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ABSTRACT

The Effects of Franchise's Customer 

Orientation and Learning Orientation on the 

Relationship Performance

Jung,Keum Nam

AdvisedbyProf.Hwang,YoonYongPh.D.

DepartmentofBusinessAdministration

GraduateSchoolofChosunUniversity

Thisstudyanalysedtheeffectsofcustomerandlearningorientationof

franchiseesontheiroccupationalimmersionandrelationalperformancein

order to provide suggestions on specific factors which can develop

businesswhileminimizingfailures.

Thenwhethertherearedifferencesineffectsbetweenthosewhohad

trainingandthosenothavingtrainingwasanalysed.

Forthestudy,presentfranchiseeswereinterviewed toidentify their

individualtendencyandresponseswithauseofaquestionnaireforabout

twoweeks. 150copiesoftheresponseswereusedforafinalanalysis.
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Theresultsarepresentedasfollows:

First,itwasdiscoveredthatlearningorientationhadasignificanteffect

onoccupationalimmersion.Itindicatesthatachievementsandexperiences

accordingtowhatthesubjectslearnedwerefactorsthatevokeinterestin

businessorsale.

Second,itwasshownthatlearningorientationhadasignificanteffect

onrelationalperformance.Itsuggeststhatthosemakeeffortstofaithfully

follow whatthey learn and are responsible for their job can have

confidenceinandpositiveevaluationoftheirwork.

Third,itwasshownthatoccupationalimmersionhadasignificanteffect

onrelationalperformance.Itmeansthatastheyconsidertheirfranchise

businessasimportantintheirlifeandhavestrongaffectiontoit,they

havemoreintentiontomaintainandmanageit.

Basedontheresults,itwasdiscoveredthatlearningorientationhada

significanteffectonoccupationalimmersionandrelationalperformanceand

the effectofeducation in franchise business is great.Therefore,to

examinedifferencesineducationaleffectsaccordingtowhethertheyare

trained,anadditionalanalysiswasmadeandtheresultsarepresentedas

follows:

First,forthosewhohadtraining,learningorientationhadasignificant

effectonoccupationalimmersion.Itindicatesthatthosewhohadtraining

can have affection to and confidence in business through continuous

developmentandvision.

Second,forthosewhohadtraining,learningorientationhadasignificant
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effecton relationalperformance.Itmeans thatsupportoreducational

programs provided by main offices help franchisees have higher

achievementsandsatisfactionintheirbusinessmanagement.

Finally,occupationalimmersion had a significanteffecton relational

performanceregardlessoftraining.Thatis,iftheyhavestrongaffection

toandactiveattitudetotheirbusiness,theycanevaluateitinapositive

way.

In conclusion,learning orientation works as an influentialfactoron

franchisebusiness.Therefore,ifmanagementand education system for

franchiseesiswell-organized,they can bemotivated to makepositive

efforts and have strong affection to the business,and the relations

between franchisers and franchisees can be maintained positively and

longer.
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제1장 서론

제1절 문제의 제기

현대산업은 국민의 소득수준 증대 및 라이프스타일의 다양화에 따른 변화에 의

해 범위도 넓어지고 있다.그 중 소비자들의 다양한 욕구 및 세분시장을 반영해 주

며,국내의 경기 침체 및 취업의 어려움에 따른 기회를 제공해 주는 프랜차이즈 산

업이 꾸준히 증가하고 있다.프랜차이즈 산업은 광범위한 업종의 적용에 따른 다양

화를 꾀하며,소자본으로도 쉽게 창업을 할 수 있는 산업이다.

프랜차이즈(franchise)는 특별한 상표나 서비스 명칭을 가진 소유자가 타인에게

동일한 제품이나 서비스 명칭들을 판매할 수 있도록 허용하는 것을 의미하며,가맹

본부와 사업자 간의 두 당사자 간의 관계를 바탕으로 사업자는 가맹점에 로열티를

지급하고 영업을 할 수 있는 권리를 부여받는 사업이다.이처럼 프랜차이즈 산업은

가맹본부의 지원 및 관리를 바탕으로 사업 실패에 대한 위험을 최소화하고 비브랜

드보다 브랜드의 파워를 보장받을 수 있는 사업이다.즉,일반적인 기업과는 달리

전국적인 규모로 브랜드를 사용할 수 있기 때문에 이로 인한 경쟁우위를 확보할

수 있다(LuangsuvimolandKleiner,2004).

국내의 프랜차이즈 산업은 1979년 롯데리아의 최초 개점 이래,현재는 서비스업,

도소매판매업,교육관련,편의점,생활용품,요식업 등의 다양한 형태로 증가하고

있다.특히,소비자들의 문화생화,식습관의 변화,생활의 편리함의 추구가 증대됨

에 따른 외식산업은 프랜차이즈 산업 중에 가장 큰 성장을 이루고 있다.2010년 기

준으로 공정거래 위원회에 등록된 국내 프랜차이즈 가맹본부는 2,346개이며,그 중

60%가까이에 달하는 1,375개의 가맹본부는 외식업 가맹본부의 수이다.
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이처럼 프랜차이즈 산업은 경제발전,유통구조의 효율화,고용창출,연관 산업의

시너지 창출 등 우리 경제에 미치는 영향과 피급효과를 높여줄 수 있는 시스템이

다(심민연,2009).

그러나 프랜차이즈 산업의 높은 성장 및 가맹본사의 관리에도 불구하고 개인 창

업에 비해 가맹점창업의 생존확률이 높은가에 대한 문제가 제기되고 있다(Bates,

1995;HolmbergandMorgen,2003).이는 창업자의 경험부족,전반적인 산업에 대

한 정보부족에 따른 이유들에 의해 실패요인으로 작용할 수도 있다.또한 시장의

중심이 고객이라는 인식으로부터 관심과 욕구를 이해하려는 노력부족과 창업에 대

한 지속적인 성과향상 및 직무에 기울이는 노력부족의 원인에서의 문제가 형성될

수 있다.이들을 위해서는 가맹본부와 사업자 간의 관계형성에서부터 지속될 수 있

는 이들 간의 질적 향상이 요구된다.하지만 다수의 프랜차이즈 사업은 가맹본부의

형식적인 지원 및 프로그램 미비로 인한 관리가 미흡한 실정이다.즉,프랜차이즈

사업의 성공은 구성원 간의 관계유지를 위한 상호적 자원구축을 기반으로 한다

(Flint-hartleandBruin,2011).또한 이를 위하여 가맹본부의 가맹점사업자 간의

상호적인 정보 전달을 통한 긴밀한 협조가 필수적이다(RahatullahandRaeside,

2008).따라서 프랜차이즈 산업의 규모가 늘어남에 따른 관리가 더욱 철저히 이루

어져야 하는 필요성을 제기할 수 있다.이는 가맹본부의 경영이나 지원서비스의 강

화도 필요하지만,가맹점주에 대한 체계적인 교육서비스에 대한 충분한 지원을 제

공함으로써 가맹점사업자들의 사업에 대한 이해력을 증진시키고 실패확률을 줄임

으로써 업무에 대한 지향성을 향상시켜야 할 것이다.또한 프랜차이즈 사업의 가맹

점 교육은 프랜차이즈 사업의 목적달성을 위하여 매우 중요한 요인으로 작용할 수

있다.즉,프랜차이즈 본사에서는 사업에 대한 홍보교육,점포운영교육,고객응대교

육,재무교육 등 전문적인 업무에 따른 기본적인 지식과 기술을 습득하도록 체계적

인 교육시스템의 도입이 필요하다.이는 가맹본부와 가맹점 간의 관계를 증진시킬

수 있으며,교육지도를 통한 정보교환이 각자의 역할과 기능을 인식하게 하고 시장
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환경에 대한 적응능력과 경영능력을 키운다.즉,가맹점교육의 질적 향상은 가맹점

의 성공요인에 매우 중요한 역할을 한다.따라서 가맹점교육은 가맹본부가 얼마나

효과적으로 가맹점에게 자신의 노하우와 지식을 제공하고 가맹점이 이를 얼마나

효과적으로 습득하는가에 따라 사업 전체의 경쟁력이 결정되는 중요한 요인으로

작용할 수 있다.가맹점 교육이라는 상호작용을 통해서 전달되는 의미들은 고객과

의 관계 및 직무에 대한 성취와 몰입에 영향력이 있을 것으로 판단된다.
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제2절 연구의 목적

프랜차이즈 사업은 본질적으로 가맹본부가 보유하는 있는 제품/서비스 및 경영노

하우와 지식을 가맹사업자에게 제공하여 이를 통해 수익을 올리는 지식 기반 유통

사업이다.이러한 사업에서 획득할 수 있는 지식은 가맹본부의 가맹사업자에 대한

체계적인 교육시스템이며,이들을 통하여 고객지향성 및 학습지향성이 높아질 수

있는 중요한 요인으로 파악되고 있다.

이에 본 연구는 프랜차이즈 사업의 직무몰입과 관계성과에 영향력을 제공해 줄

수 있는 요인을 조사하여 프랜차이즈 사업의 발전과 개선방안에 필요한 기초자료

를 제공하는데 그 목적이 있다.

연구의 궁극적인 목표를 달성하기 위하여 다음과 같은 구체적인 연구의 목적은

다음과 같다.

첫째,고객지향성,학습지향성,직무몰입,관계성과에 관한 선행요인들을 이론적으

로 체계화시키며,선행연구를 토대로 하여 변수선정에 대한 이론적 근거를 마련한

다.

둘째,고객지향성,학습지향성은 직무몰입,관계성과에 어떠한 영향을 미치며,변

수들 간의 인과관계가 있을 것이라는 가설을 실증적으로 규명하고자 한다.

셋째,추가적으로 교육유무에 따른 고객지향성,학습지향성은 직무몰입,관계성과

에 어떠한 영향을 미치며,변수들 간의 인과관계가 있을 것이라는 가설을 실증적으

로 규명하고자 한다.

넷째,인과관계에 따른 가설을 검증하기 위하여 변수들을 규정할 수 있는 개념과

전반적인 사항을 살펴본 후,프랜차이즈 사업자들을 중심으로 설문조사를 실시하였

다.

다섯째,인과관계에 따른 실증조사 결과를 바탕으로 연구모형의 적합성과 가설의

검증을 통하여 변수 간의 구체적인 관계를 규명한다.
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본 연구를 통하여 최근 급성장하고 있는 프랜차이즈 사업에 대한 실패요인들을

최소화시키며 발전해 나갈 수 있는 구체적인 요인에 대한 시사점을 제공하며,나아

가 후속연구에 도움이 되고자 한다.
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제3절 연구의 구성

본 연구의 구성은 다음과 같다.

제 1장에서는 본 연구의 서론으로서 프랜차이즈 사업에 대한 연구의 중요성과

본 연구를 수행하게 된 동기 및 목적을 밝히고,본 연구를 수행하기 위한 구체적인

방법과 절차를 제시하였다.

제 2장에서는 프랜차이즈의 정의 및 프랜차이즈 사업교육에 대한 중요성을 도

입하여 전반적인 의미들을 살펴보았다.다음으로,프랜차이즈사업 따른 창업자의

고객지향성과 학습지향성,이에 따른 직무몰입 및 관계성과에 대한 이론적 고찰을

통해 본 연구에 적용될 모형과 변수에 대한 이론적 근거를 제시하였다.

제 3장에서는 이들 변수들 간에 이론적 관계를 검토하여 연구모형과 가설을 제

시하였다.

제 4장에서는 위의 가설을 검증하기 위한 실증분석을 하였다.변수의 측정,표

본설계와 자료의 수집과정,변수의 신뢰성 및 타당성 평가를 다루고 있으며 SPSS

12.0통계패키지를 통해서 측정문항들의 신뢰성과 타당성을 검토한 후 선형회귀분

석 방법을 사용하여 본 연구에서 설정한 가설을 검증하였다.

제 5장은 본 연구의 종합적 논의로서 결론으로 연구결과를 요약하고 시사점,

그리고 연구의 한계 및 향후 연구방향을 제시하였다.
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제2장 연구의 이론적 배경 

제1절 프랜차이즈의 정의

1.프랜차이즈의 의미 및 개요

프랜차이즈란 가맹본부가 가맹점 사업자로 하여금 자신의 상표,서비스,상호,간

판 그 밖의 영업표지를 사용하여 일정한 품질기준에 따라 상품 및 서비스 또는 용

역을 판매하도록 함과 동시에 이에 따른 경영 및 영업활동 등에 대한 지원과 교육

의 대가로 가맹금을 지급하는 계속적인 거래관계로 정의되고 있다(공정거래위원

회).구체적으로 점포를 운영하는 마케팅방법의 하나로서 가맹본사(franchisor)가

가맹사업자(franchise)와 점포운영에 관한 계약을 체결하고 본사의 상호,상표,영업

기법이나 노하우를 제공하여 제품의 판매나 기타 영업행위의 행사권리를 부여한다.

