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<요약>
본 연구의 목적은 상대적으로 연구가 부족했던 프랜차이즈 본부와 가맹점 관계에서 본사지원

시스템, 슈퍼바이저 역량이 관계 결속 및 관계갈등을 통해 경영성과에 미치는 영향을 실증분석
하고, 시사점을 제공하고자 하였다. 이를 위하여 본 연구는 프랜차이즈 지원시스템, 슈퍼바이저
역량, 관계결속 및 관계갈등, 가맹점 자율성 변수의 대하여 기존에 수행되었던 연구들과 논의를
충분히 검토함으로써 최종적으로 8개의 가설을 도출하였다. 이를 위해, 서울 수도권 내에 프랜
차이즈 종사자를 대상으로 자료를 수집하였고, 수집된 자료에 대해 신뢰성과 타당성을 검토하였
고, 구조방정식 모형분석을 통해 가설을 검증하였다. 본 연구의 결과는 다음과 같다. 지원시스템
과 슈퍼바이저 역량과 관계결속, 관계갈등 및 경영성과의 인과관계 분석 결과, 지원시스템과 슈
퍼바이저 역량은 부분적으로 관계 결속과 관계 갈등에 정(+)의 영향을 미쳤으며, 관계결속은 경
영성과에 정(+)의 영향, 관계갈등은 경영성과에 부(-)의 영향을 미쳤다. 가맹점 자율성은 슈퍼바
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이저의 인지적역량과 관계결속 관계에서 조절적 역할을 하였다. 기존의 본사지원 시스템과 슈퍼
바이저 역량에 대해 연구는 제한된 범위에서 이루어졌었다. 이에 본 연구에서는 기존에 상대적
으로 간과되었던 슈퍼바이저 역량과 가맹점 자율성 변수를 적용하여 프랜차이즈 본부의 활동과

경영성과 간의 관계를 확장하여 실증함으로써 이론적, 실무적 시사점을 제공하였다.

주제어 : 외식 프랜차이즈, 본사 지원 시스템, 슈퍼바이저역량, 관계결속, 경영성과
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Ⅰ. 서론

오늘날 전체 프랜차이즈 산업은 신규 가맹사업자 확보를 넘어 기존 가맹사업자와의 유지가

중요한 요인으로 자리 잡았으며, 전국 프랜차이즈 가맹점 수가 23만개를 넘어섰다*. 절반 이상을
외식업이 차지한 가운데 공정거래위원회가 발표한 2019년 말 기준 가맹산업 현황에 따라 지난
해 프랜차이즈 브랜드 수는 6353개, 가맹본부와 가맹점은 각각 5175개, 25만 4040개로 전년 대
비 모두 증가한 것으로 조사됐다(공정거래위원회, 2019). 
가맹본부는 가맹사업자와의 장기적 관계 유지를 위해서 일관적인 대응이 필요하며(최성일, 

2017), 가맹점의 성장단계에 따른 본부의 차별적인 지원 등 지속적인 경영관리와 의사소통이 필
요하다(권용석, 2020; 이동철ㆍ정유경, 2011). 프랜차이즈 가맹본부와 장기적이고 안정적인 관계
를 지속하기 위해 가맹점 운영에 개선해야 할 점으로 사후경영관리 및 정보제공이 요구되는데

(한창남, 이호택, 2021), 이러한 업무수행은 주로 슈퍼바이저에 의해서 이루어지게 된다. 
특히 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점의 관계에 있어 슈퍼바이저의 관계결속을 위한 노력이 장

기적 관계 구축에 중요한 요인이다(정우식, 2016). 관계형성에 관해서는 프랜차이즈 본부와 가맹
점 간 결속이 결정적인 영향을 미치며 본부의 지원에 대한 기존 연구로 개념화되어(김교진 외, 
2021; 오세조 외, 2003) 본부의 지원을 주로 물류 지원이나 마케팅 지원 등으로 세분화하여 분
석하였다.
하지만 선행연구에서는 주로 교육 및 판매촉진 지원과 같은 운영지원의 개념만을 다뤘으며, 

중요한 운영지원 중의 하나인 슈퍼바이저 지원을 분석한 연구는 미흡한 상황이다(박진표, 전혜
진, 2019). 특히 슈퍼바이저를 다룬 기존의 연구에서는 슈퍼바이저 운영이 가맹점의 성과로 이
어진다는 단순한 결과만을 제시하고 있어(최동주, 이묘숙, 2017) 슈퍼바이저 역량의 중요성이 간

* 통계청이 2021년 12월 27일에 발표한 2020년 프랜차이즈 조사 잠정 결과에 따르면 2020년 기준 국내 프
랜차이즈 가맹점 수는 23만 6,000개로 집계되었다. 이는 2019년보다 2만 1,000개(9.5%) 증가한 수치다.
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과되었다. 박원휴(2002)에 따르면, 성공한 프랜차이즈 본부들의 공통점으로 체계적인 슈퍼바이
저 제도를 운용하여 슈퍼바이저에게 조정의 역할을 부여한다는 점을 고려한다면, 본부의 가맹점
운영지원뿐만 아니라 슈퍼바이저의 역량이 가맹점과의 관계에 어떤 영향을 미치는지에 대한 체

계적인 개념화 연구가 필요하다.
따라서 본 연구는 프랜차이즈 본부의 지원을 다뤘던 선행연구의 한계점을 극복하고, 소규모

프랜차이즈 가맹점을 대상으로 프랜차이즈 본부와 가맹점 간의 관계성과를 살펴보았다. 나아가
성과를 향상하는 데 필요한 관계 관리의 인과관계를 규명하고자 한다. 구체적으로 본 연구의 목
적은 첫째, 소규모 프랜차이즈 가맹점의 관계결속 및 갈등에 영향을 미치는 본부의 지원을 운영
지원과 슈퍼바이저 지원으로 세분화하고 둘째, 본부의 지원이 가맹점의 관계결속와 관계갈등에
미치는 영향력을 살펴보고자 한다. 셋째, 관계결속과 관계갈등이 경영성과에 미치는 효과를 규
명함으로써 가맹점의 경영성과를 향상하기 위한 본부의 지원과 슈퍼바이저 역량의 상대적 중요

성을 파악하고자 한다. 마지막으로 슈퍼바이저 역량과 신뢰 및 갈등 간의 관계에서 가맹점 자율
성의 조절효과를 검증하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 고찰

2.1. 외식업 프랜차이즈 본사 지원시스템

외식업 프랜차이즈 본부지원과 해당 시스템의 운영지원은 주로 마케팅 믹스를 중심으로 하는

활동을 나타내며, 여기에는 교육 및 훈련지원, 정보제공지원, 광고 및 홍보지원, 제품지원 등을
포함하는데(김광인, 2021) 이는 가맹점이 점포를 운영하는 데에 필수적인 지원이다(Doherty, 
2007). 가맹본부들은 대체로 프랜차이즈 가치를 높이고 유지하기 위해 가맹계약자들에게 종합적
인 운영 서비스와 노하우를 공유하게 된다. 

