 서비스마크, 노하

우, 기타 기업 운영방식을 사용하여 제품이나 서비스를 판매할 수 있도록

포괄적인 영업방식을 허가하여 부여하는 것이라고 정의하였다.

Hunt and Nevin(1974)은 프랜차이즈 관계에 대해 첫째, 쌍방의 책임 및
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의무를 서술하는 계약이 존재하며 둘째, 그들 간에 튼튼하고 지속적인 협

력관계가 존재하고, 마지막으로 프랜차이즈 가맹점이 사업을 운영하는 것

은 주로 프랜차이즈 본부의 상표 및 마케팅계획 하에서 진행 된다고 정의

하였으며, “프랜차이저라 불리는 프랜차이즈 본부가 프랜차이지라 불리는

가맹점에게 일정기간 동안 일정 지역에서 정해진 방법에 따라 자신의 상호

또는 상표를 부착한 제품 또는 서비스를 판매할 수 있도록 허가하고, 그

대가로 초기 가입비와 로열티를 받는 계약관계에 기초한 시스템”(김상현,

1997; 신창훈 등, 2000)이라고 연구자들은 정의하였다.

따라서 프랜차이즈란 프랜차이즈 계약에 따라 본부가 가맹점에게 제공하

여 운영할 수 있는 특권 내지 권한 자체를 의미하며, 이러한 방법으로 비

즈니스를 하는 방법을 프랜차이징(Franchising)라고 한다. 즉 재화나 서비

스를 마케팅, 혹은 유통과 같은 비즈니스를 실행하는 방법을 의미한다(이

승열, 2003).

결론적으로 프랜차이즈 시스템은 본부가 가맹점과 계약을 맺어 본부의

영업권, 상표, 영업기술과 정보 등 사업을 행할 권리를 주고, 그 대가로 본

부에 가맹비, 로열티를 지불하고 사업에 필요한 자본을 투입해 본부의 지

도 아래 사업을 행하여 상호간 사업활성화 및 공동이익을 달성시키는 계속

적 계약시스템이다.

2. 프랜차이즈의 유형

프랜차이즈 시스템은 서비스 및 상품 등 어떤 업종에서든지 이용되고 있

는데 계약의 주체에 따라 4가지 유형으로 나눌 수 있다(Vaughn, 1979).

제조업자-소매상 프랜차이즈는 본사가 제조업자이고 가맹점은 소매상이

다. 업종으로는 자동차판매업계, 석유판매업계가 있으며 대표적인 사례는

G.M.과 Ford, Texaco 등이 있다.
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제조업자-도매상 프랜차이즈는 본사가 제조업자이고 가맹점은 도매상이

다. 업종으로는 음료업계, 공급체인이 있으며 대표적 사례는 코카콜라와 펩

시이다.

도매상-소매상 프랜차이즈는 본사가 도매상이고 가맹점이 소매상이다.

업종으로는 제약업, 잡화상점이 있으며 대표적 사례는 스포츠 용품 관련회

사를 들 수 있다.

상표허가자-소매상 프랜차이즈는 본사가 제조업자나 도매상이 아닌 본부

이며 가맹점은 소매상이다. 업종으로는 레스토랑, 트럭 대여회사 등이 있으

며 대표적 사례는 맥도날드이다(민용기, 2006).

위에서 언급한 내용은 상품판매형 프랜차이즈이고 이하에서 설명할 부분

은 비즈니스 패키지형 프랜차이즈 형태이다. 비즈니스 패키지형 프랜차이

즈 시스템은 직영점 자율체인, 프랜차이즈 체인으로 구분할 수 있는데, 직

영점 형태는 체인본부가 직접 점포마다 투자하고 직원을 파견하여 관리함

으로써 브랜드의 이미지를 일관되게 통제하고, 소비자에게 좋은 이미지를

심어주면서 경영하는 다점포 방식을 말한다. 주로 외국 기업과 계약을 맺

은 대기업패스트푸드, 패밀리 레스토랑에 많이 적용되고 있다.

자율 체인형태는 단독점포와 프랜차이즈 중간 형태로 특히 공동브랜드나

동일업종을 조합해 전개해 나가는 체인방식을 말한다. 즉 체인본부는 최소

한의 기능만 하고 점포주가 나름대로 특성을 살려 융통성 있게 경영해 나

갈 수 있는 형태를 말한다.

Khan(1991)의 연구에 따르면 프랜차이저의 목적 또는 제공되는 서비스

의 내용에 따라 크게 3가지로 분류 할 수 있다. 첫째, 상품/상호 프랜차이

징으로써 가맹점에게 상호나 상표 등의 사용을 허락함과 동시에 상품만을

공급하고 영업에 관한 노하우를 제공하지 않는 프랜차이즈 시스템이다. 둘

째, 사업형 프랜차이징으로서 프랜차이저와 프랜차이지가 지속적인 관계에

서 상품, 서비스, 상호 뿐만 아니라 사업의 전반적인 개념과 방식까지 동일
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하게 행하는 관계를 일컫는다. 마지막으로, 전환 프랜차이징인데 이것은 기

존의 독립사업체가 프랜차이즈 구성원으로 전환된 경우의 유형을 일컫는

다.

본 연구에서는 이러한 프랜차이즈 시스템을 통해 운영되고 있는 편의점

을 주 연구대상으로 설정하여 연구를 진행하고자 한다.

제2절 힘의 정의

1. 힘

유통경로와 관련된 선행연구에서 주요 연구주제로 다루어져 온 파워

(power)는 대체로 “한 경로구성원의 행동이나 의사결정에 영향을 미치는

능력”이라고 정의되고 있다(김진성 외, 2000). Simon(1953)은 파워에 대해

“두 사람간의 행동에서 불균형적 관계, 즉 한 사람의 행동의 변화가 다른

사람의 행동을 변화시키는 것”이라고 하였다(이한일⋅박종오, 2010).

과거 연구자들의 힘에 대한 선행연구를 통해 힘의 정의를 이해할 수 있

는데 대표적으로 힘에 대한 정의는 크게 두 가지로 나눌 수 있다. 그것은

Dahl과 Emerson의 정의인데 Dahl(1957)은 힘에 대한 정의가 특정연구나

이론에 따라 다를 수 있으며 중요측면에 있어서는 한 연구에서의 정의가

다른 연구에서의 정의와 다를 수 있다고 주장하고 있다. Dahl은 힘을 “사

람들 간의 관계”라고 간단히 말하면서 “그냥두면 하지 않을 어떤 것을 하

도록 하는 것”을 힘이라고 하며 ‘어느 일방이 상대방의 행동에 변화를 불

러일으킬 수 있는 능력’이라 정의하였다.

Emerson(1962)은 힘을 행위자 A의 힘은 A에 의해 잠재적으로 극복될

수 있는 B의 저항정도로 정의하면서 ‘어느 일방이 상대방에 의존하는 정도

의 역의 개념’으로 정의하고 있다. 유통경로 상에서 어떤 구성원의 힘을 해
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당구성원이 다른 구성원의 의사결정에 영향을 미칠 수 있는 능력의 정도로

정의한다면 Dahl의 정의를, 한 경로구성원의 힘을 다른 구성원이 해당 구

성원에 의존하는 정도에 의해 정의한다면 이는 Emerson의 정의를 따르는

것이다.

(1) Dahl의 정의

Dahl(1957)은 A와 B간의 관계에서 A의 파워는 A가 B에 대해 파워를

행사하지 않았다면 하지 않았을 어떤 일을 A가 파워를 행사함으로써 B로

하여금 그 일을 수행하게 할 수 있는 정도라고 정의하였으며 Dahl은 두

행위당사자(공급자 s와 소매상 r)간의 관계에 있어서 s가 r에 대해 가지는

힘은 s가 r의 행위에 영향을 미칠 수 있는 능력으로, s의 영향력이 없다면

하지 않았을지도 모를 어떤 행위를 r이 하도록 하는 정도를 말한다.

Dahl의 정의가 가지는 강점은 힘의 양에 대한 실제 측정을 가능하도록

하였다는 점이다. 이는 행동변화의 확률에 의해 두 당사자의 힘을 측정함

으로써 힘의 우열에 대한 비교가 가능하도록 정의하고 있다.

(2) Emerson의 정의

Emerson(1962)은 파워란 “사회적 관계속에서 다른 개인이나 집단에의

의존도에 달려있다”고 하여 사회관계에 내재되어 있는 상호의존성을 파워

발생의 잠재적 조건으로 보고, 경로의 한 구성원이 상대방의 의존성을 이

용하여 원하지 않는 행동을 강요할 때 파워가 나타나게 된다고 보았다.

Emerson은 “힘은 항상 의존도와 반비례 한다”라고 말하였으며 앞서 언

급한 s와 r의 관계에서 공급자의 소매상에 대한 힘(Psr)은 소매상의 공급

자에 대한 의존도(Drs)와 일치하며, 소매상의 공급자에 대한 힘(Prs)은 공

급자의 소매상에 대한 의존도(Dsr)와 일치하게 된다고 하였다. 여기서 의

존도(Level of Dependence)는 행위자 r이 자신의 목표를 달성하기 위해 s

가 필요한 정도를 말하며, 힘의 우위는 Psr-Prs 로 정의 할 수 있다. 따라
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서 Psr-Prs 가 0일 경우 공급자와 소매상의 힘은 균형을 이루게 된다.

이외에도 Robicheaux and El-Ansary(1975)는 유통경로에서 권한이란 상

대방과 합의된 교환 관계에서 특정 행위를 명백히 하거나 파워를 행사 할

수 있도록 이미 규정된 권리라고 보았다.

제3절 힘의 원천

1. 힘의 원천의 정의

Robicheaux and El-Ansary(1975)는 파워(힘)의 원천이란 ‘상대방의 목적

달성을 돕거나 방해할 수 있는 수단을 가리키기도 하고, 다른 경로구성원

의 목표 달성에 영향을 미칠 수 있는 방법으로도 볼 수 있다’고 하였다.

즉, 다른 경로 구성원의 행동에 파워를 행사하기 위하여 이용되는 파워의

행사 수단인 것이다.

파워원천은 연구자에 따라 다양하게 분류되는데 그중 French and

Raven(1959)은 힘의 원천을 총 5가지로 구분하여 이들 힘의 원천이 강할

수록 힘이 증가하는 것으로 보았다. 5가지의 힘의 원천은 다음과 같다

(1) 보상적 힘 (Reward Power)

s-r(공급자-소매상)관계에 있어 s가 r에 대해 가지는 보상적 힘은 s가 r

에 대해 보상을 줄 수 있는 능력을 말한다. 그리고 보상적 힘은 r이 s에

대해 r의 보상을 조정할 수 있는 능력을 가지고 있다고 인식할수록 증가한

다. 즉 s가 r에 대해 직접 긍정적 보상을 제공하거나 부정적 요인을 제거

또는 감소시킬 능력이 클수록 증가한다(임영균⋅안광호⋅김상용 2002)

이 힘의 기반은 실제 모든 경로에 존재하며 보상은 대개 한 경로 구성원

이 다른 구성원의 의도에 따라주는 결과로 인식되며 재정적 이익으로 나타

나기도 한다.
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이러한 보상적 파워가 형성되기 위해서는 보상능력이 있어야 하며, 경로

구성원이 다른 경로구성원의 영향 하에서 행동을 하면 실질적인 경제적 이

득을 받을 수 있다는 지각이 있어야한다. 그러나 보상적 힘을 반복하여 사

용하게 되면 학습경험현상을 띄게 되어 보상적 힘의 효과가 소멸되는 경우

가 있다(김민정, 2009).

