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Abstract

Purpose - Nowadays, more than ever before, fierce competition,
deep market segmentation, short product life cycles, and intensifying
customer needs are putting increasing pressure on franchise's organ-
izations to satisfy their customers by creating market-oriented relation-
ships with and enhancing their market knowledge of them. One way
that this might be achieved is by establishing deep ties (i.e., job
commitment and job satisfaction) with their employees. Therefore, the
purpose of this study is to examine how two important constructs of
franchises' strategic efforts, LO (learning orientation) and RMO
(relationship marketing orientation), affect job satisfaction, given the
mediating role of job commitment.
A franchise system comprises a set of contractual arrangements by

which mutual obligations are performed. An organizational learning
goal motivates employees to improve their abilities and master the
tasks they perform. Relationship marketing, in addition, is to identify,
establish, maintain, and enhance relationships with customers and oth-
er stakeholders to ensure that the objectives of all parties are met
and this is done through the mutual exchange of promises. In a rela-
tionship marketing orientation, then, a firm creates, maintains, and en-
hances a strong relationship with its customers by sustaining
long-term ties.
This study was designed to examine the evolution of various theo-

retical approaches to franchise systems in order to determine whether
theories about firms have significantly affected the franchise system.
To this end, the authors developed a structural model consisting of
several constructs. Previous studies have suggested that franchises’
learning and relationship marketing orientations are important occupa-
tional immersion dimensions driving job satisfaction.
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Research design, data, methodology - We empirically tested a
process of how the learning orientation and the relationship marketing
orientation influence job commitment and job satisfaction using survey
data drawn from 150 responding franchisees who were interviewed
about their individual tendencies.
Results - The results of this study provide empirical evidence that

learning orientation, relationship marketing orientation, and job com-
mitment all influence franchisees’ job satisfaction.
The results of this study indicate that, first, learning orientation

had a significant effect on job satisfaction; second, relationship mar-
keting orientation was positively related to job commitment; third, job
commitment had a significant effect on job satisfaction. We also
found that relationship marketing orientation and job satisfaction were
mediated by job commitment.
Conclusions - The findings of this study confirm the importance of

learning orientation and relationship marketing orientation in maintain-
ing a positive marketing relationship between franchiser and franchisee
from to the perspective of the market. This indicates that franchiser
support such as educational programs provided by the franchiser will
help franchisees attain higher business management achievement and
satisfaction. Moreover, a positive relationship between franchisees and
consumers can be maintained through tie effects. Our findings also
suggest that learning orientation plays a critical role in job sat-
isfaction within the franchise system.

Keywords : Learning Orientation, Relationship Marketing Orientation,
Job Commitment, Job Satisfaction.
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1. Introduction

프랜차이즈 산업은 광범위한 업종의 적용을 통한 다양화를 통
하여 소자본으로도 쉽게 창업할 수 있는 산업 중 하나이다 현재.
서비스업 도소매업 생활용품 요식업 등의 다양한 형태로 확대되, , ,
고 있으며 년 기준으로 공정거래 위원회에 등록된 국내프랜, 2010
차이즈 가맹본부는 여개에 달한다 서구화된 식습관 문화생2,300 . ,
활 편리함을 추구하는 소비자들의 변화에 따른 자연스러운 변화,
로 일상 속에 자연스럽게 분포되고 있는 산업이다.
프랜차이즈 산업은 가맹본부 가 가맹사업자(franchisor) (franchisee)

에게 사업전반에 걸쳐 운영상 필요한 자원과 함께 면허상의 특권
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을 부여하고 가맹점 사업자로부터 가맹비나 로열티 등 금전적 대
가를 받아 조직을 구축하고 교육훈련 판매 경영을 지원하는 지속, ,
적 관계의 시스템 산업이라고 할 수 있다 이렇게 일정한 품질기.
준에 따라 가맹본부로부터 가맹사업자들은 경영 및 영업활동에 필
요한 지원 및 교육을 통한 관리를 받는 지속적인 거래관계가 유지
된다 이처럼 프랜차이즈 산업은 가맹본부의 지원 및 관리를 바탕.
으로 사업 실패에 대한 위험을 최소화하고 비브랜드보다 브랜드의
파워를 보장받을 수 있는 사업이다 즉 일반적인 기업과는 달리. ,
전국적인 규모로 브랜드를 사용할 수 있기 때문에 이로 인한 경쟁
우위를 확보할 수 있다 그러나 가(Luangsuvimol & Kleiner, 2004).
맹본부의 관리에도 불구하고 개인 창업에 비해 가맹점창업의 생존
확률이 높은가에 대한 문제가 제기되고 있다(Bates, 1995;

급속도로 확산되는 프랜차이즈 산업Holmberg and Morgen, 2003).
의 포화요인도 원인이지만 가맹본부에서의 획일화된 지원 및 관,
리의 한계도 문제가 될 수 있다 이는 가맹본부에서의 창업자의.
사업에 대한 부족한 지식수준에 대한 관심과 욕구의 이해도가 현
저하게 낮게 나타날 뿐 아니라 많은 가맹본부와 사업자 간에 원활
한 소통이 이루어지지 않고 있기 때문이다 즉 가맹본부와 가맹점. ,
과의 상호관계를 강화하기 위해서는 가맹본부에서의 사업자에 대
한 체계적인 지원이 필요하다 이러한 지원은 가맹점 운영에 대한.
일반적인 사업자 교육 및 훈련프로그램이 포함된다(Stern &

특히 최근 시장에서의 경쟁이 심화되면서 모든El-Ansary, 1992). ,
기업에서의 중요한 쟁점으로 부각될 수 있는 관심요소가 지식을
효율적으로 활용하여 불확실한 외부 환경에서 경쟁력을 지속적으
로 유지하기 위하여 학습을 통한 지식습득을 강조하고 있다(Yeung

