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!"#서론

영향력이 커지면 그만큼 책임도 커진다?$ JXYX년 대처리즘

8!"&,+"#)-0%;으로부터 시작된 신자유주의 체제는 대기업의 

영향력을 증대시켰다?$대기업의 영향력이  증대함에 따라  그에 $

대응하는 기업의  사회적 책임8<()9()&,#$ =(+-&:$ >#09(50-*-:-,3C$

<=>;의 수행에 대한  요구도 높아지고 있다?$ 한국 국내총생

산8ZDK;에서 자산  상위 NO대 재벌8공기업 집단 제외;이 차

지하는 비중은 JXUY년 II?NO[에서 HOJ\년 JOO?NJ[로 증

대했다8]-C$ HOJU;?$주요 대기업에서는 기업의 사회적 책임에 

대한 요구에 부응하기 위해 취약계층지원C$환경보전C$문화예

술 및 교육C$의료 보건 등  다양한 분야별 활동을 하고 있다 ?$

매출액 기준 IOO대 기업 중 JXW개사가 HOJY년 한 해 동안 

지출한 사회공헌지출액 규모는 총 H조 YCHWN억 원으로  증가

했다?$또한C$매출액 대비 사회공헌지출비율은 HOJ\년 O?JI[

에서 HOJY년 O?JU[로 증가하였으며C$ 임직원 봉사 활동 참

여율도 평균 IO[$ 이상으로 J인당 평균 봉사 활동시간은 U

시간으로 조사되었다8QFRC$ HOJU;?$ 이는 기업에 대한 이해관

계자의 요구가 다양해짐에 따라 기업이 <=>$프로그램을 분

야별로 다양하게 마련하여 운영하고 있고 C$ 기업 임직원도 

<=>의 중요성과 필요성을 인식하고 있음을 보여준다?

한편C$국내 프랜차이즈 산업은 자영업 창업과 고용창출의 

일익을 담당하며 지속적인 성장세를 유지하고 있다?$ 프랜차

이즈 산업의 HOJY년 매출 8가맹본부와 가맹점;은 전년 대비 

H?Y[$ 증가한 JJX?Y조 원으로 C$ 우리나라 명목 ZDK8JCYNO조 

원;의 \?X[를 차지 했으며C$ 고용은 전년 대비 JJ[$ 증가한 

JHI?\만 명으로 우리나라 경제활동인구8HCYYI만 명 ;의 W?I[

를 차지했다?$그러나 이러한 프랜차이즈 산업의 성장에 따른 

부작용도 발생 했다?$ 가맹점의 JI?N[가 가맹본부와 불공정 

거래 경험이 있고C$상호신뢰 수준은 가맹본부는 가맹점과 신

뢰 관계8\U?\[;$및 소통 수준8YY?N[;이 강하게 형성되어 있

다고 보는 데 반해C$가맹점은 신뢰 관계8NN?Y[;와 소통 수준

8NX?U[;이 저조한 것으로 평가하여 가맹사업자 간 명 확한 

견해 차이가 확인됐다8V-5-0,)3$ (/$ !)&2#C$ R5210,)3$ &52$

P5#)63C$ HOJX;?$이는 프랜차이즈 산업이 빠르게 성장하고 영

향력은 증대됨에 따라 이해관계자들의 사회적 책임에 대한 

다양한 요구가 증가하고 있어  프랜차이즈 산업에서 <=>$활

동에 대한 연구와 실천이 필요하다는 것을  시사한다?$이러한 

사회적 요구에 부응하기 위하여 프랜차이즈 기업들도 브랜

드 이미지 개선을 통해  경영성과를 제고하고자 다양한 <=>$

활동을 진행하고 있지만 아직은 효과가 적은 수준이다8M##$

#,$ &:?C$ HOJO;?$

치열한 경쟁 환경에서는 <=>$ 활동의 중요성이 커질 수 

있다8F-%$ ^$ <"(C$ HOJW;?$왜냐하면C$소비자는 적극적으로 기

부나 자선활동을 하는 기업에 긍정적인 평가를 하고 같은 

가격일 경우 사회적 책임을 다하는 착한 기업의 제 품이나 

서비스를 구매하는 것으로 나타났기 때문이다8S&)(5#$ #,$ &:?C$

HOOO;?$ 또한C$ 프랜차이즈 기업의 경우 가맹본부의 비윤리적

인 행위로 인해 사회적 책임을 다하지 못하는 기업이라는 

인식을 가맹점에 심어준다면C$ 브랜드에 대한 부정적 이미지

를 형성하게 되고 낮은 충성도를 갖게 된다 8M-%$ ^$ F4(5C$

HOJY;?$프랜차이즈 본부의 성공 요인은 가맹점의 만족을 통

한 장기적 관계를 유지하는 것이다?$가맹점과의 관계는 가맹

본부의 이미지에 따라  달라질 수 있어 가맹본부는  <=>$ 활

동으로 기업 이미지를 제고하여 가맹본부와 가맹점간의 장

기적 관계를 형성하는 것이 중요하다8_&5$ ^$ `1C$ HOJOa$ M-%$

^$ b4(5C$ HOJY;?$

그러나 지금까지 기존 연구들은 소비자의 <=>$인식이 기

업의 평판과 이미지를 개선시키고 결과적으로 경영성과와 

시장에서 기업의 지위를 높여주며C$소비자의 제품에 대한 태

도C$만족 및 충성도에 긍정적인 영향을 미치는지를 살펴보았

다8S)(45$ ^$ D&+-5C$ JXXYa$ Q()#"&52$ ^$ Z)-#)C$ HOONa$

S"&,,&+"&)3&$ ^$ =#5C$ HOOWa$ _1)$ ^$ <"(-C$ HOJW;?$또한C$종업

원의 <=>$ 활동에 대한  인식은 조직  신뢰 8M-5C$ HOJOa$

c:&+"(0$ #,$ &:?C$ HOJOa$ _&50#5$ #,$ &:?C$ HOJJa$ Q&)((G$ #,$ &:?C$

HOJW;C$조직 자부심8d(5#0C$ HOJO;C$조직 동일시8d(5#0C$ HOJOa$

Q&)((G$ #,$ &:?C$ HOJW;$등을 매개로 조직에 대한 긍정적인 태

도와 행동을 증가시키고C$조직몰입C$직무 만족C$충성 의도에 

긍정적인 영향을 미치기도 한다는 연구들이 주로 이루어졌

다8K#,#)0(5C$ HOOWa$ S)&%%#)$ #,$ &:?C$ HOOYa$ c&:#5,-5#$ ^$

Q:#-0+"%&5C$ HOOUa$ !1)b#)C$ HOOXa$ c:&+"(0$ #,$ &:?C$ HOJOa$

=,-,#0$ ^$ V-+"&#:C$ HOJJa$ Q&)((G$ #,$ &:?C$ HOJWa$ <"(-$ #,$ &:?C$

HOJYa$ F-%C$ HOJU;?$ 따라서 개인 수준의 차원에서 소비자와 

종업원의 <=>$ 인식은 긍정적인 경영성과를 창출하는 것은 

물론 기업 내부적으로도  긍정적인 영향을 미치는 것으로 판

단할 수 있다?

따라서 SHS$ 마케팅 관점에서 <=>이 이해 관계자들과의 

장기적인 관계 유지를 위한  마케팅 활동으로  인식되고  있음

8S&:%#)$ ^$ Z)#305#)C$ HOO\a$ _&5$ ^$ M##C$ HOJ\;에도 불구하

고 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점간의 관계마케팅 차원에서

의 <=>$연구는 미흡했다?$이런 관점에서 본 연구는 프랜차

이즈 가맹본부의 경제적 <=>과 박애주의적 <=>을 선행변

수로 제시하여 가맹점의 경제적 만족과 사회적 만족에 미치

는 영향을 고찰하고자 한다 ?$또한C$경제적 만족과 사회적 만

족의 결과로 충성도를 제시하여 가맹본부의 <=>$활동이 경

제적 만족과 사회적 만족을 매개로 가맹점의 충성도에 어떠

한 영향을 미치는지를 확인하고자 한다8Q-61)#$ J$참고;?$마지

막으로C$ 본 연구의 결과를 토대로 프랜차이즈 본부의 <=>$

활동이 가맹점의 긍정적인 감성적C$행동적 반응을 가져올 수 

있음을 규명하여 향후 연구에 대한  제언과 프랜차이즈 기업

의 관리자들을 위한 실무적 시사점을 제시하고 한다 ?

$"#이론적 고찰

!"#"$기업의 사회적  책임

$

기업의 사회적 책임은 기업이 사회에 대해 부담하는 의무

80(+-&:$ (*:-6&,-(5;로 우리 사회의 목적과 가치에 맞는 정책을 

추구하거나 그러한 의사결정을 하거나 C$ 행동노선을 수행할 

기업인의 의 무를 의미하며 e공공책임891*:-+$ )#09(50-*-:-,3;fC$

e사회적 의무80(+-&:$ (*:-6&,-(5;fC$그리고 e기업 도덕성8*10-5#00$

%()&:-,3;f으로 개념화했다8S(4#5C$ JXIN;?$ 이러한 기업의 사

회적 책임에 대한 사회적 의무로의 개념화는 여러 연구자에 
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의해 받아들여져 왔다8S)(45$ ^$ D&+-5C$ JXXYa$ <&))(::C$ JXYX;?$

또한 <&))(::8JXYXC$ JXXJ;은 이러한 기업의 책임을 좀 더 구

체적인 네 가지  유형 즉C$ 경제적 책임C$ 법적 책임C$ 윤리적 

책임C$ 그리고 박애주의적 책임으로 분류하고 이를 피라미드 

구조로 제시하였다?$ 첫 번째 피라미드 단인 경제적 책임은 

<=>의 가장 기초적인 토대로 주주의 경제적 수익을 극대화

하고C$타 기업과의 경쟁에서 강한 우위를 유지하며C$운영 효

율성을 높은 수준으로 유지하여 지속적으로 이윤을 창출하

는 것을  말한다 ?$두 번째 피라미드 단인 법적 책임은 정부의 

법과 규칙을 준수하여 상품과 서비스를 공급하는 준법적인 

기업 시민이 되어야 함을 강조한다?$ 세 번째 피라미드 단인 

윤리적 책임은 기업의 목표를 달성하기 위해 윤리 규범과 

타협하지 않고 착한 기업  시민으로 사회적 관습과 윤리 규

범의 기대에 부응하여 기업을 운영해야 할  책임을 강조한다?$

피라미드 최상층에 위치한 박애주의적 책임은 사회의 박애

주의적C$자선적 기대에 부응하여 순수 예술이나 공연 예술을 

지원하거나 공공 교육기관을 지원하여 지역 커뮤니티에서 

경영자와 종업원들이 자선  활동에 참여하여 지역사회의 e삶

의 질f을 향상시키는 활동을 말한다 ?

