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"#!서론

프랜차이즈 가맹본부와 가 맹점은 비대칭적 관계이다?% 이

러한 비대칭적 관계는 상호 간의  갈등은 높이고:%상호협력과 

신뢰:% 그리고 안정성은 낮추게 한다8C.(*/$0.% Z% @*#&M:%

OJXJ[% \>)*/% *&% ,1?:% OJX][% R/,M#*/% *&% ,1?:% OJXJ[% A&*/.% Z%

V*3*:% OJXE;?%이러한 비대칭적 관계구조에서 의존성이 높은 

가맹점은 가맹본부의 기회주의적 행동이나 강압적 힘의 행

사에 노출되어 있어서 전적으로 힘이 강한 가맹본부의 공정

성에 의존해야 한다8B'-,% *&% ,1?:% OJJD[% C.(*/$0.% Z% @*#&M:%

OJJK[% ^*#(*% Z% T0".:% OJXX;?% 공정성은 효과적으로 마케팅 

경로 관계를 구 축하는 데  중요한 개 념이다8C.(*/$0.% Z%

@*#&M% OJXJ:% OJJK[% \>)*/% *&% ,1?:% OJX][% R/,M#*/:% OJXG[%

R/,M#*/% *&% ,1?:% OJXX[% _'.(1,4"% Z% Y'/6"):% OJJG[% B,'2-,..%

Z% A&*/.:% OJXX[% B'-,/% *&% ,1?:% OJJD;?%공정성은 자신의 투입

8#.6'&$;과 비교한 결과8/*>,/($;가 비교  대상 8혹은 준거대상;

에 비교한 결과를 비교하여 자신의  비율이 비교  대상의 비

율보다 클수록 만족도는 향상된다는 것이다?%즉 공정성을  높

게 지각하면 할수록 만족도 또한  높은 것으로 밝혀졌다8R#$`%

Z% U0.*):% OJXO;?% 만족에 대한  높은  지각은 기존 거래처와 

거래 관계를 지속하고자 하는 의도를 높여 준다8C.(*/$0.% Z%

A'11#3,.:% OJJG;?% 이는 만 족은 상 호 협력을 제고하고:% 전환 

의도를 감소시키며 상대방과의  파트너십을 형성하는데 매우 

중요하고 관계 장기지향성에 직접적인 영향을 미친다는 것

이다8_,.*$,.:% OJJI[% P**% Z% P**:% KEED[% C.(*/$0.% Z%

a,/'$:% OJXI;?

프랜차이즈 시스템은 가맹본부와 가맹점 간의 상호의존적

인 관계로 구축된다?% 이러한 상호의존성은 가맹본부와 가맹

점간의 갈등을 배태하고 있다?% 또한:% 갈등은 가맹점의 불공

정지각에서 시 작된다?% 따라서 갈등을 해결하고 상 호협력적

인 관계를 유지하여 공생8$)-9#0$#$;을 추구하기 위해서는 

가맹본부의 공정성이 바탕이 되어야 한다?% 프랜차이즈 시스

템의 공정성은 프랜차이즈 시스템 내에서  시행되는  제도:%마

케팅 전략 등의 수립 및  실행:%그에 대한 보상 :%그리고 의사

결정과정에서 공정하게 진행되는지에 대한 가맹점의 공정성

에 대한 지각의 정도를 말한다8B0% *&% ,1?:% KEOI;?% 따라서 고

도의 상호의존관계에 있는 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점의 

공생관계를 유지하기 위해서는 프랜차이즈 가맹본부에 대한 

가맹점의 공정성 지각이 가맹점의 응집성 형성과 만족도 그

리고 장기지향성에 많은 영향을 주고:%이는 가맹점과의 공생

관계에 있는 가맹본부의 성공에 필수적인 역할을 한다 ?

따라서 본  연구에서는 외식 프랜차이즈 가맹점의 지각된 

공정성이 응집성과 관계 만족을 매개로 장기지향성에 미치

는 영향 관계를 규명하고자 한다 8bR#<'/*% Oc;?%또한:%외식 프

랜차이즈 가맹점의 지각된 공정성은 동기부여의 관리 수단

으로 가맹점의 응집성을 강화하고:% 가맹본부와의 협력을 공

고히 하여 상호 간  관계 만족도를 증진해 장기적인 공생 관

계를 유지함으로써 프랜차이즈 가맹점의 지 각된 공정성에 

대한 중요성을 인 식시킨다?% 그리고 프랜차이즈 가맹본부와 

가맹점에 대한 보다 효과적이고 다양한 방향과 장기적으로 

공존 공생할 방안을 제시하고자 한다 ?

