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Abstract

Purpose - This study empirically examines the effects of environmental dynamics(dynamics of one's own company, dynamics 
of competitors, and dynamics of customers), within the franchise industry, on the dependence and conflict(dysfunctional 
conflict and functional conflicts) and the business performances(financial and non-financial). Furthermore, we empirically 
examined the effects of the dependence of franchise on the conflicts(dysfunctional conflict and functional conflict) and 
business performances(financial and non-financial). Finally, we empirically examined the effects of the conflicts of franchise 
(dysfunctional conflict and functional conflict) on the business performances(financial and non-financial).
Research design, data, and methodology – Our study conducted a survey on the managers and owners of the franchises 
located in Seoul, Gyeonggi, and Incheon. The total number of valid samples was 230, and the structural equation model 
was analyzed by using AMOS program.
Results – First, the environmental dynamics(dynamics of one’s own company, dynamics of competitors, and dynamics of 
customers) in the franchise industry were shown to have statistically significant positive effect on the dependence of 
franchise. Second, among the environmental dynamics in the franchise industry, the dynamics of one’s own company and 
the dynamics of the customers were shown to have a statistically significant positive effect on the dysfunctional conflicts of 
franchisees. However, in the franchise industry, the dynamics of competitors did not have a statistically significant effect on 
the dysfunctional conflict of the franchise. Third, in the franchise industry, the environmental dynamics(dynamics of one’s own 
company, dynamics of competitors, and dynamics of customers) did not have a statistically significant effect on the functional 
conflicts of the franchises. Fourth, the dependence of franchise was shown to have a statistically significant positive effect 
on the conflicts(dysfunctional conflict and functional conflict). Fifth, the dysfunctional conflict of franchisees was shown to 
have a statistically significant negative effect on the business performances(financial and non-financial). Sixth, the functional 
conflicts of franchises was shown to have a statistically significant positive effect on business performances(financial and 
non-financial).
Conclusions – From the franchise industry researches, the environmental dynamics were selected as the preceding factors 
and the relationship leading to dependence, conflict, and business performance were constructed into model.
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1. 서 론

국내 프랜차이즈 유통산업은 2008년부터 2012년까지, 약 5
년 간 꾸준히 성장세(연평균 13.5%)를 보이고 있으며, 또한 눈
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부신 발전을 거듭해 왔다(franchise business transaction, 
2017). 하지만 그 내면을 들여다보면 급성장에 따른 성장통 

역시 무시할 수 없는 수준임을 알 수 있다. 구체적으로 살펴보

면, 프랜차이즈 가맹본부의 평균 사업 경력은 4~5년에 불과하

다. 그리고 전체 가맹본부의 60% 정도가 5년 미만의 영업 기

간을 가지고 있고, 그중 영업 기간이 1년 미만인 가맹본부도 

16%를 웃돌고 있는 것으로 나타났다(Kim, 2016). 이처럼 프랜

차이즈 본부와 가맹점이 오랫동안 지속하기 힘든 이유 중 하

나는 주변의 빠른 시장 환경의 변화라고 말할 수 있다.
예를 들어, 고객의 욕구는 하루가 다르게 변해가고 있다. 

즉, 인터넷이나 스마트폰을 이용하여 개인의 SNS(Social 
network service)에 점포의 정보 및 후기를 공유하고, 이를 통

해 만족도가 높은 점포만을 이용하는 소비패턴을 보인다(Kim 
et al., 2017). 이러한 고객의 욕구에 대응하기 위해 가맹본부

는 항상 새로운 메뉴와 신상품, 그리고 이벤트를 선보여야 하

는 부담이 발생한다. 또한, 경쟁 프랜차이즈 점포들 역시 새로

운 가격 전략이나 마케팅 전략으로 꾸준히 차별화를 시도한다. 
그로인한 주위 환경 변화는 가맹점 주에게 상당한 압박으로 

작용 한다(Michael, 2009). 더 큰 문제는 프랜차이즈 유통산업

은 프랜차이즈의 본부와 가맹점이 서로 독립된 상태에서 계약

관계에 의해 상호의무를 수행되고, 운영되는 시스템이다. 따라

서 시장 환경의 변화에 발 빠른 대처가 현실적으로 쉽지 않다. 
결국, 환경 변화가 심한 프랜차이즈 유통산업에서 가맹본부와 

가맹점 간 강력한 결속력을 통한 환경의 발 빠른 대처 능력이

야말로 조직생존과 경영성과에 중요한 선행요인이 될 수 있다

(Harif, 2012).
이와 같은 환경변화의 중요성에도 불구하고, 지금까지 프랜

차이즈 시스템 성공에 관련된 선행연구들은 가맹점의 성공요

인에 초점을 맞춘 연구나 가맹본부의 경영성과에 초점을 맞춘 

연구 등이 주를 이루었다(e.g., Dada & Watson, 2013; Davies 
et al., 2011; Rezvani & Hajifathali, 2013; Wang et al., 2005). 
즉, 환경 동태성과 같은 환경에 따른 불확실성을 선행요인으로 

