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TheStudyontheRelationshipamongConflict'sCauses,

ConflictandDissolutionIntentionintheFranchiseSystem

-FocusedontheModerationEffectofEnvironmentalDynamism-

HUANGPENG

DepartmentofBusinessAdministration

GraduateSchoolofPukyongNationalUniversity

Abstract

Thisstudy investigated thestructuralcausalrelationship among conflict's

causes,conflictanddissolutionintentionbetweenfranchisorsandfranchiseesin

thefranchisesystem.In particular,wefocused on themoderation effectof

environmentaldynamism onthisstructuralrelationship.

InthecontextofChineseclothes'franchiseindustry,surveywasconducted

from theperspectiveoffranchiseesinordertoverifytheproposed5hypotheses.

The321responseswereusedinfinalanalysis.Testingthese5hypotheses

from perspectiveoffranchisees,wefound that(1)theexerciseofcoercive

power,nonfulfillmentofrolesanddistributiveunfairnesshavepositiveimpacts

onconflict,butproceduralunfairnesshasnoimpactonconflictinthestatistics,

(2)conflicthasstrong positiveimpacton thedissolution intention,and (3)
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environmentaldynamism hasthemoderationeffectonlyonthepathbetween

nonfulfillmentofrolesandconflict.

KeyWord:Conflict,ExerciseofCoercivePower,NonfulfillmentofRoles,

Distributive Unfairness, Procedural Unfairness, Dissolution Intention,

EnvironmentalDynamism.
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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경

계약에 의해 가맹점에게 일정기간 동안 특정지역 내에서 자신들의 상표,상호,사

업운영방식 등을 사용하여 제품이나 서비스를 판매할 수 있는 권한을 허가해 주며,

가맹점은 이에 대한 대가로 초기 가입비와 매출액에 대한 일정비율의 로열티 등을

지급하는 유통경로의 수직적 통합의 형태가 프랜차이즈 시스템이다.이런 프랜차이

즈 시스템은 처음 미국에서 시작되었고,현재는 선진국뿐만 아니라 중국과 같은 후

진국에서도 끊임없이 발전을 거듭하는 산업으로 각광을 받고 있다.

중국의 경우에는 2009년 말까지 프랜차이즈 본부 수는 4000개를 넘어가고,33만

여개의 가맹점을 운영하고 있는 것이다.2008년에 비해서 프랜차이즈 본부 수와 가

맹점 수는 각각 15%와 10%를 증가하였다.

그러나 프랜차이즈 산업이 성장함에 따라 업체의 증가뿐만 아니라 가맹점들의

재계약 포기나 업종의 변환도 점점 증가하고 있는 추세이다(한상린과 백미영,

2008).미국의 경우 매년 200개 이상의 프랜차이즈 시스템이 생겨나는 것으로 보고

되고 있으나,신생 프랜차이즈 시스템의 4분의 3은 12년 이내에 실패하는 것으로

알려져 있다(ShaneandSpell,1998).

실패한 이유가 여러 가지 있지만 그 중에 일부는 가맹본부가 가맹점과의 거래에

서 분쟁이 계속되고 있고 여러 가지 원인으로 인해 갈등이 심해지며 최종적으로 계

약관계를 해지하게 되기 때문이다.일반적으로 유통경로 갈등은 유통경로의 효율에

부정적인 영향을 초래한다고 알려져 있으며(Rosenbloom,1973),Etgar(1979)는 경로

갈등이 유통경로의 생존에 위협적이라고까지 주장하였다.관계마케팅이론에서도 관
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계해지를 촉진시키는 중요한 요인 중에 하나로 갈등을 들 수 있다.관계해지는 구

매자-판매자의 교환관계가 종결되어 더 이상의 교환거래가 없는 상태로 정의될 수

있다(강보현과 오세조,2005a).프랜차이즈 시스템에서 가맹본부와 가맹점간의 관계

가 해지되면 물론 가맹점주가 큰 영향을 받겠지만(예:계약비의 착복,반품 거부,보

증금의 차복 등),가맹본부에 대해 여러 가지 부정적인 영향을 미칠 수도 있다(예:

수익률 하락,브랜드 이미지 감소,부정적인 구전 등).

또한 외부 환경이 프랜차이즈 시스템 내의 가맹본부와 가맹점간의 관계에 중요

한 영향을 미치는 것을 보수 있다.오늘날처럼 지속적으로 변화하는 경쟁업체의 활

동과 급속히 전개되는 고객의 선호 등과 같은 특징을 지닌 동태적인 환경에 기업이

얼마나 잘 적응하느냐는 조직의 생존에 중요한 열쇠가 된다(AchrolandKotler,

1999;JoshiandCampbell,2003).중국의 경우에는 2001년 11월부터 WTO를 가입

한 3년 후에 전면개방으로 자금력과 기술력이 뛰어난 외국 프랜차이즈 업체의 중국

국내진출이 가속화되고 있는 현재의 상황에서 중국 프랜차이즈 업체는 신규 가맹점

의 확보이상으로 기존 가맹점을 유지하는 것이 매우 중요하다.특히 의유 프랜차이

즈 산업에서 상품 속성으로 인해 생명주기가 일반 내구재 상품보다 짧기 때문에 외

부 환경의 영향을 보다 더 쉽게 받을 수 있다고 볼 수 있다.하지만,이러한 중요성

에도 불구하고 외부환경의 동태성이 프랜차이즈 시스템 내에서 가맹본부와 가맹점

간의 관계에 어떠한 영향을 미칠 것인지에 대한 연구는 많지 않은 실정이다.
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제 2절 연구의 목적

본 연구는 프랜차이즈 시스템에서 갈등이 생기는 원인부터 갈등,관계해지의도의

구조적 관계를 파악한 다음에 환경의 동태성이 이 구조적 관계에 조절효과 역할을

파악함으로써 본부와 가맹점간의 갈등을 최소화하고 관계해지를 방지하는 대책을

제시하고자 한다.본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째,기존의 연구를 중심으로 갈등을 초래할 수 있는 갈등원인들을 규명한 다음

에 프랜차이즈 시스템 내의 갈등에 어떠한 영향을 미칠 것인지를 살펴보고자 한다.

둘째,이런 갈등원인들이 갈등을 통해서 최종적으로 관계해지의도에 어떤 영향을

미치는 것을 규명하고자 한다.

셋째,환경의 동태성의 정도에 따라서 프랜차이즈 시스템에서 가맹본부와 가맹점

간의 관계가 어떻게 변화할 것인지를 밝히는 것이다.

마지막으로,환경의 동태성의 정도에 의해 가맹본부가 프랜차이즈 시스템 내의

갈등을 최소화하고 관계해지를 방지하는 대책을 제시하고자한다.
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제 3절 연구의 방법과 논문구성

1)연구방법

본 연구는 프랜차이즈 시스템에서 갈등이 생기는 원인,갈등,관계해지의도의 구

조적 관계를 실증 분석하고자 한다.강압적 파워행사,역할불이행,불공정성,갈등,

관계해지의도,그리고 환경의 동태성과 관련된 문헌연구조사와 함께 이를 바탕으로

연구모형을 도출하고 가설을 설정하며,실증연구를 통해 이를 검증하고 결론을 제

시하고자 한다.

먼저 문헌연구를 통해 강압적 파워행사,역할불이행,불공정성,갈등,관계해지의

도,그리고 환경의 동태성에 대한 개념과 그 측정 방법을 검토하였다.이러한 문헌

연구를 기초로 하여 각 연구변수들을 도출하여 연구모형과 연구가설을 설정한다.

실증분석에서는 변수들의 신뢰도를 검증하기 위하여 Cronbach' 계수를 이용하

였으며 요인분석을 통해서 연구문항에 대한 타당성을 평가했다.본 연구에서 사용

되고 있는 연구 변수들 간의 가설관계를 분석하기 위해 구조방정식 모형분석을 활

용하였다.

2)논문구성

본 연구는 서론을 포함하여 총 5장으로 구성되어 있고,각 장 별 주요 내용은 다

음과 같다.

제1장 서론에서는 제1절에서 연구를 시작하게 된 배경을,제2절에서 연구의 목적

을,제3절에서 전체적인 연구방법 및 논문구성내용을 제시하였다.

제2장 이론적 배경을 검토하였는데,제1절에서는 갈등에 대해 살펴보았으며,제2

절에서는 갈등원인(강압적 파워행사,역할 불이행,불공정성)에 대한 선행 연구를
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검토하였다.제3절에서는 관계해지의도를 살펴보았고,제4절에서는 환경의 동태성의

개념과 국내외 환경에 대한 연구를 제시하였다.

제3장 연구방법에서 제1절에서는 연구가설 및 연구모형을 도출하였고,제2절에서

는 변수의 조작적 정의를 제시하였다.제3절에서는 조사방법 및 조사대상에 대해

제시하였다.

제4장 실증분석에서 제1절에서는 표본의 구성을 살펴보았으며,제2절에서는 신뢰

성 및 타당성 검증하고,제3절에서는 가설검정결과를 제시하였다.

제5장 결론 및 시사점에서는 제1절에서 연구결과를 요약해서 제시하였고,제2절

에서는 연구의 시사점을 제시하였고,제3절에서는 연구의 한계 및 향후 연구방향을

제시하였다.
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제 2장 이론적 배경

제1절 갈등(Conflict)

1)갈등의 정의

일반적으로 갈등이란 사회생활을 영위하면서 가장 흔히 겪게 되는 현상이다.갈

등에 대한 정의는 학자에 따라 다양하게 내려지고 있다.한 정의에 의하면 갈등이

란 실제적 혹은 바람직한 반응들의 비양립성으로 야기되는 둘 혹은 그 이상의 사회

적 실체인 즉 개인,집단 또는 대규모조직 사이의 긴장이라 말하기도 한다(Raven

andKruglnski,1970).

마케팅경로에 있어서의 갈등의 정의는 Rosenbloom(1973)에 의하면 유통경로 갈

등을 ‘상호의존적인 다른 구성원이 자신의 목표와 효율적인 성과의 달성을 방해하

는 경우에 다른 구성원이 느끼는 욕구불만의 상태’라고 정의 하였다.Etgar(1979)는

하나의 경로구성원이 그의 목표나 효율적인 유통성과를 달성하는데 있어서 다른 경

로구성원이 방해하고 있다는 인식으로부터 발생한다고 하였다.또한 Brownand

Day(1981)는 유통경로 갈등이란 ‘한 경로구성원이 그의 목표를 달성하는데 다른 경

로구성원이 방해하거나 장애되는 행위로 지각하는 상태’라고 정의하고 있다.이러한

모든 정의로부터 공통점을 찾아보면 유통경로갈등은 “자신의 목표달성이 다른 경로

구성원에 의해 방해되고 있어 그 결과 좌절이나 긴장을 지각하고 있는 한 경로구성

원의 느낌이라고 보아야 할 것이다”.
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2)갈등의 유형

갈등의 분류에 대한 연구는 크게 2방법으로 나누어진다.첫째는 유통경로와 관

련하여 분류하는 방법이고,둘째는 갈등의 형성계단에 따라 나누는 방법이다.

유통경로와 관련된 분류로 Palamountain(1969)은 유통경로에서 형성되는 갈등을

수평적 갈등(HorizontalConflict),형태간 갈등(Intertype Conflict),수직적 갈등

(VerticalConflict)으로 분류하였다.

수평적 갈등은 동일한 경로단계에 있는 비슷한 경로기관 사이에서 발생하는 갈등

으로 이는 경제학에서의 경쟁과 같은 개념이다.

형태간 갈등은 유통경로의 동일한 단계에 있는 이종의 업태 간에 이루어지는 경

쟁을 말하는데,이는 동일한 고객을 대상으로 경합하는 이종의 기관 사이에 생기는

수직적 갈등의 유형으로 볼 수 있다.

수직적 갈등은 동일한 경로 내에서 상이한 단계에 있는 구성원 사이의 갈등을 말

하는 것으로서 제조업자와 도매상 또는 도매상과 소매상간의 갈등이 이에 해당한

다.

본 연구에서 살펴보고자 하는 프랜차이즈 본사와 가맹점간의 발생하는 갈등은 프

랜차이즈 시스템의 특성상 수평적 갈등이 아닌 수직적 갈등이다.

갈등의 형성단계에 따른 분류로는 학자들에 따라서 여러 단계로 분류하였는데

RavenandKruglanski(1970)는 갈등이 밖으로 드러난 상태인 명백한 갈등(Manifest

Conflict)과 개인 간의 매력,관심,욕망을 포함한 갈등의 잠재상태인 내재적 갈등

(UnderlyingConflict)으로 분류하였으며,Lusch(1976)는 갈등행동의 선행상태인 잠

재적 갈등(LatentConflict),상대방에 대한 스트레스,긴장,적대감을 느끼는 상태인

정서적 갈등(AffectiveConflict),타인의 목표달성을 방해하는 명백한 갈등(Manifest

Conflict)으로 분류하였다.