$#!이론적 고찰

!"#"$공정성

공정성은 고대 그리스 시대 철학자 C/#$&0&1*에 의해  최초

로 분배 정의의 원칙을 제시함으로써 논의가 시작되었다?%이 

원칙은 두 개인에게  주어지는 사회적 보상이 각 각이 이바

지한 바에 비 례하여 분배되었을 때 보상은 공정한 상태를 

이루게 된다는 것이다8d/0>.:% KEEJ;?%공정성 개념은 A&0'22*/%

*&% ,1?8OJIJ;의 상대적 박탈감8/*1,&#3*% (*6/#3,&#0.;에 관한 연

구가 있고 난 뒤 R*$&#.<*/8OJD];의 인지부조화이론

840<.#&#3*% (#$$0.,.4*% &"*0/);을 바탕으로 한다 ?%이를 바탕으

로 한 공정성 이론은 OJHE년대에 이르러 ^0-,.$8OJHO;와 

d1,'8OJHI;의 사회교환이론8$04#,1% *+4",.<*% &"*0/);과 

C(,-$8OJHD;의 형평 이론 8*F'#&)% &"*0/);으로 시 작되었다?%

이는 교환관계 내에서 자신의 이익을 추구하는 개인이 자신

이 투자한 자원과 이를 통해 얻은  교환 물의 가 치에 대해 

공정성을 평가하고 이에  대해  정서적:% 인지적:% 행동적으로 

반응한다는 것이다?% 이때 개인은 절대적인 기준으로 자신이 

받은 보상의 공정성을 인식하기보다는 다른 준거 대상과의 

비교를 통해  자신이 받은 보상의 공정성을 평가하는 경향이 

있다?%즉:%공정성 인식기준은 절대적이 아니라 상대적이라는 

것이다?% 또한:% 공정성은 자신의 투입량에 따른  경제적 산출

량이 다른 준거 대상의 투입량에 따른 경제적 산출량과 균

형을 이 루는지에 대한 비 율의 개 념으로 설명될 수  있다

8C(,-$:% OJHG;?% 즉:% 상대적 박탈감 이론8\,3#$:% OJDJ;과 사

회교환이론8^0-,.$:% OJHO[% d1,':% OJHI;을 통해 각 개인의 

투입량과 산출량의 비율을 준거 대상의 그것과 비교한다?%그

리고 자신의 투입량에 대한 성과 보상량의 비율이 공정하다

고 지각하면:% 이를 유지하기 위한 노력을 하게 되어 긍정적

인 기업성과를 이루는 데 영향을 미친다?%그러나 불공정하다

고 지각하면 불공정을 바로잡기 위하여 노력하게  되어  부정

적인 기업성과를 이 루는데 영향을 미친다8U",.<% *&% ,1?:%

KEOI[% U"0:% KEED[% _0'1(.*/:% OJHE;?

U01F'#&&% *&% ,1?8KEOK;은 조직 공정성이 조직 효과성에 직

결되는 구성원의 성과를 향상하는 강력한 동기 요인이라고 

했다?% P**% *&% ,1?% 8KEOD;는 조직 공정성이 조직구성원의 직무

성과를 개선하는데 매우 중요하기  때문에 상사는 공정성  기

제를 통해서 구성원과의 고품질의 관계를 개발하는 데  중점

을 두어야 한다고  했다?%또한:%선행연구들을 고찰해 보면 조

직 공정성은 조직구성원의 다양한 성과 지표에 유의미한 영

향을 미치는 것으로 밝혀졌다8U01F'#&&% *&% ,1?:% KEEO[% P#,0% Z%

V'66:% KEED[%@,1'-9>,% *&% ,1?:% KEEJ[%@,.<% *&% ,1?:% KEOE;?

한편:% 프랜차이즈 시스템에서 프랜차이즈 가맹점의 가 맹

본사에 대한 지각된 공정성이 가맹점의 만족:%신뢰:%결속 그

리고 장기지향성에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났

다8U",.<% *&% ,1?:% KEOI[% P**% Z% B>0.:% KEOI[% C.(*/$0.% Z%

a,/'$:% OJXI[% Y00/-,.% *&% ,1?:% OJJK[% \>)*/% *&% ,1?:% OJX];?%

따라서 본 연구에서는 외식프랜차이즈 가맹점이 가맹본사

와의 교환관계에서 가맹점이 본사로부터 받는 보상에 대해 

어떻게 지각하고 반응을 할 것인가를 이해하기 위해서 공정

성에 관한 선행연구들을 바탕으로 조직 공정성을 분배 공정
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성:%절차 공정성:%그리고 상호작용 공정성의 G가지 하위차원

으로 나누어:% 그 개념을 고찰하고:% 이들의 영향력을 검증하

고자 한다 ?

2.1.1. 분배공정성

분배 공정성(distributive justice)은  조직과 교환관계에 있

는 당사자 개인이 자신이 투입한 노력에 상 응하는 보상을 

받을 때 인지하는 공정함의 정도로 정의 된다(Homans, 

1961; Adams, 1963). 분배공정성은 공헌과 보상, 투자와 이

익의 비 례에 대한 지 각된 공정함의 정도(Colquitt, 2001; 

Greenberg, 1987)로, Hwang(2013)은 교환관계에 있는 타인

과 개인의 투입과 산출에 대한  비교를 통하여 지각하는 상

대적 개념으로 정의하였다. Smith et al.(1999)은 분배공정성

을 고객이 지급한 비용, 시간 , 노력 등에 대한 대가로 업체

로부터 받는 서비스 결과에 대해 공정하게 지각하는 정도라

고 정의한다. 또한, 프랜차이즈 시스템에서 프랜차이즈 계약

의 상대적 약자인 가맹점이 가맹본사에 대해  기대하는 역할

이라고 했다(Kim & Ahn, 2012).

Anderson and Weitz(1989)은 프랜차이즈 가맹본부의 분

배공정성은 가맹점의 만족에 매우 중요한  선행요인이며, 가

맹본부에 대한 신뢰와 결속에 대한 기대를 하게  된다 . 또한 , 

프랜차이즈 본사와  가맹점 간의 계약이 불균형하기 때문에 

가맹점은 가맹본사의 강압적 힘의 지배하에 위치하게 되어, 

가맹본사의 공정성에 의존할 수 밖에 없는 조건이 된다

(Kumar et al., 1995).

지금까지의 이러한 분배공정성에 관한 선행연구들은 분배

공정성의 결과요인을 고 찰하는 목적의 연구 (Walster et al., 

1978; Adams, 1963; Homans, 1961)와  분배 공정성의  선행

요인을 예 측하고 설명하는 목적의 연구(Leventhal, 1980; 

Lerner, 1977)로 나누어 구분할 수 있다. 

2.1.2. 절차공정성

절차 공정성(procedural justice)은  조직에서 공 식적인 의

사결정에 도달하는 방법과 결과가 어떻게 결정되는지에 대

해 구성원들에 의해서 공정하게 지각되는 정도로 정의된다

(Leventhal, 1980). Clemmer(1993)는 절차 공정성이란 서비

스 조직이 서비스 결과를 제공하면서 사용하는 기 준, 절차 

등에 대하여 고객이  공정하게  인지하는가의  정도를  의미한

다고 정의하였다. 또한, Lind and Tyler(1988)는 절차공정성

은 상호 교환관계에 있어  어떠한 결정을 내리기 위해 거치

는 여러 단계의 절차에 대해 공정하게 지각하는 정도를 의

미한다고 정의하였다. 여기서 중요한 것은 무엇을 얻게 되

고, 얼마나 얻게  되느냐가 아니라 그  결과의 도출과정이 공

정한가에 있다는 점이다. 