이는 기업의 조직 내에서 합리적인 선택 및 조직설계et al., 1999).
에 있어서 매우 중요한 역할을 한다고 설명할 수 있다(Cyert &

즉 프랜차이즈 산업과 관련하여 가맹본부에서는 가March, 1963). ,
맹사업자의 생존과 성공을 위하여 충분한 지식 및 질 높은 교육을
실시해야 한다 가맹본부에서의 지원서비스는 사업자의 사업운영.
과 관련하여 습득한 경험 및 지식들에 대한 노력에 대하여 중요하
게 생각하고 성취하고자 하는 노력을 강하게 인지할 수 있는 학습
지향적인 성향은 업무에 대한 효율성을 높여줄 수 있는 중요한 변
수이다 한편 사업에 대한 경쟁력을 결정하는 역할을 할 수 있는. ,
요인으로 가맹사업자와 고객과의 직접적인 영향관계에 있는 관계
마케팅 지향성도 고려될 수 있는 변수이다 즉 가맹사업자들이 고. ,
객과의 장기적인 관계유지를 위해 노력하고 고객과의 상호작용을
유지하기 위한 높은 관여는 사업의 성공적인 운영에 필수적인 요
인이 된다.
이처럼 프랜차이즈 산업을 큰 맥락에서 살펴보면 프랜차이즈,

가맹본부가맹사업자종업원 소비자와의 관계들 사이에서의 원활- ( )-
한 소통이 기본이다 이 중 가맹사업자의 적극적인 사업운영 및.
활동을 설명할 수 있는 학습지향성과 가맹사업자의 고객과의 관계
를 형성하기 위한 노력을 의미하는 관계마케팅지향성은 사업에 대
한 몰입 및 직무만족도를 증가시켜 줄 수 있음을 예상할 수 있다.
구체적으로 본 연구의 목적은 다음과 같다.
첫째 학습지향성과 직무몰입과의 관계를 살펴보고자 한다 사, .

업전반에 대한 개인의 학습습득 및 성취에 대한 적극성과 업무에
대한 몰입 및 직무만족과의 관계를 입증하고자 한다.
둘째 관계마케팅지향성과 직무몰입과의 관계를 살펴보고자 한,

다 사업자의 고객의 가치나 목표에 대한 높은 관심은 개인이 속.
한 사업에 대한 일체감 형성을 하는데 있어 효과적인 관계를 형성
함을 살펴보고자 한다.
셋째 사업자의 직무몰입과 사업에 대한 직무만족도와의 관계를,

살펴보고자 한다 사업에 대한 자부심 및 높은 관계지속성이 사업.
에 대한 직무만족도를 상승시키는데 있어 어떠한 영향력이 있는지
를 검토해보고자 한다.
이를 통하여 프랜차이즈 산업의 발전 및 향후 프랜차이즈 기업

의 실행 및 조직관리를 하는데 있어 실패요인을 줄이고 효과적인
관리를 할 수 있는 시사점을 제공하고자 한다.

2. Literature Review

2.1. Learning Orientation Job Commitment, Job→
Satisfaction

학습지향성 은 조직의 구성원들에게 내재화된(learning orientation)
학습에 대한 성향을 의미한다 이는 내부 혹은 외부적 요인에 의.
해 형성된 개인의 가치관 및 노력에 따른 정도로 설명할 수 있다.
학습지향성을 형성하는 내부적 요인으로는 개인의 학습동기가 얼
마나 강하게 작용하는가를 나타내며 외부적 요인으로는 개인이,
속한 조직의 학습에 대한 관습이나 가치에 대한 학습의 결과로 나
타나는 정도로 나타난다 이렇게 학습지향성은 개인차원에서의 학.
습지향성과 조직차원에서의 학습지향성의 두 가지 관점에서 살펴
볼 수 있다 많은 연구들을 살펴보면 학습수준이 개인보다는 집단.
이나 조직에 대한 학습지향성이 결과변수에 유의한 영향을 미치는
관계들이 주로 제시되고 있다 하지만 결국 학습의 주체는 개인이.
며 이는 조직수준의 학습향상도 결국은 개인수준에서의 학습의,
적극성이 집합적 행위로 전이될 때 나타날 수 있음을 주목해야 한
다 이처럼 학습지향성이 강한 구성원은 직(Argyis & Schon, 1981).
무에 필요한 기술과 지식개발을 위하여 자기규제적인 학습전략을
활용하는데 노력을 한다 따라서 본 연구에서는(VandeWalle, 1997).
조직차원에서의 학습지향성보다는 개인차원에서의 학습지향성에
초점을 두어 살펴보고자 한다 개인학습지향성은 개인이 학습활동.
에 어떻게 접근하고 참여하는지를 결정하는 의지라는 측면에서 목
표지향적인 성향을 띈다 이는 학습상황이나 학(Meece et al., 1988).
습활동에 개인이 참여하는 이유와 방식에 영향을 주는 개인적인
의도라 할 수 있다 학습지향성이 강한 구성원은 자(Pintrich, 2000).
신의 노력을 향상시키고자 하는 성향이 강하며 새로운 지식과 기,
술을 획득하려는데 관심을 가진다 또한 새(Ames & Archer, 1988).
로운 것을 배우는 것에 대한 두려움이 없으며 학습자체에 대한,
실패요소 역시도 학습과정의 일부로 여기며 이들을 해결하여 스,
스로의 능력을 향상시키고자 노력한다.
한편 직무몰입 은 한 개인이 자신의 일에 대하, (job commitment)

여 심리적으로 일체감을 가지고 있는 정도를 의미하며 자신의 일,
이 차지하는 중요도를 나타낸다 이(Iaffaldano & Muchinsky, 1985).
처럼 직무몰입은 업무에 대한 개인적인 성과가 자아 중심적으로
이루어지고 자존에 영향을 주기 때문에 자아몰입이라고도 일컫는,
다 또한 업무를 추진하는데 있어 거래 당사자들 간(Vroom, 1964).
의 관계지속성에 대한 묵시적 또는 명시적 서약을 의미하기도 한
다 즉 직무상황이 한 개인이나 그의 정체성(Dwyer, et al., 1989). ,
에 있어 가장 중심적인 것이며 심리적으로 자기직무에 일체감을,
가지는 것을 의미한다(Lawler & Hall, 1970).