실시한 연구는 미진한 상태다. 이와 더불어, 기존 프랜차이즈 

관련 선행연구는 가맹점의 만족도 측정에만 치중되어 있고, 실
제로 계약해지나 각종 불만을 직접 일으키는 갈등에 관한 연

구는 매우 부족하다. 구체적으로 살펴보면, 갈등은 다차원적 

구성개념으로 역기능적 갈등 이외에도 순기능적 갈등이 존재

한다. 하지만, 대부분의 선행연구에서 갈등의 부정적인 요인을 

부각한 역기능적 갈등을 주로 사용했고, 건설적인 갈등인 순기

능적 갈등의 연구는 전무한 실정이다(Park, 2015).
따라서 본 연구는 앞에서 살펴본바와 같이, 기존 선행연구

의 단점을 극복하고자, 프랜차이즈 유통산업에서 환경 동태성

(자사 동태성, 경쟁사 동태성, 고객 동태성)이 가맹점의 의존 

및 갈등(역기능적 갈등, 순기능적 갈등)에 어떠한 영향을 미치

는지? 또한, 이들이 다시 가맹점의 경영성과(재무적 성과, 비

재무적 성과)에 어떠한 영향을 미치는지를 실증적으로 규명하

고자 하였다. 그로인한 본 연구를 통해 급격한 환경변화 및 불

확실성이 증가하고 있는 최근 시대에 맞춰, 프랜차이즈 가맹점

들이 고객들의 발 빠른 변화에 어떻게 대처해야 하는지에 대

한 건설적인 방법을 제시해 줄 것으로 보인다. 또한, 프랜차이

즈 가맹본부가 가맹점들과 지속적인 결속관계를 유지하는데 

있어, 매우 중요한 실증적 정보를 제공해 줄 수 있음이 예상된다.

2. 이론적 배경

2.1. 환경 동태성

환경 변화를 일컫는 환경 동태성은 연구자에 따라 다양한 

용어로 사용돼 왔다. 우선 국외 연구에서는 주로 Dynamism 
(Achrol & Etzel, 2003), Volatility(Ganesan, 1994), Variability 
(Dwyer & Welsh, 1985) 등의 용어로 사용돼 왔다. 그리고 국

내 연구에서는 환경 동태성이란 용어로 사용했다(Lee, 2012).
환경 동태성의 정의에 대해서 Suarez and Lanzolla(2007)는 ‘주

위 환경이 자주 변화하는 정도’라고 말하였고, Bies et al.(2007)은 

‘환경이 자주 변동되는 것으로서 핵심적인 관계상 환경의 변동성 

정도’, 그리고 Yi, Ngai, and Moon(2011)은 ‘경쟁사와 고객의 예측 

불가능한 변동 정도, 또는 산업 내에서 변화하는 혁신의 정도’라고 

정의했다. 마지막으로 Simerly and Li(2000)는 기업 외부에 둘러싸

고 있는 ‘환경이 급격히 변동하는 강도’라고 말하였다. 결국, 프랜

차이즈 유통산업에서 환경 동태성은 가맹본부와 가맹점 간 관계된 

주위환경이 변화하고 있는 정도라고 정의할 수 있다.
환경 동태성은 환경변화에 속해 있는 여러 가지 요소들이 

복잡하게 연결되어 있고, 미래에 일어날 현상 및 변화를 예측

하기 어려워, 조직의 불확실성을 증가시키는 특징을 갖고 있다

(Lee, 2012). 그로 인한 Brown, Lusch, and Koenig(1984)은 

미래의 예측하기 어려운 환경변화로 인해 기업 경영자의 경영

에 불확실성이 증대된다고 보고하였다. 그리고 Anderson and 
Weitz(1986)은 환경의 불확실성이 기업의 의사결정을 어렵게 

하고, 수행해야 할 과업의 설정과 수행방법 또한 결정하기 어

렵게 만든다고 주장하였다.
이상과 같이 앞에서 살펴본 선행연구들을 바탕으로 본 논문

에서는 환경 동태성을 변화하는 환경을 예측하기 어려운 정도

로 정의하고, Anderson and Weitz(1986)의 선행연구를 기초로 

하여 ‘자사 동태성’, ‘경쟁사 동태성’, ‘고객 동태성’ 등 총 세 

가지 측면으로 살펴보고자 한다. 우선 자사 동태성은 가맹본부

의 원재료 및 마케팅 전략 변동에 따라서 가맹점이 인지하는 

불확실성 요인을 말한다. 다음으로 경쟁사 동태성이란 시장에

서의 경쟁업체가 영업 전략과 마케팅 전략 변동에 따라서 가

맹점이 인지하는 불확실성 요인을 의미한다. 마지막으로 고객 

동태성이란 소비자들의 욕구 변화와 소비패턴 변동에 따라서 

가맹점이 인지하는 불확실성 요인을 말한다.