또한 경로갈등의 효과에 의하면 역기능적 갈등과 순기능적 갈등을 나눌 수 있다.
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순기능적 갈등은 통합적 경로시스템에서 나타나게 되며,경로구성원이 더 나은 성

과를 기약할 수 없을 것으로 생각할 때 순기능적 결과를 가져올 수 있다.역기능적

갈등은 노력의 중복이 존재하는 경우와 경로구성원들이 건설적인 해결책을 구하기

보다 오히려 갈등을 연장시키며 고조시키는데 그들의 자원을 낭비하는 경우에서 역

기능적 결과를 가져온다(RosenbergandStern,1970).

전통적으로 유통경로에서 갈등은 역기능적이라고 생각되어 왔는데 이러한 관점에

서 갈등은 상호의존적인 관계에서 다른 경로구성원에게 피해를 주며,방해하고 통

제하기 위해 의도된 행동으로 정의된다.
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제 2절 갈등의 원인

갈등을 보는 수준에 따라 여러 가지 형태의 갈등유형이 존재하기 때문에 갈등의

원인도 분야에 따라 다양하게 연구되고 있다.

외국에서 유통경로상의 갈등원인에 관한 연구를 살펴보면 다음과 같다.

Assael(1968)은 경로 내에서 발생하는 갈등의 원인을 경제적 목표의 불일치

(DifferencesinEconomicObjectives),기능의 흡수(FunctionalAbsorption),그리고

이념의 차이(IdeologicalDifference)라고 하였다.그의 연구결과는 많은 산업에서 갈

등의 기반과 영역이 유사하다는 것을 제안하였다.또한 RosenbergandStern(1970)

은 갈등과정 모형을 제시하였다.이 모형은 갈등원인이 유통경로의 구조적 요인에

의하여 갈등수준에 영향을 미치며,갈등수준은 행동적 방응을 통해 갈등결과를 초

래하고 갈등결과는 갈등원인에 다시 피드백되는 과정으로 보았다.이 결과 의사결

정에 대한 목표,지각,지배의 불일치가 비록 각 구성원간의 갈등원인이 되지는 않

지만 각 원인은 최소한 두 구성원 간에 대해 중요한 의미를 갖는다는 것을 발견하

였다.그리고 Etgar(1979)는 갈등의 원인을 크게 경로구성원의 태도적 원인과 구조

적 원인으로 구분하였다.태도적 원인은 경로구성원이 그들의 경로와 환경에 관한

정보의 수신 및 처리과정 방법의 차이에서 비롯되는 것으로 역할,기대,지각,의사

소통을 들고,구조적 원인은 상대방의 이익과의 충돌을 반영하는 것으로 목표불일

치,자율에 대한 욕구,희소자원에 대한 경쟁을 들고 있다.그의 연구결과는 (1)갈

등의 태도적 원인은 표출된 갈등보다 감정적 갈등과 좀 더 많은 상관관계를 갖는

반면에,구조적 원인은 감정적 갈등보다 표출된 갈등에 좀 더 많은 상관관계를 갖

는다.(2)갈등의 태도적 원인은 두 가지 갈등상황에 모두 중요하다.(3)표출된 갈

등에서 가장 중요한 갈등원인은 기대의 불일치,역할의 불명확성,지각의 불일치,

희소자원에 대한 경쟁이다.(4)감정적 갈등에서 가장 중요한 갈등원인은 지각의 불



- 10 -

일치와 목표의 불일치이다.

한국국내에서 유통경로상의 갈등원인에 관한 연구를 살펴보면 다음과 같다.

김진병(1992)은 SternandGorman(1969)과 Etgar(1979)의 연구결과를 바탕으로

유통경로의 갈등원인(태도적 갈등원인과 구조적 갈등원인)과 갈등유형(감정적 갈등

과 표출된 갈등)사이의 상관관계를 살펴보았다.그의 분석결과를 보면 태도적 갈등

원인은 행동으로 표출된 갈등보다는 감정적으로 표현된 갈등과 약간 더 깊은 관계

가 있는 것으로 나타났고 구조적 갈등원인은 감정적 갈등보다는 표출된 갈등과 약

간 깊은 관계가 있는 것을 발견하였다.

정용길(1993)은 경로내 갈등의 원인을 크게 목표불일치,영역불일치,지각의 불일

치로 나누어 살펴보고,경로구성원의 상호의존성이 증가할수록 비교적 사소한 목표

와 영역의 차이가 갈등을 초래한다는 관점에서 상호의존성을 갈등의 원인변수에 포

함시켜 알아보았고 유통성과를 최적화하기 위해서 유통경로를 구성하는 조직 간의

갈등을 효과적으로 관리하는 방안을 제시하였다.

배병렬,박용수(1999)는 Etgar(1979)의 연구결과를 토대로 경유대리점과 주유소간

의 유통경로에서 발생하는 수직적 갈등을 중심으로 갈등원인(태도적 원인과 구조적

원인),갈등수준(감정적 갈등과 표출된 갈등)및 만족간의 관계를 분석하였다.분석

결과는 태도적 갈등원인은 감정적 갈등원인과 더 깊은 관계가 있는 것으로 나타나

Etgar(1979)의 결과와 동일하고 구조적 갈등원인은 감정적 갈등보다 표출된 갈등과

더 깊은 관계가 있는 것으로 나타나지 않아 Etgar(1979)의 결과와는 다른 결과를

보이고 있다.그리고 갈등수준과 만족과의 관계를 분석한 결과는 감정적 갈등이 표

출된 갈등에 비해 더 많은 영향을 주는 것으로 나타났다.

한상린(2004)은 한국국내의 가전제품 시장과 석유 사장을 중심으로 조사하며 갈

등원인으로서의 힘의 불균형,역할 명확성,본사 역할 불이행,가맹점 역할 불이행,

인식의 차이,의사소통 장애 등을 들고 이러한 갈등이 거래성과에 미치는 영향을

알아보았다.그의 분석결과를 요약해보면,갈등원인 중,힘의 불균형,본사의 역할불
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이행,가맹점의 역할불이행,지각의 차이,의사소통의 장애는 갈등과 정의 관계를

가지나 역할명확성은 갈등과 부의 관계를 가지는 것으로 나타났다.또한 갈등에 가

장 큰 영향을 미치는 갈등원인은 본사의 역할불이행으로 나타났다.

한편,마케팅 분야에서 갈등이 힘과의 관계에 대해 많은 연구를 해왔다.

Lusch(1976)는 자동차 산업의 경로를 대상으로 가맹본부의 강압적 파워와 비강압적

파워가 가맹점들이 지각하는 갈등에 미치는 영향을 분석하였다.연구의 결과는 강

압적 파워는 갈등을 증가시키는 반면 비강압적 파워는 갈등을 감소시키는 효과를

밝혀내었다.GaskiandNevin(1985)은 중장비상업 딜러를 대상으로 하여 파워원천

을 행사된 파워원천과 아직 행사하지 않는 파워원천으로 구분하여 갈등과의 관계를

살펴보았다.그 결과,강압적 파워의 행사는 행사하지 않는 것에 비해 갈등에 훨씬

부정적인 영향을 미치고,비강압적 파워의 행사는 행사하지 않는 것에 비하여 갈등

에 훨씬 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한 최근에 마케팅 분야에서 공정성이 경로구성원 간의 관계의 질에 미치는 영

향에 관한 연구들이 많이 이루어져왔다.신봉화,오세조,정연승(2008)은 프랜차이즈

에서 본사와 가맹점간의 관계의 질을 높이기 위해서는 우선 힘의 우위가 큰 본사의

공정성에 대한 가맹점의 지각을 높일 필요가 있다는 것을 주장하고 있다.

따라서 본 연구에서는 마케팅 분야에서 주로 사용되는 갈등의 원인인 (1)강압적

파워의 행사,(2)역할불이행,(3)불공정성을 사용하였다.

1)파워(Power)

(1)파워의 정의

사회과학분야에 있어 파워에 대한 정의는 학자에 따라 다소의 차이는 있으나 대

체로 Dahl(1957)의 정의와 Emerson(1962)의 정의가 많이 인용된다.

Dahl(1957)은 파워를 ‘어느 일방이 상대방의 행동에 변화를 불러일으킬 수 있는

능력’으로 정의하고 있으며,Emerson(1962)은 파워를 ‘어느 일방이 상대방에 의존하
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는 정도의 역의 개념’으로 정의하고 있다.

또한 HuntandNevin(1974)은 타인의 행동을 지배하거나 영향력을 사용할 수 있

는 개인 또는 집단의 능력을 파워로 간주하였으며,Gaski(1984)는 누군가 시키지 않

으면 하지 않았을 일을 하게 하는 능력을 파워라고 정의하였다.

(2)파워원천에 따른 파워의 분류

RobicheauxandEl-Ansary(1976)는 파워원천이란 상대방의 목적달성을 돕거나

방해할 수 있는 수단을 가리키기도 하고,다른 경로구성원의 목표달성에 영향을 미

칠 수 있는 방법으로도 볼 수 있다고 하였다.

여러 학자들이 초기 연구에서 파워원천을 다양하게 정의하였다.그 중에 French

andRaven(1959)연구의 6가지 파워원천 분류가 가장 대표적이다.즉,보상적 파워,

강압적 파워,합법적 파워,준거적 파워,전문적 파워,정보적 파워로 아래 <표

2-1>과 같다.

<표 2-1>파워의 원천의 정의

파워의 원천 정의

보상적 파워 B의 보상을 중재할 수 있는 A의 능력

강압적 파워 B를 처벌할 수 있는 A의 능력

합법적 파워 B를 지시할 수 있는 A의 인식된 권리

전문적 파워 B에 의해 A가 지닌 것으로 인식되고 있는 뛰어난 지식 혹은 통찰력

준거적 파워 A의 매력을 공유하고자 하는 B의 욕망

정보적 파워
B에 의해 적절하게 고려되고 있지 않는 정보 혹은 우발사건을 A가 논

리적으로 설명할 수 있는 능력

   <유통관리>, 임영균, 안광호, 김상용 (2006), 학현사
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파워원천은 대개 이분법적 분류를 통해서 강제성을 포함하고 있는가,포함하고

있지 않은가에 따라서 강압적 파워-비강압적 파워(HuntandNevin,1974),경제적

보상과 처벌이 활용되고 있는가,활용되고 있지 않은가에 따라서 경제적 파워-비경

제적 파워(Etgar,1977),상대방의 성과에 대한 통제가 직접 이루어지는가,간접적으

로 이루어지는가에 따라서 직접적 파워-간접적 파워(Kasulis,Spekman and

Bagozzi,1979),보상이나 처벌이 외부요소,특히 상대방에 의해 통제되는가,자신에

의해 통제되는가에 따라서 확정적 파워-불확정적 파워(John,1984)등으로 구분하

여 연구가 진행되어왔다.

유통경로에서 발휘되는 파워원천의 내용에 따라 갈등의 수준이 달라진다는 것이

다.이러한 연구를 종합해 보면 강압적 또는 경제적 파워원천을 사용하면 제조업자

와 유통업자 사이에 갈등이 많아지고,비강압적 또는 비경제적 파워원천을 사용하

면 경로내의 협조도 잘 이루어지고 갈등도 줄어들 수 있다고 하였다.

프랜차이즈 시스템은 유통구조상 그 구성원이 되는 가맹본부와 가맹점간의 관계

에 있어서 높은 의존성으로 인해 서로 대등한 관계는 거의 불가능하고 일반적으로

가맹본부가 가맹점보다 월등한 위치에서 계약 및 운영이 이루어지고 있어,유통경

로 중 파워의 불균형이 가장 심한 유형이라 할 수 있다(김민정,김태희와 박선희,

2009).또는 경로선도자는 구성원의 활동을 조정하기 위해 다양한 파워 원천을 활용

한다.프랜차이즈 조직에서 가맹점은 가맹본부에 기업브랜드와 같은 핵심자원을 전

적으로 의지할 수밖에 없기 때문에 본부는 가맹점에 영향력을 행사하는 파워 우위

를 가지게 됨을 알 수 있다.

그러므로 가맹본부가 가맹점과의 관계를 처리할 때에는 강압적 파워가 많이 쓰여

보인다.프랜차이즈 시스템에서 강압적 파워는 보상적 파워와 동전의 양면과 같은

것으로써 처벌이나 부정적 제재의 법주에 속하는 것으로는 마진폭의 축소,독점적

판매지역권의 철회,상품공급의 지연,상품결재 기일의 단축,대리점 보증금의 인상,

인접지역에 새로운 점포의 개설허용 등을 들 수 있다.
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한편 이런 영향력 우위에 있는 가맹본부가 강압적 파워를 사용할 경우 약자로서

의 가맹점은 가맹본부의 의도에 대해 항상 불안 하고 의심을 갖게 되어 경로 관계

의 신뢰수준은 감소하게 된다(이수동과 이영건,1999).또한 강압적 파워는 경로내

갈등을 증대시키고 만족을 감소시키며,관계해지에 대한 의미도 내포하고 있고

(FrazierandSummer,1984),가맹본부는 가맹점을 통제하는데 강압적 파워를 남용

하는 경우가 많으며 이 경우 여러 가지 갈등을 유발할 수 있다(DantandGundach,

1999).