반면,가맹사업자는 일정한 대가를 본사에 지불하고 사업에 필요한 자금을 투자하

여 본사의 경영지도나 협조에 의해 사업을 운영하는 일체의 비즈니스 활동을 의미

한다.즉,체인본사와 가맹점간의 공존,공영을 목적으로 쌍방 간의 계약에 의한 권

리와 의무가 수행되는 것이다(조규호,2001).

최근 국내시장은 소득의 증가,소비자의 욕구변화,여성들의 사회활동,고용창출

의 어려움에 따른 사회,문화적 환경변화가 급속도로 일어나고 있으며,이러한 영

향력은 프랜차이즈 산업 발달에 유리한 여건으로 조성되고 있다(Thanh and

Doung,2009).특히,프랜차이징은 창업촉진,고용창출을 통한 경제발전에 기여도가

사업이다(강창동,이정희,왕일웅,2010).

국내의 프랜차이즈 사업은 1980년대 중반부터 본격적으로 시작되어 지속적인 성
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장을 하고 있다.현재는 패스트푸드,도소매업,유아관련사업,서비스업,교육관련사

업,자동자관련,건강관련 등의 사업에 이르기까지 다양한 업종으로 확대되고 있다

(지식경제부,2008).또한 2008년 10만 7354개였던 프랜차이즈 가맹점수는 2010년

14만8719개로 2년 만에 38.5%의 증가하였다.특히,프랜차이즈 산업의 업종에 따른

분포율을 살펴보면 2010년 기준 외식업이 전체 2550개 중 1661개로 65.1%의 많은

비중을 차지하고 있다(공정거래위원회 2012년 3월).프랜차이즈 시스템은 개인들의

독립적인 사업의 개요 및 프레임의 단점을 보완해줄 수 있는 요인들이 적용됨으로

써 중소 소매업의 집단화,조직화를 제공하고 신업종의 개발,고용과 서비스의 창

출이 가능한 사업이다.또한 프랜차이즈 시스템에 따라 포스(POS:PointofSale)

시스템을 도입할 수 있게 되어,유통의 근대화를 추진할 수 있다(이광종,1994).

이와 같이 프랜차이즈 시스템은 가변적인 환경에 탄력적으로 대응할 수 있는 유

연한 조직구조이면서,운영의 경제성을 가진 조직체계로 인식되고 있다(Hoffman

andPrevel,1991).

2.프랜차이즈의 특성

프랜차이즈 산업은 기본적으로 프랜차이저와 프랜차이지 간의 상호 협력을 근간

으로 하며,프랜차이저의 효율적인 관리와 통제 및 효과적인 지원 아래 차별적 우

위를 달성할 수 있는 시스템으로 구성되어 있다.따라서 프랜차이즈 사업은 새로운

창업을 위한 인기있는 사업 수단으로 각광받고 있다.프랜차이즈사업은 가맹본부의

일정기간 동안 시장에서의 검증이 이루어져 있는 안전한 방법으로,상품과 서비스

를 적은 비용으로 효과적으로 확산시킬 수 있으며,각 가맹점사업자가 가맹본부를

위해 운영자금과 노력과 추가지원을 제공할 수도 있다(Keup,2000).

또한 기업들은 다른 기업과 차별화를 위해서 많은 노력을 기울여야 하지만 프랜

차이즈 산업의 경우 다른 기업과는 달리 전국적인 규모로 브랜드를 사용할 수 있



- 9 -

기 때문에 이로 인한 경쟁우위를 확보할 수 있다(Luangsuvimoland Kleiner,

2004).이처럼 소비자들은 제품과 서비스의 종류나 성격에 상관없이 브랜드화 된

가게에서 자신이 원하는 것을 구입함으로서 자신이 받게 될 일정 기준의 품질을

기대하며 실제로 그것을 원한다.또한 오늘날 기술과 정보의 접근이 용이해지고 상

품 및 서비스의 모방이 쉬운 환경에서 브랜드는 경쟁기업과 차별화할 수 있는 중

요한 요소이다.이러한 인증되어 있는 브랜드의 제공은 프랜차이즈 사업의 핵심요

인이다.즉,브랜드는 글로벌 경영시대에서 매우 중요한 자산이다(Berry,2000).브

랜드는 소비자가 제품 및 서비스의 품질과 성능을 구분하는 단서로 사용되며,친숙

성,신뢰성 및 상징성을 대변하여 이미지를 소통하면서 부가가치를 창출한다

(Wheeler,2006).이처럼 프랜차이즈 사업은 브랜드의 경쟁력을 강화해주고 새로운

사업을 시작하는데 따르는 위험부담을 덜어주며,지속적인 사업의 확산 및 발전에

기여한다.

한편,가맹본부가 가맹점과의 관계를 유지하고,강화하기 위해서는 가맹본부의

가맹점에 대한 체계적인 지원시스템과 서비스의 지원이 필요하다.이러한 지원은

가맹점 운영에 대한 지도,가맹점사업자 교육 및 훈련프로그램,가맹점의 직원 교

육 등이 포함된다(SternandEl-Ansary,1992).또한 가맹본부의 지원을 정보제공,

교육 및 훈련,제품공급,그리고 광고 및 촉진으로 본다(HuntandNevin,1974;

SternandEI-Ansary,1992;InnisandLAlonde,1994).

LewisandLambert(1991)는 가맹본부의 지원서비스가 가맹점의 성과에 유의적

인 영향을 미치는 것을 입증하기도 하였다.이렇게 가맹본부의 지원활동은 가맹점

사업자의 신뢰형성과정에 필요한 가맹본부에 대한 판단기준으로서 작용한다(Choiu,

HsiehandYang,2004).즉,가맹본부의 지원활동은 가맹점의 성과에 중요한 역할

을 하는 지원활동이다.
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3.프랜차이즈 교육의 중요성

프랜차이즈 사업에의 가맹본부의 다양한 지원 중 대표적인 것 중의 하나가 가맹

본부의 교육 및 훈련이다(SternandEI-Ansary,1992;InnisandLaLonde,1994;

Zeidman,1998;Babakus,Yavas,KaratepeandVcvi,2003;오세조․박진용․김상

덕,2006).가맹본부의 교육 및 훈련은 가맹본부가 보유하고 있는 상품 및 서비스와

운영 노하우,판매기술을 가맹점사업자들에게 전수시키기 위한 필수요소이다

(Crosby,etal.,1990).따라서 가맹본부가 얼마나 효과적으로 가맹점에게 자신의

노하우와 지식을 제공하고 가맹점이 이를 얼마나 효과적으로 습득하는가에 따라

사업 전체의 경쟁력이 결정된다(장인석,2004).아울러 교육 및 훈련을 통하여 정보

를 교환하고 각자의 역할과 기능을 재인식하며 시장환경에 대한 적응능력을 키운

다(Khan,1992).이렇게 프랜차이즈 사업의 성공을 위해서는 본사와 가맹점의 관계

에서부터 비롯되며,본사의 교육은 프랜차이즈 시스템의 내구력을 향상시키고,업

무에 대한 효율적인 운영의 방법을 제시한다.또한 프랜차이즈에 대한 열정을 갖게

하고 가맹점운영에 있어 성공에 대한 확신과 욕망을 갖도록 하는 마음을 형성시키

고 태도를 개선하는데 도움이 된다.

그러나 프랜차이즈산업의 교육은 일반적으로 교육대상자를 일정한 장소에 집합

시켜 놓고 가맹본부 또는 교육담당자의 일방적인 생각을 전달하는 형태를 벗어나

지 못하고 있다(FordandWroten;1984).따라서 가맹점의 철저한 지도와 체계화된

지식의 전달교육과 교육시스템을 도입하여 인적요소의 질을 향상시키는 노력이 필

요하다.이러한 능력은 고객가치를 창출하고,좀 더 전문화된 가치관을 형성시켜

업무수행 및 과업의 향상도를 높여준다.또한 교육의 효과는 잠재적인 미발달,미

성숙의 상태의 가능성을 발달,성숙,실현의 상태로 변화하게 하는 작용을 한다.그

러므로 내부적 가능성을 외부적 조성에 의해 발전시키는 작용을 하기 때문에 중요

한 요인으로 설명될 수 있다.
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제2절 고객지향성

고객지향성은 모든 활동이 고객의 관점에서 이루어져야 하는 개념으로 마케팅

활동의 핵심요소로 작용할 수 있다.특히,시장의 경쟁이 심화되고 고객들의 욕구

가 다양화됨에 따라 기업에서도 생존전략으로 가장 큰 의미를 두는 것이 고객이다.

고객의 욕구를 파악하고 예측하여 충족시키고자 하는 노력이 뒤따른다.

Kotler(1998)은 마케팅 컨셉은 조직의 목표를 달성하기 위한 열쇠로서 목표시장

의 필요화 욕구를 결정하고 경쟁자보다 효율적이며 효과적으로 만족을 제공하는

것으로 이러한 마케팅 컨셉의 구성개념 중 하나가 고객지향성이라고 주장하였다.

이러한 관점에서 고객지향성은 기업이 시철하고자 하는 마케팅 컨셉의 핵심요소로

서 서비스제공을 위한 모든 행위를 고객의 욕구에 따라 행하는 것을 의미한다.즉,

고객지향성은 고객의 욕구를 고객의 이해에 가장 부합되는 방향으로 충족시키는

기업과 종사자들의 고객에 대한 접근자세를 의미한다(HoffmanandIngram,1991).

또한 표적 고객의 욕구를 파악하고 경쟁자보다 좋은 욕구 충족활동을 수행하여 경

쟁우위를 창출하려는 철학 및 행동이기도 하다(NarverandSlater,1990).따라서

고객지향성은 고객과 기업간의 상호만족을 달성하려는 지속적인 관계수립으로서의

마케팅 활동이다(CrosbyandEvans,1989).

한편,고객지향성은 SaxeandWeitz(1982)에 의해 고객이 그들의 욕구나 필요

를 충족시키기 위한 구매의사 결정을 내리는데 있어서 종업원과 고객과의 상호작

용의 수준에서 고객의 욕구를 만족시키기 위한 고객접점 종사자의 고객서비스 행

동으로 정의되고 있다.또한 Saxe(1988)은 종사원의 고객지향성을 종사원이 그들이

고객에게 고객 욕구를 만족하게 하는 구매 의사결정을 함에 있어서 구매에 도움이

되도록 조력하는 마케팅개념의 수행정도를 나타내는 것으로 정의하였다.

Swan,TrawickandSilva(1985)는 고객의 욕구 파악,신속한 반응,욕구해결을
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위한 능력,예절과 응대 역시 고객지향을 추구하는 구성요소로 범주화 하였다.

Donovan,BrownandMowen(2001)은 고객지향성을 욕구충족,욕구파악,전달,개

인적 관계 등으로 개념화 하였다.아울러 Simon(1991)은 ‘고객이 바라는 대로 해

주려는 태도,고객의 물음에 대한 재빠른 반응,종사원의 친절도로 정의하였으며,

HoffmanandIngram(1992)은 ’고객의 이해에 가장 잘 부합하는 방향으로 고객의

욕구를 충족시키는,기업과 서비스 제공자의 대 고객 접객 자시로 정의하였다.이

렇게 고객의 욕구에 세심하게 응대하려는 노력 및 고객의 의도나 욕구를 파악하려

는 의도,고객의 이해 및 고객과의 긍정적 관계형성에 따른 모든 행동들이 고객지

향이다.따라서 높은 고객지향을 보이는 종사자는 고객을 만족시키기 위하여 노력

하기 때문에 고객과의 지속적 관계 및 기업성과 측면에서 중요성이 강조되고 있다

(Kelley,1992).높은 고객지향을 보이는 종사원은 고객에 대한 장기적이고 점진적

인 만족을 위하여 노력하며,고객의 불만족을 일으킬 수 있는 행동을 피한다(김남

제 외,2002).고객지향적일수록 고객만족도를 향상시키기 위해 노력하고,고객 불

만족을 일으킬 수 있는 행동을 하지 않으며,기업과 고객과의 장기적인 관계를 형

성하고 양자 모두에게 이득이 된다(Dunlapetal.,1988).즉,기업과 고객과의 상호

작용이 기업 성과 및 과정에 대한 고객만족에 유의미한 영향을 미칠 수 있다

(DanielandDarby,1997).

이러한 의미들은 기업이 고객의 입장에서 사고하는 관점에서 기업활동을 행하는

것을 의미하는 것으로 기업의 마케팅 활동은 고객을 위한 우월한 가치를 지속적으

로 창출하기 위해 기업의 목표고객을 충분히 이해하고 고객의 관점에서 인지되고

고객의 이익을 증진시키는 방향으로 나아가야 함을 제시하고 있다.

따라서 고객지향적 사고는 기업이 최종소비자,경쟁자,유통업자,공급자와 같은

외부 고객에 대한 시장정보를 획득하고 이를 기업의 전 부서에 확산시키고 적극적

인 대응을 통해 최종소비자에게 최상의 가치를 제공하고자 하는 시장지향적 사고

의 세부적인 개념으로 고객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까지 다루는 시장지향
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성과는 달리 최종소비자에 중점을 두고 있다(강두식,2005)

제3절 학습지향성

학습지향성(LearningOrientation)은 조직구성원의 학습활동을 장려하고,비전을

공유하며,조직구성원의 의견을 의사결정에 적극 반영하는 조직문화이다(Bakerand

Sinkula,1999).따라서 학습지향성은 조직 구성원들이 인식하는 개인 또는 조직에

내재화된 학습에 대한 성향으로서 내,외부적 요인에 의해 형성된 비교적 일관된

학습가치관 및 필요성을 의미한다.또한 경쟁우위를 증진시기 위해 지식을 창조하

고 활용하는 조직활동으로 정의되기도 한다(Calantoneetal.,2002).

