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최근 경쟁우위 확보, 경쟁력 증대와 관련하여 많은 기업들이 지적자본형성에 관심을 가지게 되었으

며, 기업들은 지식공유를 경쟁력 확보의 원천으로 인식하게 되었다. 이에 따라 조직 내 개인의 지식

창조와 공유과정이 많은 주목을 받게 되었으며, 지식공유는 다양한 경영분야에서 주요 연구과제가 되

었다. 특히 사업형 프랜차이즈 시스템에서는 본부(Franchisor)와 가맹점(Franchisee)간 시너지효과 창

조가 중요함으로 지식의 공유와 발전은 더욱 중요한 연구 과제라고 할 수 있다. 그러나 상호 독립적

이고 계약적 관계로 이루어진 프랜차이즈 시스템의 특성상 지식공유에 대한 주제는 큰 관심을 받지 

못하였으며, 나타났다 사라졌다를 반복하는 소규모 영세 프랜차이즈 본부로 인하여 가맹점과의 지식

공유는 더욱 어려운 실정이라고 할 수 있다. 본 연구에서는 한국 프랜차이즈 협회에 등록된 프랜차이

즈들을 대상으로 가맹점과 본부간 관계품질에 따른 가맹점의 지식공유태도와 행동에 관한 체계적 연

구결과를 제시하기 위해 선행연구에서 검증된 인과관계를 기반으로 연구모형과 가설을 설정하였다. 

연구 결과, 가맹점의 본부에 대한 신뢰와 몰입이 높을수록 지식공유에 대한 태도, 의도, 행동이 높아

지는 것으로 조사되었다. 또한 본부에 대해 호의적 태도를 가질수록 지식공유 행동이 높아지는 것으

로 나타났다. 이러한 실증분석결과 가맹점과 본부간의 신뢰와 몰입이 강할수록 가맹점주의 지식공유 

행동 또한 높다는 것을 알 수 있어 이러한 결과를 바탕으로 실무자들은 프랜차이즈 시스템 성장의 

원동력을 찾을 수 있을 것이다.   

주제어 : 프랜차이저, 프랜차이지, 신뢰, 몰입, 지식공유, 관계품질

Ⅰ. 서론 

최근 기업 경쟁력 확보와 관련해 지적자본

의 중요성과 가치가 높아짐에 따라 조직 내 구

성원들의 지식 창조와 공유에 관한 관심이 커

지고 있다. 조직의 지식 창조와 공유는 개인에 

의해 창조된 지식을 압축하고 유용하게 만드

는 과정으로서 조직의 지식시스템과 개인의 

지식을 연결시키는 것이다. 바꾸어 말하면 개

인 업무의 이점을 그들의 동료들과 조직전체

가 알게 하는 것이다(Nonaka, Krogh and 

Voelpelet 2006). 

지식 공유는 신제품과 새로운 서비스를 창

출하고, 조직의 지적 자산을 이용하기 위한 주
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요 과정이기 때문에(Argote and Ingram 2000; 

Massa and Testa 2009), 기업들은 지식 공유를 

경쟁력 확보의 중요 원천으로 인식하고 있다

(Nahapiet and Ghoshal 1998; Nonaka and 

Takeuchi 2000), 이에 따라 지난 15년간 업계

뿐만 아니라 학계에서도 지식 창조와 공유에 

대한 관심이 증가하고 있어(Nonaka et al. 

2006), 지식 공유는 다양한 경영분야에서 주요

한 연구 과제가 되었다(Foss, Husted and 

Michailova 2010). 

많은 연구들이 지식 자산의 중요성과 확충 

필요성에 대해 강조하고 있으며, 기업들도 지

식 공유를 통한 지식 자산 확대에 노력하고 있

다. 기업에 있어 보다 중요한 것은 지식창조와 

더불어 이를 다른 조직 구성원들과 함께 공유

하고 이를 통하여 조직을 발전시키는 것이다. 

Schiuma, Lerro and Carlucci(2005)은 지식공

유가 기업가치를 제고함으로써 경쟁력을 향상

시키는 데 기여한다고 주장하였다. 특히 본부

와 가맹점간 시너지 효과 창조가 중요한 사업

형 프랜차이즈 시스템에서는 가맹점과의 지식 

공유가 더욱 중요하다. 놀부와 이랜드 등 다양

한 프랜차이즈 기업들은 지식 공유의 중요성

을 깨닫고 개별 가맹점 차원의 지식을 조직전

체 차원으로 확대하려고 노력하고 있다. ㈜놀

부는 고객응대, 서비스 방법 등과 같이 점포현

장에서 얻어질 수 있는 다양한 암묵적 지식을 

지식보고서로 체계화하여 지식을 공유하고 있

으며, 이랜드는 1999년 지식경영을 도입한 이

래 매년 매출 25%, 순이익 80%대의 성장을 하

고 있다. 이건창(2013)의 연구에 따르면 공유

된 지식이 실제 경영성과에 영향을 주고 지식

공유는 모든 매출에 긍정적 영향을 준다고 하

며,  이랜드는 지식경영의 도입 2년만에 퓨마

(매출성장 226%, 이익성장968%)와 후아유(매

출성장 244%, 이익성장 흑자전환) 등이 큰 성

장을 이루어냈다고 하였다. 

지식공유와 관련된 초기의 연구들은 지식을 

공유할 수 있는 정보시스템의 중요성에(Alavi 

and Leidner 2001; Paswan and Wittman 

2009) 초점을 맞추거나 조직 문화와 같은 지식

을 공유할 수 있는 인프라 구축, 또는 인센티

브, 동기부여, 개인적 능력과 같은 지식공유에 

영향을 주는 개인적 요인들(Bock, Zmud, Kim 

and Lee 2005; Constant, Kiesler and Sproull 

1996; Taylor 2006)에 관심을 가져왔다. 국내 

연구의 경우 ERP시스템 등 정보관리 시스템이 

견실하게 구축되어 있는 대기업을 중심으로 

연구가 이루어져 왔으며, 지식경영에 대한 연

구도 결정요인과 지식경영 활동 관계에 중점

을 두고 이루어져 왔다(김찬중 등 2004; 김효

근 등 2001). 최근의 연구로는 박준기, 윤정인, 

이정우(2010)의 연구에서 프랜차이즈 시스템

을 대상으로 IT서비스 품질에 따른 관계품질

과 지식공유 활동과의 관계를 조사하였으나 

정보시스템 구축과 활용에 따른 지식공유의 

연장선이라고 할 수 있다. 

지식공유를 원활히 수행할 수 있는 정보시

스템이 구축된다하더라도 지식을 공유하려는 

감정적 공유가 없다면 지식공유는 이루어지지 

않을 것이다. 특히 사업형 프랜차이즈 시스템

은 일반 기업조직과 달리 본부와 가맹점이 서

로 독립적인 사업체로 계약에 의해 운영이 되

고 있으므로 이러한 시스템적 특성은 지식을 

창조하고 공유하는데 있어서 걸림돌이 되고 

있다. 박형권과 고종원(2007)에 의하면 업계
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에서조차 프랜차이즈 시스템이 지식 기반형 

산업이라는 인식이 낮고 가맹점을 기업과 운

명을 함께하는 파트너로서 인식하기보다는 단

기적인 계약관계로 인식하는 성향이 강하기 

때문에 원활한 지식공유 활동이 더욱 어렵다.

원활한 지식공유를 위해서는 본부와 가맹점

간 관계의 질이 중요하다. 기존 연구들은 신뢰

와 몰입 등 관계품질이 조직간 관계의 성공을 

위한 주요 요소라고 제시하고 있다. 즉 조직 

구성원들 간 신뢰와 몰입이 지식공유 행동을 

촉진할 수 있다는 것이다(박준기 외 2010; 

Anderson and Narus 1990; Bordonaba-Juste 

and Polo-Redondo 2004; Nonaka, Toyoma 

and Konno 2000). 

신뢰와 몰입 등의 관계품질이 지식 공유에 

미치는 중요성에도 불구하고 지금까지 이 분

야에 관한 실증 연구는 아직 부족하다고 할 수 

있다. 기존의 프랜차이즈 연구에서는 본부와 

가맹점간의 만족과 갈등(Hunt and Nevin 

1974; Lusch 1977)관 관련된 영향변수, 신뢰나 

몰입, 관계지속의도의 영향변수(김상현 1997; 

오세조, 김상덕, 오일두 2003; Chiou, hsieh 

and Yang 2004),그리고 관계변수들(신뢰, 몰

입, 만족 등)간의 상호연관성에 관련된 연구들

이 주를 이루었을 뿐 관계품질을 기반으로 한 

지식공유의 문제는 거의 다루어지지 않았다. 