는 직무몰입을 세 가지 측면에서 주장하Lodahl & Keiner(1965)
였는데 첫째는 일이 각자에게 얼마나 중요한가를 개인들이 스스,
로 평가하는 것이며 둘째는 외재적 보상과 관계없이 일을 할 의,
사가 있어야 하며 셋째는 직무수행을 위해서는 개인이 기울이는,
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노력과 열망이 있어야 한다고 주장하였다 최근 많은 연구들을 살.
펴보면 직무몰입은 조직몰입의 의미와도 같은 맥락으로 설명되고
있으며 조직에서의 업무에 대한 몰입은 조직 경영자들에게도 중,
요한 주제로 설명되어지고 있다 즉 프(Tushman & O'Reilly, 1997). ,
랜차이즈를 운영하는 사업자에게 사업에 대한 몰입은 중요한 요인
으로 작용할 수 있다 또한 직무몰입은 자신이 속해있는 업무에.
대한 개인의 감정적 반응으로도 정의된다 감(Cook & Wall, 1980).
정적 반응은 업무에 대한 일체감 몰입 업무에 대한 개인의 동일, ,
시 의 상대적 척도로 한 개인이 자기가 속한 조직에(identification) ,
얼마나 일체감을 가지느냐로 정의하면서 이는 개인의 행동과 의도
를 예측하는 중요한 변수로 작용할 수 있음을 입증하고 있다

이처럼 직무몰입은 다음과 같이 설명될 수(Mowday et al., 1979).
있다(Buchanan, 1974).
첫째 조직목표와 가치를 내면화해서 조직에 대한 자부심을 느,

끼는 동일시 의 개념이다 둘째 자신의 역할활동에 대(identification) . .
한 심리적인 몰입도인 관여도 이다 셋째 조직에 머물(involvement) . ,
려고 하고 조직에 대한 애정인 충성도 를 의미한다 프랜차(loyalty) .
이즈에 대한 직무몰입은 목표달성을 위한 공식적인 업무 외에도
자발적인 헌신과 몰입이 중요한 요건으로 여겨진다 특히 사업에. ,
대해 계속적 또는 오래 머물려고 하는 경향성을 의미하는 유지적
몰입 은 프랜차이즈 사업에 대한 직무몰입(continuance commitment)
으로 나타날 수 있다 즉 조직에 대한 손실 및 이직에 대한 위험. ,
요인들이 사업운영을 하는데 있어 충성하게 만드는 원인이 될 수
있다는 것이다 이처럼 직무몰입은 직무에 대해 느끼는 중요성과.
직무에 대한 책임감의 측면에서도 자아개념과 일치를 시키기도 한
다 하지만 무엇보다도 업무에 대하여 개인의 자아개념과 일치할.
때 직무몰입이 더욱 상승할 것으로 예상할 수 있다 앞서 살펴보.
았듯이 학습의 주체는 개인이며 학습지향적인 종사자는 직무에, ,
필요한 기술과 지식 개발에 필요한 자기규제적인 학습전략을 활용
하고 이러한 학습전략을 통하여 더 좋은 성과를 위해 노력을 할
것으로 예상할 수 있다 이렇게 학습지향성이 높은 종사자들은 직.
무에 열정을 가지고 자신의 일을 즐겁게 수행하며 변화에 빠르게,
적응하고자 노력한다(Sujan et al., 1994).
또한 직무만족은 은 사업 구성원이 업무를 수행(job satisfaction)

하는 과정에서 업무 또는 그와 관련성을 갖고 있는 부분에 대한
일련의 태도이며 업무과정 및 업무수행의 결과로 충족되는 정서,
적 상태로 정의된다 특히 은 개인(Locke, 1976). , Holton et al.,(2000)
의 학습을 통한 성과는 조직의 성과로 연결되어 진다고 주장하였
다 이렇게 직무를 잘 수행하기 위해 자신의 능력을 향상시키고.
지식 및 기술을 학습하기 위한 개인의 내적 관심과 노력의 정도는
개인의 목표지향성을 상승시켜준다 또한 목표지향성은 새로운 업.
무를 배우는 것에 대한 자신의 능력향상 및 과업의 완숙에 대한
관심을 의미한다 즉 학습지향성이 높은 사람은(Sujan et al., 1994). ,
새로운 정보를 획득하고 지식 및 기술을 습득하는데 있어 목표가
강하며 이에 대한 향상도를 추구하며 실천하고자 하는 성향이 강,
하다.
따라서 학습에 대한 기술들을 향상시키려는 노력이 강한 사람

은 본사와의 협력관계를 유지하기 위한 지속적 애착뿐만 아니라
업무에 대한 정서적 몰입을 통하여 사업에 대하여 중요한 의미를
담으며 헌신적인 활동을 하고자 하며 사업에 대한 긍정적인 평가,
로 이어질 수 있음을 판단할 수 있다.

학습지향성은 직무몰입에 정 의 영향을 미칠Hypothesis 1-1: (+)
것이다.
학습지향성은 직무만족에 정 의 영향을 미칠Hypothesis 1-2: (+)

것이다.