Folger and Konovsky(1989)는 절차공정성을 보상의 총량

을 결정하는데 이용되는 방법이나 절차가 얼마나 공정한가

에 대한 인지  정도로 정의하였다. 또한 인간 관계에 있어서 

지각된 공정성이나 공정성을 판단하게 되는 근거가 그  결과

뿐만 아니라 과정 역시 중요하다고 할  수  있다(Colquitt et 

al., 2001). Levnethal(1980)은 절차 공정성  평가  기준을 일관

성(consistency), 편향억제(bias suppression), 정확성

(accuracy), 수정가능성(correctability), 대표성(representation), 

윤리성(ethicality)의 6가지 원 칙으로 제시 했다. 또한, 

Greenberg and Folger(1983)는 절차공정성을 종업원 참 여 

문제와 인사관리 문제에도 적용하게 된다. 

2.1.3. 상호작용공정성

상호작용 공정성(procedural justice)은 대인관계 관점의 

공정성을 말한다. 보상 절차가 실행되는 과정에서의 상사와 

부하직원 간에 발생하는 것으로 상사의 대우 방식과 내용에 

대한 부하직원들의 지 각된 공정성으로 정의된다(Bies & 

Moag, 1986). 즉 보상절차가 아무리 공정하게 설정되어 있

더라도 그 절차의 실행 과정에서 표현되는 대인관계의 대우 

방식은 그 실행자(상사)에 따라 다르게 구현될 수 있고 그에 

대한 지각된 공정성의 질도 다르다는 개념인 것이다. 절차공

정성에서 분리되어 독립개념으로 연구가 이 루어진 후 

Greenberg(1993)는 상호작용 공정성을 대인 간  공정성(의사

결정이 진행되는 동안 조직구성원들이 받은 대인관계의 질)

과 정보공정성(의사결정이 이 루어지는 방 법에 대해서 설명

할 때  사용된 정보의 적절성과 설명하는 근거의 완전성)으

로 분리하는 연구를 하였다. 또한 , Colquitt(2001)도 상 호작

용 공정성을 대인 간 공정성과 정보공정성으로 나누어 연구

했다. 그는 대인 간 공정성을 상사와 부하 간의 의사소통에

서 상사가 부하를 존중과 품 격을 가지고 대하는 것이라고 

설명했다. 

Bies and Moag(1986)는 상호작용 공정성을 지각하게 하

는 요인으로 솔직함(honesty)과 예의바름(courtesy), 적시 피

드백, 권리존중(respect for rights) 등을 제시하였다. 

Moorman(1991)과 Niehoff and Moorman(1993)은 절차의 

실행과정에서 상사가 보여주는 의견존중, 편견배제, 친절, 권

리존중, 솔직성, 의사결정에 대한 설명 등과 같은 요인들이 

사람에게 대인관계 공정성을  지각하게 한다고 하였다. 또한, 

상사가 부하와의 관계에서 신뢰성을 유지하기 위하여 부하

와의 의사소통 과정에서 예의를 갖추고 행동하는 것이 공정

성 지각에 매우 중요하다고  주장했다. Kerman and Hanges 

(2002)는 대인 간 공정성은 상사가 조직구성원들을 존중하

는 태도와 행동을 보이며 절차의 실행과정에서 부하직원을 

인격적으로 대 우하였는지를 반영하는 개 념이라고 하였다. 

Park(2015)은 대인간 공정성은 상사가 부하직원과의 의사소

통에서 존중과 품위를 가지고 대우해 주는 태도와 행동으로 

정의하였다. 또한 대인간 공정성은 상급자가 하급자에 대한 

존중과 예의 , 태도에서 인지되는 것으로 대인 간 공정성이 

향상될수록 하 급자들이 적 극적으로 의사결정과정에 참 여할 

가능성이 향상된다(Choi & Um, 2013).

조직 내 분배와 절차가 공정하게 되어 있어도 실제 절차

의 실행과정에서 나타나는 상사의 대인간 처우방식은 각기 

다르게 표현될 수 있으며, 개개인의 종업원들도 각기 그 처

우방식을 다르게 인지할 수 있다. 이것은 대인 간 상호작용

이 원만하고 원활하게 이루어질수록 상호작용 공정성에 대

한 평가는 호의적으로 이 루어질 수  있다는  것이다(Jin & 

Yang, 2016). 또한, Thurston and Mcnall(2010)은 대인 간 

공정성과 정보공정성으로 구성되는 상호작용 공정성에 관한 

조직원의 인식은 상사에 대한 만족감에 유의한 영향을 준다
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는 결과를 제시하였다. 조직종사원들의 공정성 지각에 있어

서 절차공정성보다 상 호작용공정성이 중요한 영향을 주기 

때문에 상 호작용공정성이 중요하다고 주장했다(Robbins et 

al., 2000). 

2.2. 응집성 

응집성(cohesiveness)은 집단 구성원들을 집단에 계속 남

아있도록 작용하는 모 든 힘의 합력(the resultant of all 

forces)으로 그 집단이나 집단 구성원들의 매력도(attraction)

에 의해 결정된다고 하였다(Festinger, 1950). 따라서 집단이

나 집단구성원들의 매력도가 없다면 그 집단을 쉽게 떠날 

수 있다는 것이다. Back(1950)은 응집성을 구성원들이 집단

에 대해 느끼는 매력 혹은 집단에 머무르게 하려고 구성원

들에게 행사되는 힘이라고 하였다. Carron(1980)은 집단구성

원들이 원활한 상호작용을 위해 개인이 집단에 몰입하고 집

단을 위해 헌신하는 정도라고 하였다. 

또한, 집단구성원 간의 원활한 상 호작용은 구성원 간에 

서로 정서적으로 친밀하게 느끼고 집단에 대한 정서적 애착

을 느끼게 한다(Mills, 1984). 응집성이 높은 집단은 집단 구

성원들 간의 매력도를 높게 지각하고, 이로써 일체감을 형성

하여 높은  성과를  이룬다(Fremont & Rosenzweig, 1992). 응

집성이 높은 구성원들은 그렇지 않은 구성원들보다 집단에 

만족도와 사기가 높고 집단의 사 명을 공유하고 동 료 간에 

협력 관계를 유지하며 개방적인  의사소통을  한다(Griffith, 

1988).