2.1.1. 마케팅 지원

프랜차이즈 본사와 가맹점 사이의 마케팅 전략 공유는 효과적인 성과 도출과 다양한 구매유

도 구현을 가능하게 하는 주요 요인으로 나타난다(Olso et al., 2005). 마케팅 지원과 관리 방법
에 관한 연구는 마케팅 전략의 개념, 마케팅 믹스, 제품 수명주기 고려 등 시장 세분화와 전략적
방향으로 연구되고 있고, 이러한 방법은 소비자를 세분화하여 다양한 제품을 선보이는 데에 있
다. 특히 이 중에서 마케팅믹스는 타겟시장에서 마케팅 목적을 달성하기 위하여 활용하는 마케
팅 수단으로 이해할 수 있으며, 종합적인 전략을 완성시키는 도구들의 집합이라 정의할 수 있다
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(Borden, 1964). 
4P(Product, Price, Place, Promotion)로 설명되는 믹스 전략이 가장 보편화되었고, 마케팅 믹

스에 전략에 따라 프랜차이즈 본사의 마케팅 지원 시스템 관리가 중요해졌다. 마케팅 믹스 전략
을 이해하는 것은 마케팅 지원을 설명하고 이해하는 데에 가장 단순하면서도 강력한 분류체계이

기 때문에 누구나 쉽게 이해할 수 있어야 하고 실무에서도 광범위하게 적용시킬 수 있어야 한다

(이정원 외, 2015). 전통적인 마케팅믹스는 4P를 중심으로 전개가 되었다면, 현재의 마케팅 지원
전략은 고객가치를 실현하기 위한 마케팅 핵심 활동으로 볼 수 있다. 마케팅 지원을 바탕으로
하는 Brookes & Levent Altinay(2011)의 연구에서는 프랜차이즈 선정에 따르는 요인을 도출하
였는데, 마케팅 지원에서는 가맹점주와 가맹점 주간의 상호적이고 신중한 평가가 수반되었다.

2.1.2. 가맹점 운영지원

가맹점 운영지원에 관한 시스템적 운영은 본사와 가맹점 사이의 유기적인 결합을 나타내며

가맹본부가 가맹점에 본부 상표, 경영 노하우 등을 공유하는 것을 종합적으로 나타내는 것이다. 
이러한 계약관계에서 가맹본부의 운영지원은 가맹본부-가맹점 간에 강력하고 장기적인 거래관계
를 유지시키기 위한 필수요인이 될 것이고(Dwyer et al., 1987; Ganesan, 1994), 프랜차이즈 가
맹본부가 가맹점에게 제공하는 각종 운영지원으로 가맹점의 사업리스크를 줄이고 다양한 활동

지원을 통해 본부는 더욱 많은 가맹점을 확보할 수 있고, 프랜차이즈 전체 시스템을 빠르게 성
장시킬 수 있다(김창봉·박원순, 2018). 
프랜차이즈 운영지원에 관한 시스템은 프랜차이저인 가맹본부가 프랜차이지인 가맹점에 일정

시간 동안 혹은 기간에 해당 지역에서 정해진 범위에 따라 브랜드 상호, 상표 등을 부착한 제품
이나 서비스 판매를 허가하는 것을 의미한다(Seidman, 1999). 이러한 프랜차이즈 운영전략 및
시스템이 성공적으로 적용되기 위해서는 가맹본부의 효율적인 운영전략이 필요하다. 이는 넓은
범주에서 보아 본부 운영지원과 통제로 나누어 살펴볼 수 있으며(Seidman, 1999; 송주완, 
2020), 본부의 지원, 본부의 통제, 직무 만족 지원 등으로 나타난다. 
프랜차이즈 운영지원 시스템에서 가맹본부가 가맹점들에 제공하는 서비스를 위의 다양한 선

행연구를 통해 살펴본 결과, 이들의 공통점은 제품이나 서비스 모든 부분에 세부적인 운영 노하
우를 제공하는 것이다. 개점 전 지원서비스를 받는 것이 개점 후 지원서비스(지속 서비스)를 받
는 것보다 중요할 수 있으며, 그중에서 예비 가맹점주를 위한 프랜차이즈 본사의 개점 전 지원
서비스 제공이 중요한 것으로 판단할 수 있다.

2.1.3. 상품지원

본부가 가맹점들에 상품 및 식자재를 공급하는 관계는 프랜차이즈 체인 시스템의 형태를 설

명하는 중요한 요인이 된다(Khan, 1992). 상품 조달 수준은 가맹점들이 필요로 하는 전체 상품
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중에서 프랜차이즈 본부로부터 조달받는 비율을 말한다(한창남, 이호택. 2022). 가맹점으로서는
프랜차이즈 본부의 고유한 재료나 우수한 상품 등을 시장가격보다 저렴하고 지속해서 조달을 받

는 것이 가맹점 운영에 안정적인 사업운영의 기반이 된다. 프랜차이즈 본부의 상품지원제도에
관해서는 O’neil & Iveson(1991)의 연구에서 잘 나타나있는데, 해당 연구에서는 프랜차이즈 본
부가 가맹점주에게 제공하는 상품 및 서비스에 대해 품질, 구색 정도, 신제품 여부 등 상품 요인
이 가맹점 경영 성과에 미치는 직접적인 영향을 증명하였다(공인원·이일한, 2021). 
국내에서는 이상헌(2014)이 소비자의 구매력에 집중하여 프랜차이즈 본부가 타 경쟁 브랜드

보다 다양한 종류 공급, 고품질 저가격 공급, 적시 공급의 중요성을 지적하였다. 박수홍(2021)은
신메뉴 개발, 저렴한 가격으로 우수 제품 지속적 지원 능력이 경영성과와 프랜차이즈 가맹점 만
족도에 미치는 중요성을 대하여 설명하였다. 이처럼 선행연구에서 지적한 도소매업의 경쟁우위
확보는 ‘적시에 적절한 가격으로 적합한 상품을 판매하는 것이다(김교진 외, 2021). 이에 따라
가맹업체의 안정적인 사업운영에 있어 프랜차이즈 본부 상품지원의 중요성을 지적하고 있다.

2.1.4. 물류지원

외식업 프랜차이즈의 특성상 물류비를 효율적으로 관리해야 하는데 이는 통상적으로 대외적

인 수출상품 가격경쟁력 관리와 국제환경 등 대내·외적으로 물가 상승 요인까지 고려하여 프랜
차이즈 운영이 이루어져야 한다(공인원·이일한, 2021). 프랜차이즈 경쟁력이 곧 해당 국가 산업
의 경쟁 근간이 되기 때문에 이 같은 경쟁력 강화를 위해 물류비 절감이 절실하게 요구되고 있

는 시점이다(박희준, 정유경; 2020; 조준호·이상윤, 2011). 
물류 지원은 가맹점 사업자가 가맹점 운영 시 주문과 납품, 그 외에 운영에 필요한 모든 물류

적 지원을 의미한다(임해근, 2016). 물류지원에 대해서 다양한 논의가 이어져왔는데, 이상헌
(2014)이 물류 지원을 주문처리의 원활성, 신뢰할 수 있는 물품 납기, 주문 이행의 가능성, 상품
의 다양화, 물류 편의 제공 등으로 구성하였으며 이를 다시 거래 전, 거래 중, 거래 후의 3단계
로 구분하였다.

 주성희(2019)는 물류지원을 주문의 정확한 이행, 주문 시간, 상품 제공시간, 상품의 다양성, 
소비자의 편리성으로 구분한 바 있다. 임해근(2016)은 물류 지원을 단순히 물건을 배달하는 것
에 끝나지 않고 하자에 대한 처리 및 결제 등을 포함하고 원활한 물류를 통해 효율적인 경영 성

과를 야기한다고 주장하였다. 선행연구를 검토한 결과, 프랜차이즈 사업에서의 물류 지원은 상
품을 배송하는 단순 물류를 넘어 효율적인 가맹점 운영과 성과에 영향을 미치는 전반적인 지원

책이자 중요한 요인임을 확인할 수 있다.