2.2. 의존

의존이란 거래관계에 있어 자신의 이익, 또는 성과를 위해 상

대방의 중요성을 인식 및 신뢰하는 정도로 정의된다(Bordonaba- 
Juste & Polo-Redondo, 2008; Yang & Ju, 2011; Yi, Yeom, & 
Seo, 2015). 이러한 정의를 토대로 Tikoo(2002)는 프랜차이즈의 

본부와 가맹점이 지각하는 의존을 가맹점이 추구하고자 하는 목

표를 달성하는 데 있어 필요한 의존정도라 정의 내린 바 있다. 
그리고 Grewal et al.(2011), Tikoo(2002) 역시 가맹점주가 가맹

점의 목표를 달성하기 위해 본부와 관계유지를 해야 하는 정도

를 의존이라 정의했다. 의존에 관한 기존 선행연구를 간략히 살

펴보면, Bordonaba-Juste and Polo-Redondo(2008)는 의존이 거

래와 관련 상대방에게 제공하는 중요한 자원 정도의 크기에 따

라 결정된다고 말하였다. 이는 상대방에게 중요자원을 많이 제

공하면 상대방은 의존도가 더욱 커져 교체하기 어렵다. 그러나 

상대방에게 중요자원을 적게 제공하면 상대방은 의존도가 낮아
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져 쉽게 교체된다고 하였다. 또한, Lusch and Brown(1996)은 거

래 상대방과의 의존도가 높으면 서로에 대한 노력이 커지고, 이
에 따른 보상이 커지기 때문에, 활발한 정보교환과 의사소통이 

높아질 수 있음을 실증적으로 밝혀냈다.

2.3. 갈등

갈등은 불규칙한 외부의 환경으로 인해 집단 내에서 발생하

는 긴장 상태라고 정의내릴 수 있다(Tikoo, 2005). 또한, 유통

연구에 있어 갈등은 어떠한 시스템 내에서 구성원 개인의 목

표달성이나 수행하는 행동에 다른 구성원의 방해를 인지하는 

정도라 정의내린 바 있다(Antia, Zheng, & Frazier, 2013). 
Winsor et al.(2012), Yang and Park(2016) 역시, 유통경로 상

에서 구성원 간에 손해를 끼치거나, 방해를 주어 자원 획득을 

적대시 하는 행동을 갈등이라 말하였다.
이와 더불어, Frazier and Rody(1991), Bucklin and Sengupta 

(1993)의 연구에서는 갈등을 단일차원이 아닌 다차원개념으로 

간주하여, 긍정적 갈등과 부정적 갈등으로 나누어 연구를 실시

했다. 또한, Menon, Bharadwaj, and Howell(1996)은 갈등을 순

기능적 갈등(functional conflict)과 역기능적 갈등(dysfunctional 
conflict)으로 분리한 후, 이러한 갈등이 성과에 어떻게 영향을 

미치는지에 대해 실증적으로 분석했다.
우선 역기능적 갈등은 거래관계에 있어 기업 간 다른 의사 

결정자와 상호작용을 하는 동안 상대방에게 적대감과 불신을 

일으킨다. 이러한 역기능적 갈등은 정보를 왜곡시키거나 공유

하지 않음으로써, 최종적으로 조직에게 비정상적인 행동을 취

한다(Thomas, 1990). 결국, 의사결정 과정을 방해하는 요소가 

된다(Ruekert & Walker, 1987). 즉, 역기능적 갈등은 경로 구

성원의 협력과 몰입을 감소시키고, 정보공유를 회피하는 행동

을 취하는 등, 전체적인 유통시스템의 비 효율화를 초래한다. 
이에 비해 순기능적 갈등은 건전하고 활발한 아이디어, 믿음, 
신념, 도전과 관계되어 있고(Menon et al., 1996), 성공적인 조

직에 존재하는 건설적인 형태의 갈등이다(Pascale, 1990). 순

기능적 갈등은 경로 구성원 간의 활발한 의사소통으로 인해 

정보 교환 또한 활발하게 만든다(Baron, 1991). 그리고 제안된 

변화뿐만 아니라, 상대방의 목표와 현실 인식, 행동을 이해할 

수 있게 하는 특징을 갖고 있다(Tjosvold, 1982). 또한, 경로 

구성원 간에 고충 처리와 갈등 해결을 할 수 있도록 표준절차

를 마련하는 데 큰 도움이 된다(Schwenk, 1989). 이렇듯 구성

원의 솔직한 의견과 감정이 표현되는 상태라고 말할 수 있다

(Tikoo, 2005). 따라서 순기능적 갈등은 구성원 간에 불화를 

감소시키고, 정보교환, 그리고 고충 처리와 같은 갈등을 해결

할 수 있는 바람직한 행동으로 간주된다.