(2) 강제적 힘 (Coercive Power)

이 힘은 보상적 힘과 반대되는 개념이며 s의 강제적 힘은 r이 s의 요구

대로 행동하지 않을 경우, s가 r을 처벌할 수 있는 능력을 말한다. 강제적

힘의 강도는 처벌이 아닌 부정적 효과의 크기에 비례한다.

강제적 힘은 s가 자신의 보상이나 처벌의 강도를 조절 가능하다는 점에

서 보상적 힘과 공통점이 있으나 r의 입장에서 보상적 힘은 대체로 s의 매

력을 증가시키는 반면, 강제적 힘은 s의 매력을 감소시킨다 (임영균⋅안광

호⋅김상용 2002).

강압적 힘의 계속적 사용은 경로구성원에게 저항력을 불러 일으키고 경

로갈등을 야기할 수 있으므로 장기적으로 비효율적이라 할 수 있다(김민

정, 2009).

(3) 합법적 힘 (Legitimate Power)

s가 r에 대해 어떤 행동을 요구할 수 있는 합법성 혹은 정당성을 지니고

있다고 인식하는 정도를 말한다. 다른 경로 구성원은 그 지시를 수행해야

하는 의무가 있다는 내적 규범에서 생겨난다. 합법성은 법률이나 계약과

같이 정당한 권리에 의해 발생되거나, 조직 내 권위 혹은 전통, 상관습 등

과 같이 문화적 가치기준으로부터 발생되기도 한다.

보상이나 처벌은 그 자체만으로 긍정 혹은 부정의 영향을 미칠 수도 있

지만, 이들이 합법성을 지니고 있는지 아닌지에 따라 정반대의 효과가 나

타날 수도 있다. 합법적이지 못한 처벌은 부정적, 합법적인 처벌은 긍정적
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인 태도와 복종을 가져올 수 있다.(임영균⋅안광호⋅김상용 2002).

(4) 준거적 힘 (Referent Power)

r이 s에 대해 일체감을 가지거나 일체감을 갖게 되기를 바라는 정도를

말한다. 그렇기에 s의 의지와는 상관없이 r이 s와 자신을 동일하게 함으로

써 힘이 발생하게 된다. 즉, 한 경로구성원이 그의 목표가 다른 구성원의

것과 비슷하거나 동일하다고 파악할 때 준거적 힘의 기반이 존재 할 수 있

다(임영균⋅안광호⋅김상용 2002).

유통경로 상에서 나타나는 준거적 힘은 유명 제조업자의 상품을 취급하

는데서 오는 유통업자의 긍지와 보람, 유명 백화점이나 쇼핑센터에서 상품

의 판매가 이루어지는데서 오는 제조업자의 긍지 등이 있다. 또한 오랜 기

간 만족스러운 관계를 맺어온 경로구성원이 유통경로의 안정성을 지키기

위해 제조업자의 힘을 따르고자 할 때도 나타난다(김민정, 2009).

(5) 전문적 힘 (Expert Power)

이 힘의 기반은 한 경로 구성원이 주어진 영역에서 다른 구성에게서 원

인을 찾는 지식에서 반성한다. 다시 말해 다른 구성원의 행동에 영향력을

행사하려는 경로구성원의 시도는 보다 나은 전문가의견에 근거한다. s가

특별한 지식이나 전문성을 가졌다고 r이 인식하는 정도에 의해 결정되며,

이 때 r은 자신의 지식과 관련하여 s의 전문성을 평가한다. s의 전문적 힘

은 s가 전문지식을 가지고 있다고 r이 인식할 뿐만 아니라 r에게 진실을

전달해 준다고 인식할 때 발생한다(임영균⋅안광호⋅김상용 2002).

전문적 힘은 일반적으로 계속적이지 못하며, 개인적인 상호작용 기간 동

안만 존재한다. 왜냐하면 한번 제공된 지식, 기술, 정보는 이를 받은 수혜

자는 전문적 파워를 가지게 되기 때문이다(김민정, 2009).
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2. 힘의 원천의 유형

힘의 원천은 유통 분야의 연구에 있어 몇 가지로 나뉜다. 유형 중에서

Hunt and Nevin(1974)은 강제적/비강제적 힘, Etgar(1978)의 경제적/비경

제적 힘, Brown and Frazier의 가중된/가중되지 않은 힘, Kasulis,

Spekman, and Bagozzi(1978)의 직접적/간접적 힘, John(1984)의 불확정적/

확정적 힘, Johnson, Koenig, and Brown의 중재된/중재되지 않은 힘으로

나누었으며, Lusch and Brown(1982)은 경제적 파워에 보상적 파워, 강제

적 힘 그리고 법적 합법적 힘을 포함하고, 비경제적 힘에 준거적, 전문적,

정보적, 전통적 힘을 포함하였다 이와 같이 힘의 원천은 보는 관점에 따라

매우 다양하게 분류가 가능하다.

이러한 힘의 원천은 각각 독립적으로 행사되는 것이 아니라 여러 힘의

원천들이 결합하여 상호작용하는 성격을 가진다. 따라서 기업의 마케터는

하나 이상의 파워원천들을 복합적으로 사용함으로써 다른 경로구성원에 대

한 힘을 행사하는데 있어서 시너지 효과를 얻을 수 있다(조철호, 1997).

힘의 원천은 다른 경로구성원에게 유형적인 유인책을 제공하느냐의 여부

에 따라 유형적/무형적으로 분류되기도 한다. 유형적 힘의 원천에는 보상

적, 강제적, 합법적 힘 등으로 바람직한 경로행동을 유도하기 위해 유형적

유인책을 사용하는 경우이며 이는 장기적 관점에서 볼 때 일반적으로 경로

구성원 간의 낮은 협력, 높은 갈등을 유발한다. 이러한 이유로 인해, 유형

적 힘의 원천을 이용한 힘의 행사가 경로성과의 향상과 경로 구성원들의

만족도 증대를 가져올 수 있을지를 예측하기는 어렵다. 하지만 앞서 언급

한 문제점이 있음에도 불구하고 유형적 힘의 원천은 경로 구성원들로 하여

금 단기적인 경로행동을 수행하게 하는데 효과적일 수 있다.

반대로 무형적 힘의 원천은 준거적, 전문적, 정보적 힘 등으로 무형적 유

인책을 사용하여 힘을 행사하는 경우이다. 이는 경로 구성원들 간의 협력
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의 증대, 낮은 갈등 등을 가져올 수 있으므로 장기적으로 보다 효과적인

힘의 원천유형이다(조철호, 1997).

3. 힘의 원천의 효과

유통분야에서의 많은 연구들은 힘의 원천과 갈등간의 관계에 초점을 두

고 진행하였다. 강제적 힘은 그 자체가 부정적이기 때문에 유통경로내 갈

등을 증가시킨다. 반면 보상적 힘은 긍정적 가치에 기초하거나 당사자의

태도 및 신념과 부합하기에 갈등을 감소시킨다. 준거적 힘은 일체감, 전문

적 힘은 신뢰에 기초하기에 갈등을 감소시킨다. 준거적, 전문적 힘은 조직

구성원의 만족과 성과를 증가시키는 것으로 나타나 강제적 힘과는 달리 준

거적, 전문적, 정보적 힘은 갈등을 감소시키는 것으로 나타났다.

합법적 힘의 경우에는 법적 수단이나 규범, 전통과 관습이 정당한 경우

에만 긍정적인 효과를 기대할 수 있다. 만약 정당하지 못하다면 갈등을 증

가시키며 전반적 거래관계에 부정적인 영향을 미칠 가능성이 크다.

마지막으로 힘의 원천이 경로구성원 간의 갈등에 미치는 영향은 보상이

나 처벌이 어떻게 관리되느냐에 의해 그 효과가 결정될 수 있음에 유의해

야 한다. 또한 경로구성원에 대한 성과의 분배에 있어 공정성이 결여된 경

우, 실제로 보상이 이루어짐에도 불구하고 갈등이나 불만족은 증가할 수

있다.
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제4절 유통경로에서의 갈등에 대한 정의

1. 갈등의 정의 및 원인

일반적으로 갈등(conflict)이란 다른 조직 구성원의 행위를 말하며 한 당

사자가 그의 어떤 일을 상대방이 방해하려하는 것을 인지하는 경우에 시작

되는 과정이라고 볼 수 있다(천만봉, 2009).

Pondy(1967)는 갈등은 심리적 대립감과 행동을 내포하는 동기적 과정이

라고 정의하였다. Litterer(1974)는 어떤 개인이나 집단이 다른 사람이나 집

단과의 상호작용이나 활동으로 상대적 손실을 지각한 결과 대립, 다툼, 적

대감이 발생하는 행동의 한 형태라고 하였다. Thomas(1976)는 조직의 한

단위가 다른 단위로 인해 자기의 관심사가 좌절되었거나 좌절될 것을 지각

할 때 생기는 과정이라고 하였다.(김일수, 2009)

갈등은 상호의존적인 관계에서 다른 구성원이 자신의 목표와 효율적인

성과달성을 방해하는 경우에 당사자가 느끼는 욕구불만 상태를 말한다

(Etgar 1979; Gaski 1984). Etgar(1979)는 갈등의 원인을 크게 역할모호성,

의사소통 문제 등의 태도적 원인과 목표 불일치, 자율 욕구 등의 구조적

원인으로 나누었다.

이러한 갈등은 본부와 가맹점사이의 거래나 지원의 부족으로 인하여 발

생한다. 이에 대해 Etgar(1979)의 연구에서는 본부와 가맹점 사이의 거래

나 재활용(반품, 회수 등)에 의해서 발생하는 경로 구성원간의 의견 불일치

및 기대 불일치 등을 원인으로 하는 갈등을 다루었다(신창훈 등, 2000).

오세조(1990)는 유통경로 갈등이란 하나의 경로구성원이 자기의 목표를

달성하려는데 있어 다른 경로구성원이 그들을 방해하거나 해롭게 하는 행

동에 종사하고 있다고 지각하는 상태이며(Stern & El-Ansary, 1992), 목적
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불일치에 의해 발생한다고 하였다.

2. 유통경로에서의 갈등의 정의 및 원인

유통경로는 둘 이상의 구성원으로 이루어지며 이들이 서로 상호작용을

통해 유통경로내 시스템을 형성하고 각 유통경로구성원은 자신의 목표를

달성하고자 다른 구성원과 상호의존적으로 협력관계를 가진다. 이러한 경

로 내에서 구성원간의 상호작용은 갈등을 유발시키게 된다.

Deutsch(1990)는 유통경로의 한 구성원이 다른 구성원에게 손해를 입히

거나, 방해하거나, 희소한 자원의 획득을 목적으로 적대적인 행위를 한다고

인식하는 상황을 갈등이라 하였다. 경로 상에서 구성원들은 각자의 역할을

가지고 있다고 볼 수 있는데 이들 간 역할불일치는 유통경로갈등을 발생시

키는 원인이 된다.

일반적으로 유통경로 갈등이란 “한 구성원의 자신의 목표를 달성하거나

혹은 수단적인 행동 패턴을 효과적으로 수행하는데 있어서, 다른 구성원이

방해하는 행위를 하고 있다고 지각될 때에 생기는 것”이라고 할 수 있다

(Ross and Lusch 1982; Stern and Gorman 1969).

Raven and Kruglanski(1970)는 “실제 혹은 기대되어지는 제반 반응들의

비양립성으로부터 야기되는 둘 혹은 그 이상의 사회적 실체들(개인, 집단

혹은 더 큰 조직들)간의 긴장상태”라고 정의하였고, Brown and Day(1981)

은 “유통경로 구성원들이 상호 배타적이고 양립 불가능한 목표, 가치, 이해

들을 지니고 있을 때 발생하는 것”이라고 정의하였다.