2.2. 슈퍼바이저 역량
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슈퍼바이저란 본부가 가맹점으로 파견한 인력을 의미하는 것으로, 가맹점의 경영을 지도하고
영업을 감독한다(최동주, 이묘숙, 2017). 프랜차이즈 본부의 핵심적인 역할은 가맹점의 경영 상
태를 관찰하여 가맹점에서 필요로 하는 지원을 제공하는 것인데, 이런 업무를 본사 대신 수행하
는 사람이 바로 슈퍼바이저이다. 슈퍼바이저는 가맹점을 정기적으로 방문하여 본부지시에 따른
영업활동 여부를 확인하고 개선점에 대해 조언한다(성백순, 2020). 
게다가 본부의 표준화된 지침과 가맹점의 자율성에 대한 요구 상충할 때(Dant & Nasr, 1998; 

Dshpande, Tsai, 2019), 본부와 가맹점 사이에서의 슈퍼바이저의 조정은 매우 중요하다. 
Boyatzis(1982), Klemp(1980) 등은 슈퍼바이저 역량을 가맹점의 직무 효율성 증대와 성과를 도
출하는 개인의 잠재적인 특성으로 정의하였다. 따라서 본 연구에서 슈퍼바이저 역량을 특정한
직무와 다양한 상황 속에서 효율적인 관리를 끌어낼 수 있는 지식, 기술, 행동, 속성 등의 일체
라고 정의할 수 있다(Shewchuk et al., 2005).

2.2.1. 관계적 역량

슈퍼바이저의 관계적 역량 수행은 프랜차이즈의 원활한 운영을 위한 필요역량으로 가맹본부

와 가맹점 사이의 관계에서 운영에 관한 질을 향상시키는 것으로 볼 수 있다. 한철용(2017)과
한창남, 이호택(2021) 의 연구에서 슈퍼바이저와 프랜차이즈 가맹점 사이의 관계에서 슈퍼바이
저 역량과 가맹본부-가맹점 간 신뢰, 만족 관계의 영향에 따른 가맹점 계약기간 만료, 지속적 경
영 의사 등이 분석되었다. 
즉, 슈퍼바이저의 역량은 맡은 사명 책임에 의해 역할이 정해지며 단순히 가맹점을 관리 및

운영하는 것이 아니라 가맹본부를 대표하는 대리인으로서의 역할이 더 중요하다. 따라서 슈퍼바
이저는 가맹점 운영을 유지 및 지속가능 발전하기 위한 것뿐만 아니라 가맹점 제안 및 동선파

악, 클레임 등을 프랜차이즈 본부에 제안하는 창구 업무를 병행하여 수행하는 의사소통 역할을
하는 것이다(이재한, 2012).

2.2.2. 강요적 역량

본 연구에서는 슈퍼바이저의 강요적 역량은 본사의 강압적인 지침 정도에 따른 내용으로 설

정하였다. 최병호, 이재훈(2015)의 연구에서 슈퍼바이저인 상담자들을 표본 대상으로 선정하여
슈퍼바이지로서 경험했던 비전과 자신의 슈퍼바이저에 관한 회고를 통해 필요한 역량이 무엇인

지 파악한 결과, 슈퍼바이저의 피드백 방식, 본사와의 강요된 슈퍼비전 자료 준비 애로사항 등
상담자의 역할로서 부족한 모습 자각을 살펴볼 수 있다. 슈퍼바이저의 역할은 매장조회, 점검, 
검사 등 체크의 영역과 코디네이션, 경영 및 조언 컨설팅, 카운슬링(개인 상담 등), 가맹점 컨트
롤 등으로 크게 생각해볼 수 있다. 이러한 범위는 본부의 지침에 따른 구분일 가능성이 크기 때
문에 슈퍼바이저는 그에 합당한 지침을 받아 가맹점에 제안을 해야 한다(송지현·조계범, 2018).
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2.2.3 인지적 역량

인지적 역량은 프랜차이즈 점포 운영에 있어서 문제가 발생하였을 때, 슈퍼파이저의 문제해결
능력을 의미한다. 강지유(2022)과 소수연·장성숙(2011)에 의해서 슈퍼바이저의 지각연구가 이루
어졌으며, 매장관리 원칙과 운영지원에 관한 성과를 올리기 위해서 문제제기 및 해결방안 제시
가 중요하다고 주장하였다. 슈퍼바이저들은 자신들이 보유하고 있는 역량을 바탕으로 다양한 컨
설팅을 진행할 수 도 있으며, 이를 통한 문제해결을 진행할 수 있다. 
설교적이고 교수적인 수퍼비전을 좋지 않은 것으로 여길 수 있으나, 슈퍼바이저들은 직접적인

도움을 본부와 가맹점에 제시하는 것이 보다 더 효율적이라고 평가할 수 있을 것이다. 그에 따
라 문제가 해결되며 자신의 성과 도출과 가맹점의 운영 원활화를 달성할 수 있기 때문이며, 슈
퍼바이저들이 상담자 자신의 스타일을 찾도록 격려하는 등 자율성에 맞기는 행동이 중요한 부분

이고, 슈퍼바이저들은 직접적인 대안 방법을 가맹점에 제안하거나 본부의 지침을 따르되 자율적
인 컨설팅을 강구할 수도 있어야 한다. 구체적인 상담 방식을 가르쳐주기 프랜차이즈 본부-가맹
점과의 일치적인 목표공유 등 직접적인 지각과 피드백을 선호하는 것이 매우 중요하다(Krause 
& Allen, 1988).

2.3 관계결속과 관계갈등

2.3.1 관계결속

관계결속이란 교환 구성원 간의 관계지속 의도를 나타내는 묵시적 약속을 의미한다(Dwyer et 
al., 1987). 이러한 관계결속은 장기적, 안정적 관계구축을 위해 현재의 효익과 비용만 고려하는
것이 아니라, 단기적 희생 감수를 통한 지속적 관계구축 의도이다(Anderson & Weitz, 1992). 아
울러 관계결속은 본부와 가맹점의 장기적인 관계를 위한 슈퍼바이저와 가맹점의 노력과 상호 간

의 믿음 정도이다(Morgan & Hunt, 1994; 박진표, 전혜진, 2019). 
Moorman et al.(1992)에 따르면, 관계결속이란 상호적 가치 관계를 형성 및 유지하고자 하는

지속적인 욕망이다. 즉, 장기적인 결속을 위해 거래당사자들은 단기적 이익 추구에서 탈피하여
상호이익을 위한 장기적 관계구축과 유지〮발전에 집중한다(정우식, 2016). 이를 프랜차이즈 산업
에 적용하여 관계결속을 프랜차이즈 본부의 슈퍼바이저와 가맹점이 공동의 목표와 이익을 위해

노력하는 교환 관계라고 할 수 있다(민병석 외, 2019).

2.3.2 관계갈등

본부와 가맹점은 프랜차이즈 계약 하에서 상호의존성이 강하지만, 서로 독립적인 조직 특성이
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있는 탓에 운영 갈등을 겪는다. Spinelli & Birley(1996)에 따르면, 프랜차이즈 관계에서 갈등은
본부의 운영이나 영업정책 등에 관한 본부와 가맹점 간의 목표 불일치로, 상호의존적인 구성원
에 의해 목표와 효율적인 성과 달성을 방해받을 때 느끼는 욕구불만 상태이다. 프랜차이즈 본사
와 가맹점 사이의 정보의 비대칭으로 인한 불균형적 관계 때문에 크고 작은 관계갈등은 지속해

서 발생하고 있으며 본사-가맹점 사이의 슈퍼바이저의 역할이 이와 동시에 커지고 있다. 관계갈
등의 원인으로는 태도적 원인과 구조적 원인(Etgar, 1975), 가맹점이 지각하는 가맹본부와의 유
대 강도(윤한성, 김창완, 2020), 본부-가맹점 정보 불일치(박찬호, 오석윤. 2017) 등이 있다.