<=>$ 활동은 해 당 기업 이미지 개선과 소비자의 제품에 

대한 긍정적인 태도 및 충성도에 영향을 미치는 선행변수다

8S)(45$ ^$ D&+-5C$ JXXYa$ S"&,,&+"&)3&$ ^$ =#5C$ HOOWa$

Q()#"&52$ ^$ Z)-#)C$ HOONa$ <"(-$ #,$ &:?C$ HOOXa$ K&)b$ #,$ &:?C$

HOJH;?$또한C$프랜차이즈 본부의 <=>$활동이 가맹점의 경제

적 만족과 재계약 의도에 영향을 미친다8="-5$ #,$ &:?C$ HOOOa$

M-%$ ^$ F4(5C$ HOJY;?$

<&))(::8JXYXC$ JXXJ;이 분류한 W가지 차원은 외부 이해관

계자가 기업이 법을 준수하고C$ 윤리적으로 올바르게 경영하

는가를 분명하게 인식하기가 힘들며C$ 내부 구성원들조차 구

분 지어 인지하는 데 한계가 있다8M##$ ^$ <"(-C$ HOJOa$ _1)$

#,$ &:?C$ HOJWa$ _1)$ ^$ <"(-C$ HOJW;?$ 이에 본 연구에서는 선행

연구를 토대로 <=>$활동을 가맹점이 인식할 수  있는 H가지 

차원 즉C$프랜차이즈 가맹점이 인지할 수  있는 경제적 책임

과 외부적 <=>$활동인 박애주의적 책임으로 분류했다?$

H?J?J?$경제적 책임

경제적 책임은 주주의 경제적 수익을 극대화하고C$ 타 기

업과의 경쟁에서 강한 우위를 유지하며C$운영 효율성을 높은 

수준으로 유지하여 지속적으로 이윤을 창출하는 것을  말한

다8<&))(::C$ JXYXC$ JXXJ;?$ 또한C$ 기업은 국민경제의 경제주체 

8국가C$기업C$가계;$중 기본적인 경제단위로서 재화와 서비스

를 생산하고 공급하는 과정을 통해  이윤을 극대화하고 고용

을 창출해야 하는  책임을 가지고 있으며C$ 이러한 기업의 경

제적 책임 활동은  기업의 경제적  차원의  투자수익률C$총자산

이익률C$ 수익성장률에 긍정적인 영향을 미 친다8V&-65&5$ #,$

&:?C$ JXXXa$ V&-65&5$ ^$ Q())#::C$ HOOJa$ K&)b$ #,$ &:?C$ HOJI;?$

프랜차이즈 가맹본부는 가맹점과의 관계 형성과 유지에 

대한 의사결정을 할  때 C$ 거래비용이론8,)&50&+,-(5$ +(0,$

,"#()3;에 기초하여 의사결정을 한다8_1(C$ HOJH;?$ 거래비용

이론은 기업이 조직을 구성할 때  내부조직과 외부조직을 통

한 각각의 거래비용을 비교하여 상대적으로 효율성이 높은 

조직을 구성한다는 것이다 8<(&0#C$ JXNY;?$ 즉 기업은 경제적 

효익을 위한  노력을 지속하며 효율적인 거래 관계를 형성하

고자 노력하고C$ 거래 관계를 계속 유지할지 여부는 경제적 

이익과 비용을 비교하여 결정하기 때문에 프랜차이즈 가맹

본부의 경제적 책임 활동은  가맹점과의  관계를 유지하는데 

중요한 요인으로 보인다?$

M1($ &52$ S"&,,&+"&)3&8HOO\;는 <=>$ 활동과 시장가치와

의 관계에 관한 연구에서 <=>$활동은 고객만족도를 향상시

키고 그 결과로 시장가치도 제고하는 것으로 나타났다?$ 또

한C$경제적 책임 활동은  조직에 대한 종업원들의 신뢰를  제

고하고 이직  의도를 감소시킨다8M##$ #,$ &:?C$ HOJH;?$ ]#*#)$

8HOOU;는 기업의 사회적 책임 활동이 수익창출에 도움이 되

며 브랜드 가치의 향상에도 긍정적인 영향을 줄 수 있다고 

하였다?$따라서 본 연구에서 경제적 책임은 가맹점이 지각하

는 가맹점에 대한 가맹본부의 수익창출을 위한 노력의 정도

로 정의되었다?

H?J?H?$박애주의적 책임

박애주의적 책임은 사회의 박애주의적C$자선적 기대에 부

응하여 순수 예술이나 공연 예술을 지원하거나 공공 교육기

관을 지원하여 지역 커뮤니티에서 경영자와 종업원들이 자

선 활동에 참여하여 지역사회의 e삶의 질f을 향상시키는 자

율적 활동을 말한다?$ 지역사회의 발전을 중요시하는 기업의 

박애주의적 책임 활동은 해당 기업의 제품 신뢰에  긍정적인 

영향을 주며 C$종업원의 몰입에 유의한 영향을 준다8V&-65&5$

#,$ &:?C$ JXXXa$ V&-65&5$ ^$ Q())#::C$ HOOJa$ K-.&,($ #,$ &:?C$ HOOUa$

M##$ #,$ &:?C$ HOJH;?$ 또한C$ 종업원들의 지역사회에 대한 박애

주의적 책임 활동은  소비자들로  하여금 해당 기업의  긍정적

인 이미지 형성에 영향을 준다 8_#00$ #,$ &:?C$ HOOHa$ K&)b$ #,$

&:?C$ HOJW;?$

프랜차이즈 시스템은 가맹본부와 가맹점간의 계약을 기반

으로 이 루어지는 공생관계다?$ 가맹본부는 가맹점에 대하여 

가맹본부의 제품과 서비스C$ 경영 노하우C$ 그리고 상호와 상

표8브랜드;$ 사용권리 등을 제공하고 가맹점은 그에 대한 대

가로 가맹비와 로 열티를 지 급한다8_1)$ #,$ &:?C$ HOJUa$ F-%C$

HOJU;?$ 가맹점은 가맹본부의 상표8브랜드;를 사용하기 때문

에 가맹본부의 브랜드 이미지는 가맹점의 경영성과에 영향

을 미치고 C$이는 결과적으로 가맹점이 가맹본부와 재계약 여

부를 결정하는 데 중요한 영향을 미친다8M-%$ ^$ F4(5C$

HOJW;?$ 따라서 프랜차이즈 기업의 경우 가맹본부가 사회의 

기대에 못 미치는  비윤리적인 행동을 하여 소비자들로부터 

사회적으로 책임 있는  경영  활동을  하지  못하는 기업으로 

인식된다면C$브랜드 이미지에 부정적인 영향을 주게 되어 가

맹점과의 장기지향성에 부정적인 영향을 미친다8M-%C$ HOJI;?$

V(")$ &52$ ]#**8HOOI;은 기업의 사회적 책임 활동과 고

객의 반응과의 관계에 관한 연구에서C$고객들은 사회적 책임 

활동8박애주의적 책임C$ 환경적 책임;을 위해 노력하는 기업

에 대해  우호적인 태도를 지니며 C$ 제품을 선택할 때 사회적 

책임 활동을  수행하지  않는 기업의 제 품보다 사회적 책임 

활동을 수행하는 기업의 제품을 더  선호하는 것으로 나타났

다?$따라서 본  연구에서 박애주의적 만족은 가맹본부가 이해
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관계자들을 대상으로 자선활동 수행 정도나 지역사회에 대

한 기여도로 정의되었다?

!"!"$관계 만족

관계 만족은 특정  경로  구성원이  상대방  기업과의  업무 

관계에 대한 모든 측면에서 평가한 결과 갖게 되는 긍정적

인 정서적 상 태로 정의된다8@52#)0(5$ ^$ g&)10C$ JXXOa$

D43#)$ ^$ L"C$ JXUYa$ Z&5#0&5C$ JXXWa$ @*21:EV1"%-5C$ HOOI;?$

관계 만족은  장기적인  이익을 위해 상호 협력을 촉진하고C$

거래 관계를 지속시키는 데 효과가 있다고 할  수  있다

8Z&5#0&5C$ JXXWa$ _1)$ #,$ &:?C$ HOJU;?$ 그리고 만족은 기업과 

거래 파트너 또는  개인  간의  충성도C$신뢰C$그리고 장기지향

성에 영향을 미친다 하였다8@*21:EV1"%-5C$ HOOIa$ @52#)0(5$

^$ g&)10C$ JXXO;?

경로 구성원 간의 관계 만족은  거래  상대방과의  관계에서 

경제적인 면을 강조하는 경제적 만족과 비경제적인 면을 강

조하는 비경제적 만족으로 구분할 수  있으며8Z&00#5"#-%#)$

^$ >&%0#3C$ JXXWa$ Z#30b#50$ #,$ &:?C$ JXXX;C$또한 매출C$이윤C$

할인 등  거래  상대방과의 관계로부터 유입되는 경제적 성과에 

대한 경로  구성원의 평가를 의미하는  경제적  만족과 충만감C$

기쁨C$친근감 등  교환 상대방과의  상호작용  관계에 관한 경로 

구성원의 심리 h사회적 측면에서의 평가를 의미하는  사회적  만

족으로 구분하여  정의된다8Z#30b#50$ ^$ =,##5b&%9C$ HOOO;?

