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 요약

본 연구는 병원종사자들을 대상으로 내부마케팅 요인이 조직 구성원의 직무만족, 직무몰입, 조직몰입 및 

고객지향성에 미치는 영향을 분석하기 위해 수행하였다. 구조화된 설문조사를 통해 자료를 수집하였으며, 

최종분석 대상자는 부산과 경남지역의 대학병원에 근무하는 584명이고, 연구모형의 가설검증은 AMOS 

21.0을 이용하여 경로분석을 시행하였다. 본 연구의 주요 결과는 다음과 같다. 내부마케팅 요인 모두 직무만

족에 직접적인 영향을 미쳤고, 직무몰입에는 경영층지원, 권한위임, 보상제도만 직접적인 영향을 미쳤으나, 

직무만족을 통해 간접적으로는 내부마케팅 요인 모두가 영향을 미쳤다. 직무만족은 조직몰입에 직․간접적

으로 모두 영향을 미쳤으며, 직무몰입도 고객지향성에 직․간접적으로 모두 영향을 미쳤다. 결과적으로 내

부마케팅 요인은 직무만족, 직무몰입, 조직몰입 및 고객지향성에 직·간접적으로 영향을 보였으며, 또한 직무

만족, 직무몰입 및 조직몰입은 고객지향성에 직·간접적으로 영향을 미쳤다. 

본 연구결과의 정책적 시사점은 병원종사자들의 고객지향성을 높이려면 직무만족, 직무몰입 및 조직몰입

을 향상시킬 수 있는 쾌적한 근무환경을 만들고 적정한 의사결정권을 부여해야 한다. 더불어 근무성과에 대

한 보상을 비롯하여 구성원들의 충성도를 높이기 위한 경영층의 전폭적인 지원이 뒷받침 되어야 할 것이다.
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Abstract

The purpose of this study is to analyze impact of internal marketing on job satisfaction, job 

commitment, organizational commitment, and customer orientation in rapidly changing health 

care environment. The data were collected from 635 employee of 3 hospitals using a standardized 

questionnaires in Busan and Gyeongnam province. 

The results were as follows. All internal marketing factors had a direct impact on job 

satisfaction, job commitment, management support, empowerment, reward systems but affected 

the indirect through the job satisfaction all factors of internal marketing.

Based on the results of this study members of the hospital in order to improve customer orientation, 

job satisfaction, job commitment create a pleasant working environment, give an appropriate 

decision-making and compensation for work performance. Compensation for work performance and 

organizational development suggestions should be considered by executive support.
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I. 서 론 

최근 소득수준과 교육수준의 향상으로 건강에 대한 

관심이 높아지면서 국민의 고품격 의료서비스에 대한 

욕구가 증가되고 있다. 이는 첨단 의료기술의 발달과 

많은 의료정보들이 인터넷이나 뉴스 등을 통해서 일반 

의료소비자들이 의료에 관한 정보를 쉽게 얻을 수 있기 

때문이며 그 결과 정보의 비대칭성이 해소되면서 공급

자 중심이었던 의료서비스가 소비자 중심으로 변화하

고 있다.

또한 소비자들의 건강에 대한 관심도 높아지고 있으

며, 높은 교육수준으로 인한 권리의식 증가로 진료에 

능동적으로 참여하려는 경향이 강해지고 있다. 그리고 

의료기관의 증가로 인해 경쟁이 가속화 되고 있으며, 

대체의료 시장이 확대 되고 있고 전문 과목 간의 경계

가 모호해지고 있다. 이렇듯이 의료기관을 둘러싸고 있

는 의료 환경이 매우 급변하고 있으며, 차별화, 전문화, 

집중화 전략으로 의료기관들 간의 경쟁 또한 치열해지

고 있으며, 고객들의 요구는 더욱 다양화 되고 있다.  

이러한 의료 환경 속에서 생존하기 위해서 의료기관

의 경쟁력인 고객만족을 이루기 위한 적극적인 마케팅

활동을 펼쳐 고객이 “원하는 바”를 예측하고, 충족시켜 

양질의 의료서비스를 고객들에게 제공하여야만 경쟁우

위를 차지할 수 있다는 것이며 이렇게 최상의 서비스를 

제공하여 고객만족을 이끌어 조직의 성과를 창출해야 

하는 필요성이 증가하고 있다. 

이러한 성과에 긍정적인 영향을 미치는 다양한 요인 

중 하나로 고객지향성이 있다. 고객지향성이란 고객의 

욕구를 그들의 입장에서 이해하고, 충족시키려는 고객

에 대한 의료기관 구성원의 접근자세로서, 고객지향적

인 구성원이 인적자원 관리의 핵심요인이 될 수 있으

며, 고객지향적인 마인드가 의료기관의 성과에 중요한 

조절변수가 된다고 하겠다. 즉, 병원종사자의 고객에 대

한 적극적이고 긍정적인 태도와 행동이 병원의 경영성

과에 영향을 미치고, 병원종사자의 고객지향성이 높을

수록 고객에게 양질의 서비스를 제공하여 병원의 성과

가 향상되는 것이다[1].

그래서 고객만족을 실현하기 위해서는 고객과 직접 

접촉하는 조직 구성원들의 만족이 우선 되어야 한다.  

전통적으로 마케팅에서의 고객개념은 조직의 외부고객

을 뜻하는 것으로 여겨져 왔으나, 최근 많은 조직들이 

고객개념을 확대하여 직원들을 내부고객으로 인식하게 

되었다. 그리고 나아가 직원들을 대상으로 하는 내부마

케팅의 중요성에 대한 관심이 증가되었는데, 이는 내부

마케팅 활동에 대해 만족하는 조직 구성원의 긍정적인 

행동이 외부고객에게 훌륭한 서비스를 제공하여 그들

의 만족을 이끌어 낼 수 있다는 결과가 제시되었기 때

문이다[2].  

기업의 마케팅활동 수행에 관한 연구는 외부고객 및 

외부마케팅이 주류를 이루고 있었지만 내부마케팅의 

중요성이 확산되면서 선행연구들을 통해 내부마케팅이 

기업성공의 매우 중요한 요소라는 사실이 밝혀졌다. 이

와 같이 내부마케팅은 내부고객에 대한 지원과 만족을 

통해 업무를 수행함에 있어서 동기를 부여하고, 욕구를 

충족시킴으로써 외부고객에게 제공되는 서비스의 질적

인 개선을 이룰 수 있다는 내용을 바탕으로 하고 있다

[3]. 