2.4 가맹점 자율성

통상적으로 프랜차이즈 사업환경에서의 자율성이라는 의미는 하나의 조직의 구성원이 독립적

으로 의사결정을 수행해야 하고 이에 대해 행동하는 정도를 나타낸다고 볼 수 있다(허은정 외, 
2016). 이러한 자율의지에서 발현되는 자율성에 관한 정의는 연구의 대상에 따라 다르게 나타나
고 있으며(Garnier, 1982), Ryan (1982)의 주장에 따라 프랜차이즈 사업을 준비하는 창업자 스
스로가 창업과 관련된 의사 결정을 내리는 주체라는 믿음 혹은 능력, 자신 스스로가 행하는 생
각과 경영 활동을 모두 포함한다고 볼 수 있다. 

Dant & Gundlach(1999)는 프랜차이즈 자율성을 독립적인 생각 혹은 행동에 대한 의지로도
나타냈으며, 이상의 내용을 종합해서 자율성을 살펴보면 독립적으로 생각하고 창업자 스스로가
의사결정을 내리고 모든 경영활동을 수행함에 따르는 책임을 지게 하는 성격을 의미한다고 볼

수 있다. 행동하는 모든 일에 권한이 생기는 것이고 억압된 강요가 아닌 독립으로 수행하는 주
체적 의지행동으로 볼 수 있다.

Ⅲ. 연구설계

3.1. 연구모형

소규모 외식업 프랜차이즈 가맹본부 지원시스템과 슈퍼바이저 역량이 관계결속과 관계갈등에

미치는 영향과 관계결속, 관계갈등이 경영성과에 미치는 영향관계를 살펴보기 위한 연구목적을
달성하기 위해 아래 그림과 같은 연구모형을 설정하였다. 
본 연구는 기존 선행연구들을 바탕으로 외식업 프랜차이즈 본사의 지원시스템에 대한 이론적

인 개념을 살펴보고 세부요인을 마케팅, 가맹점운영지원, 상품지원, 물류지원으로 나눴으며 이와
함께 슈퍼바이저의 역할과 중요성에 대한 연구를 바탕으로 슈퍼바이저 역량을 관계적 역량, 강
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요적 역량, 인지적 역량으로 세분화하였다. 아울러 지원시스템과 슈퍼바이저 역량이 가맹점 자
율성에 따라 프랜차이즈 본부-가맹점 사이의 관계결속과 관계갈등 정도가 달라지는지 알아보기
위해 가맹점 자율성을 조절변수로 설정하였으며, 본부와 가맹점 사이의 관계결속 및 갈등이 경
영성과로 이어지는 영향을 확인하고자 다음과 같은 연구모형을 설정하였다.

[그림 1] 연구모형

3.2. 가설설정

2.3.1 가맹본부 지원시스템과 관계결속 및 갈등 간의 관계

소규모 프랜차이즈 가맹운영에 있어 본부와의 안정적인 관계에 대한 가맹점의 태도는 본부에

서 제공하는 지원의 성격이나 효과성, 의사소통에 따라 달라질 수 있다(Mohr & Spekman, 
1994). 아울러 본부에서 제공하는 교육, 정보, 판매촉진 지원 등 본부의 지원이 부족하거나 비효
과적이라고 인식하게 되면 본부에 대한 가맹점의 신뢰는 감소하고, 갈등은 증가한다(Chiou et 
al., 2004). 
본부의 지원은 본부가 가맹점의 애로사항에 해결에 참여하고 그들의 행복과 공헌을 인정한다

는 가맹점주의 신뢰와 연관되어 있으며(Rhoades & Eisenberger, 2002), 이는 직접 가맹점의 정
서적이고 계산적인 결속에 영향을 준다(Eisenberger et al. 1990). 그러므로 가맹점의 결속에 큰
영향을 끼치는 요인은 본부의 지원이며(권용석, 남정민, 2021), 본부의 운영지원 강화는 가맹점
과의 결속을 더욱 긴밀히 하여 가맹점이 본부에 더욱 충실하도록 만드는 기제가 될 것이다. 따
라서 프랜차이즈 본부의 적시 적합한 운영지원은 본부에 긍정적 평가를 향상하고, 이는 다시 높
은 관계결속으로 이어질 것이다. 이와 같은 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 도출하였다. 
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가설1-1: 프랜차이즈 본부의 마케팅 지원은 관계결속에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설1-2: 프랜차이즈 본부의 가맹점운영 지원은 관계결속에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설1-3: 프랜차이즈 본부의 상품지원은 관계결속에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설1-4: 프랜차이즈 본부의 물류지원은 관계결속에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

소규모 프랜차이즈의 경우, 가맹점이 지각하는 갈등은 본부와의 협력 없이 가맹점 자력으로
해결하기가 어렵고, 갈등이 해결되지 않으면 서로 극심한 불신이 생긴다(Shane, 1996). 대부분
갈등이 증가할수록 협력보다는 상대방을 공격하거나 회피하는 방법으로 서로의 갈등을 해결하

고자 한다(성민, 2021). 
따라서 본부와 가맹점의 갈등을 협력적으로 해결하는 것은 매우 중요한 과제이다. 예를 들어, 

동일 지역 상권 안에서 매장 수에 따른 상권갈등이 발생할 경우(Bradach, 1997), 본부는 기존
매장의 수익이 하락하더라도 전체 매출 증대를 위해서 매장 수를 증가시키길 원할 것이다. 
반면, 소규모 가맹점은 자기잠식효과를 유발하는 다른 매장의 출현으로 인해 이익이 감소할

수 있어 이로 인한 갈등이 심화한다. 갈등이 심화할수록 본부와의 대화나 타협은 감소할 수 있
고, 공격이나 회피는 증가할 것이다(김광인, 2021). 이와 같은 논의를 바탕으로 다음과 같은 가
설을 도출하였다. 

가설2-1: 프랜차이즈 본부의 마케팅 지원은 관계갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
가설2-2: 프랜차이즈 본부의 가맹점 운영지원은 관계갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
가설2-3: 프랜차이즈 본부의 상품지원은 관계갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
가설2-4: 프랜차이즈 본부의 물류 지원은 관계갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

2.3.2 슈퍼바이저와 관계결속 및 관계갈등 간의 관계

소규모 프랜차이즈 사업에서 슈퍼바이저 지원은 본부와 가맹점 사이에 긍정적인 관계구축 및

유지에 중요한 역할을 한다. 슈퍼바이저의 적극이고 높은 업무 전문성은 가맹점과 본부 사이를
조정하고, 슈퍼바이저의 활동을 통해 가맹점 경영의 애로사항을 본부가 적극적으로 해결하기 위
해 노력하고 있다는 인식을 높이기 때문이다. 
아울러 슈퍼바이저의 지원 활동은 본부가 가맹점과의 관계 유지 의지로 표출되어(Anderson 

& Narus, 1990) 가맹점이 본부의 지원 의지를 인지하게 되면, 장기적으로 본부에 대한 가맹점
의 결속은 더욱 강화될 것이다(Mohr et al., 1996). 슈퍼바이저의 협력과 적극적인 의사소통은
본부에 대한 가맹점의 신뢰에 긍정적 영향을 주게 되므로(Morgan & Hunt, 1994), 가맹점의 애
로사항이나 요구사항을 충족할 수 있는 슈퍼바이저 지원은 프랜차이즈 본부에 대한 가맹점의 신

뢰나 결속 형성에 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 이와 같은 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설
을 도출하였다.
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가설3-1: 프랜차이즈 슈퍼바이저의 관계적 역량은 관계결속에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설3-2: 프랜차이즈 슈퍼바이저의 강요적 역량은 관계결속에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
가설3-3: 프랜차이즈 슈퍼바이저의 인지적 역량은 관계결속에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설4-1: 프랜차이즈 슈퍼바이저의 관계적 역량은 관계갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
가설4-2: 프랜차이즈 슈퍼바이저의 강요적 역량은 관계갈등에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
가설4-3: 프랜차이즈 슈퍼바이저의 인지적 역량은 관계갈등에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

2.3.3 관계결속 및 갈등과 경영성과 간의 관계

프랜차이즈 본부와 가맹점의 관계에 따른 성과에 관한 연구는 최근에도 지속해서 이뤄지고

있다. 제조업체와 최종 유통업체 간의 관계품질이 관계성과에 미치는 영향을 연구한 이강헌

(2014)은 신뢰는 재무적 성과와 비재무적 성과에 영향을 미친다고 하였고, 몰입은 비재무적 성
과에는 영향을 미치지만, 재무적 성과에는 영향을 미치지 않는다고 하였다. 