H?H?J?$경제적 만족 

경제적 만족은 유통경로 구성원이 거래 상대방과의 관계

로부터 발생하는  매출C$ 이윤C$ 할인 등 경제적 산출에 대한 

평가결과를 말한다8Z#30b#50$ ^$ =,##5b&%9C$ HOOO;?$즉 가맹

점이 가맹본부와 관계에서 발생하는 매출C$이윤C$할인 등  경

제적 성과에 대한 긍정적인 평가결과를 말한다 ?$ 가맹본부가 

수행하는 가맹점에 대한 각종 마케팅 지원은 가맹점에서 본 

경제적 성과8#+(5(%-+$ (1,+(%#;를 증가시키게 되고C$ 그 결

과로 가맹점의 경제적 만족도를 높여 줄 수  있다8F-%C$

HOOY;?$따라서 본  연구에서는 경제적 만족을 가맹점이 가맹

본부와의 관계로 발생한 재무적인 성과와 마케팅 활동에 대

해 지각하는 결과에 대한 평가로 정의되었다?

H?H?H?$사회적 만족 

사회적 만족은 유통경로 구성원이 거래 상대방과의 관계

에서 충만감C$기쁨C$친근감 등  교환 상대방과의  상호작용  관

계에 관한 경로 구성원의 사회 심리적 측면에서의 평가로 

정의된다8Z#30b#50$ ^$ =,##5b&%9C$ HOOO;?$ 좀 더  사회적  관

점에서의 사회적 만족은 상호작용 경험의 평가로 정의된다

8<)(0*3$ #,$ &:?C$ JXXOa$ =+"##)$ ^$ =,#)5C$ JXXH;?$또한C$사회적 

관계의 성과에 만족한 경로 구성원은 거래 상대방과 관계를 

맺고C$함께 일하는  것에  감사한다8Z#30b#50$ #,$ &:?C$ JXXX;?$

`1$ &52$ _&58HOOX;은 유통경로 구성원 간의 장기적 관계

를 구축하는 데에는 비강압적인 마케팅 전략과 함께 단기적

인 경제적 만족보다 좀 더  인간적이고  사회적인  관계에서 

비롯된 비경제적8사회적;$ 만족이 더 중요한 선행요인이라고 

주장했다?$따라서 본  연구에서는 사회적 만족을 가맹점이 가

맹본부와의 상호작용 관계에서 느끼는 우호적이고 존중하려

는 심리적 감정에 대한 평가로 정의되었다?

!"%"$충성도

충성도는 기업  간 거래에서 호의적인 태도와 고객유지를 

통해 장기적인 거래 관계를 유지하는 데 필요한 가장  중요

한 요소다8D43#)$ #,$ &:?C$ JXUYa$ Q()5#::C$ JXXHa$ S-(56C$ JXXN;?$

기업에 대한  거래적인 애착뿐만 아니라 감정적인 애착을 반

영하는 것으로 제품이나 서비스에 대한 경험에 만족한 고객

이 특정 제품 및 서비스에 대한  지속적인  구매  의도나 추천

하려고 하는  의도를 의미한다8_(//%&5$ ^$ S&,#0(5C$ HOJJa$

_&$ #,$ &:?C$ HOJ\a$ F-%C$ HOJU;?$ 또한C$ 충성도는 과거의 구매 

결정이 현재 구매  결정에 영향을  미치는  수단이 된다 8S1**$

^$ c&5$ >#0,C$ JXYN;?$충성도가 높다는 것은 특정상품이나 서

비스를 계속하여 거래  또는 구매하려는 의도와 태도를 견지

하는 것이라고 할  수 있으며C$ 이는 가맹본부에 대한 가맹점

의 충성도가 높을수록 가맹본부와  계약관계를 계속 유지하

려고 할  것이고 C$예비 가맹점주에게 현재 계약관계의 가맹본

부를 호의적으로 추천할 것이다?$

따라서 본  연구에서는 충성도를 가맹점이 미래의 잠재적 

가맹점주에게 현재 계약관계에 있는 가맹본부를 우호적으로 

추천하려는 의도와 현재의 가맹본부와 계약 종료 시  재계약

을 하려는 의도로 정의되었다?

Figure1: Proposed model

%"#연구설계

%"#"$연구가설

N?J?J?$ 경제적 책임과 박애주의적 책임이 경제적 만족 C$ 사회

적 만족에 미치는 영향

기업의 사회적 책임 활동은  고객만족도를 높이고8M1($ ^$

S"&,,&+"&)3&C$ HOO\;C$조직 신뢰를 매개로 경제적 책임 활동

과 박애주의적 책임 활동은 직무 만족에 유의한 정의 영향 

관계가 있음을 보여줬다8M##$ #,$ &:?C$ HOJH;?$ 경제적 책임 활

동은 경제적 성과에 긍정적인 영향을 미치고 C$박애주의적 책
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임 활동은 종업원의  몰입C$ 제품 신뢰C$ 그리고 기업 이미지 

형성에 유의한 정의 영향을 미치는 것으로 나타났다

8V&-65&5$ ^$ Q#::C$ JXXXC$ HOOJa$ K-.&,($ #,$ &:?C$ HOOUa$ _#00$ #,$

&:?C$ HOOHa$ K&)b$ #,$ &:?C$ HOJW;?$또한C$기업의 사회적 책임 활

동은 소비자 동일시 8+(501%#)$ -2#5,-/-+&,-(5;를 통해 해당 기

업에 호의적인 태도와 평가로 이어지고C$ 동일시된 소비자는 

해당 기업의  제공물에 만족할 가 능성이 높게 나타난다

8S"&,,&+"&)3&$ #,$ &:?C$ JXXIa$ S"&,,&+"&)3&$ ^$ =#5C$ HOONa$

S)(45$ ^$ D&+-5C$ JXXYa$ =#5$ ^$ S"&,,&+"&)3&C$ HOOJa$ M1($ ^$

S"&,,&+"&)3&C$ HOO\;?$

따라서 본 연구에서는 경제적 책임과 경제적 h사회적 만족

의 관계를 다음과 같은 가설로 제시하였다?

?@:$가맹본부의 경제적 책임은 가맹점의 경제적 만족C$사

회적 만족에 정 8i;의 영향을 미칠 것이다?

$?@6@:$ 가맹본부의 경제적 책임은 가맹점의 경제적 만족

에 정 8i;의 영향을 미칠 것이다?

$?@6A:$ 가맹본부의 경제적 책임은 가맹점의 사회적 만족

에 정 8i;의 영향을 미칠 것이다?

?A:$가맹본부의 박애주의적 책임은 가맹점의 사회적 만족

에 정 8i;의 영향을 미칠 것이다?

N?J?H?$경제적 만족과 사회적 만족이 충성도에 미치는 영향

특정 기업에 만족한 고 객은 해 당 기업에  대한  충성심이 

크고8S(:,(5$ ^$ D)#4C$ JXXJa$ L:-.#)C$ JXUO;C$ 긍정적인 구전을 

하며8=T3%&50b-$ ^$ _#5&)2C$ HOOJ;C$기꺼이 높은 가격을 지불

하려고 한다8_(%*1)6$ #,$ &:?C$ HOOI;?$또한C$기업이 고객에 대

한 만족도를 높이면 높일수록 시장가치가  증가하고  현금흐

름8+&0"$ /:(4;$수준도 높게 형성될 수 있는 것으로 나타났다

8Z)1+&$ ^$ >#6(C$ HOOIa$ Q()5#::C$ JXXHa$ V-,,&:$ #,$ &:?C$ HOOIa$

M1($ ^$ S"&,,&+"&)3&C$ HOO\;?$ D43#)$ #,$ &:?8JXUY;은 기업 간 

교환이 단속적 거래가 아닌 교환적 관계로 지속적으로 유지

되기 위해서는 경제적 만족과 사회적 만족이 선행되는 것이 

중요한 것으로 나타났다?$ 또한C$ 사회적 관계의 성과에 만족

한 경로  구성원은 거래 상대방과 관계를 맺고C$ 함께 일하는 

것에 감사한다8Z#30b#50$ #,$ &:?C$ JXXX;?$ 프랜차이즈 가맹본

부의 사회적 책임 활동은  가맹본부의  이미지를  제고하고C$가맹

본부의 브랜드 이미지가 높아지면 고객의 만족도 또한 높아져 

가맹점의 경제적 성과도 높아지고C$가맹점의 재계약에 대한 긍

정적인 태도를 보이는 것으로 나타났다8M-%$ $̂ F4(5C$ HOJY;?

따라서 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 제시하였다?

?B:$가맹점의 경제적 만족은 충성도에 정 8i;의 영향을 미

칠 것이다?

?C:$가맹점의 사회적 만족은 충성도에 정 8i;의 영향을 미

칠 것이다?$

%"!"$변수의 측정

본 연구에서는 설문지를 사용하여 연구모형과 설정된 가

설을 검증하였다?$ 설문지에 사용된 모든 항목은 Y점 리커트 

척도 eJ점j전혀 그렇지 않다f에서 eY점j매우 그렇다f로 측정

되었다?

먼저C$ 기업의 사회적 책임은 경제적 책임8Y개 항목;과 박

애주의적 책임8I개 항목;$ 두 가지  하위차원으로  측정되었다

8<&))(::C$ JXYXC$ JXXJa$ <()0(5$ ^$ =,#-5#)C$ JXYWa$ M##$ #,$ &:?C$

HOOXa$ L0,:152C$ JXYYa$ M##$ #,$ &:?C$ HOJH;?$ 경제적 만족은 가

맹점이 가맹본부와의 관계로 발생한 재무적인 성과와 마케

팅 활동에 대해 지각하는  결과에 대한  평가를 측정하기 위

해 I개 항목으로 측정되었고 사회적 만족은 가맹점이 가맹

본부와의 상호작용 관계에서 느끼는 우호적이고 존중하려는 

심리적 감정에 대한 평가를 측정하기 위해 I개 항목으로 측

정되었다8L:-.#)C$ JXUOa$ Z&00#5"#-%#)$ #,$ &:?C$ JXX\a$

Z#30b#50$ ^$ =,##5b&%9C$ HOOO;?$그리고 충성도는 재계약 의

도와 추천 의도로  측정되었다?$재계약 의도는 현재의 가맹본

부와 계약 종료 시  재계약 의도를 측정하기 위해 H개 항목

으로 측정되었다8M#4-0$ ^$ M&%*#),C$ JXXJa$ Z&5#0&5C$ JXXWa$

F&56$ #,$ &:?C$ HOO\;?$ 추천 의도는  가맹점이  미래의  잠재적 

가맹점주에게 현재 계약관계에 있는 가맹본부를 우호적으로 

추천 의도를  측정하기 위해 H개 항목으로 측정되었다8S)(45$

#,$ &:?C$ HOOI;?