급변하는 외부환경과 조직 간의 치열한 경쟁 속에서 

생존을 위해 인적 의존도가 높은 의료서비스가 주요 상

품인 의료기관은 경쟁력 확보가 가장 중요하며, 이를 

확보하기 위해서는 필수적인 경영관리로 마케팅활동을 

수행할 것이 요구되는 상황이다. 따라서 조직의 구성원

을 일차 고객으로 보고 그들이 조직 내에서 만족할 수 

있도록 내부고객에 대한 마케팅적인 노력과 접근이 필

요하다. 하지만, 지금까지 마케팅 분야에서 고객만족의 

유인요인들인 내부마케팅과 종업원의 직무만족, 고객

지향성 개념에 대한 단편적이고 부분적인 연구는 비교

적 방대하게 이루어져 왔으나 내부만족과 직무만족, 직

무몰입, 조직몰입 및 고객지향성 개념의 상호 영향관계

에 대해서는 연구결과가 많지 않다. 특히, 병원에 대한 

실증연구는 많지 않다. 따라서 본 연구에서는 병원종사

자들을 대상으로 내부마케팅과 직무만족, 직무몰입, 조

직몰입, 고객지향성간의 관계에 대해 실증적으로 분석

함으로써, 이를 통해 병원이 고객만족을 위해 내부마케

팅 측면에서 어떤 요인들을 보완, 개선해 나가야 하는

지에 대한 시사점을 도출해 보고자 한다.
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Ⅱ. 이론적 배경

1. 내부마케팅
1.1 경영층 지원
경영층 지원(Management Support)은 조직구성원이 

직무만족에 의한 고객지향성을 갖게 하여 나아가 조직

의 성과를 높이기 위해 경영층이 그들의 활동에 관심을 

가지고 적극적으로 지원하려는 경영층의 노력이라고 

할 수 있다. Conduit & Mavondo[4]는 조직 구성원의 

고객지향적 성향을 위해 열린 조직 문화의 필요성을 강

조하였다. 일상 업무에서 나타난 경영자의 관리스타일

이 직무환경과 내부 분위기에 영향을 끼치게 되기 때문

에 기획단계와 의사결정과정에서 구성원을 참여시킴으

로서 더 나은 추진력과 업무에 대한 몰입을 추구할 수 

있으며, 정보와 피드백의 필요에 대해 핵심적 역할을 

구할 수 있다고 하였다.

경영층지원은 구성원이 고객중심적인 태도를 갖고 

행동을 하게 하기 위해 그들의 제안에 관심을 가지고 

적극적으로 대응하고 지원하려는 노력으로 내부마케팅

의 관리측면에서 중요한 도구이자 핵심요소라고 할 수 

있으며 종업원에 대한 적극적 지원을 통해 조직전체가 

지향하는 목표를 달성할 수 있을 것이다[5].

1.2 권한위임
권한위임(empowerment)은 고객에게 효과적이고 신

속한 서비스를 제공하기 위해 직무과정에서 조직구성

원들이 자신감과 책임감을 가지고 직무에 임할 수 있도

록 적정한 의사결정권을 부여하는 것이다. 조직 구성원

의 역할에서 요구되는 목적달성을 위해 업무과정 중 구

성원에게 허용되는 자유로운 재량의 정도로 내부고객

의 조직몰입과 공유가치를 향상시킬 수 있는 실질적 요

인으로 작용한다. 의료기관의 경우 다양한 고객과의 관

계에서 예기치 못한 상황에 접하게 되는 경우가 많은 

특성을 고려할 때, 권한위임은 의료기관 종사자의 책임

감 하에 신속한 의사결정을 통해 여러 상황의 환경에 

능동적으로 대처할 수 있는 유용한 도구가 될 수 있을 

것이다[6]. 

1.3 교육 및 훈련
교육 및 훈련(Education & Training)은 조직목적 달

성을 위해 구성원의 지식과 기능을 향상시키고 조직 환

경에 적응하는 태도를 길러 맡은 바 직무를 효과적으로 

수행할 수 있도록 지원하기 위해 계획된 활동이다[7].  

교육훈련의 역할이 단순히 인적자원개발에 한정하지 

않고 조직내부의 지적자본 창출에 초점을 맞추어 조직

혁신의 원동력으로 확대되고 있기 때문에 효과적인 교

육훈련과 관리가 필요하다. 조직 구성원으로 하여 고객

의 욕구 및 예측하지 못하는 상황에 대응할 수 있는 능

력을 향상시키고 구성원의 능력과 몰입을 향상시킴으

로써 조직의 성과를 높일 수 있다. 결론적으로 교육 및 

훈련은 종사자들이 조직의 목적을 달성시킬 수 있도록  

맡은바 직무를 효과적으로 수행할 수 있는 지식과 능력

을 향상시키는 활동이라고 할 수 있다. 

1.4 보상제도
보상제도(Reward System)는 조직의 구성원들이 조

직에 자신의 노동력이나 능력을 제공하고 그에 합당한 

대가는 받는 것이다. 보상제도는 조직 구성원의 관리, 

직무설계, 채용절차, 경력개발 등과 같이 구성원 관리프

로그램의 일종으로 보면서 내부마케팅을 추구하는 조

직에서 반드시 고려해야하는 도구이다. 

보상시스템은 단기이익이나 일시적인 성과에 대하여 

보상하기 보다는 구성원의 서비스 마인드나 행위기준

의 평가를 통한 구성원들에게 고객지향적인 행위를 받

아들이게 하는 유인책이 되어야 한다. 성공적으로 수행

되기 위해서는 이러한 보상시스템과 같이 구성원에게 

동기를 부여하는 제도를 활용하는 것이 필수적이고, 자

부심과 만족감을 느끼면서 조직에 애사심을 가지고 업

무를 행할 수 있는 프로그램을 개발함으로써 구성원들

이 긍지를 가질 수 있도록 해야 할 것이다[8]. 

1.5 내부커뮤니케이션
내부커뮤니케이션(Internal Communication)은 종사

자의 효율적인 직무활동을 위해 조직 내에서의 효과적

이고 지속적인 정보교환 및 의사소통이다. 그리고 조직

의 구성원이 효과적으로 고객에게 대응하기 위해 고객
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에 대한 정보와 조직에 대한 정보 등을 효과적이고 지

속적인 교환 활동으로 조직의 유효성을 제고시키며 조

직 구성원이 자신의 감정을 표출시키는 중요한 역할을 

담당한다고 하였다. 이러한 내부커뮤니케이션의 만족

이 증가할수록 직무만족이 증가하며, 상사와의 관계, 성

과에 대한 피드백, 의사소통에 대한 만족요인이 내부고

객의 직무 만족에 영향을 미치는 중요한 요소이며, 내

부마케팅활동의 의사결정과 직무수행에 있어 필수불가

결한 원동력이라 볼 수 있다[8].

1.6 근무환경 및 복리후생
근무환경 및 복지후생은 조직 구성원과 그의 가족들

을 대상으로 신체적, 정신적, 경제적으로 보상하여 복지

를 행하는 일체의 제도이다. 그리고 복리후생을 구성원

의 노동력 확보 및 노동생산성의 향상, 근로생활의 안

정화와 질(Quality)의 향상 등을 위해 구성원과 그 가족

에게 제공하는 각종 복지시설 및 제도이다. 이러한 물

질적, 정신적 서비스의 일체로 집단적 보상의 성격을 

지니며, 복리후생의 용도는 제한적 특성을 갖고 있고, 

노동의 질, 양, 능률에 대한 무 차별성을 지니며, 현금 

이외에도 현물이나 시설물의 이용 등 다양하게 지급되

는 추세이다[9].  

2. 직무만족
직무만족(job satisfaction)은 구성원이 조직에서 자

신의 직무를 스스로 평가하여 자신의 직무경험에 의한 

기대욕구의 충족 여부를 지각하여 개인의 감정, 신념, 

태도, 성취감과 같은 심리적 상태로 보는 입장이 지배

적이다. 

Ewing[10]는 직무만족 구성요인에 대해 공식화, 인

간중심의 조직특성, 직무중심 조직특성, 보수, 승진, 복

리후생 등의 요인들이 조직구성원을 사회화시키는 중

요한 힘으로써 조직에 대하여 개인이 심리적인 애착을 

가지게 하는 요인으로 보았다. 이며 조직몰입에 영향을 

미치는 중요변인이라고 하였다. 

