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Abstract

Purpose – Recently actively growing franchise systems distribution channel system in which franchise headquarter compared 
with franchise occupies an important place in distribution channel. Due to this, franchise and franchise headquarter are 
interdependent on task and in this situation the goal they go after, motivation and objective are probably inconsistent. If so, 
possibility to participate goal setting process or operating activity of opposite side is becoming bigger and in the end conflict 
may generate. The purpose of this study is to examine the role of the supervisor's attitude and expertise as moderating 
factors in the relationship between goal-incongruity/coercive power/role-incongruity and the conflict perceived by franchisee. 
Research design, data and methodology – This study was intended to verify how the supervisor's attitude and expertise as 
moderating factors in the relationship between goal-incongruity/coercive power/role-incongruity and the conflict perceived by 
franchisee. In order to achieve the purpose of this study, some study models and hypotheses have been established through 
theoretical examinations. Then, using these scales, the researcher completed the questionnaire survey. To test our 
hypotheses, the survey was conducted from March 9, 2016 for 20 days by random sampling, The study was implemented 
through a descriptive survey method using a self-administered questionnaire. A survey of 124 restaurant franchisee across 
Seoul and Gyeonggi Province was performed.  A total of 124 completed responses were analyzed. In this study, I used 
SPSS 22.0 to analyze data and did frequency analysis to see demographic, and general features of the respondents; also did 
exploratory factor analysis to examine the validity of the items of measurement. Factor analysis was first calculated at a 
minimum, the number of factors, principal component analysis used when variables are committed to maximising the 
information with (principle component analysis) and the rotation of factors were angry about the great variable factors than 1.0 
by applying Varimax rotation. In addition, I used the value of Cronbach's (Alpha) to examine the reliance of questionnaire 
items , final analysis the reliability factor can be found both high reliability hayeoteumeuro exceeds over 0.6 and did Multiple 
regression analysis to test hypothesis and also did hierarchical regression analysis to examine moderating effect. 
Results – To analyze the proposed model, according to the analysis result, it was found that the influence of 
goal-incongruity, coercive power, and role-incongruity on the perceived conflict of franchisee is moderated by the supervisor's 
attitude and expertise. That is, the more the supervisor's attitude and expertise were positive, the more the conflicts of the 
goal-incongruity, coercive power, and role-incongruity were decreased. It also confirmed previous research’s finding that 
goal-incongruity, coercive power, and role-incongruity positively influence on the conflict.
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1. 서론 

프랜차이즈(Franchise)는 가맹본부(Franchisor)가 가맹점 사
업자(Franchisee, 이하 가맹점)에게 특정한 장소, 기간, 사용방
법 등을 사용할 수 있는 권리를 주고 가맹비, 로열티 등의 형
태로 그 사용대가를 받는 계약형태의 비즈니스 모델이다 
(Curran & Stanworth, 1983). 프랜차이즈는 가맹점의 입장에서
는 특별한 경험이나 지식이 없이도 사업을 시작할 수 있고, 가
맹본부의 입장에서는 자신의 사업모델을 적은 자본으로 신속
하게 확산시킬 수 있는 매우 효율적인 사업방식이다. 한국의 
프랜차이즈사업은 지난 10년 동안 급속히 성장하였다. 산업통
상자원부의 프랜차이즈 산업 실태조사 자료에 의하면 국내 프
랜차이즈산업 매출액은 2014년 기준으로 전년대비 3.7%를 증
가한 50.1조 원이었으며, 가맹본부의 수는 전년 대비 6.1%를 
증가한 3,360개, 가맹점의 수는 197,858개로 전년 대비 5.9%
를 증가하는 것으로 나타났고 또한 가맹본부의 브랜드 수는 
전년 대비 7.5%를 증가한 4,199개로 나타났다.

경로구성원은 혼자서는 자신의 목표를 달성할 수 없다고 생
각하기 때문에 혹은 타 경로구성원과 협력하는 것이 훨씬 더 
효율적이라고 생각하기 때문에 특정한 경로에 참여하게 된다. 
경로에 참여한다는 것은 타 경로구성원에게 업무적으로 의존
하게 되는 것을 의미한다. 이렇게 상호의존적인 관계가 형성되
어 있는 상태에서 경로구성원 간에 추구하는 목표나 동기, 목
적이 일치하지 않을 경우가 발생할 수 있는데 이렇게 한다면 
상대방의 목표나 영업 활동에 참여할 가능성이 높아지고 결국
에는 갈등이 발생할 수 있다 (Grace & Giddings, 2013). 프랜
차이즈 분야의 많은 연구들도 가맹본부와 가맹점간의 갈등에 
대해 다루고 있으며, 목표불일치, 강압적 파워, 역할불일치 등
과 같은 현상들이 가맹점의 갈등을 증대시키는 것으로 나타나
고 있다. 그런데 가맹본부와 가맹점 간의 커뮤니케이션 채널이
라고 할 수 있는 슈퍼바이저가 이러한 갈등에 있어서 어떠한 
역할을 하고 있는지에 대한 연구는 이루어지지 않고 있다. 슈
퍼바이저는 가맹본부와 가맹점의 사이에 위치하면서 정보를 
서로 전달해 주고, 가맹점이 원활하고 수월하게 영업활동을 할 
수 있도록 관리하고 지도해 주는 역할을 수행하는 가맹본부의 
영업사원들을 말한다 (Smith, 1993; Mohr & Nevin, 1990). 슈
퍼바이저는 가맹점 관리, 가맹점 경영지도, 가맹점 매출분석 
등의 핵심적인 기능을 책임지고 있기 때문에 프랜차이즈 가맹
본부와 가맹점의 성패를 좌우하는 중요한 역할을 수행한다. 그
러므로 슈퍼바이저의 능력이나 태도는 가맹점의 가맹본부에 
대한 만족이나 갈등 그리고 신뢰에 결정적인 영향을 미칠 수 

있다. 이러한 중요성에도 불구하고 선행연구에서 슈퍼바이저의 
갈등에 대한 체계적인 연구는 매우 부족한 상황이다.