많은 이론에서는 학습지향성은 내적 요인으로 개인수준에서의 학습동기와 외적

요인으로의 조직수준에서의 조직학습에 대한 가치에 의해 제시된다.하지만 개인적

인 향상 개념이 아닌 회사에 대한 내부구성원입장에서의 평가 개념정의에 따른 주

체를 구분하고 있기 때문에 조직이론 및 관리차원에서의 활용이 대부분이다.

개인 학습지향성은 학습과정에서의 개인차를 설명하는 목표지향성(goal

orientation)이론에서 제시된 변인이다(Farr,Hofmann and Ringenbach,1993;

AmesandArcher,1998).이는 직무를 잘 수행하기 위해 자신의 능력을 향상시키

고 지식,기술을 학습하기 위한 개인의 내재적 관심과 노력의 정도를 나타낸다

(Sujan,WeitzandKumar,1994).개인의 목표지향성은 새로운 업무를 배우는 것

에 대한 자신의 능력향상 및 과업의 완숙에 대한 관심이다(Sujanetal.,1994).따

라서 학습지향성이 높은 사람은 새로운 지식과 기술을 습득하는데 있어 성취욕구

및 목표가 강한 사람이다.또한 학습지향성이 높은 사람들은 능력이 변화 가능한

것으로 인식하며,새로운 업무를 배움으로써 자신들의 능력 제고에 목표를 둔다

(Dweck,1990).즉,학습지향성이 높은 사람은 학습,그 자체에 목표를 두며 자신의
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과거 업무수행과 비교하여 필요한 기술이나 능력의 향상을 추구한다.

한편,조직 학습지향성은 조직 구성원 모두의 학습방식과 성격을 결정짓는 조직

차원의 학습가치를 의미한다(Sinkula,BakerandNoordewier,1997).Mavondoet

al.,(2005)은 학습지향성이 높은 조직은 일반적으로 개인으로서 집단으로의 학습 전

이,학습에 대한 몰입,외부 세계에 대한 개방성,지식에 대한 전사적 몰입,학습발

달을 위한 체계 구축 등의 특징이 나타난다고 하였다.이는 모든 조직은 지식과 기

술을 습득,공유,활용하기 위한 공식적,비공식적 과정과 구조를 가지고 있기 때문

에 학습에 대한 가치가 조직의 상용이론(theory-in-use),정신모형(mentalmodel),

지배논리(dominantlogic)이 포함된다.이처럼 Sinkulaetal.,(1997)은 조직의 상용

이론,정신모형,지배논리 등과 같은 고유의 조직성향에 교육가치를 부여하는 조직

의 가치체계를 의미한다고 정의하고 있다.따라서 학습지향성은 조직학습을 촉진시

키고 교육조직화를 추구하는데 요구되는 주요 문화적 특성요인으로 일상적 행동전

략수정에서 조직규범,상용이론,정신모형 등의 변화와 같은 전략적 관점에서의 변

화를 포함할 수 있는 혁신적 가치체계라 할 수 있다.이러한 가치들은 학습몰입,

비전공유,개방성의 3가지 하위개념으로 구성된다.이를 Bakeretal.,(1999,2002)는

학습지향성을 고차원적 학습과 관련된 지식창조활동으로 설명하고 있다.

첫째,학습몰입은 환경변화에 대한 조직적응에 있어 학습에 대한 신앙 및 수용성

을 의미한다.따라서 학습몰입은 학습지향성의 중심개념으로써 학습을 유지하는 기

본적 가치이다.

둘째,비전공유란 조직이 추구하는 방향이 무엇이며 그것이 왜 중요한 것인지에

대하여 모든 조직구성원들이 공감하는 것을 의미한다.따라서 학습몰입과 개방성이

조직의 성향에 영향을 주는 반면 비전공유는 학습의 방향성에 영향을 미친다.또한

방향성에 대한 몰입 및 동의가 없는 조직은 학습에 대한 동기부여가 부족할 것이

며 비전에 대한 공유가 되지 않은 개인은 조직의 기대,결과측정,상용이론의 운영

에 대한 인식이 부족할 것이다.
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셋째,개방성이란 조직구성원의 사고 및 행동방식을 통제하는 정신모형에 대한

문제제기 및 이에 대한 수용성을 의미한다.

이렇게 학습지향성은 학습에 대한 수용도 및 활용정도를 얼마나 이행하느냐의

수준에 따라 학습지향성의 정도를 파악할 수 있으며,대부분의 연구에서 활용하고

있는 조직수준에서의 학습지향성 역시 넓게는 조직 구성원들 개개인의 성향에 따

라서 학습효과는 달라짐을 예측할 수 있으며,개인의 능력향상을 향한 노력 정도가

업무에 대한 적극성 및 성과에 중요한 영향을 줄 수 있는 요인임을 확인할 수 있

다.따라서 본 연구에서는 학습지향성을 개인학습지향성 측면에서 접근하고자 한

다.

제4절 직무몰입

직무몰입은 조직몰입의 형태로 조직행동이론에서 가장 활발히 연구되고 있으며,

조직에서의 효과적인 성과를 판단할 때 많이 언급되는 요인으로 조직 구성원의 행

동양식을 결정하는 중요변수로 작용하고 있다.이는 조직구성원들의 이직을 예측하

는데 있어 직무만족보다 직무몰입이 더욱 효과적인 측정요소이며,조직유효성의 중

요한 지표가 될 수 있는 이유이기도 하다(한진수,김은정,2005).

직무몰입은 거래 당사자들 간의 관계 지속성에 대한 묵시적 또는 명시적 서약

이다(Dwyer,Schurr,andOh,1987).Porter는 조직목표와 가치에 대한 강한 수용

과 믿음을 가지고,조직을 위하여 자발적으로 노력하는 의지가 보이며 거기에는 조

직의 구성원으로서 존재하려는 강한 욕망도 포함된다고 주장하였다.또한 O'Reilly

andChartman(1986)은 조직에 대한 조직원의 심리적 애착에 기초하는 것으로 애착

은 순응하는 행동,동일시 행동,조직가치의 내재와 행동 등으로 구성된다고 하였

다.한편,AllenandMeyer(1990)의 연구에서는 조직의 목적과 규범을 조직구성원
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스스로에게 동일시하여 받아들이는 정의의 몰입과 조직으로 받은 혜택이나 조직에

대한 투자로부터 발생하는 근속적 몰입,조직에 대한 도덕적 책임감을 가짐으로써

발생하는 규범적 몰입 등으로 구분하기도 하였다.구체적으로 종사원의 소속 집단

조직을 위해 노동력,소속감,열정 등을 바치는 행위를 의미하며,이는 일종의 충성

심이라 할 수 있다.종사원 각자는 조직의 목표에 대한 신뢰와 애착을 가지고 자발

적 의지에 의해 노력하면서 조직 구성원이 유지되도록 능동적인 참여를 하는 것을

의미한다(PorterandMowday,1974;Mowdar,porterandSteers,1982).즉,한 개

인이 자기가 속한 조직에 얼마나 일체감을 가지느냐로 정의할 수 있는데 종업원들

의 행동과 의도를 예측하는 중요한 변수이다(Mowday,Steers,andPorter,1979).

이는 기업의 목표와 가치에 대한 인정과 신뢰,조직목표의 달성을 위해 노력하려는

의지,자발적 의사,조직구성원의 자격을 유지하고픈 강한 욕구의 차원들로 구성된

다고 볼 수 있다(Porter,Steers,MowdayandBoulian,1974).즉,직무몰입은 다음

과 같은 요소로 구분되는데 조직목표와 가치를 내면화해서 조직에 대해 자부심을

느끼는 동일시(identification),자신의 역할활동에 대한 심리적인 몰입도인 관여도

(involvement),조직에 머물려고 하고 조직에 대한 애정인 충성도(Loyalty)의 세 가

지 구성요소이다.이렇게 직무 몰입은 직무에 대한 긍정적인 경험으로서 업무로부

터 주관적인 복리에 기여하는 것이다(CookandWall,1980).직무특성이론에서 심

리적 요인,직무에 대한 만족와 애착에 대해 느끼는 중요성과 직무에 대한 책임감

이 직무몰이다.이들의 이론들에 의하면 직무몰입은 다음과 같은 다차원 개념의 특

성을 갖으며,가장 보편화된 직무몰입 3요소로 활용되고 있다.우선 감정적 몰입이

다.이는 개인이 조직에 대한 일체감,조직에 계속 남고자 하는 강한 열망을 의미

한다.즉,감정적 몰입은 조직에 대한 성과에 영향을 미칠 수 있는 요인이다(Meyer

etal.,1989).다음으로 유지적 몰입이다.이는 개인이 조직에 남음으로써 생기는

이점과 떠남으로써 생기는 손해요인들에 따른 계산을 하며,결정의 결과로 개인에

게 이익이 된다고 판단되면 계속적으로 조직에 남아있으려는 경향을 의미한다
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(HeeledandDar,1991).마지막으로 규범적 몰입이다.이는 개인이 조직에 머무르

면서 느끼는 강한 책임감이나 의무감 같은 것이다.조직이 추구하는 바를 개인이

내면화시킴으로써 업무에 대해 책임감을 가지고 수행하는 것이다(곽용섭,2006).

제5절 관계성과

관계는 궁극적으로 신뢰와 관계결속을 통하여 공생관계 또는 공유의식이 형성될

수 있는 일련의 거래를 의미한다(조규효,전달영,2003).특히,프랜차이즈 시스템은

가맹관계에 참여한 구성원들의 공생의식과 협력을 통하여 프랜차이즈 시스템의 성

공여부가 결정된다(HopkinsonandHohgarth-Scott,1999).

프랜차이즈 시스템에서의 관계성과는 프랜차이저와 다수의 프랜차이지가 계약함

으로써 규모의 이익도 획득할 수 있으며 소비자에 대해서도 강력한 이미지를 추구

할 수 있어 사업규모의 확장의 성과에 의미를 두기도 한다(중소기업청,2004).

다양한 연구들에서 프랜차이즈 상호간의관계에 영향을 주는 요인과 상호간의 관

계성과에 영향을 주는 요인에 관한 연구를 통해 상호간의 관계가 관계성과에 영향

을 미치는 것이 입증되었다.프랜차이즈시스템에서 가맹본부와 가맹점 간에는 서로

가 동반자 관계이고 동질적 연대감을 갖는 관계가 형성되어야 한다.이를 위해 가

맹본부와 가맹점 사업자 간에 의무와 규정한 계약이 존재하며,양자 간에는 강력하

고 계속적인 협력관계가 존재한다.또한 가맹점은 기본적으로 가맹본부의 상표와

마케팅 계획 하에 운영된다.

LewisandLambert(1991)의 연구에서는 가맹점의 만족을 성과 변수로 보았으

며,가맹본부의 지원서비스가 가맹점의 만족을 증가시킨다는 점을 발견하고,가맹

본부와 가맹점의 종속관계의 정도에 따라 가맹점사업자의 만족에 영향을 미친다고

주장하였다.또한 소비자 구매행동 모델을 이용하여 가맹점의 창업결정으로 이어지
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는 가맹점의 만족도를 성과로 보고 이에 대한 요인이 실증적으로 검증되었다(Hing,

1995).이렇게 프랜차이즈 가맹본부와 가맹점의 관계는 각각의 독립적인 사업체들

이 함께 공동의 목표와 이익을 위해 노력하는 교환관계의 전형적인 형태라 할 수

있는데,이러한 시스템 하에서 성공적인 협조관계 구축을 위한 근본적인 필수 조건

을 나타내는 관계특성이 결속이다(김상현,1997).김승옥(2007)은 외식산업의 사업

형 프랜차이즈 시스템에서 가맹본부의 관계특성이 가맹본부와 가맹점 간의 결속,

성과 및 전환행동에 미치는 영향을 분석하였는데 결속은 최종 종속변수인 재계약

의도에 영향을 미치는 변수라 나타났으며,성과는 중요한 관계를 지속적으로 유지

하는 주요 변수라 하였고,전환행동은 재계약 의도에 유의한 정의 영향을 미친다고

하였다.이러한 추천의도나 재계약의도는 장기지향성에 관한 연구에서 나타난 유통

경로 구성원 간의 단속적 거래가 아닌 관계적 교환의 개념에서부터 추출된 것으로

나타난다(Ganesan,1994;MorganandHunt,1994).이렇게 좋은 관계성과는 상호

작용하는 자원들 간의 관계의 가치,공평성,생산적,만족할 것인가를 인식하는 여

부로 결정된다(RuekertandWalker,1987;VandeVen,1976).즉,프랜차이즈 관

계성과는 다차원적으로 나타날 수 있으며,효과성,형평성,효율성 등으로 구성된

다.이는 만족도,수익성 개선,경영활동의 수월성,점포 운영의 효율성,가맹점 경

쟁력 개선,추천의도,재계약의도 등으로 평가할 수 있으며,장기지향적 성격을 띄

고 있다.프랜차이즈 관련 연구들에서 살펴보았듯이,관계성과를 측정할 수 있는

요인들이 다양하게 존재한다.본 연구에서는 관계성과를 프랜차이즈 사업에 대한

지속의도,만족도,추천의도의 세 가지 측면에서 접근하고자 한다.