Arnett 등은 역할의 명확성, 근무환경이 직무만족에 

영향을 주고 직무만족은 회사에 대한 자부심에 영향을 

미치며, 직무만족과 회사에 대한 자부심은 긍정적인 종

사원 행동을 유발한다고 하였다[11]. 종합병원의 종사

자를 대상으로 하는 정재교의 연구에서 내부마케팅 요

인 중 권한위임, 내부의사소통, 근무환경, 경영층지원, 

보상제도에 대한 평가가 높을수록 직무만족도에 통계

적으로 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으

며, 교육훈련, 역할명확성, 휴가제도 등은 영향이 미치

지 않는 것으로 나타났다[16][23]. 

  

3. 직무몰입
직무몰입은 심리학자 및 사회학자들에 의해 관심을 

받아왔으며, 직무는 성격상 몰입활동과 대립되는 것이

기 때문에 외적인 보상이 중요한 요소로 작용할 수 있

다. 그러나 직무몰입이 이루어지면 수행을 위한 내적 동

기는 외적 보상에 의한 것보다 강한 동기가 부여된다. 

Gifford[12]는 조직 구성원이 직무에 몰입할 수 있는 

최적의 환경을 조성한다면, 이것이 곧 바람직한 행위나 

직무의 성과를 이끌어 낼 수 있다고 하였다. 조직 구성

원들이 열심히 일하고 책임을 지며 주도적으로 일하고 

직무에 몰입하면, 조직전체의 수행이 좋아질 가능성은 

높다고 하였다. 

최성미[13]의 의료기관 구성원을 대상으로 한 연구에

서도 구성원들의 직무몰입이 조직몰입에 긍정적인 영

향을 미치는 반면, 이직의도에는 부정적인 영향을 미치

는 것으로 나타났다. 또한 의료기관을 찾는 고객들에 

대해서도 긍정적인 영향을 주는 것으로 실증적 증명을 

하여 직무몰입에 대한 중요성을 인식하게 되었다. 

4. 조직몰입
조직몰입(Organizational Commitment)은 구성원을 

유지해야 하고 구성원의 성과를 향상시켜야 하는 경영

자나 조직 내에서 인간의 행동을 연구하는 학자들로부

터 많은 관심을 끌어왔다. 지금까지 조직몰입의 연구 

결과, 조직몰입이 직무만족보다 종업원의 이직현상을 

보다 잘 설명해 주는 경우가 많았으며 조직 몰입도가 

높으면 높을수록 성과가 높아질 가능성이 높고 조직몰

입이 조직 유효성의 유용한 지표가 된다는 것은 널리 

알려진 사실이다. 개인이 조직에 긍정적으로 참가하고 

조직을 위해서 일하려는 의도 즉, 개인의 주체성을 조
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직에 결부시켜 애착을 갖게 하는 상태를 조직몰입이라

고 하였다[14]. 병원을 대상으로 연구한 이성호의 연구

에서는 직무만족이 조직몰입에 통계적으로 유의한 양

(+)영향을 미치는 것으로 확인되었다. 즉 의료기관 조

직구성원들은 직무만족이 높을수록 조직몰입이 높아진

다는 것을 알 수 있었다[20]. 선행 연구들을 중심으로 

본 연구에서는 조직 구성원이 조직에 우호적이며 애착

심을 가지고 조직의 가치관이나 목표를 신뢰하며 자신

이 속한 조직에 대한 일체감, 애착심을 가지고 조직이 

추구하는 목표나 가치를 강한 신뢰로 수용함으로써 조

직구성원으로서 자신이 속해 있는 조직과 동일시하며 

충성심을 바치려는 태도로 정의 하였다. 

  

5. 고객지향성
고객지향성(Customer Orientation)은 조직 구성원으

로 하여 조직의 입장에서가 아니라 고객의 입장에서 사

고하여 고객의 원하는 바를 파악하여 고객의 이해에 부

합할 수 있도록 충족시키는 조직과 구성원의 고객에 대

한 접근자세라고 할 수 있다.

고객지향성이 갖는 중요한 의미는 고객지향적인 개

인과 조직은 그렇지 못한 개인과 조직에 비해 활발한 

활동을 진행하며, 기업의 경쟁우위의 필수 요소로 인정

되고 있다. 높은 고객 지향성을 가지고 있는 서비스 제

공자는 고객의 만족을 증가시키기 위한 행동을 보인다. 

이와 같은 고객지향적 행동은 서비스 제공 기업과 고객 

사이의 장기적 관계 구축을 유도하기 때문에 중요하다. 

이는 고객과의 장기적 관계를 통해 조직의 중요한 목표

가 되는 조직의 이익을 추구하고 고객과의 질적 관계를 

발전시키기 때문이다. 이러한 측면에서 종업원이 보다 

고객지향적인 마인드를 갖게 하는 것은 중요하다. 그리

고 고객지향성이 갖는 중요한 의미는 고객지향적인 개

인과 조직은 그렇지 못한 개인과 조직에 비해 활발한 

활동을 진행하며, 기업의 경쟁우위의 필수 요소로 인정

되고 있다. 남영현의 연구에서는 종업원의 직무만족이 

고객지향성에 통계적으로 유의한 정(+)의 관계를 나타

났다. 즉, 직무만족은 조직원들의 긍정적인 감정상태를 

측정하는 가장 중요한 변수가 되므로 직무만족도가 높

은 구성원일수록 대인관계에서의 친밀성이 높아 고객

의 필요와 욕구를 신속하게 파악하며 친절한 태도를 보

였다[2].

고객 지향적 사고는 기업이 시장에서 활동하고 있는 

최종소비자, 경쟁자, 유통업자, 공급업자와 같은 외부고

객에 대해 시장정보를 획득하고 이를 기업의 각 부서에 

확산시키고 적극적인 대응을 통해 최종소비자에게 최

상의 가치를 제공하고자 하는 시장 지향적 사고의 세부

적인 개념으로 고객뿐만 아니라 경쟁자에 대한 개념까

지 다루는 시장지향성과는 달리 최종소비자에 중점을 

두는 것에서 차이가 있다고 볼 수 있다[15].

Ⅲ. 연구방법

1. 연구모형 및 가설
본 연구에서는 의료기관의 구성원들에게 영향을 줄 

수 있는 내부마케팅의 요인을 알아보고, 이러한 요인이 

직무만족과 직무몰입, 조직몰입 및 고객지향성에 직접

적 효과와 매개변수를 통해 간접 효과를 통해 총효과를 

실증적으로 검증하는 것이 목적이다. 

그림 1. 연구모형

이를 위해 먼저 구체적인 측정지표를 토대로 작성한 

설문조사를 통해 내부마케팅의 요인인 경영층지원, 권

한위임, 교육 및 훈련, 보상제도, 내부커뮤니케이션, 근

무환경 및 복리후생이 직무만족, 직무몰입, 조직몰입, 

고객지향성에 미치는 영향을 분석하고자 한다. 이에 따

라 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 1. 내부마케팅요인은 직무만족에 정(+)의 영향



 한국콘텐츠학회논문지 '14 Vol. 14 No. 11788

을 미친다.

가설 2. 내부마케팅요인은 직무몰입에 정(+)의 영향

을 미친다.

가설 3. 내부마케팅요인은 조직몰입에 정(+)의 영향

을 미친다.

가설 4. 내부마케팅요인은 고객지향성에 정(+)의 영

향을 미친다.

가설 5. 직무만족은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 6. 직무만족은 조직몰입에 정(+)의 영향을 미친다.

가설 7. 직무만족은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미

친다.

가설 8. 직무몰입은 조직몰입에 정(+)의 영향을 미친다. 