2.3. 관계만족 

관계만족(relationship satisfaction)은 업무 관계에 있는 두 

회사의 모 든 측면에 대한  평가에서 비 롯된 긍정적인 감정 

상태라고 하였다(Anderson & Narus, 1990). 만족은 협력을 

촉진하고, 관계의 단절을 감소시키는 효과가 있다고 하였다

(Ganesan, 1994). 기업 간의 거래 관계에서 만족도가 높으면 

거래상대방에 대한 신뢰가 강화되고, 타  기업으로 거래를 전

환하기보다는 기존 거래 관계를 지속해서 유지하고자 하는 

의도가 높게 형성된다고 하였다(Lee & Lee, 2005; Anderson 

& Sullivan, 1993). Schul, Lamb, and Little(1981)은  만족을 

과거의 성과, 자율성, 그리고 구조에 대한  지각으로부터 기

인한 것으로 갈등과 부의 상관관계를 가진다고 하였다. 그리

고 만족은 기업과 기업  간의 관계 또는  기업과  개인과의  관

계에서 충성도, 신뢰, 장기지향성에 영향을 미 치게 된다

(Abdul-Muhmim, 2005; Anderson & Narus, 1990). 

프랜차이즈 가맹점의 가 맹본부에 대한 만 족은 가 맹점이 

가맹본부와의 관계를 오래가도록 만들고, 가맹본부의 만족스

러운 역할 수행은  가맹점의 초기 의사결정을 강화한다고 하

였다(Lewis & Lambert, 1991). Lee et al.(2014)은  프랜차이

즈 가맹본부와 가맹점 사이의 만족을 행동  만족과 절차 만

족으로 나누었다. 행동 만족은 가맹본부와 가맹점 간의 갈등

에 대해  가맹본부가 노력한 갈등 해결 행동에 대한 결과에 

대해 가 맹점이 느낀 만족을 말하고, 절차만족은 그 과정에 

대해 가맹점이 느낀 만족이라고 하였다. 또한 프랜차이즈 가

맹본부와 가 맹점 간의 관계만족은 상대방과의 파트너십을 

강화하는데 중요한 요인으로, 상대방의 미 래행동을 예 측할 

수 있어 장기지향적 관점에서 가맹본부와 가맹점 간의 긍정

적인 관계를 형성하게 된다(Oh et al., 2003). 또한 , 프랜차이

즈 가맹점이 본사에 대해  지각하는 긍정적인 감정은 만족과 

재계약의도에 긍정적인 영향을 미 치게 된다(Chang et al., 

2014).

2.4. 장기지향성

장기지향성(long-term orientation)은 소매업체는 공급업체

의 결과와 거래주체 간의  공동의 결과가 장기적으로 소매업

체에 혜택을 줄 것으로 기대하여 상호의존적이라고 지각하

는 것이라 하였다(Kelly & Thibaut, 1978). 단기지향성을 가

진 소매업체는 현재의 성과에만 집중하고, 장기지향성을 가

진 소매업체는 미래의 목표를 성취하는 데  중점을 두고 현

재와 미 래의 성과에 관심을 가진다고 하였다(Ganesan, 

1994). 이는 단기지향적 거래에서는 시장거래 효율성에 의존

하고, 거래 상대방의  이익을 고려하지 않고 자신의 이익만을 

추구하는 기회주의적 행동을 하게 된다. 반면에, 장기지향적 

거래에서는 거래상대방과의 관계 교환을  추구하여 이를  기

반으로 상호 이익 극대화를 도모하게 된다는 것이다(Lee & 

Lee, 2015). 

또한, 프랜차이즈 시스템에서 단기지향성을 추구하는 가

맹점은 현재 이익과 성과에만 관심을 가지지만, 장기지향성

을 가진  가 맹점은 현재와 미 래의 성과목표를 달성하는 데 

중점을 두고 상호발전을 위해 지속적이고 안정적으로 거래 

관계를 계속 유지하려고  한다(Kim, 2006; Yoon & Moon, 

2012).

%#!연구설계

3.1. 연구가설

3.1.1. 공정성이 응집성과 관계만족에 미치는 영향

공정성은 문화적 차이를 불문하고 조직에서 집단에 대한 

구성원의 협력적 태도(응집성·사기·충성심) 형성 및 행동을 

견인하는 가장 중요한 요인이라고 하였다(Beugré, 2007). 절

차 공정성의  집단가치모형(group value model)의 관점에 의

하면 개인이 자신에 돌아오는 보상의 크기뿐만 아니라 자신

의 보상을 결정하는 절차상의 공정성을 중요하게 여긴다. 그 

이유는 자신이 속한 집단과의 지속적인 관계유지가 가치 있

다고 생각하고, 집단의 결속력을 강화하는 요인이라고 생각

하기 때문이다(Lind & Tyler, 1988: Tyler & Lind, 1992). 조

직 공정성 요인 중 분배공정성과 절차 공정성은 직무 만족

에 영향을 미치고 있는 것으로 나타났다(Choi et al., 2015; 

Kim & Lee, 1992).

따라서 본  연구에서는 선행연구를 토대로 다음과 같은 가
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설을 제시하였다.

<H1> 공정성은 응집성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 <H1-1> 분배공정성은 응집성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 <H1-2> 절차공정성은 응집성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 <H1-3> 상호작용공정성은 응집성에 정( +)의 영향을 미칠 것이

다.

<H2> 조직공정성은 관계만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 <H2-1> 분배공정성은 관계만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 <H2-2> 절차공정성은 관계만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

 <H2-3> 상호작용공정성은 관계만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

3.1.2. 응집성이 관계만족에 미치는 영향

응집성이 높은 집단은 소 속감이 증대되고:% 업무수행능력

이 향상되어 주어진 목표를 달성함과 동시에 직무만족도가 

높고 이직률과 결근 율이 감소한다8!"#9,'&% Z% B*11*):% OJDJ[%

B1*#.% Z% Y'13*):% OJJD;?% A",>8OJ]O;는 응집성이 높은 집단

은 구성원의 참 여와 관심을 향상해 집단에 대한 충성심을 

강화한다고 하였다?