- 19 -

제3장  연구 모형 및 가설

제1절 연구 모형 

<그림 1>연구모형

본 연구에서는 프랜차이즈 가맹점 사업자의 고객지향성 및 학습지향성이 직무몰

입과 관계성과에 영향을 줄 수 있는 요인으로 판단하여,연구 대상인 프랜차이즈

창업자 들에게 설문조사를 통하여 현재의 프랜차이즈 운영상태에 따른 고객지향성

및 학습지향성이 직무만족과 성과를 평가하는 요인을 추출하고,이 요인을 결정하

는 의견들을 종합하여 분석하는 과정을 통하여 프랜차이즈 사업에 대한 중요 요소

들을 검토하고자 한다.이를 위하여 <그림 l>과 같은 연구모형을 제시하고 가설을

설정하였다.
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제2절 가설의 설정

본 연구는 직무몰입 및 관계성과를 결정하는 영향 요인들을 규정하기 위하여 고

객지향성과 학습지향성의 요인들을 고려하였는데,변수들 간의 영향 정도에 얼마나

효과적인지를 검토하여 프랜차이즈 발전에 기여하고 개선방안을 제공하기 위하여

다음과 같은 연구 가설들을 설정하였다.

2.1고객지향성과 직무몰입

고객지향성이란 시장의 중심이 고객이라는 인식 아래 고객의 욕구를 만족시키는

개념으로 기업에서는 매우 중요하게 여기는 요소 중에 하나이다.고객지향성은 고

객의 입장에서 생각하고 그들의 관심과 욕구를 이해하고 고객의 기대에 부응하기

위한 노력의 행동으로 설명할 수 있다.이러한 노력은 고객의 관심사나 절차와 적

응을 학습함으로써 고객이 좋아하게 될 수 있어야 하며,이러한 과정 속에 고객에

대한 관심과 신뢰가 있어야 한다(Swanetal.,1985).이렇게 고객중심적이고 고객

의 만족에 역점을 두고 행동을 하는 사람은 개인이 지향하고자 하는 가치관과 일

치함을 느끼게 되고 자신의 역할에 대한 기대가 명확해 지기 때문에 직무에 대한

몰입수준은 높아지게 될 것이다.따라서 서비스업에 있어서는 서비스제공자와 고객

의 상호작용 접점에서 가치창출이 일어나기 때문에 기업의 성공에 고객지향적 조

직문화가 대단히 중요하다(류은영 외,2009).

한편,직무몰입은 직무에 대한 목표와 가치에 대한 인정과 신뢰,조직목표의 달

성을 위해 노력하려는 의지,자발적 의사,조직구성원의 자격을 유지하고픈 강한

욕구로 설명할 수 있다(Porter,Steers,MowdayandBoulian,1974).따라서 직무에

대한 자부심 및 조직과 개인과의 결속을 강하게 연결하려는 강한 의미를 의미한다.
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또한 직무몰입은 정서적 측면에서 직무에 대한 경험을 통해서 얻어지며,경험에 대

해서 욕구만족이나 기대에 대한 경험이 꾸준히 쌓여진다면 업무에 대한 애착이 형

성될 수 있다(MeyerandAllen,1991).이는 개인이 직무의 목적과 가치를 수용하

고 이를 위해 노력할 준비가 되어 있으며,업무에 대하여 자랑스럽게 생각하고 중

요한 의미를 부여하고자 하는 바람이 있다.그렇기 때문에 고객의 특별한 욕구를

접하려고 노력하며,고객에 대한 친밀한 접촉을 통한 상호작용을 유지한다면 업무

에 대한 노력도도 상승할 것으로 예상된다.즉,고객에게 믿음을 형성할 수 있는

생각 및 행동을 유발하는 노력이 강한 사람은 업무에 대한 책임감 및 지속적인 관

리를 위한 적극적인 노력에도 긍정적인 영향이 있을 것이라 기대한다.따라서 본

연구는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

【가설 1】 고객지향성은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.2학습지향성과 직무몰입

학습지향성은 조직 내 구성원들이 인식하는 개인이나 조직에 내재화된 학습에

대한 성향을 의미하며,이는 학습 가치관을 의미하기도 한다.학습지향성은 개인과

조직 수준으로 구분되어 제시되며,많은 연구에서는 조직수준에서의 학습지향성에

대한 성과를 긍정적인 관계로 언급하고 있다.하지만 대부분의 학습수준은 개인,

집단 및 팀,조직으로 구분되고 있지만,학습의 주체는 개인이며 개인수준의 학습

이 집합적 행위로 전이될 때 조직수준의 학습으로 발전하게 된다(Argyrisand

Schon,1981).이처럼 학습과정에서의 개인차를 설명하는 목표지향적인 학습과정인

개인 학습지향성은 최근 기업에서 종사자들의 학습성향을 설명하는데 많이 사용하

고 있다(Farr,HofmannandRingenbach,1993).

이와 관련하여 VandeWalle(1997)은 학습지향적인 종사자는 직무에 필요한 기술
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과 지식 개발에 필요한 자기규제적인 학습전략을 활용하고 이러한 학습전략을 통

해 더 좋은 성과가 도출되기 때문이라고 하였다.또한 개인 학습지향성이 높은 종

사자들은 직무에 열정을 가지고 임하며 자신의 일을 즐겁게 수행하고,변화에 빠르

게 적응하며,그 결과로 높은 결과를 나타낸다(Sujan,WeitzandKumar,1994).

이처럼 학습에 대한 노력 및 경험을 중요하게 생각하고 기술들을 향상시키려는

노력이 강한 사람은 업무 시스템에 적극적인 활동을 할 것으로 예상된다.즉,자신

의 업무에 대하여 발전시키고 보호하기 위한 본사와의 협력관계를 중시하고 업무

에 대한 신념이 강하게 형성될 수 있다.또한 업무에 대한 지속적 애착 및 헌신도

수준도 향상될 수 있음을 기대할 수 있다.따라서 본 연구는 다음과 같은 가설을

설정하였다.

【가설 2】 학습지향성은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.3고객지향성과 관계성과

고객지향성은 고객을 향한 노력의 정도로 보며,고객지향성은 관계성과에 해당되

는 업무에 대한 만족의 선행요인으로 고객지향성이 높은 사람은 고객의 만족뿐만

아니라 스스로도 업무의 성취감을 느낌으로써 업무에 만족함을 알수 있다(Donavan

etal,2004).또한 고객지향성과 관련된 많은 연구들은 고객지향성과 성과 간의 유

의한 영향관계를 갖는다고 밝혀지고 있다(JaworskiandKohli,1993;Narverand

Slater,1990).

프랜차이즈 사업 관련하여 관계성과는 가맹본부에서 개발한 상품과 사업을 가맹

본부 지대 아래 상대적으로 낮은 리스크로 수행할 수 있는 환경 하에서 산출할 수

있는 매출액,수익률,전반적인 만족도,장기계약 의도 등과 같은 단계성과의 성과

들로 구분할 수 있다.본 연구에서는 관계성과를 사업을 수행하는데 있어 지속적인
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관계를 유지하고,긍정적인 태도를 형성하여 운영상 문제를 크게 나타내지 않을 수

있는 만족요인과 사업의 유지의도,타인에게 사업을 추천할 의향으로 충성도 부분

에서 긍정적인 효과에 따른 의미로 살펴볼 수 있다.

이처럼 프랜차이즈 사업에서의 만족스러운 역할 수행은 가맹점의 의사결정에 강

한 영향을 주고 가맹점으로 하여금 가맹본부와의 관계를 지속시키도록 만들어 장

기적으로 서로에게 이익을 주며,재계약의도 및 사업을 계속 유지하고자 하는 의도

를 촉진시킨다.또한 재계약의도는 계약이 만료되는 시점에서 가맹점은 현재 가맹

본부와의 거래를 통해 가맹점을 지속적으로 운영할 것인지,다른 대안을 선택할 것

인지에 따른 미래 행동에 대한 의도라고 정의할 수 있다.나아가 이러한 의도는 단

순히 사업에 대한 매출뿐만이 아니라 본부와의 친밀한 관계 형성에 긍정적 영향을

미칠 수 있을 것으로 예상할 수 있다.아울러 패스트푸드 프랜차이즈 가맹점과 관

련하여 가맹점의 수행,의존,만족 등에 대한 요소들 간의 역할 수행은 가맹계약자

의 의사결정을 강화하며 가맹사업자에 대한 만족은 가맹계약자로 하여금 관계를

지속시키도록 만들어 서로에게 이익요소가 될 수 있음을 강조하고 있다(Lewisand

Lamvert,1991).

이처럼 혁신적이고 강한 고객 지향성을 지닌 사람은 다른 사람보다 뛰어난 가치

를 제공하는 제품개발이나 서비스를 제공하고자 하는 노력을 더 많이 기울이게 되

며,이는 결과적으로 업무의 성과와도 직접적인 연결로 이어질 것이다.이는 사업

에 대한 지속적인 유지 및 운영상의 관계구축뿐만 아니라 직무에 대한 만족도 얻

게 될 수 있을 것으로 기대된다.따라서 본 연구는 다음과 같은 가설을 설정하였

다.

【가설 3】 고객지향성은 관계성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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2.4학습지향성과 관계성과

개인 학습지향성은 새로운 기술의 습득,새로운 상황에 대한 숙달,자신의 역량

개선 등의 자기개발 욕구로서 학습에 대한 개인의 성향을 의미한다(VandeWalle,

1997).특히,개인 학습지향성은 우연적으로 발생한 사건에 의해 쉽게 변화하기보다

는 조직 내에 암묵적으로 형성된 문화에 의해 비교적 일관되기 나타나는 정의적

성향이다(BeringsandPoell,2005).학습지향성은 자신의 일에 대한 근본적인 관심

에서부터 시작되며,학습지향적인 사람들은 일의 성취여부보다 그 일을 통해 스스

로의 능력을 향상시키는데 보다 중점을 두기 때문에 그 일에 지속적인 노력을 투

입한다.또한 학습지향적인 사람들은 그들의 능력향상을 위해 필요한 지식과 기법

을 계획하고 개발하여 새로운 판매방법을 시도하도록 스스로 동기부여 하며,효과

적인 판매방식을 발견하는 과정과 다양한 환경에 도전하는 것을 즐기는 과정을 통

하여 개인의 성장에 가치를 부여한다(AmesandArcher,1988;Sujan,Weitzand

Kumar,1994).아울러 개인수준의 학습행동이 잘 형성되었을 때,집단적 수준의 학

습행동에도 영향을 미칠 수 있음을 예상할 수 있다.또한 개인수준의 학습지향성은

직무에 대한 만족,효율적인 업무수행,목표 달성 등과 같은 성과에도 유의한 영향

을 미친다(Bontis,CrossanandHulland(2002).이렇게 학습지향성은 사업에서의 긍

정적인 성과를 기대할 수 있으며,성과에도 유의미한 관계를 갖는다(Porterand

Tansky,1999).이처럼 학습을 통한 능력개발 및 동기부여가 상승시키며,개인의

지속적인 성장을 위한 새로운 시도가 이루어진다면 사업에 대한 자긍심이 형성될

것으로 예상된다.이는 향후 사업에 대한 지속적인 운영 의지,사업의 만족도가 높

게 형성될 수 있으며,현재 힘든 상황이 일어난다 할지라도 운영에 대한 문제점을

강하게 인지하지 않으며,문제에 대한 해결을 하려는 노력의지가 더욱 강해질 것이

다.또한 사업에 대한 가치를 높게 평가하여 타인에게 추천을 하고자 하는 욕구들

도 형성될 것으로 예상된다.이는 사업에 대하여 전반적으로 긍정적인 평가가 이루
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어질 것으로 기대할 수 있다.따라서 본 연구는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

【가설 4】 학습지향성은 관계성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.5직무몰입과 관계성과

직무몰입은 일과 관련하여 형성하고 있는 가치를 의미한다.이러한 의미는 두

가지 차원에서 설명되고 있다(LodahlandKejner,1965).이는 일 자체에 내재적

가치를 부여하는 직업윤리의 측면으로 간주한다.즉,사람들이 자신들의 직무성과

에 따라 스스로의 가치를 결정하는 것이다.따라서 직무몰입이 높은 사람은 직무성

과를 삶의 중요한 부분으로 간주한다.또한 개인의 작업과 관련된 규범,또는 가치

의 결합을 유도하는 사회화 과정에 관심을 가지는 측면으로 직무몰입을 일에 관련

한 가치를 어느 정도 자신의 것으로 내면화하느냐,즉,직무몰입을 자신의 이미지

와 결부시켜 본다.최근의 연구에서는 직무몰입을 ‘자신과 현재 맡고 있는 직무간

의 관계에 관한 구체적인 신념을 바탕으로 현재 직무에 몰두하고 있는 정도로 정

의하고 있으며,이는 직무에 대한 개인의 심리적 일체감을 의미하는 개념으로 설명

되기도 한다(Kanungo,1982).이처럼 조직에 대한 심리적 애착으로 동일시 행동,

조직가치의 내재와 행동 등으로 직무에 대한 도덕적 책임감 및 열정을 표현하는

자발적 노력을 의미한다.이러한 행위는 관계성과에도 긍정적 영향을 미칠 것으로

예상할 수 있다.본 연구에서의 관계성과는 업무에 대한 만족도,지속적인 운영의

지,타인에게의 추천의도 등을 포함하고 있다.