특히 사업형 프랜차이즈 시스템은 지식경영

에 기반을 둔 비즈니스 모델로서 프랜차이즈 

시스템 성공을 위해서는 조직 전반의 지식과 

같은 무형 자원을 관리(개발, 완성, 전파, 개

선)하는 것이 중요하나, 프랜차이즈에 대한 지

식경영 연구는 이제 시작단계로 다른 일반조

직의 지식경영연구에 비해 매우 부족하며 프

랜차이즈 시스템의 지식연구들은 정보시스템 

활용에 관한 소수의 연구(박준기 외 2010; 유

동근 외 2012)들만이 있을 뿐이다. 

본 연구는 사업형 프랜차이즈 시스템을 대

상으로 관계품질이 지식 공유에 미치는 영향

을 실증 분석하고 있다. 또한 독립적이지만 종

속적인 계약관계로 연결되어 있는 가맹점들이 

가맹점 경영과 운영을 통해 얻은 노하우를 프

랜차이즈 본부와 공유하는데 있어서 본부와의 

관계품질이 가맹점의 지식을 공유하려는 태도

와 의도, 행동에 어떠한 영향을 미치는지에 대

해 알아보고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 고찰 및 가설설정

1. 사업형 프랜차이즈 시스템과 관계품질

프랜차이즈 시스템은 프랜차이저(franchisor)

라고 불리우는 본부가 가맹점(franchisee)에게 

일정 기간동안 일정 지역에서 정해진 방법에 

따라 자신의 상호 또는 상표를 부착한 제품 또

는 서비스를 판매할 수 있도록 허가하고 그 대

가로 금전적 대가를 받는 계약관계에 기초한 

시스템이다(김상현 1997). 단순히 본부로부터 

공급받은 제품 또는 서비스를 판매하는 제품/

상호형 프랜차이즈 시스템(product/trade name 

franchise system)과는 달리 사업형 프랜차이

즈 시스템(business format franchise system)

의 본부와 가맹점간 관계는 독립적인 사업체

들이 오랜기간 동안 함께 공동 목표와 이익을 

위해 노력하는 관계교환의 전형적인 형태이

다. 사업형 프랜차이즈 시스템은 상호의존성
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(reciprocal interdependency)과 장기적 성향

(long-term orientation)이 매우 높은 관계교환

의 전형적인 형태이므로 본부와 가맹점간 관

계품질이 가맹점의 교환행동에 매우 큰 영향

을 미친다(김상현 1997).    

관계품질(relationship quality)의 개념에 대

해서는 많은 논란이 제기되고 있으나, 일반적

으로 관계의 강도에 대한 총체적인 평가로 정

의하고 있다(박준철 2007). 관계품질은 관계

에 대한 기대, 예측, 욕구, 목표의 충족 또는 실

현정도에 대한 지각으로서, 관계에 대한 전반

적인 인상으로 개념화할 수 있다(Kumar, 

Scheer and Steenkamp 1995). 관계품질은 고

객과의 상호작용 품질이며 성공적인 협조관계 

구축을 위한 근본적인 필수 조건이다. 

Gummesson(1987)은 관계품질이 고객이 지

각하는 품질에 기여하고 나아가 장기적 관계

구축을 가능하게 한다고 하였다. 

기존 연구들은 관계품질을 교환당사자간의 

전반적인 관계의 성격을 반영하는 몇 가지의 

구성개념으로 형성된 고차원적 개념(higher- 

order construct)으로 보았다(Anderson and 

Gerbing 1984; Crosby, Evans and Cowles 

1990; Hewett, Money and Sharma 2006; 

Kumar, Scheer and Steenkamp 1995). 그러나 

관계품질 요인들에 관한 일치된 견해는 없으

며 연구자들에 따라 주된 관계품질 요인으로 

보고 있는 신뢰, 만족, 몰입 등을 연구의 목적

에 맞게 서로 다르게 사용하고 있다. 

Crosby et al.(1990)은 만족, 몰입, 신뢰를 관

계품질로 보았으며, Dwyer, Schurr and Oh 

(1987)는 신뢰와 만족으로 구성된 구성개념으

로 보았다. Morgan and Hunt(1994)와 Siguaw 

et al.(1998)은 관계품질의 주요 차원을 몰입과 

신뢰로 설명하면서, 특정 관계마케팅 노력의 

성패에 영향을 주는 것은 고객의 몰입과 신뢰라고 

하였다. Moorman, Deshpande and Zaltman 

(1993)은 신뢰는 거래 당사자들이 서로 의존하

고자 하는 확신적 의지로서 관계마케팅에서 

핵심적인 역할을 한다고 하였으며, Morgan 

and Hunt(1994)는 관계마케팅의 성공여부는 

신뢰와 몰입에 달려 있다고 보았다. 신뢰는 안

정적 관계를 위한 기초이며(Gabarino and 

Johnson 1999), 몰입은 오래도록 관계를 유지

하기 위한 중요한 요인이다. 본 연구에서는 

Morgan and Hunt(1994), Siguaw et al.(1998)

의 주장을 근거로 관계품질의 차원으로 신뢰

와 몰입을 제시하였다. 

1.1 신뢰

신뢰는 관계마케팅에서 중요한 구성요소이

다(Morgan and Hunt 1994). 신뢰는 상대의 

말이나 약속을 믿을 수 있고 교환 관계에서 의

무를 다할 것이라는 믿음이며, 거래상대가 쌍

방관계에서 협력을 원하고 의무와 책임을 다할 

것이라는 기대를 의미하기도 한다(Bordonaba 

-Juste and Polo-Redondo 2004). Huang et 

al.(2011)에 의하면 신뢰란 상대방이 거래상의 

의무를 충실히 이행할 것이라는 확신을 의미

한다. 

기업간 교환관계에서 신뢰는 파트너의 정직

과 신뢰, 충성도에 대한 확신으로서 기회주의

적 행동을 통제할 수 있다는 의지로 표시된다

(Achrol 1997). Scheer and Stern(1992)은 신

뢰를 회사의 장기적 이익을 실현시켜 줄 행동
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과 의무를 수행할 수 있는 파트너에 대한 믿음

으로써 정의하였고, Morgan and Hunt(1994)

는 파트너의 진실성과 신뢰에 대한 확신으로, 

Moorman et al.(1993)은 신뢰할 수 있는 교환

파트너에 기꺼이 의존하는 것으로 신뢰를 정

의하였다. 

기존 문헌들은 신뢰가 조직간 관계의 성공을 

위한 주요 요소라고 제시하고 있다(Anderson 

and Narus 1990; Bordonaba-Juste and Polo- 

Redondo 2004; Garbarino and Johnson 

1999). 기업간 신뢰가 증가할수록 기업간 관계

는 긴밀하게 되고, 기업간 관계가 긴밀할수록 

기업간에 교환하는 정보의 양은 증가하게 될 

것이다(Chowdhury 2005; Holste and Fields 

2005; Huang et al. 2011; Mentzer et al. 2001; 

Moberg et al. 2002). 이재한, 이용기, 한규철

(2010)은 프랜차이즈 시스템에서 관계품질이 

기업의 재무적 성과 뿐 아니라 비재무적 성과

에 영향을 미친다고 하였으며, Nonaka et 

al.(2000)은 조직 구성원들 간 지식공유, 애착, 

신뢰 관리를 장려해야함을 주장했고, 그들 사

이의 신뢰가 존재해야만 공유행동을 이끌어낼 

수 있다고 하였다. Ojala(1999)는 만일 협력관

계에서 신뢰가 빠져버린다면 사람들은 그들의 

지식을 흔쾌히 드러내는 것을 망설일 것이고 

제한적인 지식만 공유할 것이라고 주장했다. 

Andrews와 Delahaye(2000) 역시 신뢰를 지식

공유과정에 영향을 주는 요소로 제시하면서, 

신뢰 없는 공유는 가치가 없다고 주장하였다. 