따라서 본 연구에서는 다음과 같은  가설을 제시하였다?

<H3> 응집성은 관계만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.1.3. 응집성과 관계만족이 장기 지향성에 미치는 영향

관계 만족은 거래 상대방과의  관계에서 나타난 성과물에 

대한 긍정적인 감정 상태8C.(*/$0.% Z% a,/'$:% OJXI;로 만족

은 협력을 증진하고 거래단절을 감소시키는 효과가 있는 것

으로 나타났다8_,.*$,.:% OJJI;?%이는 거래 상대방과의  관계 

만족은 궁극적으로 관계의 지 속을 견인하게 된다8P**% Z%

P**:% KEED;?% 또한:% 만족은 거래 파트너십을 형성하는 데 중

요한 역할을 하고 교환관계의 장기 지향성에 직접적인 영향

을 미친다8C.(*/$0.% Z% a,/'$:% OJXI;?% U011#.$% ,.(% V,3*.%

8OJHX;은 집단응집력을 모 든 구성원이 그  집단에 머물도록 

작용하는 힘이라고 하였다?%또한:%집단응집성이 높은 집단은 

구성원들 간의  사회적 교환이 자주 일어나고:% 상호 간의  강

한 유대감을 형성한다고 하였다8B#(>*11% Z% Y0$$"01(*/:%

OJJ];?%

따라서 본  연구에서는 선행연구를 토대로 다음과 같은 가

설을 제시하였다?

<H4> 응집성은 장기지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<H5> 관계만족은 장기지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

!"#$%&'( )* :%+Q+&23! 1+K93

3.2. 변수의 측정

본 연구의 연구모형과 설정된 가설을 검증하기 위하여 설

문지에 사용된 모든 항목은 eO점f전혀 그렇지 않다g에서 e]

점f매우 그렇다g는 ]점 리커트 척도로 측정되었다?

먼저:% 공정성은 분배 공정성8I개 항목;:% 절차 공정성8D개 

항목;:% 그리고 상 호작용공정성8D개 항목;% 세 가지  하위차원

으로 측정되었다8U01F'#&&:% KEEO;?% 응집성은 가맹점이 가맹본

부에 대한 매력과 자부심을 느끼고 우리 주의8@*=.*$$;정신

과 계약관계를 유지하고자 노력하는 정도를 측정하기 위해 

D개의 항목으로 측정되었다8d011*.:% OJXI[% d011*.% Z% ^0)1*:%

OJJE;?% 관계 만족은 가 맹점이 가 맹본부가 제공하는 서비스

와 지원에 대해 느끼는 전반적인 만족 정도를  측정하기 위

해 D개 항목8_*)$`*.$% Z% A&**.`,-6:% KEEE[% _,$$*."*#-*/%

*&% ,1?:% OJJH[% W1#3*/:% OJXE;:% 그리고 장기지향성은 가맹점이 

가맹본부에 대한  서로에게 장기적인 이익을 가져올 것이라

는 기대 정도와 지속적 거래 관계 의지를  갖게 되는 상호의

존 정도를 측정하기 위해 D개 항목8_,.*$,.:% OJJI;으로 측

정되었다?%

3.3. 표본설계 및 분석방법

본 연구에서는 연구가설을 검증하기 위하여 현재 서울지

역 소재 외식 프랜차이즈 가맹점에서 근무하고 있는 매니저

급 이상의 직원들을  대상으로  설문 조사를 시행하였으며:%총 

IJH부가 회수되어 분석에 활용하였다?%

또한:% ANAA% KO?E과 A-,/&NPA% G?E% 통계패키지 프로그램

을 이용하여 수집된 자료를 분석하였다?% 조사대상자의 일반

적 특성을 파악하기 위해 빈도분석:% 측정 도구의 신뢰도와 

타당도 측정을 위해  확인적 요인분석 및 상관관계 분석:% 제

안된 연구모형 검증을 위해 구조모형분석을 시행하였다?

&#!실증분석 

4.1. 표본의 일반적 특성

본 연구의 설문 응답자 IJH명의 일반적 특성은 b!,91*%
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Oc과 같다?%먼저:%성별은 남자 HE?OL8KJX명;:%여자가 GJ?JL%

8OJX명;로 나타 났고:% 나이별로는 KE대가 GI?OL8OHH명;:% GE

대가 GG?]L8OHI명;:% IE대가 KI?XL8OKG명;:% DE대 이상이 

]?EL8GI명;로 나타 났다?% 학력은 I년제 졸업이 전체의 

GJ?IL8OJI명;로 가 장 많았으며:% 대학원 이상이 K?EL8OE명;%

그리고 전문대 졸업과 고 졸이 각각 K]?KL8OGI명;:% GO?IL%

8ODD명;를 차지했다?% 직책은 소유 주가 O]?]L8XX명;:% 소유주 

겸 점장이 G]?DL8OXH명;:% 고용 점장이 O]?OL8XD명;:% 매니저

가 KD?KL8OKD명;로 나타났다?%가맹점 이전 주요경력은 회사

원이 GI?OL8OHJ명;:% 사업가가 OX?XL8JG명;:% 학생이 OI?JL%

8]I명;:% 그리고 공무원:% 가정주부:% 무직:% 기타가 각각 OX?XL%

8JG명;:% G?IL8O]명;:% ]?OL8GD명;:% J?]L8IX명;:% OK?OL8HE명;로 

분포되어 있고:% 가맹점 업종별 분포는 음료h커피h아이스크림

류가 KE?KL8OEE곳;:% 제과h빵류가 OO?OL8DD곳;:% 호프h주류가 

OE?JL8DI곳;:%외국계 음식류가 OE?OL8DE곳;:%치킨류가 J?GL%

8IH곳;:%육류 관련 한식류가 ]?JL8GJ곳;:%기타가 ]?GL8GH곳;:%

분식류가 H?OL8GE곳;:% 그리고 해 물류가 I?JL8KI곳;% 순으로 

나타났다?% 가맹본부와 가 맹점과 계약 기간은  K년 이하가 

IH?XL8KKG곳;:% K=I년 이하가  GG?KL8ODX곳;:% I=X년 이하가 

OH?KL8]]곳;:% X년 초과가 G?XL8OX곳;로 나타났으며:% 거래기

간은 O년 이하가  KX?DL8OGH곳;:% K년 이하가  GK?GL8ODI곳;:%

G년 이하가  OG?XL8HH곳;:% G년 초과가 OH?HL8]J곳;로 나타났

다?