장민경(2016)은 하나의 경로 구성원이 자기의 목표를 달성하려하는데 있

어 다른 경로 구성원이 그들을 방해하거나 해롭게 하는 행동에 종사하고

있다고 지각하는 상태라고 보았으며, 갈등을 서로 상호의존적인 관계에서

한 경로 구성원의 목표와 효과적인 성과달성을 다른 경로구성원이 방해하

는 경우에 한 경로 구성원이 느끼는 욕구불만의 상태로 나타나는 것이 일
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반적이라고 언급하였다.

또한 장민경(2016)은 경로갈등의 구체적인 특징으로 첫째, 경로갈등은 둘

이상의 유통경로 기관 사이에 일어나는 행동적 현상이며 둘째, 경로갈등은

심리적 대립감과 대립적 행동을 내포하는 동태적 과정으로 볼 수 있으며,

갈등관계는 서로 연관된 일련의 행위과정을 통해서 형성된다. 세 번째로는

경로갈등은 표출된 대립적 행동뿐만 아니라 심리적 메커니즘을 포함하여

갈등상황을 자각하고 긴장, 불안, 적개심 등을 느끼기 시작하면 벌써 갈등

이 존재한다고 보아야 하며, 네 번째로는 갈등이 진행되는 과정에서 나타

나는 대립적 행동의 양태는 매우 다양하며 가벼운 의문을 나타내는 것에서

부터 언쟁이나 거래중단, 소송에 이르기까지 모두를 포함하며 마지막으로

경로갈등은 유익한 것 일수도 있고 해로운 것 일수도 있다고 하였다.

프랜차이즈 시스템의 경우, 본사가 가맹점에 대한 지원을 늘리고 가맹점

이 인지하는 혜택을 크게 해준다면, 가맹점은 본사와의 관계 혜택을 인지

하는 결과로 관계의 중요성을 인지하게 되고, 나아가 그 관계에서 발생되

는 본사와의 갈등을 기능적인 것으로 인식하고 그 해결방안에 있어서 적극

적인 입장을 취하게 될 것이다. 따라서 본사가 가맹점에 대한 지원을 증가

시키면, 가맹점이 인지하는 본사와의 사이에 발생하는 갈등의 정도는 줄어

들 것이다(조현식, 2003).

Lusch(1976)는 567군데의 자동차 딜러를 대상으로 연구를 진행한 결과

강압적 권력의 원천은 유통경로 갈등을 증가시키지만 비강압적 권력은 경

로상의 갈등을 감소시킨다는 사실을 발견했다. 연구의 결과로써 강압적 힘

은 유통경로내의 갈등을 증가시키는 반면 비강압적 힘은 그것을 감소시키

는 효과를 갖는다고 주장하였다.
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제5절 유통경로 상에서 성과에 대한 정의

1. 경영성과의 개념 및 정의

경영성과란 기업 활동의 결과로 얻은 종합적인 성과물을 말한다. 기업

활동의 결과에 대한 측정은 유효성과 효율성으로 나눌 수 있다. 유효성은

기업목적의 달성정도를 나타내는 척도이며 조직화된 시스템의 전체적인 성

과를 의미한다. 효율성은 경영과정에서 소비된 자원의 투입량에 대한 산출

량 수준을 나타내는 척도를 말한다.

기업의 성과는 유효성과 효율성을 공시에 충족시키는 경우에 극대화 될

수 있다. 경영성과는 조직의 목표달성도, 조직이 필요로 하는 자원획득을

위한 환경개척능력, 변화하는 환경에 대한 적응 및 생존능력, 인적자원개발

과 구성원의 욕구를 충족시킬 수 있는 조직능력, 기업의 생산성 또는 수익

성 등으로 다양하게 정의한다.(장민경, 2016)

Kyoun, HL et. al.(2000)은 경영성과라 함은 기업에서 경영활동을 통해

얻어지는 결과로 재무부문, 마케팅, 조직부문, 품질관리, 기술관리, 일반관

리 등의 각 경영 기능분야에 따라 강조하는 바가 다르게 된다고 하였다.

(장민경, 2016)

외식업체의 궁극적인 목적은 좋은 식재료로 훌륭한 음식을 만들어 고객

을 만족시키는 것이고, 내부적으로는 올바른 유통구조에 의한 경영 합리화

를 통하여 기업의 이익을 창출하는 것이다(장민경, 2016).

또한 외식업체에서는 메뉴음식을 조리, 판매, 서비스를 위하여 소비된 경

제 가치로 생산시설이 고도로 기계화되고 자동화 되어 있기 때문에 제품의

가격 중 인건비가 차지하는 비중보다 재료비가 차지하는 비중이 커지게 되

어 필요한 원자재를 언제, 어디서, 누가, 어떻게 구입하느냐 하는 문제가
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기업의 이윤창출에 미치는 영향이 커지게 되었다(장민경, 2016).

2. 경영성과의 재무적 비재무적 관계

경영성과에 관한 선행연구에서 볼 때, 경영성과는 개념상으로 효과성

(effectiveness)과 효율성(efficiency)이라는 두 가지 측면으로 파악 할 수

있다. 효과성은 조직목표의 달성을 의미하며, 효율성은 ‘산출’을 ‘투입’으로

나눈 값을 의미한다. 모든 경영자는 효과적이고 능률적으로 관리기능을 수

행해야하며, 합리적 경영의 결과로 얻어진 경영성과는 성과창출의 과정에

참가한 주주, 경영자, 종업원 등 모든 이해 집단들에게 공정하게 배분되어

야한다.

경영성과의 기준에는 효과성과 능률성 이외에도 생산성, 이익, 품질, 성

장, 구성원의 정착율, 내부구성원 및 외부고객의 만족수준, 동기유발, 기술

혁신, 적응성 등 다양한 잣대들이 사용 될 수 있다. 성과의 초점에 따라서

는 유지적성과, 개선적성과, 개발적성과 등으로 구분 할 수 있다. 경영성과

는 기업의 인적, 물적 자원의 효과적이고 효율적인 관리를 통하여 얻어지

는 결과물이다.

기업의 경영성과 측정차원을 크게 재무적 성과와 비재무적 성과로 나누

는데 재무적 경영성과 지표로는 시장점유율, 매출액증가율, 비용통제, 운영

이익, 공헌이익, 현금흐름, 투자수익률 등과 관련된 개념으로 사용되고 있

으며, 비재무적 경영성과 지표로는 신제품개발, 시장개척, 연구개발, 인력개

발 등과 관련된 개념으로 사용되고 있다고 하였다.

재무적 성과란 기업의 생존 및 수익성, 장기적인 성장을 위해 중요하게

고려해야하는 기업이 가지고 있는 시장점유율과 매출액증가율, 순이익증가

율 둥을 이용하여 객관적으로 측정 가능하고 신뢰성이 있는 방법이다. 그

러므로 기업의 재무적 성과는 기업의 전략적인 목표와 연결하여 기업의 성

과를 구체적으로 나타내고 균형을 유지하는데 있다고 할 수 있다(장민경,
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2016).

비재무적 성과란 재무적인 성과인 시장점유율, 고객만족도, 품질, 생산성

에 대한 투자에 비하여 단기적인 수익 향상에는 직접적으로 영향을 주지

못하지만 장기적으로는 기업의수익성에 기여할 수 있는 장점이 있다.

기업의 비재무적성과 측정이 중요한 이유는 기업의 전반적인 업무활동

자체에 대한 정보를 제공함으로써 관리자와 경영자가 이를 이용하여 효과

적인 통제를 할 수 있기 때문이다. 따라서 본 연구에서는 경영성과를 외식

업체식자재와 유통시스템 구조를 파악하고 유통시스템이 경영성과에 미치

는 영향을 정의하고 재무적 성과와 비재무적 성과로 나누어 측정하였다(장

민경, 2016).

3. 경로 상에서의 성과

유통경로상에서의 성과는 공급자와 딜러간 관계에 대한 공급자의 목표충

족에 공헌하는 정도(Gaski& Nevin, 1985)로 정의할 수 있다. 또한 Stern

and El-Ansary (1992)의 연구에 의하면 유통경로의 성과는 다차원적 개념

으로서 효과성, 형평성, 효율성으로 구성되며, 유통경로에서 산출되는 성과

는 일정한 수준의 서비스 산출을 목표로 각각의 구성원들이 경로기능을 수

행한 결과이다(김민정, 2009).

그리고 관계에 대한 결속은 관계투자 보호를 위한 교환 당사자들의 협력

관계를 증진시키며, 현존 파트너와의 관계강화에 대한 선호도를 강화시켜

단기적 이익추구를 배제하게 하며, 기회주의적 성향의 억제와 자신의 이익

보다 시스템 전체의 성과를 증시하게 하여 결과적으로 관계 마케팅의 효율

성, 생산성과 성과향상을 가져오게 한다(Morgan & Hunt, 1994).

한상린(2004)의 연구에 의하면 일반적으로 성과는 매출액, 시장점유율,

수익률 등과 같은 구체적인 지표를 강조하기도 하며, 투입된 노력 대비 결

과효율성과 기대한 결과 대비 실체결과의 만족도를 포함하는 다소 포괄적
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인 지표도 포함된다고 하였다.

성과의 측정에는 주관적 평가가 상당히 선호되고 있는데, 이는 프랜차이

즈의 성과에 대한 자료수집이 상당히 어렵기 때문이며, 또한 규모가 다양

하고 상권이 달라 객관적인 수치보다도 지각된 수치로 측정하는 것이 타당

하다고 볼 수 있기 때문이다(배일현·박세준, 2005).

유통경로의 성과를 실질적으로 볼 수 있는 지표로는 재무성과를 들 수

있는데, 재무성과는 인지된 혹은 예측된 성과에 비해 객관적이고 실증적인

결과를 제시하기 때문이다. 지금까지의 재무성과에 대한 연구에서 재무성

과를 측정하기 위해 사용한 변수들로는 신제품 성공에 대한 인식, 투자수

익률, 매출수익률과 자산수익률(Song, Xie & Dyer, 2000), 결과물에 대한

만족(Genesan, 1994), 수익성, 매출과 시장점유율(Hewett & Bearden,

2001), 이익기여도, 성장기여도 등과 같은 여러 가지 차원으로 볼 수 있으

나, 점포의 매출액이 가장 간단하게 표면적으로 나타나는 재무성과의 지표

이다.

동시에 가맹본부와 가맹점간의 결속이 잘 될수록 갈등은 기능적이고 상

호이익의 관점에서 해결될 것이고, 협동의 미덕이 발휘되어 전반적인 시스

템이 시너지효과로 인해 가맹점의 매출은 증가할 것이다(조현식, 2003).

제6절 편의점의 개념 및 특징

1. 편의점 개념

편의점은 편리함을 개념으로 도입된 소형 소매점포를 뜻한다. 주로 맞벌

이부부와 독신자 등 비교적 목적구매 성향이 두드러진 고객을 겨냥하여 미

국에서 시작되었으며 1989년 한국에 도입된 편의점(세븐일레븐 올림픽점)

은 미국인들의 편의지향 생활방식이 낳은 종합소매업의 혁신적인 형태이
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다. 약어로 CVS라고도 하며 “입지, 시간, 상품구색의 편의성을 지향”하고

음/식료품 위주로 대면판매방식 또는 자기 서비스 판매방식에 의해 운영되

는 종합 소매점포이다.

대표적인 편의점은 미국식의 CVS와 유럽식의 SPAR가 있다. CVS와

SPAR의 가장 큰 차이는 영업시간으로 CVS가 24시간 운영을 하는 반면,

SPAR은 오전 7시부터 오후11시까지 영업을 한다는 특징이 있다. 우리나라

의 경우에는 대개 CVS 방식을 따르고 있다(윤봉식, 2007).