2.2. Relationship Marketing Orientation Job Commitment,→
Job Satisfaction

최근 기존의 단방향적인 특성을 지닌 마케팅의 한계가 지적되
면서 양방향적인 소통을 의미하는 관계마케팅이라는 개념이 주목,
받기 시작하였다 관계마케팅은 고객과의 관계형성 유지 발전시. , ,
키는 부분에 초점이 맞춰진 마케팅 활동이다 즉 고객과의 강한. ,
유대관계를 형성하고 유지하며 발전시킴으로써 장기간에 걸친 이,
익을 확보하기 위해 고객과의 대화를 창조하여 더욱 좋은 서비스
를 제공하려는 활동을 의미한다 는 관계마(Lee, 2008). Berry(1983)
케팅을 소비자와의 관계를 유도하고 유지하며 강화하는 것이라 주
장하며 처음으로 관계마케팅이라는 용어를 사용하였다 특히 많, . ,
은 공급업체나 기업에서 고객의 욕구를 충족시키기 위하여 전략적
으로 고객과의 관계유지의 중요성을 강조하며 고객들과의 관계를,
유지하기 위한 노력들이 주를 이루고 있다(Ryssel et al., 2004).

는 관계마케팅을 기존의 거래마케팅과 몇 가지 차별점Lee(2008)
을 가진다고 다음과 같이 설명하고 있다 첫째 고객을 보는 관점. ,
이 판매의 극대화 측면에서가 아닌 고객과의 장기지향성을 유지,
하기 위한 동반자로 보는 것이다 둘째 고객과의 의사소통 방향이. ,
일방적 메시지 전달이 아닌 다양한 수단을 통한 쌍방향적인 커뮤
니케이션을 통한 정보 전달을 하는 것이다 셋째 과거의 대량판매. ,
를 통한 규모의 경제 지향이 아닌 거래기간의 장기화를 통한 범,
위의 경제를 도모한다 넷째 마케팅 성과 지표가 시장점유율에서. ,
고객점유로 변화하고 있다 즉 한 고객의 생애가치 중에서 특정. ,
회사가 차지하는 비중으로 바뀌면서 개별고객마다 하나의 독립된
시장으로 보고 고객점유율을 높이기 위한 노력을 한다 다섯째 차. ,
별화나 관리의 초점이 상품뿐만 아니라 고객으로 확산시켜 고객의
철저한 관리를 한다 여섯째 개별기업의 행위보다 연계시스템의. ,
유기적 협조체제 및 파트너십을 통해 지속 가능한 경쟁우위를 추
구한다.
이러한 특징들은 고객과의 원활한 유대관계 커뮤니케이션 공, ,

유가치 공감성 고객에 대한 신뢰들의 내용들을 포함하고 있다, (Sin
구체적으로 고객과의 유대는 서비스 제공자와 고객et al., 2002). ,

과의 상호작용을 통한 인간관계 강화이다 커뮤니케이션은 쌍방향.
적인 소통을 원활하게 해 주는 수단으로 서비스제공자와 고객과의
정보교환을 의미한다 공유가치는 서비스제공자와 소비자와의 관.
계에서 공유된 목표와 서로에 대한 파트너 관계를 유지하고자 하
는 정도를 의미한다 공감성 은 상(Levy & Zaltman, 1975). (empathy)
대방의 입장에서 상대방을 이해하고 상황을 알아주는 것을 의미하
며 신뢰는 상대방에 대한 믿음과 정직성에서 나오는 확신을 의미,
한다(Moorman et al., 1993).
한편 인적자원의 의존도가 높은 기업이나 업무에 대해서는 종,

사원들의 직무만족은 매우 중요한 개념이다 특히 인(Smith, 1955). ,
적접촉과 관련이 있는 관계마케팅지향성은 직무만족과 밀접한 관
련이 있을 것이다 관계마케팅지향성은 고객과의 관계형성과 관련.
된 노력이기 때문이다 의 연구에서는 관계마. Morgan & Hunt(1994)
케팅이 관계몰입과 신뢰 만족에 긍정적 영향을 미치는 것을 입증,
하였다 이처럼 관계마케팅은 고객유지와 관계를 키워나가는 측면.
에서 대부분의 기업에서의 최고의 관심사이다(Day, 2000).

은 관계마케팅의 주요 목적은 교환의 불확실성을 줄Andersen(2001)
이고 고객의 협력과 실행을 향상시키는 것이라고 주장하였다 뿐.
만 아니라 관계마케팅에서의 초점은 고객가치를 극대화하는 것임
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을 강조하였다(Bhardwaj, 2007).
결과적으로 관계마케팅지향성과 몰입과의 관계를 살펴볼 때, ,

몰입은 장기간의 관계를 유지하는데 필수적인 변수로써 다양한 분
야에서 동기유발적인 현상으로 보고 있으며 관계마케팅과의 영향,
관계에서 밀접한 관계를 맺고 있다 즉 성공적인 관계마케팅을 위. ,
해서는 신뢰형성과 몰입이 요구되며 공급자와 소비자와의 상호작,
용을 통한 신뢰의 높은 형성은 몰입을 상승시킬 것이라는 연구결
과를 살펴볼 수 있다 또한 관계마케팅지향(Morgan & Hunt, 1994).
성이 높으면 사업에 대한 사업자들의 본사에 대한 긍정적 평가도
상승되며 발전적 관계를 형성하려는 경향을 보일 것으로 예상해,
볼 수 있다.
따라서 프랜차이즈 사업과 관련하여 살펴보면 고객과의 관계를,

유지하기 위하여 커뮤니케이션을 증대시키고 고객을 신뢰하며 고, ,
객의 상황에 대하여 공감하고자 하는 생각이 강한 사업운영자일수
록 업무에 대해서도 적극적인 참여 및 집중도가 높아지며 이들은,
사업에 대한 성과로도 연결될 수 있을 것으로 판단할 수 있다.

관계마케팅지향성은 직무몰입에 정 의 영향을Hypothesis 2-1: (+)
미칠 것이다.
관계마케팅지향성은 직무만족에 정 의 영향을Hypothesis 2-2: (+)
미칠 것이다.