관계성과는 거래관계의 형성을 이어주고 교환쌍방의 협력관계를 증진시키며,상

대방과의 관계강화에 대한 선호를 강화시켜 주는 역할을 한다(MogannandHunt,

1994).즉 관계성과는 거래 쌍방이 인식하는 관계가 가치있고,정당하며,생산적이

고 이에 대한 전반적 만족정도로 정의할 수 있다(RuekertandWalker,1987).만족
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은 사람들의 기대와 관련하여 느끼는 즐거움이나 실망감이며,개인의 주관적인 경

험의 결과이다.이처럼 업무에 대한 지속적인 유지의지와 중요한 의미를 두는 요인

은 사업의 만족에 중요한 요인으로 작용할 수 있다.일반적으로 만족은 한 기업이

다른 기업과의 모든 업무관계에 대한 평가로부터 얻게 되는 긍정적인 정서상태라

고 정의되고 있으며(AndersonandNarus,1984).프랜차이즈시스템에서의 가맹점

만족은 상대방의 행동에 대한 협력이나 동의로써 설명되어 진다.이러한 정의에 의

하면,만족은 정서적이며 객관적이면서도 합리적인 결과와 평가로 대비될 수 있으

며,만족은 경로관계에 대한 경로 구성원의 전반적인 인정상태라고 할 수 있다

(Frazier,1983).또한 상대방이 미래에 행할 행동을 보다 잘 예측할 수 있는 지표

가 된다(AndersonandNarus,1990).이렇게 프랜차이즈 업무에 대한 애착이 크게

형성될수록 본사와의 교환관계를 지속적으로 유지하며,사업에 대한 이해 및 증진

을 통하여 유대감을 형성하며,장기적인 긍정관계를 형성하기 위한 노력을 할 것으

로 기대할 수 있다.따라서 본 연구는 다음과 같은 가설을 설정하였다.

【가설 5】 직무몰입은 관계성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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개념 측정항목

고객지향성

나는 고객의 말에 귀를 잘 기울인다.

나는 예절바르고 쾌활하며 믿음직스럽게 서비스한다.

나는 고객의 행동에 관심을 잘 보인다.

나는 고객에게 신속 정확하게 응대한다.

나는 고객이 주인이라는 마인드를 가지고 업무에 임한다.

나는 고객과의 약속을 꼭 지킨다.

나는 상대가 누구이더라도 항상 친절하다.

나는 고객의 요구나 아이디어를 적극적으로 반영한다.

나는 고객의 이름과 취향을 잘 기억하는 편이다.

선행연구자 Donovan,BrownandMowen(2001)

제3절 변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구의 주요개념을 측정하기 위하여 기존문헌에서 타당도와 신뢰도가 검증된

척도를 토대로 본 연구에 맞게 수정하여 사용하였다.각 변수의 문항에 대한 측정

은 전혀 그렇지 않다(1점)-매우 그렇다(7점)의 리커트형 척도로 사용하였다.

3.1고객지향성

고객지향성은 프랜차이즈 가맹점 사업자의 고객에 대한 생각을 측정하기로 하고,

Donovan,BrownandMowen(2001)의 연구에서 사용한 측정항목을 활용하여 다음

과 같은 항목을 측정하였다.

<표 1>고객지향성의 측정항목
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구체적인 측정항목은 고객의 말에 귀를 잘 기울이는 정도,예절바르고 쾌활하며

믿음직스럽게 서비스하는 정도,고객의 행동에 대한 관심정도,고객에게 신속 정확

하게 응대하는 정도,고객이 주인이라는 마인드를 가지고 업무에 임하는 정도,고

객과의 약속을 지키는 정도,고객에게 베푸는 친절정도,고객의 요구나 아이디어를

적극 반영하는 정도,고객의 이름과 취향을 잘 기억하는 정도의 항목으로 측정하였

다.

3.2학습지향성

학습지향성은 앞서 살펴보았듯이 개인차원의 학습지향성과 조직차원의 학습지

향성으로 구분된다.본 연구에서는 개인차원의 학습지향성을 측정하기로 하고,프

랜차이즈 사업자의 학습에 대한 유지 및 노력에 대한 생각에 대하여 Sujan,

Barton,WeitzandKumar(1994)의 연구에서 사용한 측정항목을 활용하여 다음과

같은 항목을 측정하였다.

구체적인 측정항목은 힘든 상황의 판매를 성취해 내는 것은 만족스러운 일임,좋

은 판매원이 되는 중요한 비결은 끊임없이 판매기술을 향상시키는데 있음,판매 과

정에서 발생된 실수는 학습과정의 일부임,판매 경험들은 학습에 중요함,판매에

관해서 배워야 할 새로운 것이 많지 않음,고객에게서 항상 새로운 것을 배움,고

객을 대응하기 위한 새로운 접근방식을 배우는데 드는 시간의 유익함,더 나은 판

매원이 되는 방법을 배우는 것은 중요한 일임,새로운 것을 배우기 위해서 많은 시

간과 노력을 투자함의 항목으로 측정하였다.
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개념 측정항목

학습지향성

힘든 상황의 판매를 성취해 내는 것은 매우 만족스러운 일이다.

좋은 판매원이 되는 중요한 비결은 끊임없이 판매기술을 향상시키는데 있

다.

판매 과정에서 발생된 실수는 학습과정의 일부이다.

내가 가진 각각의 판매 경험들은 학습에 중요하다.

판매에 관해서 배워야 할 새로운 것이 정말 많지 않다.

나는 나의 고객들에 대해서 항상 새로운 것을 배운다.

고객을 대응하기 위한 새로운 접근방식을 배우는데 드는 시간은 유익하다.

더 나은 판매원이 되는 방법을 배우는 것은 나에게 근본적으로 중요하다.

나는 새로운 것을 배우기 위해서 많은 노력과 시간을 투자한다.

선행연구자 Sujan,Barton,WeitzandKumar(1994)

<표 2>학습지향성의 측정항목

3.3직무몰입

직무몰입은 직무에 대한 소속감과 책임감 및 일체감에 대한 생각을 측정하기로

하고,Mowday,Steers,andPorter(1979)의 연구에서 사용한 측정항목을 활용하여

다음과 같은 항목을 측정하였다.
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개념 측정항목

직무몰입

나는 프랜차이즈 사업을 하는 것이 자랑스럽다.

나는 프랜차이즈 사업의 문제가 나의 문제로 생각된다.

나는 프랜차이즈 사업에 대하여 가족같이 따뜻한 느낌을 받고 있다.

현재 프랜차이즈 사업의 나의 인생에서 중요한 의미가 있다.

나는 업무에 헌신하고 있으며 프랜차이즈 사업 전체의 일원이라고 생각한다.

나는 프랜차이즈 사업이 평생직장이라는 생각을 하고 있다.

나는 프랜차이즈 사업을 그만두면 다른 대안이 없다.

이직을 하지 않는 것은 프랜차이즈 사업에 대하여 많은 노력을 했기 때문이다.

선행연구자 Mowday,Steers,andPorter(1979)

<표 3>직무몰입의 측정항목

구체적인 측정항목은 프랜차이즈 사업을 하는 것에 대한 자랑스러운 정도,프랜

차이즈 사업의 문제가 나의 문제로 인식되는 정도,프랜차이즈 사업에 대하여 가족

같이 느끼는 정도,프랜차이즈 사업이 인생에서 중요한 정도,업무에 헌신하고 프

랜차이즈 사업 전체의 일원이라고 생각하는 정도,프랜차이즈 사업이 평생직장이라

는 생각을 하는 정도,프랜차이즈 사업을 그만두면 다른 대안이 있는지 여부,프랜

차이즈 사업에 대하여 많은 노력을 기한 정도의 항목으로 측정하였다.

3.4관계성과

관계성과는 프랜차이즈 가맹점 사업자의 사업에 대한 지속성,만족도,추천의도
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개념 측정항목

관계성과

나는 현재 프랜차이즈 사업을 계속 할 것이다.

향후 어느 정도의 어려움이 있어도 현재의 프랜차이즈 사업을 계속할 생각

이다.

나는 여유로운 사업비용이 있다면 추가적인 점포를 낼 생각이다.

프랜차이즈 사업의 만족도가 높다.

프랜차이즈 사업 운영상의 만족도가 높다.

프랜차이즈 운영상 아무런 문제가 없다.

현재 운영하고 있는 프랜차이즈를 타인에게 추천할 의향이 있다.

향후 어느 정도의 어려움이 있어도 현재의 프랜차이즈 사업을 타인에게 추

천할 의향이 있다.

타인의 추천에 있어 별다른 문제를 가지고 있지 않다.

선행연구자
LewisandLambert(1991),Ganesan(1994),

MorganandHunt(1994)

에 대한 생각을 측정하기로 하고,Lewis and Lambert(1991),Ganesan(1994),

MorganandHunt(1994)의 연구에서 사용한 측정항목을 활용하여 다음과 같은 항

목을 측정하였다.

<표 4>관계성과의 측정항목

구체적인 측정항목은 프랜차이즈 사업을 계속할 의향,어려움이 있어도 사업을

계속 할 의향,여유로운 사업비용이 있으면 추가 점포를 낼 생각,프랜차이즈 사업

의 만족도,프랜차이즈 사업 운영상의 만족도,프랜차이즈 운영의 문제여부,프랜차

이즈를 타인에게 추천할 의향,어려움이 있어도 프랜차이즈 사업을 추천할 의향,

타인의 추천에 있어 문제여부의 항목으로 측정하였다.
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제4장  실증분석

제1절 표본의 선정 및 분석방법

1.1표본의 대상 및 자료수집

본 연구의 설문조사 대상은 광주광역시에서 프랜차이즈를 운영하고 있는 가맹점

주들를 대상으로 현재 운영하고 있는 사업에 대한 가맹점주들의 개인적 성향 및

반응들을 측정하였으며,가맹점교육의 실시경험이 있는지 없는지를 파악하여 조사

를 실시하였다.분석단위는 개인이며 조사는 약 2주간에 걸쳐 이루어졌다.프랜차

이즈 사업에 따른 특정 업종을 구분하여 조사를 실시하지 않고,프랜차이즈의 다양

한 업종을 포함하여 전반적인 프랜차이즈 사업에 따른 현황에 대한 조사가 이루어

졌다.조사는 프랜차이즈 점주들에게 직접 설문지를 작성하도록 하여 현장에서 설

문지를 회수하였다.이에 따라 회수 응답된 설문용 조사서를 분류하여 본 연구의

기초자료로 평가하는 변수들에 대한 유효한 정보로 활용하여 최종 분석 결과물을

도출하는 정보로 활용하였다.이는 160부를 배포하여 이중 불성실한 응답지 10부를

제외한 150부를 최종분석에 사용하였다.

1.2표본의 특성

응답자의 특성을 빈도분석을 실시한 결과,<표 5>와 같이 나타났다.성별은 남자

가 58명(38.7%),여자가 92명(61.3%)으로 나타났으며,연령은 20-29세가 71명
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구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남성 58 38.7

여성 92 61.3

연령

20-29세 71 47.3

30-39세 31 20.7

40-49세 34 22.7

50-59세 14 9.3

월수입

200만원 미만 50 33.3

200-300만원미만 35 23.3

300-400만원 미만 19 12.7

400-500만원 미만 15 10.0

500-700만원 미만 8 5.3

700만원 이상 23 15.3

합계 150 100

(47.3%),30-39세가 31명(20.7%),40-49세가 34명(22.7%),50-59세가 14명(9.3%)으

로 나타났다.월평균 수입은 200만원 미만은 50명(33.3%),200-300만원 미만은 35

명(23.3%),300-400만원 미만은 19명(12.7%),400-500만원 미만은 15명(10.0%),

500-700만원 미만은 8명(5.3%),700만원 이상은 23명(15.3%)으로 나타났다.