2)역할(Role)

SternandGorman(1968)의 연구에 의하면 역할불일치는 갈등을 초해할 수 있는

주요한 요인들 중 하나이다.

역할이란 경로구성원이 마땅히 취해야 할 행동을 명시해 주는 일련의 행동규범으

로 자신이 타구성원에게 기대하는 권리(성과)뿐만 아니라 타구성원에 의해 기대되

는 자신의 의무를 결정지어 준다(GillandStern,1969).즉 경로갈등은 각 경로기관

이 해야 할 권리와 의무가 불균형이라고 인식될 때 발생하는 것으로 경로구성원이

자신의 확립된 역할로부터 이탈하여 다른 구성원이 기대하는 만큼 수행하지 못하는

경우와 모든 경로 참가자들 사이에 그들의 역할이 명확하게 정의되어 있지 못할 때

발생하게 된다(한상린 2004).

SternandGorman(1968)에 의하면 역할이란 한 경로구성원이 다른 경로 구성원

으로부터 받을 수 있는 것으로 기대되는 공헌이라고 정의되는 하나의 행동규범이

며,각 경로구성원에게서 적절한 성과를 기대할 수 있고 이것이 한 시스템 내에서

조화를 이루어 나가는 것이 중요하다고 보았던 것이다.

프랜차이즈 시스템을 구성하는 가맹본부와 가맹점은 기능의 분화에 따른 각자의

역할을 수행하면서 공동의 목표를 추구하는 것이다.프랜차이즈 시스템에 있어서

가맹점이 지각된 가맹본부의 역할은 주로 가맹본부가 가맹점에 대한 제품지원,관
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고 및 홍보지원,교육 및 훈련,정보지원,물류서비스 지원 활동 등이 있다.Stern

andEl-Ansary(1992)의 연구에 의하면 프랜차이즈 본부가 가맹점들에게 제공하는

서비스(가맹점이 지각된 가맹본부의 역할 )에는 초기서비스(InitialServices)와 계속

적 서비스(ContinuousServices)가 있다고 설명하고,초기서비스에 포함되는 요인으

로 운영지도,경영자 교육훈련 프로그램,가맹점의 종업원교육 등이 포함된다고 하

였다.또한,계속적서비스에서도 경영자 및 종업원 재교육이라는 요인이 포함되어

있다.

RobicheauxandEl-Ansary(1975-1976)는 역할불일치(RoleDiscrepancy)는 역할

수행과 역할규정과의 차이 및 역할모호성에서 기인한다는 것을 제안하였다.한상린

(2004)의 연구에서 역할불일치에 대해 역할불이행과 역할명확성으로 나누어서 갈등

에 어떠한 영향을 미치는지를 살펴보았다.역할불이행은 본사와 가맹점이 각각 정

의된 역할을 잘 이행하지 못한 것이고 역할모호성은 본사와 가맹점의 역할이 명확

하게 정의되어지는 정도를 규명하였다.연구의 결과에 의하면 역할불이행이 갈등에

정(+)의 영향을 미치고 역할모호성이 갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

하지만 프랜차이즈 산업이 계약형 유통경로 시스템이기 때문에 가맹분부가 가맹

점과의 거래관계를 맺기 전에 계약서에서 각각 해당되는 역할을 미리 규명하였다.

그러므로 역할모호성이 프랜차이즈 구성원간의 관계에 큰 영향을 미치지 않는 것을

간주할 수 있다.따라서 본 연구에서는 한상린(2004)에 의해 역할불이행이라는 개념

만을 사용하여 프랜차이즈 시스템 내의 갈등에 미치는 영향을 살펴보고자 한다.

3)불공정성(Unfairness)

공정성과 불공정성은 동전의 양면과 같은 개념이기 때문에 불공정성을 충분히 이

해하기 위해서는 공정성 이론부터 살펴보아야 한다.공정성에 대한 연구는 각 분약

에 따라 다르지만 주로 공정성이 신뢰,만족,관계결속에 대한 연구를 많이 해왔다.

기존에 공정성은 조직분야에서 많이 다루어 진 반면,마케팅 분야에서 최근에 도
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입되는 것이다.특히 비대칭적인 의존구조의 특성을 지니는 프랜차이즈산업에서 공

정성이 더 중요하다는 것을 볼 수 있다.왜냐하면 의존성이 높은 가맹점은 전적으

로 가맹본부의 행위에 의존할 수 밖에 없으며,상호 Win-Win체제 구축을 위해서

는 서로간의 신뢰와 결속을 증가시켜 관계의 질을 향상시켜야 된다.이러한 관점에

서 우선 힘의 우위가 큰 가맹본부의 공정성에 대한 가맹점의 지각을 높일 필요가

있기 때문이다.

Adams(1965)는 공정성을 교환관계에 있는 상대방과의 ‘투자 대 산출’의 비율 차

이로 개념화 하였다.하지만 Adams(1965)의 공정성 이론은 성과나 보상의 배분에

만 주의를 기울이고,성과나 보상이 결정되기까지의 과정과 절차에 대해서는 간과

하고 있다.그 이후에 많은 연구들에서는 공정성을 분배공정성과 절차공정성으로

구분하여 접근하였다(Kumar,ScheerandSteenkamp,1995).

조직이론에서 공정성에 대한 차원은 주로 분배공정성(DistributiveJustice),절차

공정성(ProceduralJustice),그리고 상호작용공정성(InteractionalJustice)으로 분류

하며,많은 연구들에서 상호작용공정성은 절차공정성에 포함된 내용이라고도 보고

있다(Kumar,ScheerandSteenkamp,1995).

마케팅 분야에서는 일반적으로 분배공정성과 절차공정성이라는 두 가지 차원으로

나누어 연구하고 있다(Kumar,ScheerandSteenkamp,1995).분배공정성은 거래상

대방으로부터 제공되는 이익 및 혜택의 공정성에 대한 거래당사자의 지각으로 정의

되며(Kumar,ScheerandSteenkamp,1995),절차적 공정성은 거래관계에 있어서의

수단 및 절차,과정의 공정성으로 정의된다(FolgerandKonovsky,1989;Kumar,

ScheerandSteenkamp,1995).

절차공정성과 분배공정서에 대한 기존 논문을 보면,상반된 연구 결과들이 보고

되고 있다.절차공정성이 분배공정성보다 더 큰 영향력을 갖고 있다는 것을 보여줌

으로써 절차공정성 우위론을 거론하고 있는 논문도 있는 반면,임금 만족이나 경제

적 요소에 대한 영향력에 있어서는 분배공정성이 절차공정성보다 더 큰 영향을 미
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친다고 주장하는 논문들도 다수다(신봉화,오세조와 정연승,2008).

한국 마케팅 분야에서 공정성에 관한 연구는 주로 권영식,임영균(1998),하세나,

김상덕(2008),신봉화,오세조,정연승(2008),허원무,박진용,김민성(2008)등이 있

다.자세히 살펴보면 다음과 같다.

권영식,임영균(1998)은 비대칭적인 의존구조를 지니고 있는 업체 간의 장기거래

지향성에 영향을 미치는 선행변수를 거래윤리차원과 관계차원으로 구분하여 장기거

래지향성에 어떠한 영향을 미치는가에 분석하였다.관계차원은 거래특유투자,신뢰,

만족 등을 포함하고 있고,거래윤리차원은 공정성,도덕성을 포함하고 있다.그의

결과는 절차공정성이 신뢰에 유의적인 영향을 미치고 분배공정성이 신뢰에 유의적

인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다.만족에 대해서는 절차공정성과 분배공

정성이 모두 유의하게 미치는 영향으로 나타났다.

하세나,김상덕(2008)은 프랜차이즈 시스템에 있어서 공정성에 영향을 미치는 선

행요인과 공정성의 결과요인을 규명하였다.선행요인으로는 지원,보상,의사소통을

결과요인으로는 결속,수익성을 살펴보았다.그들의 연구결과를 살펴보면 절차공정

성과 분배공정성 모두 가맹점의 결속을 강화시키는 결과를 나타냈지만,수익성에는

분배공정성만이 영향을 미치는 것으로 나타났다.

신봉화,오세조,정연승(2008)은 프랜차이즈산업을 대상으로 관계규범이 결속(경제

적 결속과 사회적 결속)에 미치는 영향에 있어서 공정성(절차공정성과 분배공정성)

의 매개효과를 연구하였다.그들의 연구결과는 가맹점의 절차공정성에 대한 지각이

경제적 결속에 미치는 영향은 유의하게 나타나지 않았고 분배공정성이 경제적 결속

과 사회적 결속에 모두 유의하게 영향을 미치고 절차공정성이 사회적 결속에 미치

는 영향은 유의하게 나타났다.

또한 허원무,박진용,김민성(2008)은 공정성을 절차공정성,분배공정성,상호작용

공정성 3가지로 구분하여 관계성과에 어떠한 영향을 미치는지를 살펴보았다.그들

의 연구결과에 의하면 절차공정성을 제외하고 관계성과에 긍정적인 영향을 미치는
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것으로 나타났다.

불공정성 이론에서는 주로 기업이 불공정한 대우를 받고 파트너간의 갈등이나 관

계해지의도에 촉진시키는 효과를 많이 연구해왔다.대표적인 연구는 Halinenand

Tahtinen(2002)이다.HalinenandTahtinen(2002)은 불공정성이 불공정한 대우를 받

은 기업을 분노하게 만들 수 있다고 주장하였고 관계해지를 시작하게 하는 주요한

원인 중 하나로 불공정성이 알려져 있다.

오세조,강보현,김상덕(2004)은 저결속 구매자-판매자 관계에서 관계해지의 완화

요인과 촉진요인에 대해 연구하였다.관계해지의 촉진요인 중에 불공정성이 제일

큰 영향을 미치는 것을 발견하였고 파트너와의 가치 있는 관계를 지속시키기 위해

서는 먼저 파트너를 공정하게 대해 주어야 한다는 것을 주장하였다.

또한 최근에 강보현,오세조(2009)는 관계해지의도의 선행변수들과 관계해지의도

간의 관계에 있어서 의존과 갈등의 매개역할을 살펴보았다.그들은 불공정성이 직

접 관계해지의도를 증가시킨다고 보기 보다는 먼저 갈등을 증가시킨다고 보는 것이

타당할 것이라고 주장하고 있고 연구결과도 불공정성이 갈등에 유의미하게 영향을

미치는 것으로 나타났다.
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제 3절 관계해지의도(RelationshipDissolutionIntension)

관계해지는 구매자-판매자의 교환관계가 종결되어 더 이상의 교환거래가 없는 상

태라는 것이다(오세조,강보현과 김상덕,2004).관계가 악화되는 단계에서 적어도

한 쪽에서 불만족을 경험하며 관계해지를 생각하고,대안을 탐색하며,관계를 종결

하려는 의도를 발생하기 시작된다(JapandGanesan,2000).관계를 유지시키고 발

전시키기 위해서는 반드시 구매자-판매자 양방의 노력이 필요하지만,관계해지는

한 쪽에 의해서도 충분히 일어날 수 있다(오세조,강보현과 김상덕,2004).프랜차이

즈 산업에서 가맹본부와 가맹점이 거래관계를 맺기 전에 명백한 계약이 존재하기

때문에 관계를 종결하는 것은 쉬운 일이 아니다.왜냐하면 계약 기간 내에 관계를

종결하게 된다면 종결비용(예를 들면,위약금 등)이 많이 발생되어 해약하기 힘들기

때문이다.그러나 한 거래당사자가 일방적인 관계해지의도가 있다면 자신의 역할을

다하지 않거나 기회주의 행동과 같은 부정적인 행위를 취하면서 결국 거래성과에

부정적인 영향을 미칠 수 있다.이러한 저항행위(ResistBehavior)는 Ping(1993,

1999)에 의해 태만(Neglect)으로 설명할 수 있다.즉 경로파트너는 전환비용이 높기

때문에 즉시적으로 관계에서 이탈할 수 없지만 태도적으로 혹은 행동적으로 관계의

유지나 강화에 대해서 더 이상 투자하지 않고 더 높은 관계단계에 향해 노력하지

않는 것이다.또한 프랜차이즈 산업이 신속하게 성장하는 상황하에 가맹점주가 선

택할 수 있는 대안이 많기 때문에 계약기간이 지나면 재계약을 포기할 경우도 많

다.

Hirschman(1970)은 이탈(Exit),발언(Voice),그리고 충성심(Loyalty)을 사용하여

조직에서 관계가 악화되는 반응에 대한 개념적인 틀을 제시하면서 관계해지에 대해

최초의 연구를 하였다.Dwyer,SchurrandOh(1987)는 구매자-판매자의 교환관계

를 (1)인지(Awareness), (2)탐구(Exploration), (3)확장(Expansion), (4)결속
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(Commitment),그리고 (5)해지(Dissolution)의 5단계의 발전과정으로 분류하여 5번

째 단계인 관계해지를 설명하였다.그들의 연구에 의하면 관계해지는 인지에서 결

속에 이르는 전과정에서 일어날 수 있다고 하였다.