%"%"$표본설계 및  분석방법

본 연구에서는 연구가설 검증을 위하여 외식 프랜차이즈 

가맹점8서울지역;에서 근무하고 있는 직원8매니저급 이상;을 

대상으로 HOJU년 I월 J일부터 I월 NO일까지 설문 조사를 

시행하였으며C$ 총 HIJ개의 표본이 회수되어 분석에 활용하

였다?$

또한C$ 수집된 자 료를 분 석하기 위하여 =K==$ HJ?O과 

=%&),KM=$ N?O$프로그램을 이용하였다?$조사대상자의 일반적 

특성을 빈도분석으로 파악하였고C$ 모형 적합도를 검정하기 

위해 신뢰도와 타 당도C$ 확인적 요인분석 및 상관관계 분석 

등이 진행된 후 제안된  연구모형 검증을 위해 구조모형분석

8=,)1+,1)&:$ PG1&,-(5$ V(2#:-56C$ =PV;을 시행하였다?

&"#실증분석 

&"#"$표본의 일반적  특성

본 연구의 응답자 HIJ명의 일반적 특성은 k!&*:#$ Jl과 

같다?$ 먼저C$ 성별은 남자8YN?Y[;가 대부분을 차지하였다?$ 연

령은 WO대8WU?H[;가 가장 많았고C$ 다음으로 NO대8HY?X[;C$

IO대8JH?Y[;의 순으로 나타났다?$ 학력은 W년제 졸업8NX?O[;

이 다음으로 고 졸8NW?Y[;C$ 전문대졸8HN?I[;의 순이었다?$ 종

업원 수는 WmI명 이하 8NJ?J[;C$ \mX명 이하8HU?N[;C$ N명 이

하8HY?I[;C$그리고 JO명 이상8JN?J[;의 순으로 나타났다?$가

맹본부와 가맹점과 가맹거래 기간은 H년 미만이 전체의 

\J?O[를 차지하는 것으로 나타났다?$
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Frequency(n) %

Gender
Male 185 73.7

Female 66 26.3

Age

20-29 22 8.8

30-39 70 27.9

40-49 121 48.2

over 50 32 12.7

Education 

Level

High school 87 34.7

Two-year college 59 23.5

Completed university 98 39.0

Graduate school or more 6 2.4

Employees

under 3 69 27.5

4-5 78 31.1

6-9 71 28.3

over 10 33 13.1

Duration of 

contract

(year)

Under 1 69 27.5

1 – under 2 84 33.5

2 – under 3 33 13.1

3 – under 4 21 8.4

Over 5 35 13.9

Table 1: Respondent’s profiles (n = 251) &"!"$측정 항목의  타당성  및  신뢰성  검증

본 연구에서는 다항목으로 구성된 연구단위의 단일차원성

을 분석하기 위하여 =%&),KM=$ N?O을 이용하였다8_&-)$ #,$ &:?C$

HOJ\a$ K&)b$ #,$ &:?C$ HOJ\;?$ 먼저C$ <)(5*&+"70$ α와 구성개념 

신뢰도8<(%9(0-,#$ >#:-&*-:-,3n$ <>;를 이용하여 연구대상의 

내적 일관성을 측정하는 신뢰성 분석을 하였다?$ k!&*:#$ Hl

에서와 같이 C$ 경제적 책임C$ 박애주의적 책임C$ 경제적 만족 C$

사회적 만족 C$ 그리고 충성도에 대한 <)(5*&+"70$ α 값은 

?U\\–?XWWC$ <>$ 값은 ?XON–?XIY로 요구 기준인 ?YO을 넘어 

측정 항목 간 신뢰성이 있는 것으로 나타났다?$

다음으로C$ 개념 타당성을 측정하기 위해 수 렴 타당성과 

판별 타당성으로 구분하여 검증하였다?$ 수렴 타당성은 동일

한 개념 간의  높은 상관관계로 평가되는데 k!&*:#$ Hl에서와 

같이C$각 요인에 적재된 요인 적재값은 ?\WX$이상이며C$ @cP

값이 ?\OX$ 이상으로 나타나 각  연구단위의 수 렴 타당성은 

입증되었다?$

Constructs and items 
Factor 

loadings

Cronbach's 

Alpha
rho_A CR

a

AVE
b

Economic CSR .896 .935 .915 .609

My Franchisor has procedures in place to respond to complaint from every customer (including franchisees) .769

My Franchisor strives to continuously improve the quality of the products(menu, food and beverage). .773

My Franchisor places customer satisfaction first and implements policies related to its. .821

My Franchisor has been successful at maximizing my profits. .751

My Franchisor strive to lower my operating costs. .649

My Franchisor closely monitor employee’s productivity. .839

Top management establishes long-term strategies for my business. .843

Philanthropic CSR .905 .911 .929 .725

My Franchior tries to help the poor. .841

My Franchior tries to contribute toward bettering the local community. .857

My Franchior tries to fulfill its social responsibility. .881

My Franchior tries to accommodate governmental request. .853

My Franchior tries to accommodate requests for NGOs. .823

Economic Satisfaction .866 .878 .903 .651

After contracting with the franchisor at present, I feel that I am satisfied with the sales and 

profitability of my franchise and have business feasibiltiy.
.817

The product quality provided by the franchisor has greatly helped to increase the number of 

customers, so I am satisfied with my decision to select the franchisor.
.741

The number of customers increased due to the thorough support system of my franchisor. .829

The active marketing activities of my franchisor are very helpful in operating our franchisee. .845

I am satisfied with the publicity and sales promotion activities supported by my franchisor. .798

Social Satisfaction .867 .883 .904 .654

The business relationship between my franchisor and the franchisee is friendly. .801

My franchisor makes practical advice and criticism friendly for the operation of the franchisee. .697

My franchisor respects the opinions of the franchisees. .803

My franchisor tend to tell us everything we need to know about operating the franchisee. .868

My franchisor kindly explains the background and reasons for the proposed management policy. .862

Loyalty .944 .955 .957 .817

When the contract with this franchisor expires, I will contract again. .938

Even if other franchisors offer good terms, I will not switch to other franchisors. .889

Even if the contract with this franchisor expires, I will think of the current franchisor as a contracting 

party prior to any other franchisors.
.904

I will tell others about the good points of this franchisor. .910

I will recommend my current franchisor if others ask for advice to choose a franchisor. .877

a

CR: Composite reliability, 
b

AVE: Average variance extracted

Table 2: Measurement model
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판별 타당성은 상이한 개념 간의 낮은 상관관계로 평가되

는데C$ k!&*:#$ Nl에서와 같이 Q()5#::EM&)+b#)$ 기준으로 검증

한 결과 C$ @cP$ 값의 제곱근 값이 상관관계 계수 값보다 크

며C$쌍을 이룬 연구단위 간의 상관관계 값의 자승 값이 @cP$

값보다 작은 것으로 나타나 각 연구단위 간의 판별 타당성

은 입증되었다?$또한C$상관계수 값의 이질성E단질성 특성 비

율을 나타내는 _!V!8,"#$ "#,#)(,)&-,–%(5(,)&-,;$값을 살펴본 

결과C$ ?HHYE?\X\89k?OJ;로 나타나 판별 타당성은 입증되었다?

&"%"$연구모형의 평가

본 연구는 =%&),KM=$ N?O을 사용하여 연구모형을 평가하

였다?$ KM=는 분산설명력의 최대화 또는  구조오차를 최소화

하기 위한 연구에 적합한 분석 방법8<"-5C$ JXXUa$ c-5T$ #,$ &:?C$

HOJOa$ K&)b$ #,$ &:?C$ HOJ\;으로 다음과 같이 평가되었다8<"-5C$

JXXUa$ _1::&52C$ JXXXa$ !#5#5"&10$ #,$ &:?C$ HOOIa$ _&-)$ #,$ &:?C$

HOJNa$ K&)b$ #,$ &:?C$ HOJ\;?$ 먼저C$ 설명력과 예 측적합도를 

k!&*:#$ Wl와 같이 평가하였다?$첫째C$다중공선성은 분산팽창

요인8.&)-&5+#$ -5/:&,-(5$ /&+,()n$ cRQ;을 구하여 진단하는데 분

산팽창요인8.&)-&5+#$ -5/:&,-(5$ /&+,()n$ cRQ;이 I보다 작아야 문

제가 없다?$본 연구에서는 J?OOOEJ?\\U로 나타나 다중공선성 

문제가 없는 것으로 나타났다?$ 둘째C$ 예측적합도 판정을 위

해 내생변수의 설명력을 나타내는 결정계수인 >o$값을 사용

하는데C$ 본 연구에서 >o$ 값은 경제적 만족이 O?JWJ8JW?J[;C$

사회적 만족이 O?JUY8JU?Y[;C$그리고 충성도는 O?J\O8J\?O[;

로 Q&:b$ &52$ V-::#)$ 8JXXH;가 제시한 ?JOO8JO[;보다 높게 나

타났다?$ <"-5$ 8JXXU;은 설명력 크기의 기준을 ?\Y8강;C$ ?NN8중;C$

?JX8약;로 제시 하였다 ?$ 셋째C$ 예측적합도를 판단하기 위해 

사용하는 내생변수의 중복성을 나타내는 연구단위 교차 타

당성의 중복성8+(50,)1+,$ +)(00E.&:-2&,#2$ )#2152&5+3a$ po;$값

은 O보다 크면  예측적합도가 있는  것으로 판단된다?$ 본 연구

에서는 경제적 만족이 ?OUHC$ 사회적 만족이 ?JOUC$ 그리고 충

성도는 ?JJU로 나타나 예측적합도의 기준을 충족시켰다?