본 연구의 연구 목적은 프랜차이즈 유통경로에서 가맹점이 
느끼는 가맹본부에 대한 갈등을 중심으로 이 갈등을 일으키는 
주된 선행요인인 목표불일치, 강압적 파워, 역할불일치 등의 3
개 변수가 갈등을 유발하는 과정에서 슈퍼바이저의 상거래태
도와 업무전문성이 가맹점이 느끼는 가맹본부에 대한 갈등을 
줄이는 역할을 수행하는지의 여부를 검증하는데 있다. 

2. 이론적 배경 및 연구가설 

2.1. 유통경로상의 갈등의 개념 

유통경로는 둘 이상의 경로구성원으로 이루어지며 이들은 
상호작용을 통해서 유통경로시스템을 형성한다. 이러한 유통경
로시스템 내에서 각 경로구성원은 자신의 목표를 달성을 위해 
다른 경로구성원과 상호의존적인 협력관계를 갖는다. 그러나 
경우에 따라서는 다른 유통경로구성원과 협력관계가가 아닌 
갈등관계를 가질 수도 있다. 갈등에 대한 초기 연구자인 
Ravan (1970)은 갈등을 ‘실제 혹은 기대되어지는 반응들의 비
양립성으로부터 발생되는 개인이나 조직 사이의 긴장상태’ 라
고 정의하였는데, 이러한 초기 연구를 바탕으로 많은 학자들은 
경로갈등을 ‘유통경로 상에서 한 경로구성원이 다른 경로구성
원의 행동이 자신의 목표달성이나 혹은 행동패턴의 효과적인 
수행을 방해하고 있다고 지각하는 상태’라고 정의하고 있다 
(Coughlan, 2001; Etgar, 1979; Stern & EL-Ansary, 1992). 결
론적으로 경로갈등은 둘 이상의 유통경로 구성원 사이에서 발
생하는 현상으로서 심리적 대립감과 대립적 행동을 내포하는 
과정으로 이해될 수 있다. 

2.2. 목표불일치, 강압적 파워, 역할불일치

2.2.1. 목표불일치

목표불일치는 ‘거래관계에 있는 거래 당사자 간에 설정된 
목표가 근본적인 차이를 보이는 것’으로 정의된다 (Song, 
2000). 따라서 목표불일치는 서로 협력해야 하는 경로구성원
들이 어떤 행동에 합의를 보지 못하고 서로가 상이한 목표를 

Conclusions – According to the results of this research which reduces the conflict of franchise from the in consistent goal; 
coercive power, and inconsistent role of superiors, it provides very important implications for franchise headquarter which has 
franchise system and also give them some suggestion about how to recruit superiors and what kind of training may be fit for the 
superiors.

Keywords: Goal-Incongruity, Coercive Power, Role-Incongruity, Conflict, Supervisor   

JEL Classifications: M10, M14, M30, M31.
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추구할 때 발생한다 (Pondy, 1967). 또한 목표가 일치한다고 
하더라도 그 목표를 달성하기 위한 방법이나 수단이 서로 일
치하지 않는다면 갈등이 발생할 수도 있다. 많은 선행연구들은 
경로구성원간의 목표불일치는 갈등을 유의적으로 증가시킴을 
보여주고 있다 (Coughlan, 2001; Pondy, 1967). Coughhan et 
al(2001)은 특히 제조업자와 유통업자는 동일한 관점을 가질 
수 없기 때문에 갈등이 발생할 수밖에 없다고 주장하고 있다. 
이러한 논의에 따라 다음과 같은 연구가설을 설정할 수 있게 
된다. 

<가설 1-1> : 가맹본부와 가맹점간의 목표불일치가 가맹점
이 가맹본부에 대해 지각하는 갈등에 정(+)의 
영향을 미친다. 

  
2.2.2. 강압적 파워  

강압적 파워는 ‘경로리더의 통제에 따르지 않을 경우에 처
벌이나 기타 부정적 제재를 받을 수 있다는 인식에 기초하고 
있는 파워’를 의미한다 (Hunt & Nevin, 1974). 사회교환이론의 
관점에서 보면 거래관계의 쌍방 중에서 어느 한쪽이 상대방에
게 강하게 의존하면 할수록 그 상대방은 더 많은 파워를 갖게 
된다 (Emerson, 1962). 많은 연구들은 강압적 파워가 갈등을 
증가시키는 역할을 한다는 점을 지적하고 있다 (Hunt & 
Nevin, 1974; Gaski & Nevin, 1985; Lusch, 1976). 예를 들어 
Hunt & Nevin(1974)은 파워의 원천이 강압적 원천과 비강압적 
원천으로 구분될 수 있다는 점에 기초하여 패스트푸트 프랜차
이즈를 대상으로 강압적 파워가 가맹점이 느끼는 갈등을 높이
고 비강압적 파워가 갈등을 줄일 수 있다는 결과를 도출하였
으며, Lusch(1976) 또한 567개 자동차 딜러를 대상으로 한 분
석 결과를 바탕으로 강압적 파워가 강할수록 갈등이 높아지고 
비강압적 파워가 강할수록 갈등이 낮아진다고 주장하였다. 
Gaski & Nevin(1985)도 중장비 딜러 634개소를 대상으로 파
워와 갈등과의 관계를 분석한 결과 강압적 파워는 갈등과 정
(+)의 관계, 비강압적 파워는 갈등과 부(-)의 관계를 보이고 있
음을 보이고 있다. 이러한 논의에 따라 다음과 같은 연구가설
을 설정할 수 있게 된다. 