지금까지의 관계해지에 대한 연구는 크게 두 가지로 진행되어 왔다고 할 수 있

다.한 가지는 관계해지가 일어나는 이유들이 무엇인가 하는 것이고,다른 한 가지

는 관계해지가 어떤 과정을 거쳐 일어나는가 하는 것이다(오세조,강보현과 김상덕,

2004).

관계해지를 일으키는 원인을 중심으로 탐구하는 대표적인 외국논문은

Ping(1993,1994,1999)등이 있다.Ping(1993)은 Hirschman(1970)의 이탈-발언 모

형을 토대로 마케팅 유통경로에서의 관계해지에 대해 연구하였다.연구결과에 의하

면 만족도가 이탈의도에 긍정적인 영향을 미치는 반면에 대안 매력도가 이탈의도에

부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.하지만 관계에 대한 투자와 전환비용은

이탈의도에 영향을 미치지 못한다는 것을 발견하였다.또한 Ping(1994)은 대안 매력

도와 이탈의도간의 관계에 있어서 만족도의 조절효과를 추가적으로 연구하였다.결

과에 따라 만족도가 낮을 경우에는 대안 매력도가 이탈의도에 영향을 미칠 수 있는

것이고 만족도가 높을 경우에는 대안 매력도가 이탈의도에 영향을 미치지 못한다는

것을 나타냈다.Ping(1999)은 이탈경향(Exit-Propensity)과 기타 행동대안(충성한 행

위,발언,태만),및 이탈비용(CosttoExit)간의 관계를 규명하였다.

최근에 한국에서 관계해지의도를 일으키는 원인을 중심으로 많이 연구해왔다.대

표적인 연구는 임영균,이찬,박태훈(1995),이찬,임영균(1997),오세조,강보현,김

상덕(2004),강보현,오세조(2005a,b),강보현,오세조(2009)등이 있다.

임영균,이찬,박태훈(1995)은 Dwyer,Schurr,Oh(1987)가 제시하고 있는 관계발

전모형 상의 부정적 전환과정을 Hirschman(1970)의 이탈-발언모형에 기초하여 유

통경로 구조의 형태로서 경로구성원의 이탈행위에 영향을 미치는 요인들 규명하였

다.이찬,임영균(1997)은 관계형 교환의 핵심개념들을 경제적 차원과 관계적 차원
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으로 구분하여 경로구성원의 이탈에 어떠한 영향을 미치는가에 대해 살펴보았다.

그들의 연구결과에 의하면 경제적 차원 중,성과관련변수보다는 비용관련 변수가

미치는 영향이 더 큰 것으로 나타났고 관계적 차원 중,이탈성향에 가장 큰 영향을

미치는 변수는 몰입인 것으로 나타났다.그 이후에 오세조,강보현,김상덕(2004)은

구매자-판매자의 관계가 높은 결속에 이르지 못한 상태에서 관계해지를 촉진시키는

요인들과 관계해지를 완화시키는 요인에 초점을 맞추어 실증적으로 고찰하였다.또

한 강보현,오세조(2005a,b)는 환경의 차원을 도입해서 관계해지의도에 어떠한 영

향을 미칠 것인지를 제시하였고 강보현,오세조(2009)는 한국국내 우유 산업의 유통

경로를 대상으로 지금까지 명확하게 밝혀지지 않은 관계해지의도에 영향을 미치는

변수들인 관계종결비용,대안의 매력도,목표불일치,불공정성,의존,그리고 갈등과

관계해지의도와의 관계를 밝혀보았다.

관계해지를 과정으로 보는 관점은 Duck(1982),PingandDwyer(1992),그리고,

Halinen-KailaandTahtinen(2002)에 의하여 제시하였다(강보현,오세조 2005b).이

와 유사하게 최근 강보현,오세조(2005b)는 관계해지의 단계를 관계해지를 고려하는

단계,대안의 탐색단계,커뮤니케이션의 단계,완전한 관계해지단계로 나누어 설명

하고 있다.

그들에 의하면 관계해지를 고려하는 단계에서는 일반적으로 지금까지의 발전적인

관계에서 벗어나 거래 상대에 대한 냉정한 평가를 하며,현재의 파트너와의 관계를

유지하는 것과 해지하는 것의 손익을 평가하며,관계해지에 대한 고려를 하게 된다.

대안의 탐색단계에서는 현재의 파트너를 대체할 대안을 탐색하게 되는데,만약

적절한 대안을 찾게 되면,관계해지는 급격히 다음 단계로 진행하게 되고,그렇지

못하면,관계해지는 더 이상 진행되지 못하고 현재의 파트너와 관계를 계속 유지하

기 위한 해결점을 모색하게 된다.

커뮤니케이션의 단계에서는 어느 한 쪽에 의해 은밀히 진행되던 관계해지 과정이

공식적인 의사소통을 통해 원인과 그 동안의 과정이 토의된다.이러한 의사소통의
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횟수와 양은 매우 많을 수도 있고,거의 없을 수도 있다.

완전한 관계해지단계에 이르게 되면 관계를 형성했던 기업들은 더 이상의 거래

나 상호작용을 하지 않게 된다.그리고 주변의 관련 네트워크가 가지게 될 관계해

지에 대한 부정적인 인식을 완화시키려고 노력할 것이다.그러나 다시 관계를 형성

할 가능성은 배제할 수 없다.
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제 4절 환경의 동태성(EnvironmentalDynamism)

유통경로 연구에서 환경의 동태성이 등장하게 된 시기는 환경에 관한 초기 연구

가 시작된 1970년대다.대표적인 초기 학자인 Etgar(1977)는 환경 희소성(Scarcity),

변동성(Volatility),경로 간 경쟁,셀프서비스 기술 수준이 변하는 환경의 수준이 공

급자 주도적인 유통경로 내 의사결정의 집중화와 리더십의 정도에 미치는 영향에

대해 연구하였다.그 이후에 Achrol,ReveandStern(1983)은 환경이 마케팅 유통경

로의 내부 정치경제적인 요소에 강하게 영향을 미치는 것을 주장하고 환경의 수요

성(풍부함/빈약함),환경의 동질성-이질성,환경의 안정성-불안정성,환경의 집중성-

분산성,환경의 혼란성 다섯 가지의 환경 차원을 제시하고 있다.또한 Dwyerand

Oh(1987)는 환경 차원 중의 환경의 풍요성(EnvironmentalMunificence)이 마케팅경

로 내의 정치경제요소에 어떠한 영향을 미치는가에 대해 연구하였다.결과에 의하

면 환경의 풍요성이 공급업체와 유통업체간의 중앙집권화,공식화에 부정적인 영향

을 유의미하게 미치는 것을 발견하였다.

그 이후에 AchrolandStern(1988)은 외부환경요소들과 행동의 불확실성간의 관

계를 검토한 후, 고객 간의 다양성(Diversity among Customers), 동태성

(Dynamism),집중성(Concentration),수용성(Capacity)네 가지 환경요소들이 의사

결정의 불확실성을 일으키는 것을 살펴보고 향후에 이들 요소에 대한 연구에 주의

를 기울일 것을 주장하였다.또한 한상린,백미영(2008)은 환경에 관한 연구는 유통

경로의 관계특성을 연구함에 있어서 필수적으로 고려해야 할 중요한 선행 변수라

할 수 있다.

본 연구에서 환경의 동태성에 초점을 맞추는 이유는 환경의 동태성은 여러 가지

환경의 차원들 중에서 환경의 불확실성에 대한 가장 강력한 결정변수이기 때문이다

(이종하와 오세조,1991;Duncan,1972;LiandRoy,1998).
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AchrolandStern(1988)에 의하면 환경의 동태성이란 환경의 요소들이 자주 변환

하거나 본질적으로 바뀌어 전이되는 현상이다.이종태,오세조,성민(2005)은 기존

연구들을 토대로 환경의 동태성에 대해 정의하였다.즉 환경 속의 마케팅 영향요인

들이 변화하는 정도 즉,경쟁사 및 자사의 마케팅 전략과 개인 소비자의 선호가 변

화하는 정도를 말한다.

환경의 동태성은 고객동태성,경쟁자동태성,그리고 기술동태성으로 구분되기도하

며(Jaworskiand Kohli,1993),자사동태성,경쟁자동태성,그리고 고객동태성

(AchrolandStern,1988)의 세 가지 측면으로 파악하기도 한다.

DwyerandWelsh(1985)는 환경의 동태성이 클수록 보다 통합된 형태의 유통경

로구조가 나타나고 의사결정에 대한 공급업자의 통제가 증가한다는 것을 살펴보았

다.AchrolandStern(1988)은 의사결정의 불확실성을 유발하는 환경 차원 중에서

수용성(Capacity)과 동태성(Dynamism)이 의사결정과의 가장 강력한 관계가 있다는

것을 발견하였다.환경의 수용성은 의사결정의 불확실성에 부(-)의 영향을 미친 반

면,환경의 동태성은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.또한 Oh,Dwyerand

Dahlstrom(1990)은 환경의 풍요성(Munificence)과 동태성(Dynamism)이 유통경로의

구조와 과정에 어떻게 영향을 미치는지를 연구하였다.연구결과에 의하면 환경의

동태성은 경로 파트너의 성과 예측과 측정을 어렵게 하고 관계성을 방해하여 장기

적인 경로관계를 어렵게 만드는 것을 주장하고 있다.

LiandRoy(1998)는 소유권과 성과 간에 있어서 환경의 동태성의 조절효과를 연

구하였다.그들의 연구결과에 의하면 환경의 동태성이 강한 조건하에 소유권이 증

가할 수록 수익성이 높아질 것으로 나타났다.

최근에 AchrolandEtzel(2003)은 가맹점을 대상으로 조사하여 재판매자(Reseller)

의 목표 구조와 거래성과 간의 관계에 있어서 환경의 풍요성과 동태성의 조절효과

를 살펴보았다.결과를 살펴보면 환경의 풍요성이 풍부한 경우에는 적응적 목표

(AdaptationGoal)가 성과에 중요한 영향을 미치는 반면에 환경의 풍요성이 빈약한
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경우에는 가맹점이 기대하는 성과를 달성하기 위해서 우선 생산적 목표를 고려하는

경향이 있다.환경의 동태성이 낮은 경우에는 생산적 목표가 성과에 영향을 미치는

중요한 요소이고 환경의 동태성이 높은 경우에는 가맹점이 우선 적응적 목표를 선

택하는 것을 살펴보았다.

한국 국내에서 환경에 대한 연구는 주로 환경의 동태성과 환경의 불확실성에 이

루어졌다.환경의 동태성에 관한 대표적인 연구들로는 오세조,심종섭(1990),이종

하,오세조(1991),박종회(1993),강보현,오세조(2005a),이종태,오세조,성민(2005),

김상덕,오세조(2006)등이 있고,환경의 불확실성에 관한 대표적인 연구는 임영균

(1990),오세조,임영균,박종회,이승찬(1995),한상린(1998),강보현,오세조(2005b),

한상린,백미영(2008)등이 있다.

이들의 연구는 주로 환경이 관료적 구조화와 관계의 질에 미치는 영향과 환경이

유통경로의 주조에 미치는 영향을 고찰하였다.연구결과,임영균(1990)은 환경의 불

확실성이 몰입에 미치는 영향은 몇몇 힘의 원천에 의해 증가되는 것으로 나타났고

이종하,오세조(1991)는 환경의 동태성이 경로시스템내부의 정치경제적 변수들인 관

료적 구조화와 갈등에 그다지 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.다만 관료적

구조화변수들 중 공식화만이 환경의 동태성과 뚜렷한 상관관계를 나타내었다.또한

강보현,오세조(2005a)는 환경의 동태성은 관계해지의도에 영향을 미치는 것으로 나

타났고,그 과정에서 목표불일치와 갈등이 매개변수로서의 역할을 하는 것으로 나

타났고 강보현,오세조(2005b)는 환경의 불확실성이 관계해지의도의 촉진 또는 완화

작용에 대해서 통계적으로 유의하게 조절효과를 가지는 것으로 볼 수 없다는 것을

밝혔다.또한,이종태,오세조,성민(2005)은 환경의 동태성은 기회주의 수준과 갈등

수준을 증가시키는 것으로 나타났다.김상덕,오세조(2006)는 수요부문의 환경의 동

태성과 경쟁부문의 환경의 동태성이 프랜차이즈 시스템 구성원 간 장기지향성에 어

떠한 영향을 미치는 지를 밝혔다.연구의 결과에 의하면,수요부문 환경의 동태성은

프랜차이즈 가맹점의 장기지향성에 부(-)의 영향을 미친 반면,경쟁부문 환경의 동
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태성은 프랜차이즈 가맹점의 장기지향성에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

한편,한상린,백미영(2008)은 프랜차이즈 시스템의 특성을 거래특성과 산업특성으

로 구분하여 환경의 불확실성이 이 두 가지 특성에 어떠한 영향을 미치는지를 살펴

보았다.연구결과는 환경의 불확실성은 거래특성 중에서 커뮤니케이션에는 영향을

미치지 않지만 대체안 비교수준에는 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났고 산업특

성이 환경의 불확실성에 부정적으로 유의한 영향을 받는 것으로 나타났다.
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제 3장 연구방법

제 1절 연구가설 및 연구모형

프랜차이즈 산업이 지속적으로 발전하기 위해서는 가맹본부가 가맹점과의 관계를

중요시해야 되고 가맹점의 관계해지의도를 방지하는 대책을 미리 수립해야 된다.