MRO 및 사무용품 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 간 관계품질이 가맹점 경영 성과에 미치는
영향을 연구한 김광진 외(2020)는 가맹점과 가맹본부가 결속할수록 가맹점의 만족도를 높여 간
접적으로 경영성과에 정(+)의 영향을 미치며, 관계결속 또한 직접적으로도 경영성과에 정(+)의
영향을 미친다고 분석하였다. 가맹점주의 서비스 경험에 따른 관계지향성을 연구한 장우철 외

(2020)는 관계경속은 재계약의도, 재무적 성과에 긍정적인 영향을 주고 있음을 확인하였다. 따라
서 이와 같은 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 도출하였다. 

가설 5: 가맹점 관계결속은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가맹본부와 가맹점 간에 상호의존적인 관계를 형성하는 소규모 프랜차이즈의 특성상, 상호의
존적인 관계는 필연적으로 갈등의 소지가 있고 특히 가맹본부와 가맹점의 불균형적인 의존관계

로 인한 갈등이 종종 발생한다. 일반적으로 갈등이란 한 개인이나 집단이 다른 개인이나 집단의
목적에 순응할 수 없는 상태를 의미하는데, Kang & Jindal(2014)은 갈등을 상대방으로 인하여
자신의 목표 달성에 해가 되거나 불이익이 동반된다고 인지하는 긴장 상태로 정의하였다. 
남자숙 외(2014)는 프랜차이즈 갈등과 성과 간의 차이를 분석하여 가맹점의 공정성 인식과 본

부와의 시각차이에 따라 성과가 달라짐을 확인하였다. 박찬호, 오석윤(2017)은 글로벌 프랜차이
즈의 갈등이 불신과 갈등 행동에 끼치는 영향력을 분석하여 갈등과 성과 행동의 인과관계를 살

펴보았다. 이와 같은 논의를 바탕으로 다음과 같은 가설을 도출하였다. 

가설 6: 가맹점과의 관계갈등은 경영성과에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.
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2.3.4 슈퍼바이저 역량과 관계결속 및 갈등 사이에서의 가맹점 자율성의 조절효과

소규모 프랜차이즈를 운영하는 사람들은 자신의 결정과 행동에 대한 책임을 지고, 본능적으로
운영 결정권을 행사하는 것을 선호한다. 대개 자율성이란, 독립적으로 의사결정을 하고 행동하
는 정도를 의미한다. 이러한 연구결과에 따라 가맹점 운영을 보조하는 슈퍼바이저의 역량이 중
요한 부분으로 나타날 수 있다. 
프랜차이즈 운영 조직 내에서 슈퍼바이저의 역량은 신뢰와 갈등 관계를 유발시키기 마련이고, 

실제 성장을 확고히 하는데 중요한 역할을 하지만 경우에 따라서는 본부의 영향력 통제와 가맹

점 자율성 사이에서 미묘한 갈등관계를 유발시킨다고 밝혀진바 있다(Cochet et al., 2008). 앞선
연구에서 살펴본 슈퍼바이저 역량에 따라 가맹점-본부 간 신뢰와 갈등관계 형성 여부에 자율성
요인이 미치는 영향을 살펴볼 수 있을 것이다. 
추가적으로 신요한, 김진수(2021)의 연구에 따라 자회사 자율성을 “경영 외적인 제반 사항에

의사결정 시 자회사가 갖는 상대적 권한 정도와 독립적인 행동에 대한 추제적인 의지”로 정의하
면서 자율성이 기업성과에 미치는 영향을 파악하였다. 이를 바탕으로 자율성이 관계 지향적인
성과에 미치는 내용으로 아래와 같은 가설을 도출할 수 있다.

가설7-1: 슈퍼바이저의 관계적 역량과 관계결속 간의 관계에서 가맹점의 자율성은 조절적
역할을 할 것이다.

가설7-2: 슈퍼바이저의 강요적 역량과 관계결속 간의 관계에서 가맹점의 자율성은 조절적
역할을 할 것이다.

가설7-3: 슈퍼바이저의 인지적 역량과 관계결속 간의 관계에서 가맹점의 자율성은 조절적
역할을 할 것이다.

가설8-1: 슈퍼바이저의 관계적 역량과 관계갈등 간의 관계에서 가맹점의 자율성은 조절적
역할을 할 것이다.

가설8-2: 슈퍼바이저의 강요적 역량과 관계결속 간의 관계에서 가맹점의 자율성은 조절적
역할을 할 것이다.

가설8-3: 슈퍼바이저의 인지적 역량과 관계결속 간의 관계에서 가맹점의 자율성은 조절적
역할을 할 것이다.
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3.3 조작적 정의

[표 1] 조작적 정의

활용변수 측정요인 조작적 정의 연구자

지원
시스템

마케팅 지원 소규모 가맹점의 행사지원 정도 Doherty(2007), 강영석(2017)
가맹점
운영지원

소규모 가맹점 운영지도 정도 김창봉·박원순(2018)

상품지원 다양한 상품공급 정도 김선희(2017), 홍창현(2016),
이상헌(2014), 윤인철(2011)

물류지원 물품공급안정과 신속처리정도 조준호·이상윤(2011) 

슈퍼바이저
역량

관계적 역량 본부와 소규모 가맹점의
신뢰관계정도

한철용(2016),

강요적 역량 본부의 강요적 요구 정도 한철용(2016), 송지현·조계범(2018)
인지적 역량 슈퍼바이저 문제 해결능력 소수연·장성숙(2011)

관계결속 가맹본사와의 관계정도 이재훈(2015), 이상훈2019)
관계갈등 본사 지원서비스 불만족 정도 임해근(2015), 박찬민·오석윤(2017)

경영성과 가맹본부 지원으로 수익성 개선 정도 Chiou et al.(2004), 
김효선·송성인(2018)

3.4 자료수집 및 분석방법

본 연구의 연구모형 및 연구가설을 검정하기 위하여 지원시스템과 슈퍼바이저 역량이 관계

결속과 관계갈등을 통한 경영성과를 살펴보았다. 해당 연구목적을 달성하기 위해 수도권 지역
의 프랜차이즈 매장에서 근무하거나 근무해본 적 있는 프랜차이즈 종사자를 대상으로 하였으며

본사의 지원시스템, 슈퍼바이저의 역량, 관계 결속과 관계갈등, 가맹점의 자율성, 경영성과 등을
파악하기 위해 설문조사를 시행하였다. 자료는 직접 방문, 전화, e-mail, google docs 등을 활용
하여 수집하였다. 2021년 4월부터 2021년 12월까지 시행된 설문조사 기간 전체 조사대상에서
180개의 설문지를 회수하였으며, 회수된 표본을 중심으로 하여 구조방정식 모형을 검정에 활용
하였다.
본 연구는 SmartPLS 2.0(Smart Partial Least Square 2.0)를 활용하였다. 이는 연구모형 검정