우리나라 편의점은 대부분 체인에 가맹하여 체인본부의 강력한 정보, 기

술, 노하우 등 시스템 전체가 서로 연결되어 운영되는 프랜차이즈 형식이

가장 일반적인 형태이다. 이처럼 프랜차이즈 편의점은 사업본부와 가맹점

간의 계약관계로 맺어지게 되는데 그 계약은 주로 편의점 개설비용을 누가

얼마만큼 부담하느냐와 관련된 내용을 담고 있다(김철근, 2006).

프랜차이즈의 종류는 크게 3가지로 나뉘는데 초창기에는 제조자가 자기

제품의 유통을 보장하기 위한 수단으로 가맹점에 대한 제품의 공급을 수반

하는 형식이 대부분이었으며 이를 제1세대 프랜차이즈라 한다. 그 이후에

는 가맹본부가 가맹점에 대해 자기가 개발한 노하우나 판매전략 등을 이용

해 사업을 경영하도록 하는 방식을 제2세대 프랜차이즈라 하며 현재의 전

형적인 모습을 말한다. 최근에는 양자 사이의 수평적 협력관계를 추구하는

새로운 형태의 프랜차이즈가 등장하고 있는데 이를 제3세대 프랜차이즈라

고 부를 수 있다(이대연, 2016).

편의점의 형태를 조직형태, 운영방법, 판매방식, 취급상품의 성격과 가격

대를 종합 분류하여 업태를 구분하자면 종합소매업의 하나인 편의점으로

정의할 수 있고, 유사한 업계로서는 백화점, 슈퍼마켓, 할인점, 대형판매점,

전문점, 창고형도소매점을 들 수 있다.

우리나라는 체인형, 위탁가맹, 독립편의점 등이 있는데 체인형 편의점 같

은 경우에는 본사가 점포를 알선한 후 상품공급과 기타 지원을 해주고 개
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점 후 초보라도 본사에서 교육을 받으면 창업이 용이하다는 장점이 있다.

위탁가맹 편의점은 점주는 위탁가맹비와 개점준비수수료, 초도상품비 등만

부담하고 점포구입비는 본사에서 부담하는 형태이다. 독립편의점은 말 그

대로 위 두 가지 형태가 아닌 독립적으로 운영하는 형태를 말한다(김철근,

2006).

2. 편의점 특성

편의점이라는 말은 이 경로가 가진 몇 가지 특성에 의해 유래가 되었는

데 이를 좀 더 구체적으로 살펴보면 먼저 도보로 쉽게 점포에 도달할 수

있는 접근 편의성을 제공하는데 이를 위해 고객들의 일상생활 근거지와 근

접해있으며 시간편의성을 제공하는 것으로 시간에 구애받지 않고 언제라도

제품을 제공할 수 있어야 하는 특징을 지니며 다양한 품목과 제품의 보유

를 통해 고객이 일상적인 구매활동을 원활히 할 수 있는 상품 편의성을 제

공하는 것이다(민경화, 2008).

미국의 편의점은 1927년 South-Land사의 7-Eleven으로 시작되었으며 미

국 편의점업체들이 거느리고 있는 점포수는 2016년 84,000개가 넘는 것으

로 추산된다. 이에 반해 우리나라는 동화산업이 1988년 세계 최대의 편의

점 체인업체인 미국의 South-Land, 7-Eleven과 기술 제휴를 통해 코리아

세븐을 설립함으로써 시작되었다.

이러한 편의점의 도입배경에는 국내유통시장의 단계적 개방화, 소비자

라이프 스타일의 변화, 심야활동인구의 증가, 여성의 사회진출 증가, 맞벌

이부부의 증대 등을 요인으로 들 수 있다. 이러한 편의점은 보통 25~40평

이 기준이며, 25-35세의 연령층이 주 고객으로 자리 잡고 있다(이대연,

2016).
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3. 편의점 현황

소매 유통산업의 총시장규모는 2015년 276조 원으로 예상된다는 말이 나

올 만큼 엄청난 성장을 보이고 있다(유통백서, 2015).

편의점 업계에서 작성한 2014년 편의점 결산에 따르면 국내 편의점 성장

은 2008년부터 2012년까지 연 평균 15.6%의 성장률로 국내 오프라인 유통

채널 중 가장 높은 성장률을 기록했다. 이러한 성장추세는 2013, 2014년에

들어 성장폭이 눈에 띄게 둔화되었는데, 주요 원인으로는 시장이 포화상태

에 이르렀다는 분석이 지배적이다(이대연, 2016).

편의점 업계는 2016년 최대 호황기를 누렸다고 말할 수 있다. 전반적인

소비 부진 속에 시장규모가 2015년의 17조 2천억 원의 기록을 훌쩍 넘어

2016년에는 약20조 3천억원을 기록했다. 가맹점 또한 빠르게 늘어 2016년

9월 기준 CU, 세븐일레븐, GS25, 미니스톱, 위드미 등 5개 업체의 가맹점

은 32,000여개를 돌파했다. 편의점 성장의 동력은 간편/즉석식품, HMR 등

이 이끌었으며 이 같은 식품군 매출 비중이 절반을 넘어섰다. 이러한 매출

성장에는 불경기와 더불어 1인가구의 증가가 큰 영향을 준 것으로 생각된

다. 1인가구가 증가하면서 1인외식이 보편화되기 시작하여 혼자 외식을 즐

기는 문화가 많이 형성되었는데 불경기에 가성비 높은 외식을 하기에 편의

점이 최적의 장소로 손꼽히고 있어 매출이 증가한 것으로 보인다. 이러한

환경에 맞추어 CU는 ‘헤이루, 먹설턴트’ GS25는 ‘유어스’ 세븐일레븐은

‘7-Select’ 라는 PB제품을 앞세워 출시해 고객들을 사로잡고 있다(이원배,

2017).

이대연(2016)의 연구에 의하면 향후 편의점들은 상품 경쟁력 강화, 새로

운 서비스, 채널 간 제휴 강화, 새로운 점포 포맷 시도 지속을 통해 미래에

도 계속적인 성장을 할 것이라고 예측하였다.

본 연구에서는 프랜차이즈 가맹본부가 지닌 파워원천이 본부와 가맹점



- 23 -

사이에서 유발시키는 갈등에 어떠한 결과를 가져오는지에 대해 조사하고

그 갈등이 가맹점의 재무적 성과에 어떤 영향을 미치는지 알아보고자 한

다. 이와 함께 본 연구에서는 가맹점과 가맹본부와의 갈등, 힘의 원천과 갈

등, 갈등과 성과간의 관계에 대해서도 알아볼 것이다.

제7절 편의점 유통경로 구성원에 관한 이론적 고찰

1. 편의점 본부와 가맹점

편의점은 가맹본부와 가맹점이 각자의 역할을 나눠 성공을 위해 노력한

다. 가맹본부는 브랜드의 사용권리 제공, 경영지도, 투자와 지원에 대한 대

가로 가맹수수료를 지급받는다. 가맹본부와 가맹점은 상호 협력하여 각자

역할에 맞는 이익창출을 위해 노력하게 되는데, 점주들의 경우 본부와 계

약 체결과정에서 불이익을 받거나 사업운영 중 계약을 해지할 때 분쟁이

발생하면 편의점 가맹사업의 문제점이 발생하게 된다.

이러한 문제는 첫째, 가맹본부의 과장된 예상 매출액 제시가 있다. 이러

한 규정을 둔 목적은 본부의 기만적 가맹점 모집행위를 방지하기 위해서이

며 가맹희망자의 예상매출액 등의 미래수익상황에 대한 정보는 서면으로

가맹점 사업자에게 반드시 교부하여야 한다. 하지만 최근 공정거래위원회

에서 편의점 업종의 모범거래기준에서 예상 매출액에 대한 서면교부를 재

차 강조한 것을 보면 프랜차이즈 편의점 가맹본부들의 예상매출액 제시 관

련 문제가 있는 것으로 판단된다.

두 번째, 최저수입보장 개념 등의 정보를 가맹희망자에게 잘못 전달하는

문제이다. 최저 수입보장은 매출 이익에서 로열티를 제외한 가맹점 수입에

서 전기료, 지원금 등 본부 지원금을 제외한 금액과 가맹본부가 정한 기준

월 500만원과의 차액을 가맹본부가 지원하는 제도이다. 하지만 최저수입
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보장을 지원받은 다음 달에 가맹점의 수익이 오르게 되면 전달에 지원받은

최저수입 보장금액을 본부에 반환하게 되어있다. 문제는 예비창업자에게

개발담당자가 이와 같은 중요한 정보를 잘못 전달하거나 또는 가맹희망자

가 그 정보에 대해 주의 깊게 확인하지 않아서 문제가 발생하게 된다. 이

외에도 근접 출점문제, 위약금 문제, 24시간 영업과 같은 유연성의 문제와

같은 문제가 발생하게 된다(정태석, 2012).

2. 파워와 경로갈등과의 관계

유통경로상에서는 어쩔수 없이 구조적인 파워의 불균형 문제가 존재하게

되며 이러한 파워의 구조적인 불균형은 계약을 기초로 한 프랜차이즈 유통

경로에서 프랜차이즈 가맹점에게 갈등유발요인이 된다. 따라서 프랜차이즈

본사가 가지는 파워와 프랜차이즈 가맹점의 갈등과는 매우 밀접한 관계가

있다고 할 수 있다(김민정, 2009).

3. 갈등과 성과의 관계

(1) 부정적 측면

모든 집단은 상호관련을 맺고 있는 다른 집단과 적어도 부분적으로는 갈

등을 겪기 마련이다. 조직 내의 구성 인자들은 각기 다른 이해관계를 갖게

되기 때문에 자기 측에 유리한 이해를 먼저 실현시키고자 하고 갈등은 필

연적으로 발생하게 된다. 또한 모든 집단은 상호관련을 맺고 있는 다른 집

단과 적어도 부분적으로는 갈등을 겪게 마련이다.

집단 간의 갈등을 유발하는 원인으로는 집단이해의 차이와 인식의 차이

를 들 수 있다. 조직 내 하위집단들은 각기 다른 이해관계를 갖게 된다. 조

직의 자원은 제한되어 있고, 집단은 각기 자기 측의 이해를 먼저 실현시키

고자 하기 때문에 갈등의 발생은 필연적인 것이 된다. 집단구성원들의 인
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식차이도 집단 간 갈등의 원인이 된다. 조직 내 집단들이 현실에 대한 인

식을 달리하게 되는 요인들은 많다.

주요 요인들로는 목표의 차이, 시간인식의 차이, 지위의 차이, 그리고 부

정확한 지각 등을 들 수 있다. 집단 간의 갈등 또한 역기능적인 측면과 순

기능적인 측면을 동시에 갖고 있다. 역기능적인 갈등은 조직전반에 걸쳐

부정적인 결과를 초래한다. 이러한 역기능적 갈등은 조직 내에 여러 가지

변화를 야기하기도 한다.

집단 내에서는 첫째, 집단 간의 발생하는 경쟁이나 갈등, 그리고 위협은

집단 내에서 개인 간의 차이를 인정하거나 계급을 구분하기보다는 집단에

대한 충성심을 자극하며 보다 응집력이 강한 집단의식을 낳는다. 둘째, 외

적 원인에 의해서 갈등의 경우에는 독재적인 리더를 출현시키는 경우가 많

다. 즉 외부로부터의 위협을 막기 위해 집단의 구성원들은 보다 강인한 리

더를 원한다. 그렇기 때문에 리더의 독재적 성향이 더욱 강화되는 결과를

낳는다. 셋째, 갈등을 겪고 있는 집단은 보다 적극적으로 행동하고자 하기

때문에 업무 중심적인 분위기를 낳는다. 집단의 이익을 위해 서 개인의 손

해를 기꺼이 받아들인다는 것이다. 또한 집단의 업무에 전념하면서 다집단

에 대한 경계심을 고취하기도 한다. 넷째, 갈등의 상황에서는 집단규범이

강조된다. 집단목표는 개인의 목표보다 우위에 서며 타 집단과 관계를 맺

는 것은 규범을 위반하는 것으로 받아들여진다.