<가설 1-2> : 가맹본부의 가맹점에 대한 강압적 파워가 가
맹점이 가맹본부에 대해 지각하는 갈등에 정
(+)의 영향을 미친다.  

2.2.3. 역할불일치 

유통경로 상에서의 역할이란 ‘경로구성원들이 마땅히 수행하
여야 할 행동을 명시해 주는 일련의 행동규범’을 의미하며, 이
는 자신이 타 구성원에게 기대하는 행동뿐만 아니라 타 구성원
에 의해 기대되는 자신의 행동을 결정지어 준다 (Gill & Stern, 
1969). 따라서 어느 경로구성원이 다른 경로구성원이 기대하는 
만큼 자신의 역할을 수행하지 못하고 있는 경우나 혹은 경로구
성원들 사이에 각자의 역할이 명확하게 정의되어 있지 않고 애
매모호 할 때 갈등이 발생할 수 있다. Robicheaux & 
El-Ansary(1976)는 역할불일치는 역할수행과 역할규정과의 차
이 및 역할의 모호성에서 기인하며, 경로구성원간의 역할불일
치가 높을수록 갈등이 높다고 주장하였다. 또한 Han(2004)은 
주유소와 가전제품 취급점을 대상으로 본사의 역할불이행과 
가맹점의 역할불이행이 모두 갈등에 정(+)에 영향을 미치고 있

음을 보여주고 있다. 이러한 논의에 따라 다음과 같은 연구가
설을 설정할 수 있게 된다. 

<가설 1-3> : 가맹본부와 가맹점간의 역할불일치가 가맹점
이 가맹본부에 대해 지각하는 갈등에 정(+)의 
영향을 미친다. 

2.3. 슈퍼바이저
    
슈퍼바이저는 가맹본부의 영업사원을 지칭하는데 많은 연구

들이 수퍼바이저의 역할에 대해 기술하고 있다 (<Table 1> 참
조). 이러한 연구들은 슈퍼바이저가 가맹점과의 커뮤니케이션
이 원활하게 이루어질 수 있도록 하는 역할은 물론 가맹점을 
대상으로 가맹점의 발전을 위한 지도, 조언 등의 전문적인 서
비스를 제공하는 역할을 수행하고 있음을 지적하고 있다. 즉, 
슈퍼바이저는 가맹본부를 대표하는 대리인으로서 가맹점을 유
지하고 발전시켜 나가는 것은 물론이고 가맹점의 의견이나 불
만사항을 프랜차이즈 가맹본부에 전달하는 커뮤니케이터로서
의 역할도 수행한다 (Jehn, 1994; Smith, 1993; Mohr & 
Nevin, 1990). 

따라서 가맹점에 대한 슈퍼바이저의 지원은 가맹점을 위해 
상품구색, 촉진, 재고관리 등의 다양한 가맹점의 업무에 대한 
조언을 제공하는 것과 가맹본부와 가맹점 간의 신뢰관계를 구
축하기 위한 활동으로 나누어질 수 있다. 먼저 조언 제공 활동
은 가맹점의 경영 상황을 끊임없이 관찰하고 파악하여 현장에
서 필요로 하는 지도나 적절한 조언을 제공하는 것으로 이를 
위해 슈퍼바이저는 가맹점을 정기적으로 방문하면서 가맹본부
의 정책이 정상적으로 준수되고 있는지를 체크하고, 개선해야
할 점을 조언한다 (Paswan & Wittmann, 2009). 두 번째는 신
뢰관계 형성을 위한 활동은 가맹점 점주에게 인간적인 호감과 
신뢰감을 줄 수 있는 활동을 전개하는 것을 의미한다. 전자의 
업무를 원활하게 수행하기 위해서는 무엇보다 업무에 대한 전
문성을 갖추는 것이 중요하고 후자의 업무를 원활하게 수행하
기 위해서는 가맹점의 점주나 직원 등에 대한 올바른 업무수
행 태도를 갖추는 것이 중요하다. 따라서 슈퍼바이저의 자질은 
크게 업무전문성과 상거래태도 등의 두 가지로 구분될 수 있
다 (Kim, Oh & Noh, 2012, 2015). 