　Item 1 2 3 4 5

Economic CSR .780 　 　 　

Philanthropic CSR .633 .851 　 　

Economic satisfaction .375 .282 .807　

Social satisfaction .408 .368 .577 .809

Loyalty .567 .190 .374 .331 .904

* Bold numbers indicate the square root of AVE

Table 3: Fornell-Larcker criterion

Figure 2: The estimated structural model

'"#가설검정

'"#"$연구가설의 검증

프랜차이즈 가맹본부의 기업의 사회적 책임8경제적 책임C$

박애주의적 책임;이 가맹점의 경제적 만족C$사회적 만족C$그

리고 충성도에 미치는 구조적 관계를 검증한 결과는 k!&*:#$

Wl와 같다 ?$

_J은 프랜차이즈 가맹본부의 경제적 책임이 가맹점의 경

제적 만족과 사회적 만족에 미치는 영향을 검증하기 위한 

것이다?$ 검증 결과 C$ 경제적 책임은 경제적 만족8βj?NYIC$

,E.&:1#j\?\X\C$ 9k?OJ;과 사회적 만족 8βj?HXHC$ ,E.&:1#jN?UHXC$

9k?OJ;에 유의한 정 8i;의 영향을 미치는 것으로 나타나 C$

_JEJC$ _JEH는 지지가 되었다?$

_H는 프랜차이즈 가맹본부의 박애주의적 책임이 사회적 

만족에 미치는 영향을 검증하기 위한 것으로C$검증 결과C$박

애주의적 책임이 사회적 만족에 정 8i;의 유의적 영향8β

j?JUNC$ ,E.&:1#jN?OIUC$ 9k?OJ;을 미치는 것으로 나타나C$ _H는 

지지되었다?

_N는 경제적 만족이 충성도에 미치는 영향을 검증하기 

위한 것으로C$ 분석 결과C$ 경제적 만족은 충성도에 정 8i;의 

유의적 영향8βj?HYWC$ ,E.&:1#jW?OWNC$ 9k?OJ;을 미치는 것으로 

나타났다?$따라서 _N는 지지되었다?$

_W는 사회적 만족이 충성도에 미치는 영향을 검증하기 

위한 것으로C$검증 결과C$사회적 만족이 충성도에 미치는 영

향은 정 8i;의 유의적 영향 8βj?JYNC$ ,E.&:1#jH?JOIC$ 9k?OI;을 

미치는 것으로 나타나 C$ _W는 지지되었다?$

'"!"$효과 크기 ()*+$분석

효과 크기 8#//#+,$ 0-T#C$ /o;$분석은 종속변수들에 대한 독립 

변수들의 상대적 효과를 나타내며8<"-5C$ JXXU;C$세 기준으로 

분류8$ ?OH8소;C$ ?JI8중;C$ ?NI8대;;$ 된다8<("#5C$ JXUU;?$ k!&*:#$

Wl에서와 같이C$독립변수인 경제적 책임8?J\W;이 종속변수인 

경제적 만족에 미치는 효과 크기는 중간이고C$종속변수 사회

적 만족을 설명하기 위한 독립변수 경제적 책임과 박애주의

적 책임의 효과 크기는 각각 ?O\N과 ?OHI로C$ 종속변수 사회

적 만족에 대한 독립변수 경제적 책임의 효과 크기는 중간 

이하이고 박애주의적 책임은 작은 것으로 나타났다?$ 그리고 

충성도에 대한 경제적 만족과 사회적 만족의 효과 크기는 

각각 ?O\O과 ?OHW로 모두 중간  이하로 나타났다?

("#결론

본 연구는 프랜차이즈 가맹본부의 사회적 책임 활동8경제

적 책임C$ 박애주의적 책임;이 경제적 만족과 사회적 만족을 

매개로 충성도에 어떠한 영향을 미치는가를 실증적으로 검

증하였다?$ 이러한 분석 결과를  토대로 프랜차이즈 가맹본부

의 경제적 책임 활동과  박애주의적 책임 활동은 경제적  만
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Paths Estimate t-value p-value !2 Results

H1-1 Economic CSR → Economic satisfaction .375 6.696 .000 .164 Accepted

H1-2 Economic CSR → Social satisfaction .292 3.829 .000 .063 Accepted

H2 Philanthropic CSR → Social satisfaction .183 3.058 .002 .025 Accepted

H3 Economic satisfaction → Loyalty .274 4.043 .000 .060 Accepted

H4 Social satisfaction → Loyalty .173 2.105 .035 .024 Accepted

R
2

Q
2

Economic satisfaction .141 .082

Social satisfaction .187 .108

Loyalty .160 .118

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

Table 4: Standardized structural estimates

족과 사회적 만족을 증가시키고 가맹본부에 대한 가맹점의 

충성도를 제고 함으로써 프랜차이즈  시스템에서 가맹본부의 

사회적 책임 활동에 대한  필요성과 중요성을 인식시키고C$가

맹본부와 가맹점 간의 상생하는 방안을 제시하고자 하였다?

본 연구의 학문적 시사점은 프랜차이즈 가맹점의 경제적 

만족과 사회적 만족의 선행요인을 가맹본부의 경제적 책임 

활동과 박애주의적 책임 활동으로  파악하였고C$ 결과적으로 

이러한 요인이 가맹점의 충성도로 전이될 수  있는지를 보여

주었다는데 의의가  있다?$기존 연구에서는 기업의 사회적 책

임 활동이  소비자의  제품에 대한 태도C$ 기업 이미지C$ 명성C$

만족 및 충성도와의 관계를 파악하였거나 개인 단위 차원인 

내부 구성원의 조직  신뢰 C$조직 동일시와 충성도와 같은 변

인들에 대한 영향 관계를 파악했다면C$본 연구는 집단 단위 

차원의 마케팅 대상인  가맹본부와  가맹점간의  관계마케팅 

차원에서 가맹점의 지각된 가맹본부의 사회적 책임 활동과 

가맹점의 충성도와의 관계를 실증 분석하였다는 점에서 학

문적 시사점을 제시할 수  있다 ?

프랜차이즈 가맹점의 지각된 가맹본부의 사회적 책임 활

동에 대한 영향력을 실증분석을 토대로 실무적 시사점을 제

시하면 다음과 같다 ?

첫째C$ 경제적 책임 활동은 경제적 만족과 사회적 만족에 

통계적으로 유의한 정 8i;의 영향을 미치는 것으로 나타났다?$

이것은 가맹본부가 지속적인 제품연구개발을 통한 상품 구

색 다양화와 품질 개선C$ 그로 인한 매출액 증가 C$ 가맹점의 

운영비용 절감을 위한 효율적인 운영시스템 지원C$그리고 고

객 수를  늘리기 위한 효과적인 마케팅 활동 등의  경제적  책

임을 다한다고 가맹점이 지각할 때 가맹본부에 대한 경제적 

만족은 증가한다고 판단할 수  있다 ?$ 또한C$ 가맹본부의 마케

팅 목표와 전략에 대한 공유C$ 고객 또는  가맹점의  컴플레인

을 신속하게 해결하기 위한 절차 수립C$ 그리고 기업 이미지 

제고를 위한 고객 만족  정책을 전개할 때 가맹점은 사회적 

만족이 증가한다고 판단할 수  있다?$가맹본부의 경제적 책임 

활동은 가맹점에게 직접적인 영향을 미친다?$ 이는 가맹본부

가 경제적 책임을 다하여 가맹점의 수익이 증대될 때  비즈

니스적인 만족인 경제적 만족은 증대되고C$그 과정에서 공생

관계인 가맹본부와 가맹점간의 대인간 사회적 만족도 증가

한다고 판단할 수  있다?$따라서 가맹본부는 가맹점의 수익향

상을 위한 지속적인 제품연구개발과 마케팅 활동C$그리고 효

율적인 운영시스템을 적극적으로 지원해야 할  것이고C$그 과

정에서 상호 존중하는 대인간 우호적인 커뮤니케이션 문화

를 정착시킬 필요가 있다고 사료된다?

둘째C$박애주의적 책임 활동은 사회적 만족에  통계적으로 

유의한 정 8i;의 영향을 미치는 것으로 나타났다?$ 이러한 결

과는 외부  이해관계자들의 공익을 목적으로 하는 박애주의

적 책임 활동을 신호이론80-65&:$ ,"#()3;의 관점에서 보면 C$

외부 이해관계자인 가맹점은 박애주의적 책임 활동을  수행

하는 가맹본부에 대해 공정하고 긍정적인 이미지가 높다고 

긍정적인 평가를 추 론함으로써 가맹본부에 대한 자부심과 

조직 동일시가 높아져 사회적  만족도가  높아진다고 사료된

다?$

셋째C$경제적 만족은 충성도에 통계적으로 유의한 정 8i;의 

영향을 미치고C$또한 사회적 만족도 충성도에 통계적으로 유

의한 정 8i;의 영향을 미치는 것으로 나타났다?$ 이러한 결과

는 프랜차이즈 가맹점의 관계 만족은 가맹본부에  대한  충성

도를 향상해 예비 가맹점주에 대한  호의적인 추천과 가맹계

약 종료 시  재계약을 체결함으로써 가맹본부와의  상호발전

을 추구하기 위해 안정적인 거래 관계를 지속적으로 할 수 

있다는 것을 의미한다?$

본 연구는 프랜차이즈 가맹점8서울 소재;$ 직원들을 연구

대상으로 프랜차이즈 가맹점의 지각된 가맹본부의 경제적 

책임 활동과  박애주의적 책임 활동C$경제적 만족C$사회적 만

족C$그리고 충성도 간의 영향 관계를 실증적으로 검증하였으

며 이를 토대로 학문적C$ 실무적 시사점을 도출하였다?$ 그러

나 다음과 같은 연구 한계점이 있다 ?$첫째C$연구대상이 특정 

지역인 서울 소재 가맹점들로 한정되어 있어 대표성의 한계

로 전국  프랜차이즈 가맹점에 적용하기 어렵다?$ 둘째C$ <=>$

활동은 대부분 대기업 프랜차이즈 기업을 중심으로 진행되

고 있어  연구적 접근의 한계가 있다 ?$마지막으로 본 연구는 

프랜차이즈 가맹본부의 경제적 <=>$ 및 박애주의적 <=>과 

가맹점의 충성도 간의 영향 관계를 연구하였으나 향후 연구

에서는 프랜차이즈 가맹점의 정량적 데이터인 재계약률과 

경영성과 등의 데이터를 토대로 프랜차이즈 기업의 사회적 

책임 활동과  충성도의 관계를 분석할 필요가 있다 ?
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678$>7$8:%- 9\$:7*<+- )<#9%*+I.- 4"=-$%( 4-60"=+( )"$(

*#+,%-++( .-+-&$/01- AB2014,- 1B3&PP@.