가설 9. 직무몰입은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미

친다.

가설 10. 조직몰입은 고객지향성에 정(+)의 영향을 미

2. 연구대상
2.1 자료수집
연구를 위한 자료 수집은 두 단계에 걸쳐 진행되었다.  

첫 단계에서는 부산에 위치한 D사립대병원에 근무하는 

구성원 40명을 대상으로 2013년 6월에 예비조사를 실

시하여, 이를 토대로 설문지를 수정 및 보완하였다. 두 

번째 단계에서는 부산·경남에 소재하는 3개 대학병원

을 선정하여 2013년 7월 1일부터 7월 15일에 걸쳐 병원

직원 635명을 대상으로 구조화된 설문지를 이용하여 

조사하였다. 이 중 불성실하거나 부정확하게 기재된 것

을 제외하고 총 584부를 본 연구의 최종 분석에 사용하

였다.

2.2 설문의 구성
2.2.1 내부마케팅

의료기관의 구성원이 인식하는 내부마케팅 요인에 

관한 문항은 6개 부분인 경영층지원 6문항, 권한위인 5

문항, 교육 및 훈련 5문항, 보상제도 6문항, 내부커뮤니

케이션 7문항, 근무환경 및 복리후생 6문항으로 총 35

문항으로 이루어져 있다. 이들 문항은 Rafiq & 

Ahmed[17]의 연구를 참고로 한 이도영[14], 여용재[7], 

최경아[8], 정재교[16]의 연구를 토대로 수정, 개발 하였

다. 모든 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점) ∼ ‘매우 그렇

다’(5점) Likert-type 척도를 이용하여 질문하였다.

2.2.2 직무만족

직무만족에 관한 문항은 4개 부분인 임금 6문항, 승

진 4문항, 직무자체 7문항, 동료관계 6문항으로 총 23문

항으로 이루어져 있다. 이들 문항은 최경아[8], 최지윤

[18]의 연구를 토대로 수정, 개발 하였다. 

2.2.3 직무 몰입

직무몰입에 관한  문항은 6문항으로 이루어져 있다. 

이들 문항은 최성미[13]의 연구를 토대로 수정, 개발 하

였다. 모든 문항은 ‘전혀 그렇지 않다’(1점) ∼ ‘매우 그

렇다’(5점) Likert-type 척도를 이용하여 질문하였다.  

  

2.2.4 조직 몰입

조직몰입에 관한 문항은 총 10문항으로 이루어져 있

다. 이들 문항은 Hartline 등[6]의 연구를 참고로 한 최

성미[13], 정재교[16]의 연구를 토대로 수정, 개발 하였

다.  

2.2.5 고객지향성

의료기관의 구성원이 인식하는 직무만족에 관한 문

항은 3개 부분인 용모와 태도 6문항, 고객응대 4문항, 

고객 중심 사고 7문항으로 총 17문항으로 이루어져 있

다. 이들 문항은 최경아[8], 최지윤[18]의 연구를 토대로 

수정, 개발 하였다. 

3. 분석 방법
수집된 자료는 SPSS Window Version 18.0을 사용

하여 분석하였다. 특히 AMOS 21.0을 이용하여 연구모

형의 적합도 검토와 가설검증 그리고 매개변수에 의한 

매개효과에 대해 알아보기 위해 경로분석을 시행하였

으며, 구체적인 분석방법은 다음과 같다.

첫째, 의료기관 구성원의 인구통계학적 특성을 살펴

보기 위해 빈도분석을 실시하였다. 둘째, 내부마케팅 요

인, 직무만족 요인, 직무몰입 요인, 조직몰입 요인, 고객

지향성 요인을 유형화하기 위해 주성분 분석 방법에 의
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한 요인분석(Factor Analysis)을 실시하였고, 

Cronbach's ɑ 계수로 신뢰도 검정을 하였다. 셋째, 연구

모형의 타당성 및 적합도를 확인하고 가설검증과 매개

변수에 의한 매개효과를 분석하기 위해 경로분석을 실

시하였다. 

Ⅳ. 연구결과

1. 조사대상자의 사회인구학적 특성
본 연구의 조사대상자는 부산 및 경남지역 대학병원

에서 근무하는 584명 이었다. 이들의 인구통계학적 특

성은 [표 1]과 같다.

조사대상자는 총 584명으로 성별은 여성이 총 419명

(71.7%), 남성 165명(28.3%)로 여성이 많았으며, 연령은 

30대가 233명(39.9%)으로 가장 많았고, 다음으로 40대

가 186명(31.8%), 20대가 127명(21.7%), 50대 이상이 38

명(6.5%)순으로 나타났다. 결혼여부는 기혼이 347명

(59.4%)이 미혼 또는 싱글 237명(40.6%)보다 많았다. 

종교는 무교 254명(43.5%)으로 가장 많았으며, 불교 

174(29.8%), 기독교 82명(14.0%), 천주교 62명(10.6%), 

기타 12명(2.1%)순으로 나타났다. 학력은 4년제 졸업자

가 291명(49.8%)으로 가장 많았고 다음으로 전문대학 

졸업자가 174명(29.8%), 고등학교 졸업자가 40명

(6.8%), 대학원 졸업자가 74명(12.7%)순으로 나타났다.

조사대상자의 직종은 간호직이 203명(34.8%)로 가장 

많았고, 의료기술직이 185명(31.7%), 원무 및 행정직이

99명(17.0%), 의료보조직이 71명(12.2%), 기타가 26명

(4.5%)로 나타났다. 현 병원의 근속년수는 5년 미만이 

194명(33.2%)으로 가장 많았고, 그 다음이 20년 이상이 

125명(21.4%), 15-20년 미만이 95명(16.3%), 10-15년 

미만이 88명(15.1%), 5-10년 미만이 82명(14.0%)순으로 

나타났으며,  전체 병원 근무 경력은 5년 미만이 159명

(27.2%)으로 가장 많았고, 그 다음이 20년 이상이 132명

(22.6%), 15-20년 미만이 88명(15.1%), 5-10년 미만이 

99명(17.0%), 10-15년 미만이 88명(15.1%)순으로 나타

났다.

표 1. 조사대상자의 사회인구학적 특성  
구      분

빈도
(명)

백분율
(%)

성 별 남자
여자

165
419

28.3
71.7

연 령
20 - 29세
30 - 39세
40 - 49세
50세이상

127
233
186
38

21.7
39.9
31.8
6.5

결 혼 기혼
미혼 또는 싱글

347
237

59.4
40.6

종 교

무교
기독교
천주교
불교
기타

254
82
62
174
12

43.5
14.0
10.6
29.8
2.1

학 력

고졸
전문대졸
대졸
대학원졸
기타

40
174
291
74
5

6.8
29.8
49.8
12.7
.9

직 종

원무 및 행정직
간호직
의료기술직
의료보조직
기타

99
203
185
71
26

17.0
34.8
31.7
12.2
4.5

현 의료기관
근무년수

5년 미만
5년 - 10년 
10년 - 15년
15년 - 20년 
20년 이상

194
82
88
95
125

33.2
14.0
15.1
16.3
21.4

전체 
의료기관
근무 경력

5년 미만
5년 - 10년 
10년 - 15년 
15년 - 20년 
20년 이상

159
99
88
106
132

27.2
17.0
15.1
18.2
22.6

월
평균 소득

100만원 미만
100만원-200만원 
200만원-300만원 
300만원-400만원 
400만원 이상

15
125
211
139
94

2.6
21.4
36.1
23.8
16.1

근무 형태

통상근무
2교대
3교대
밤번고정근무
기타

422
34
104
6
18

72.3
5.8
17.8
1.0
3.1

고용 형태
정규직
계약직
무기계약직
파견직

421
111
42
6

72.8
19.0
7.2
1.0

의료기관
A 대학교병원
B 대학교병원
C 대학교병원

403
96
85

69.0
16.4
14.6

584 100

  