<Table 1> Prior studies of the role of supervisor

source content

Jang & 
Arai(2009), 

Sominkyo(2010)

▪The role of supervisor can be classified 
into 5C+1P, namely, consulting, 

communication, coordination control, 
counseling and promotion 

Kim(2012)

▪The role as communication media which 
conveys key policy of franchise 

headquarter and suggestions and problems 
of franchises to franchise headquarters
▪The role of managing and monitoring 
whether operation system from franchise 

headquarters is precisely conveyed to 
franchise owner and guiding, monitoring, 

educating whether franchises’ task is 
carried out correctly through regularly 

visiting franchises
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2.3.1. 슈퍼바이저의 상거래태도 

슈퍼바이저의 상거래태도는 ‘가맹본부는 가맹점과 거래할 
때 슈퍼바이저의 가맹점 점주, 가맹점 직원 등의 거래대상에 
대한 태도’를 의미한다 (Dant & Nasr, 1998). 슈퍼바이저는 가
맹본부의 대리인으로서 가맹본부와 가맹점 상호간의 의견이나 
정보를 전달해주는 역할을 수행하기 때문에 슈퍼바이저의 상
거래태도가 가맹본부와 가맹점 간의 갈등을 조정하는데 있어

서 매우 중요한 역할을 수행할 수 있다. 슈퍼바이저가 가맹본
부의 정책이나 의견을 전달하는 과정에서 위협이나 지시와 같
은 방법보다는 정서적인 유대관계를 바탕으로 하는 친화적인 
방법을 취하는 것이 가맹점의 신뢰와 만족을 강화 시키는데 
효과적이다. 이러한 과정을 통하여 가맹점이 느끼는 가맹본부
에 대한 목표불일치, 강압적 파워, 역할불일치 등으로 인한 갈
등을 줄일 수 있다 (Frazier & Summers, 1984). 즉, 가맹점이 
다양한 이유로 가맹본부에 대해 갈등을 느끼고 있을 때 친절
성, 성실성, 시간준수 등과 같은 슈퍼바이저의 올바른 상거래
태도는 이러한 갈등을 완화시킬 수 있는 역할을 수행할 수 있
다. 이러한 논의에 따라 다음과 같은 연구가설을 설정할 수 있
게 된다. 

<가설 2-1> : 슈퍼바이저의 올바른 상거래태도는 목표불일치
가 갈등에 미치는 정(+)의 영향을 감소시킨다. 

<가설 2-2> : 슈퍼바이저의 올바른 상거래태도는 강압적 파워
가 갈등에 미치는 정(+)의 영향을 감소시킨다.

<가설 2-3> : 슈퍼바이저의 올바른 상거래태도는 역할불일
치가 갈등에 미치는 정(+)의 영향을 감소시킨다.

 
2.3.2. 슈퍼바이저의 업무전문성 

슈퍼바이저의 업무전문성은 ‘슈퍼바이저가 다양한 경험이나 
지식을 바탕으로 가맹점의 문제나 애로사항을 해결할 수 있는 
능력’을 의미한다 (Paswan & Wittmann, 2009). 프랜차이즈 시
스템의 주요 이점 중의 하나는 가맹점이 가맹본부의 지식이나 
경험에 접근할 수 있다는 점인데 (Doherty & Alexander, 2004; 
Morgan & Hunt, 1994; Paswan & Wittmann, 2009) 슈퍼바이
저는 바로 가맹점이 가맹본부의 지식이나 경험에 접근할 수 
있는 통로가 된다. 슈퍼바이저는 가맹점의 손익관리, 상품관리, 
재고관리, 진열관리 등의 다양한 업무를 위한 컨설팅 서비스를 
제공하는데 이러한 서비스는 가맹점의 성패를 좌우하는 중요
한 역할을 한다. 따라서 컨설팅 서비스를 원활하게 제공하기 
위해 필요한 슈퍼바이저의 업무전문성이 높아질수록 가맹점의 
가맹본부에 대한 만족도가 높아질 수 있고, 이러한 과정에서 
가맹점 점주가 가맹본부에 대해 느끼는 갈등을 감소시킬 수 
있다. 즉, 가맹점이 다양한 이유로 가맹본부에 대해 갈등을 느
끼고 있을 때 가맹점의 수익 증대에 기여하는 슈퍼바이저의 
전문적인 컨설팅 서비스는 이러한 갈등을 완화시킬 수 있다. 
이러한 논의에 따라 다음과 같은 연구가설을 설정할 수 있게 
된다. 

<가설 3-1> : 슈퍼바이저의 업무전문성은 목표불일치가 갈
등에 미치는 정(+)의 영향을 감소시킨다.

<가설 3-2> : 슈퍼바이저의 업무전문성은 강압적 파워가 갈
등에 미치는 정(+)의 영향을 감소시킨다.

<가설 3-3> : 슈퍼바이저의 업무전문성은 역할불일치가 갈
등에 미치는 정(+)의 영향을 감소시킨다. 

 
연구가설에 연구모형을 다음과 같이 제시하였다. 

Jang(2012)

▪One role is  managing and monitoring 
whether franchise system from franchise 

headquarters is precisely conveyed to 
franchise owner, Another role is guiding, 
educating, consulting and negotiating in 

order to make results of franchise’s 
management come true as expectation

Lee(2005)

▪The role of managing and guiding in 
order to convey the information between 
franchise headquarter and franchise and 

make business activities of franchises 
easily done

Lee, Jang & 
shin(2014)

▪Communication function for 
communicating between franchise 

headquarter and franchise, Consulting 
function for managing performance of 

franchise and solving problems, Counseling 
function for productive relationship with  
franchise owners, Control function for 
application of  franchise system and 

preventing dispute etc 

Lee, Kim & 
Park(2005)

▪(1) Human resources management of 
affiliated shop owner, (2) Personnel, 

finance, property, customer management of 
affiliated shop owner, (3) Business 

diagnosis of shop and problem solving, (4) 
Communication management between 

franchise headquarter and franchise, (5) 
Keeping and monitoring the condition of 

franchise headquarters’ policy and company 
strategy, (6) Shop’s command, instruction， 

command privilege, (7) Consultant who 
conveys necessary knowledge, technology 
related to shop, (8) Store controller who 

takes on the role of supervisor, (9) 
Counselor who reduces complaints and 

solves problems of managers, (10) 
Marketing leader who leads marketing 

activities of whole departments

Park, Leem & 
Kim(2014)