그러나 박준기 외(2010)는 IT서비스 품질에 따

른 신뢰, 몰입, 만족과 지식공유 활동과의 관

계에 대한 연구에서 신뢰는 지식공유 활동에 

영향을 주지 않는다고 하며 몰입을 매개로 했

을 때만 신뢰가 지식공유 활동에 영향을 미친

다고 하였다. 이러한 결론은 IT서비스 품질에 

대한 평가가 결과적으로 관계품질에 영향을 

준 결과로 나타난 것으로 보인다. 

Davenport and Prusak(1998)은 신뢰를 지

식시장 운용의 효율성을 촉진시키는 활성화 

요소로 봤으며, 신뢰가 지식 전달을 촉진시킨

다고 하였다. Nahapiet and Ghoshal(1998)은 

신뢰가 지식전달을 이끌어낸다고 하였으며, 

Holste and Fields(2005)는 신뢰가 지식공유에 

대한 개인적 자발성을 증가시킨다고 하였다. 

Chowdhury(2005)는 신뢰가 두 사람 간 지식

공유를 촉진시킨다고 밝혔고, Huang et 

al.(2011)도 신뢰가 지식공유의도에 영향을 미

친다는 것을 밝혀냈다. Mentzer et al.(2001)은 

연구를 통해 신뢰, 몰입이 기업간 정보공유에 

영향을 미치는 주요 선행 요인이라 하였고, 

Mowery, Oxley and Silverman(1996)도 파트

너 간 정보공유는 상호신뢰에 기반을 둔 파트

너십의 주요 동기 중의 하나라고 하였다. 

이러한 선행연구들과 이론적 배경에 기초하

여 다음 가설을 제시할 수 있다.

가설 1: 신뢰는 지식공유 태도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

1.2 몰입

몰입은 신뢰와 함께 관계마케팅의 핵심변수

로서, 성공적인 장기적 관계를 위한 본질적인 

요소로 인식되고 있다(Morgan and Hunt 1994). 

Jap and Ganesan(2000)은 몰입을 안정적인 

관계로 성장하기 위한 갈망으로 정의하였으
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며, Gruen(1997)은 몰입을 조직에 대한 유대 

혹은 심리적 애착으로 정의하였다. Moorman 

et al.(1993)은 몰입을 가치 있는 관계를 유지

하기 위한 지속적 갈망이라고 하였다.

몰입은 거래 상대방과의 지속적 관계에서 

관계를 유지하기 위한 최대의 노력이 중요하다고 

믿는 거래 당사자의 관여(Morgan and Hunt 

1994)이며, 관계는 상호간의 몰입에 기초하여 이

뤄진다고 설명하였다(Berry and Parasuraman 

1991). 즉 몰입은 상호 파트너간의 감정적 결

속과 이에 따른 긍정적 행동에 의해 발생한다

는 것이다. 

몰입의 중요성은 관계마케팅 문헌에서 폭넓

게 제시되고 있다(Ulaga and Eggert 2006). 몰

입수준이 높은 교환당사자들은 미래관계의 계속

성을 확신하기 때문에 관계특화자산(relationship 

specific assets)에 기꺼이 투자한다(Anderson 

and Weitz 1992). 파트너들의 관계가 몰입된

다면 설사 경쟁자를 넘어서기 위한 큰 의무가 

지워진다 하더라도 전환을 하지 않을 것이고, 

그 결과 높은 몰입 수준은 파트너들간의 관계

를 안정시키기는데 도움을 줄 것이다. 또한 몰

입은 시스템 구성원들의 기회주의적 성향을 

억제하고 관계교환의 자율관리에 중요한 통제

메카니즘인 사회적 규범 발달의 기초를 제공한다

(Macneil 1980). 몰입은 관계투자(relationship 

investment) 보호를 위한 교환 당사자들의 협

력관계를 증진시키며, 현존 파트너와의 관계

강화에 대한 선호도를 강화시켜 단기적 이익

추구를 배제하게 하며, 기회주의적 성향의 억

제와 자신의 이익보다 시스템 전체의 성과를 

중시하게 하여, 결과적으로 관계마케팅의 효

율성, 생산성과 성과 향상을 가져오게 한다

(Morgan and Hunt 1994). 

일반 기업간 관계보다도 더 복잡하고 밀접하

며 서로간 의존성도 높은 사업형 프랜차이즈 

시스템에서의 본부와 가맹점간 관계에서는 프

랜차이즈의 성공을 위해 공개적이고 솔직한 상

호간 활발한 지식과 의사교환이 더욱 긴요하다

(Hing 1995). 지식공유는 민감한 과정이며 개

인의 약속이 요구된다(Hansen 1999; Nahapiet 

and Ghoshal 1998; Reagans and McEvily 

2003; Szulanski 2000)는 점에서 본부와 가맹

점 상호간 몰입이 어느 정도 선행되어야 한다. 

지식경영 분야의 기존 연구들은 지식공유 

확대를 위한 몰입의 중요성을 제기하고 있다

(Cabrera et al. 2006; Ulrich 1998). Mentzer et 

al.(2001)은 몰입이 기업간 정보공유에 영향을 

미치는 주요 선행 요인이라 하였고, Moberg 

et al.(2002)은 몰입이 전략적 정보교환에 유의

한 영향을 미치는 변수라고 제시하였다. 그러

나 아직까지 이에 대한 실증연구는 매우 부족

하다. Wang과 Yang (2007)도 몰입에 대한 기

존의 지식경영 연구들이 결정적 결과를 제공

하지 못하였고 미래 연구가 필요하다고 하였

다. 국내에서는 박준기 외(2010)의 연구에서  

몰입이 지식공유 활동에 영향을 준다는 것을 

밝혀냈다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같은 

가설을 설정하였다. 

가설 2 : 몰입은 지식공유 태도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

2. 지식공유 태도, 의도, 행동 

오늘날의 경제사회 시스템을 가장 짧고 명확하
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게 설명하는 개념은 지식기반경제(knowledge 

-based economy)라고 할 수 있다. 자원(resource)

이나 노동(labor)에 기반한 전통적인 경제사회 

시스템의 패러다임이 지식(knowledge)중심으

로 바뀌고 있다(박용태 2011). 많은 선진 기업

들은 지식이 조직의 경쟁우위를 위한 지렛대 

역할을 한다는 사실을 인지하고 활발하게 지

식경영을 도입하고 있다(Paswan and Wittman 

2009), 우리나라에서도 대기업을 중심으로 

1990년대 말부터 지식경영의 중요성을 인지하고 

도입하기 시작하였다(안관영, 장경생 2012). 

Starbuck(1992)은 지식을 경험의 저장소로 

정의하였고, Purser과 Pasmore (1992)는 의사

결정과정에 사용하는 사실, 모델, 계획, 아이

디어, 의견과 직관으로, Nonaka et. al.(2006)

은 진실한 신뢰를 보여주는 것으로 정의하였

다. Wiig(1997)는 지식경영을 지식의 창출, 갱

신, 적용과 같은 지식관련활동들을 운영하고 

사용하는 것에 초점을 두는 활동으로 정의하

였으며, Davenport and Prusak(1998)은 지식

을 포획, 저장, 공유, 사용하는 과정으로 정의

했다. 즉 지식경영은 지식을 창출, 저장, 공유, 

이전, 활용하는 프로세스이다. 

많은 실무자와 연구자들이 지식경영에 관심

을 가지는 이유 중의 하나는 지식이 기업의 경

쟁우위 확보에 영향을 미칠 수 있는 주요 자원

이기 때문이다(Cross et al. 2001; Grant 1996; 

Hunt and Morgan 1995; Quinn 1992). 지식자

산은 기업의 가치를 증진하고 경쟁 우위를 유

발하는 강력한 자산으로서 경쟁우위 확보의 

핵심요소로 최근 주목받고 있다(문윤지, 김효

근 2007). 자원기반관점 이론은 기업 경쟁우위

의 원천을 독특하고, 모방하기 힘든 내부적 자

원으로 보며, 이 중 가장 중요한 자원으로 지

식자산을 들고 있다(Chen et al. 2006).

지식경영은 지식을 창조하고 공유하고 지식

을 잘 공유할 수 있는 기술을 개발하는 과정이

라고 할 수 있다. 개인, 그룹, 조직에서 다른 

개인, 그룹, 조직으로 이동하는 활동으로 획득

한 지식은 다른 조직구성원들에게 이전되어야

만 그 가치가 증폭되게 된다. 지식공유는 회사

가 기술과 숙련, 증가된 가치를 성장시키기 위

해 그리고 지속적 경쟁우위를 유지하기 위해 

중요하며(Grant 1996; McEvily 2000; Spender 

1996), 한 단위에서 다른 단위로의 지식전달능

력은 회사의 성과에 중요한 기여를 한다(Argote, 

Ingram, Levin and Moreland 2000; Ipe 

2003). 