따라서 갈등이 발생하게 되면 집단에 대한 충성심이 증가하게 되는데,

집단 간의 갈등으로 인한 변화로는 첫째, 갈등의 상황에서 집단의 구성원

들은 지나친 집단의식으로 인하여 왜곡된 인식을 갖게 된다. 타 집단에 대

하여 근거 없는 우월감을 갖게 되며 집단구성원들에게 집단의 중요성을 지

나치게 강조하게 된다. 이처럼 갈등은 집단의 ‘우리’ 의식을 지나치게 강조

하게 되어 집단 간의 협동을 저해한다. 둘째, 갈등이 고조되고 집단의식이

강조될수록 타 집단에 대한 부정적인 편견은 커지게 된다.



- 26 -

부정적인 편견이 강해지면 구성원들의 자기 집단의 문제에 대해서는 관

대하고 타 집단에 대해서는 매우 부정적인 태도를 취하게 되는 경향이 있

다. 또는 심각한 적대감이 유발되어 파국을 맞는 경우도 있다. 셋째, 집단

간의 갈등이 심해질수록 집단 간 커뮤니케이션의 기회는 점점 줄어들게 된

다. 커뮤니케이션의 기회가 줄어들수록 집단 간의 발생하는 오해나 문제점

은 더욱 늘어나게 된다(김일수, 2009).

(2) 긍정적 측면

집단갈등의 순기능적 결과로서는 첫째, 한 집단의 구성원들은 집단 간의

갈등이 발생했을 때 자신이 속해있는 집단의 문제점에 대해 보다 정확히

그리고 새롭게 인식할 수 있는 기회를 갖게 된다. 둘째, 집단갈등이 발생하

게 되면 집단 내 응집력의 증가로 집단 내 협조적인 분위기가 조성되어 자

신의 집단이 겪고 있는 문제를 해결하기 위한 방안을 모색하는데 보다 적

극적이 된다. 셋째, 집단 간 갈등과정을 통하여 한 집단이 갖고 있는 모순

과 문제점에 대해 수정을 가하고 보다 효율적인 집단관리를 위한 변화가

일어날 수 있다. 넷째, 집단 간의 갈등을 극복하고자 하는 의지는 집단 내

협조체제를 가능케 하여 당면한 문제점에 대해 효과적인 대안을 선택하게

된다.

두 가지 차원의 집단내부 기능이론 즉, 갈등에 대한 개인적 차원의 반응

과 갈등의 원인이 된 집단차원의 과정에 중점을 두어 이러한 연관성들의

원인에 대해 논의한 바를 보면, 갈등에 대한 경험은 집단구성원의 인지도,

태도, 감정, 행동에 영향을 주고 그것은 또한 집단구성원들 간의 상호작용

과정에 영향을 미친다. 또한 갈등에 대한 상황접근적 관점을 가지고 집단

생활 혹은 프로젝트 생활의 일시적인 양상의 역할을 한다. 갈등이 발생하

는 집단생활에서 갈등이 집단의 기능과 실적에 이로운지 손해인지의 여부

는 시간에 따라 달라지게 된다. 갈등의 역학적 견해는 더 나아가 갈등유형

들이 서로 다른 집단성과에 미치는 주요 효과들을 초월하도록 도움을 준



- 27 -

다.

이러한 두 가지 기능을 종합해보면 순기능적 갈등이란 조직의 목표달성

에 도움이 되고 조직성과를 높이는데 큰 기여를 하는 건설적인 갈등형태이

며, 역기능적 갈등은 조직의 성과를 저해하는 불필요한 갈등의 형태이다.

역기능적 갈등은 조직의 성과를 저해하는 불필요한 갈등의 형태이다. 역기

능적 갈등은 언제나 문제를 유발시키므로 관리자들은 이를 근절시킬 수 있

는 방안을 강구해야 한다. 조직은 구조적으로 부문 간 갈등이 필연적으로

발생할 수밖에 없다.

조직적 차원에서 갈등의 발생은 문제의 시작이 아니라 해결을 위한 첫

걸음 이어야한다. 효과적인 조직과 비효과적인 조직의 가장 큰 차이점은

갈등을 회피하는 것이 아니라 갈등을 인정하고 이를 해결하는 능력에 달려

있다. 이에 기업들도 갈등의 관리를 위하여 최선을 다하고 있으나 갈등의

관리에 대한 효과나 적절한 방법을 찾기는 매우 어려운 것이 현실이다.

따라서 지금까지 살펴본 논의를 바탕으로 갈등의 요소 및 갈등관리 방법

에 대한 실증적 고찰을 통하여 갈등관리의 유효성과 이러한 갈등관리가 경

영성과에 미치는 요인들을 알아볼 필요가 있다(김일수, 2009).
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제3장 연구방법

제1절 연구모형과 연구가설

1. 연구모형

본 연구는 실증적으로 검증된 변수들을 선행연구를 통하여 본사의 경로

파워(French and Raven 1959, Robicheaux and El-Ansary 1975), 경로갈

등(천만봉 2009, Pondy 1967, Litterer 1974, Thomas 1976, Etgar 1979), 경

로성과(Gaski & Nevin 1985, 민용기 2006, Stern and El-Ansary 1992)의

연구에서 사용한 변수들을 추출하여 설문지를 설계하였다.

본 연구의 연구모형은 다음과 같다.

<그림 3-1> 본 연구의 연구모형
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본 연구의 모형에서는 힘의 원천이 독립변수, 갈등이 매개변수, 성과를

종속변수로 설정하였다. 힘의 원천에 해당하는 독립변수들은 과거 여러 연

구자들이 세분화시켜 연구를 진행한 것을 사용했다.

본 연구에서는 French & Raven이 1959년에 분류한 항목(보상적, 강압

적, 합법적, 준거적, 전문적 힘)을 기준으로 하였고, 김민정(2009)의 설문지

를 참고해 본 연구의 설문지 제작을 진행하였다.

본 절에서는 연구모형을 기반으로 각각의 변수 간의 관계를 알아보고 이

를 토대로 가설을 설정하였다. 본 연구에서는 힘의 원천(보상적 힘, 강압적

힘, 전문적 힘, 준거적 힘)과 경로 갈등과의 관계, 경로 갈등과 경로 성과,

힘의 원천과 성과, 그리고 마지막으로 ‘갈등’이 매개효과가 있는지에 대해

가설을 세우고 실험을 통해 알아보고자 한다.

본 연구에서는 독립변수인 힘의 원천에서 ‘합법적 힘’을 제거하고 연구를

진행하였는데, 그 이유는 5장 한계점에서 자세히 언급하도록 하겠다.

제2절 가설 설정

1) 힘의 원천과 경로갈등과의 관계에 대한 선행연구

힘의 원천에 따른 힘과 경로 갈등에 대한 연구는 과거에도 많이 진행되

었는데 Lusch(1976), Brown and Frazier(1978), Wilkinson(1981), Gaski

and Nevin(1984), Suhul and Babakus(1988), Frazier and Rody(1991) 등이

힘의 원천에 따른 갈등에 대한 연구를 하였다. 그리고 프랜차이즈 시스템

에서의 경로구성원 간의 파워와 갈등에 관한 연구도 진행되었는데 Hunt

and Nevin(1974), Suhul and Babakus(1988), 허남일(1989), 신종국(1994)등

의 연구가 있으며, 가맹본부가 행사하는 파워는 가맹점의 갈등을 증가시키

고 만족과 신뢰를 감소시켜 기회주의적인 태도를 불러일으킬 수 있다는 결

과를 보여주었다.
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Lusch(1976)는 파워에 따라 경로내 갈등이 달라질 것이라는 논거 하에

파워를 비강압적 파워와 강압적 파워로 나누어 강압적 파워가 강하면 강할

수록 경로관계의 갈등(의견불일치)은 커지고, 비강압적 파워가 강하면 강할

수록 경로관계의 갈등은 적어질 것이라는 가설을 세웠다. 자동차 딜러를

대상으로 분석을 진행하였는데 결과적으로 강압적 힘은 갈등과 정(+)의 영

향을 보였으며, 비강압적 힘은 경로내 갈등과 부(-)의 영향을 보였다.

Gaski and Nevin(1985)은 중장비 산업에서 딜러를 대상으로 강압적-비

강압적 힘과 갈등에 대한 관계를 분석하였는데 결과적으로 강압적 힘은 갈

등과 정(+)의 영향을 비강압적 힘은 갈등과 부(-)의 영향을 보였다.

Schul and Babakus(1988)는 350여개의 부동산 브로커를 대상으로 힘의

원천과 갈등에 대한 연구를 진행하였다(김민정, 2009).

2) 경로갈등과 성과의 관계에 대한 선행연구

유통경로에서의 갈등과 성과간의 관계는 Stern(1971), Assael(1969),

Lusch(1976)등 여러 연구자들이 연구를 진행했는데 Stern과 Assael은 정

(+)의 관계를 가지고 있다고 주장하였고, Lusch는 부(-)의 관계를 가진다

고 각각 주장하였다.

가맹본부와 가맹점의 관계에서 수시로 발생하는 갈등과 문제점들은 상호

이익의 관점에서 해결함으로서 미연에 방지 또는 완화할 수 있을 것이다.

또한, 이미 발생되어 표출된 갈등에 대해서도 해결방안에 대한 상호의 입

장을 교환함으로서 관계의 성과를 향상시킬 수 있을 것이다. 이러한 이유

로 갈등을 감소시키는 것은 매우 중요하다. 프랜차이즈 시스템에서 가맹점

이 인지하는 갈등의 수준이 높다면 가맹점의 재무적, 거래적 성과에 부의

영향을 미칠 것이다(민용기, 2006).
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3) 힘의 원천과 성과의 관계에 대한 선행연구

Rahim(1989)은 상사가 행사하는 권력 가운데 전문적 권력과 준거적 권

력이 직무만족과 정의 상관관계를 가진다고 하였다. Munduate &

Dorado(1998)도상사의 영향력에 관한 연구에서 상사의 권력기반은 자신의

개인적 권력, 즉 준거적, 전문적 권력이 직무성과에 유효하다고. 결론지은

바 있다(김선경⋅김영국, 2010).

4) 연구 가설설정

본 연구에서는 ‘힘’, ‘갈등’, ‘성과’를 변수로 지정하여 모형을 만든후 변수

간 어떠한 영향을 미치는지 알아보고자 가설을 제시하였다. 그리고 앞서

언급한 선행연구를 통해 강압적 힘이 정(+)의 영향을, 나머지 보상적, 준거

적, 전문적 힘에는 부(-)의 영향을 미치는 것으로 정리하였고, 갈등이 성과

에 미치는 영향 또한 선행연구를 토대로 부(-)의 영향을 미치는 것으로 정

리하였다. 그리고 마지막으로 힘의 원천이 성과에 미치는 영향에 대해서는

준거적, 전문적, 보상적 힘이 성과에 정(+)의 영향을 미치고, 강압적 힘은

부(-)의 영향을 미친다고 말한 선행연구를 바탕으로 진행하였다.

본 연구에서의 가설은 총 4가지로 구성되며 정리하자면 다음과 같다.

H1 : 힘의 원천은 갈등에 유의한 영향을 미칠 것이다.