▪Franchises’ Sales Loss management, 
stores and facilities management, 

commodity management, office 
management etc

Jambulingam
(1999)

▪The role of leading cooperation for good 
communication between franchise 

headquarters and franchises

Goss-Turner
(1999)

▪The role performance of managing more 
than one store, branch, agency

Mohr&Nevin
(1990)

▪The role of assisting communication 
between franchise headquarters and 

franchises
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<Figure 1> Research Model

 
3. 연구방법

3.1. 변수의 측정 

본 연구에서 사용된 변수들은 목표불일치, 강압적 파워, 역
할불일치, 갈등, 슈퍼바이저의 상거래태도, 슈퍼바이저의 업무
전문성 등이다. 먼저 목표불일치는 Han(2004)에서 사용된 ‘부
수적 품목의 취급 금지’, ‘독자적 영업방식 불허’, ‘단기적 이익
의 희생 요구’, ‘가맹점 판매이익의 소홀’ 등의 항목을 본 연구
의 목적에 맞게 수정하고 보완하여 사용하였다. 둘째, 강압적 
파워는 Hunt(1974)에서 사용된 ‘가맹본부의 지시요구에 따르지 
않을 경우 불이익’, ‘가맹본부의 지시요구에 따르지 않을 경우 
물품공급 지연’, ‘가맹본부의 지시에 따르지 않을 경우의 위협’, 
‘가맹본부의 일방적인 가맹계약 해지’ 등의 항목을 본 연구의 
목적에 맞게 수정하고 보완하여 사용하였다. 셋째, 역할불일치
는 Han(2004)에서 사용된 ‘상호임무의 불일치성’, ‘거래상 문제
처리의 불일치성’, ‘상호업무 역할의 모호성’ 등의 항목을 본 
연구의 목적에 맞게 수정하고 보완하여 사용하였다. 갈등의 정
도를 측정하기 위해서는 Etgar(1979)가 제시한 ‘본사와의 관계에 
대한 만족도’, ‘본사의 영업능력에 대한 만족도’, ‘본사의 가맹점
정책에 대한 만족도’, ‘언쟁의 정도’, ‘소송제기의 정도’ 등의 항목
을 본 연구의 목적에 맞게 수정하고 보완하여 사용하였다. 슈퍼
바이저의 상거래태도와 업무전문성은 Kim, Oh & Noh(2015)가 
각각 Grace et al(2013) 및 Spinelli & Birley(1998)를 참조하여 
구성한 항목들을 사용하였다. 즉, 슈퍼바이저의 상거래태도는 
“슈퍼바이저가 친절하다", “슈퍼바이저가 우리 가맹점 일을 자기 
일처럼 생각하고 도와준다", “슈퍼바이저와 유대관계가 잘 형성
되어 있다", “슈퍼바이저의 매장방문 횟수가 충분하다", “슈퍼바
이저의 매장 체류시간이 적절하다" 등의 항목, 슈퍼바이저의 업
무전문성은 “상품구색에 대해 전문적으로 컨설팅해준다", “판매
촉진에 대해 전문적으로 컨설팅해준다", “상품진열에 대해 전문
적으로 컨설팅해준다", “고객/지역 상권에 관한 전문적인 정보
를 제공해준다", “재고관리에 대해 전문적으로 컨설팅해준다", 
“매장관리에 대해 전문적으로 컨설팅해준다", “영업/판매 전략
에 대해 전문적으로 컨설팅해준다", “재무/세무/회계 등에 대해 
전문적으로 컨설팅해준다" 등의 항목을 본 연구의 목적에 맞
게 수정하고 보완하여 사용하였다. 

3.2. 자료의 수집

본 연구는 서울과 경기도에 있는 외식 프랜차이즈 가맹점의 
점주, 관리자, 매니저 등을 대상으로 설문조사를 수행하였다. 
설문대상의 선정은 편의표본추출 방법에 의해 이루어졌으며 
대표적인 표본으로는 교촌 7개점(5.6%), 오라이 닭갈비 15개 
지점(12.1%), 셀빠 불고기 16개 지점(12.9%), 놀부보쌈 16개점
(12.9%), 예향칼국수 19개점(15.3%), 놀부부대찌개 19개점
(15.3%), 카베베네 17개점(13.7%), 엔젤리너스 11개점(8.9%), 
새마을식당 4개 점(3.2%) 등을 들 수 있다. 설문조사는 일대일 
대인면접 방식으로 2016년 3월9일부터 시작하여 약 20일이 
소요되었으며, 총 124부의 유효설문지가 회수되었고, 모두 분
석이 가능한 유효 설문지였다. 조사대상자의 인구통계학적 특
성을 간략히 나타내면 < Table 2>와 같다. 