지식활용은 새로운 가치를 창출하기 위하여 

지식을 통합하고 연결하여 활용하는 활동으

로, 효과적인 지식의 응용능력 향상은 기업의 

의사결정의 신속화와 기업의 핵심역량 공유 

및 강화 그리고 개인과 조직, 기업간 관계에서 

가치 확대를 효과적으로 가져다준다고 할 수 

있다(Gold et al. 2001; Hoegl and Schulze 

2005). Matzer et al.(2011)은 지식공유를 개인

간 또는 조직간 지식이전 및 전이를 통한 체계

화된 지식을 사용하는 활동으로 정의하였고, 

Liebowitz(2001)는 지식공유는 개인이 소유한 

지식을 자신이 속한 조직내의 다른 구성원에게 

전파하는 활동이라고 정의하였다. Davenport 

and Probst(2002)는 지식공유를 자신이 취득

하거나 창조한 지식을 조직 내의 다른 사람들

과 공유하려는 자발성과 관련 있다고 하였다. 

유동근, 이용기, 이성훈(2012)의 연구에서는 

프랜차이즈 시스템에서 지식공유가 역으로 공
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급자 신뢰도와 몰입에 영향을 준다고 하였다. 

하지만 본사와 가맹점은 계약관계로 연결되어 

있는 관계로서 가맹점의 본사에 대한 신뢰와 

몰입이 선행되어야만 지식공유가 이루어질 것

이다.  

지식의 취득과 마찬가지로 지식공유문제에 

대한 중요성은 많은 연구자들(Bock et al. 

2005; Constant et al. 1996; Lin et al. 2012; 

Taylor 2006)에 의해 공감되어 왔으나 Bock et 

al.(2005)의 연구를 제외하고는 대부분의 연구

들이 지식공유가 가능하도록 하는 환경 즉 지

식공유에 영향을 주는 요인들에 대한 주제를 

다루고 있을 뿐 지식공유에 대한 실제 행동을 

다루는 연구는 거의 없다. 또한 소수의 연구들

이 IT정보시스템의 기반과 지식공유 활동과의 

관계를 연구하였지만 조직내 정보공유에 대한 

문화나 본부에 대한 호의적 태도(파트너십)가 

없다면 정보공유를 위한 인프라가 잘 구축되

어 있더라도 큰 성과를 낳지 못할 것으로 생각

된다. 

Ajen and Fishbein(1980)은 합리적 행동이

론을 바탕으로 한 확장된 Fishbein모델에서 행

동에 영향을 미치는 것은 대상에 대한 태도이

며, 의도에 영향을 미치는 요인을 행동에 대한 

태도로 보았다. 즉 태도가 행동에 영향을 미치

는데 있어 행동의도가 매개하는 것으로 보았

고 행동 의도를 통해 행위에 대한 매우 근접한 

예측이 이루어질 수 있다고 하였다. 태도와 의

도, 행동 간의 구조적 관계는 다양한 영역의 

연구들에서 많은 선행 연구들(Assael 1998; 

Oliver 1980; Shaw and Shui 2003)을 통해 입

증되었다. 장활식과 정대현(2012)의 연구에서

도 컴퓨터 오남용에 대한 태도가 의도에 영향

을 미치고 의도가 행동에 영향을 미친다는 사

실을 밝혀냈다.

지식공유태도와 의도와 관련된 연구로 Bock 

et al.(2005)은 지식공유에 대한 태도가 지식공

유 의도에 정(+)의 영향을 가진다고 주장하여 

처음으로 지식공유 태도와 지식공유 의도에 

대한 관계를 규명하고자 하였다. 그러나 Bock 

et al.(2005)의 연구에서도 지식공유 의도와 행

동에 관한 관계는 규명하지 않았다.  또한 

Bock et al.(2005)의 연구를 제외하고는 지식

공유 태도, 의도, 행동에 관한 기존 연구는 거

의 없다.  

본 연구에서는 Ajen and Fishbein(1980), 

Bock et al.(2005)의 연구에 근거하여 다음과 

같은 가설을 설정하였다.

가설 3 : 지식공유 태도는 지식공유 의도에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다. 

가설 4 : 지식공유 의도는 지식공유 행동에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅲ. 연구방법

지식경영에 대한 기존 연구들은 기업간 지

식공유보다 기업 내 조직원들간 지식 창출과 

공유에 관심을 가져왔다. 본부와 가맹점간 시

너지 효과 창조가 중요한 사업형 프랜차이즈 

시스템에서는 가맹점과의 지식 공유가 더욱 

중요하다고 할 수 있으나, 가맹점들이 본부와 

독립적 개체이면서 종속적 계약관계로 연결되

어 있는 네트웤 구조이다 보니 본부와 가맹점

간 지식공유에 대한 연구는 아직 미미하다고 
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<그림 3-1> 본 연구의 모형 

할 수 있다. 그러나 이랜드 등 많은 프랜차이

즈 기업들의 사례에서 보듯이 프랜차이즈 시

스템에서도 지식 창조와 공유에 대한 관심은 

더욱 커지고 있다.

본 연구에서는 기존 연구들과 이론적 배경에 

기초하여 사업형 프랜차이즈 시스템에서의 본

부와 가맹점간 관계품질과 지식공유와의 관련

성에 대해 다음과 같은 연구모형을 설정하였다. 

  

1. 측정척도

본 연구의 변수들은 7점 리커드 형식의 다항

목 척도들로 측정하였다. 각 변수의 측정항목

들은 기존 논문에서 발표한 신뢰성과 타당성

이 입증된 측정항목들에 기초하여 본 연구 상

황에 맞게 수정하여 사용하였다. 측정항목의 

신뢰성을 높이고 설문내용의 현실성 확보를 

위해 본 조사에 앞서 설문구성에 대한 예비조

사를 실시하여 설문지를 수정, 조정하였다. 

신뢰는 파트너의 진실성과 신뢰에 대한 확

신과 믿음을 의미한다. 신뢰를 측정하는 5개의 

측정항목들은 선행연구들(Chiou et al. 2004; 

Doney and Cannon 1997; Morgan and Hunt 

1994)에 기초하여 연구 상황에 맞게 수정되었다. 

가맹본부의 정직성, 가맹본부의 약속 이행성, 

가맹본부의 믿음성, 가맹본부의 지원노력성, 가

맹본부의 신뢰성 등으로 측정하였다. 

몰입은 관계를 유지하기 위한 조직에 대한 

유대감으로 정의되었으며, Morgan and Hunt 

(1994), Moorman et al.(1993)의 연구에서 사

용된 측정항목들을 근거로 6개의 항목들로 측

정하였다. 가맹본부에 대한 옹호, 본부에 대한 

애착, 새로운 업체의 탐색, 본부와의 미래거래

에 대한 기대, 본부와의 거래포기, 본부와의 

거래확대 등으로 측정하였다. 

지식공유태도는 공동 협력자와 유용한 지식

을 공유하려는 태도로 정의되었다. 5개의 측정

항목들로 구성된 측정척도는 Ajen and Fishbein 

(1980), Bock et al. (2005) 연구에서 사용된 

측정항목들을 근거로 연구 상황에 맞게 적용․
수정되었다. 본부와의 지식공유의 도움, 지식

공유의 필요성, 지식공유에 대해 느끼는 감정, 

지식공유의 이득, 지식공유를 하는 것이 현명

한 방법인지 등으로 측정하였다.  
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지식공유의도와 지식공유행동은 공동 협력

자와 유용한 지식을 공유하려는 의도와 행동

으로 정의되었다. 지식공유 의도는 Ajen and 

Fishbein(1980), Bock et al.(2005)의 연구들에 

기초하여 5개의 측정항목들로 측정하였다. 본

부와의 업무 기록 공유의도, 본부에게 매뉴얼

이나 기술제공 의도, 노하우의 공유의도, 고객

관련 자료 제공 의도, 전문적 지식의 공유의도 

등으로 측정하였다. 지식공유행동은 Ajen and 

Fishbein(1980), Liu and Liu(2011)의 연구들

에 기초하여 5개의 측정항목들로 측정하였다. 