<표 5>표본의 특성

현재 피험자들의 프랜차이즈 사업 현황을 살펴보기 위한 빈도분석을 실시한 결

과,<표 6>과 같이 나타났다.프랜차이즈 사업의 수행기간은 1년 미만은 39명

(26%),1년 이상-3년 미만은 63명(42%),3년 이상-5년 미만은 28명(18.7%),5년 이

상-7년 미만은 10명(6.7%),7년 이상은 10명(6.7%)으로 나타났다.먼저 프랜차이즈

업종에 대한 조사는 프랜차이즈 협회에서 공식 인증된 업종을 참고하여 분류하여

설문을 수행하였다.
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구분 빈도(명) 비율(%)

사업 수행기간

1년 미만 39 26

1년 이상-3년 미만 63 42

3년 이상-5년 미만 28 18.7

5년 이상-7년 미만 10 6.7

7년 이상 10 6.7

사업업종

편의점 8 5.3

교육관련 6 4.0

카페/과자점 47 31.3

주점 1 0.7

건강관련 7 4.7

세탁서비스 2 1.3

치킨,피자 18 12.0

뷰티 2 1.3

유아관련 1 0.7

디저트 전문점 2 1.3

패스트푸드 23 15.3

PC방 3 2.0

도소매 판매점 7 4.7

기타 23 15.3

사업 초기투자금

3천만원 미만 25 16.7

3천만원-1억원 미만 60 40.0

1억원-3억원 미만 46 30.7

3억원-5억원 미만 9 6.0

5억원 이상 10 6.7

합계 150 100

<표 6>표본의 사업 현황
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구분 빈도(명) 비율(%)

사업에 대한

교육 경험

유 97 64.7

무 53 35.3

합계 150 100

교육횟수

1회 이상-3회 미만 43 44.3

3회 이상-5회 미만 25 25.8

5회 이상-7회 미만 13 13.4

7회 이상 16 16.5

교육시기

1개월 전 9 9.3

2개월-3개월 전 26 26.8

3개월-5개월 전 16 16.5

5개월-1년 전 30 30.9

1년 이전 16 16.5

합계 97 100

프랜차이즈 업종은 편의점은 8명(5.3%),교육관련은 6명(4.0%),카페/과자점은 47

명(31.3%),주점은 1명(0.7%),건강관련은 7명(4.7%),세탁서비스는 2명(1.3%),치킨

및 피자는 18명(12.0%),뷰티는 2명(1.3%),유아관련은 1명(0.7%),디저트 전문점은

2명(1.3%),패스트푸드는 23명(15.3%),PC방은 3명(2.0%),도소매 판매점은 7명

(4.7%),기타는 23명(15.3%)으로 나타났다.기타는 분식,주유소,의류,화훼업 등의

업종을 포함하고 있다.

한편,사업 초기투자금은 3천만원 미만은 25명(16.7%),3천만원-1억원 미만은 60

명(40.4%),1억원-3억원 미만은 46명(30.7%),3억원-5억원 미만은 9명(6.0%),5억원

이상은 10명(6.7%)으로 나타났다.

<표 7>표본의 교육현황
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프랜차이즈 사업에서 중요 요소로 작용할 수 있는 교육경험의 유무를 살펴본 결

과,<표 7>과 같이 나타났다.우선 교육경험이 있는 사람은 97명(64.7%),교육경험

이 없는 사람은 53명(35.3%)으로 나타났다.

한편,교육경험이 있는 사람들에 대한 교육횟수는 1회 이상-3회 미만이 43명

(44.3%),3회 이상-5회 미만은 25명(25.8%),5회 이상-7회 미만은 13명(13.4%),7회

이상은 16명(16.5%)으로 나타났다.교육시기 1개월 전이 9명(9.3%),2개월-3개월

전이 26명(26.8%),3개월-5개월 전이 16명(16.5%),5개월-1년 전이 30명(30.9%),1

년 이전이 16명(16.5%)으로 나타났다.

제2절 변수의 신뢰도 및 타당도 분석

2.1측정항목의 평가

본 연구에 제시된 모형에서 사용된 구성개념들의 단일차원성과 전체적인 개념

타당도(constructvalidity)를 검증하기 전에 각 구성개념들에 대한 탐색적 요인분석

을 실시하였다.이는 자료의 분석에 앞서 측정항목을 선별하고 정교화하는 과정이

다.일반적으로 요인분석은 이론변수들을 측정하는데 있어서 각 항목의 신뢰성

(reliability),수렴타당성(convergentvalidity),판별타당성(discriminantvalidity)의

개괄적인 방향을 보여줄 수 있기 때문에 많은 연구자들이 요인분석을 측정항목의

사전평가에 사용하고 있다.탐색적 요인 분석 이후에 측정항목의 신뢰성 및 타당성

을 평가하기 위해 이론변수의 다항목 척도 간의 신뢰성을 Cronbach'sα 계수를 통

해 검증하였다.
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1)전체변수에 대한 탐색적 요인분석

전체변수에 대한 탐색적 요인분석을 실시한 결과 <표 8>과 같이 나타났다.분석

결과,고객지향성은 8개 문항인 예절바르고 쾌활하며 믿음직스럽게 서비스 함,상

대가 누구이더라도 항상 친절함,고객이 주인이라는 마인드를 가지고 있음,고객의

말에 귀를 잘 기울임,고객과의 약속을 잘 지킴,고객에게 신속 정확하게 응대함,

고객의 요구나 아이디어를 적극적으로 반영함,고객의 행동에 관심을 잘 보임의 항

목으로 도출되었다.

관계성과는 6개 문항인 향후 어려움이 발생하더라도 타인에게 추천할 의향이 있

음,타인의 추천에 있어 별다른 문제가 없음,현재 운영하는 프랜차이즈를 타인에

게 추천할 의도,프랜차이즈 운영상 아무런 문제가 없음,프랜차이즈 사업 운영상

의 만족도가 높음,프랜차이즈 사업의 만족도가 높음의 항목으로 도출되었다.

직무몰입은 6개 문항인 프랜차이즈 사업의 문제가 나의 문제로 생각됨,현재 사

업은 인생에서 중요한 의미가 있음,프랜차이즈 사업을 하는 것이 자랑스러움,업

무에 헌신하고 있으며 프랜차이즈 사업 전체의 일원이라고 생각함,프랜차이즈 사

업에 대하여 가족같이 따뜻한 느낌을 받고 있음,현재 사업이 평생직장이라는 생각

을 함의 항목으로 도출되었다.

개인학습지향성은 5개 문항인 판매 과정에서 발생된 실수는 학습과정의 일부임,

힘든 상황의 판매를 성취해 내는 것은 매우 만족스러운 일임,내가 가진 각각의 판

매 경험들은 학습에 중요함,좋은 판매원이 되는 중요한 비결은 끊임없이 판매기술

을 향상시키는데 있음,고객을 대응하기 위한 새로운 접근방식을 배우는데 드는 시

간은 유익함의 항목으로 도출되었다.
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구분
고객지향성

(α=0.935)

관계성과

(α=0.910)

직무몰입

(α=0.884)

개인학습지향성

(α=0.847)

고객지향2

고객지향7

고객지향5

고객지향1

고객지향6

고객지향4

고객지향8

고객지향3

0.823

0.821

0.813

0.807

0.785

0.783

0.782

0.740

-0.005

-0.057

0.012

0.058

0.059

-0.061

0.172

0.065

0.107

0.321

0.083

0.087

0.239

0.021

0.067

-0.074

0.261

0.007

0.148

0.300

0.168

0.281

0.048

0.419

관계성과8

관계성과9

관계성과7

관계성과6

관계성과5

관계성과4

-0.006

0.082

-0.024

0.044

-0.039

0.141

0.918

0.874

0.829

0.796

0.671

0.647

0.116

0.138

0.273

0.055

0.294

0.481

0.039

0.069

0.008

-0.039

0.243

0.118

직무몰입2

직무몰입4

직무몰입1

직무몰입5

직무몰입3

직무몰입8

0.111

0.164

0.025

0.227

0.018

0.273

-0.015

0.266

0.473

0.233

0.559

0.440

0.755

0.753

0.739

0.706

0.694

0.547

0.298

0.115

0.125

0.182

-0.115

-0.054

개인학습지향3

개인학습지향1

개인학습지향4

개인학습지향2

개인학습지향7

0.156

0.448

0.469

0.414

0.414

0.026

0.071

0.005

0.156

0.116

0.051

0.100

0.174

0.298

0.313

0.785

0.716

0.600

0.571

0.551

고유치(Eigenvalue)　

설명분산(%)

누적분산(%)

6.037

24.149

24.149

4.743

18.974

43.122

3.816

15.264

58.387

2.831

11.323

69.710

<표 8>전체변수에 대한 탐색적 요인분석

구성들의 신뢰도 검증은 크론바하 알파계수(Cronbach'sAlpha)를 이용하여 검증

한 결과,고객지향성(α=0.935),관계성과(α=0.910),직무몰입(α=0.884),개인학습지향

성(α=0.847)으로 나타나 모든 변수의 신뢰도를 확보하였다.
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구분 고객지향성 학습지향성 직무몰입 관계성과

고객지향성 1 　 　 　

학습지향성 0.683* * 1 　 　

직무몰입 0.316* * 0.411 1 　

관계성과 0.127 0.236** 0.640** 1

평균 5.494 5.525 4.548 4.386

표준편차 1.004 0.915 1.144 1.198

2)전체변수에 대한 상관관계분석

탐색적 요인분석 결과 단일 차원성이 입증된 각 변수들의 측정항목에 대하여 서

로의 관계에 대한 방향성과 관계성을 알아보기 위하여 전체변수에 대한 상관관계

분석을 실시한 결과 <표 9>와 같이 나타나 변수 간에 유의적인 상관관계가 나타

나 있는 것으로 파악되었다.

<표 9>전체변수에 대한 상관관계 분석
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제3절 연구가설의 검증 및 논의

3.1측정항목의 평가자료 분석 방법

본 연구에서 프랜차이즈 가맹점 사업자에 대한 고객지향성 및 학습지향성이 직

무몰입 및 관계성과 간의 영향관계를 파악하기 위한 설문용 조사서를 기초 정보로

사용하여 조사된 데이터를 SPSSWIN 12.0프로그램을 운용하여 통계 정보로 처

리 하가 되었으며,최종 수집 정리된 자료를 분석하기 위하여 다음과 같은 형태를

기반으로 분류하였다.설정한 가설을 구체적으로 검증하기 위하여 변수들 간의 영

향력을 살펴보기 위하여 다중회귀분석(MultipleRegression)을 실시하였다.

3.2가설의 검증

3.2.1고객지향성 및 학습지향성이 직무몰입에 미치는 영향(H1,H2)

고객지향성과 학습지향성이 직무몰입에 미치는 영향을 검증하기 위해 회귀분석

을 실시한 결과 <표 10>과 같이 나타났다.분석결과,고객지향성은 직무몰입에 유

의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.반면,학습지향성은 직무몰입에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났다.

이와 같은 결과는 프랜차이즈 사업을 운영하는데 있어 사업과 관련하여 체계적

인 교육시스템이 중요한 요인으로 작용할 수 있음을 알 수 있다.개인이 학습한 내

용에 따른 성취감 및 경험들은 업무나 판매를 하는데 있어 흥미를 일으킬 수 있다.

이렇게 학습을 잘 이행하고 활용도가 높은 사람은 업무운영에 대한 노하우를 터득
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종속변수

독립변수
직무몰입

고객지향성
0.065

(0.636)n/s

학습지향성
0.367

(3.567)***

R
2

Adj.R
2

0.172

0.160

하고 시간적인 투자 자체를 노력의 기회로 생각하기 때문에 업무에 대한 집중 및

향상력을 높여줄 수 있는 요인으로 작용될 수 있음을 알 수 있다.

반면 고객의 입장을 중요하게 생각하고 고객을 지향하는 성향이 강한 사람은 업

무에 대한 집중력이 높거나 업무에 큰 의미를 두고 노력하기 보다는 개개인의 성

향에 따른 차이로서의 정도로 설명될 수 있다.따라서 고객을 향한 친절함이나 고

객에게 신뢰를 형성하는 성향이 강한 개인적 성향과 업무에 대한 일체감이나 몰입

을 하는 노력을 형성하는 부분과는 관련이 없는 별개의 의미로 해석할 수 있다.

<표 10>고객지향성 및 학습지향성이 직무몰입에 미치는 영향

1.( )밖은 표준화된 β값,( )안은 t값

2.***,**,*은 각각 1%,5%,10% 유의수준에서 유의

따라서 사업의 운영자가 교육훈련에 대한 내용에 대하여 실용적이라고 지각 할

때 훈련된 지식 및 기술을 보다 실무에 응용하게 됨을 알 수 있기 때문에 프랜차

이즈 본사에서는 사업을 운영하는 사업자들에게 주기적이고 기본적인 정보를 제공

할 수 있는 학습 요인들을 강화시켜야 할 필요가 있다.
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종속변수

독립변수
관계성과

고객지향성
-0.064

(-0.583)
n/s

학습지향성
0.280

(2.553)**

R
2

Adj.R2
0.058

0.045

3.2.2고객지향성 및 학습지향성이 관계성과에 미치는 영향(H3,H4)

고객지향성과 학습지향성이 관계성과에 미치는 영향을 검증하기 위해 회귀분석

을 실시한 결과 <표 11>과 같이 나타났다.분석결과,고객지향성은 관계성과에 유

의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.반면,학습지향성은 관계성과에 유의한

영향을 미치는 것으로 나타났다.