<Table 2> Demographic Variables     

  category frequency (%)

Institute
direct

management 7 46.0

Agency 67 54.0

Floor space

10 6 4.8
10-15 15 12.1
16-20 28 22.6
21-25 14 11.3

26 61 49.2

Eomnyeok

1 year 45 36.3
1-2 year 34 27.4
3-4 year 27 21.8
5-6 year 7 5.6
7 year 11 8.9

Number of 
staff

1-2 27 21.8
3-4 37 29.8
5-6 32 25.8
7 28 22.6

age

30 16 12.9
40 55 44.4
50 46 37.1
60 7 5.6

sex
man 99 79.8

woman 25 20.2

Before 
starting the

business 
job 

other franchise 
operations 13 10.5

other business 
owners 18 14.5

Sales
and services 16 12.9

education 20 16.1
common tasks 19 15.3

secretary 
technician 12 9.7

business 
management 10 8.1

professional 6 4.8
inoccupation 1 0.8

guitar 9 7.3
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4. 분석 결과

본 연구에서는 수집된 자료의 분석을 위해 신뢰성 분석, 요
인분석, 다중회귀분석, 위계적 회귀분석 등을 실행하였으며, 
이를 위해 SPSS 22.0 통계패키지가 사용되었다. 

4.1. 변수의 신뢰성 및 타당성 분석 

본 연구에서는 Cronbach’s α 값을 활용하여 신뢰성을 검토
하였고, 타당성을 검토하기 위하여 탐색적 요인분석을 실시하
였다. 탐색적 요인분석을 반복적으로 실시하면서 요인적재치가 
0.5 이하이거나 두 개 이상의 요인에서의 적재치가 0.4 이상인 
항목들을 하나씩 제거하였다. 이러한 과정에서 요인적재치가 
낮아서 타당성과 신뢰성을 저하시키거나 다른 요인과 높은 관
계를 보였던 목표불일치 2개, 강압적 파워 2개, 갈등 2개, 업
무전문성 2개 등 모두 8개 항목이 제거되면서 전체 항목의 수
가 29개에서 21개로 감소하였다. 변수들의 Cronbach's α는 모
두 0.60 이상으로 Nunnally(1978)가 제시한 0.6을 상회하여 신
뢰성을 확보하고 있는 것으로 나타났다 (< Table3> 참조). 

<Table 3> Reliability and Validity Coefficient of Variables 

4.2. 가설검증

본 연구에서는 요인분석을 통해서 구성된 목표불일치, 강압
적 파워, 역할불일치가 갈등에 미치는 영향을 알아보기 위해 
다중회귀분석을 실시하였다. 그 결과, 회귀식은 전체 분산 중 
23.6%의 설명력을 나타냈으며, 모든 회귀계수의 유의확률은 
p<0.01로 유의한 것으로 나타났다. 즉, 선행연구에서와 같이 
목표불일치, 강압적 파워, 역할불일치가 갈등에 유의한 영향을 
미치는 것으로 나타났으며, 따라서 가설 1-1, 가설 1-2, 가설 
1-3은 모두 채택되었다 (<Table 4> 참조). 

목표불일치, 강압적 파워, 역할불일치가 갈등에 미치는 과정
에서 슈퍼바이저의 상거래태도 및 업무전문성이 조절작용을 
하는지의 여부를 살펴보기 위해 위계적 회귀분석을 실시하였
다. 상호작용의 검정을 위해 회귀분석을 사용한 것은 연속변수
로 측정된 조절변수가 가지고 있는 정보를 보다 더 정확하게 
반영할 수 있기 때문이다. 회귀분석에서 상호작용 효과는 독립
변수와 조절변수의 곱으로 표현되는 변수의 추정계수가 통계
적으로 유의한지의 여부와 독립변수, 조절변수와 상호작용항 
변수를 추가로 투입하였을 때 R2가 증가하는지의 여부를 가지
고 판단할 수 있다 (Michael & Combs, 2008). 분석결과는 
<Table 5>～<Table 10>와 같다. 모든 표에서 모형 1에서는 
독립변수와 조절변수 만이 투입되었으며, 모형 2에서는 독립
변수 및 조절변수와 함께 독립변수와 조절변수의 곱으로 계산
되는 상호작용 변수가 투입되었다. 

<Table 4> Regression analysis on the goal-incongruity, 
coercivepower, role-incongruity

<Table 5>는 목표불일치와 갈등 간의 관계에서 슈퍼바이저
의 상거래태도가 조절효과를 갖는지의 여부를 검증하기 위한 
회귀분석 결과를 보여주고 있다. 분석결과, 목표불일치와 슈퍼
바이저의 상거래태도의 상호작용효과는 통계적으로 유의한 것
으로 나타났으며 (표준화 회귀계수=-0.142, p<0.05), 따라서 가
설 2-1은 채택되었다. 회귀계수가 음(-)인 것은 슈퍼바이저의 
상거래태도가 좋을수록 가맹점이 느끼는 목표불일치로 인한 
갈등이 감소한다는 것을 의미한다. 

          

Factor Item Factor  
Loading

(Cronbach's 
α)

Eigen 
Value

% 
variance 

goal-
incongruity

goal1 0.902
0.636 2.403 34.326

goal2 0.753

coercive 
power

coercive1 0.854
0.680 1.581 22.587

coercive2 0.813

role-
incongruity

role1 0.863

0.873 1.479 21.134role2 0.899

role3 0.835

conflict

conflict1 0.877

0.871 2.390 47.798conflict2 0.926

conflict3 0.868

attitude

attitude1 0.760

0.910 4.199 38.176
attitude2 0.820
attitude3 0.879
attitude4 0.719
attitude5 0.626

expertise

expertise1 0.662

0.912 3.830 34.818

expertise2 0.798
expertise3 0.677
expertise4 0.796
expertise5 0.667
expertise8 0.650

model

Non-standardized 
coefficients

standardized 
coefficients

t p
B standard 

error β

(constant) 3.745 .302 　 12.399 .000

goal-incongruity .353 .082 .374 4.321 .000

coercive power .297 .094 .287 3.158 .002

role-incongruity .245 .093 .237 2.624 .010

R2=.236  Adjusted R2=.217   F=12.380   P=.000
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<Table 5> Moderating Effect of Attitude towards commerce 
between Goal Incongruity and Conflict