Frequency(n) %

Gender

Male 298 60.1

Female 198 39.9

Age

20-29 166 34.1

30-39 164 33.7

40-49 123 24.8

over 50 34 7.0

Education 

Level

High school 155 31.4

Two-year college 134 27.2

Completed university 194 39.4

Graduate school or more 10 2.0

Position

Owner 88 17.7

Owner & Manager 186 37.5

Employment manager 85 17.1

Department manager 125 25.2

Duration of 

contraca

(year)

Under 1 75 27.2

1-under 62 22.5

2-under 38 13.8

3-under 13 4.7

Over 3 56 20.3

<Table 1> Respondent’s Profiles(n = 496)

 

4.2. 측정항목의 타당성 및 신뢰성 검증

본 연구에서는 다항목으로 구성된 연구단위의 단일차원성

을 분석하기 위하여 A-,/&NPA% G?E을 이용되었다8^,#/:% ^'1&:%

V#.<1*:% Z% A,/$&*(&:% KEOH[% N,/`:% B#-:% T*0.:% Z% P**:% KEOH;?%

먼저:% U/0.9,4"5$% α와 연구단위 신뢰도8U0-60$#&*%

V*1#,9#1#&)Q% UV;를 이용하여 연구  대상의  내적일관성을 측정

하는 신뢰성 분석을 하였다?% b!,91*% Kc에서와 같이 :%분배 공

정성:%절차 공정성:%상호작용 공정성 :%응집성:%관계 만족:%그

리고 장기지향성 연구단위에 대한 U/0.9,4"5$% α 값은 ?JEG

–?JKG:% UV% 값은 ?JGE–?JIK로 요구되는 기 준인 ?]E을 넘어 

측정 항목 간 신뢰성이  높은  것으로 나타났다?%

다음으로:% 개념타당성을 측정하기 위해 수 렴타당성과 판

별타당성으로 구 분하여 검증하였다?% 수렴타당성은 동일한 

개념 간의 높은 상관관계로 평가 되는데 b!,91*% Kc에서와 

같이:%각 요인에 적재된  요인적재값은 ?]]%이상이며:% Cij값

이 ?]G% 이상으로 나타나 각 연구단위의  수렴타당성은 입증

되었다?%그리고 상이한 개념 간의  낮은 상관관계로 평가되는 

판별타당성은 Cij의 제 곱근8$F',/*% /00&;값이 상 관관계 값

보다 크면 판별타당성이 있는 것으로 설명된다?

Item 1 2 3 4 5 6

1 Distributive justice .881 　 　

2 Procedural justice .674 .856 　

3 Interactional justice .749 .760 .868

4 Cohesiveness .647 .582 .630 .853

5 Relationship satisfaction .591 .472 .577 .538 .874

6 Long-term orientation .593 .370 .545 .596 .627 .873

* Bold numbers indicate the square root of AVE

!+,-.'( /* #+%6933DL2%<Y9%! -%$'9%$+6

4.3. 연구모형의 평가

본 연구의 연구모형 평가를 위해 A-,/&NPA% G?E을 사용하

였다?% NPA는 내생변수의 설명력 최대화하는 분석방법으로써 

분산설명력의 최대화 또는 구조오차를 최소화하기 위한 연

구에 적 합한 분석 방법8U"#.:% OJJX[% i#.M#:% !/#.4"*/,:% Z%

C-,&0:% KEOE[% N,/`% *&% ,1?:% KEOH;으로 다음과 같이 평가되었

다8U"#.:% OJJX[% ^,#/:% V#.<1*:% Z% A,/$&*(&:% KEOG[% ^'11,.(:%

OJJJ[% !*.*.",'$:% i#.M#:% U",&*1#.:% Z% P,'/0:% KEED[% N,/`% *&%

,1?:% KEOH;?% 먼저:% 설명력과 예측적합도를 b!,91*% Ic와 같이 

평가하였다?% 첫째:% 다중공선성을 진단하기 위하여 분산팽창

요인83,/#,.4*% #.21,&#0.% 2,4&0/Q% ikR;이 D보다 작아야 하는데:%

본 연구에서는 O?IE]=G?KII로 나타나 다중공선성 문제가 없

는 것으로 나타났다?% 둘째:% 내생변수의 설명력을 나타내는 

결정계수인 Vl로 예 측적합도를 판정하는데:% 본 연구에서는 

응집성이 E?I]H8I]?HL;:% 관계만족이 E?IOI8IO?IL;:% 그리고 

장기지향성이 E?IX]8IX?]L;로 R,1`% ,.(% Y#11*/% 8OJJK;가 제

시한 ?OEE8OEL;보다 높게 나타 났다?% U"#.% 8OJJX;은 설명력 

크기의 기 준을 ?H]8강;:% ?GG8중;:% ?OJ8약;로 제시하기도 하였

다?%셋째:%내생변수의 중복성을 나타내는 연구단위 교차타당

성의 중복성840.$&/'4&% 4/0$$=3,1#(,&*(% /*('.(,.4)[% ml;%값은 

예측 적합도 지수로 사용하는데:% 이 값이 E보다 크면 예측

적합도가 있는 것으로 판단된다?% 본 연구에서는 응집성이 

?GOJ:%관계만족이 ?KJD:%그리고 장기지향성이 ?GID로 나타나 

예측적합도의 기준을 충족시켰다?%또한:% AVYV8$&,.(,/(#M*(%

/00&% -*,.% $F',/*% /*$#(',1;이 E?EHH로 기준치인 O%또는 ?EX

보다 작은 것으로 나타나 모형의 예측력이 좋은 것으로 나

타났다?%
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Constructs and items 
Factor 