과 더불어 구조모형 적합도 또한 동시에 측정할 수 있어서 비교적 초기 단계의 연구에 유용하게

적용할 수 있다(Fornell & Bookstein, 1982). 또한, 상관계수를 최대화하는 목적으로 SmartPLS 
2.0를 활용하는 게 유용하다(서문식 외, 2012).
본 연구의 가설검정을 위해서 측정 개념 간의 구조적 관계 분석에 위의 분석방법을 적용하였

으며 아래와 같은 2가지 방법으로 실증분석하였다. 첫째, 연구표본의 일반적 특성을 살피기 위
해 기술통계분석을 활용하였다. 둘째, 지원시스템으로 대표되는 독립변수 4개(마케팅지원, 가맹
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점 운영지원, 상품지원, 물류지원) 및 슈퍼바이저 역량으로 대표되는 독립변수 3개(관계적 역량, 
강요적 역량, 인지적 역량)와 관계결속, 관계 갈등, 경영성과 그리고 가맹점 자율성 수준의 조절
변수를 검정하였다. 따라서 본 연구에 사용된 측정 문항과 구성개념을 분석하기 위하여 내적일
관성, 판별타당성, 집중타당성 등의 검정을 수행하였으며 연구모형의 적합도 검정을 위해 분산
설명력을 살펴보았다.

Ⅳ. 실증분석

4.1 인구통계

본 연구에서 회수된 총 180부의 설문데이터의 인구통계학적 특성은 아래의 [표 2]와 같다. 우
선 응답자의 분포는 남성이 117명(65.1 %)으로 대다수로 나타났다. 학력은 대졸 79명(44.4%)으
로 가장 높은 비중을 나타냈다. 연령은 40대가 79명(44.4%)으로 가장 많았으며, 50대가 45명
(25.4%)으로 그다음으로 많았다. 응답자들의 가맹점 운영기간은 1년~3년 미만이 58명(32.5%), 
1년 미만은 47명(26.2%)으로 절반 이상이 가맹점을 운영한지 3년이 채 되지 않은 것으로 나타
났다. 응답자 가맹점의 종업원 수는 대부분이 5명 미만으로(142명, 79.4%) 나타났다. 업종은 일
반 한식류, 커피전문점, 호프와 주류(요리주점), 육류 관련 한식류 순으로 나타났다.

[표 2] 연구대상의 일반적 특성

구 분 빈도수(명) 백분율(%) 구 분 빈도수(명) 백분율(%)

성별
남 117 65.1

종업원
수

5명 미만 142 79.4
여 63 34.9 10명 미만 21 16.7

연령대

20대 10 5.6 15명 미만 2 1.630대 32 18.3
40대 79 44.4 20명 미만 2 1.6
50대 45 25.4 20명 이상 1 0.860대 이상 6 6.3

학력

고졸이하 7 3.8

업종

한식류 36 28.6
고졸 35 19.8 요리주점 19 15.1
전문대졸 39 22.2 분식류 6 4.8
대졸 79 44.4 치킨류 10 7.9
기타 20 11.1 제과·제빵류 4 3.2

가맹점
운영
기간

1년미만 47 26.2 일식류 6 4.8
1년~3년미만 58 32.5 양식류 4 3.2
3년~5년미만 29 23.0 커피&샌드위치 24 19.1
5년~7년미만 15 11.9

기타 17 13.57년이상 8 6.3
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4.2 측정항목의 확인적 요인분석

측정모형의 평가는 일반적으로 수렴타당성(convergent validity) 및 판별타당성(discriminant 
validity)을 활용하여 살펴볼 수 있는데 수렴타당성은 구성개념에 대한 복합신뢰도(CR: 
composite reliability)와 평균분산추출(AVE: average variance extracted)로 검증할 수 있다

(Fornell & Larcker, 1981). 복합신뢰도란 측정변수들 간에 내적 일관성을 평가하는 것으로 값이
.7 이상이어야 한다. 평균분산추출이란 구성개념에 대하여 측정변수들이 설명할 수 있는 분산의
크기를 의미하는 것으로 평가 기준은 .5 이상이다(Nunnally, 1987; Barclay et al.,1995). 신뢰성
검정을 위해서는 Cronbach’s Alpha 계수를 사용하며, 대개 신뢰도 계수가 .6 이상이면 신뢰도가
비교적 높다고 인정한다. 본 연구에서 Cronbach's Alpha 값은 .7 이상으로 나타나 측정문항의
내적일관성이 높은 것으로 판단된다(Nunnally, 1987). 

[표 3]와 같이 측정모형의 각 차원이 AVE가 0.5 이상이 되거나, 측정모형의표준화된 요인부
하량 값이 0.624~0.890 사이(0.7 이상이 가장 바람직함), 측정된값의 요인부하량의 t-값들이
1.965(또는 2.0) 이상일 때 유의하기 때문에(유의수준0.05, t-값/CR(Critical Ratio) > 1.965, 
p<0.05) 본 연구에서는 집중타당성이 있다고판단 할 수 있다(Yu, 2012; Hair et al., 2012; 
Bagozzi & Yi, 1988; Fornell &Larcker, 1981). <표 4-2>에서 t-값은 부트스트래핑(표본 수

500)에 의해서 나타난 결과들이다.

[표 3] 측정모델 결과

잠재
변수

측정항목
요인
부하량

t-값 C.R.
Cronbach 

α
AVE

마케팅
지원

외부매체를 통한 브랜드 홍보 지속
가맹점의 개별홍보를 위한 마케팅 방법 지도
가맹점 홍보물에 대한 전문적 디자인지원

본부 차원에서 우수한 브랜드이미지 유지 노력
SNS 홍보를 위한 방법 제공

0.821 20.859

0.909 0.875 0.668
0.890 54.847
0.693 13.897
0.844 29.646
0.826 32.321

운영
지원

운영 각종 메뉴얼 지원
가맹점에 슈퍼바이저 지원

가맹점운영 불편사항 해결책을 제시
종합적인 가맹점 경영지도
타사 대비 지원수준

0.799 23.223

0.912 0.880 0.674
0.778 18.308
0.842 30.598
0.833 31.092
0.851 32.079

상품
지원

다양한 상품 공급
경쟁력 있는 상품 공급
적시에 맞는 신상품 공급
자사브랜드(OEM) 상품공급

0.852 33.048

0.891 0.835 0.673
0.894 48.093
0.840 31.580
0.681 9.861
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잠재
변수

측정항목
요인
부하량

t-값 C.R.
Cronbach 

α
AVE

물류
지원

가맹점에게 주문상품 신속 배송
가맹점의 교환, 반품 신속히 처리

원,부재료의 가격변경시 단가를 신속히 조정
원,부재료의 품질 등 변경사항 신속히 처리

0.782 14.209

0.852 0.770 0.590
0.787 13.078
0.725 13.212
0.777 17.122

관계적
역량

슈퍼바이저와 공동운영
슈퍼바이저와 업무협의
슈퍼바이저 업무지적
슈퍼바이저의 권한부여.