(**p<.05, ***p<.01)
 
<Table 6>은 강압적 파워와 갈등 간의 관계에서 슈퍼바이

저의 상거래태도가 조절효과를 갖는지의 여부를 검증하기 위
한 회귀분석 결과를 보여주고 있다. 분석결과, 강압적 파워와 
상거래태도의 상호작용효과는 통계적으로 유의한 것으로 나타
났으며 (표준화 회귀계수=-0.195, p<.01), 따라서 가설 2-2는 
채택되었다. 회귀계수가 음(-)인 것은 슈퍼바이저의 상거래태도
가 좋을수록 가맹점이 느끼는 강압적 파워로 인한 갈등이 감
소한다는 것을 의미한다. 

<Table 6> Moderating Effect of Attitude towards commerce 
between Coercive power and Conflict 

(**p<.05, ***p<.01)
 

<Table 7>은 역할불일치와 갈등 간의 관계에서 슈퍼바이저
의 상거래태도가 조절효과를 갖는지의 여부를 검증하기 위한 
회귀분석 결과를 보여주고 있다. 분석결과, 역할불일치와 상거
래태도의 상호작용효과는 통계적으로 유의한 것으로 나타났으
며 (표준화 회귀계수=-0.208, p<.01), 따라서 가설 2-3은 채택
되었다. 회귀계수가 음(-)인 것은 슈퍼바이저의 상거래태도가 
좋을수록 가맹점이 느끼는 역할불일치로 인한 갈등이 감소한
다는 것을 의미한다. 

<Table 7> Moderating Effect of Attitude towards commerce 
between Role-incongruity and Conflict  

(***p<.01)
 
<Table 8>은 목표불일치와 갈등 간의 관계에서 슈퍼바이저

의 업무전문성이 조절효과를 갖는지의 여부를 검증하기 위한 
회귀분석 결과를 보여주고 있다. 분석결과, 목표불일치와 슈퍼
바이저의 업무전문성의 상호작용효과는 통계적으로 유의한 것
으로 나타났으며 (표준화 회귀계수=-0.135, p<0.05), 따라서 가
설 3-1은 채택되었다. 회귀계수가 음(-)인 것은 슈퍼바이저의 
업무전문성이 높을수록 가맹점이 느끼는 목표불일치로 인한 
갈등이 감소한다는 것을 의미한다.  

<Table 8> Moderating Effect of Business expertise between 
Goal-incongruity and Conflict  

(**p<.05, ***p<.01)   

<Table 9>는 강압적 파워와 갈등 간의 관계에서 슈퍼바이
저의 업무전문성이 조절효과를 갖는지의 여부를 검증하기 위
한 회귀분석 결과를 보여주고 있다. 분석결과, 강압적 파워와 
업무전문성 상호작용효과는 통계적으로 유의한 것으로 나타났
으며 (표준화 회귀계수=-0.192, p<0.01), 따라서 가설 3-2는 채
택되었다. 회귀계수 음(-)인 것은 슈퍼바이저의 업무전문성이 
높을수록 가맹점이 느끼는 강압적 파워로 인한 갈등이 감소한
다는 것을 의미한다. 

<Table 9> Moderating Effect of Business expertise between 
Coercive power and Conflict

(*p<.1, **p<.05, ***p<.01)

Variables model 1 model 2
goal-incongruity 0.232*** 0.248***

supervisor's 
attitude 0.664*** 0.639***

goal-incongruity×atti
tude -0.142**

ΔR2 0.019
ΔF 5.692

p value 0.019

Variables model 1 model 2
coercive power 0.135** 0.161**

supervisor's 
attitude 0.687*** 0.638***

coercive 
power×attitude -0.195***

ΔR2 0.036
ΔF 10.093

p value 0.002

Variables model 1 model 2

role-incongruity 0.086 0.111

supervisor's 
attitude 0.731*** 0.679***

role-incongruity×atti
tude -0.208***

ΔR2 0.040
ΔF 10.971

p value 0.001

Variables model 1 model 2
goal-incongruity 0.232*** 0.242***

supervisor's 
expertise 0.616*** 0.586***

goal-incongruity×ex
pertise -0.135**

ΔR2 0.017
ΔF 4.375

p value 0.039

Variables model 1 model 2
coercive power 0.127* 0.142**

supervisor's 
expertise 0.641*** 0.606***

coercive 
power×expertise -0.192***

ΔR2 0.036
ΔF 8.726

p value 0.004
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<Table 10>은 역할불일치와 갈등 간의 관계에서 슈퍼바이
저의 업무전문성이 조절효과를 갖는지의 여부를 검증하기 위
한 회귀분석 결과를 보여주고 있다. 분석결과, 역할불일치와 
업무전문성의 상호작용효과는 통계적으로 유의한 것으로 나타
났으며 (표준화 회귀계수=-0.199, p<0.01), 따라서 가설 3-3은 
채택되었다. 회귀계수 음(-)인 것은 슈퍼바이저의 업무전문성이 
높을수록 가맹점이 느끼는 역할불일치로 인한 갈등이 감소한
다는 것을 의미한다. 