고객관련 사실의 본부와의 공유, 고객관련 데

이터의 공유, 고객과 관련된 이야기를 본부와 

공유, 고객관련 정보를 본부가 요청 했을 시 

공유, 고객관련 주요사항을 본부와 공유 등으

로 측정하였다. 

2. 표본 선정과 자료 수집

본 연구의 조사대상은 사업형 프랜차이즈 

업종 중 가장 많은 비중(2009년 공정거래위원

회 공시자료 기준, 전체 가맹점 중 59%)을 차

지하고 있는 외식업을 대상으로 하였다. 한국 

프랜차이즈 협회 및 한국 프랜차이즈 경제인

협회에 등록된 외식업 프랜차이즈 본부를 선

정하여 가맹점을 대상으로 연구를 진행하였

다. 표본추출방법은 표본선정의 편의, 비용 및 

시간상의 이유로 대구・경북 지역에서 프랜차

이즈 가맹점을 운영하고 있는 가맹점주들을 

대상으로 비확률 표본추출방법 중 편의표본 

추출방법을 이용하였다. 

자료수집은 가맹점주들을 대상으로  직접 

가맹점 방문을 통한 대면을 통해 설문조사를 

실시하였다. 설문지는 2012년 5월 20일에서 6

월 5일까지 16일간 설문조사를 실시하였으며. 

총 300부의 설문지를 배포하여 278부가 회수

되었지만 불성실한 31부를 제외하고 최종 247

부를 실증분석에 이용하였다. 

3. 응답자 특성

본 연구에서는 외식업 가맹점주를 대상으로 

연구를 진행하였다. 응답자 특성을 살펴보면 

남성이 54.3%, 여성이 45.7%로 남성의 비율이 

높은 것으로 나타났으며, 연령은 30대, 40대 

50대 연령층이 각각 전체의 29.1%, 38.9%, 

21.9%로 표본의 대다수를 차지하고 있다. 학

력수준은 고졸 이하가 25.1%에 불과하고, 대

부분이 대학교 졸업 이상으로 표본의 학력수

준은 매우 높은 것으로 조사되었다. 

설문에 응답한 가맹점들의 업종을 살펴보면 

일반 한식류 9.7%, 육류 관련 한식류 7.7%, 호

프와 주류(요리주점) 9.7%, 분식류 6.5%, 외국

계 음식류 6.5%, 제과/제빵류 12.6%, 음료/커

피/아이스크림(디저트류) 25.5%, 치킨류 13.8%, 

기타 8.1%인 것으로 나타났다. 가맹점 운영기

간은 1년 미만 9.7%, 1년 이상 ~ 2년 미만 

27.1%, 2년 이상 ~ 3년 미만 21.9%, 3년 이상 

~ 4년 미만 14.2%, 4년 이상 ~ 5년 미만 7.7%, 

5년 이상 ~ 10년 미만 12.9%, 10년 이상 6.5%

로 나타났다. 공정거래위원회의 2010년 자료

에 따르면 가맹본부의 평균업력은 5.4년이며, 

5년 미만의 경우가 전체의 66%를 차지하는 것

으로 나타났다. 본 연구에서는 5년 미만의 가

맹점들이 전체 응답자의 69%로 나타나 외식업 

프랜차이즈 업종을 대표하는 것은 큰 무리가 

없는 것으로 생각된다. 
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요인

1 2 3 4 5

신뢰1 .798

신뢰2 .787

신뢰3 .801

신뢰4 .699

신뢰5 .561

몰입1 .594

몰입2 .683

몰입3 .639

지식태도1 .581

지식태도2 .680

지식태도3 .837

지식태도4 .836

지식의도1 .609

지식의도2 .838

지식의도3 .818

지식의도4 .748

지식의도5 .770

지식행동1 .678

지식행동2 .848

지식행동3 .888

지식행동4 .724

아이겐값 3.825 3.359 3.176 2.797 2.059

분산율 18.213 15.997 15.124 13.320 9.805

누적분산율 18.213 34.210 49.333 62.653 72.458

<표 4-1> 탐색적 요인분석 결과

Ⅳ. 분석결과

1. 측정척도 평가

본 연구에서는 Anderson and Gerbing 

(1988)이 추천한 2단계 접근방식을 이용하여 

연구모델과 가설을 검증하였다. 첫 번째 단계

에서는 확인적 요인분석을 통해 단일차원성을 

평가하고, 두 번째 단계에서 관계품질과 지식

공유행동 간의 인과관계를 파악하기 위한 구

조모델을 검증하였다. 

확인적 요인분석에 앞서 연구단위를 측정한 

항목들의 내적일관성을 조사하기 위해 Cronbach’s 

α를 계산하였다. 신뢰도분석 결과를 보면, 신

뢰는 0.887이었고, 몰입은0.803이었다. 지식

공유 태도는 0.841, 지식공유 의도는 0.900이

었고, 지식공유 행동은 0.891이었다. 신뢰도 

분석에서 제거된 변수는 없었다. 분석결과, 모

두 Cronbachs’α 값이 0.8이상을 상회하고 있

어 일반적인 신뢰성계수의 평가기준인 0.70보
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 construct
최초 

항목 수
Cronbach’ α값 탐색적

요인분석 후
확인적 요인분석 후

신   뢰 5 0.887 5 3

몰   입 6 0.803 3 3

  지식공유 태도 5 0.841 4 4

지식공유 의도 5 0.900 5 4

지식공유 행동 5 0.891 4 3

<표 4-2> 신뢰도 분석 결과 

다 높게 나타나 측정변수들은 전반적으로 높

은 내적일관성을 가지고 있는 것으로 평가될 

수 있다.(표 4-2참고) 

또한 측정변수의 타당성을 분석하기 위하여 

직각회전방식(varimax rotation)에 의한 탐색

적 요인분석을 실시하였다. 신뢰도와 타당도

를 높이기 위해 요인적재치가 다른 항목에 비

해 상대적으로 작고 항목-전체 상관계수가 낮

은 항목들을 제거하였다. 신뢰, 몰입, 지식공

유 태도, 지식공유 의도, 지식공유 행동 각각

의 연구변수에 대한 단일요인분석 결과 신뢰

와 지식공유 의도는 제거된 문항이 없었지만 

몰입 3문항, 지식공유 태도, 지식공유 행동은 

각각 1문항을 제거하였다. 

마지막으로 연구변수를 모두 포함하여 전체

적으로 요인분석을 실시하였다. 분석 결과, 

<표 4-1>에서 보는 것처럼 모든 측정항목들은 

고유치(eigenvalue)가 1이상인 5개의 독립적

인 요인으로 적재되었는데, 각 측정항목이 해

당 연구개념을 나타내는 요인들에 잘 적재되

어 판별타당성과 개념타당성이 확인되었다. 5개 

요인으로 설명할 수 있는 분산은 72.4%였다

탐색적 요인분석 결과를 확증하기 위하여 

Anderson and Gerbing(1988)의 추천방법에 

따라 확인적 요인분석을 이용하여 척도의 타

당성을 분석하였다. 이 과정에서 각각의 연구

단위에 대한 항목들은 해당 연구단위에 유의

적으로 적재되었으며, 모형의 적합도 또한 대

체적으로 우수하게 나타났다. 최적모형을 도

출하기 위한 척도정제 과정을 수정지수를 이

용하여 진행하였다. 척도정제에 있어 가장 중

요한 기준으로 cross-loading의 여부를 사용하

였다(Byrne 2001). 

Byrne(2001)은 어떤 연구단위를 측정하기 

위한 설문항목이 다른 연구단위와의 관계에서 

높은 수정지수값(modification indexs)을 갖는 

경우, 이는 cross- loading이 이루어지는 경우

라고 하였다. 즉 cross-loading이 이루어지는 

경우는 어떤 설문항목이 두 개 이상의 연구단

위에 적재되는 경우로 이러한 측정항목은 확

인요인분석을 통해 제거하는 것이 바람직하다

고 볼 수 있다. Jöreskog과 Sorbom(1993)은 

적어도 수정지수값 5 이상인 경우에 모형을 변

형시켜야 하며, 보다 보수적으로는 10이상인 

경우에 모형을 변형시켜야 한다고 하였다. 