슈퍼바이저의 의사결정 참여
슈퍼바이저의 팀워크

0.816 24.908

0.924 0.902 0.670

0.840 30.015
0.764 16.681
0.831 26.767
0.799 23.174
0.858 32.112

강요적
역량

슈퍼바이저의 복종 요구
슈퍼바이저의 아이디어 수용 요구

슈퍼바이저의 본사 프로모션 참여 요구
슈퍼바이저의 가맹계약서 합의사항 이행요구

0.744 12.449

0.867 0.797 0.6220.870 28.233
0.858 31.323
0.665 8.049

인지적
역량

슈퍼바이저의 문제해결 제시
슈퍼바이저의 문제 분석
슈퍼바이저의 문제해결 능력
슈퍼바이저의 문제점 파악

0.882 39.477

0.919 0.883 0.740
0.860 26.486
0.855 34.258
0.843 27.314

관계결속

본부에 대한 감정
계약내용 만족
지원 서비스 만족
전반적인 만족
본부와 일체감
본부와 친밀감
본부와 동일시
본부 옹호력

0.836 24.391

0.938 0.924 0.656

0.834 28.645
0.835 29.525
0.883 46.191
0.849 29.754
0.805 21.414
0.649 8.739
0.766 14.688

관계갈등

경쟁사와 가격경쟁력
판매지원

본부지시 강요
본부 지원역할
본부와 의견충돌

0.741 12.393

0.879 0.828 0.593
0.758 14.124
0.820 25.469
0.806 21.610
0.720 12.955

경영성과

지원을 통한 성과
지원을 통한 매출성과

실적 성과
효율성 향상
투자금 비율

0.852 32.872

0.919 0.889 0.696
0.881 42.947
0.860 31.771
0.861 33.287
0.704 11.441

가맹점
자율성

가맹점주의 주관과 신념.
독립된 경영자 인식
가맹점주의 독립적 판단
가맹점 경영 자율권 보장

0.679 3.892

0.828 0.788 0.550
0.624 3.645
0.763 5.225
0.876 6.233
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[표 4]의 결과에 따라 잠재변수 상관관계 분석 행렬을 도출하였으며 가장 큰 상관계수인 .806
이며(마케팅지원과 운영지원)의 제곱근[(.806)²=.650] 보다 마케팅 지원의 AVE(.668)와 운영지
원의 AVE(.674)가 모두 크기 때문에 판별타당성이 있는 것으로 나타났다(우종필, 2012; Fornell 
& Larcker, 1981; Hulland, 1999).

[표 4] 잠재변수들 간의 상관계수

구분 변수 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 마케팅지원 .817 - - - - - - - - - -
2 운영지원 .806 .821 - - - - - - - - -
3 상품지원 .738 .712 .820 - - - - - - - -
4 물류지원 .673 .726 .692 .768 - - - - - - -
5 관계적 역량 .620 .729 .673 .673 .819 - - - - - -
6 강요적 역량 .003 .056 -.080 -.034 -.026 .789 - - - - -
7 인지적 역량 .490 .651 .516 .552 .686 -.114 .860 - - - -
8 관계결속 .670 .653 .736 .668 .689 -.231 .703 .810 - - -
9 관계갈등 -.287 -.215 -.347 -.188 -.290 .486 -.351 -4.99 .770 - -
10 경영성과 .589 .591 .611 .481 .586 -.162 .657 .770 -.514 .834 -
11 가맹점 자율성 .250 .277 .306 .310 .260 .018 .331 .371 -.224 .445 .742

4.3 구조모형 분석

PLS는 내생변수의 설명력 최대화 즉 분산설명력 최대화 또는 구조오차 최소화가 목적이며

LISREL나 AMOS 등을 사용하는 공분산구조모형에서 사용되어지는 적합도 지수가 사용되지 않
는다(Chin, 1998; Vinzi et al., 2010). 이를 대신에 [표 5]과 같이 다음 세 가지(R2값, 중복성
(redundancy)값, 공통성(communality)값을 종합하여 예측적합도와 전반적 적합도를 판단하게 한
다(Chin, 1998; Hulland,1999; Tenenhaus et al., 2005).
첫째, 내생변수의 설명력을 뜻하는 결정계수 R2값을 예측적합도 지수로 사용하며, 상(0.26 이

상), 중(0.13~0.26), 하(0.02~0.13)로 구분하여 판단하며, 내생변수의R2값을 살펴보면 평균이

.588(>0.26)로 나타나 구조모형의 적합성이 있는 것으로 본다.
둘째, 내생변수의 중복성(redundancy)값을 예측적합도 지수로 사용하며, 이 값이 0보다 크면

예측적합도가 있으며, 평균이 .156로 나타나 예측적합도가 있는 것으로 판단된다.
셋째, 구조모형에 대한 전반적 적합도는 모든 내생변수의 R2의 평균값과 각 차원들의 공통성

(communality)평균값을 곱한 값의 제곱근의 값으로 산출되며, 상(0.36이상), 중(0.25~0.36), 하
(0.10~0.25)로 구분하여 판단하고 있다. 본 연구에서는 전반적 적합도(Goodness-of-Fit Index)는
.768로 나타나 GoF의 평가기준 이상인(0.36<0.77) 것으로 나타났다.
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[표 5] 구조모형의 적합도

변수 R2 중복성 공통성
마케팅 지원 - - .668
운영지원 - - .674
상품지원 - - .673
물류지원 - - .590
관계적 역량 - - .670
강요적 역량 - - .622
인지적 역량 - - .740
관계결속 .744 .037 .656
관계갈등 .405 .025 .593
경영성과 .616 .407 .696

가맹점 자율성 - - .550
평균 .588 .156 .648

전반적 만족도 .768

4.4 가설검증

구조모형의 적합성을 기반으로 하여 구조모형의 각 경로의 유의성을 검증하기 위해 부트스트

랩 재표본 절차를 통해 각 연구가설의 검정을 하였다. 부트스트랩 재표본 기법은 표본자료로부
터 복원추출에 의해 동일한 분포를 갖는 측정치를 추정하는 방법으로써 PLS경로모형에서 주로
경로계수의 유의성을 평가하기 위해 일반적으로 사용되는 방법이다(Cotterman & Senn, 1992). 
구조모형의 적합성을 기반으로 하여 구조모형의 각 경로의 유의성을 검증하기 위해 부트스트랩

재표본 절차를 통해 각각의 연구가설을 검정하였다. 부트스트랩 재표본 기법은 표본자료로부터
복원추출에 의해 동일한 분포를 갖는 측정치를 추정하는 방법으로써, PLS 경로모형에서 주로

경로계수의 유의성을 평가하기 위해 일반적으로 사용된다(Cotterman & Senn, 1992). PLS알고
리즘을 통해 나온 표준화된 경로계수 값과 PLS bootstrapping(표본 수: 500)을 통해 나온 경로
계수 t-값 및 유의성 검증 결과는 다음 [표 6]과 같이 정리 요약하였다. 방향성 가설에 대한 단측
검증이기 때문에, 유의수준 α=.10에서 ｜t｜〉1.645이면 경로계수와 가설이 통계적으로 유의하
다(우종필, 2012).
가설 1을 검증한 결과, 마케팅지원이(t=2.570), 상품지원(t=4.074), 물류지원(t=1.862)은 관계

결속에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으나 운영지원은 기각되었다. 가설2의
마케팅지원(t=2.071), 상품지원(t=1.798)은 관계갈등에 유의한 영향을 미쳤으나 운영지원, 물류
지원은 기각되었다. 가설 3의 강요적 역량(t=2.847), 인지적 역량(t=2.974)는 관계결속에 유의한
영향을 미쳤으나 관계적 역량은 지각되었다. 가설 4에 해당하는 강요적 역량(t=3.646), 인지적
역량(t=1.892)는 관계갈등에 유의한 영향을 미쳤으나 관계적 역량은 관계갈등에 유의한 영향을
미치지 못했다. 가설 5,6의 관계결속(t=7.515)과 관계갈등(t=1.786)은 경영성과에 유의한 영향을
미쳤다.
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[표 6] 가설검증 결과