          
<Table 10> Moderating Effect of Business expertise between 

Role-incongruity and Conflict 

(***p<.01)
5. 논의 

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 가맹본부와 
가맹점 간의 목표불일치, 가맹본부의 강압적 파워, 가맹본부와 
가맹점 간의 역할불일치가 가맹점주가 지각하는 갈등을 유발
할 수 있다. 즉, 가맹본부와 가맹점의 목표가 일치하지 않을수
록, 가맹본부의 강압적 파워 행사가 증가할수록, 가맹본부와 
가맹점간의 역할이 일치하지 않을수록 가맹본부와 가맹점간의 
갈등을 증가하는 것으로 나타났으며, 세 변수 가운데 목표 불
일치의 영향력이 가장 큰 것으로 나타났다. 둘째, 목표불일치, 
강압적 파워, 역할불일치가 갈등에 영향을 미침에 있어서 슈퍼
바이저의 상거래태도 및 업무전문성이 조절변수로서의 역할을 
수행하는 것으로 나타났다. 즉, 목표불일치, 강압적 파워, 역할
불일치 등으로 인해 가맹점이 느끼는 갈등이 슈퍼바이저의 상
거래태도 및 업무전문성이 우수할수록 감소하는 것으로 나타
났다.  

슈퍼바이저가 목표불일치, 강압적 파워, 역할불일치 등으로 
인한 가맹점의 갈등을 줄여줄 수 있다는 결과는 프랜차이즈 
시스템을 운영하는 가맹본부에게 매우 중요한 시사점을 제공
해 준다. 가맹본부는 가맹점의 갈등을 줄이기 위해 목표의 불
일치를 해소하고, 강압적 파워의 행사를 자제하며, 역할의 불
일치가 발생하지 않도록 하기 위해 최선을 다해야 하지만 경
우에 따라서는 일관성 있는 회사 정책의 집행과 지속적인 수
익 확대를 위해 부득이 가맹점의 갈등을 유발시킬 수 있다. 이
러한 경우에 슈퍼바이저는 가맹점의 갈등을 줄여줌으로써 가
맹점의 가맹본부에 대한 충성도를 높여줄 수 있는 결정적인 
역할을 수행할 수 있다. 본 연구의 결과는 슈퍼바이저가 성실
하게 가맹점의 입장에서 업무를 수행하는 태도를 견지하고, 또
한 다양한 방면의 컨설팅을 통해 가맹점에게 실질적인 도움을 
줄 수 있을 때 가맹점이 느끼는 갈등을 감소시킬 수 있음을 
보여주고 있다. 이러한 결과는 가맹본부가 어떠한 자질을 가진 
사람을 슈퍼바이저로 채용해야 하고 또한 그들에 대해 어떠한 
유형의 교육훈련을 실시하여야 하는지에 대해 강한 시사점을 

제공한다. 즉, 가맹본부는 성격적인 측면에서는 성실한 것은 
물론, 새로운 상황에서 항상 창의적이고 도전적인 아이디어를 
만들어 낼 수 있는 개방적인 성격의 소유자, 또한 감성역량의 
측면에서는 공감력이 뛰어나고 팀워크를 중시하는 사람을 슈
퍼바이저로 채용하는 것이 바람직하다. 교육훈련의 측면에서도 
영업기술이나 제품지식 등에 대한 교육훈련도 중요하지만 가
맹점 점주의 입장에서 생각하고 점주와의 활발한 정서적 교감
을 갖도록 하는 교육훈련, 또한 가맹점이 가지고 있는 문제를 
인식하고, 그의 원인을 파악하여 이에 대한 해결 방안을 제시
할 수 있도록 만들기 위해 새로운 시도를 두려워하지 않고 리
더십을 가지고 가맹점 점주를 이끌 수 있도록 만들어 가기 위
한 교육훈련이 필요하다.  

본 연구의 한계점 및 향후 연구방향은 다음과 같다. 첫째, 
프랜차이즈 산업 중 외식 업종만을 대상으로 자료를 수집하여 
연구를 진행하였기 때문에 연구의 결과를 프랜차이즈 전반에 
확대하여 적용하거나 일반화하기에는 제약이 있다. 외식업종의 
프랜차이즈는 프랜차이즈 시장에서 차지하는 비중은 크지만 
가맹본부와 가맹점 모두 영세한 자본으로 운영되는 소규모 프
랜차이즈가 많다. 따라서 향후 연구에서는 다양한 프랜차이즈 
업종을 대상으로 연구할 필요가 있다. 둘째, 본 연구에서는 슈
퍼바이저의 상거래태도와 업무전문성의 조절효과에 대해 살펴
보았지만 보다 많은 시사점을 제공하기 위해서는 슈퍼바이저
의 상거래태도와 업무전문성에 영향을 미치는 슈퍼바이저의 
내재적 특성 (예를 들어 성격, 감성역량 등)이나 가맹본부의 
슈퍼바이저에 대한 교육훈련 등에 대해서는 다루고 있지 못하
다. 향후 연구에서는 이러한 변수를 모델에 포함시킴으로써 보
다 포괄적이고 보다 구체적인 대안을 제시할 수 있는 연구를 
실시하는 것이 바람직할 것으로 판단된다. 본 연구가 이러한 
단점들을 가지고 있지만 슈퍼바이저가 가맹본부와 가맹점 간
의 갈등을 감소시키는 역할을 할 수 있다는 것을 실증적으로 
보여준 최초의 연구라는 측면에서 그 의의를 찾을 수 있다.  
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