<표 11>고객지향성 및 학습지향성이 관계성과에 미치는 영향

1.( )밖은 표준화된 β값,( )안은 t값

2.***,**,*은 각각 1%,5%,10% 유의수준에서 유의

이와 같은 결과 역시 프랜차이즈 사업을 운영하는데 있어 본사와 사업자 간의

긍정적인 관계를 유지하기 위한 요인으로 교육시스템이 중요한 요인으로 작용할

수 있음을 알 수 있다.프랜차이즈를 경영하는데 있어서 고려되어야 할 변수는 성

과변수라고 할 수 있다.이론에서 살펴보았듯이,경영성과는 업무에 대한 생산 및

수익성으로도 평가할 수 있지만 업무를 운영할 수 있는 생존능력의 유지 및 의지,

업무에 대한 만족도 등도 포함된다.이는 사업본사와 사업운영자 간의 관계를 유지

하고 긍정적인 평가를 하고자 하는 의지로도 볼 수 있다.사업을 운영하는데 있어

학습내용을 잘 이행하려고 노력하고 책임을 가지고 관리하는 체계시스템을 갖추고

자 하는 사람들은 사업에 대한 열의가 강하게 나타나며,실패없는 사업을 이끌어내
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종속변수

독립변수
관계성과

직무몰입
0.640

(10.144)***

R
2

Adj.R
2

0.410

0.406

고자 하는 노력이 뒤따른다.이는 자신들이 받은 교육에 대하여 크게 인식하거나

교육의 가치를 높게 평가하고자 하는 의지가 강한 경향으로 판단할 수 있으며,적

극적인 향상 효과들은 실제로 업무에 대한 활용도를 높게 실천하고 그에 따른 자

부심 및 긍정적인 평가로 이어질 수 있음을 시사하고 있다.

3.2.3직무몰입이 관계성과에 미치는 영향(H5)

직무몰입이 관계성과에 미치는 영향을 검증하기 위해 회귀분석을 실시한 결과

<표 12>와 같이 나타났다.분석결과,직무몰입은 관계성과에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났다.

<표 12>직무몰입이 관계성과에 미치는 영향

1.( )밖은 표준화된 β값,( )안은 t값

2.***,**,*은 각각 1%,5%,10% 유의수준에서 유의

이와 같은 결과는 운영하고 있는 프랜차이즈 사업에 대하여 중요하게 생각하고

인생에 있어서 큰 의미를 두며,사업에 대한 애착이 강하게 형성될수록 프랜차이즈

사업을 지속적으로 유지하고 관리하려는 의지가 높아질 것으로 판단된다.즉,프랜

차이즈 시스템에서의 관계성과는 사업에 대한 만족,추가사업에 대한 의지를 포함

하는 의미를 갖기도 하지만,프랜차이즈 본사와 프랜차이지가 계약함으로써 얻을

수 있는 규모의 이익을 추가적으로 획득할 수 있는 기회요소이기도 한다.동시에
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구분 가설 채택여부

가설1 고객지향성은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설2 학습지향성은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설3 고객지향성은 관계성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 기각

가설4 학습지향성은 관계성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

가설5 관계성과는 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 채택

소비자에 대해서도 강력한 이미지를 추구할 수 있는 사업규모의 확장의 의미도 내

포된다.따라서 프랜차이즈 사업을 운영하는데 있어 프랜차이저와 프랜차이지와의

어느 한 부분의 노력강도에 대한 책임을 부여하기보다는 양자 간의 관계를 형성하

여 윈-윈할 수 있는 공생관계를 형성하기 위한 노력을 해야 할 것으로 보인다.

<표 13>가설검증 결과의 종합

지금까지 살펴본 전체가설에 대한 검증결과 <표 13>와 같이 나타났다.이들을

종합적으로 정리하면 다음과 같다.고객지향성은 직무몰입 및 관계성과에 유의한

영향을 미치지 않을 것으로 나타나 가설1과 가설3은 기각되었다.반면,학습지향성

은 직무몰입 및 관계성과에 모두 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설2와 가

설4는 모두 채택되었다.또한 관계성과는 직무몰입에 유의한 영향을 미치는 것으로

나타나 가설5도 채택되었다.

3.3추가분석

앞서 살펴보았듯이,학습지향성이 직무몰입 및 관계성과에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났다.이러한 원인은 프랜차이즈 본사에의 효과적인 사업운영에 있어
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종속변수

독립변수
직무몰입

종속변수

독립변수
직무몰입

교육

유

고객지향성
0.041

(0.293)
n/s 교육

무

고객지향성
0.117

(0.738)
n/s

학습지향성
0.434

(3.120)**
학습지향성

0.096

(0.604)
n/s

R
2

Adj.R
2

0.217

0.200

R
2

Adj.R
2

0.034

-0.005

제공되는 교육적인 효과는 매우 큰 영향력이 있는 것으로 판단된다.이렇게 프랜차

이즈 사업에서의 일반적인 교육효과에 대하여 입증은 되었지만,실제 교육을 받은

사람과 받지 않은 사람에 대한 교육효과는 얼마나 차이가 있을지를 살펴보기 위하

여 추가분석을 실시하였다.즉,교육을 받은 사람과 교육을 받지 않는 사람들을 구

분하여 회귀분석을 실시하였다.

3.4.1교육유무에 따른 고객지향성 및 학습지향성이 직무몰입에 미치는 영향

고객지향성 및 학습지향성이 직무몰입에 미치는 영향을 검증하기 위해 회귀분석

을 실시한 결과 <표 14>와 같이 나타났다.

<표 14>교육유무에 따른 고객지향성 및 학습지향성이 직무몰입에 미치는 영향

1.( )밖은 표준화된 β값,( )안은 t값

2.***,**,*은 각각 1%,5%,10% 유의수준에서 유의

분석결과,교육을 받은 사람은 고객지향성은 직무몰입에 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 나타났지만,학습지향성이 직무몰입에 유의한 영향을 미치는 것으로

나타남으로써 예상했던 결과를 반영하고 있음을 확인할 수 있다.반면,교육을 받

지 않은 사람은 고객지향성 및 학습지향성 모두 직무몰입에 유의한 영향을 미치지
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않는 것으로 나타났다.

이와 같은 결과로 살펴볼 때,교육을 받은 사람은 학습에 대한 효과가 강력하게

나타난 것으로 판단할 수 있다.학습을 받은 사람은 사업을 운영하는데 있어 끊임

없는 발전과 비전을 활용함으로써 운영하는 사업에 대한 애착 및 자신감을 형성할

수 있다.반면,교육을 받지 않은 사람들은 사업운영에 대한 방법의 미흡성 및 실

패요인으로 작용할 수 있는 부분이 상당히 존재하며,교육부분은 사업을 이끌어나

가는데 있어서 직접적인 영향력을 가질 수 있는 중요한 요인으로 작용할 수 있음

을 시사하고 있다.

3.4.2교육유무에 따른 고객지향성 및 학습지향성이 관계성과에 미치는 영향

고객지향성 및 학습지향성이 관계성과에 미치는 영향을 검증하기 위해 회귀분석

을 실시한 결과 <표 15>와 같이 나타났다.

분석결과,앞서 살펴본 결과와 마찬가지로 교육을 받은 사람은 고객지향성은 직

무몰입에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났지만,학습지향성이 관계성과에

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.반면,교육을 받지 않은 사람은 고객지향

성 및 학습지향성 모두 관계성과에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.

이와 같은 결과는 프랜차이즈 본사에서 제공하는 지원이나 학습프로그램은 개인

의 성취감 및 프랜차이즈 운영에 있어 효과적으로 접근할 수 있으며,만족도를 향

상시켜줄 수 있다.
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종속변수

독립변수
관계성과

종속변수

독립변수
관계성과

교육

유

고객지향성
-0.049

(-0.325)
n/s 교육

무

고객지향성
-0.105

(-0.656)
n/s

학습지향성
0.288

(1.894)*
학습지향성

0.167

(1.048)
n/s

R2

Adj.R2
0.064

0.044

R2

Adj.R2
0.022

-0.017

<표 15>교육유무에 따른 고객지향성 및 학습지향성이 관계성과에 미치는 영향

1.( )밖은 표준화된 β값,( )안은 t값

2.***,**,*은 각각 1%,5%,10% 유의수준에서 유의

예를 들어 맥도날드의 경우,가맹점 간의 일관성 유지를 위한 철저한 지도와 체

계화된 지식에 대한 교육 시스템은 성공의 요인으로 자리잡았다.그러나 프랜차이

즈 사업의 교육은 일반적으로 본부와 가맹점이라는 당사자 간의 계약관계로부터

출발한다는 시스템상의 한계로 본부의 일방적인 생각을 담은 교육의 형식에서 크

게 벗어나지 못하고 있는 실정이다(FordandWroten,1984).따라서 프랜차이즈 본

사와 사업자 간의 꾸준한 커뮤니케이션을 통한 공개적이고 솔직한 상호 관계를 형

성 시킬 수 있는 노력이 필요할 것으로 판단된다.

3.4.3교육유무에 따른 직무몰입이 관계성과에 미치는 영향

직무몰입이 관계성과에 미치는 영향을 검증하기 위해 회귀분석을 실시한 결과

<표 16>와 같이 나타났다.분석결과,교육을 받은 사람과 교육을 받지 않는 사람

모두 직무몰입은 관계성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이와 같은 결과는 교육여부와 상관없이 업무에 대한 긍정적 애착관계가 형성되

어 있고,업무에 대한 적극적인 태도를 형성하는 사람들은 전반적인 평가도 긍정적

으로 하는 것을 알 수 있다.교육의 효과를 좀더 높여 직무에 대한 적응력 및 중요
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성을 크게 인지할 수 있도록 뒷받침될 수 있는 사업이라면 성과에 대해서도 크게

악영향을 미치지 않음을 알 수 있다.

<표 16>교육유무에 따른 직무몰입이 관계성과 미치는 영향

종속변수

독립변수
관계성과

종속변수

독립변수
관계성과

교육

유
직무몰입

0.626

(7.824)***

교육

무
직무몰입

0.701

(7.015)***

R
2

Adj.R2
0.392

0.385

R
2

Adj.R2
0.491

0.481

1.( )밖은 표준화된 β값,( )안은 t값

2.***,**,*은 각각 1%,5%,10% 유의수준에서 유의

따라서 프랜차이지는 자신의 이익보다는 시스템 전체를 위하여 노력을 하는 행

위 및 업무에 대한 열정적인 운영은 프랜차이저와 프랜차이지와의 관계형성을 긍

정적으로 이끌어내기 위한 노력으로 판단될 수 있다.
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제5장  결론

제1절 연구의 요약 및 시사점

본 연구는 프랜차이즈 가맹점 사업자의 고객지향성과 학습지향성이 직무몰입 및

관계성과에 미치는 영향력을 검증하고,후속하여 실제 교육을 받은 사람과 받지 않

은 사람을 구분하여 영향력에 대한 차이점이 있는지를 검증하고자 하였다.본 연구

에 대한 요약은 다음과 같다.

첫째,고객지향성 및 학습지향성이 직무몰입에 미치는 영향에 있어 학습지향성만

직무몰입에 유의한 영향을 미치며,고객지향성은 직무몰입에 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다.이는 프랜차이즈 사업에서의 애착 및 적극적인 운영을 이끌

어내기 위한 요소는 사업에 대한 이해 및 지식을 잘 습득하고 이를 활용하려는 의

지가 필요하다.겉으로 갖춰져야 할 형식적인 학습이 아닌 실무자들의 전반적인 사

업에 대한 노하우나 기술들을 잘 습득할 수 있는 시스템 개발이 이루어져야 할 것

으로 판단된다.구체적으로 프랜차이저는 프랜차이지가 사업을 하는데 있어서 사업

에 대한 자신감을 형성하고 직접적으로 사업자가 관여하여 애착을 갖을 수 있도록

체계적인 관리가 요구됨을 시사한다.

둘째,고객지향성 및 학습지향성이 관계성과에 미치는 영향에 있어 학습지향성만

관계성과에 유의한 영향을 미치며,고객지향성은 관계성과에 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다.이와 같은 결과도 운영자들로 하여금 교육훈련에 대한 가치

를 높게 인지하고 평가할 수 있도록 프랜차이즈 사업에서의 효과적인 교육시스템

을 도입하여야 할 것이다.교육은 개개인의 적응능력 및 경영능력을 키울 수 있으

며 각자의 역할과 기능에 대한 인식의 중요성을 더욱 크게 느낄 수 있게 해 준다.
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이러한 교육효과의 효용성은 성과와의 상관성을 더욱 높일 수 있을 것임을 시사한

다.

셋째,직무몰입이 관계성과에 미치는 영향에 있어 유의한 영향을 미치는 것으로

나타났다.일반적인 프랜차이즈 사업에서의 프랜차이지는 단기간의 이익을 추구하

는 경향이 강하다.따라서 프랜차이즈 본사에 대한 정보공유,개선점 등을 공유하

며 프랜차이저와 프랜차이지와의 관계가 별개의 의미가 아닌 사업 전체의 일원으

로 생각하고 사업에 대한 관심도를 향상시킨다면 개인적인 성과뿐만 아니라 프랜

차이저와의 만족,관계형성에 긍정적 효과를 가져올 수 있을 것임을 시사한다.