loadings

Cronbach's 

Alpha
rho_A CRa AVEb

Franchisor’s distributive justice .903 .907 .933 .776

There was a problem with my franchisor, but the efforts of the 

franchisor that tried to fix it made a positive outcome for me.
.849

Compared to the amount of time and annoyance invested, the 

distribution I received from my franchisor was fair.
.903

I has a problem and I was uncomfortable, but the results I received 

from my franchisor were fair.
.914

In response to the problem that occurred, service recovery from my 

franchisor was more than fair.
.855

Franchisor’s procedural justice .907 .915 .932 .732

The decision-making control of my franchisor on problem solving was 

fair enough to say nothing.
.767

It was easy to meet a person to solve complaints about my franchisor. .795

My franchisor responded quickly to the complaints of me. .914

My franchisor gave a chance to talk enough about the complaint. .905

My franchisor was willing to accept complaints procedures to satisfy 

my needs.
.887

Franchisor’s interactional justice .918 .924 .938 .753

My franchisor has seemed to tell me sincerely. .866

My franchisor has showed a lot of interest in the problem. .902

My franchisor has treated me with dignity. .824

My franchisor has candid communications with me. .852

My franchisor has seemed to tailor its communications to individuals’ 

specific needs.
.894

Cohesiveness .906 .918 .930 .728

I feel a sense of belonging to my franchisor. .804

I see myself as part of my franchisor’s community. .802

I am enthusiastic about my franchisor. .896

I am happy to be at this franchisor. .897

My franchisor is one of the best companies in the franchise industry. .861

Relationship Satisfaction .923 .924 .942 .764

Overall, I am very satisfied with my franchisor. .874

Overall, my franchisor is very cooperative. .888

Overall, my expectations have been met with regard to my franchisor. .902

I am satisfied with my decision to contract with this franchisor. .873

My feeling about this franchisor is good. .833

Long-term orientation .922 .922 .941 .762

I believe that over the long run our relationship with my franchisor 

will be profitable.
.864

Maintaining a long-term relationship with my franchisor is important to 

me.
.897

I focus on long-term goals in this relationship with my franchisor. .881

I expect my franchisor to be working with me for a long time. .894

I am willing to make sacrifices to help my franchisor from time to 

time.
.826

a

CR: Composite reliability

b

AVE: Average variance extracted

!+,-.'( 0*! W92&)%9196'! 1+K93
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'#!가설검정

5.1. 연구가설의 검증

외식 프랜차이즈 가맹점의 지 각된 공정성8분배 공정성:%

절차 공정성:%상호작용 공정성;이 응집성:%관계 만족:%그리고 

장기지향성에 미치는 구조적 관계를 분석한 결과는 b!,91*%

Ic와 같다 ?% ^O은 외식 프랜차이즈 가맹점의 지각된 공정성

이 응집성에 미치는 영향을 분석하기 위한 것이다?%

분석 결과:% 분배 공정성8βf?GHO:% &=3,1'*fH?GEX:% 6b?EO;과 

상호작용 공정성8βf?KIK:% &=3,1'*fG?EIK:% 6b?EO;은 응집성에 

정8n;의 유의적 영향을 미치는 것으로 나타나:% ^O=O:% ^O=G은 

지지가 되었다?% 그러나 절차공정성8βf?ODD:% &=3,1'*fO?XHK:%

6b?ED;은 응집성에 정 8n;에 유의적 영향을 미치지 않는 것으

로 나타나 ^O=K는 지지가 되지 않았다?

^K는 외식 프랜차이즈 가맹점의 지 각된 공정성이 관계 

만족에 미치는 영향을 분석하기 위한 것으로:% 분석결과:% 분

배 공정성  8βf?KX]:% &=3,1'*fI?GED:% 6b?EO;과 상호작용 공정

성8βf?KHO:% &=3,1'*fG?IHG:% 6b?EO;이 관계 만족에 미 치는 영

향은 정 8n;의 유의적 영향을 미치는 것으로 나타나:% ^K=O과 

^K=G은 지지되었다?% 그러나 절차공정성8βf=?EIG:% &=3,1'*f%

?H]G:% 6c?ED;은 관계만족에 정 8n;의 유의적 영향을 미 치지 

않는 것으로 나타나 ^K=K는 지지가 되지 않았다?%

^G은 응집성이 관계 만족에 미치는 영향을 분석하기 위

한 것으로:%분석 결과:%응집성8βf?KOG:% &=3,1'*fG?]O]:% 6b?EO;

은 관계만족에 정 8n;의 유의적 영향을 미치는 것으로 나타났

다?%따라서 ^G은 지지되었다?%

^I는 응집성이 장기지향성에 미치는 영향을 분석하기 위

한 것으로:%분석 결과:%응집성8βf?GHD:% &=3,1'*f]?E]O:% 6b?EO;

이 장기지향성에 미치는 영향은 정 8n;의 유의적 영향을 미치

는 것으로 나타나:% ^I는 지지되었다?%

^D는 관계만족이 장기지향성에 미 치는 영향을 분석하기 

위한 것으로:% 분석 결과:% 관계만족8βf?IGO:% &=3,1'*fX?OEO:%

6b?EO;이 장기지향성에 미치는 영향은 정 8n;의 유의적 영향

을 미치는 것으로 나타나:% ^D는 지지되었다?%

5.2. 효과 크기(f²) 분석

효과 크기8*22*4&% $#M*:% 2l;%분석은 종속변수들에 대한 독립 

변수들의 상대적 효과를 나타내며8U"#.:% OJJX;:% ?EK8소;:% ?OD

8중;:% ?GD8대;의 세 기준으로 분류된다8U0"*.:% OJXX;?% b!,91*%

Ic에서와 같이:% 독립변수인 분배 공정성8?OEG;:% 상호작용 공

정성8?EGH;이 종속변수인 응집성에 미치는 효과는 중간  이하

와 매우 작은 것으로 나타났다?%그리고 관계 만족에 미치는 

분배 공정성8?EDG;:% 상호작용 공정성 8?EGH;은 약하게 효과를 

미치는 것으로 나타났다?% 한편:% 응집성이 관계 만족과 장기

지향성에 미 치는 효과 크기는 각각 ?EIO과 ?OXI로 나타나 

중간 이하이며:%관계 만족이 장기지향성에 미치는 효과 크기

8?KD];도 중간 이상인 것을 알 수  있다 ?