2.4. 경영성과

Hewett and Bearden(2001), Lim(2016)은 경영성과를 기본

적으로 재무적 성과, 그리고 유통경로 구성원 간의 관계 및 행

동적인 성과로 보는 비재무적 성과 등 크게 두 가지로 구분하

고 있다. 우선 재무적 성과는 시장 점유율과 매출, 매출기여도, 
성장기여도, 수익성 등을 말하며(Choi & Suh, 2017; Hewett & 
Bearden, 2001; Hibbard, Kumar, & Stern, 2001), 비재무적 성

과는 거래관계 파트너와의 만족, 신뢰, 관계 규범, 갈등 감소 

등을 의미한다(Cannon & Perreault Jr, 1999). 또한, Kim 
(2011)은 유통경로의 성과를 실질적으로 확인할 수 있는 지표

는 재무적 성과라 하였고, 객관적이고 현실적인 결과라 주장하

였다. Mohr and Nevin(1990)은 경영성과를 만족과 같은 정성

적 척도와 재무적 성과와 같은 정략적 척도로 구분하여 정의

했다. 이 밖에도 Lingle and Schiemann(1996)은 비재무적 성

과 중 고객만족 요인을 포함했고, 재무적 성과에서는 정보가치

와 신뢰도를 포함했다. 이들 요인은 경영성과에 있어 매우 높

은 수준으로 평가했다. 따라서 본 연구에서는 위와 같은 이론

적 기반을 바탕으로 경영성과를 크게 재무적 성과와 비재무적 

성과로 나누어 살펴보고자 한다.

3. 연구방법

3.1. 연구모형

이상과 같이 앞의 이론적 배경에서 살펴본 주요 변수의 이

론적 개념 및 실증적 연구결과를 바탕으로, 본 연구는 프랜차

이즈 유통산업에서 환경 동태성(자사 동태성, 경쟁사 동태성, 
고객 동태성)이 의존과 갈등(역기능적 갈등, 순기능적 갈등), 
경영성과(재무적, 비재무적)에 어떠한 영향을 미치는지를 실증

적으로 살펴보고자 한다. 또한, 가맹점의 의존이 갈등(역기능

적 갈등, 순기능적 갈등)과 경영성과(재무적, 비재무적)에 어떠

한 영향을 미치는지를 실증적으로 살펴보고자 한다. 마지막으

로 가맹점의 갈등(역기능적 갈등, 순기능적 갈등)이 경영성과

(재무적, 비재무적)에 어떠한 영향을 미치는지를 실증적으로 

살펴보고자 한다. 따라서 본 연구는 <Figure 1>과 같이 연구

모형을 구성하여 도식화했다.

<Figure 1> Research Model
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3.2. 연구가설

3.2.1. 환경 동태성과 의존

Bendapudi and Berry(1997)는 서비스 제공업체와의 관계를 

유지하기 위한 연구에서 환경 동태성이 커질수록 파트너에 대한 

의존도는 높아진다고 말하였다. 그리고 John and Weitz(1988) 역
시, 시장 환경과 수요환경의 변화가 빠르게 변화할수록, 서비

스 업종에서 본부와 가맹점 간 환경 동태성으로 인해 수용가

능한 장기적 의존 관계를 지속적으로 유지 및 노력한다고 보

고하였다. Dahlstrom(1990)은 환경 동태성이 높을수록 공급자

가 장기적인 관계유지에 관심을 적게 가지게 됨으로써, 결국 

경로 구성원들이 공급자에 대한 의존이 높아진다고 주장했다. 
Kim and Lee(2007)는 제조업체에서의 구매자와 공급자 간 장

기지향성에 대한 실증연구에서 환경 동태성을 높게 지각할수록 

공급자인 구매자에 대한 의존도가 높아진다고 보고하였다. 
Kim, Kim, and Sung(2009)은 프랜차이즈 시스템에서 가맹점의 

재계약 의도에 대한 연구를 실시했고, 해당 연구에서도 환경 

동태성 수준이 증가할수록 가맹 본부에 대한 가맹점의 의존 정

도가 높아진다 말하였다. 따라서 앞에서 살펴본 선행연구 결과

를 종합하면, 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

<가설 1> 환경 동태성은 의존에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 <가설 1-1> 자사 동태성은 의존에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 <가설 1-2> 경쟁사 동태성은 의존에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
 <가설 1-3> 고객 동태성은 의존에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.2. 환경 동태성과 갈등

환경 동태성은 환경변화에 속해 있는 여러 가지 요소들이 

복잡하게 연결되어 있고, 미래에 일어날 현상 및 변화를 예측

하기 어려워, 조직의 불확실성을 증가시키는 특징을 가지고 있

다. 그로 인한 Brown et al.(1984)은 미래의 예측하기 어려운 

환경변화로 인해 기업 경영자의 경영에 불확실성이 증대될 수 

있음을 보고한 바 있다. 그리고 Anderson and Weitz(1986)은 

환경의 불확실성이 기업의 의사결정을 어렵게 하고, 수행해야 

할 과업의 설정과 수행방법 또한 결정하기 어려워, 역기능적 

갈등을 초래할 수 있음을 언급하였다. 그러나 순기능적 갈등의 

경우, 변화하는 기업의 환경이나 시장 환경 변화에 대해 효율

적으로 대처하기 위해 서로간의 대화나 의견을 활발하게 만들

고, 동질성을 높일 수 있음을 규명하였다(Menon et al., 1996). 
따라서 앞에서 살펴본 선행연구 결과를 종합하면, 다음과 같은 

가설을 설정할 수 있다.

<가설 2> 환경 동태성은 갈등에 유의한 영향을 미칠 것이다.
 <가설 2-1> 자사 동태성은 역기능적 갈등에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
 <가설 2-2> 경쟁사 동태성은 역기능적 갈등에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.
 <가설 2-3> 고객 동태성은 역기능적 갈등에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
 <가설 2-4> 자사 동태성은 순기능적 갈등에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.
 <가설 2-5> 경쟁사 동태성은 순기능적 갈등에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다.