2.3. Job Commitment Job Satisfaction→

만족은 마케팅 분야에서 소비자만족이라는 개념으로 소비자의
구매경험이나 구매과정에 대한 인지 또는 정서적인 반응으로 사용
되고 있다 본 연구에서의 만족은 프랜차이즈 사업에서의 경험 및.
교환과정을 통하여 나타날 수 있는 가맹사업자의 사업에 대한 평
가의 의미로 살펴볼 수 있다 즉 만족은 교환경로에서 상대방과. , ,
의 유대감을 형성하고 교환관계에서 획득한 성과에 대해 긍정적,
인 감정의 상태를 의미하며 경로 당사자 간의 빈번하고 다양한,
상호작용에 의해서도 나타날 수 있는 태도로 설명할 수 있다
(Anderson & Narus, 1990; Chiou et al., 2004; Frazier & Summer,

또한 만족은 다른 기업과의 업무관계로 인한 모든 관점에1986).
대한 평가로부터 발생되는 긍정적 감정상태이기도 하다(Geyskens,

즉 다른 기업과 비교했을 때 평균수준에 따른 비교et al., 2000). ,
평가요소로도 설명될 수 있다 이러한 관점에서 살펴볼 때 만족은.
경제적 만족 과 사회적 만족(economic satisfaction) (social satisfaction)
으로 구분하기도 한다 경제적 만족이란 매출이나 이익과 같은 거.
래관계에서 나오는 경제적 보상에 대한 긍정적인 반응으로 정의된
다 이는 재정적 결과와의 관련성으로부터 파생된 만족이라고 볼.
수 있다 반면 사회적 만족은 거래과정에서 상대방과의 상호관계. ,
가 이루어지는 과정에서 긍정적인 감정이 형성되어 있을 때의 반
응으로 정의한다 이렇게 사회적 만족은 상대방과의 관계의 질 커. ,
뮤니케이션 상대방과의 접촉에 대한 평가요소로 설명될 수 있다, .
프랜차이즈 사업과 관련하여 살펴보면 직무만족이란 사업을 운,

영하는 과정에서 사업운영자의 본사와의 직접적인 접촉이나 효과
적인 관리에 대한 평가요소로 설명될 수 있으며 재무적인 성과측,
면에서의 평가요소도 포함될 수 있다 이는 경로구성원간의 파트.
너십을 형성하고 장기지향성을 추구하며 분쟁이나 법적제소를 감
소시키는 역할을 하기도 한다(Anderson & Narus, 1984; Ganesan,

한편 직무만족은 구성원의 심리적 생1994; Hunt & Nevin, 1974). , ,
리적 환경적 상황의 결합상태로도 정의되면서 업무나 업무경험에, ,
서부터 오는 긍정적인 정서적 상태도 만족으로 연결될 수 있다고

주장한다 즉 사업운영에 대하여(Hoppock, 1935; Greenberg, 1986). ,
자랑스럽게 여기고 개인이 사업 전체의 일원이라 생각하면서 업,
무에 헌신하는 것도 프랜차이즈 본사와의 우호적인 교류활동으로
간주할 수 있다 이렇게 프랜차이즈 본사와의 상호작용에 대한 평.
가도 가맹사업자의 만족요소로 작용될 수 있지만 사업자 개인의,
사업참여의 적극성 및 활동에 따라서도 사업전반의 평가에 긍정적
인 효과를 나타낼 수도 있을 것이라 예상할 수 있다 따라서 업무.
에 대한 지속적인 관여 및 적극적인 참여는 사업에 대한 직무만족
도 상승에 긍정적 영향을 미칠 것이며 몰입도가 높은 사업자일수,
록 사업전반에 대한 평가가 높아질 것으로 판단할 수 있다.

Hypothesis 3: 직무몰입은 직무만족에 정 의 영향을 미칠 것이다(+) .

3. Research Methodology

3.1. Data

본 연구에서는 측정모델의 측정문항들 간의 신뢰성 및 타당성
을 검토한 후 연구에서 제안한 각 구성개념들 간의 가설 관계를
살펴보고자 한다 본 연구의 분석단위는 개인이며 조사는 광주광. ,
역시에서 프랜차이즈를 운영하고 있는 가맹점 사업자들을 대상으
로 약 주간에 걸쳐 조사를 실시하였다 배포하여 회수된 설문지1 .

부를 결과분석에 사용하였다150 .
본 연구에서 제안된 모든 개념들은 전혀 그렇지 않다 매“(1) -(7)

우 그렇다 의 리커트 동의척도를 사용하였다” .
Learning Orientation. 학습지향성은 개인차원의 학습지향성을

측정하였으며 프랜차이즈 사업자의 학습에 대한 유지 및 노력에,
대한 생각과 관련하여 판매성취에 대한 만족정도 판매경험들에, ,
대한 학습의 중요성 새로운 학습에 대한 유익성 등에 대한 생각,
을 의 연구에서 사용한 측정항목을 활용하여 항Sujan et al.(1994) 9
목을 측정하였다.
Relationship Marketing Orientation. 관계마케팅지향성은 고객과

의 유대 커뮤니케이션 공유가치 공감성 신뢰에 대한 생각을, , , , Sin
의 연구에서 사용한 측정항목을 활용하여 항목을 측& Lee(2005) 19

정하였다.
Job Commitment. 직무몰입은 직무에 대한 소속감과 책임감 및

일체감에 대한 생각을 측정하였으며 의 연구, Mowday et al.,(1979)
에서 사용한 측정항목을 활용하여 항목을 측정하였다8 .
Job Satisfaction. 직무 만족도는 산업전체의 평균수준의 만족정

도를 의 연구에서 사용한 측정항목을 활용Parasuraman et al.(1994)
하여 항목을 측정하였다6 .

변수의 타당도 및 신뢰도 검증3.2.

설문항목들이 연구의 목적과 의도에 동일하게 측정되었는지를
파악하기 위하여 신뢰성과 타당성분석을 실시하였다 측정항목들.
은 회전을 이용한 탐색적 요인분석을 실시하여 항목들VARIMAX
을 적절하게 정제하였다.