종합적으로,학습지향성은 업무에 대한 심리적 애착,자발적 노력의 의지,조직에

대한 동일성 등의 다양한 형태의 몰입에 좀더 긍정적인 요소로 작용할 수 있다.

즉,자신의 발전 및 개발을 위해 적응하고 노력하는 성향이 강한 사람은 직무에 대

하여 애착을 갖게 될 것이다.아울러 애착도가 높을수록 사업에 대한 만족도도 상

승될 것이며,프랜차이저와의 관계를 긍정적으로 유지시키고 효과적인 의사소통을

하고자 노력하여 장기적인 관계를 형성하고자 노력할 것으로 판단된다.따라서 프

랜차이저의 프랜차이지에 대한 체계적인 관리 및 효과적인 형태에의 학습시스템을

제공한다면 학습에 대해 좀더 긍정적으로 반응하며,학습의 이행정도도 상승할 것

임을 시사한다.

이러한 결과를 바탕으로 본 연구에서는 추가분석을 실시하였다.

과연,학습의 효과가 성과에 얼마나 긍정적 영향을 미치는지에 대한 검토를 하기

위하여 교육을 받은 사람과 교육을 받지 않은 사람을 구분하여 분석을 실시한 결

과 다음과 같은 결과가 도출되었다.

첫째,교육을 받은 사람,교육을 받지 않은 사람 모두 고객지향성은 직무몰입 및

관계성과에 유의한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.반면,학습지향성은 교육
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을 받은 사람들만 직무몰입 및 관계성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.

이와 같은 결과를 살펴볼 때,고객지향성은 개인적인 성향에 좀더 근접한 요인으

로 작용함을 알 수 있다.교육을 시행한다고 해서 고객에게 베푸는 배려,마음가짐,

심리상황이 쉽게 변할 수 있는 것은 아닌 것으로 파악된다.또한 고객의 입장을 이

해하고 그들의 욕구 충족 활동을 적극적으로 하며 고객과 상호작용을 잘 하는 성

향과 업무에 대한 행동의 적극성,업무의 성과에 대한 노력여부는 별개의 의미로

파악됨을 알 수 있다.아울러 얼마나 효과적으로 학습훈련을 습득하는가에 따라 사

업 전체의 경쟁력이 결정될 수 있음을 확인할 수 있다.즉,교육효과는 프랜차이즈

업계의 치열한 경쟁상황에서 성공요인으로 작용할 수 있음을 시사한다.

둘째,직무몰입이 관계성과에 유의한 영향을 미치는데 있어 교육유무에 따른 차

이는 없는 것으로 나타났다.즉,교육을 받은 사람이나 교육을 받지 않은 사람 모

두 업무에 대하여 감정적 몰입을 하고 업무의 중요성을 높게 인식한다면 사업을

운영하는데 있어 어려움을 해결하고자 노력하며,지속적인 유지,발전적 운영을 위

해 노력함을 시사한다.

제2절 연구의 한계점 및 향후연구

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지며 향후 연구방향이 도출된다.

첫째,본 연구에서는 프랜차이즈 사업의 효과적인 운영을 위해서는 가맹점 사업

자에 대한 교육의 중요성을 강조하면서 학습지향성 및 고객지향성이 직무몰입 및

관계성과에 미치는 영향력을 검증하였으며,예상했던 바와 같이 교육효과와 관련된

학습효과가 매우 중요한 요소로 도출되었다.향후 연구에서는 교육의 내용 및 종

류,교육의 품질,교육의 요인들에 대한 구체적인 효과를 검증함으로써 학습지향성

을 높일 수 있는 방안을 제시할 수 있는 후속연구가 이루어져야 할 것으로 사료된
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다.

둘째,현재 다양한 업종의 프랜차이즈 산업이 이슈화가 됨에 따라 특정 업체를

선정하여 효과를 측정하기 보다는 일반적인 프랜차이즈 산업의 현황 및 반응들을

살펴보아 일반화를 하고자 하였다.향후 연구에서는 프랜차이즈 업종별 비교를 통

한 효과를 검증하여,업체별 성공방안을 제시할 수 있는 후속 연구가 이루어져야

할 것으로 사료된다.

셋째,프랜차이즈 사업에서의 프랜차이저와 프랜차이지의 상호작용적 커뮤니케이

션은 양방향성을 내포하고 있음에도 불구하고 대상을 가맹점주에 한정하여 조사하

였다.향후 연구에서는 가맹본부에 대한 연구를 병행하여 수행함으로써 프랜차이즈

산업에서 개선시켜나가야 할 과제를 세부적으로 검토할 필요가 있음이 사료된다.
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안녕하십니까?

바쁘신 와중에도 시간을 내어 본 설문에 참여하여 주셔서 진심으로 감사드립

니다.

본 조사는 “프랜차이즈 가맹점 사업자의 고객지향성 및 학습지향성이 직무몰입

과 관계성과에 미치는 영향에 관한 연구”를 진행하고자 조사를 수행하고 있습니

다.

귀하께서 응답해 주신 연구결과는 통계작성 이외의 목적으로는 이용하지 않을

것을 약속드립니다.

조사에 진심으로 응답해 주실 것을 부탁드리며,응답하신 결과는 향후 프랜차

이즈 발전을 위한 연구에 소중한 자료로 이용될 것입니다.

본 연구에 참여해 주셔서 대단히 감사합니다.

다음 쪽부터 제시된 질문들을 상세히 읽고,귀하의 의견을 솔직하게

기술해 주십시오.

설 문 지

2012년 9월 14일

조선대학교 경영대학원 정금남

조선대학교 경영학부 교수 황윤용
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※ 다음은 『고객지향성』에 대하여 묻는 질문입니다.귀하께서 동의하시는 항

목에 표시해 주십시오.

전혀
그렇지
않다

보통 매우
그렇다

1.나는 고객의 말에 귀를 잘 기울인다. 1 2 3 4 5 6 7

2.나는 예절바르고 쾌활하며 믿음직스럽게 서비

스한다.
1 2 3 4 5 6 7

3.나는 고객의 행동에 관심을 잘 보인다. 1 2 3 4 5 6 7

4.나는 고객에게 신속 정확하게 응대한다. 1 2 3 4 5 6 7

5.나는 고객이 주인이라는 마인드를 가지고 업

무에 임한다.
1 2 3 4 5 6 7

6.나는 고객과의 약속을 꼭 지킨다. 1 2 3 4 5 6 7

7.나는 상대가 누구이더라도 항상 친절하다. 1 2 3 4 5 6 7

8.나는 고객의 요구나 아이디어를 적극적으로

반영한다.
1 2 3 4 5 6 7

9.나는 고객의 이름과 취향을 잘 기억하는 편이

다.
1 2 3 4 5 6 7

※ 다음은 『학습지향성』에 대하여 묻는 질문입니다.귀하께서 동의하시는 항

목에 표시해 주십시오.

전혀
그렇지
않다

보통 매우
그렇다

1.힘든 상황의 판매를 성취해 내는 것은 매우

만족스러운 일이다.
1 2 3 4 5 6 7

2.좋은 판매원이 되는 중요한 비결은 끊임없이

판매기술을 향상시키는데 있다.
1 2 3 4 5 6 7

3.판매 과정에서 발생된 실수는 학습과정의 일

부이다.
1 2 3 4 5 6 7

4.내가 가진 각각의 판매 경험들은 학습에 중요

하다.
1 2 3 4 5 6 7
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전혀
그렇지
않다

보통
매우
그렇다

5.판매에 관해서 배워야 할 새로운 것이 정말

많지 않다.
1 2 3 4 5 6 7

6.나는 나의 고객들에 대해서 항상 새로운 것을

배운다.
1 2 3 4 5 6 7

7.고객을 대응하기 위한 새로운 접근방식을 배

우는데 드는 시간은 유익하다.
1 2 3 4 5 6 7

8.더 나은 판매원이 되는 방법을 배우는 것은

나에게 근본적으로 중요하다.
1 2 3 4 5 6 7

9.나는 새로운 것을 배우기 위해서 많은 노력과

시간을 투자한다.
1 2 3 4 5 6 7

※ 다음은 『직무몰입』에 대하여 묻는 질문입니다.귀하께서 동의하시는 항목

에 표시해 주십시오.

전혀
그렇지
않다

보통
매우
그렇다

1.나는 프랜차이즈 사업을 하는 것이 자랑스럽다. 1 2 3 4 5 6 7

2.나는 프랜차이즈 사업의 문제가 나의 문제로

생각된다.
1 2 3 4 5 6 7

3.나는 프랜차이즈 사업에 대하여 가족같이 따뜻

한 느낌을 받고 있다.
1 2 3 4 5 6 7

4.현재 프랜차이즈 사업은 나의 인생에서 중요한

의미가 있다.
1 2 3 4 5 6 7

5.나는 업무에 헌신하고 있으며 프랜차이즈 사업

전체의 일원이라고 생각한다.
1 2 3 4 5 6 7

6.나는 프랜차이즈 사업이 평생직장이라는 생각

을 하고 있다.
1 2 3 4 5 6 7

7.나는 프랜차이즈 사업을 그만두면 다른 대안이

없다.
1 2 3 4 5 6 7

8.이직을 하지 않는 것은 프랜차이즈 사업에 대

하여 많은 노력을 했기 때문이다.
1 2 3 4 5 6 7
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전혀
그렇지
않다

보통 매우
그렇다

1.나는 현재 프랜차이즈 사업을 계속 할 생각이

다.
1 2 3 4 5 6 7

2.향후 어느 정도의 어려움이 있어도 현재의 프

랜차이즈 사업을 계속할 생각이다.
1 2 3 4 5 6 7

3.나는 여유로운 사업비용이 있다면 추가적인 점

포를 낼 생각이다.
1 2 3 4 5 6 7

4.프랜차이즈 사업의 만족도가 높다. 1 2 3 4 5 6 7

5.프랜차이즈 사업 운영상의 만족도가 높다. 1 2 3 4 5 6 7

6.프랜차이즈 운영상 아무런 문제가 없다. 1 2 3 4 5 6 7

7.현재 운영하고 있는 프랜차이즈를 타인에게 추

천할 의향이 있다.
1 2 3 4 5 6 7

8.향후 어느 정도의 어려움이 있어도 현재의 프

랜차이즈 사업을 타인에게 추천할 의향이 있다.
1 2 3 4 5 6 7

9.타인의 추천에 있어 별다른 문제를 가지고 있

지 않다.
1 2 3 4 5 6 7

※ 다음은 『관계성과』에 대하여 묻는 질문입니다.귀하께서 동의하시는 항목

에 표시해 주십시오.

※ 다음은 귀하의 『인구통계 및 기본정보』에 관한 일반적인 질문입니다.

1.귀하의 성별은 무엇입니까?

① 남성 ② 여성

2.귀하의 연령은 어떻게 되십니까?

① 20-29세 ② 30-39세 ③ 40세-49세 ④ 50세-59세

⑤ 60세 이상

3.귀하의 월평균 수입은 얼마입니까?

① 200만원 미만 ② 200-300만원 미만

③ 300-400만원 미만 ④ 400-500만원 미만

⑤ 500-700만원 미만 ⑥ 700만원 이상
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4.귀하의 프랜차이즈 사업의 수행기간은 어떻게 되십니까?

① 1년 미만 ② 1년 이상-3년 미만 ③ 3년 이상-5년 미만

④ 5년 이상-7년 미만 ⑤ 7년 이상

5.귀하의 프랜차이즈 업종은 무엇입니까?( )

① 편의점 ② 교육관련 ③ 카페/과자점 ④ 주점

⑤ 건강관련 ⑥ 세탁서비스 ⑦ 치킨,피자 ⑧ 뷰티

⑨ 유아관련 ⑩ 디저트전문점 ⑪ 패스트푸드 ⑫생활용품

⑬PC방 ⑭도소매판매점 ⑮ 기타( )

6.귀하의 프랜차이즈 사업 초기투자금은 얼마입니까?

① 3천만원 미만 ② 3천만원-1억원 미만 ③ 1억원-3억원 미만

④ 3억원-5억원 미만 ⑤ 5억원 이상

7.귀하의 프랜차이즈 사업에 대하여 교육경험이 있으십니까?

① 있다 ② 없다(응답종료)

8.귀하의 프랜차이즈 사업에 대하여 교육횟수는 얼마나 되십니까?

① 없다 ② 1회 이상-3회 미만 ③ 3회 이상-5회 미만

④ 5년 이상-7회 미만 ⑤ 7회 이상

9.귀하는 프랜차이즈 교육을 언제 받으셨습니까?

① 1개월 전 ② 2개월-3개월 전 ③ 3개월-5개월 전

④ 5개월-1년 전 ⑤ 기타( )

바쁘신 시간 기꺼이 내주셔서 정말 감사합니다.
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