                           

월평균 소득은 200-300만원 미만이 211명(36.1%)으

로 가장 많았고, 300-400만원 미만이 139명(23.8%), 

100-200만원 미만이 125명(21.4%), 400만원 이상이 94

명(16.1%), 100만원 미만이 15명(2.6%)순으로 나타났

다. 근무형태는 통상근무가 422명(72.3%)으로 가장 많
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요인 문    항
요인
부하량

고유치 설명력
Cronb
ach‘s

요인1
경영층
지원

경영층이 직원들을 위한 건의사
항이나 개선점을 잘 들어준다. .711

4.560 12.667 .930

경영층에 쉽게 접근 할 수 있는 
분위기이다. .710

경영층이 업무계획 수립과 의사
결정에 직원들을 참여 시킨다. .680

경영층은 경영전반에 전반에 걸
쳐 쌍방향 정보 흐름이 원활하도
록 노력한다. 

.740

경영층은 업무관련 문제해결을 
위해 자료나 방법을 제시해 준다. .660

경영층은 개방된 의사소통을 장
려한다. .660

요인2
권한
위임

우리병원은 업무에 대해 자유로
운 의사결정을 허용한다. .632

3.537 9.825 .918

우리병원은 문제발생시 직원이 
스스로 판단하여  해결하도록 허
용한다. 

.725

우리병원은 직원들의 판단을 신
뢰한다. .631
우리병원은 직원들의 자율성을 
장려한다. .706
우리병원은 직원들에게 업무에 
대한 결정권을 많이 허용한다. .689

요인3
교육 및
훈련

경영층은 교육훈련 프로그램을 
충분히 지원 한다.  .520

4.157 11.546 .900

다양한 교육훈련 프로그램을 진
행하고 있다. .777
충분한 교육훈련 프로그램을 적
절히 운영하고 있다. .799
우리 병원에서 실시하고 있는 교
육훈련은 매우 가치가 있다고 생
각한다.

.698

근무시간에도 직원들이 교육훈련
을 받을 수 있도록 기회를 제공한
다.

.562

교육훈련을 통해 업무를 더 잘 이
해하게 되었다. .661

요인4
보상
제도

우리 병원은 승진과 보상에 있어 
적절한 정책을  가지고 있다. .545

4.224 11.732 .909

직원들을 보상하기 위하여 고객
평가 결과를 활   용하고 있다. .640
업무개선에 도움이 되는 아이디
어를 제공한 직원들   에게 보상
을 하고 있다.

.705

다른 병원에 비해 보상제도가 잘 
되어 있다. .696
직원 개인의 업무성과 향상에 대
한 보상을 하고 있다. .700
다양한 보상과 포상제도가 있다. .712

요인5
내부
커뮤니
케이션

직원 간에 업무수행에 대한 다양
한 정보를 전달 해준다. .578

4.721 13.115 .922

우리병원은 새로운 업무에 대해 
정확히 전달되고 있다. .607
직원들은 업무성과에 관하여 상
사로부터 정기적으로   피드백을 
받고 있다.

.642

상사들이 직원들의 의견을 물어
보고 의사결정 한다. .685
직무수행에 있어 상사 및 동료들
과 충분히 의견을 교환한다. .781
직원들 간에 자유로운 분위기속
에서 의사표현을 할 수 있다. .712
직원들 간에 자신들의 성과가 어
떻게 평가되고 있는지 정보를 교
환한다.

.671

요인6
근무
환경
및
복리
후생

근무시간의 선택(근무변경)이 가
능하다. .465

3.651 10.142 .824

근무시설환경(분위기, 인테리어)
이 잘되어 있다. .725
통풍 및 환기로 실내온도가 적정
하다. .761
휴가제도가 적절하다. .700
노후생활 보장(퇴직금, 연금)이 
적정하다. .630
육아나 건강상의 이유로 휴직이 
가능하다. .610

총 설명력 69.028

았고 3교대근무가 104명(17.8%), 2교대근무가 34명

(5.8%), 기타근무가 18명(3.1%), 밤번고정근무가 6명

(1.0%)순으로 나타났다. 고용형태는 정규직이 421명

(72.8%)으로 가장 많았으며 다음은 계약직으로 111명

(19.0%), 무기 계약직이 42명(7.2%), 용역업체 소속이 6

명(1.0%)순으로 나타났다.

2. 측정도구의 타당도 및 신뢰도 검증
본 연구에서는 내부마케팅, 직무만족, 직무몰입, 조직

몰입, 고객지향성을 유형화하기 위하여 주성분 분석방

법(Principal Component Analysis)에 의한 요인분석

(Factor Analysis)를 실시하였다. 요인회전은 직교회전

(Varimax)방법을 이용하였으며, 요인분석을 통해 도출

된 요인들의 문항간의 내적 일관성을 나타내는 신뢰도 

분석은 Cronbach's ɑ계수를 통해 검증하였다. 각 요인

들은 Cronbach's ɑ값이 신뢰할 수 있다고 받아들여지

는 기준인 0.6보다 커서 각 요인을 구성하는 문항을 척

도로서 신뢰할 수 있다. 

2.1 내부마케팅 요인분석
내부마케팅의 하위차원은 6개의 요인이 도출되었으

며, 구성 요인들의 총 설명력은 69.03%로 나타났다. 요

인 1, 경영층지원의 고유치는 4.56, 전체분산은  12.67%

로, 요인 2, 권한위임의 고유치는 3.54, 전체분산은 

9.82%,  요인 3, 교육 및 훈련의 고유치는 4.16, 전체분

표 2. 내부마케팅 요인분석
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요인 문    항
요인
부하량

고유치 설명력
Cronba
ch‘s ɑ

요인1
임금

나의 임금은 내가 하고 있는 직무
에 대해서 적정 수준이다. .618

3.641 15.831.832

다른 직종과 비교했을 때 나의 임
금은 적정 수준이다. .848
우리 병원의 임금은 타 병원에 비
해 상대적으로 높은 수준이다. .770
우리 병원의 임금 구조는 전반적
으로 합리적이다. .758
같은 직무를 수행할 경우 남녀 간
의 임금 격차는 거의 없다. .407
현재의 임금 수준에 만족한다. .847

요인2
승진

우리 병원은 승진의 기회가 비교
적 잘 보장되어있다. .820

3.305 14.367.906
우리 병원의 승진제도 운영은 합
리적이다 .858
우리 병원은 실제로 능력이 뛰어 
난 사람을 먼저 승진에 고려한다. .822
우리 병원은 남녀 간의 승진기회
가 공평  하다. .753

요인3
직무자
체

나는 정말로 가치 있는 일을 하고
있다. .715

4.338 18.862 .904

나의 일은 내게 능력발휘의 기회
를 주고   있다. .743
필요한 직무 순환이 적절하게 이
루어지고  있다. .699
나의 직무는 내 능력개발에도 많
은 도움   을 준다. .758
동료 간의 업무배분은 효율적이
다. .668
내 직무와 관련된 있어서 만족할 
만한  결정권을 갖고 있다. .665
현재 맡은 업무에 만족한다. .734

요인4
동료관
계

직장 동료가 개인적이거나 직무
와 관련된 어려움에 처해 있다면 
같이 고민하고 도와준다.