가설 경로
경로
계수

표준
오차

t-값
검증
결과

1-1 마케팅지원 → 관계결속 0.238 0.093 2.570 채택

1-2 운영지원 → 관계결속 -0.168 0.106 1.584 기각

1-3 상품지원 → 관계결속 0.316 0.078 4.074 채택

1-4 물류지원 → 관계결속 0.130 0.070 1.862 채택

2-1 마케팅지원 → 관계갈등 -0.232 0.112 2.071 채택

2-2 운영지원 → 관계갈등 0.186 0.126 1.478 기각

2-3 상품지원 → 관계갈등 -0.226 0.126 1.798 채택

2-4 물류지원 → 관계갈등 0.193 0.118 1.640 기각

3-1 관계적 역량 → 관계결속 0.104 0.101 1.028 기각

3-2 강요적 역량 → 관계결속 -0.148 0.052 2.847 채택

3-3 인지적 역량 → 관계결속 0.373 0.125 2.974 채택

4-1 관계적 역량 → 관계갈등 -0.084 0.118 0.714 기각

4-2 강요적 역량 → 관계갈등 0.435 0.119 3.646 채택

4-3 인지적 역량 → 관계갈등 -0.243 0.128 1.892 채택

5 관계결속 → 경영성과 0.685 0.091 7.515 채택

6 관계갈등 → 경영성과 -0.172 0.096 1.786 채택

본 연구에서는 추가적으로 가맹점 자율성 수준이 슈퍼바이저 역량과 관계결속, 관계갈등 간에
영향을 미치는 조절효과를 살펴보기 위해 기존 선행연구를 검토하였다. 신요한, 김진수(2021)의
연구에 따라 자회사 자율성을 “경영 외적인 제반 사항에 의사결정 시 자회사가 갖는 상대적 권
한 정도와 독립적인 행동에 대한 추제적인 의지”로 정의하면서 자율성이 기업성과에 미치는 영
향 관계를 확인한 바 있다.
이처럼 최근까지도 가맹점 자율성 수준의 조절효과 연구는 지속해서 진행되어왔으며 슈퍼바

이저 역량에 대한 가맹점의 자율성 수준에 따라 관계결속 및 갈등이 미치는 영향력이 달라질 수

있다. 따라서 가맹점 자율성 수준이 슈퍼바이저 역량과 관계결속 및 관계갈등에 해당하는 조절
적 영향력을 분석하여 아래 [표 7]과 같은 결론을 도출하였다.
분석결과, 슈퍼바이저 역량에 해당하는 인지적 역량과 가맹점 자율성의 상호 작용항만이 관계

결속에 유의한(t=1.953) 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 가맹점 자율성 요인이 인지적 역
량을 갖춘 슈퍼바이저와 관계결속에 유의한 조절적 영향을 가지는 것으로 판단할 수 있는데, 이
는 가맹점 운영에 있어 문제점을 파악하고 해결책을 제시하는 능력을 갖춘 슈퍼바이저가 가맹점

에 자율성을 인정함에 따라 가맹점주와의 관계가 긴밀해진다는 것을 의미한다.
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[표 7] 조절효과 검증 결과

가설 경로 경로계수 표준오차 t-값 검증결과

7-1 관계적역량*가맹점자율성→ 관계결속 -1.159 0.693 1.672 기각

7-2 강요적역량*가맹점자율성→ 관계결속 -0.367 0.426 0.862 기각

7-3 인지적역량*가맹점자율성→ 관계결속 1.604 0.821 1.953 채택

8-1 관계적역량*가맹점자율성→ 관계갈등 -0.426 0.846 0.504 기각

8-2 강요적역량*가맹점자율성→ 관계갈등 0.582 0.413 1.409 기각

8-3 인지적역량*가맹점자율성→ 관계갈등 -1.251 1.000 1.251 기각

Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구에서는 소규모 외식업 프랜차이즈 본부의 지원에 대해 선행연구들이 지닌 한계점을

극복하고, 프랜차이즈 본부와 가맹점 간의 관계결속을 향상하는 데 필요한 관계 관리의 메커니
즘을 규명하고자 하였다. 연구목적 달성을 위해 첫째, 프랜차이즈 가맹점의 관계결속에 영향을
줄 수 있는 본부의 지원을 운영지원과 슈퍼바이저 역량으로 세분화하고 둘째, 본부의 지원이 가
맹점의 관계결속과 관계갈등에 미치는 영향 관계를 살펴보았다. 셋째, 관계결속와 관계갈등이

경영성과에 미치는 효과를 확인함으로써 가맹점의 경영 성과를 향상하기 위한 본부의 지원과 슈

퍼바이저 역량의 상대적 중요성을 파악하였다.
실증분석 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 소규모 외식업 프랜차이즈 본부 지원 시스템

하위요인 중 마케팅 지원, 상품지원, 물류지원 총 3개 요인 만이 관계결속에 유의한 영향을 미친
다고 나타났다. 둘째, 관계갈등에 관해서는 마케팅 지원, 상품지원 총 2개 요인이 유의한 영향을
미친다고 나타났다. 셋째, 강요적 역량, 인지적 역량 총 2개 요인이 관계결속와 관계갈등에 유의
한 영향을 나타냈고 관계결속와 관계갈등 요인은 경영성과에 유의한 영향을 나타냈다. 마지막으
로, 가맹점 자율성에 대한 조절효과 검증결과는 인지적 역량과 관계결속 사이에서 자율성에 대
한 조절효과가 있는 것으로 나타났다.
기존의 선행된 연구에서 가맹점의 경영진단 및 개선사항을 조언하는 부분과 본부-가맹점 간

관계결속에 결정적인 영향을 미치는 지원요소는 다수 다루어졌다. 하지만 프랜차이즈 개념화와
결속요인 등의 측정치 개발이 상당히 미흡한 채 가맹본부 지원을 마케팅 지원이나 물류지원 수

준으로 나누어 살펴보았다. 이러한 미흡한 점에서 본 연구에서 살펴본 관계결속 및 관계갈등 요
소와 슈퍼바이저 역할을 바탕으로 경영성과 도출 영향관계를 살펴보아 학문적인 시사점을 제시

할 수 있다.
실무적 사사점으로는 가맹점의 자율성이 높은 집단은 슈퍼바이저의 관계적 역량이 높아지면

관계결속이 더욱 강화되므로 소규모 외식업 프랜차이즈 본부는 가맹점과의 관계구축에 슈퍼바
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이저 자원을 활용할 필요성이 있으며, 본부의 경우 슈퍼바이저의 강요적 역량을 강화하면 관계
결속이 낮아지므로 강압적 권력의 사용을 자제시키도록 할 필요성이 있으며, 슈퍼바이저의 인지
적 역량을 증진한다면 관계결속이 높아질 것이다.
아울러 슈퍼바이저의 관계적 역량과 인지적 역량이 높아질수록 가맹점과의 관계갈등이 낮아

지므로 본부에서는 슈퍼바이저에 대하여 이러한 역량 교육을 확대할 필요성이 있다. 슈퍼바이저
의 강요적 역량이 높아질수록 관계갈등이 높아지므로, 본부에서 슈퍼바이저의 강압적 권력에 대
한 관리 감독이 필요하다.
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Abstract

This study attempted to demonstrate and provide implications for the effect of the 
headquarters support system and supervisor capabilities on management performance through 
relationship bonding and relationship conflict in the relationship between franchise 
headquarters and franchisees, which were relatively. This study finally drew eight hypotheses 
by sufficiently reviewing the previous studies and discussions of franchise support systems, 
supervisor capabilities, relationship bonding and relationship conflicts, and franchise autonomy 
variables. To this end, data were collected for franchise workers in the Seoul metropolitan 
area, reliability and validity of the collected data were reviewed, and hypotheses were verified 
through structural equation model analysis. As a result of analyzing the relationship between 
the support system and supervisor competency and relationship conflict and management 
performance, the support system and supervisor competency partially had a positive (+) effect 
on relationship bond and relationship conflict, and negative (-) effect on management 
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