 <가설 2-6> 고객 동태성은 순기능적 갈등에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

3.2.3. 의존과 갈등

Kumar, Scheer, and Steenkamp(1995), Kim and Oh(2007)
에 따르면, 의존의 불균형이 강압적 힘의 증가를 유발하고, 이

를 통해 갈등에 유의한 영향을 미칠 수 있다고 보고하였다. 
Gundlach and Cadotte(1994)의 연구에서는 의존의 불균형이 비 

강압적 힘과 강압적 힘을 동시에 불러오고, 최종적으로 역기능

적 갈등을 줄여준다고 보고하였다. 반면, 의존이 높아질 경우 

상호간 생존을 위해 순기능적 갈등이 높아질 수 있음을 밝혀냈

다. Chun, Kwon, and Lee(2011)는 도매업체와 판매업체 간의 

관계에서 판매업체의 의존이 커질수록 도매업체와의 갈등은 줄

어드는 결과를 도출하였다. 즉, 역기능적 갈등은 낮아지고, 순기

능적 갈등은 증가함을 의미한다. 따라서 앞에서 살펴본 선행연

구 결과를 종합하면, 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.

<가설 3> 의존은 갈등에 유의한 영향을 미칠 것이다.
 <가설 3-1> 의존은 역기능적 갈등에 부(-)의 영향을 미칠 

것이다.
 <가설 3-2> 의존은 순기능적 갈등에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

3.2.4. 의존과 경영성과

Lusch and Brown(1996)은 본부와 가맹점 간 상호 의존이 

높을수록 서로의 노력에 따른 보상이 커지기 때문에, 활발한 

정보를 교환한다. 그리고 의사소통 및 의사결정 또한 유연하게 

될 수 있음을 보고하였다. 즉, 의존은 본부와 가맹점간에 갈등

과 기회주의를 감소시킴으로써, 경영성과를 증가시킬 수 있음

을 의미한다. 또한, Kim and Bang(2014)은 유통업체에 대한 

의존이 결속과 성과에 미치는 영향을 조사하였고, 연구결과 의

존정도가 높을수록 성과는 증가하는 것으로 나타났다. 따라서 

앞에서 살펴본 선행연구 결과를 종합하면, 다음과 같은 가설을 

설정할 수 있다.

<가설 4> 의존은 경영성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
 <가설 4-1> 의존은 재무적 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.
 <가설 4-2> 의존은 비재무적 성과에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

3.2.5. 갈등과 경영성과

Sterm and Heskett(1969)는 순기능적 갈등이 구성원의 긍

정적 시스템 적응 결과로서, 성과를 개선시키는 변화를 가져 

온다고 보고하였다. 그러나 역기능적 갈등은 경로 구성원들의 

건설적인 해결책을 얻으려 하기 보다는 오히려 갈등을 더 연

장시켜, 자원을 낭비한다고 말하였다. 결국, 경로성과를 감소

시키는 원인이 된다고 주장한 것이다. Robbins(1984)는 건설

적인 갈등의 형태인 순기능적 갈등은 기업의 목표달성에 도움

이 되고, 성과를 높이는데 큰 기여를 한다고 말하였다. 반면, 
역기능적 갈등은 기업의 성과를 저해하는 요소로서 불필요한 

갈등이라고 주장하였다. 따라서 앞에서 살펴본 선행연구 결과

를 종합하면, 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다.
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Variable Item
Number 

of 
Questions

Source

Environ- 

mental

Dynamics

One’s 

Own 

Company

Marketing strategy, sales 
strategy, supply 
environment, perception 
changes and responses of 
our company

4

Achrol 

&

Stern

(1988)

Competi- 

tors

Competitors’ advertising/ 
promotion strategy, sales 
strategy, new product 
release, changes in 
strategies

4

Customer

Changes in the customers’ 
favored brand, changes in 
the favored products/ 
goods, change in the level 
of quality/price, changes in 
the customer responses

4

Dependence -

Importance of operation, 
help from the head office, 
brand image of the head 
office, relationship with the 
head office, and the 
sense of community

5
Kang

(2011)

Conflict

Dysfunc- 

tional

Avoiding information, 
disagreement, cost 
wastage, effort/waste of 
time in relation to the 
head office

4

Menon

et al.

(1996)

Functional

Exchange of problem- 
solving information, 
cooperation for conflict 
resolution, communication 
for goal achievement, 
conflict prevention

4

Business 

Performance

Financial
Profit and sales of the 

franchise
4

Kwon
(2010),
Shin &
Yang
(2010)

Non- 

financial

Overall operational 

efficiency of the franchise
4

<가설 5> 갈등은 경영성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.
 <가설 5-1> 역기능적 갈등은 재무적 성과에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.
 <가설 5-2> 역기능적 갈등은 비재무적 성과에 부(-)의 영향

을 미칠 것이다.
 <가설 5-3> 순기능적 갈등은 재무적 성과에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
 <가설 5-4> 순기능적 갈등은 비재무적 성과에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

3.3. 변수의 측정

본 연구는 기존 선행연구에서 사용된 변수의 측정항목을 본 

연구의 의도에 맞게 수정/보완한 후, 사용하였다. 그리고 모든 

설문 측정항목은 리커트 5점 척도로 평가했다. 따라서 각 변

수의 설문 측정항목은 <Table 1>과 같이 정리하였다.