<Table 1> Results of Exploratory Factor Analysis and Reliability Test

Construct Relationship
Marketing

Job
Commitment

Learning
Orientation

Job
Satisfaction
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전체변수에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과 과<Table 1>
같이 나타났다 분석결과 관계마케팅지향성은 고객과 솔직한 대화. ,
를 할 수 있음 고객과 동일한 의견을 가지려고 노력함 고객과 동, ,
일한 가치관을 가짐 고객의 관점에서 업무를 처리함 고객의 사업, ,
에 대한 느낌을 알고 있음 고객의 가치나 목표를 잘 알고 있음, ,
고객의 감정들에 잘 대처할 수 있음 고객과의 약속을 잘 지킴 등,
의 개 문항이 도출되었다 직무몰입은 사업운영은 자랑스러움 사8 . ,
업의 문제는 나의 문제로 생각됨 사업에 대하여 따뜻한 느낌을,
받음 사업은 인생에서 중요한 의미를 갖음 업무에 대한 헌신 및, ,
사업전체의 일원이라 여김 평생직장이라 생각함 이직을 하지 않, ,
은 것은 사업에 대한 많은 노력을 했기 때문 등 개 문항이 도출7
되었다.
학습지향성은 힘든 상황에서의 판매성취는 만족스러운 일임 좋,

은 판매원은 판매기술을 향상시켜야 함 실수는 학습과정의 일부,
임 판매 경험들은 학습에 중요함 새로운 접근방식에 대한 학습은, ,
유익함 더 나은 판매원이 되는 방법을 학습하는 것은 중요함 등,
개 문항이 도출되었다 마지막으로 직무만족도는 제품서비스가6 . /
고객의 욕구를 충족시켜줌 직원들은 친절함 고객불만처리 정도의, ,
만족 고객에 대한 대응성 전반적인 만족 등 개 문항이 도출되어, , 5
모든 항목들이 각 차원들에 의미 있게 수렴하는 것을 확인하였다.
아울러 각 개념들에 대한 는 이상으로 도출되어Cronbach's .8α

내적일관성이 있음을 확인하였다.
탐색적 요인분석을 통하여 정재된 측정변수에 대한 수렴신뢰성

과 판별타당성 검증을 위해 을 이용하여 확인적 요인분Lisrel 8.0
석 을 실시한 결과 표 와 같이 나타났다 또한 전체 구성(CFA) , < 2> .
개념을 이용한 측정모형의 분석결과 2=107.63(df=71, p=.0003),χ

로서 적합도 지표들이 일반적GFI=.91, AGFI=.86, CFI=.99, NFI=.94
인 기준들에 근접하고 있는 것으로 나타났다.

<Table 2> Results of Confirmatory Factor Analysis

Construct
Scale
Items

Non-Standardized
Factor Loading

Standardized
Factor
Loading

S.E. t-value

Learning
Orientation

x1 0.72 0.72 0.076 9.47

x3 0.60 0.60 0.080 7.53

x5 0.74 0.74 0.076 9.71

x6 0.78 0.78 0.074 10.53

Relationship
Marketing
Orientation

x7 0.67 0.67 0.081 8.32

x8 0.66 0.66 0.081 8.19

x13 0.80 0.80 0.078 10.21

Job
Commitment

y1 0.76 0.76 0.075 10.18

y4 0.82 0.82 0.074 11.17

y5 0.79 0.79 0.074 10.58

Job
Satisfaction

y8 0.62 0.62 0.078 7.89

y9 0.66 0.66 0.077 8.63

y11 0.91 0.91 0.069 13.22

y12 0.71 0.71 0.075 9.41

한편 개의 구성개념들에 대한 각 척도들의 표준요인부하량, 4
도 모두 유의적으로 나타나최저 집중(standardized loadings) ( t>7.53)

타당성이 있음을 확인하였다 또한 실증분석에 투입될 각 구성개.
념들 간의 판별타당성 을 검토하기 위하여 구(discriminant validity)
성개념들 간의 상관관계를 나타내는 를 검토하였는데 그matrix ,φ
결과 계수의 신뢰구간 에 이 포함되고 있지 않아95% ( ±2s.e.) 1.0φ φ
각 개념들이 서로 동일하다고 할 수 없다 따라서(Bagozzi 1981).
각 구성개념들 간에 판별타당성이 있음을 확인하였다(Table 3).

<Table 3> Correlation Coefficients( matrix)φ

Learning
Orientation

Relationship
Marketing
Orientation

Job
Commitment

Job
Satisfaction

Learning Orientation 1.000

Relationship Marketing
Orientation

0.69(0.07) 1.000

Job Commitment 0.47(0.08) 0.48(0.08) 1.000

Job Satisfaction 0.58(0.07) 0.47(0.08) 0.50(0.08) 1.000

( ) = SE

가설검증3.3.

연구모형의 적합도 평가3.3.1.

본 연구에서 제시된 가설을 검증하기 위하여 을 이LISREL 8.0
용하여 구조방정식모형분석을 실시하였다 먼저 가설들의 모형적.
합도 지수를 살펴본 결과 2=107.63(p=.00), GFI=.91, AGFI=.86,χ

로 나타났다 주어진 자료의 적합도 지표들이 일CFI=.97, NFI=.94 .