.755

4.415 19.195 .918

동료들은 나를 신뢰하고 팀의 일
원으로 나를 인정한다. .802
상사는 나의 직무를 성공하도록 
필요한 정보, 자문 및 도움을 주
고 있다.

.729

현재의 구성원인 상사와 동료와
의 관계에 만족 한다. .830
동료들 간에 신뢰감을 가지고 있
다 .865
현재 함께 일하는 동료에 만족한
다 .800

총 설명력 68.255

요인 문    항
요인
부하
량
고유치 설명력

Cronb
ach'sɑ

요인1
직무
몰입

나는 일을 하면서 업무를 시작한 처
음 몇 시간은 어떻게 지나가는지 모
르겠다.

.502

3.786 23.661.839

나에게 현재의 일은, 돈을 벌기 위
한 수단이상의 더 큰 의미가 있다. .723
나는 내가 하고 있는 일에 정말 흥
미를
느낀다.

.786

나는 내가 하고 있는 업무를 수행하
면서 보람을 느낀다. .777
나는 나의 업무를 수행할 때 상당히 
열정적이다. .715
내 생활에서 일어나는 생활의 중요
한 일들은, 현재 나의 업무와 연관
되어 있다. 

.665

산은 11.55%로 나타났다. 요인 4, 보상제도의 고유치는

4.22, 전체분산은 11.73%, 요인 5, 내부커뮤니케이션의 고

유치는 4.72, 전체분산은 13.11%, 요인 6, 근무환경 및 복

리후생의 고유치는 3.66, 전체분산은 10.14%로 나타났다. 

추출된 요인들의 문항간의 내적 일치도는 Cronbach's ɑ
값이 경영층지원 .930, 권한위임 .918, 교육 및 훈련 .900, 

보상제도 .909, 내부커뮤니케이션 .922, 근무환경 및 복리

후생 .824로 나타나 6개의 각 요인들에 대한 구성항목들

의 Cronbach's ɑ값이 .82-.93으로 분포하여 각 요인을 구

성하는 문항을 척도로서 신뢰할  수 있다.    

                                     

2.2 직무만족 요인분석
직무만족의 하위차원은 3개의 요인이 도출되었으며, 

구성 요인들의 총 설명력은 68.26%로 나타났다. 요인분

석결과 요인 1, 임금의 고유치는 3.64, 전체분산은  

15.83%, 요인 2, 승진의 고유치는 3.30, 전체분산은  

13.37%, 요인 3, 직무자체의 고유치는 4.34, 전체분산은 

18.86%, 요인 4, 보상제도의 고유치는 4.41, 전체분산은

19.20%로 나타났다. 추출된 요인들의 문항간의 내적 일

치도는 Cronbach's ɑ값이 임금 .832, 승진 .906, 직무자체 

.900, 동료관계 .918로 나타나 4개의 각 요인들에 대한 구

성항목들의 Cronbach's ɑ값이 .83 - .91으로 분포하여 각 

요인을 구성하는 문항을 척도로서 신뢰할 수 있다.

표 3. 직무만족 요인분석

2.3 직무몰입과 조직몰입 요인분석
요인분석결과 요인 1, 직무몰입의 고유치는 3.78, 전

체분산은 23.66%, 요인 2, 조직몰입의 고유치는 6.55, 전

체분산은 40.92%로 나타났다. 추출된 요인들의 문항간

의 내적 일치도는 Cronbach's ɑ값이 직무몰입 .839, 조

직몰입 .949로 나타나 2개의 각 요인들에 대한 구성항

목들의 Cronbach's ɑ값이 .83-.94으로 분포하여 각 요

인을 구성하는 문항을 척도로서 신뢰할 수 있다.

표 4. 직무몰입과 조직몰입 요인분석
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요인2
조직
몰입

병원에 대하여 소속감을 느끼고 있
다. .769

6.548 40.922.949

병원의 일원임을 자랑스럽게 말한
다. .813
이 병원에 입사한 것은 잘 한 선택
이다. .759
병원에 대해 다른 사람들에게 자랑
스럽게 이야기한다.  .762
우리 병원의 업무 수행 방식에서 나
의 최고능력을 발휘하고 있다. .606
병원에 애착심을 느낀다. .841
병원의 성공을 위한 노력을 기꺼이 
쏟고 있다 .804
병원의 미래에 대해 깊은 관심을 가
지고 있다. .794
병원의 문제를 나의 문제처럼 느낀
다. .831
병원 발전을 위해 다른 사람들보다 
더 노력하고 있다. .765

총 설명력 64.583

요인 문    항
요인
부하량

고유치 설명력
Cronb
a

ch‘s ɑ

요인1
용모

근무 시 옷차림을 항상 청결하게 
유지하고 있다. .821

2.813 16.549.839근무 시 외모(헤어, 메이크업)에 
신경을 많이 쓰고 있다. .833

근무 시 언제나 용모를 단정하게 
하고 있다. .754

요인2
태도

고객을 대할 때 공손한 자세로 맞
이 한다. .759

3.399 19.992.906고객을 대할 때 경어를 사용한다. .746
고객을 밝고 명랑한 모습으로 맞
이한다. .742

요인3
고객응
대 및
고객중
심사고

고객을 친절하게 웃는 얼굴로 응
대한다. .651

2.813 16.549.969

고객의 요구에 신속하게 응대한
다. .717

고객 개개인의 상황에 맞는 시기
적한 응대한다. .738

고객의 질문에 잘 응대한다. .713
고객에게 유용한 정보를 주려고 
노력한다. .818

고객이 원하는 것을 찾아 주려고 
노력한다. .836

고객의 입장에서 고객에게 가장 
도움이 되는 서비스를 제공하려
고 노력한다. 

.823

고객에게 서비스에 대해 설명할 
때 자세히 정확하게 설명해 준다. .818

고객의 요구를 잘 이해하고 해결
하려고 노력한다. .807

고객의 이익을 우선으로 생각한
다. .746

짧은 시간 동안이라도 고객과 친
근한   관계가 되려고 노력 한다. .741

총 설명력 78.801

2.4 고객지향성 요인분석
내부마케팅의 하위차원은 3개의 요인이 도출되었으

며, 구성 요인들의 총 설명력은 78.80%로 나타났다. 요

인분석결과 요인 1, 용모의 고유치는 2.813, 전체분산은 

16.54%, 요인 2, 태도의 고유치는 3.40 전체분산은  

19.99%, 요인 3, 고객응대 및 고객중심사고의 고유치는 

2.81, 전체분산은 16.55%로 나타났다. 추출된 요인들의 

문항간의 내적 일치도는 Cronbach's ɑ값이 용모 .839, 

태도 .906, 고객응대 및 고객중심사고 .969로 나타나 3

개의 각 요인들에 대한 구성항목들의 Cronbach's ɑ값
이 .83-.96으로 분포하여 각 요인을 구성하는 문항을 척

도로서 신뢰할 수 있다.

표 5. 고객지향성 요인분석

 

3. 연구모형의 타당성 및 적합도
연구모형의 타당성과 적합도를 검증하기 위하여 경

로분석을 실시하였다. 경로 분석의 추정 결과, 카이제곱 

적합도 검정의 P값은 .057(x²=13.712, df=7)로 측정되어 

적합도가 높은 것으로 나타났다. 그리고 RMR:.007, 

RMSEA:.041, GFI:.995, AGFI:.964, NFI:.992, CFI:.996 

으로 나타났고, P 값이 .05 이상이며, 측정요인들에 대

한 RMR와 RMSEA 값이 .05 이하, GFI, AGFI, NFI, 

CFI의 값이 .9 이상으로서 추천기준을 충분히 충족시키

고 있어 본 연구모형의 적합도는 우수한 것으로 나타났

다. 