1-1) 강압적 힘은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

1-2) 준거적 힘은 갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

1-3) 전문적 힘은 갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

1-4) 보상적 힘은 갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
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H2 : 갈등은 성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2-1) 갈등은 성과에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

H3 : 힘의 원천은 성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3-1) 강압적 힘은 성과에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

3-2) 준거적 힘은 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3-3) 전문적 힘은 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3-4) 보상적 힘은 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H4 : 힘의 원천은 갈등을 매개로 성과에 영향을 미칠 것이다.

4-1) 보상적 힘이 갈등을 매개로 성과에 영향을 미칠 것이다.

4-2) 강압적 힘이 갈등을 매개로 성과에 영향을 미칠 것이다.

4-3) 준거적 힘이 갈등을 매개로 성과에 영향을 미칠 것이다.

4-4) 전문적 힘이 갈등을 매개로 성과에 영향을 미칠 것이다.

제3절 표본 선정 및 자료수집방법

본 연구를 수행함에 있어서 연구모델을 검증하기 위한 이터를 얻고자 온

/오프라인 상으로 설문조사를 실시하였다. 설문조사에서 오프라인 상으로

는 부산에 소재하는 프랜차이즈 편의점의 점장, 점주 및 매니저들을 통해

설문조사를 실시하였으며 온라인상으로는 전국에 있는 프랜차이즈 편의점

점장, 점주 및 매니저들을 대상으로 조사하였다. 온라인상에서는 익명성 때

문에 점장, 점주, 매니저의 직급을 판단하기 어려웠지만, 설문조사를 위해

편의점 점주 온라인 모임 카페 및 점주들만의 오픈 채팅방에만 홍보를 진

행하였기 때문에 어느 정도 데이터에 신뢰성은 있다고 판단하였다.

본 설문조사는 2017년 10월1일부터 10월31일까지 시행되었으며 총 100부
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를 제작 및 배포했고 오프라인에서 91부를 회수하였는데 그 중 불성실하게

답한 3개의 설문지는 제거하고 총 88부를, 온라인에서는 27명이 응답을 하

여 총 115개의 설문지를 연구 및 분석 자료로 사용하였다. 이러한 데이터

는 「SPSS Statistic 21」을 사용해 분석하였으며 Chronbach‘s a 계수를

통해 신뢰도 분석을 진행하였고 요인분석, 회귀분석 등을 사용해 가설을

검증하였다.

제4장 실증분석결과

제1절 변수 분석결과

1. 인구통계학적 분석

본 연구에서는 총 115부의 데이터를 본 연구에 사용하였다. 데이터 중에

서 남성은 81명(70.4%) 여성은 34명(29.6%)로 나타났다.

응답자의 연령대는 20대(4.3%), 30대(24.3%), 40대(26.1%), 50대(35.7%),

60대(9.6%)로 나타났다. 결혼여부는 미혼이 24명(20.9%), 기혼이 91명

(79.1%)으로 나타났다. 최종학력은 고등학교 졸업 16명(13.9%), 전문대 졸

업 25명(21.7%), 대학교 졸업 73명(63.5%), 대학원 졸업 1명(0.9%)로 나타

났다. 편의점을 개설하기 전에 일했던 전 직업군에서는 사무/기술직이 34

명(29.6%)로 가장 높았으며 그 뒤로 기타 자영업 30명(26.1%), 경영/관리직

16명(13.9%) 순서로 나타났다.

운영형태는 부부 혹은 기타 가족과 함께 운영이 48명(41.7%)로 가장 높
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인구 통계적 특성 빈도수 (명) 비중 (%)

성별
남자 81 70.4

여자 34 29.6

연령

20대 5 4.3

30대 28 24.3

40대 30 26.1

50대 41 35.7

60대 11 9.6

결혼여부
미혼 24 20.9

기혼 91 79.1

최종학력

고등학교 졸업 16 13.9

전문대 졸업 25 21.7

대학교 졸업 73 63.5

대학원 졸업 1 0.9

전(前) 직업

기타 자영업 30 26.1

판매/서비스직 15 13.0

교육직 1 0.9

일반 작업직 10 8.7

사무/기술직 34 29.6

경영/관리직 16 13.9

가정주부 3 2.6

학생 2 1.7

무직 1 0.9

기타 3 2.6

았고 본인이 직접운영 43명(37.4%), 대리운영 형태 24명(20.9%) 순서로 나

타났다. 투자비용은 3,000~5,000만원 55명(47.8%)으로 가장 높았고 면적은

10~20평 미만이 64명(55.7%)으로 가장 많았으며 편의점 설립 후 일한 기간

은 1년~3년 미만이 56명(48.7%)으로 가장 높았다. 자세한 내용은 <표

4-1>과 같다.

<표 4-1> 인구통계학적 분석
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운영형태

본인이 

직접운영
43 37.4

부부 혹은 

기타 가족과 

함께 운영

48 41.7

대리운영 

(점장 혹은 

매니저가 운영)

24 20.9

투자비용

3,000만원 

미만
17 14.8

3,000~5,000만

원 미만
55 47.8

5,000~1억원 

미만
37 32.2

1억~1억 

5천만원 미만
6 5.2

총면적

10평 미만 28 24.3

10~20평 미만 64 55.7

20~50평 미만 21 18.3

50~100평 미만 2 1.7

일한기간

1년 미만 13 11.3

1년~3년 미만 56 48.7

3년~5년 미만 38 33.0

5년~7년 미만 6 5.2

7년 이상 2 1.7

2. 신뢰도 및 타당성 분석

본 연구에서는 보상성(3문항), 강압성(4문항), 합법성(4문항), 준거성(3문

항), 전문성(5문항), 갈등(4문항), 성과(4문항)의 신뢰도 및 타당성 분석을

진행하였다. Cronbach’s Alpha값이 0.6 이상이면 신뢰도가 있다고 판단되

고 있다. 그래서 본 연구에서는 신뢰도 기준을 0.6으로 설정하였다. 신뢰도

분석 결과는 <표 4-2>와 같다.
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항 목 문항 수 Cronbach’s Alpha

합법성 3 0.566

강압성 4 0.624

보상성 3 0.742

준거성 5 0.772

전문성 5 0.854

갈등 4 0.793

성과 4 0.798

<표 4-2> 변수 신뢰도 분석 결과

신뢰도 검증 결과 ‘합법성’ 항목을 제외한 나머지 항목은 0.6을 넘어 신

뢰도가 있다라는 것을 확인할 수 있었다. ‘합법성’ 항목의 신뢰도가 기준을

넘지 못했지만 연구를 계속 진행하게 된 점은 한계점에서 자세히 언급할

것이다.

그 다음으로 타당성 분석을 진행하였다. 앞서 3장에서 5가지 힘의 원천

중에서 ‘합법성’을 제외하고 연구를 진행하겠다고 언급하였는데 그 이유는

요인분석을 진행한 결과 ‘합법성’에 대한 요인분석이 제대로 이루어지지 않

고 타당하지 않다는 결과가 나와 본 연구에서는 보상적 힘, 강압적 힘, 준

거적 힘, 전문적 힘 이렇게 총 4가지가 독립변수로 이루어져 실험을 진행

할 예정이다.

측정항목의 타당성 검증을 위해 힘의 원천을 설명하는 각각의 항목에 대

해 요인 분석을 실시하였는데, 그 결과는 <표 4-3>과 같다.
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설명항목
성 분

요인1 요인2 요인3 요인4

전문적 힘

전문성 4 .835 -.182 -.062 .167
전문성 3 .818 .158 -.111 .048
전문성 5 .765 .130 -.148 .103
전문성 2 .729 .280 -.009 -.188
전문성 1 .725 .349 .098 .079

준거적 힘

준거성 1 .273 .826 -.084 .066
준거성 2 .058 .772 -.140 .138
준거성 3 .181 .705 -.125 .180

강압적 힘

강압성 2 .073 -.102 .808 -.173
강압성 4 -.290 .076 .650 -.121
강압성 3 -.072 -.168 .650 -.040
강압성 1 .084 -.360 .563 .336

보상적 힘

보상성 1 -.040 .126 .182 .694
보상성 3 .013 .265 -.282 .686
보상성 2 .254 .027 -.298 .654

고유값 4.285 2.171 1.493 1.435

누적 설명력(%) 28.564 43.035 52.990 62.554

1) 힘의 원천

힘의 원천(보상적 힘, 강압적 힘, 전문적 힘, 준거적 힘)에 대한 탐색적

요인분석을 실행하였다. 그 결과는 <표 4-3>과 같다.

<표 4-3> 힘의 원천의 탐색적 분석결과

힘의 원천에 대해 탐색적 요인분석을 진행한 결과 각각의 요인들에서 항

목들이 묶인 것을 확인 할 수 있고 요인 부하량이 모두 0.5를 넘어 해당요

인에 적재 된 것을 알 수 있다. 그리고 모든 항목에 대해 고유값이 1.0을

넘어 요인분석이 유의한 것으로 나타나 타당성에 문제가 없는 것으로 나타

났다. 총 분산 중에서 62.554%가 이들 요인에 의해서 설명되는 것으로 나

타났다.
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2) 갈등과 성과

갈등과 성과에 대한 탐색적 요인분석은 <표 4-4>와 같다.

<표 4-4> 갈등과 성과에 대한 탐색적 요인분석

설명항목
성 분

요인 1 요인 2

성과

성과 3 .836 -.211

성과 4 .798 -.048

성과 2 .763 -.289

성과 1 .664 -.181

갈등

갈등 3 -.098 .866

갈등 4 -.193 .884

갈등 2 -.135 .770

갈등 1 -.316 .635

고유값 3.610 1.422

누적 설명력(%) 45.129 62.905

갈등과 성과에 대해 탐색적 요인분석을 진행한 결과 각각의 요인들에서

항목들이 묶인 것을 확인 할 수 있고 요인 부하량이 모두 0.5를 넘어 해당

요인에 적재 된 것을 알 수 있다. 그리고 모든 항목에 대해 고유값이 1.0을

넘어 요인분석이 유의한 것으로 나타났고 타당성에 문제가 없는 것으로 나

타났다. 그리고 62.905%의 설명력을 가지는 것으로 확인되었다.
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구분

비표준화 계수
표준화 

계수
t 유의확률

채택여부B
표준오

차
베타

(상수) 4.772 .537 8.887 .000

강압적 힘 .179 .084 .172 2.136 .035* 채택

준거적 힘 -.232 .098 -.204 -2.361 .020* 채택

전문적 힘 -.375 .087 -.351 -4.297 .000* 채택

보상적 힘 -.157 .080 -.159 -1.961 .052 기각

             R2= .374, adj R2 =.351, F값 =16.434, p =.000        *p<0.05

제2절 가설검증 결과

1. 가설 H1의 검증

본 연구에서 사용된 연구모델을 검정하기 위해 SPSS Statistic 21을 사

용하였고독립 및 매개변수를 지정하여 다중회귀분석을 진행하였다. 힘의

원천이 갈등에 유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 검정을 위해 독립변수로

힘의 원천을 종속변수로 갈등을 설정하여 다중회귀분석을 시행하였다. 결

과는 <표 4-5>과 같다.

<표 4-5> 가설 H1 검증

가설 H1의 검정을 위해 다중회귀분석을 돌려본 결과 힘의 원천과 갈등

에 대한 회귀식에서 약 37.4%의 설명력을 나타내며, 유의확률은 .000이 나

와 유의하다고 할 수 있다. 준거적 힘, 전문적 힘은 갈등과 부(-)의 영향을

나타내었고, 강압적 힘만 갈등에 대해 정(+)의 영향을 나타내었다. 보상적

힘은 유의확률이 .052로 나타나 통계적으로 유의하지 않음을 알 수 있고
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구분

비표준화 계수
표준화 

계수
t 유의확률

채택여부B
표준오

차
베타

(상수) 3.890 .233 16.706 .000

갈등 -.407 .078 -.441 -5.217 .000* 채택

              R2= .194, adj R2 =.187, F값 =27.217, p=.000      *p<0.05

나머지 3개의 변수들의 유의확률이 .05보다 낮게 나와 통계적으로 유의하

다고 밝혀졌으며 최종적으로 가설 H1에서는 강압적 힘이 갈등에 정(+)의

영향을, 준거적 힘, 전문적 힘이 갈등에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나

타나 가설이 채택되었으며 총 4개의 가설 중 3개의 가설이 채택되었다.