E(<*,- K.- T.,- '<<+,- X.- T.,- F- D<<,- b.- W.- 012AO4.- W9U*9H- :+#-

=$7$89- 8969:8>(- 8*89>7*<+- =<8- >68- ;98>9;7*<+- *+- ?<89:N- c<>$6-

<+- 9);%<L996Z- ;98>9*U9#- >68.- M"$-&( *#+,%-++( .-F,-G1-

8C034,- A1JO&AP21.

E(<*,- [.- b.,- `99,- X.- M.,- F- X<+I,- E.- M.- 0122B4.- E<8;<8:79-

6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L- :+#- =*8)- U:%$9N- c<>$69#- <+- ><8;<8:79-

><+78*"$7*<+6.- M"$-&%( 4&%&7->-%6( .-F,-G1( K3014,-

J2O&JP1.

E<:69,- W.- X.- 0ABPO4.- S(9- +:7$89- <=- 7(9- =*8).- 9/"%">,/&1-

80A@4,- PC@&J23.

E<(9+,- D.- 0ABCC4.- @6&6,+6,/&'( :"G-$( &%&'?+,+( )"$( 60-(

N-0&F,"$&'( +/,-%/-+O- 1+#- 9#.,- GDN- ]8%":$).

E<86<+,- D.- D.,- M79*+98,- /.- !.,- F- '99(:+,- W.- E.- 0ABOJ4.-

4-&+#$,%7( N#+,%-++P+( +"/,&'( :-$)"$>&%/-Q( R0-( /"$:"$&6-(

+"/,&'( &#=,6( 0G<.PB4.- E<))*7799- =<8- ]><+<)*>.

E8<6"L,- `.- !.,- ]U:+6,- T.- W.,- F- E<H%96,- R.- 0ABB24.-

W9%:7*<+6(*;- \$:%*7L- *+- 698U*>96- 69%%*+IN- !+- *+798;986<+:%-

*+=%$9+>9- ;986;9>7*U9.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%71- 280P4,- @C&CA.

RHL98,- c.- W.,- F- d(,- M.- 0ABCO4.- d$7;$7- 69>7<8- )$+*=*>9+>9-

9==9>76- <+- 7(9- *+798+:%- ;<%*7*>:%- 9><+<)L- <=- ):8?97*+I-

>(:++9%6.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%7( .-+-&$/01( A80J4,- PJO&P3C.

RHL98,- c.- W.,- M>($88,- ^.- X.,- F- d(,- M.- 0ABCO4.- R9U9%<;*+I-

"$L98&69%%98- 89%:7*<+6(*;6.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%7,- 2H014,-

AA&1O.

c:%?,- W.- c.,- F- '*%%98,- G.- K.- 0ABB14.e- <( :$,>-$( )"$( +")6(

>"=-',%7.- Y+*U986*7L- <=- !?8<+- ^8966.

c:8<<\,- d.,- ^:L:$#,- '.,- '98$+?:,- R.,- F- a:%9779&c%<89+>9,- ^.-

012AJ4.- S(9- *);:>7- <=- ><8;<8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L- <+-

<8I:+*Q:7*<+:%- ><))*7)9+7N- ]_;%<8*+I- )$%7*;%9- )9#*:7*<+-

)9>(:+*6)6.- !"#$%&'( ")( *#+,%-++( 960,/+1- HA20J4,- 3@P&3C2.

c<89(,- '.- W.,- F- /8*98,- M.- 0122P4.- [(9+- *6- (<+967L- 7(9- "967-

;<%*>LV- S(9- 9==9>7- <=- 67:79#- ><);:+L- *+79+7- <+- ><+6$)98-

6?9;*7>*6).- !"#$%&'( ")( E"%+#>-$( S+?/0"'"7?,- HK0P4,-

PJB&P3@.

c<8+9%%,- E.- 0ABB14.- !- +:7*<+:%- >$67<)98- 6:7*6=:>7*<+-

":8<)9798N- S(9- 6H9#*6(- 9_;98*9+>9.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%71-

2C0A4,- @&1A.

/:+96:+,- M.- 0ABBJ4.- R9798)*+:+76- <=- %<+I&798)- <8*9+7:7*<+- *+-

"$L98&69%%98- 89%:7*<+6(*;6.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%71( 23014,-

A&AB.

/:669+(9*)98,- D.- K.,- F- W:)69L,- W.- 0ABBJ4.- S(9- *);:>7- <=-

#9;9+#9+>9- <+- #9:%98- 6:7*6=:>7*<+N- !- ><);:8*6<+- <=-

8969%%98&6$;;%*98- 89%:7*<+6(*;6.- !"#$%&'( ")( .-6&,',%71- D;0P4,-

13P&1@@.

/:669+(9*)98,- D.- K.,- K:$>$6,- R.- K.,- F- K:$>$6,- '.- M.-

0ABB@4.- E<<;98:7*U9- :88:+I9)9+76- :)<+I- 9+789;89+9$86N-

!+- :+:%L6*6- <=- <;;<87$+*6)- :+#- ><))$+*>:7*<+- *+-

=8:+>(*69- 678$>7$896.e!"#$%&'( ")( *#+,%-++( .-+-&$/01eKC0A4,-

@O&OB.
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/9L6?9+6,- 5.,- M799+?:);,- D.- K.- ].,- F- T$):8,- G.- 0ABBB4.- !-

)97:&:+:%L6*6- <=- 6:7*6=:>7*<+- *+- ):8?97*+I- >(:++9%-

89%:7*<+6(*;6.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%7( .-+-&$/01( KC014,-

11P&1PC.

/9L6?9+6,- 5.,- F- M799+?:);,- D.- K.- ].- 012224.- ]><+<)*>- :+#-

6<>*:%- 6:7*6=:>7*<+N- )9:6$89)9+7- :+#- 89%9U:+>9- 7<-

):8?97*+I- >(:++9%- 89%:7*<+6(*;6.e!"#$%&'( ")( .-6&,',%7,eDC0A4,-

AA&P1.

/8$>:,- S.- M.,- F- W9I<,- `.- `.- 012234.- E$67<)98- 6:7*6=:>7*<+,-

>:6(- =%<H,- :+#- 6(:89(<%#98- U:%$9.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%71(

CB0P4,- AA3&AP2.

X:,- X.- b.,- `99,- '.- M.,- F- D:+#:,- M.- 012A@4.- ]==9>76- <=-

9><+<)*>- :+#- 6<>*:%- 6:7*6=:>7*<+- <+- ;:87+98- 78$67N- :+-

*+U967*I:7*<+- <=- 79);<8:%- >:88L<U98- 9==9>76.- 9#$":-&%(

!"#$%&'( ")( 4&$5-6,%71( 2;0Af14,- A22&A1P.

X:*8,- D.- c.,- W*+I%9,- E.- '.,- F- M:8679#7,- '.- 012AP4.- ^:87*:%-

%9:67- 6\$:896- 678$>7$8:%- 9\$:7*<+- )<#9%*+IN- W*I<8<$6-

:;;%*>:7*<+6,- "97798- 896$%76- :+#- (*I(98- :>>9;7:+>9.eT"%7(

.&%7-( S'&%%,%7,e8C0A4,- A&A1.

X:*8- D8,- D.- c.,- X$%7,- /.- S.- '.,- W*+I%9,- E.,- F- M:8679#7,- '.-

012A@4.- <( :$,>-$( "%( :&$6,&'( '-&+6( +U#&$-+( +6$#/6#$&'(

-U#&6,"%( >"=-',%7( VST@W@94XO- M:I9- ^$"%*>:7*<+6.

X:+,- T.- E.,- F- b$,- D.- ^.- 012A24.- !- 67$#L- <+- 7(9- 9==9>76- <=-

=8:+>(*6<8Z6- ):8?97*+I- )*_- <+- 89%:7*<+6(*;- \$:%*7L- :+#-

*+79889%:7*<+6- :)<+I- ><))*7)9+7- :+#- %<+I&798)- <8*9+7:7*<+-

*+- 7(9- =<<#698U*>9- *+#$678L.- !"#$%&'( ")( S$"=#/6( .-+-&$/01-

A30@4,- 1B&JA.

X:+,- M.- `.,- F- `99,- D.- [.- 012A@4.- ]==9>76- <=- ><8;<8:79- 6<>*:%-

896;<+6*"*%*7L- <+- =:>7<86- :==9>7*+I- #9U9%<;)9+7- <=-

89%:7*<+6(*;,- 78$67- :+#- %<+I&798)- <8*9+7:7*<+- *+- "1"- ):8?97.-

M"$-&( *#+,%-++( .-F,-G1- 820P4,- C@B&B22.

X:+69+,- M.- R.,- R$+=<8#,- K.K.,- K<66,- !.- R.,- K<66,- W.- [.,- F-

!+I98)9*98,- 5.- 012AA4.- E<8;<8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L- :+#-

7(9- "9+9=*76- <=- 9);%<L99- 78$67N- !- >8<66&#*6>*;%*+:8L-

;986;9>7*U9.- !"#$%&'( ")( *#+,%-++( 960,/+,( H;A0A4,- 1B&J3.

X966,- R.,- W<I<U6?L,- G.,- F- R$+=99,- S.- [.- 012214.- S(9- +9_7-

H:U9- <=- ><8;<8:79- ><))$+*7L- *+U<%U9)9+7N- E<8;<8:79-

6<>*:%- *+*7*:7*U96.- E&',)"$%,&( 4&%&7->-%6( .-F,-G1- 88014,-

AA2&A13.

X<==):+,- T.- R.,- F- K:796<+,- D.- ].- 012AA4.-@-$F,/-+( >&$5-6,%7O-

M<$7(&[96798+fE9+I:+I9- `9:8+*+I.