<Table 1> Survey Measurement Items of Variables

3.4. 조사대상 및 자료수집

본 연구의 대상은 프랜차이즈 가맹점을 직접 운영하는 가맹

점 주(매니저 포함)이다. 따라서 서울과 경기, 그리고 인천지역

에 거주하는 프랜차이즈 가맹점 주를 대상으로 설문조사를 실

시하였다. 최초 235부의 설문지를 배포하였고, 이후 회수된 설

문지는 235부(100%)였다. 그러나 회수된 설문지 가운데, 일부 

항목이 누락된 5부를 제외하고, 최종 230부(97.8%)를 통계분

석에 사용하였다. 이와 관련하여 인구통계적 특성은 <Table 
2>와 같이 정리하였다.

<Table 2> Demographic Characteristics(N = 230)

Division Item Frequency %

Gender
Male 163 70.9

Female 67 29.1

Age

20's 8 3.5

30's 77 33.5

40's 52 22.6

40's and above 93 40.4

Education
Below college graduate 84 36.5

College graduate and above 146 63.5

Sector

Services 40 17.4

Dining 110 47.8

Sales 53 23.0

Wholesale and retail 27 11.7

Operating 

Period

Less than 1 year 62 27.0

Less than 3 years 71 30.9

Less than 5 years 80 34.7

5 years and above 17 7.4

Contracting 

Period

Less than 1 year 26 11.3

Less than 3 years 148 64.4

Less than 5 years 40 17.3

5 years and above 16 7.0

Area of the 

Store

Less than 10 pyeong(33㎡) 17 7.4

Less than 30 pyeong(99㎡) 162 70.4

Less than 50 pyeong(165㎡) 23 10.0

50 pyeong(165㎡) and above 28 12.2

4. 실증분석

4.1. 신뢰도와 타당도

본 연구에서 각각의 개념들에 대한 신뢰도와 타당도 분석결

과는 <Table 3>과 같이 나타내었다. 우선 모든 변수의 알파 

계수는 최소 0.8 이상으로 나타나, 신뢰도가 매우 높게 나타났

다. 그리고 타당도 검증에 있어 확인적 요인분석을 실시했고, 
측정 변수가 많은 이유로 각 변수별로 나누어 분석을 진행했

다. 분석결과, 모든 요인이 요인 부하량(λ>.50)을 보였고, 
t-value 또한 +1.965 이상으로 유의적이었다. 또한, 평균분산추

출(AVE값>0.5)값과 개념 신뢰도(C.R값>0.7)값 모두 적정수치 

이상의 값을 보이는 것으로 확인되었다.
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<Table 3> Reliability and Validity

Variable
Number of 

Questions

Cronbach’s 

Alpha
Fitness of the Model

Environ-

mental 

Dynamics

One’s Own 

Company
4 .889

χ²=143.780(p=.000, 

df=46), GFI=.909, 

AGFI=.845, CFI=.925, 

NFI=.925, IFI=.948, 

TLI=.924, RMR=.066, 

RMSEA=.050

Competitors 4 .908

Customer 4 .862

Depen-

dence
- 5 .912 -

Conflict

Dysfunc-

tional
4 .945

χ²=152.727(p=.000, 

df=59), GFI=.906, 

AGFI=.855, CFI=.966, 

NFI=.945, IFI=.966, 

TLI=.954, RMR=.043, 

RMSEA=.083

Functional 4 .943

Business 

Perfor- 

mance

Financial 4 .956 χ²=47.316(p=.000, 

df=10), GFI=.948, 

AGFI=.854, CFI=.982, 

NFI=.978, IFI=.982, 

TLI=.963, RMR=.014, 

RMSEA=.128

Non- 

financial
4 .942

4.2. 가설검증

본 연구의 가설검증은 AMOS 통계프로그램을 이용하여 구

조방정식 모형분석을 실시했다. 우선 가설검증에 있어 모형의 

적합도는 χ²=8.030(p=.090, df=4), GFI=.991, AGFI=.923, 
CFI=.996, NFI=.992, IFI=.996, TLI=.970, RMR=.014, RMSEA 
=.066으로 나타났다. 따라서 모형 적합도는 적정수치 이상인 

것으로 나타났다. 그리고 구조방정식 모형분석에 대한 가설검

증 결과는 <Table 4>, <Table 5>와 같이 정리했다.