2. 가설 H2의 검정

독립변수로 갈등을 지정하고 종속변수로 성과를 지정하여 단순회귀분석

을 진행하였다. 가설 H2 결과는 <표4-6>과 같다.

<표 4-6> 가설 H2 검정 결과

가설 H2의 가설 검정을 위해 단순회귀분석을 진행한 결과 갈등과 성과

에 관한 회귀식에서 44.1%의 설명력을 나타낸다고 말하고 있으며 유의확

률은 .000이 나와 유의하다고 말 할 수 있다. 갈등과 성과에 대한 가설 검

정 결과 -.407의 수치가 나와 갈등과 성과는 부의 영향을 미치고 있으며

유의확률은 .000이 나와 통계적으로 유의하다고 할 수 있다. 최종적으로 갈

등은 성과에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 H2는 채택되었다.
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구분
비표준화 계수

표준화 

계수 t 유의확률
채택여부

B 표준오차 베타

(상수) 2.467 .532 4.639 .000

강압적 힘 -.281 .083 -.292 -3.379 .001* 채택

준거적 힘 .311 .097 .296 3.198 .002* 채택

전문적 힘 -.046 .086 -.046 -.528 .599 기각

보상적 힘 .133 .079 .146 1.679 .096 기각

              R2= .281, adj R2 =.255, F값 =10.742, p=.000        p<0.05

3. 가설 H3의 검정

독립변수로 힘의 원천을 지정하였으며 종속변수로는 성과를 지정하여 다

중회귀분석을 실행하였다. 결과는 <표 4-7>과 같다.

<표4 -7> 가설 H3 검정 결과

가설 H3의 검정을 위해 다중회귀분석을 진행하였다. 가설 H3의 회귀식

에서는28.1%의 설명력이 나타나고 있으며 유의확률이 .000으로 유의한 것

으로 나타났다. 강압적, 준거적 힘 두 개의 변수들이 통계적으로 유의수준

을 만족시켜 성과에 유의한 영향을 나타낸다. 최종적으로 강압적 힘은 성

과에 부(-)의 영향을 미치고 있고, 준거적 힘은 성과에 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 확인 되었다. 그래서 가설 H3에서는 4개중 강압적 힘, 준거적

힘에 대한 2개의 가설만이 채택되었다.
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단계 방법

1단계
독립변수가 매개변수에 유의한 관계를 가지는지 알아보고 

독립변수가 매개변수에 대해 통계적으로 유의해야 한다.

2단계
독립변수가 종속변수에 유의한 관계를 가지는지 알아보고 

독립변수가 종속변수에 대해 통계적으로 유의해야 한다.

3단계

독립변수와 매개변수가 종속변수에 유의한 관계를 가지는지 

알아보고 독립변수와 매개변수가 종속변수에 대해 통계적으로 

유의해야 한다.

4. 가설 H4의 검증 (갈등의 매개효과)

가설H4는 앞서 유의한지 아닌지 검증해본 가설들과는 달리 매개변수가

매개효과를 가지고 있는지 알아보기 위한 가설이다. H4 가설에서 매개변수

의 효과를 검증하기 위해서는 1986년 Baron & Kenny가 제시한 3단계 검

증방법을 사용해야 한다. 검증 방법을 간략하게 정리하면 아래의 표

<4-8>과 같다.

<표 4-8> Baron & Kenny의 매개효과 분석 검증 단계

위의 표와 같이 본 연구에서는 Baron & Kenny(1986)에 따른 매개효과

검증을 실시하였으며 변수의 매개역할 여부를 확인하기 위해 1단계 독립변

수가 매개변수에 미치는 유의성을 확인하고, 2단계 독립변수가 종속변수에

미치는 유의성을 확인하며, 3단계 독립변수와 매개변수가 종속변수에 미치

는 유의성을 확인한다. 3단계에서 독립변수와 종속변수의 회귀변수가 2단

계의 회귀계수보다 적을 때는 매개변수가 매개역할을 한다고 간주한다(송

지준, 2011).

즉, 다시 말하면 3단계에서의 표준화 계수크기가 2단계의 표준화 계수

크기보다 작게 나와야 매개효과가 있다고 말할 수 있다.

이러한 단계를 거쳐 매개변수의 매개효과를 검증하기 위해 힘의 원천 및
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구분
비표준화 계수

표준화 

계수 t 유의확률
채택여부

B 표준오차 베타

상수 3.766 .673 5.594 .000

갈등 -.272 .091 -.295 -2.985 .003* 채택

강압적 힘 -.232 .082 -.241 -2.832 .006* 채택

준거적 힘 .248 .096 .236 2.574 .011* 채택

전문적 힘 -.148 .090 -.150 -1.637 .104 기각

보상적 힘 .091 .078 .099 1.160 .249 기각

             R2=.335, adj R2 =.305, F값 =10.995, p =.000       *p<0.05

갈등을 독립변수로 설정하고 성과를 종속변수로 설정하여 다중회귀분석을

시행하였다. 결과는 <표 4-9>와 같다.

<표 4-9> 가설 H4의 검정결과

가설 H4의 검정을 위해 다중회귀분석을 진행하였다. 가설 H4 에서는

33.5%의 설명력이 나타나고 있으며 유의확률이 .000으로 유의한 것으로 나

타났다. 가설 H4의 검정결과 갈등, 강압적 힘, 전문적 힘은 부(-)의 영향을

나타내고 있고 준거적, 보상적 힘은 정(+)의 영향을 나타내고 있다고 나타

나고 있다.

갈등, 강압적 힘, 준거적 힘이 성과에 대해 유의한 것으로 나타났으며 갈

등과 강압적 힘은 성과에 부(-)의 영향을, 준거적 힘은 성과에 정(+)의 영

향이 나타나는 것으로 확인되었다. 가설 H4에서는 매개효과를 알아보기 위

해 1986년 발표한 Baron & Kenny의 개념에 따라 1단계 독립변수와 매개

변수, 2단계 독립변수와 종속변수 그리고 3단계 독립변수와 매개변수를 묶

어 종속변수와 유의한지 알아봐야 한다.
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앞에서 확인한 가설 H1, H2, H3에서 유의하며 가설 H4에서도 변수들이

유의하다면 부분매개효과를 가지는 것이고 H1,H2,H4에서만 유의하다면 완

전매개효과를 가진다고 말 할 수 있다.

분석결과 H4에서 통계적으로 유의한 변수는 강압적, 준거적 힘으로 나타

났다. 앞서 언급한 Baron & Kenny(1986)의 매개효과 검증 분석 단계에서

3단계의 표준화 계수가 2단계의 표준화 계수 크기보다 작아야한다고 하였

고 이를 비교한 결과 강압적 힘이 H3에서는 .292 의 크기를 나타냈으며

H4에서는 .241의 크기를 나타내었고, 준거적 힘의 경우 H3에서는 .296의

크기를 나타냈으며 H4에서는 .236의 크기를 나타내었다. 결과적으로 강압

적, 준거적 힘은 부분매개효과가 있으며 H1, H2, H4에서 전문적 힘이 통

계적으로 유의한 것으로 나타나 완전매개효과를 나타낸다.
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제5장 결론

제1절 연구 요약

본 연구는 편의점 가맹점이 가맹본부와 얼마나 갈등을 겪고 있는지에 대

해 측정하였고 가맹본부가 어떠한 힘을 사용하였을 때 긍정적이고 부정적

인지에 대해 알아보았다. 그리고 이러한 결과가 성과에도 어떤 영향을 미

칠지에 대해서도 조사해보았다. 연구의 조사는 10월 1일부터 10월 31일까

지 약 1개월간 진행하였으며 자료의 수집은 온/오프라인을 통해 진행되었

으며 편의점 점주, 점장, 매니저님들께 목적과 설문내용을 언급한 후 진행

해 자료를 수집하였다.

본 연구를 진행하면서 힘의 원천, 갈등, 성과간의 관계에 대해 알아보았

다. 앞서 언급한 가설들을 정리해보면 힘의 원천에서 전문적, 강압적, 보상

적, 준거적, 합법적 힘이 존재 하였는데 연구를 진행하는 합법적 힘에서 타

당성이 결여된 부분이 발견되어 합법적 힘을 제외하고 연구를 진행하였다.

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫 번째, 다중회귀분석을 통해 먼저 힘의 원천과 갈등사이의 영향에 대

해 알아보았다. 그 결과 강압적 힘(β= .179, p<.05), 준거적 힘(β= -.232,

p<.05), 전문적 힘(β= -.375, p<.05), 보상적 힘(β= -.157, p>.05)의 값이 도

출되었다. 그래서 전문적, 준거적, 보상적 힘은 갈등에 부(-)의 영향을 미

치지만 강압적 힘만이 정(+)의 영향을 미치는 것으로 판단되었고, 전문적,

준거적, 강압적 힘이 갈등에 유의하다고 검증되었다.

두 번째, 갈등과 성과에 유의한 영향이 나타나는지 알아보고자 단순회귀

분석을 시행하였다. 그 결과 갈등(β= -.407, p<.05)에 대한 값이 도출되었

으며 갈등은 성과에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났고 성과에 유의
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한 영향을 미치는 것으로 검증되었다.

세 번째, 힘의 원천이 성과에 어떤 영향을 미치는지 알아보기 위해 다중

회귀분석을 실시하였다. 그 결과 강압적 힘(β= -.281, p<.05), 준거적 힘(β

= .311, p<.05)이 유의한 영향을 미치는 것으로 검증되었고, 전문적 힘(β=

-.046, p >.05), 보상적 힘(β= .133, p>.05)은 유의수준을 벗어나 유의한 영

향을 미치지 못하는 것으로 나왔다.

네 번째, 갈등의 매개효과가 있는지 검증해보기 위해 힘이 원천과 갈등

을 독립변수에 넣고 다중회귀분석을 실시하였다. 그 결과 갈등(β= -.272,

p<.05), 강압적 힘(β= -.232, p<.05), 준거적 힘(β= .248, p<.05), 전문적 힘

(β= -.148, p>.05), 보상적 힘(β= .091, p>.05)의 값이 나왔으며 갈등, 강압

적, 준거적 힘이 성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 강압적 힘

은 H3에서 .292 의 크기를 나타냈으며 H4에서는 .241의 크기를 나타내었

고, 준거적 힘의 경우 H3에서는 .296의 크기를 나타냈으며 H4에서는 .236

의 크기를 나타내었다. 결과적으로 강압적, 준거적 힘이 갈등을 매개로 성

과와의 관계에서 부분매개 하는 것으로 나타났고 전문적 힘이 갈등을 매개

로 성과에 완전매개하는 것으로 나타났다.

제2절 연구의 시사점

본 연구의 쟁점은 첫째, 프랜차이즈 가맹본부가 가맹점에게 힘을 행사할

때 어떠한 힘이 가장 큰 영향을 미치는 지 알아보았고 둘째, 힘을 작용하

였을 때 갈등이 경영성과에 매개효과를 반영해 성과에 어떠한 영향을 미치

는지 알아보는 것 이 두 가지가 가장 큰 쟁점이었다. 연구를 통해 제시하

고자 하는 시사점은 다음과 같다.