X<)"$8I,- E.,- T<6>(:79,- G.,- F- X<L98,- [.- R.- 012234.- R<-

6:7*6=*9#- >$67<)986- 89:%%L- ;:L- )<89V- !- 67$#L- <=- 7(9-

89%:7*<+6(*;- "97H99+- >$67<)98- 6:7*6=:>7*<+- :+#- H*%%*+I+966-

7<- ;:L.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%71- CB014,- CJ&B@.

X$%%:+#,- D.- 0ABBB4.- Y69- <=- ;:87*:%- %9:67- 6\$:896- 0^`M4- *+-

678:79I*>- ):+:I9)9+7- 8969:8>(N- !- 89U*9H- <=- =<$8- 89>9+7-

67$#*96.-@6$&6-7,/( 4&%&7->-%6( !"#$%&'1- A;014,- AB3&12J.

X$<,- b.- X.- 012A14.- c8:+>(*69- 6L679)- 7(9<8LN576- 9U<%$7*<+- :+#-

:;;%*>:7*<+- 7<H:8#- 8967:$8:+7- =8:+>(*69.- M"$-&%( Y"#$%&'( ")(

J"+:,6&',6?( Z( R"#$,+>1- AH014,- A@3&ACO.

X$8,- T.- M.,- T<,- M.- '.,- F- KL$+,- D.- [.- 012AJ4.- S(9- ]==9>76- <=-

>68- <+- 7(9- <8I:+*Q:7*<+:%- 96799),- 9==*>:>L,- *#9+7*=*>:7*<+,-

:+#- >$67<)98- <8*9+7:7*<+- =<8- (<79%- 9);%<L996.( I%6-$%&6,"%&'(

!"#$%&'( ")( R"#$,+>( 4&%&7->-%6( &%=( @/,-%/-+,- AB0A4,-

BO&AAC.

X$8,- T.- M.,- F- E(<*,- M.- W.- 012AJ4.- ]==9>76- <=- ?<89:+- =8:+>(*69-

":?98LZ6- ><8;<8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L0>684- :$7(9+7*>*7L- <+-

"8:+#- 78$67- :+#- "8:+#- %<L:%7L.- !"#$%&'( ")( [""=+-$F,/-(

4&%&7->-%6( @"/,-6?( ")( M"$-&,- HD0@4,- O&1C.

X$8,- M.- K.,- E(:+I,- D.- b.,- F- `99,- D.- /.- 012AC4.- S(9- 5);:>7-

<=- =<<#698U*>9- =8:+>(*699Z6- ;98>9*U9#- g$67*>9- <+-

><(96*U9+966,- 89%:7*<+6(*;- 6:7*6=:>7*<+,- :+#- =8:+>(*699h6-

%<+I&798)- <8*9+7:7*<+.- M"$-&%( !"#$%&'( ")( [$&%/0,+-(

4&%&7->-%61( B0P4,- PA&JP.-

D<+96,- R.- !.- 012A24.- R<96- 698U*+I- 7(9- ><))$+*7L- :%6<- 698U9-

7(9- ><);:+LV- Y6*+I- <8I:+*Q:7*<+:%- *#9+7*=*>:7*<+- :+#-

6<>*:%- 9_>(:+I9- 7(9<8*96- 7<- $+#9867:+#- 9);%<L99-

896;<+696- 7<- :- U<%$+7998*6)- ;8<I8:))9.- !"#$%&'( ")(

\//#:&6,"%&'( &%=( \$7&%,L&6,"%&'( S+?/0"'"7?1- 3K0J4,-

C3O&COC.

T:+I,- 5.- X.,- T*),- b.- T.,- F- T*),- M.- d.- 0122@4.- W9%:7*<+6(*;-

>(:8:>798*67*>6- :+#- 89><+78:>7*+I- *+79+7*<+- *+- c<<#- 698U*>9-

=8:+>(*69- 6L679).- M"$-&%( !"#$%&'( ")( J"+:,6&',6?( Z( R"#$,+>1(

H20141( 11P&1J2.

Tc5.- 012AC4.- 12AC- M<>*:%- U:%$9- 89;<87- =<8- ):g<8- ><);:+*96.-

M[I( I++#-( .-:"$61- S(9- =9#98:7*<+- <=- ?<89:+- *+#$678*96.

T*),- X.- M.- 012AC4.- 5);:>76- <=- 9><+<)*>- 6:7*6=:>7*<+- :+#-

6<>*:%- 6:7*6=:>7*<+- <=- =8:+>(*699- <+- ><))*7)9+7- :+#-

%<L:%7L- 7<- =8:+>(*6<8.- M"$-&%( !"#$%&'( ")( [$&%/0,+-(

4&%&7->-%6,- B0J4,- 1A&PA.

T*),- D.- X.- 0122O4.- S(9- *);:>7- <=- 6$;;<87- :+#- #*669+6$6- <+-

9><+<)*>- 6:7*6=:>7*<+,- ><+=%*>7,- 78$67,- :+#- ><))*7)9+7- *+-

7(9- =8:+>(*69- 6L679).- !"#$%&'( ")( ],+6$,N#6,"%( .-+-&$/01(

HA0A4,- PP&@P.

T*),- T.- b.,- F- E(<,- M.- K.- 012AJ4.- S(9- 9==9>7- <=- >68- <+-

><+6$)98- ;98>9;7*<+- :+#- "9(:U*<8:%- *+79+7*<+N- c<>$6- <+-

%9:#*+I- #9%$_9- 7<$8*67- (<79%- *+- 69<$%.- I%6-$%&6,"%&'( !"#$%&'(

")( R"#$,+>( &%=( J"+:,6&',6?( .-+-&$/01- A3014,- @3&OP.

`99,- 5,- M.,- F- E(<*,- D.- M.- 012A24.- 5);:>7- <=- (<79%*98Z6- >68-

89><I+*7*<+- <+- 8<%9- "9(:U*<8- :+#- <8I:+*Q:7*<+:%- >*7*Q9+6(*;-

"9(:U*<86.- I%6-$%&6,"%&'( !"#$%&'( ")( R"#$,+>( &%=( J"+:,6&',6?(

.-+-&$/01( A80J4,- P1A&PP@.

`99,- T.- X.,- !+,- M.- X.,- F- `99,- b.- T.- 012A24.- S(9- *);:>7- <=-

>68- <+- <8I:+*Q:7*<+:%- >*7*Q9+6(*;- "9(:U*<8- *+- =8:+>(*69-

*+#$678LN- '9#*:7*+I- 8<%9- <=- <8I:+*Q:7*<+:%- 78$67.- !"#$%&'( ")(

[""=+-$F,/-( 4&%&7->-%61( HK0J4,- 1BO&P1A.

`99,- b.- T.,- `99,- T.- X.,- F- `*,- R.- i.- 012A14.- S(9- *);:>7- <=-

EMW- <+- 89%:7*<+6(*;- \$:%*7L- :+#- 89%:7*<+6(*;- <$7><)96N- !-

;986;9>7*U9- <=- 698U*>9- 9);%<L996.- I%6-$%&6,"%&'( !"#$%&'( ")(

J"+:,6&',6?( 4&%&7->-%61( KH0P4,- OJ3&O3@.

`99,- X.,- ^:8?,- S.,- '<<+,- X.- T.,- b:+I,- b.,- F- T*),- E.- 0122B4.-

E<8;<8:79- ;(*%:+7(8<;L,- :77*7$#9- 7<H:8#6- ><8;<8:7*<+6,- :+#-

;$8>(:69- *+79+7*<+6N- !- 6<$7(- ?<89:- 67$#L.- !"#$%&'( ")(

*#+,%-++( .-+-&$/01- CA0A24,- BPB&BJ@.

`9H*6,- '.- E.,- F- `:)"987,- R.- '.- 0ABBA4.- !- )<#9%- <=- >(:++9%-

)9)"98- ;98=<8):+>9,- #9;9+#9+>9,- :+#- 6:7*6=:>7*<+.-

!"#$%&'( ")( .-6&,',%71- CD014,- 123&113.

`*),- X.- E.- 012A34.- S(9- )9#*:7<8- 9==9>7- <=- 6$;;<87*+I- 698U*>9-

6:7*6=:>7*<+- "97H99+- 7(9- 89%:7*<+- <=- ):+:I9)9+7-
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;98=<8):+>9- :+#- 6$;;<87*+I- 698U*>9- =<8- 6):%%- "$6*+966-

;9<;%9.- I%6-$%&6,"%&'( !"#$%&'( ")( R"#$,+>( 4&%&7->-%6( &%=(

@/,-%/-+1( K;0O4,- PAB&PPC.

`*),- X.- E.,- F- TH<+,- X.- D.- 012AO4.- S(9- 9==9>7- <=- ><8;<8:79-

6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L- :>7*U*7L- <+- "8:+#- *):I9,- ):+:I9)9+7-

;98=<8):+>9- :+#- 89><+78:>7*+I- *+79+7*<+- *+- =<<#698U*>9-

*+#$678L.- R"#$,+>( .-+-&$/01- 8A0A4,- C3&A2O.

`*+,- E.- ^.- 012A24.- '<#9%*+I- ><8;<8:79- >*7*Q9+6(*;,-

<8I:+*Q:7*<+:%- 78$67,- :+#- H<8?- 9+I:I9)9+7- ":69#- <+-

:77:>()9+7- 7(9<8L.- !"#$%&'( ")( *#+,%-++( 960,/+1( B80J4,-

3AO&3PA.

`$<,- i.,- F- K(:77:>(:8L:,- E.- K.- 0122@4.- E<8;<8:79- 6<>*:%-

896;<+6*"*%7*L,- >$67<)98- 6:7*6=:>7*<+,- :+#- ):8?97- U:%$9.-

!"#$%&'( ")( 4&$5-6,%71- D;0J4,- A&AC.

':*I+:+,- 5.,- c9889%%,- d.- E.,- F- X$%7,- /.- S.- '.- 0ABBB4.-

E<8;<8:79- >*7*Q9+6(*;N- E$%7$8:%- :+79>9#9+76- :+#- "$6*+966-

"9+9=*76.- !"#$%&'( ")( 60-( </&=->?( ")( 4&$5-6,%7( @/,-%/-1-

AD0J4,- J33&J@B.