본 연구에서는 보다 보수적인 기준을 적용

하여 수정지수값 10을 기준으로 척도정제를 

실시하였는데, 연구에서 사용된 설문항목 중 



사업형 프랜차이즈 시스템에서 관계품질이 지식 공유태도와 행동에 미치는 영향  13

개념변수 측정변수
표준화된 

추정계수(λ) t값
구성개념

신뢰도

분산추출값

(AVE)

신뢰

Tru1 .93 14.46

0.74 0.51Tru2 .73 11.41

Tru3 .37 5.53

몰입

Com1 .88 14.84

0.77 0.54Com2 .76 12.42

Com3 .52 8.09

지식공유

태   도

Kmt2 .74 15.53

0.79 0.56Kmt3 .74 15.40

Kmt4 .65 10.79

지식공유

의   도

Kmi1 .75 12.86

0.82 0.60Kmi2 .77 13.47

Kmi3 .77 14.22

지식공유

행   동

Kma2 .85 15.65

0.86 0.67Kma3 .94 17.94

Kma4 .63 10.63

모델적합도
x2

=127.08(d,f.=80), GFI=0.94, AGFI=0.91, 

CFI=0.98, RMR=0.037    

<표 4-3> 전체 변수에 대한 확인적 요인분석 결과

신뢰의 2문항(신뢰4, 신뢰5), 지식공유태도(지

식태도1), 지식공유의도(지식의도4)와 지식공

유행동(지식행동1)은 각 1문항이 수정지수 값 

10이상으로 cross-loading 되어 집중타당도를 

감소시키는 것으로 나타나 제거하였다. 

신뢰성 분석결과와 확인적 요인분석 결과 

남은 항목들을 기준으로 전체 연구단위에 대

한 측정모형(measurement model)을 분석한 

결과 x2=127.08(80 d.f), GFI=0.94, AGFI=0.91, 

CFI=0.98, NFI=0.96, RMSEA=0.047이고 RMR 

=0.037로 적합도가 대체로 높아서 구조모형을 

분석하는데는 무리가 없는 것으로 나타났으

며, 측정항목들과 해당구성개념을 연결하는 

표준요인 부하량(standardized loadings)의 t

값이 모두 2보다 큰 값을 나타내어 측정항목들

의 집중타당성을 확인할 수 있었다. 

또한 척도들이 각 해당 연구단위에 대해 대

표성을 갖는지를 평가하기 위하여 연구단위 

신뢰도(construct reliability)와 분산추출값

(variance extracted)을 계산하였다. 연구단위

의 신뢰도는 모두 0.6이상으로 나타났으며, 분

산추출값 또한 모두 0.5이상으로 Hair et. 

al.(1995)이 제시한 기준치를 상회하여 신뢰도

를 확보하였다.(표 4-3 참조) 

판별타당도 검증은 각각 다른 연구단위 간

에는 측정결과에 있어 상응하는 차이가 나타
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구성개념 평균 표준편차 1 2 3 4 5

신   뢰 4.95 1.12 1.000

몰   입 4.55 1.11 0.29 1.000

지식공유태도 5.25 1.02 0.56 0.57 1.000

지식공유의도 4.45 1.24 0.37 0.52 0.76 1.000

지식공유행동 4.82 1.21 0.13 0.08 0.42 0.54 1.000

<표 4-4> 상관관계 분석  

나야 한다는 것으로 상관관계 행렬(φ matrix)

을 통해 95% 신뢰구간(상관계수 ± 2×표준오

차)으로 계산하여 그 값이 “1”을 포함하고 있지 

않으면 판별타당도가 있다고 본다(Challagalla 

and Shervani 1996). 전체 변수를 검증한 결과 어떤 

상관계수의 95% 구간추정치(two standard- 

error interval estimate)도 1을 포함하고 있지 

않는 것으로 나타나 판별타당성이 입증되었

다. 따라서, AVE 결과와 적재추정치의 통계적 

유의성 등을 볼 때 본 연구를 위해 사용된 측

정척도는 전체적으로 집중타당성을 지니고 있

다고 볼 수 있다(Anderson and Gerbing 1988).

2. 가설검증

연구모형에서 제시한 관계품질과 지식공유

행동 간의 인과관계를 검증하기 위하여 공분

산 구조분석을 통해 모형의 적합도와 모수들을 

추정하였다. 공분산 구조모형분석을 위해 LISREL 

8.8을 이용하였으며 최우추정법(maximum 

likelihood method)을 사용하여 분석을 실시

하였다. 

검증결과 모형의 적합도는 χ2=145.02(85 d.f.), 

GFI=0.93, AGFI=0.90, NFI =0.95, CFI=0.98, 

RMSEA =0.052, RMR=0.046으로 나타났다. 이

러한 적합도는 x2값이 기준에 충족되지는 못

하지만 GFI, NFI, CFI가 0.93, 0.95, 0.98로 제

안모델은 전반적으로 만족스러운 자료 적합도

를 보여주고 있다고 할 수 있다. 

구조모형에 대한 경로분석 결과는 <표 4-5>

에 제시되어 있다. 연구가설에 대한 실증분석 

결과를 살펴보면, 신뢰와 몰입은 지식공유 태

도에, 지식공유 태도는 지식공유 의도에, 지식

공유 의도는 지식공유 행동에 긍정적 영향을 

미치는 것으로 나타나 H1, H2, H3, H4 모두 

채택되었다.

H1은 “신뢰는 지식공유 태도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.”로서, 추정된 경로계수는 

0.41, t값은 6.08(p<0.010)로 신뢰가 지식공유 

태도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타나 

가설 1은 채택되었다. 이러한 결과는 프랜차

이즈 본부와 가맹점간 관계에 신뢰가 있다면 

가맹점의 지식공유에 대한 태도가 호의적이 

된다는 의미로 지식창출과 지식공유 활성화를 

위해서는 본부와 가맹점간의 신뢰가 매우 중

요하다는 Chowdhury(2005), Huang et al.(2011), 

Mentzer et al.(2001)의 연구와 일치한다. 
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경로 추정치 t 값 가설채택

H1: 신뢰 -> 지식공유 태도 .41 6.08* O

H2: 몰입 -> 지식공유 태도 .47 6.86* O

H3: 지식공유 태도 -> 지식공유 의도 .76 9.74* O

H4: 지식공유 의도 -> 지식공유 행동 .54 7.13* O

 모델적합도 x2
=145.02(p=0.000),  df=85,  GFI=0.93,  AGFI=0.90,

            CFI=0.98, RMR=0.046 

<표 4-5> 가설검증 결과  

H2는 “몰입은 지식공유 태도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.”로서, 추정된 경로계수는 

0.47이며, t값은 6.86(p<0.01)으로 몰입이 지

식공유 태도에 긍정적 영향을 미치는 것으로 

나타나 가설 2는 채택되었다. 가맹점의 프랜

차이즈 본부에 대한 몰입이 증대한다면 가맹

점의 지식공유에 대한 태도가 호의적이 된다

는 의미로, 지식공유 활성화를 위해서는 가맹

점의 몰입이 중요하다는 것을 알 수 있다. 이

는 Mentzer et. al.(2001), Moberg et. al.(2002), 

Wang and Yang(2007)의 실증분석 결과와 일

치한다.  

H3과 H4는 지식공유 태도가 지식공유 의도, 

지식공유 의도가 지식공유 행동에 미치는 영

향을 파악하는 것이다. 지식공유 태도와 의도 

사이의 구조적 관계에 대한 추정 경로계수는 

0.76, t값은 9.74(p<0.01), 지식공유 의도와 행

동 사이의 구조적 관계에 대한 추정 경로계수

는 0.54, t값은 7.13(p<0.010)으로 나타나 가

설 3과 가설 4는 채택되었다. 이러한 결과는 

지식공유 태도가 의도에, 지식공유 의도가 행

동에 긍정적 영향을 미칠 것이라는 Ajen과 

Fishbein(1980), Bock et al.(2005) 등의 연구

결과와 일치한다. 

프랜차이즈 조직의 계약적 특성으로 인하여 

일반 조직과 달리 프랜차이즈 시스템에서의 

지식 공유와 활용은 크게 관심을 받지 못하였

다. 그러나 프랜차이즈 본부와 가맹점간의 관

계가 지속적이고 장기적 목표를 위한 관계로 

유지되기 위해서는 지식의 공유와 활용은 매

우 중요한 일이다. 본 연구의 결과는 프랜차이

즈 시스템에서 본부와 가맹점간의 신뢰와 몰

입이 선행된다면 계약관계로 이루어진 조직일

지라도 지식의 공유와 활용이 가능하다는 결

과를 보여준다. 따라서 프랜차이즈 본부와 가

맹점주의 관계 관리는 지속적 관계유지와 지식

의 공유에 있어 반드시 선행되어야 할 것이다.  