프랜차이즈업체와 같은 비대칭적인 의존구조 하에서 각 구성원들 간의 관계에 부정

적인 영향을 미치는 중요한 변수는 갈등이다.그러므로 갈등을 초해할 수 있는 변

수들부터 살펴보고 각 변수들이 갈등을 통해서 최종적으로 관계해지의도를 어떠한

영향을 미칠 것인지를 연구할 필요가 있다.또한 불안정한 외부환경이 이러한 구조

적 관계에 큰 영향을 미치는 것을 볼 수도 있다.따라서 이 장에서 아래와 같은 각

변수들 간의 관계를 규명하고자 한다.

1)강압적 파워행사와 갈등의 관계

유통경로 내의 파워란 어떠한 경로구성원이 상이한 레벨에 있는 다른 구성원의

의사결정 변수를 통제할 수 있는 능력이다(El-AnsaryandStern,1972).

하지만 단순히 파워와 갈등이 정(+)의 상관관계가 있다고 단정하기는 어렵다.이

는 파워의 원천에 따라 그 관계가 다르게 나타난다는 연구결과들 때문이며,이에

따라 파워와 갈등의 관계를 살펴볼 때는 파워원천에 따라 파워를 강압적/비강압적

으로 구분하여 그 영향력을 알아 볼 필요가 있다(김민정,김태희와 박선희,2009).

본 연구에서 사용하는 강압적 파워란 영향력 행사에 따르지 않을 때 처벌이나 제재

를 가할 수 있는 능력이다(FrenchandRaven,1959).

프랜차이즈 시스템의 갈등에 대해서는 Lusch(1976)가 강압적 파워가 갈등을 증가

시키는 한편 비강압적 파워가 갈등을 감소시키는 경향이 있음을 보여준 바 있다.
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또한 여운승,신종국(1994)의 연구에서도 강압적 파워가 갈등에 정의 영향을 미치는

것으로 나타났다.오세조,김성일,김천길(1994)의 연구결과는 단기적 안목으로는 강

압적 파워행사보다 비강압적 파워행사가 갈등에 긍정적인 영향을 미치는 것으로,

장기적 안목으로는 비강압적 파워행사보다 강압적 파워행사가 갈등에 긍정적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다.따라서 이상과 같은 문헌을 바탕으로 다음과 같은

가설을 설정하였다.

가설 1: 프랜차이즈 가맹점이 지각된 강압적 파워행사는 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

2)역할불이행과 갈등의 관계

역할이란 경로상의 위치에 따라 경로구성원의 행동이 어떠해야 하는가를 정해 놓

은 규정이다(GillandStern,1969).그것은 각각의 경로구성원에게 기대된 행동의

이행뿐만 아니라 다른 경로구성원에게 기대할 수 있는 행동의 이행까지도 결정한

다.

김진병(1992)은 역할을 역할불명료성,제조업자의 역할불이행 그리고 특약점의 역

할불이행으로 구분하여 갈등에 어떤 영향을 미칠 것인지를 살펴보았다.결과에 의

하면 역할불명료성,제조업자의 역할불이행 그리고 특약점의 역할불이행이 모두 갈

등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

또한 한상린(2004)은 유통경로에 있어서 갈등발생요인과 갈등의 관계,갈등이 경

영성과에 미치는 영향을 살펴보았다.결과에 의하면 유통경로상의 갈등원인 중 힘

의 불균형,본사의 역할불이행,가맹점의 역할불이행,지각의 차이,의사소통의 장애

는 갈등과 정(+)의 관계를 가지나 역할명확성은 갈등과 부(-)의 관계를 가지는 것

으로 나타났다.따라서 이상과 같은 문헌을 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였
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다.

가설 2: 프랜차이즈 가맹점이 지각된 역할불이행은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

  

3)불공정성과 갈등의 관계

공정성에 대해 마케팅 분야에서는 일반적으로 분배공정성과 절차공정성이라는 두

가지 차원으로 나누어 연구하고 있다.분배공정성은 거래상대방으로부터 제공되는

이익 및 혜택의 공정성에 대한 거래당사자의 지각으로 정의되며(Kumar,Scheer

andSteenkamp,1995),경로구성원간의 이익과 의무의 분할,즉 개개 경로 구성원

의 기여 혹은 투입과 비교할 때 이들이 획득한 상대적 보상에 대한 평가의 의미를

지닌다(FrazierandSummers,1986).절차공정성은 거래관계에 있어서의 수단 및

절차,과정의 공정성으로 정의된다(FolgerandKonovsky,1989;Kumar,Scheer

andSteenkamp,1995).

Kumar,ScheerandSteenkamp(1995)는 공급자(Supplier)와 재판매자(Reseller)간

의 관계에 있어서 공급자의 공정성이 재판매자와의 장기적인 관계에 어떠한 영향을

미칠 것인지를 살펴보았다. 그들의 연구결과에 의하면 분배공정성과 절차공정성이

모두 갈등에 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.하지만 관계의 질에 대해서

분배공정성보다 절차공정성이 더 큰 영향력이 가지는 것을 발견하였다.

FolgerandKonovsky(1989)는 분배공정성은 임금만족변수에만 유의적인 영향을

미치는 반면,절차공정성의 지각은 임금만족,조직몰입,상사에 대한 신뢰 등의 변

수에 유의적인 영향을 미친다고 하였다.

McFarlinandSweeney(1992)의 연구에서도 분배공정성과 절차공정성의 차등적

효과가 지지되고 있다.따라서 이상과 같은 문헌을 바탕으로 다음과 같은 가설을

설정하였다.
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가설 3: 프랜차이즈 가맹점이 지각된 불공정성은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1: 프랜차이즈 가맹점이 지각된 분배불공정성은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

가설 3-2: 프랜차이즈 가맹점이 지각된 절차불공정성은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

4)갈등과 관계해지의도의 관계

갈등은 관계를 유지하고 구매자와 판매자 사이에서 다양한 원인에 의해 지각되는

긴장의 상태를 말한다.이러한 갈등은 파트너와의 과거 커뮤니케이션이 원활하고

파트너가 협력하는 표시를 나타냈을 때 순기능적인 갈등으로 인지되며,파트너와의

신뢰가 확립되어 있을 때 또한 순기능적인 갈등으로 인식한다.그러나 갈등이 적절

히 해결되거나 통제되지 않고 그 수준이 높아지면 관계해지의 가능성을 높일 수 있

다(MorganandHunt,1994).김경민,나준희,이영찬(2006)의 연구결과에 의하면 갈

등은 관계해지의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.또는 Ping(1999,

1995,1993),Hocutt(1998),Stewart(1998)은 목표불일치나 갈등이 발생하는 경우 관

계해지는 촉진될 수 있다는 것을 제시하였다.할인점과 공급업체의 거래 관계에서

양자 간의 갈등이 증가할수록 공급업체의 할인점에 대한 관계해지의도가 증가할 것

이라는 가설을 입증하였다(오세조와 강보현,2005a).따라서 이상과 같은 문헌을 바

탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 4: 프랜차이즈 본부와 가맹점간의 갈등은 가맹점의 관계해지의도에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
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5)환경의 동태성의 조절효과

기업의 전략적 계획수립의 본질은 환경에 의해 야기되는 성장기회와 위협에 대해

기업이 어떻게 대처해 나가느냐 하는 데에서 찾아야 할 것이다(Abell and

Hammond,1979;Kotler,1984).더욱이 오늘날처럼 지속적으로 변화하는 경쟁업체

의 활동과 급속히 전개되는 고객의 선호 등과 같은 특징을 지닌 동태적인 환경에

기업이 얼마나 잘 적응하느냐는 조직의 생존에 중요한 열쇠가 된다(Achroland

Kotler,1999).

물론 Etgar(1977)이후 일부 학자들에 의해 환경의 동태성에 대한 중요성이 강조

되었는데,그러한 기존의 연구들은 주로 환경의 동태성이 유통경로의 내부 정치·경

제의 구조와 과정에 미치는 영향을 연구하였다.그러나 이상의 연구들은 환경의 동

태성이 유통경로에 영향을 미치는 메커니즘을 다양한 관계특성 측면에서 다루지 않

았다.

환경의 동태성 연구를 살펴보면,AchrolandEtzel(2003)은 재판매사업자의 목표

와 성과의 관계에서 환경 동태성의 조절효과에 대해 연구하였다.그들은 동태적인

환경에서 조직의 가장 중요한 우선사항은 발생하는 변화를 이해하고 효과적인 적응

전략을 개발하는 것이며,이러한 시장적응 목표가 성과에 정(+)의 영향을 미친다는

것을 발견했다.반면,동태적인 환경에서는 기업이 직면한 외부의 우발적인 상황이

커지고 수요예측 관리가 곤란해지기 때문에 생산성을 극대화하기 위한 전략을 강조

함으로써 얻을 수 있는 수익이 불안정해진다.그러므로 동태적인 환경에서 생산성

목표는 성과에 부(-)의 영향을 미친다는 것을 발견했다.

또한 강보현,오세조(2005b)는 환경을 직접 영향변수로 보기보다는 조절변수로 보

는 접근방법은 이해하기도 쉬울 뿐만 아니라 활용하기도 매우 용이할 것이라고 주

장하고 있다.따라서 이상과 같은 문헌을 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.
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가설 5: 환경의 동태성에 따라서 프랜차이즈 시스템에서 갈등원인, 갈등 그리고 관계해지의

도간의 관계에 차이가 있을 것이다.

제시된 가설들을 도식화하여 나타내면 아래 <그림 3-1>과 같다.

<그림 3-1>연구모형

강압적 파워행사

갈등 관계해지의도

역할 불이행

분배 불공정성

절차 불공정성

환경의 동태성

H3-1

H3-2

H1

H2
H4

H5
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제2절 변수의 조작적 정의

1)강압적 파워행사

강압적 파워(CoercivePower)는 경로구성원 A의 영향력 행사에 경로구성원 B가

따르지 않을 때,B가 처벌이나 기타 부정적인 제재를 받을 것이라는 지각에 의해

A의 요구에 응하게 되는 것을 정의하고, Boyle, Dwyer, Robicheaux and

Simpson(1992)의 사전계약에 대한 강조,계약상 의무 조항 상기,불응에 따른 불이

익 언급,불응에 따른 서비스 축소,불응에 따른 각종 지원 가소 등 5항목을 본 연

구에 맞게 재구성하여 측정하였다.

2)역할불이행

역할불이행은 “본사와 가맹점이 각각 정의된 역할을 잘 이행하지 못한다는 것”

(한상린,2004)으로 정의하고,한상린(2004)의 역할수행 정도,제품배달 지연,판매지

원,제품가격 수준,재고부족 정도 등 5항목을 본 연구에 맞게 재구성하여 측정하였

다.

3)불공정성

분배불공정성은 “거래상대방으로부터 제공되는 이익 및 혜택의 불공정성에 대해

거래 당사자가 지각하는 것”으로 정의하고,신봉화,오세조,정연승(2008)의 노력과

투자에 비해 우리가 얻어진 결과,다른 가맹점이 얻은 결과에 비해 우리가 얻어진

결과,우리를 통해서 본사가 얻은 수익에 비해 우리가 얻은 결과,우리가 기여한 정

도에 비해 우리가 얻은 결과 등 4항목을 본 연구에 맞게 재구성하여 측정하였다.

절차불공정성은 “거래 관계에 있어서의 수단 및 절차,과정의 불공정성에 대해
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거래 당사자가 지각하는 것 ”으로 정의하고,신봉화,오세조,정연승(2008)의 모든

가맹점들에게 일관된 정책과 의사결정 절차,가맹점들의 견해의 고려,정책상의 변

화에 대한 타당한 원인의 설명,특정한 상황으로부터 배우의 노력 등 4항목을 본

연구에 맞게 재구성하여 측정하였다.

4)갈등

프랜차이즈 경로에서의 갈등은 “경로구성원의 행위가 자기의 목표달성이나 행동

패턴의 효율적인 수행을 방해하고 있다고 생각될 때 존재하는 것”으로 정의하고,

Etgar(1979)의 본사와의 관계에 대한 만족정도,본사의 영업능력에 대한 만족정도,

본사의 가맹점정책에 대한 만족정도,언쟁의 정도,소송제기의 정도 등 5항목을 본

연구에 맞게 재구성하여 측정하였다.

5)관계해지의도

관계해지의도는 “프랜차이즈 가맹점이 가맹본부와의 관계를 해지하려는 의도”로

정의하고,Ping(1995)의 사업관계를 그만두는 의도,다른 업체로 바꾸고 싶은 의도,

거래를 지속하고 싶지 않은 의도 등 3항목을 본 연구에 맞게 재구성하여 측정하였

다.