첫 번째, 가맹본부와 가맹점의 유대감을 증가시키고 갈등을 줄이는 요인

을 파악하는데 본 연구를 활용할 수 있을 것이다. 본 연구에서 힘의 원천
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중 성과에 미치는 영향에서 준거적, 보상적 힘이 커질수록 성과에 긍정적

인 영향을 미치는 것으로 검증되었다. 그래서 준거적, 보상적 힘을 통해 더

나은 성과를 얻을 수 있을 것이다.이는 프랜차이즈 가맹본부에서 힘의 원

천을 전략적으로 사용할 경우 갈등을 최소화하여 성과에 긍정적 영향을 미

칠 수 있다는 것을 시사한다.

두 번째, 가맹본부와 가맹점 사이에서 힘의 균형화가 이루어져야 한다.

가맹본부의 일방적 명령, 힘에 의한 결정을 줄이고 가맹점주들이 의사를

적극 수용하여 수직적 균형이 아닌 수평적으로 개선해 나가야 한다. 이러

한 관계 개선 및 유지를 위해서는 본부는 가맹점과의 합의를 통해 의견충

돌이 되도록 없어야 하며 의견일치를 통해 갈등을 줄여나가야 한다.

세 번째, 가맹본부는 본 연구에서 언급한 힘의 원천이 성과에 미치는 영

향력에 관심을 가져야 하며 이를 통해 관계 개선 및 형성을 개선 및 구축

할 수 있어야 할 것이다. 본 연구에서는 어떤 힘의 원천을 사용하느냐에

따라 결과값이 다르게 나오는 것을 확인하였다.

제3절 연구의 한계점 및 향후 연구의 방향

본 연구는 편의점 가맹본부와 편의점 가맹점의 수평적 관계를 위해 필요

한 연구로 가치가 있다고 생각하지만 한계점이 없다고는 생각되지 않는다.

한계점을 말하자면 첫 번째, 본 연구의 독립변수인 힘의 원천 5가지 구

성요소를 모두 활용하지 못하였다. 설문조사를 진행하였는데 그 결과

Chronbach‘s a 계수가 기준치인 .6에 못 미치는 항목이 발생하기도 하였고

요인분석을 실행한 결과 타당성이 결여된 부분이 있어 5개중에서 3개의 항

목만이 학문적으로 의미가 있다고 판단이 되었다. 하지만 보상성 항목을

연구에 적용한 이유는 김선경, 김영국(2010)에 의하면 프랜차이즈 본부는

많은 잠재적 보상능력, 예를 들어 본부의 경영능력, 마케팅 능력, 로열티
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등 많은 보상적 능력을 통해 가맹점에게 행사 할 수 있다고 하였고 Dant

& Gundach(1999)는 가맹 초기의 가맹점 같은 경우 본부에서 제공하는 교

육이나 세심한 감독 등 상당한 지원을 필요로 하기에 보상적 힘이 강력하

게 작용한다고 언급하였다. 이러한 선행연구를 토대로 보상적 힘이 가진

영향력이 다른 힘의 원천 변수들 보다 강력하게 작용한다고 판단되어 신뢰

적인 측면에서 조금 모자라도 본 연구에서 진행하였다.

두 번째, 연구의 자료수집을 위해 편의점을 직접 방문하였는데 자료수집

의 대상자였던 점주, 점장 및 매니저의 부재가 많았으며 문항을 제대로 대

답한 사람은 얼마 없다고 생각한다. 그리고 귀찮음에 답안을 제대로 작성

하지 않을려는 사람이 많아 자료의 신뢰도가 떨어져 보일 수 있다고 생각

한다.

세 번째, 연구의 자료수집에 대한 표본이 적어 가맹점과 가맹본부와의

관계를 정확하게 대변하지 못하였다고 생각한다. 2017년 9월을 기준으로

우리나라 편의점 갯수는 약 37,500여개가 존재한다. 그래서 다음번에 이와

비슷한 연구를 진행한다면 더 많은 표본을 구해 연구를 진행하여야 할 것

이다.
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▶「다음은 귀점의 본사가 가지고 있는 능력이나 가능성에 관한 내용입니

다」

1. 다음은 가맹본부가 가지고 있는 보상성에 관한 문항입니다. 질문을 읽고  해당하는 

항목에  V표시 해주시기 바랍니다.

      

보상성 관련 문항
전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통이

다
그렇다

매우 

그렇다

우리 가맹점은 가맹본부가 물질적 리베이트 또는 장려금

을 주기 때문에 본사의 지시나 요구에 따른다.
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부는 어려울 때 우리 가맹점에게 물질적, 금전적 

도움을 줄 능력이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부는 우리 가맹점의 자금사정에 따라 대금결제기

일을 연기해줄 능력이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

2. 다음은 본사가 가지고 있는 강압성에 관한 문항입니다. 질문을 읽고 해당하는 항

목에 V표시 해주시기 바랍니다.

강압성 관련 문항
전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통이

다
그렇다

매우 

그렇다

가맹본부의 지시·요구에 따르지 않을 경우 불이익을 받을 

수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부의 지시나 요구에 따르지 않을 경우 가맹본부는 

의도적으로 우리 가맹점에게 물품의 공급 및 배달을 지

연시킬 수 있는 능력이 있다.

① ② ③ ④ ⑤

가맹본부는 지시나 요구에 따르지 않을 경우 우리 가맹

점에게 불이익을 주겠다고 위협할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부는 우리 가맹점과의 가맹계약을 일방적으로 해

지할 수 있다.
① ② ③ ④ ⑤
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3. 다음은 본사가 가지고 있는 합법(계약)성에 관한 문항입니다. 질문을 읽고 

해당하는  항목에 V표시 해주시기 바랍니다.

합법(계약)성 관련 문항
전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통이

다
그렇다

매우 

그렇다

가맹본부는 계약상의 우월한 위치를 이용하여 우리 가맹

점의 영업활동에 간섭할 권리가 있다
① ② ③ ④ ⑤

우리 가맹점은 가맹본부와의 가맹계약서에 명시된 사항

을 지킬 의무가 있다.
① ② ③ ④ ⑤

우리 가맹점과 가맹본부와 체결한 가맹계약서는 가맹본

부의   요구나 지시를 따르게 만든다
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부가 우리 가맹점 보다 더 지배적이고 우월한 위

치를 차지하도록 가맹계약이 작성 되어졌다
① ② ③ ④ ⑤

4. 다음은 본사가 가지고 있는 준거성에 관한 문항입니다. 질문을 읽고 해당하는  

항목에 V표시 해주시기 바랍니다.

준거성 관련 문항
전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통이

다
그렇다

매우 

그렇다

우리 가맹점은 명성이 높고 우수한 가맹본부와 거

래하고 있다는 자부심을 가지고 있다
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부의 경영방침, 영업지침, 목표 등은 우리 

가맹점과 비슷해 현재의 가맹본부는 우리와 거래

하기에 가장 이상적인 회사라고 생각한다.

① ② ③ ④ ⑤

우리 가맹점은 현재 가맹본부의 가맹점이 된 것을 

타 회사의 가맹점이 된 것 보다 바람직 하다고 

생각한다.

① ② ③ ④ ⑤
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5. 다음은 본사가 가지고 있는 전문성에 관한 문항입니다. 질문을 읽고 해당하는 

항목에 V표시 해주시기 바랍니다

전문성 관련 문항
전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통이

다
그렇다

매우 

그렇다

가맹본부는 신뢰성 있는 정보와 경영지도 방법을 가지고 
있다. ① ② ③ ④ ⑤

가맹본부는 우리 가맹점에게 도움이 되는 정보와 경영지
도 방법을 가지고 있다. ① ② ③ ④ ⑤

가맹본부는 매출신장을 위해 국내 시장의 여러 상황에 

관한 정보를 분석·평가할 수 있는 능력이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부가 가지고 있는 경영 및 판매에 대한 전문적 지

식과 기술은 우리 가맹점이 가진 것보다 우수하다
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부가 제공하는 각종 판매 및 시장정보는 신속정확
하다. ① ② ③ ④ ⑤

▶ 다음은 본사와의 갈등 및 만족 성과에 관한 내용입

니다.

1. 다음은 현재의 본사와 거래를 하면서 의견의 불일치 또는 불만으로 인한 갈등

에 관한 문항입니다. 질문을 읽고 해당하는 항목에 V표시 해주시기 바랍니다

갈등 관련 문항
전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다
보통이다 그렇다

매우 

그렇다

우리 가맹점은 가맹본부와 의사소통에 대해 의견불

일치를 경험한 적이 있다.
① ② ③ ④ ⑤

가맹본부와 우리 가맹점은 거래문제로 인하여 언쟁

을 한 

경우가 있다

① ② ③ ④ ⑤

가맹본부와 우리 가맹점의 갈등수준은 매우 높다 ① ② ③ ④ ⑤

가맹본부에 대한 우리 가맹점의 불만수준은 매우 높

은 편이다.
① ② ③ ④ ⑤
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2. 다음은 귀점이 현재의 본사와의 거래관계에서의 성과에 관한 문항입니다. 질문

을 읽고 해당하는 항목에 V표시 해주시기 바랍니다.

성과 관련 문항

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통이

다
그렇다

매우 

그렇다

작년 일년동안 매출과 관련된 전반적인 성과는 

기대에 비해 매우 높다
① ② ③ ④ ⑤

경쟁사들과 비교해 볼 때 전반적인 성과는 높은 편

이다.
① ② ③ ④ ⑤

경쟁사들과 비교해 볼 때 수익성은 높은 편이다 ① ② ③ ④ ⑤

경쟁사들과 비교해 볼 때 매출액은 높은 편이다. ① ② ③ ④ ⑤

▶ 다음은 일반적 특성에 관한 내용입니다.

1. 귀하의 성별은?

   ① 남자              ② 여자

2. 귀하의 연령은 어떻게 되십니까?

   ① 20대       ② 30대       ③ 40대       ④ 50대       ⑤ 60대 이상

3. 귀하의 결혼 여부는?

   ① 미혼       ② 기혼

4.귀하의 최종학력은?

   ① 고등학교 졸업       ② 전문대 졸업        ③ 대학교 졸업       ④ 대학원 졸업 

5. 귀하의 프랜차이즈 사업 시작 전의 직업은 무엇이었습니까?

   ① 다른 프랜차이즈 가맹점 운영     ② 기타 자영업     ③ 판매/서비스직

   ④ 교육직                          ⑤ 일반 작업직     ⑥ 사무/기술직    

   ⑦ 경영/관리직                     ⑧ 전문직          ⑨ 가정주부

   ⑩ 학생                            ⑪ 무직            ⑫ 기타 (           )

6.귀하의 프랜차이즈 운영형태는 어떻게 되십니까?

   ① 본인이 직접 운영                 ② 부부 혹은 기타 가족과 함께 운영

   ③ 대리운영 (점장 혹은 매니저가 운영)



- 60 -

7. 귀하의 가맹점 초기 투자비용(가맹비, 시설투자비, 물품비)은 얼마나 되십니까?

   

   ① 3,000만원 미만       ② 3,000~5,000만원 미만      ③ 5,000~1억원 미만

   ④ 1억~1억5천만원 미만 ⑤ 1억5천만원~2억원 미만      ⑥ 2억원 이상

8. 귀하의 가맹점 점포의 총면적(실평수)은 어느 정도 되십니까?

   ① 10평 미만            ② 10~20평 미만        ③ 20평~50평 미만

   ④ 50~100평 미만       ⑤ 100평~200평 미만    ⑥200평 이상

9. 귀하가 현재 가맹점에서 일하신 기간은?

   ① 1년 미만     ② 1~3년 미만     ③ 3년~5년 미만     ④ 5년~7년 미만     

   ⑤ 7년 이상
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