Orientation
=.886α

=.889α =.873α =.859α

RMO11
RMO12
RMO14
RMO10
RMO13
RMO16
RMO8
RMO6

0.818
0.759
0.745
0.697
0.686
0.677
0.618
0.591

0.137
0.214
0.243
0.101
0.053
0.231
0.036
0.131

0.105
-0.013
0.243
0.256
0.216
0.259
0.282
0.165

0.101
-0.135
0.051
0.168
0.031
0.220
0.228
0.177

JC3
JC1
JC4
JC5
JC6
JC8
JC2

0.064
0.095
0.222
-0.064
0.226
0.377
0.295

0.867
0.849
0.756
0.718
0.684
0.656
0.535

-0.062
0.147
0.158
0.385
0.008
0.003
0.324

0.187
0.132
0.151
0.181
0.137
0.235
0.108

LO1
LO4
LO7
LO2
LO8
LO3

0.172
0.075
0.300
0.344
0.328
0.357

0.059
0.140
0.235
0.247
0.044
-0.041

0.833
0.829
0.669
0.662
0.647
0.559

0.127
0.020
0.094
0.211
0.343
0.206

JS4
JS5
JS3
JS6
JS1

0.022
0.251
0.011
0.059
0.264

0.117
0.155
0.218
0.289
0.132

0.133
0.224
0.093
0.131
0.106

0.850
0.813
0.750
0.686
0.665

Eigenvalue
Extracted
Variance
Cumulative
Variance

4.907
18.871
18.871

4.282
16.467
35.339

3.765
14.481
49.819

3.474
13.361
63.180
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반적 허용 유의수준에 근접하고 있어 제 경로 가설들을 검증하는
데 무리가 없을 것으로 판단하였다.

가설검증3.3.2.

설정한 가설들의 각 경로계수들을 추정결과는 <Table 4>,
과 같다<Figure 1> .

추정결과 학습지향성과 직무몰입의 관계인 은 경로H1-1(t=1.82)
계수 추정치가 통계적으로 유의하지 않게 나타나 기각되었으나,
학습지향성과 직무만족도와의 관계인 는 경로계수 추H1-2(t=2.86)
정치가 통계적으로 유의하게 나타나 채택되었다.
반면 관계마케팅지향성과 직무몰입과의 관계인 은, H2-1(t=1.99)

경로계수 추정치가 통계적으로 유의하게 나타나 채택되었으나 관,
계마케팅지향성과 직무만족과의 관계인 는 경로계수H2-2(t=.044)
추정치가 통계적으로 유의하기 않게 나타나 기각되었다 마지막으.
로 직무몰입과 직무만족도와의 관계를 나타내는 도 경로H3(t=2.65)
계수 추정치가 통계적으로 유의하게 나타나 채택되었다.

<Table 4> Structural Model Results

Hypothesis(Path) Coefficient S.E. t-value

H1-1: Learning Orientation Job Commitment→ 0.27 0.15 1.82

H1-2: Learning Orientation Job Satisfaction→ 0.40 0.14 2.86

H2-1: Relationship Marketing Orientation
Job Commitment→

0.30 0.15 1.99

H2-1: Relationship Marketing Orientation
Job Satisfaction→

0.06 0.14 0.44

H3: Job Commitment Job Satisfaction→ 0.28 0.10 2.65

이와 같은 결과를 살펴보면 개인학습지향성은 직무만족에 직접
적 영향을 미치지만 관계마케팅지향성이 직무만족에 이르기 위해,
서는 직무몰입의 영향이 필수적임을 설명해준다 이는 사업자 개.
인의 학습에 대한 관여 및 활용도가 높아지면 업무에 대한 직접적
몰입보다는 평가적인 부분에 더 큰 관심을 보이며 본사와의 긍정
적 관계를 형성하기 위한 노력이 증가한다 따라서 프랜차이즈 사.
업에서의 학습에 대한 관심 및 관리는 업무에 대한 성과를 증대시
키는 요인으로 확인할 수 있다 즉 사업자의 과업에 대한 향상을. ,
위한 노력은 업무에 대한 평가에 긍정적인 영향을 미치는 요인임
을 입증한다 반면 고객과의 소통을 의미하는 관계마케팅지향성을. ,
높이기 위한 노력은 업무에 대한 몰입도 및 사업을 계속 유지하려
는 적극적인 활동을 증가시킨다 따라서 고객과의 밀접한 상호작.
용 및 높은 관계형성은 업무에 대한 집중력 및 몰입을 높여주는
중요한 요인임이 확인되었다 이처럼 고객과의 관계를 중요하게.
생각하는 성향이 강한 사업자는 고객과의 공감대를 형성하여 사업
의 가치향상을 위한 노력으로 사업에 대한 높은 몰입을 하게 된
다 아울러 사업에 대한 높은 관여 및 중요성에 대한 인지가 상승.
될수록 사업운영에 대한 욕구충족 및 직무만족이 증대되는 것을
확인하였다 따라서 사업운영자의 사업평가에 대한 긍정적인 효과.
를 향상시키기 위해서는 사업에 대한 사업운영자의 자발적인 애착
및 관심을 유지할 수 있도록 사업본사의 체계적인 지원이 필요
하다.

<Figure 1> Structural Model Results

4. Discussions and Policy Implications

본 연구는 프랜차이즈 가맹점 사업자의 학습지향성 및 관계마
케팅지향성이 직무몰입 및 직무만족도에 미치는 영향력을 검증하
고자 하였다 본 연구의 결과를 종합해보면 학습지향성은 직무만.
족과의 관계에서 직접적인 영향관계를 형성하지만 관계지향성마,
케팅과 직무만족과의 관계를 살펴볼 때 직접적인 영향보다는 직,
무몰입의 영향을 받아 직무만족에 이르는 결과가 도출되었다 이.
러한 결과에 대하여 다음과 같은 시사점을 제안할 수 있다.
첫째 학습지향성과 직무몰입 및 직무만족과의 관계를 살펴보기,

위해 본 연구에서는 개인수준의 학습지향성을 고려하였다 연구, .
결과 학습지향성과 직무만족과의 관계는 긍정적인 영향을 미치는,
것으로 확인되었다 학습지향성은 개인의 내재화된 학습에 대한.
성향으로 학습습득의 필요성에 대한 중요성을 인식함으로써 적극
적인 지식의 창조활동을 하는 것이다 프랜차이즈 사업운영자가.
업무를 잘 수행하고 자신의 능력을 향상시키기 위한 노력의 정도
가 높은 사람일수록 업무에 대하여 긍정적인 평가가 이루어짐을
입증해주고 있다 즉 직무만족은 학습지향성향을 높여줄 수 있는. ,
가장 직접적인 요소이며 최근에 프랜차이즈 사업에서 성공적인,
사업을 위한 필수 지원사항인 가맹본부의 교육 및 훈련을 살펴볼
수 있다(Stern & EI-Ansary, 1992; Innis & La Londe, 1994; Yavas et