<Table 4> Hypothesis Test Result(Statistics)

H Route S·C S·E t

H1-1
One’s Own 

Company
→ Dependence

.410 .058 7.156***

H1-2 Competitors .177 .066 2.915**

H1-3 Customer .163 .060 2.660**

H2-1
One’s Own 

Company
→ Dysfunctional

.158 .072 2.526*

H2-2 Competitors .033 .076 0.545

H2-3 Customer .366 .068 5.966***

H2-4
One’s Own 

Company
→ Functional

.058 .074 0.861

H2-5 Competitors -.093 .078 -1.416

H2-6 Customer .076 .070 1.140

H3-1
Dependence →

Dysfunctional .216 .075 3.331***

H3-2 Functional .451 .077 6.398***

H4-1
Dependence →

Financial .301 .062 5.317***

H4-2 Non-financial .376 .056 7.289***

H5-1
Dysfunctional →

Financial -.168 .048 -3.308***

H5-2 Non-financial -.208 .044 -4.476***

H5-3
Functional →

Financial .490 .051 9.621***

H5-4 Non-financial .485 .046 10.446***

<Table 5> Hypothesis Test Result(Supported/Not Supported)

H Route
Supported/

Not Supported

H1-1 One’s Own Company

→ Dependence

Supported

H1-2 Competitors Supported

H1-3 Customer Supported

H2-1 One’s Own Company

→ Dysfunctional

Supported

H2-2 Competitors Not Supported

H2-3 Customer Supported

H2-4 One’s Own Company

→ Functional

Not Supported

H2-5 Competitors Not Supported

H2-6 Customer Not Supported

H3-1
Dependence →

Dysfunctional Not Supported

H3-2 Functional Supported

H4-1
Dependence →

Financial Supported

H4-2 Non-financial Supported

H5-1
Dysfunctional →

Financial Supported

H5-2 Non-financial Supported

H5-3
Functional →

Financial Supported

H5-4 Non-financial Supported

5. 결 론

5.1. 연구의 요약 및 시사점

본 연구는 프랜차이즈 유통산업에서 환경 동태성(자사 동태

성, 경쟁사 동태성, 고객 동태성)이 가맹점의 의존과 갈등(역기

능적 갈등, 순기능적 갈등), 경영성과(재무적, 비재무적)에 어떠

한 영향을 미치는지를 실증적으로 살펴보고자 하였다. 또한, 
가맹점의 의존이 갈등(역기능적 갈등, 순기능적 갈등)과 경영

성과(재무적, 비재무적)에 어떠한 영향을 미치는지를 실증적으

로 살펴보고자 하였다. 마지막으로 가맹점의 갈등(역기능적 갈

등, 순기능적 갈등)이 경영성과(재무적, 비재무적)에 어떠한 영

향을 미치는지를 실증적으로 살펴보고자 하였다. 따라서 본 연

구의 분석결과를 요약하면 다음과 같다.
첫째, 프랜차이즈 유통산업에서 환경 동태성(자사 동태성, 

경쟁사 동태성, 고객 동태성)은 가맹점의 의존에 통계적으로 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이와 같은 연

구결과는 Kim and Lee(2007), Kim et al.(2009)의 선행연구를 

지지하고 있다. 즉, 본부의 마케팅 전략 및 영업 전략이 자주 

변할수록, 동종 업계 경쟁사들의 마케팅 전략과 영업전략, 그

리고 신제품 출시 등과 같은 경쟁사의 경영전략이 자주 변동

할수록, 마지막으로 고객이 선호하는 제품 및 상품과 고객의 

욕구가 자주 변동될수록 가맹점은 본부에 의존도가 높아질 수 

있음을 단적으로 보여주는 결과이다. 이는 변화하는 프랜차이

즈 유통산업 환경에 있어, 본부와 가맹점이 서로 의존하려는 

경향이 매우 강함을 보여주고 있다고 말할 수 있다.
둘째, 프랜차이즈 유통산업에서 환경 동태성 중, 자사 동태

성과 고객 동태성은 가맹점의 역기능적 갈등에 통계적으로 유

의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 프랜차

이즈 유통산업에서 경쟁사 동태성은 가맹점의 역기능적 갈등

에 통계적으로 유의한 영향을 미치지 못하였다. 이와 같은 연

구결과는 Anderson and Weitz(1986), Menon et al.(1996)의 
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선행연구를 부분적으로 지지하고 있다. 즉, 프랜차이즈 유통산

업의 경우 본부와 가맹점간의 쌍방향적 의존이 아닌, 가맹점이 

본부에 의존하는 단일 방향적 의존에 가깝기 때문에, 서로의 

목적을 달성하기 위한 과정에서 가맹점은 본부에 대한 갈등이 

생겨날 수 있음을 단적으로 보여주는 결과이다. 또한, 고객의 

변동성이 강하게 나타난 만큼 자주 변하는 고객 욕구에 맞추

어 가맹점은 본부에 대해 적절한 전략이나 대응책을 원하지만, 
사실 이러한 과정에서 본부와 가맹점의 갈등이 높아질 수 있

음을 알 수 있다.
셋째, 가맹점의 의존은 갈등(역기능적 갈등, 순기능적 갈등)

에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 이와 같은 연구결과는 Kim and Oh(2007), Chun et al. 
(2011)의 선행연구를 지지하고 있다. 즉, 프랜차이즈 가맹점이 