 V. 결론 및 시사점

지적자본의 중요성이 강조됨에 따라 기업들

은 지식공유를 통한 경쟁력 확보의 필요성을 

인식하게 되었다. 특히 본부와 가맹점간 시너

지효과 창조가 중요한 사업형 프랜차이즈 시

스템에서는 본부(Franchisor)와 가맹점(Franchisee)

간 지식의 공유와 발전은 더욱 중요한 연구 과

제라고 할 수 있다. 그러나 관련 연구들은 주



16  유통연구 19권 1호

로 조직 내 개인의 지식창조와 공유과정에 초

점을 맞추어왔고, 프랜차이즈 시스템의 본부

와 가맹점 같이 독립적인 조직간 지식공유에 

관한 연구는 소홀히 취급받아 왔다. 또한 지식

공유와 관련된 기존 연구들은 정보시스템이나 

조직 문화와 같은 지식을 공유할 수 있는 인프

라 구축에 주로 관심을 가졌고, 지식을 공유하

려는 감정적 공유에 관한 연구는 미흡하다. 사

업형 프랜차이즈 시스템은 상호의존성과 장기

적 성향이 매우 높은 관계교환의 전형적인 형

태이므로 본부와 가맹점간 관계품질이 가맹점

의 지식공유에 매우 큰 영향을 미친다.  

고객의 기업에 대한 신뢰와 몰입이 만족을 

이끌어 내고 기업은 성과를 달성한다는 많은 

연구들이 있다. 기존 연구들은 주로 성과를 소

비자만족이나 재구매 의도 등으로 보아 기업

의 지속적 경쟁우위를 소비자 중심으로 찾으

려 하였다. 본 연구에서는 파트너들간의 신뢰

와 몰입이 지식공유라는 성과를 촉진시키는가

를 알아보았다. 즉 신뢰와 몰입이 소비자만족

이나 소비자 재구매 뿐 아니라 본부와 가맹점

간의 파트너십 형성에 영향을 주는 것으로 보

고 감정적 교류의 강화가 계약으로 연결된 프

랜차이즈 시스템의 경쟁우위를 확보할 수 있

는 중요한 요인이 될 수 있는가를 실증 분석했

다. 이를 위해 선행연구들에 기초하여 연구모

형과 가설을 설정하고, 연구변수들 간 관계를 

분석하였다. 

연구대상으로는 사업형 프랜차이즈 업종 중 

가장 많은 비중을 차지하고 있는 외식업을 대

상으로 한국 프랜차이즈 협회 및 한국 프랜차

이즈 경제인협회에 등록된 프랜차이즈 시스템

의 가맹점들을 선정하여 직접 방문을 통해 설

문조사를 실시하였다. 연구결과 관계 품질의 

차원인 신뢰와 몰입이 프랜차이지의 지식공유 

태도, 의도, 행동에 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 신뢰와 몰입은 지식공유 태도에, 지식

공유 태도는 지식공유 의도에, 지식공유 의도

는 지식공유 행동에 긍정적 영향을 미치는 것

으로 파악되었다.

본 연구에서 도출된 결과에 따른 주요 학문

적/실무적 시사점을 살펴보면 다음과 같다. 첫

째, 본 연구는 사업형 프랜차이즈 시스템을 연

구대상으로 지식공유와 전달에 대한 연구를 

수행했다는 점에서 의의가 있다. 사업형 프랜

차이즈 시스템에서 본부와 가맹점간 지식공유

의 중요성은 업계와 학계에서 많이 강조되었

음에도 불구하고 관련 연구는 소수에 불과하

다. 본 연구는 국내 사업형 프랜차이즈 시스템

의 주요 업종중 하나인 외식업 프랜차이즈 가

맹점들을 대상으로 지식공유와 전달에 관한 

관계를 보여주었다는 점에서 학문적 의의가 

있다. 

둘째, 본 연구는 선행 연구들을 토대로 신뢰

와 몰입이라는 관계품질이 지식공유의 태도 

및 의도, 행동에 영향을 유의한 영향을 미치는 

것을 검증하였다. 대부분의 지식공유에 대한 

선행연구는 정보시스템이나 조직 문화와 같은 

지식을 공유할 수 있는 인프라 구축에 주로 관

심을 가졌고, 지식을 공유하려는 감정적 공유 

등 관계특성 변수에 관한 실증 연구는 미미하

다는 점에서 본 연구의 학문적 의의가 크다고 

할 수 있다. 

셋째, 본 연구는 지식공유에 대한 태도가 지

식공유 의도 및 행동에 영향을 주는 것을 보여

주었다. 태도와 의도, 행동 간의 구조적 관계
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는 다양한 영역의 연구들에서 많은 선행 연구

들을 통해 입증되었으나, 지식공유 태도, 의

도, 행동에 관한 기존 연구는 Bock et 

al.(2005)의 연구를 제외하고는 거의 없다. 그

러나 Bock et al.(2005)의 연구에서도 지식공

유 의도와 행동에 관한 관계는 규명하지 않았

다는 점에서 본 연구가 의미있을 수 있다.  

실증분석 결과를 토대로 실무적 시사점을 

찾아보면 다음과 같다. 본 연구는 독립적이지

만 종속적인 계약관계로 연결되어 있는 가맹

점들이 가맹점 경영과 운영을 통해 얻은 노하

우를 프랜차이즈 본부와 공유함으로 지속적 

관계유지를 넘어 본부와 가맹점이 상생을 도

모할 수 있을 뿐 아니라 타 기업에 대응할 수 

있는 경쟁우위를 가질 수 있다는 점을 제시하

였다.

기업 전체 또는 부서단위로 이루어지는 지

식공유의 관점을 서로 독립적이며 계약관계로 

이루어진 본부와 가맹점의 관계로 제시하였다

는 점에서 본 연구의 결과가 기업에 시사하는 

바가 크다고 할 수 있다. 또한 본 연구는 프랜

차이즈 본부와의 관계에서 신뢰나 몰입이 클

수록 지식공유에 대한 호의적 태도와 더불어 

실제 지식공유가 가능하다는 것을 제시하였

다. 실제 많은 가맹점들이 현장에서 익힌 노하

우를 프랜차이즈 본부에 제공함으로써 프랜차

이즈 시스템의 발전을 도모한다는 사실을 통

해서 프랜차이즈 본부가 지속가능한 경영을 

하기 위한 발판으로 먼저 가맹점과의 관계에 

있어 신뢰와 몰입을 강화하여 프랜차이즈 시

스템 성장의 원동력을 찾아야 할 것으로 생각

된다. 

이제까지의 많은 프랜차이즈 기업들은 지식

공유에 대한 관심을 정보시스템과 같은 인프

라 구축에 집중하였다. 그러나 정보시스템이 

지식공유가 원활히 이루어지도록 만든 도구라

면 신뢰와 몰입은 도구를 다루는 숙련공이라

고 할 수 있다. 즉 아무리 좋은 도구라 하더라

도 그것을 다룰 수 없다면 도구는 한낱 무용지

물에 불과한 것이다. 다시 말하면 프랜차이즈 

시스템에서 정보시스템과 같은 인프라 구축에 

앞서 지식공유에 대한 가맹점주들의 호의적 

태도 형성이 선행되어야 한다는 것이다.  

본 연구의 결과에서 지식공유에 대한 태도

가 지식공유 의도 및 행동에 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 이는 지식공유에 대한 가맹점

의 호의적 태도 구축이 지식공유에 있어 매우 

중요하다는 점을 시사하고 있다. 호의적 태도

를 구축하기 위해서는 가맹점의 프랜차이즈 

본부에 대한 신뢰와 몰입이 매우 중요하며 지

식공유 활동에 대한 지속적 교육과 보상시스

템을 마련하는 것이 지식공유에 대한 동기부

여를 발생시킬 수 있을 것이다. 많은 프랜차이

즈 기업들은 가맹점 창업당시 초기 교육과 지

원에는 주력하지만 그 후 가맹점주들을 대상

으로 한 교육에는 많은 관심을 기울이지 않고 

있다. 지식조직을 만들기 위한 첫 번째 과제가 

본사를 지식조식으로 만드는 것이라면 마지막 

단계는 독립적 파트너들인 가맹점과의 원활한 

지식공유라고 할 수 있다. 이를 위해서는 가맹

점의 지식교육뿐 아니라 가맹점들간 서로 지

식을 공유할 수 있는 정기적 학습조직을 만드

는 것이 중요할 것이다.  