6)환경의 동태성

환경의 동태성은 “환경의 요소들이 자주 변환하거나 본질적으로 바뀌어 전이되는

현상”으로 정의하고,(AchrolandStern1988)의 경쟁사 및 자사의 마케팅전략과 영

업전략 변경 정도,판매촉진 및 광고의 변경 정도,품질 및 가격 변동 정도 등 6항

목을 본 연구에 맞게 재구성하여 측정하였다.
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구성개념 정의

강압적 파워행사

경로구성원 A의 영향력 행사에 경로구성원 B가 따르지 않을 

때, B가 처벌이나 기타 부정적인 제재를 받을 것이라는 지각에 

의해 A의 요구에 응하게 되는 것

역할불이행 본사와 가맹점이 각각 정의된 역할을 잘 이행하지 못한다는 것

분배불공정성
거래상대방으로부터 제공되는 이익 및 혜택의 불공정성에 대해 

거래 당사자가 지각하는 것

절차불공정성
거래 관계에 있어서의 수단 및 절차, 과정의 불공정성에 대해 

거래 당사자가 지각하는 것

갈등
경로구성원의 행위가 자기의 목표달성이나 행동패턴의 효율적

인 수행을 방해하고 있다고 생각될 때 존재하는 것

관계해지의도 프랜차이즈 가맹점이 가맹본부와의 관계를 해지하려는 의도

환경의 동태성
환경의 요소들이 자주 변환하거나 본질적으로 바뀌어 전이되는 

현상

변수의 조작적 정의를 제시하면 아래<표3-1>과 같다.

<표3-1>변수의 조작적 정의

각 변수의 설문항목들을 제시하면 아래<표3-2>와 같다.
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변수 측정항목

강압적

파워행사

Pow1 본사가 갈등이 생길 때 사전계약에 대해 강조함

Pow2 본사가 갈등이 생길 때 계약상 의무 조항을 언급함

Pow3 본사가 우리의 불응에 대해 불이익을 언급함 

Pow4 본사가 우리의 불응에 대해 서비스를 축소함

Pow5 본사가 우리의 불응에 대해 지원을 가소시킴

역할

불이행

Rol1 본사가 수행해야 할 역할을 잘 하지 않음

Rol2 본사가 제품배달을 자주 지연함

Rol3 본사가 판매지원을 잘 하지 않음

Rol4 본사가 적정수준의 제품가격을 제시하지 않음

Rol5 본사가 충분한 재고를 가지고 있지 않음

분배

불공정성

Unf-D1 노력과 투자에 비해 얻어진 결과가 불공정함 

Unf-D2 다른 가맹점이 얻은 결과에 비해 얻어진 결과 불공정함

Unf-D3 우리를 통해서 본사가 얻은 수익에 비해 얻은 결과 불공정함

Unf-D4 우리가 기여한 정도에 비해 얻은 결과 불공정함

절차

불공정성

Unf-P1 본사가 가맹점들에게 일관된 정책과 의사결정 절차를 적용하지 않음

Unf-P2 본사가 가맹점들의 견해의 고려하지 않음

Unf-P3 본사가 정책상의 변화에 대한 타당한 원인의 설명하지 않음

Unf-P4 본사가 특정한 상황으로부터 배우려고 노력하지 않음

갈등

Con1 본사와의 관계에 대해 만족하지 않음

Con2 본사의 영업능력에 대해 만족하지 않음

Con3 본사의 가맹점정책에 대해 만족하지 않음

Con4 본사와 자주 언쟁함

Con5 본사가 소송제기해본 적이 있다

관계

해지의도

Der1 다른 경쟁업체로 전환하고 싶음

Der2 본사와의 관계를 중단하고 싶음

Der3 본사와의 거래를 지속하고 싶지 않음

환경의

동태성

Dyn1 우리회사가 마케팅 전략과 영업 전략을 자주 바꿈

Dyn2 경쟁회사가 마케팅 전략과 영업 전략을 자주 바꿈

Dyn3 우리회사가 판매촉진 및 광고를 자주 바꿈

Dyn4 경쟁회사가 판매촉진 및 광고를 자주 바꿈

Dyn5 우리회사가 제품의 품질 및 가격을 자주 바꿈 

Dyn6 경쟁회사가 제품의 품질 및 가격을 자주 바꿈

<표 3-2>변수의 측정항목
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제 3절 조사방법 및 조사대상

1)조사방법

본 연구는 가설 검증을 위해 다음과 같은 절차로 실시하였다.첫째,표본의 특성

을 파악하기 위해서 빈도분석을 실시하였다.둘째,수집된 자료들을 토대로 신뢰성

과 타당성을 확인하였다.신뢰성 검증을 위하여 Cronbach'α를 사용하였으며,타당

성을 검증하기 위하여 탐색적,확인적 요인분석을 실시하였다.셋째,각 변수들 간

의 관련성 정도를 확인하기 위하여 상관관계분석을 실시하였다.넷째,앞서 제시한

연구가설들과 조절효과를 검증하기 위하여 구조방정식모형분석을 실시하였다.이러

한 분석절차를 위해서 SPSS12.0통계패키지를 사용하였으며,확인적 요인분석과

연구모형 적합성,가설검증,조절효과분석은 AMOS7.0통계패키지를 사용하였다

2)조사대상

본 연구는 의류 프랜차이즈 업체의 본사와 가맹점간의 유통경로에 대한 연구이기

때문에 의류업체 프랜차이즈 가맹점을 대상으로 설문조사를 실시하였다.

먼저 본 연구에서 조사된 의류업체는 모두 백화점에 들어와 있는 가맹점이며,가

맹점이 소속하는 브랜드의 인지도가 높고 본사가 프랜차이즈경영을 오랜 동안 해

오고 있다.

설문은 연구의 타당성을 증대시키기 위해 직원들을 제외하고 본부와의 관계를 명

확히 이해하는 프랜차이즈 점주와 점장을 대상으로 실시하였다.

설문조사는 2010년 7월 초부터 8월 중에 실시하였고 연구에 이용된 가맹점은 중

국 연태시의 4개 유명한 백화점에서 운영하고 있으며,각 백화점의 표본 수를 각각

100개씩 할당하였고,총 400부를 배포하여 348부를 회수하여 87%의 회수율을 기록
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했으나 본사의 관계 문항에 불성실한 응답을 한 27부를 제외한 321부를 대상으로

분석을 하였다.
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제 4장 실증분석

제 1절 표본의 구성

본 연구는 중국에 있는 의류 프랜차이즈 산업을 배경으로 하여 가맹점주의 관점

을 대상으로 설문조사를 수행하여 실증분석을 하였다.설문 응답자의 일반적인 정

보를 얻기 위하여 직책,거래기간,월평균 매출액,남은 계약 기간,직원 수에 대한

빈도 분석을 실시하였다.수집한 설문지를 통해서 분석한 조사대상의 특성은 <표

4-1>과 같다.

첫째,설문에 참여한 응답자들은 가맹점의 점주가 32.4%(104명)이고,점장이

67.6%(217명)로 나타났다.둘째,거래기간은 1년-3년 미만(38%)가장 높게 나타났

고,다음으로 3년-5년 미만(26.5%)로 나타났다.셋째,월평균 매출액은 RMB5만원

-10만원 미만(36.1%)에서 가장 높게 나타났으며 RMB1만원-5만원 미만(27.7%)순

으로 나타났다.넷째,남은 계약 기간은 1년-3년 미만(40.8%)가 가장 높게 나타났

다.마지막으로 직원 수는 3명 미만(37.4%)가 가장 높게 나타났고,3명-7명 미만

(29.3)순으로 나타났다.
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구분 응답자 % 합계

직책
점주(사장) 104 32.4% 321

(100%)점장 217 67.6%

거래

기간

6개월-1년 미만 21 6.5%

321

(100%)

1년-3년 미만 122 38%

3년-5년 미만 85 26.5%

5년 이상 93 29.0%

월평균

매출액

RMB1만원 미만 11 3.4%

321

(100%)

RMB1만원-5만원 미만 89 27.7%

RMB5만원-10만원 미만 116 36.1%

RMB10만원-15만원 미만 55 17.1%

RMB15만원 이상 50 15.6%

남은

계약

기간

1년 미만 70 21.8%

321

(100%)

1년-3년 미만 131 40.8%

3년-5년 미만 50 15.6%

5년 이상 70 21.8%

직원수

3명 미만 120 37.4%

321

(100%)

3명-7명 미만 94 29.3%

7명-10명 미만 46 14.3%

10명 이상 61 19.0%

<표 4-1>응답자의 특성
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제 2절 신뢰성 및 타당성 검증

가설 검증에 앞서 본 연구에서 사용된 개념변수인 강압적 파워의 행사,역할불이

행,불공정성,갈등,관계해지의도,고객동태성의 측정항목에 대해 신뢰성 분석과 타

당성 분석을 실시하였다.본 연구에서는 측정 도구의 타당성을 검증하기 위해 먼저

탐색적 요인분석을 이용하였으며,요인분석의 초기 추출 방법으로 주성분분석

(PrincipalComponentAnalysis)을 사용하였으며,회전방식으로는 직각회전 방식 중

VARIMAX방법을 이용하였다.

먼저 연구모형에서 포함된 변수들의 단일 차원성을 검증하기 위해 탐색적 요인

분석을 실시하여 측정된 변수가 구성개념을 얼마나 정확하게 측정하고 있는가를 살

펴본 후,연구모형에 포함된 요인들을 구성하는 항목들의 내적일관성에 대해서는

Cronbach'sα값을 이용하여 신뢰성을 확인하고,확인적 요인분석을 통해 측정항목

들의 타당성을 통계적 관점에서 재검증하였다.

본 연구에서는 일차적으로 측정척도의 유효성과 타당성을 검증하기 위하여 확인

적 요인분석을 실시하기 전,아이겐값 1이상을 기준으로 한 탐색적 요인분석을 실

시하였다.이와 함께 요인부하량 0.5미만인 문항과 전체신뢰도를 낮추는 문항을 제

거하였다.내적 일관성은 <표4-2>에 나타난 바와 같이 Cronbach'sα값을 이용하여

평가하였다.그결과 모든 측정 변수의 Cronbach'sα값이 기준값인 0.6보다 높은 것

으로 나타나 매우 신뢰성을 갖는 것으로 평가되었다.탐색적 요인분석 결과는 <표

4-2>과 같다.
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측정항목
성분

아이겐값
분산설명력

(64.74%)
Crobach's α

1 2 3 4 5 6 7

강 압

적 파

워 의

행사

Pow3 .813 .065 .198 .097 -.005 .096 .075

8.821 29.404 .869

Pow4 .803 .241 .140 -.038 .034 .193 -.040

Pow5 .788 .230 .171 .004 .051 .149 -.050

Pow1 .700 -.021 .096 .138 .306 .070 .142

Pow2 .685 .036 .158 .206 .263 .034 .141

역 할

불 이

행

Rol2 .021 .792 .102 .046 .045 .159 .040

2.495 8.316 .834

Rol5 .104 .782 .084 .150 .139 .045 -.050

Rol3 .244 .705 .085 .119 .291 .169 -.001

Rol1 .116 .647 .202 .175 .037 .296 -.037

Rol4 .115 .572 .364 .199 .174 .014 .112

갈등

Con2 .165 -.026 .754 .096 .062 .073 .089

2.007 6.690 .788

Con3 .185 .088 .717 .172 .207 .007 .037

Con1 .125 .309 .693 .023 .040 .019 .024

Con4 .091 .235 .611 .164 .095 .139 .072

Con5 .206 .101 .519 .388 .199 .075 .018

관 계

해 지

의도

Ter2 .104 .178 .153 .834 .050 .217 .012

1.922 6.407 .884Ter1 .078 .142 .160 .818 .016 .174 .025

Ter3 .076 .179 .218 .813 .051 .207 -.052

절 차

불 공

정성

UnfP6 .015 .041 .134 .054 .715 .297 .096

1.754 5.845 .782
UnfP8 .230 .239 .140 .014 .701 .266 .036

UnfP7 .240 .280 .045 .136 .660 .222 .077

UnfP5 .113 .128 .332 -.026 .551 .134 -.054

분 배

불 공

정성

UnfD3 .186 .116 .073 .196 .261 .706 -.031

1.419 4.730 .835
UnfD2 .106 .225 .101 .201 .206 .665 -.136

UnfD4 .154 .201 .113 .173 .338 .659 .087

UnfD1 .195 .174 -.001 .348 .270 .614 .067

환 경

의 동

태성

Dyn2 .058 .072 .095 -.131 -.134 .035 .777

1.004 3.346 .685
Dyn3 .013 -.038 .071 .126 .300 -.146 .710

Dyn1 -.056 .038 .156 -.067 -.125 .343 .703

Dyn4 .216 -.054 -.093 .105 .198 -.205 .633

<표 4-2>구성요소에 대한 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석
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신뢰도 분석 결과를 거친 측정항목들에 대하여 연구단위별로 측정모델을 도출하

기 위한 확인요인분석을 실시하였다.확인적 요인분석은 기존의 이론이나 경험적인

연구결과로부터 분석대상이 되는 변수에 관한 사전 지식이나 이론적 결과를 가지고

그 내용을 가설 형식으로 모델화하기 위한 방법이다(노형진,2002).