':*I+:+,- 5.,- F- c9889%%,- d.- E.- 0122A4.- E<8;<8:79- >*7*Q9+6(*;- :6-

:- ):8?97*+I- *+678$)9+7&><+>9;76,- 9U*#9+>9- :+#- 8969:8>(-

#*89>7*<+6.- 9#$":-&%( Y"#$%&'( ")( 4&$5-6,%71- K20PfJ4,-

J3O&JCJ.

'*+*678L- <=- S8:#9,- 5+#$678L- :+#- ]+98IL.- 012AB4.- A;H3(

[$&%/0,+-( I%=#+6$?( @#$F-?1- W978*9U9#- =8<)-

(77;NffHHH.?<89:.?8f+9H6f;8966W9%9:69a*9H.#<V+9H65#jA3@

P13J3@F>:%%k=8<)j69<$%k;:;98

'*77:%,- a.,- !+#986<+,- ].- [.,- M:L8:?,- !.,- F- S:#*?:):%%:,- ^.-

012234.- R$:%- 9);(:6*6- :+#- 7(9- %<+I&798)- =*+:+>*:%- *);:>7-

<=- >$67<)98- 6:7*6=:>7*<+.- 4&$5-6,%7( @/,-%/-1- A80J4,-

3JJ&333.

'<(8,- `.- !.,- F- [9"",- R.- D.- 012234.- S(9- 9==9>76- <=- ><8;<8:79-

6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L- :+#- ;8*>9- <+- ><+6$)98- 896;<+696.-

!"#$%&'( ")( E"%+#>-$( <))&,$+1( KB0A4,- A1A&AJO.

d%*U98,- W.- `.- 0ABC24.- !- ><I+*7*U9- )<#9%- <=- 7(9- :+79>9#9+76-

:+#- ><+69\$9+>96- <=- 6:7*6=:>7*<+- #9>*6*<+6.e!"#$%&'( ")(

4&$5-6,%7( .-+-&$/0,- HD0J4,- J@2&J@B.

d67%$+#,- `.- ].- 0ABOO4.- !77*7$#96- <=- ):+:I986- 7<H:8#-

><8;<8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L.- E&',)"$%,&( 4&%&7->-%6(

.-F,-G1( HB0A24,- BPB&BJ@.

^:8?,- ].,- !.,- T*),- ].&D.,- D9<+,- M.&T.,- F- `99,- b.&T.- 012A@4.-

S(9- 9==9>7- <=- >$67<)98- 9_;98*9+7*:%- U:%$9- <+- :>7*<+- =%<H,-

;98=<8):+>9- 6:7*6=:>7*<+,- :+#- %<L:%7L- *+- ;98=<8)*+I- :876-

):8?97.- !"#$%&'( ")( E#'6#$-( I%=#+6$?,- HC0J4,- APP&AJ3.

^:8?,- D.- E.,- `99,- D.- T.,F- `*),- M.- b.- 012A34.- S(9-

89*+U967*I:7*+I- <=- ;6L>(<%<I*>:%- )9>(:+*6)- *+- 7(9-

h>68&>$67<)986Z- %<L:%7LZ- 89%:7*<+N- c<>$69#- <+- )9#*:7*+I- <=-

I8:7*7$#9,- 78$67,- 6:7*6=:>7*<+,- :+#- ><))*7)9+7.- M"$-&%( ^S\(

$-F,-G,- H8014,- OP&C3.

^:8?,- M.- b.,- T<<,- R.- '.,- F- T:+I,- K.- X.- 012A14.- E<+6$)986Z-

:778*"$7*<+6,- ;98>9;7*<+,- :+#- 896;<+696- <+- >68- :>7*U*7*96.-

M"$-&( *#+,%-++( .-F,-G1( 8H014,- AOP&122.

^97986<+,- R.- T.- 0122J4.- S(9- 89%:7*<+6(*;- "97H99+- ;98>9;7*<+6-

<=- ><8;<8:79- >*7*Q9+6(*;- :+#- <8I:+*Q:7*<+:%- ><))*7)9+7.-

*#+,%-++( Z( @"/,-6?1( 8K0P4,- 1B@&PAB.

*̂U:7<,- M.,- '*6:+*,- G.,- F- S9+>:7*,- !.- 0122C4.- S(9- *);:>7- <=-

><8;<8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L- <+- ><+6$)98- 78$67N- 7(9- >:69-

<=- <8I:+*>- =<<#.- *#+,%-++( 960,/+Q( <( 9#$":-&%( .-F,-G,-

HD0A4,- P&A1.

M>(998,- `.- T.,- F- M798+,- `.- [.- 0ABB14.- S(9- 9==9>7- <=- *+=%$9+>9-

7L;9- :+#- ;98=<8):+>9- <$7><)96- <+- :77*7$#9- 7<H:8#- 7(9-

*+=%$9+>98.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%7( .-+-&$/01- AB0A4,- A1C&AJ1.

M9+,- M.,- F- K(:77:>(:8L:,- E.- K.- 0122A4.- R<96- #<*+I- I<<#-

:%H:L6- %9:#- 7<- #<*+I- "97798V- E<+6$)98- 89:>7*<+6- 7<-

><8;<8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%7(

.-+-&$/0,- K3014,- 113&1JP.

M(*+,- E.- X.,- T*),- b.- M.,- F- T*),- E.- '.- 012224.- !+- 9);*8*>:%-

:+:%L6*6- <+- 7(9- *+=%$9+>9- <=- 89&><+78:>7- *+79+7*<+- *+- :-

=8:+>(*69- "$6*+966.- !"#$%&'( ")( 4&$5-6,%7( 4&%&7->-%6(

.-+-&$/01( 2014,- OB&A2A.-

M7*796,- D.- ^.,- F- '*>(:9%,- D.- X.- 012AA4.- d8I:+*Q:7*<+:%-

><))*7)9+7- *+- ):+$=:>7$8*+I- 9);%<L996N- W9%:7*<+6(*;6-

H*7(- ><8;<8:79- 6<>*:%- ;98=<8):+>9.- *#+,%-++( Z( @"/,-6?1-

2;0A4,- 32&O2.

MQL):+6?*,- R.- '.,- F- X9+:8#,- R.- X.- 0122A4.- E$67<)98-

6:7*6=:>7*<+N- !- )97:&:+:%L6*6- <=- 7(9- 9);*8*>:%- 9U*#9+>9.-

!"#$%&'( ")( 60-( &/&=->?( ")( >&$5-6,%7( +/,-%/-1- AB0A4,A@&P3.

S9+9+(:$6,- '.- a*+Q*,- a.- ].,- E(:79%*+,- b.- '.,- F- `:$8<,- E.-

012234.- ^`M- ;:7(- )<#9%*+I.- E">:#6&6,"%&'( @6&6,+6,/+( Z(

]&6&( <%&'?+,+1- 830A4,- A3B&123.

S(9- c9#98:7*<+- <=- T<89:+- 5+#$678*96.- 012AC4.- 12AC- M<>*:%-

a:%$9- W9;<87- <=- ':g<8- E<);:+*96.- I++#-( S&:-$.

S$8?98,- R.- 0122B4.- X<H- ><8;<8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L-

*+=%$9+>96- <8I:+*Q:7*<+:%- ><))*7)9+7.- !"#$%&'( ")( *#+,%-++(

960,/+1( 3BV14,- ACB&12J.

a:%9+7*+9,- M.,- F- c%9*6>():+,- /.- 0122C4.- ]7(*>6- ;8<I8:)6,-

;98>9*U9#- ><8;;8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7L- :+#- g<"-

6:7*6=:>7*<+.- !"#$%&'( ")( *#+,%-++( 960,/+1( DD014,- A3B&AO1.

a*+Q*,- a.- ].,- S8*+>(98:,- `.,- F- !):7<,- M.- 012A24.- ST@( :&60(

>"=-',%7Q( [$">( )"#%=&6,"%+( 6"( $-/-%6( =-F-'":>-%6+( &%=(

":-%( ,++#-+( )"$( >"=-'( &++-++>-%6( &%=( ,>:$"F->-%6O-

J&%=N""5( ")( S&$6,&'( T-&+6( @U#&$-+( 0JO&C14,- M;8*+I98- K98%*+-

X9*#9%"98I.

a%:>(<6,- ^.- !.,- S(9<7<?*6,- !.,- F- ^:+:I<;<$%<6,- G.- /.012A24.-

M:%96- =<8>9- 89:>7*<+6- 7<- ><8;<8:79- 6<>*:%- 896;<+6*"*%*7LN-

!778*"$7*<+6,- <$7><)96,- :+#- 7(9- )9#*:7*+I- 8<%9- <=-

<8I:+*Q:7*<+:%- 78$67.- I%=#+6$,&'( 4&$5-6,%7( 4&%&7->-%61-

KB0O4,- A12O&A1AC.

[9"98,- '.- 0122C4.- S(9- "$6*+966- >:69- =<8- ><8;<8:79- 6<>*:%-

896;<+6*"*%*7LN- !- ><);:+L&%9U9%- )9:6$89)9+7- :;;8<:>(- =<8-

>68.-9#$":-&%( 4&%&7->-%6( !"#$%&'1( AC0J4,- 1JO&1@A.

[*,- ^.- W.- 012AC4.- c<>$6- <+- 9><+<)*>- ;<H98- :6- >(:9"<%N-

S(9- #L+:)*>- >(:+I96- :+#- ;<%*>L- *);%*>:7*<+6.- 9/"%">,/(

.-)"$>( .-:"$6,- A&PJ,- ]WW5.

b$,- D.- ^.,- F- X:+,- T.- E.- 0122B4.- !- 67$#L- <+- 7(9- *);:>76- <=-

;<H98- 6<$8>96,- *+=%$9+>9,- 9><+<)*>- F- +<+&9><+<)*>-

6:7*6=:>7*<+,- :+#- 78$67- <+- %<+I&798)- <8*9+7:7*<+- "97H99+-

):+$=:>7$8986- :+#- 897:*%986N- c<>$69#- <+- %<>:%- #*6><$+7-

67<896.- M"$-&%( !"#$%&'( ")( *#+,%-++( <=>,%,+6$&6,"%1( AAVA4,-

A&1@.
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