하지만 가맹본부에서의 형식적이고 획일적인 교육시스al., 2003).
템의 한계 때문에 실패하는 프랜차이즈 업체들이 증가하고 있다.
따라서 가맹본부에서의 효과적인 교육시스템 구축을 통하여 프랜
차이즈 운영자들의 업무에 대한 목표의식 및 능력향상을 위한 노
력을 제고시켜야 할 것임을 시사한다.
둘째 관계마케팅지향성과 직무몰입 및 직무만족과의 관계를 살,

펴 본 결과 직무몰입만이 관계마케팅지향성과 긍정적인 영향을,
미치는 것으로 확인되었다 본 연구에서의 관계마케팅지향성은 사.
업운영자의 고객과의 상호작용 형성을 위한 노력이다 가맹사업자.
가 고객과 충분한 유대관계 및 신뢰가 형성되지 않는다면 업무에
대한 적극적인 활동도 감소할 것이며 성공적인 경영활동에 영향,
을 미칠 수 있음을 입증해주고 있다 따라서 각 사업운영자는 고.
객과의 지속적인 관계유지 및 고객욕구를 파악하기 위한 노력이
필요할 것이다 아울러 프랜차이즈 본사에서는 이를 위해 사업운.
영자의 친절교육 및 고객에 대한 장기적인 관리를 위한 시스템을
관리를 통한 커뮤니티를 형성할 수 있는 방안을 모색해야 할 것임
을 시사한다.
셋째 직무몰입과 직무만족도와의 관계도 긍정적인 영향을 미치,

는 것으로 확인되었다 본 연구에서의 직무몰입은 프랜차이즈 업.
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무의 발전을 위하여 적극적으로 동참하는 마인드 형성 및 애착관
계로써 이는 업무에 대한 긍정적인 태도를 형성할 수 있음이 검,
증되고 있다 프랜차이즈 사업은 가맹본사와 가맹사업자 간의 지.
속적인 관계가 유지되는 시스템으로써 가맹사업자 입장에서 살펴,
보면 또 하나의 개별 사업운영체계지만 사업에 대하여 중요하게
생각하고 일체감이 형성되어 있는 사업자는 사업 전반에 대하여
긍정적으로 평가하게 된다.
한편 은, Oliver(1981), Goodman(1980), Gassenheimer et al.,(1996)

가맹본부의 지원 통제에 대한 기대 대비 성과에 대한 전반적인,
평가도 만족의 개념으로 설명하고 있다 따라서 프랜차이즈 본사.
에서는 사업자가 사업에 높은 관심을 보일 수 있도록 가맹점 운영
관리를 철저하게 해야 한다 이는 프랜차이즈 본사에서는 사업운.
영자의 적극적인 사업 참여에 영향을 줄 수 있는 관계프로그램 및
동기부여요소를 잘 제공해야 할 것이다 즉 적극적인 지원활동. , ,
커뮤니케이션을 통하여 사업에 대하여 별개의 의미가 아닌 전체의
일원으로 생각하며 업무에 적극적으로 동참할 수 있는 제도 및 관
계구축을 유도할 수 있는 방법을 모색해야 함을 시사하고 있다.
이들을 종합해보면 다음과 같은 관리적 시사점을 도출할 수 있,

다 국내에서는 다양한 형태의 프랜차이즈사업이 꾸준히 증가하고.
있지만 미흡한 경영시스템 및 교육방식의 한계로 인한 실패요인,
들도 증가하고 있는 실정이다 성공적인 프랜차이즈 관리를 위하.
여 가맹사업자의 학습동기유발과 가치 상승을 통한 질 높은 관리
시스템을 개발하여 사업운영자들에 대한 학습지향적인 문화를 조
성해야 한다 아울러 과열된 프랜차이즈 사업에서의 경쟁력을 확.
보하기 위해서는 고객지향적인 사고의 형성이 중요하다 따라서.
고객의 욕구 및 변화의 흐름을 파악하여 고객관계구축을 통한 노
력이 필요하다.

5. Conclusions and Research Limitations

본 연구는 다음과 같은 한계점 및 향후연구방향을 제시할 수
있다.
첫째 학습지향성 은 조직수준에서의 학습지, (learning orientation)

향성과 개인수준에서의 학습지향성으로 구분되며 다수의 연구들,
을 살펴보면 조직수준에서의 학습지향성에 대한 연구들이 주를 이
루고 있다 본 연구에서는 학습지향성을 개인차원에서의 학습지향.
성을 고려하여 직무몰입과의 관계를 살펴보았다 향후연구에서는.
개인학습지향성과 조직학습지향성을 함께 고려하여 이들의 전후,
관계를 살펴봄으로써 직무몰입에 이르는 구체적인 경로를 재검토
해 봄으로써 프랜차이즈 사업의 성공적인 방안을 모색해야 할 필
요가 있다.
둘째 본 연구에서는 프랜차이즈 사업자들을 대상으로 조사함으,

로써 가맹사업들의 시각에서 본사와의 지원요소 및 필요성을 제,
시하였다 프랜차이즈 사업의 특징은 프랜차이즈 본사와 프랜차이.
즈 사업자와의 지속적인 관계형성을 통하여 관리되고 운영되는 점
을 고려할 때 향후연구에서는 프랜차이즈 본사에 대한 조사를 동,
시에 병행함으로써 서로 간의 신뢰형성 및 결속력을 향상시켜 효
과적인 시스템 구축방안을 제시할 필요가 있다.
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