마지막으로 본사는 가맹점들이 지식을 공유

할 수 있도록 적절한 보상제도를 마련하여야 

할 것이다. 지식공유 평가에 따른 인센티브 제
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도는 가맹점들의 지식공유에 대한 관심을 이

끌어 낼 수 있을 뿐 아니라 궁극적으로 지식공

유에 대한 동기부여를 촉진시킬 수 있을 것이

다. 사업의 성공을 좌우하는 것은 프로세스이

지만 프로세스를 관리하는 것은 사람이다. 파

트너십 관계를 유지하는 사업에서는 특히 인

적자원의 관리가 사업성공의 가장 중요한 요

인이 될 것이다.  

본 연구는 사업형 프랜차이즈 시스템에서의 

관계품질과 지식공유에 관한 다양한 시사점을 

제공해주고 있지만 향후 연구에서 고려해야 

할 다음과 같은 한계점이 있다. 첫째, 자료 수

집에 있어 다양한 프랜차이즈 업종을 포함시

키지 못했다는 점이다. 본 연구에서는 주로 외

식업 프랜차이즈만을 대상으로 연구를 진행하

였기 때문에 연구결과를 모든 프랜차이즈 산

업에 적용하는데 한계가 있으리라 여겨진다. 

향후 연구에서는 좀 더 다양한 프랜차이즈 업

종을 포함하여 연구범위를 확대함으로써 각 

프랜차이즈 업종별 지식공유에 대한 행동과 

관련한 결과를 비교해 볼 필요가 있다.  

둘째, 대구경북 지역의 프랜차이즈 가맹점

만을 대상으로 연구를 진행하였기 때문에 연

구 결과를 일반화 시키는데 있어 한계를 가질 

수 있다. 향후 연구에서는 좀 더 다양한 표본

을 대상으로 연구를 진행하여야 하겠다. 

셋째, 본 연구에서는 관계품질 요인과 지식

공유에 대한 태도 및 행동과의 관련성을 제시

하였지만 이외 지식공유에 영향을 줄 수 있는 

다른 요소들에 대한 추가적인 연구가 필요하다. 

향후 연구에서는 본 연구모형에서 제시된 신

뢰와 몰입 이외에 지식공유에 영향을 미칠 수 

있는 개인차원 또는 조직차원 요인 등 다양한 

요인들을 포함시켜 모델을 더 정교화시키는 

노력이 필요할 것으로 본다. 프랜차이즈 본부

와의 관계기간이나 가맹점주의 개인적 특성과 

같은 변수를 사용하여 연구를 확대함으로써 더 

의미있는 전략적 시사점을 제공할 수 있다.  

셋째, 본 연구는 가맹점의 지식공유 행동을 

횡단면적 조사를 통하여 연구하였다. 그러나 

프랜차이즈 본부와 가맹점간의 관계는 단속적 

관계에서 벗어나 장기간 관계의 유지가 서로

를 위해 매우 중요하다. 따라서 미래연구에서

는 지식공유 행동에 대한 종단면적 조사를 통

해 관계품질과 지식공유에 대한 관계의 변화

를 시간의 경과에 따라 파악하는 것도 필요할 

것으로 생각된다. 또한 편의 표본추출법을 이

용해 표본이 추출되었다는 것이 도출된 결과

의 일반화에 무리가 있을 수 있다는 점도 향후 

연구에서는 고려해야 한다. 
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in Business Format Franchise System

Kim, Ji Hea*, Kim, Sang Hyeon**

Abstract

Ⅰ. Introduction

Knowledge management is generally recognized as a resource for sustainable competitive 

advantage. Knowledge management has become an important issue for business practitioners 

as well as academics and is an important factor in determining a major part of an organization’s 

performance, especially inr business format franchise systems.

Knowledge has been suggested to be a complex resource that has a high propensity to 

contribute to sustainable competitive advantage. Most of studies on knowledge management in 

the organization studies focused on relaltionships between person and person in the same 

organization or person and company. On the contrary, there have been few empirical studies 

on how knowledge is created and managed between franchisor and franchisees in business 

format franchise system.

The purpose of this research is to develop a framework that purports to explain knowledge 

sharing in business format franchise system.

This article is structured as following. First, we review current research on relationship 

quality and knowledge sharing. second, we present and analyze relationship quality between 

franchisor and franchisee. Lastly, we tried to analyze knowledge sharing attitude, intention, 

behavior on franchisee in business format franchise system.  
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Ⅱ. Research Background and Research Hypotheses 

Knowledge management has been defined as the process of capturing, storing, sharing, and 

using knowledge(Daven and Prusak 1998). Many companies recognize that knowledge which 

resides in their organizations may be leveraged for competitive advantage, but several 

researchers have investigated the barriers to knowledge sharing. Nonaka, Toyoma, and 

Konno(2000) argue that sharing knowledge requires affection, trust, and commitment between 

the members.

Limiting the domain of the behavioral intention model to the rational actor, intention to 

engage in a behavior is determined by an individual’s attitude toward that behavior(Ajzen and 

Fishbein 1980).

Research hypotheses are developed on the basis of literature review. The research 

hypotheses are:

H1: Trust has a positive effect on knowledge sharing attitude.

H2: Commitment has a positive effect on knowledge sharing attitude.

H3: Knowledge sharing attitude has a positive effect on knowledge sharing intention.

H4: Knowledge sharing intention has a positive effect on knowledge sharing behavior.

Ⅲ.  Research Model and Respondent’s Profile 

The goal of this study is to examine the effects of trust and commitment on knowledge 

sharing, Research model is shown in <Figure 1>
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<FIGURE 1> RESEARCH MODEL 

For this study, data were collected through survey with 247 franchisees engaging in 

franchising systems in Korea. Questionnaire for survey was developed on the basis of the 

literature. And a pretest with 30 franchisees were conducted before the main survey of this 

study. All items were assessed with 7-point likert scales. 

Ⅳ. Results and Conclusions

Exploratory and confirmatory factor analyses were conducted to confirm validity and 

reliability of measures.

With an adequate measurement model and an acceptable level of multicollinearity, the 

proposed hypotheses were tested with Lisrel 8.80. As a result, all hypotheses are statistically 

significant. The results of the analysis are depicted in Table 2.
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Path
Unstandardized

Coefficient
t value

Supported/

Not supported

H1: Trust →  
          Knowledge Sharing Attitude

.41 6.08* Supported

H2: Commitment →  
          Knowledge Sharing Attitude

.47 6.86* Supported

H3: Knowledge Sharing Attitude →     
          Knowledge Sharing Intention

.76 9.74* Supported

H4: Knowledge Sharing Intention →
          Knowledge Sharing Behavior

.54 7.13* Supported

 Model Fit x2
=145.02(p=0.000),  df=85,  GFI=0.93,  AGFI=0.90,

            CFI=0.98, RMR=0.046 

<TABLE 2> Structural Equation Modeling

* p<0.010

As a result of this study, the franchisee’s trust and the commitment have a significant effect 

on the knowledge sharing attitude, the knowledge sharing intention and the knowledge 

sharing behavior.

The theoretical implications of this study are as follows. Foremost, it has implication that it 

has found the relationship between the franchisee’s relationship quality and the knowledge 

sharing that has not researched previously. 

Second, it is meaningful that it has structurally understood through analyzing a big 

framework that consists of the franchisee trust, the commitment, the knowledge sharing 

attitude, the knowledge sharing intention, and the knowledge sharing behavior.

Finally, it is very important for franchisors increse trust and commitment of franchisees 

through implementing persistent instruction, support, training, communication and others. 

Trust and commitment can lead to a knowledge sharing. In addition, it could be possible to 

form a powerful ties with franchisees if franchisors offer communication and training services 

which can lead franchisees to form positive attitudes toward the franchisors.

Key words : business format franchise, trust, commitment, knowledge sharing behavior, 

relationship quality