표 6. 연구모형의 모형적합도 지수
모형적합도 해석기준 결과 판단

X²(P-value) ≥ .05 .057 바람직
df 0 가까울수록 7 양호
GFI ≥ .9 .995 바람직
AGFI ≥ .9 .964 바람직
NFI ≥ .9 .992 바람직
CFI ≥ .9 .996 바람직
RMR ≤ .05 .007 바람직

RMSEA ≤ .05 .041 바람직



병원의 내부마케팅이 직무만족, 직무몰입, 조직몰입 및 고객지향성에 미치는 영향 793

4. 가설 검증 
4.1 내부마케팅과 직무만족
가설 1은 내부마케팅 요인과 직무만족간의 6개의 가

설로 설정되었다. 내부마케팅 요인 중 경영층지원은 직

무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 1-1은 표

준경로 값 .290, 신뢰도 .002로 정(+)의 관계를 나타내며 

통계적으로 유의하여 지지되었다. 내부마케팅 요인 중 

권한위임은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 

가설 1-2은 표준경로 값 .298, 신뢰도 .002로 정(+)의 관

계를 나타내며 통계적으로 유의하여 지지되었다.

가설 1-3은 내부마케팅 요인 중 교육 및 훈련은 직무

만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였다. 분석 

결과 표준경로 값 .240, 신뢰도 .004로 정(+)의 관계를 

나타내며 통계적으로 유의하여 지지되었다. 가설 1-4는 

내부마케팅 요인 중 보상제도는 직무만족에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라 설정하였다. 분석 결과 표준경로 값 

.386, 신뢰도 .003로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으

로 유의하여 지지되었다. 가설 1-5는 내부마케팅 요인 

중 내부커뮤니케이션은 직무만족에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라 설정하였다. 분석 결과 표준경로 값 .406, 신

뢰도 .003로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의

하여 지지되었다. 가설1-6은 내부마케팅 요인 중 근무

환경 및 복리후생은 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 

것이라 설정하였다. 분석 결과 표준경로 값 .381, 신뢰

도 .006로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의하

여 지지되었다.  

4.2 내부마케팅과 직무몰입
가설 2은 내부마케팅 요인과 직무몰입간의 6개의 가

설로 설정되었다. 내부마케팅 요인 중 경영층지원은 직

무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 2-1은 표

준경로 값 .010, 신뢰도 .755로 나타내며 통계적으로 유

의하지 않아 기각되었다. 내부마케팅 요인 중 권한위임

은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 2-2

은 표준경로 값 .046, 신뢰도 .371로 나타내며 통계적으

로 유의하지 않아 기각되었다.  

가설 2-3은 내부마케팅 요인 중 교육 및 훈련은 직무

몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였다. 분석 

결과 표준경로 값 .068, 신뢰도 .105로 나타내며 통계적

으로 유의하지 않아 기각되었다. 가설 2-4는 내부마케

팅 요인 중 보상제도는 직무몰입에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라 설정하였다. 분석 결과 표준경로 값 .107, 신

뢰도 .023로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의

하여 지지되었다. 가설 2-5는 내부마케팅 요인 중 내부

커뮤니케이션은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이

라 설정하였으나 분석 결과 표준경로 값 .260, 신뢰도 

.003으로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의하

여 지지되었다. 가설 2-6은 내부마케팅 요인 중 근무환

경 및 복리후생은 직무몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것

이라 설정하였다. 분석 결과 표준경로 값 .184, 신뢰도 

.005로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의하여 

지지되었다.  

4.3 내부마케팅과 조직몰입
가설 3은 내부마케팅 요인과 조직몰입간의 6개의 가

설로 설정되었다. 내부마케팅 요인 중 경영층지원은 조

직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설 3-1은 표

준경로 값 .296, 신뢰도 .004로 정(+)의 관계를 나타내며 

통계적으로 유의하여 지지되었다. 내부마케팅 요인 중 

권한위임은 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 

가설 3-2은 표준경로 값 .197, 신뢰도 .004로 나타나 정

(+)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의하여 지지되었

다. 

가설 3-3은 내부마케팅 요인 중 교육 및 훈련은 조직

몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였다. 분석 

결과 표준경로 값 .261, 신뢰도 .005로 정(+)의 관계를 

나타내며 통계적으로 유의하여 지지 되었다. 가설 3-4

는 내부마케팅 요인 중 보상제도는 조직몰입에 정(+)의 

영향을 미칠 것이라 설정하였다. 그러나 분석 결과 표

준경로 값 .224, 신뢰도 .005로 정(+)의 관계를 나타내며 

통계적으로 유의하여 지지되었다. 가설 3-5는 내부마케

팅 요인 중 내부커뮤니케이션은 조직몰입에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라 설정하였으나 분석 결과 표준경로 값 

.260, 신뢰도 .003으로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적

으로 유의하여 지지되었다. 가설 3-6은 내부마케팅 요

인 중 근무환경 및 복리후생은 조직몰입에 정(+)의 영
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향을 미칠 것이라 설정하였다. 분석 결과 표준경로 값 

.298, 신뢰도 .003로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으

로 유의하여 지지되었다.  

4.4 내부마케팅과 고객지향성
가설 4은 내부마케팅 요인과 고객지향성간의 6개의 

가설로 설정되었다. 내부마케팅 요인 중 경영층지원은 

고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설4-1

은 표준경로 값 .206, 신뢰도 .003으로 정(+)의 관계를 

나타내며 통계적으로 유의하여 지지되었다. 내부마케

팅 요인 중 권한위임은 조직몰입에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라는 가설 4-2은 표준경로 값 .197, 신뢰도 .004

로 나타나 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의하

여 지지되었다. 

가설 4-3은 내부마케팅 요인 중 교육 및 훈련은 조직

몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였다. 분석 

결과 표준경로 값 .261, 신뢰도 .005로 정(+)의 관계를 

나타내며 통계적으로 유의하여 지지되었다.  

가설 4-4는 내부마케팅 요인 중 보상제도는 조직몰

입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였다. 그러나 

분석 결과 표준경로 값 .224, 신뢰도 .005로 정(+)의 관

계를 나타내며 통계적으로 유의하여 지지되었다. 가설 

4-5는 내부마케팅 요인 중 내부커뮤니케이션은 조직몰

입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였으나 분석 

결과 표준경로 값 .260 신뢰도 .003으로 정(+)의 관계를 

나타내며 통계적으로 유의하여 지지되었다. 가설 4-6은 

내부마케팅 요인 중 근무환경 및 복리후생은 조직몰입

에 정(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였다. 분석 결과 

표준경로 값 .298, 신뢰도 .003로 정(+)의 관계를 나타내

며 통계적으로 유의하여 지지되었다.  

4.5 기타 가설
가설 5는 직무만족이 직무몰입에 정(+)의 영향을 미

칠 것이라 설정하였다. 분석 결과 표준경로 값 .584, 신

뢰도 .002로 정(+)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의

하여 지지 되었다. 가설 6. 직무만족은 조직몰입에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였다. 분석 결과 표준

경로 값 .419, 신뢰도 .006으로 정(+)의 관계를 나타내며 

통계적으로 유의하여 지지 되었다. 가설 7. 직무만족은 

고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이라 설정하였다.  