본부에 대해 의존도가 높아질수록 본부에 대한 불만과 갈등이 

생겨난다. 그러나 이와 함께 본부와의 어떠한 문제점에 대해서 

소통을 하고 갈등을 해결하기 위해 협조하며, 향후 발생 가능

한 갈등을 미리 예방하려 하는 건설적인 갈등 역시 높아질 수 

있음을 단적으로 보여주는 결과이다.
넷째, 가맹점의 역기능적 갈등은 경영성과(재무적, 비재무

적)에 통계적으로 유의한 부(-)의 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 그리고 가맹점의 순기능적 갈등은 경영성과(재무적, 비재

무적)에 통계적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 이와 같은 연구결과는 Robbins(1984)의 선행연구를 

지지하고 있다. 즉, 프랜차이즈 본부와의 갈등을 해결하지 못

하면, 가맹점 최대의 목적인 성과를 저해하는 원인이 될 수 있

음을 단적으로 보여주는 결과이다. 그러나 갈등을 원만하게 해

결하기 위해서 건설적인 갈등인 순기능적 갈등을 발휘하게 되

면, 가맹점의 성과로 이어질 수 있음을 알 수 있다.
이상과 같은 연구결과를 바탕으로 다음과 같은 건설적인 시

사점을 도출할 수 있다. 첫째, 이론적 측면에서 접근했을 때, 
프랜차이즈 유통산업 관련 기존 선행연구에서 거의 다루어지

지 않았던 환경 동태성(자사 동태성, 경쟁사 동태성, 고객 동

태성)을 선행요인으로 선정하고, 의존과 갈등, 그리고 경영성

과로 이어지는 관계를 모형화했다는 점이다. 즉, 프랜차이즈 

가맹점이 환경 동태성으로 인해 본부의 의존 및 갈등에 어떠

한 영향을 미치는지, 그리고 경영성과에 미치는 영향력은 어떠

한지를 실증적으로 규명한 것이다. 둘째, 본 연구는 프랜차이

즈 유통산업에서 가맹점이 본부와의 갈등에 있어 다차원적 구

성개념으로 살펴보았다. 즉, 기존 선행연구에서 역기능적 갈등 

이외에도 순기능적 갈등이 존재했지만, 주로 갈등의 부정적인 

요인을 부각한 역기능적 갈등만을 주로 사용했다. 따라서 건설

적인 갈등인 순기능적 갈등을 함께 살펴본 실증적 연구이다. 
셋째, 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 간 관계에서 가맹점이 인

식한 의존은 역기능적 갈등과 순기능적 갈등 등 두 가지 차원

의 갈등을 모두 높이는 것으로 확인되었다. 즉, 프랜차이즈 가

맹점은 본부에 대한 의존이 갈등(역기능적, 순기능적)과의 관

계에서 모두 한 방향 형태의 일관성 있는 결과를 나타내고 있

다는 것이다. 이는 실제 가맹본부와 가맹점 간 거래관계가 주 

업무인 프랜차이즈 분야에 있어, 거래관계 및 관계유지는 단기

간의 일회성 거래에 그치지 않고, 장기간에 걸쳐 반복적인 거

래를 형성한다. 그로 인한 역기능적 갈등과 순기능적 갈등을 

항상 내포하고 있음을 알 수 있다. 다시 말하면, 프랜차이즈 

가맹점이 본부에 대한 단일 방향의 의존은 역기능적 갈등도 

함께 높일 수 있다는 뜻이다. 따라서 안정적인 거래관계를 유

지하기 위해서는 상호 간 양방향의 의존이 필요하다. 종합하

면, 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점 간 거래관계에 있어, 가맹

본부에 의한 가맹점의 단일 반향이 아닌, 양방향 간 의존이 필

요하다는 뜻이다. 이를 통해 양방향 간 의존은 프랜차이즈 가

맹점의 역기능적 갈등을 최소화하고, 순기능적 갈등은 최대한 

높여줄 수 있음을 본 연구결과를 통해 간접적으로 시사한다.

5.2. 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 앞에서 살펴본 다수의 건설적인 시사점에도 불구

하고, 다음과 같은 한계점이 존재한다. 첫째, 다양한 프랜차이

즈 가맹점의 표본을 대상으로 조사하지 못했다는 것이다. 즉, 
본 연구의 표본은 프랜차이즈 업종의 다양성은 지니고 있지만 

서울과 경기, 인천을 중심으로 조사를 진행했기에, 연구결과를 

일반화하기에 다소 무리가 있다. 둘째, 본 연구에서 조사된 프

랜차이즈 가맹점이 본부와의 계약기간이 3년 미만이 과반 수 

이상을 차지한다. 즉, 장기간 계약한 가맹점이 아닌, 아직 성

장단계에 있는 가맹점이 많다는 것이다. 따라서 프랜차이즈 본

부와의 갈등과 성과에 대한 부분에 있어 연구결과를 일반화 

하는 것은 한계가 있다. 셋째, 프랜차이즈 업종과 계약기간 등 

최대한 균등하게 설문조사를 실시한 후, 인구통계적 특성 간 

다중집단분석을 실시한다면, 보다 의미 있는 연구결과를 도출

할 수 있을 것으로 사료된다.
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