각 단계별로 항목구성의 최적상태를 도출하기 위해 적합도 평가는  ²,

GFI(GoodnessofFitIndex),AGFI(AdjustedGoodnessofFitIndex),RMR(Root

MeanSquare)을 이용하여 각 요인에 대한 단일차원성을 저해하는 항목을 제거하였

다.“강압적 파워의 행사”,“역할불이행”,“분배불공정성”,“갈등”의 측정항목에 대한

확인적 요인분석 결과,통제성과 신뢰에서 각각 2,2,2,1개의 항목이 제거되었다.

분석결과를 구체적으로 살펴보면,전반적인 적합도를 평가하는 지표들의 값이

<표 4-3>와 같이, ²=1.510(P=0.000),d.f=137,GFI=0.938,AGFI=0.913,TLI=0.970,

CFI=0.976,RMR=0.046등으로 적합도 지수가 만족스러운 수준이며,각 연구 단위들

에 대한 표준요인 부하량 또한 모두 유의적으로 나타나 집중타당성이 입증되었다.

한편 척도들이 해당 값들에 대해 대표성을 갖는지를 평가하기 위해 분산추출값

(VarianceExtracted)을 계산하였다.그 결과 <표 4-4>에 나타난 바와 같이,갈등

은 0.461로 분산추출값이 다소 낮은 것으로 나타났으나 대부분의 분산추출값은 0.5

이상으로 나타나 대표성이 있음이 입증되었다.연구에 포함된 모든 개념의 판별타

당성은 두 개념 간 상관계수의 제곱과 분산추출값을 비교함으로써 판단할 수 있다

(FornellandLarcker,1981).두 개념 간 상관계수 제곱의 값이 분산추출값보다 작

은 경우 이 두 개념은 상호 판별타당성이 있는 것으로 판단한다.<표 4-4>에서 보

면 상관계수 제곱이 분산추출값 보다 작아 연구에 사용된 모든 개념은 판별타당성

을 가진다고 할 수 있다.그리고 개념 간 상관계수값을 보면 이를 다시 확인할 수

있다.
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구분

표준화

요인

부하량

측정

오차

CFA

이전

항목수

CFA

이후

항목수

복합

신뢰성

분산

추출값
적합도

Pow

.715 .597

5 3 .839 .689

 ²=1.510

(d.f=137)

P=0.000

GFI=0.9438

AGFI=0.913

TLI=0.970

CFI=0.976

RMR=0.046

.895 .251

.869 .333

Rol

.653 .691

5 3 .710 .517.826 .427

.665 .764

Con

.612 .633

5 3 .686 .461.660 .729

.757 .519

Unf-D

.754 .533

4 4 .812 .560
.692 .552

.757 .523

.786 .462

Unf-P

.616 .672

4 3 .787 .587.819 .372

.843 .358

Ter

.798 .392

3 3 .875 .722.893 .208

.855 .322

Pow Rol Con Unf-D Unf-P Ter

Pow .689

Rol .274 .517

Con .215 .300 .461

Unf-D .181 .404 .246 .560

Unf-P .198 .403 .245 .474 .587

Ter .069 .230 .352 .321 .114 .722

<표 4-3>내･외생변수에 대한 확인적 요인분석(CFA)결과

<표 4-4>상관계수 제곱과 분산추출값의 비교

      .689형태로 제시된 값들은 분산추출값에 해당하며 나머지 값들은 상관계수 제곱의 수치들이다.
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제 3절 가설검증 결과

본 연구에서 설정한 가설을 검증하기 위해 공분산구조방정식분석법을 통한 모형

의 적합도와 모수들을 추정하였다.전체 모형에 대한 모수는 AMOS7.0의 최대우도

법(Maximum LikelihoodEstimation)을 통하여 검정하였다.가설검증은 표준화된 경

로계수의 값,영향의 방향,이에 관련된 t값을 기준으로 평가하였다.연구모형을 중

심으로 분석한 결과는 <표 4-5>에 나타난 바와 같다.

첫째,프랜차이즈 가맹점이 지각된 강압적 파워행사는 갈등에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는 가설 1을 검증한 결과,경로계수값이 0.161(p<0.05)로 가맹점이 지각된

강압적 파워행사는 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째,프랜차이즈 가맹점이 지각된 역할불이행은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것

이라는 가설 2를 검증한 결과,경로계수값이 0.299(p<0.01)로 가맹점이 지각된 역할

불이행은 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

셋째,프랜차이즈 가맹점이 지각된 분배불공정성은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠

것이라는 가설 3-1을 검증한 결과,경로계수값이 0.288(p<0.01)로 가맹점이 지각된

불공정성은 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

넷째,프랜차이즈 가맹점이 지각된 절차불공정성은 갈등에 정(+)의 영향을 미칠

것이라는 가설 3-2을 검증한 결과,경로계수값이 0.050로 유의하지 않게 나타났으니

가맹점이 지각된 절차불공정성은 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것을 지지 못한다.

다섯째,프랜차이즈 본부와 가맹점간의 갈등은 가맹점의 관계해지의도에 정(+)의

영향을 미칠 것이라는 가설 4를 검증한 결과,경로계수값이 0.649(p<0.001)로 프랜

차이즈 본부와 가맹점간의 갈등은 가맹점의 관계해지의도에 정(+)의 영향을 미치는

것으로 나타났다.
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가설 경로 표준화 계수 표준오차
t-value

(C.R)

가설

채택여부

H1 Pow→Con .161 * .058 2.226 채택

H2 Rol→Con .299 ** .263 2.869 채택

H3-1 Unf-D→Con .288 ** .093 2.834 채택

H3-2 Unf-P→Con .050 .087 0.496 기각

H4 Con→Ter .649 *** .085 8.847 채택

 ²=242.859(p=0.000) d.f=141 GFI=.928 AGFI=.904 TLI=.957 CFI=.965 

RMR=.062

<표 4-5>연구모형에 대한 구조방정식 분석결과

      *: p<0.05, **: p<0.01 ***: p<0.001

<그림 4-1>연구모형 검증결과(전체집단)

강압적 파워행사

갈등 관계해지의도

역할 불이행

분배 불공정성

절차 불공정성

.649***(8.847)

.050(0.496)

.161*(2.226)

.288**(2.834)

.299**(2.869)
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여섯째,인과모형에서 집단 간의 차이를 살펴보기 위해 환경의 동태성을 조절변

수로 설정하였고,두 집단 간의 경로계수의 차이가 통계적으로 의미가 있는지 살펴

보기 위해 환경의 동태성의 차이에 따라 경로갈등의 원인들이 갈등에 미치는 영향

정도,그리고 갈등이 관계해지의도에 미치는 영향정도가 통제적으로 유의미한지 두

계수를 동일하다는 등가제약을 가한 모델을 추정하고,두 계수에 대해 제약을 가하

지 않는 자유모델을 추정한 다음 두 모델 간  ²차이검증을 실시한 결과는 계수 간

에 유의한 차이를 보였다(p<0.05,△ ²>3.84).또한 조절효과를 검증하기 위해 가

맹점이 지각하는 환경의 동태성에 대한 중앙값인 2.250을 기준으로 양분하였다.그

결과 고객동태성이 높은 집단 140개와 고객동태성이 낮은 집단 181개 구분되었다.

갈등원인,갈등,관계해지의도의 관계에 있어서 환경의 동태성의 조절효과를 살펴

본 결과,강압적 파워와 갈등간의 경로계수는 환경의 동태성이 높은 집단(-0.043)은

비유의적으로 나타났고 낮은 집단(0.213)은 유의적으로 나타났다.또 이러한 경로계

수의 차이가 통계적으로 유의한지를 검증하기 위해서  ²차이 검증을 해본 결과,

 ²의 변화량(△ ²)이 2.537로 비유의적으로 나타남으로써 환경의 동태성의 조절

효과는 존재하지 않는 것으로 나타났다.

분배불공정성과 갈등간의 경로계수는 환경의 동태성이 높은 집단(0.093)은 비유의

적으로 나타났고,낮은 집단(0.291)은 유의적으로 나타났다.또 이러한 경로계수의

차이가 통계적으로 유의한 검증하기 위해서  ²차이 검증을 해본 결과, ²의 변

화량(△ ²)이 0.580으로 비유의적으로 나타남으로써 환경의 동태성의 조절효과는

존재하지 않는 것으로 나타났다.

절차불공정성과 갈등간의 경로계수는 환경의 동태성이 높은 집단과 낮은 집단은

모두 비유의적(0.177vs0.013)으로 나타났고, ²의 변화량(△ ²)도 0.613으로 비

유의적으로 나타남으로써 환경의 동태성의 조절효과는 존재하지 않는 것으로 나타

났다.

역할불이행과 갈등간의 경로계수는 환경의 동태성이 높은 집단(0.664)은 유의적으
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Path

환경의 동태성
기본

모형

제약

모형

차이검

증

(△ ²)

높은 집단 낮은 집단

계수 p값 계수 p값

Role-->

Conflict
.664 .003 .202 .135 497.999 502.093 4.094

Power-->

Conflict
-.043 .093 .213 .028 497.999 500.536 2.537

UnfairD-->

Conflict
.093 .600 .291 .043 497.999 498.580 0.580

UnfairP-->

Conflict
.177 .193 .013 .935 497.999 498.613 0.613

Conflict-->

Termination
.666 <.001 .653 <.001 497.999 498.133 0.133

p<0.05, △ ²> 3.84 경우 계수 간 차이 존재함(배병렬, 2005)

로 나타났고,낮은 집단(0.202)은 비유의적으로 나타났다.또한  ²차이 검증을 해

본 결과, ²의 변화량(△ ²)이 4.094로 유의적으로 나타남으로써 환경의 동태성

의 조절효과가 있는 것을 인정하였다.

마지막으로 갈등이 관계해지의도에 영향을 미치는데 있어서 환경의 동태성의 조

절효과를 살펴본 결과,두 집단은 경로계수(0.666vs0.653)가 비슷하게 나타났고

 ²의 변화량(△ ²)이 0.133으로 비유의적으로 나타남으로써 환경의 동태성의 조

절효과는 존재하지 않는 것으로 나타났다.

그러므로 가설5는 부분적으로 지지되었다.

본 연구의 조절효과검증결과는 <표 4-6>에 나타난 바와 같다.

<표 4-6>조절효과 가설검증 결과
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<그림 4-2>연구모형 검증결과(동태성이 높은 집단)

<그림 4-3>연구모형 검증결과(동태성이 낮은 집단)

.666***

.177

.093

.664**

강압적 파워행사

갈등 관계해지의도

역할 불이행

분배 불공정성

절차 불공정성

-.043

.653***

.013

.291*

.202

.213*

강압적 파워행사

갈등 관계해지의도

역할 불이행

분배 불공정성

절차 불공정성
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제 5장 결론

제 1절 연구결과의 요약

본 연구에서는 의류 프랜차이즈 시스템에서 가맹본부와 가맹점간의 관계에 있어

서 갈등을 야기는 원인이 무엇인가를 밝히고,또는 갈등이 생기면 관계해지의도에

어떤 영향을 미칠 것인지를 살펴보고 이를 토대로 환경의 동태성의 조절효과를 살

펴보고자 하였다.가설 검증으로부터 얻어진 연구결과를 요약하여 설명하면 다음과

같다.

첫째,갈등원인은 연구 대상의 특성에 따라 여러 가지로 정리될 수 있으나 본 연

구에서 가맹본부의 강압적 파워의 행사,가맹본부의 열할 불이행,가맹본부의 분배

불공정성,또한 절차 불공정성의 네 가지로 정리하여 보았다.(1)가맹본부의 강압

적 파워의 행사는 프랜차이즈 경로의 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다.이는 프랜차이즈 가맹본부가 힘의 우위를 바탕으로 가맹점을 위협하거나 법적

인 절차를 이용하여 가맹점과의 갈등을 유발할 수 있는 중요한 요인으로 볼 수 있

으며,이는 그 동안의 선행연구와 같은 결과라고 볼 수 있다(Lusch,1976;Gaski

andNevin,1985).(2)가맹본부의 역할불이행은 프랜차이즈 경로의 갈등에 정(+)의

영향을 미치는 것으로 나타났다.이러한 결과는 본사가 역할을 수행하는 정도가 떨

어질수록 경로 갈등이 더 심해진다는 것을 의미한다.가맹점이 프랜차이즈 시스템

을 선택하는 것은 일반적으로 프랜차이즈 시스템이 가진 이점을 기대하기 때문이

다.예를 들면 본부의 우수한 상품,상표,경영기법 등을 사용해서 사업을 수행하기

때문에 처음부터 효과적인 판매가 가능하거나 상업에 대한 경험이 없더라도 본부의

교육프로그램,각종 지도에 의해 사업을 수행할 수 있거나 본부가 일괄적으로 광고

캠페인을 하기 때문에 개별적으로 하는 것보다 훨씬 큰 광고효과를 가진다.가맹점
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들이 이러한 이점을 가지는 프랜차이즈 시스템에 가입하기 위해 자신의 자율성을

상당부분 포기하고 있다.가맹본부가 그럼에도 불구하고 자신의 역할을 제대로 수

행하지 않으면 가맹점들로 하여금 실망이나 분노를 느끼게 되고 최종적으로 시스템

의 효율성을 줄이게 될 것이다.(3)가맹점에 대해 가맹본부의 불공정성이 본 연구

에서 분배불공정성과 절차불공정성을 나누어서 살펴보았다.분석결과에 의하면 분

배불공정성이 프랜차이즈 경로의 갈등에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났고

절차불공정성이 프랜차이즈 경로의 갈등에 미치는 영향은 통계적으로 유의미하지

않는 것으로 나타났다.이는 프랜차이즈 가맹점 입장에서는 본부가 과업에서 아무

리 불공정해도 가맹점의 수익성을 만족시킬 수 있다면 그만큼 본부와의 갈등을 참

을 수 있을 것으로 추측할 수 있다.하지만 가맹점이 자기의 투입과 노력에 비해

가맹본부에서 얻어진 결과가 불공정하다고 느끼게 되면 가맹본부와의 갈등이 더 심

해지고 결과적으로 재계약을 포기할 가능성이 높아질 것이다.