Paths Estimate t-value p-value f2 Results

H1-1 Distributive justice → Cohesiveness .361 6.308 .000 .103 Accepted

H1-2 Procedural justice → Cohesiveness .155 1.862 .063 .018 Rejected

H1-3 Interactional justice → Cohesiveness .242 3.042 .002 .036 Accepted

H2-1 Distributive justice → Relationship satisfaction .287 4.305 .000 .053 Accepted

H2-2 procedural justice → Relationship satisfaction -.043 .673 .501 .001 Rejected

H2-3 Interactional justice → Relationship satisfaction .261 3.463 .001 .036 Accepted

H3 Cohesiveness → Relationship satisfaction .213 3.717 .000 .041 Accepted

H4 Cohesiveness → Long-term orientation .365 7.071 .000 .184 Accepted

H5
Relationship satisfaction →  Long-term 

orientation
.431 8.101 .000 .257 Accepted

R2 Q2

Cohesiveness .476 .319

Relationship Satisfaction .414 .295

Long-term orientation .487 .345

f² : .02 (small), .15 (medium), .35 (large)

!+,-.'( 1*! 0'26K2%K$Z9K! &'%)<')%23! 9&'$12'9&
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(#!결론

본 연구는 외식 프랜차이즈 가맹점의 지각된 공정성이 응

집성과 관계 만족을 매개로 장기지향성에 어떠한 영향을 미

치는가를 실 증적으로 검 증하였다?% 이러한 연구 분석결과를 

바탕으로 외식 프랜차이즈 가맹점의 지각된 공정성은 응집

성을 강화하고 가맹본부에 대한  만족을 증가시켜 가맹본부

와 가 맹점과의 장기적인 이 익을 위해  지 속적인 거 래 관계 

의지를 고양함으로써 외식 프랜차이즈 시스템에서 가맹점의 

지각된 공정성에 대한  중요성을 인식시키고:% 프랜차이즈 본

부와 가맹점 간의 공생하는 방안을 제시하고자 하였다?

본 연구의 이론적 시사점은 외식 프랜차이즈 가맹점의 응

집성과 관계 만족의 요인을 가맹점의 지각된 공정성으로 파

악하였고:% 이러한 요인이 결과적으로 가 맹점의 장기지향성

으로 전이될 수  있는지를 보여주었다?%기존 연구에서는 조직 

공정성이 내부  구성원의 만족과 이직  의도와 같은 개인 단

위의 변인들에 대한 영향 관계를 파악했다면:% 본 연구는 집

단 단위의 마케팅 대상인 가맹점의 지각된 공정성과 장기지

향성과의 관계를 실증 분석하였다는 점에서 이론적 시사점

을 제시할 수  있다 ?

외식 프랜차이즈 가맹점의 지각된 공정성에 대한 영향력

을 실증분석을 토대로 실무적 시사점을 제시하면 다음과 같

다?

첫째:% 분배공정성과 상호작용공정성은 응집성에 통계적으

로 유의한 정 8n;의 영향을 미치는 것으로 나타났다?% 이것은 

프랜차이즈 가맹본부의 가맹점에 대한 공정한 보상과 그  보

상절차가 실행되는 과정에서 가맹점에 대한 존중하는 태도

와 행동이 가맹본부에 대해 높은 매력과 일체감을 형성하여 

계속해서 가맹본부와의 협력적 관계를 유지하게 할  수  있다

는 것을 의미한다?

둘째:% 분배공정성가 상호작용공정성은 관계만족에 통계적

으로 유의한 정 8n;의 영향을 미치는 것으로 나타났다?% 이러

한 결과는 외식 프랜차이즈 가맹점의 지각된 분배 공정성과 

상호작용 공정성은 가 맹본부와의 만 족도를 향상해 협력을 

촉진하고 나아가 지속적인 관계를 유지하고자 하는 의도와 

재계약의도에 긍정적인 영향을 줄 수  있다는 것을 시사한다?%

셋째:%응집성은 관계 만족과 장기지향성에 통계적으로 유

의한 정 8n;의 영향을 미치고:%또한 관계만족도 장기지향성에 

통계적으로 유의한 정 8n;의 영향을 미치는 것으로 나타났다?%

이러한 결과는 프랜차이즈 가맹점의 응집성이 가 맹본부에 

대한 만족도를 향상해 가맹본부와의 지속적이고 안정적으로 

거래관계를 계속 유지하여 상호발전을 추구할 수 있다는 것

을 의미한다?%

본 연구는 현재 서 울지역 소재 외식 프랜차이즈 가맹점 

직원들을 연구대상으로 외식 프랜차이즈 가맹점의 지 각된 

공정성:% 응집성:% 관계 만족:% 그리고 장기지향성 간의 영향 

관계를 실증적으로 제시하였으며 이를  토대로  이론적:% 실무

적 시사점을 도출하였다?%그러나 다음과 같은 한계점을 가지

고 있다 ?% 첫째:% 연구대상이 서울지역 소재 외식 프랜차이즈 

가맹점들로만 한정되어 있어 전국 프랜차이즈 가맹점에 적

용하기에는 대표성에 한 계가 있다?% 둘째:% 지각된 공정성이 

가맹점 관점에서만 측정되어:% 가맹점에 대한 프랜차이즈 본

사의 지각된 공정성 간의 차이를 확인할 수 없다는 한계가 

있다?%마지막으로 본  연구는 외식 프랜차이즈 가맹점의 지각

된 공정성이 장기지향성에 미치는 영향관계를 연구하였으나 

향후 연구에서는  가맹점의 리뉴얼률과 경영성과 등 구체적

인 정량 데이터를  수집하여 지각된 공정성과 장기지향성의 

관계를 분석할 필요가 있다 ?% %
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