둘째,갈등은 관계해지의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.갈등이 관

계해지의도의 핵심적인 역할을 수행하는 것으로 나타나는데,이는 갈등의 선행변수

인 파워의 행사,역할이행정도,공정성 등이 적절히 통제되거나 해결되지 않고 그

수준이 높아지면 관계해지의 가능성이 높아진다는 것이 밝혀졌다.

셋째,갈등원인,갈등,관계해지의도 사이에 있어서 환경의 동태성의 조절효과는

부분적으로 나타나는 것으로 밝혀졌다.특히 환경의 동태성이 높은 집단에서는 역

할불이행만 갈등에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.이는 시장 환경

이 불확실하거나 자주 변동할 때에 가맹점들은 가맹본부가 의무적으로 적당한 조치

를 찾아내고 전체 프랜차이즈 시스템에 대한 불리한 상황을 유리한 상황으로 변화

시켜야 된다는 것으로 생각한다.따라서 가맹본부가 이러한 인식을 충분히 인식 못

하면 프랜차이즈 시스템 내의 갈등이 더 심하게 발생될 것이다.
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제 2절 연구의 시사점

유통경로를 하나의 시스템으로 볼 때 경로구성원들 간에는 끊임없는 상호작용이

발생하고 그 과정에서 여러 가지 행동적인 특성들이 나타나게 된다.결국 제조업체

(본사)와 유통업체(가맹점)의 효과적인 의사소통을 통해 상호 win-win하면서 장기

적으로 경쟁력 있는 시스템을 만들어 나가는 것이 유통경로 관리 측면에서 발생하

는 파워,갈등,의존,커뮤니케이션 등의 문제를 해결하고 협력적인 관계구축을 통

해 효과적인 경로 정책을 집행해 나갈 수 있다.본 연구 결과를 바탕으로 시사점을

제안하면 다음과 같다.

첫째,갈등에 가장 큰 영향을 미치는 갈등 원인은 본사의 역할 불이행으로 나타

나고 있으며 그만큼 역할에 충실하고 협력하는 것이 갈등관리에 중요하다는 것을

보여주고 있다.따라서 프랜차이즈 본부가 가맹점과의 갈등을 방지하기 위해서 계

약서에서 규명한 자기역할에 따라 전적으로 수행해야 되고 가능하다면 가맹점에게

많이 지원해주어야 된다.

둘째,환경의 동태성의 조절효과에서 동태성이 높은 집단이 본사의 역할 불이행

에 대해 더 중요시한다는 것을 볼 수 있다.따라서 프랜차이즈 본부가 시장 환경이

심하게 변할 때 자기역할을 충분히 수행해야할 뿐만 아니라 이러한 환경변화에 따

라 스스로 역할을 적절히 조정하고 더 많은 책임을 져야 한다.

셋째,불공정성 차원에 따라 갈등에 미치는 영향이 다름을 알 수 있다.즉 분배불

공정성은 갈등에 유의한 영향을 미치고,절차불공정성은 유의한 결과가 나타나지

않았다.따라서 프랜차이즈 본부와 가맹점간의 갈등을 줄이기 위한 전략대안으로는

본부의 절차공정성에 대한 가맹점의 지각보다는 분배공정성에 대한 가맹점의 긍정

적 지각을 우선적으로 제고해야 할 것이다.

넷째,본 연구의 통계적 결과를 보면 갈등이 관계해지의도와의 높은 상관관계를
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가지는 것을 볼 수 있다.이는 프랜차이즈 시스템에서 가맹본부에 대해 가맹점의

갈등으로 인한 불만족이 높을수록 가맹점이 더 좋은 대안을 찾기 시작해서 계약기

간을 지나게 되면 가맹본부와의 관계를 떠나는 의도가 높아질 것이다.따라서 가맹

본부가 가맹점과의 가치 있는 관계를 지속시키기 위해서는 갈등을 야기할 수 있는

갈등원인을 고려하여 즉시적으로 갈등 문제를 해결하도록 노력해야 한다.
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제 3절 연구의 한계 및 향후 연구 방향

본 연구의 한계점 및 미래 연구 방향을 정리하면 다음과 같다.

첫째,유통경로관계는 어느 한쪽의 일방적인 행동으로 결정되는 것이 아니고 경

로구성원의 쌍방에 의해서 작용되는 것이므로 자료수집에 있어 본사와 가맹점 모두

로부터 자료가 수집되어 쌍방이 서로 무엇을 기대하고 있는지를 밝혀낼 필요가 있

다.

둘째,표본 및 분석에 관한 문제이다.본 연구는 설문조사는 한 도시에 있는 하나

의 유통업체를 대상으로 자료를 수집했기 때문에 일반화 가능성에 한계를 가질 수

있다.따라서 본 연구의 결과가 일반화 가능성을 획득하기 위해서는 다른 기업이나

다른 산업을 대상으로 한 추가적인 연구들이 필요 할 것이다.

셋째,본 연구에서는 계약형 유통경로시스템만을 대상으로 연구하였다.이는 기업

형 또는 관리형 유통경로에서는 다른 결과가 나타날 수도 있다.향후에는 기업형

또는 관리형 유통경로에도 연구가 확장되어야 할 것이다.
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순
번 환경의 동태성

전혀
그렇지 
않다

그렇지 
않다

보통
이다 그렇다

매우
그렇다

1
우리회사가 마케팅 전략과 영업 

전략을 자주 바꾼다.
① ② ③ ④ ⑤

2
경쟁회사가 마케팅 전략과 영업 

전략을 자주 바꾼다.
① ② ③ ④ ⑤

3
우리회사가 판매촉진 및 광고를 

자주 바꾼다.
① ② ③ ④ ⑤

4
경쟁회사가 판매촉진 및 광고를 

자주 바꾼다.
① ② ③ ④ ⑤

5
우리회사가 제품의 품질 및 가격

을 자주 바꾼다.
① ② ③ ④ ⑤

6
경쟁회사가 제품의 품질 및 가격

을 자주 바꾼다.
① ② ③ ④ ⑤

[1] 귀하의 직책은   ① 점주     ② 점장   (둘 다 아니면 면접 중단)

[2] 귀하께서 xxx 가맹점을 운영하신 지는 얼마나 되셨습니까? 

   ① 6개월-1년 미만    ② 1-3년 미만   ③ 3-5년 미만   ④ 5년 이상 

   (6개월 미만은 면접 중단)      

※ 다음은 귀 가맹점이 영업활동을 수행하실 때 느끼시는 사업 환경에 관한 질문들

입니다. 귀하의 생각을 가장 잘 나타내는 항목에 V 표시해 주시기 바랍니다.

1. 다음은 귀하의 가맹점 환경을 확인하기 위한 문항입니다.
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순
번

 분배 불공정성
전혀

그렇지 
않다

그렇지 
않다

보통
이다 그렇다

매우
그렇다

1

우리의 노력과 투자에 비해 얻어

진 결과는 공정하지 않다고 생각

된다.

① ② ③ ④ ⑤

2

본사와 거래하고 있는 다른 가맹

점에 비해 우리가 얻은 결과는 

공정하지 않다고 생각된다.

① ② ③ ④ ⑤

3

우리를 통해 본사가 얻은 수익을 

생각할 때 우리가 얻은 결과가 

공정하지 않다고 생각된다.

① ② ③ ④ ⑤

4

본사의 서비스에 대한 마케팅 노

력에 우리의 기여를 비교해 우리

가 얻은 결과는 공정하지 않다고 

생각된다.

① ② ③ ④ ⑤

순
번  절차 불공정성

전혀
그렇지 
않다

그렇지 
않다

보통
이다 그렇다

매우
그렇다

1

본사는 모든 가맹점들에게 일관

된 정책과 의사결정 절차를 적용

하지 않다고 생각된다.

① ② ③ ④ ⑤

2

본사는 자신의 정책과 프로그램

에 대한 가맹점들의 견해를 진지

하게 고려하지 않다고 생각된다.

① ② ③ ④ ⑤

3

본사는 가맹점에게 영향을 주는 

그 어떤 정책상의 변화에 대한 

타당한 원인을 설명하지 않다고 

생각된다.

① ② ③ ④ ⑤

4

본사는 우리가 갖고 있는 특정한 

상황으로부터 배우려고 노력하지 

않다고 생각된다.

① ② ③ ④ ⑤

2. 다음은 귀하의 가맹점이 본사를 어떻게 평가하는가를 확인하기 위한 문항입니

다. 
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순
번 강압적 파워의 행사

전혀
그렇지 
않다

그렇지 
않다

보통이
다 그렇다

매우
그렇다

1
본사와 갈등이 생길 때 본사가 

사전계약에 대해 강조한다.
① ② ③ ④ ⑤

2

본사와 갈등이 생길 때 본사가 

항상 계약상 의무 조항을 언급한

다.

① ② ③ ④ ⑤

3
본사는 우리의 불응에 대해 불이

익을 언급한다.
① ② ③ ④ ⑤

4
본사는 우리의 불응에 대해 서비

스를 축소한다.
① ② ③ ④ ⑤

5
본사는 우리의 불응에 대해 각종 

지원을 감소시킨다.
① ② ③ ④ ⑤

순
번 역할 불일행

전혀
그렇지 
않다

그렇지 
않다

보통이
다 그렇다 매우

그렇다

1
본사는 수행해야할 역할을 잘 하

지 않는다고 생각된다.
① ② ③ ④ ⑤

2
본사는 제품배달을 자주 지연한

다고 생각된다,
① ② ③ ④ ⑤

3
본사는 판매지원을 잘 하지 않는

다고 생각된다.
① ② ③ ④ ⑤

4
본사는 적정수준의 제품가격을 

제시하지 않는다고 생각된다.
① ② ③ ④ ⑤

본사는 자주 충분한 재고를 가지

고 있지 않는다고 생각된다.
① ② ③ ④ ⑤5

3. 다음은 귀하의 가맹점과 본사의 관계를 확인하기 위한 문항입니다.

4. 다음은 귀하의 가맹점에 대한 본사의 역할수행 여부를 확인하기 위한 문항입니

다.
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순
번

갈등

전혀
그렇
지 

않다

그렇
지 

않다

보통
이다

그렇
다

매우
그렇
다

1
우리는 본사와의 관계에 대해 만족하지 

않다.
① ② ③ ④ ⑤

2
우리는 본사의 영업능력에 대해 만족하

지 않다.
① ② ③ ④ ⑤

3
우리는 본사의 가맹점정책에 대해 만족

하지 않다.
① ② ③ ④ ⑤

4 본사는 본사와 자주 언쟁한다. ① ② ③ ④ ⑤

5 본사가 우리에 소송제기해본 적이 있다 ① ② ③ ④ ⑤

순
번 관계해지의도

전혀
그렇
지 

않다

그렇
지 

않다

보통
이다

그렇
다

매우
그렇
다

1 우리는 다른 경쟁업체로 전환하고 싶다. ① ② ③ ④ ⑤

2 우리는 본사와의 관계를 중단하고 싶다. ① ② ③ ④ ⑤

3
우리는 본사와의 거래를 지속하고 싶지 

않다.
① ② ③ ④ ⑤

5. 다음은 귀하의 가맹점과 본사 간의 문제발생 과정을 확인하기 위한 문항입니다.

6. 다음은 귀하의 가맹점이 본사와의 관계유지의도를 확인하기 위한 문항입니다.
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※ 다음은 통계처리를 위한 질문들입니다.

1. 귀 가맹점의 월평균 총 매출액은 얼마 정도 입니까?

  ① RMB 1만원 미만   ② RMB 1만원-5만원 미만  ③ RMB 5만원-10만원 미만 

④ RMB 10만원-15만원 미만 ⑤ RMB 15만원 이상 

2. 귀하의 가맹점이 본부와의 남은 계약기간은 어느 정도 되십니까?

   ① 1년 미만   ② 1-3년 미만  ③ 3-5년 미만   ④ 5년 이상  

3. 귀하의 가맹점의 직원은 현재 몇 명입니까?  

   ① 1-3명   ② 3-7명   ③ 7-10명   ④ 10명 이상

     ※ 수고하셨습니다. 끝까지 성의껏 응답해 주셔서 대단히 감사합니다. ※
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