분석 결과 표준경로 값 .441, 신뢰도 .003로 정(+)의 관

계를 나타내며 통계적으로 유의하여 지지 되었다. 가설 

8. 직무몰입은 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라

고 설정하였다. 분석 결과 표준경로 값 -.284, t-값이 신

뢰도 .001로 부(-)의 관계를 나타내며 통계적으로 유의

하여 지지 되었다. 가설 9. 직무몰입은 고객지향성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이라고 설정하였다. 분석 결과 표

준경로 값 .185, 신뢰도 .006로 정(+)의 관계를 나타내며 

통계적으로 유의하여 지지되었다. 가설 10. 조직몰입은 

고객지향성에 정(+)의 영향을 미칠 것이라고 설정하였

다. 분석 결과 표준경로 값 .510, 신뢰도 .005로 정(+)의 

관계를 나타내며 통계적으로 유의하여 지지되었다.  

  

표 7. 가설 검정 결과
Estimate p-value. 지지유무

경영층 지원 → 직무만족 .290 .002 지지
권한 위임 → 직무만족 .298 .002 지지

교육 및 훈련 → 직무만족 .240 .004 지지
보상제도 → 직무만족 .386 .003 지지

내부커뮤니케이션 → 직무만족 .406 .003 지지
근무환경 및 복리후생 → 직무만족 .381 .006 지지

경영층 지원 → 직무몰입 .010 .755 기각
권한 위임 → 직무몰입 .046 .371 기각

교육 및 훈련 → 직무몰입 .068 .105 기각
보상제도 → 직무몰입 .107 .023 지지

내부커뮤니케이션 → 직무몰입 .260 .003 지지
근무환경 및 복리후생 → 직무몰입 .184 .005 지지

경영층 지원 → 조직몰입 .296 .004 지지
권한 위임 → 조직몰입 .197 .004 지지

교육 및 훈련 → 조직몰입 .261 .005 지지
보상제도 → 조직몰입 .224 .005 지지

내부커뮤니케이션 → 조직몰입 .160 .005 지지
근무환경 및 복리후생 → 조직몰입 .298 .003 지지

경영층 지원 → 고객지향성 206 .003 지지
권한 위임 → 고객지향성 .182 .004 지지

교육 및 훈련 → 고객지향성 .237 .003 지지
보상제도 → 고객지향성 .149 .005 지지

내부커뮤니케이션 → 고객지향성 .274 .003 지지
근무환경 및 복리후생 → 

고객지향성 .271 .003 지지
직무만족 → 직무몰입 .584 .002 지지
직무만족 → 조직몰입 .419 .006 지지
직무만족 → 고객지향성 .441 .003 지지
직무몰입 → 조직몰입 -.292 .002 부분지지
직무몰입 → 고객지향성 .185 .006 지지
조직몰입 → 고객지향성 .510 .005 지지
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Ⅴ. 고찰 및 결론 

본 연구의 결과를 주요 선행연구들과 비교해 보면 다

음과 같다. 내부마케팅 요인인 경영층 지원, 권한위임, 

교육 및 훈련, 보상제도, 내부커뮤니케이션, 근무환경 

및 복리후생 요인들 모두 직무만족에 통계적으로 유의

한 정(+)의 관계로 나타났다. 이러한 결과는 Lukas & 

Maignan[22], 남영현[2], 이성호[20] 등의 연구와 일치

하는 것이다. 

내부마케팅 요인인 경영층지원, 권한위임, 교육 및 훈

련은 직무몰입에 통계적으로 유의하지 않았다. 이러한 

결과는 내부마케팅의 요인과 직무몰입에 대해 연구한 

최성미[13]의 연구결과와 일치하였다. 보상제도, 내부

커뮤니케이션, 근무환경 및 복리후생은 직무몰입에 통

계적으로 유의한 정(+)의 관계로 나타났다. 이러한 결

과는 내부마케팅 요인 중 보상제도, 내부커뮤니케이션, 

복리후생과 직무몰입에 관해 연구한 최성미[13]의 결과

와 일치하였다.  

내부마케팅 요인인 경영층지원, 교육 및 훈련, 내부커

뮤니케이션, 근무환경 및 복리후생은 조직몰입에 유의

한 정(+)의 관계로 나타났다. 이는 내부마케팅과 조직

몰입의 관계를 연구한 정재교[16], 양혜련[19], 이성호

[20]의 연구결과와 일치하였다. 내부마케팅 요인인 경

영층지원은 고객지향성에 통계적으로 유의한 정(+)의 

관계로 나타났다. 이는 내부마케팅 요인 중 권한위임과 

고객지향성에 관해 연구한 최지윤[18]의 결과와 일치하

였다. 그러나, 정재교[16], 남영현[2]의 선행연구와는 다

르게 나타났다. 

직무만족은 고객지향성에 유의한 정(+)의 관계로 나

타났다. 이는 직무만족과 고객지향성에 관한 선행연구 

남영현[2], 최경아[8], 홍순덕[21]의 연구결과와 같다고 

하겠다. 조직몰입은 고객지향성에 정(+)의 관계를 나타

내며 통계적으로 유의하였다. 이는 조직몰입과 고객지

향성에 관한 선행연구 강형철[5]의 연구결과와 일치하

였다. 그러나 최성미[13]의 선행연구와는 다르게 나타

났다. 

본 연구는 내부마케팅요인이 직무만족, 직무몰입, 조

직몰입 및 고객지향성에 직·간접적인 영향을 미친다는 

사실을 실증적으로 입증하였다. 이러한 결과에 입각하

여 실천적인 함의점을 중심으로 개선방안을 제시하면 

다음과 같다. 

첫째, 의료기관에서 진행하고 있는 내부마케팅의 모

든 요인이 고객지향성에 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 그 중 경영층지원은 모든 변수에 영향을 미치는 중

요한 요인으로서 경영층의 충분한 지원은 직무만족, 직

무몰입, 조직몰입 및 고객지향성에 영향을 주는 것이라

는 시사점이 도출되었다. 즉 경영층의 지원과 적정한 

의사결정권의 부여는 의료기관 구성원의 직무만족과 

조직몰입을 높여 궁극적으로 고객지향성에도 영향을 

미친다는 것이다. 또한 전문적이고 지속적인 직무교육

과 훈련이 이루어질 때 고객에게 적합한 서비스의 제공

이 가능해지고 이를 통해 장기고객의 확보가 용이해져 

장기적인 경영성과를 기대할 수 있을 것으로 사료된다.

둘째, 내부커뮤니케이션은 직무만족 측면에서 동료

관계의 만족을 통해 서로의 피드백이 될 수 있어 업무

의 효율성을 높이고 전반적으로 고객지향성에 영향을 

미치게 된다. 나아가 직무자체에 대한 만족도는 직무에 

대한 사명감과 보람, 긍지, 성취감을 높일 수 있어 스스

로 직무성과를 향상시키는 동기부여가 되며 전반적인 

경영성과를 제고하는데 기여할 수 있다.

셋째, 리모델링을 통해 쾌적한 근무환경과 휴식 공간 

등을 조직구성원에게 제공하는 것이 필요하다. 그리고 

일방적인 하향식 의사소통이 아닌 쌍방향 의사소통이 

가능하도록 경영층의 지원이나 조직문화의 변화가 필

요하다고 사료된다. 

넷째, 고객지향성이 성공적으로 실행되기 위해서는 

내부마케팅의 여러 요인들 가운데 우선순위를 고려하

여 선택과 집중의 원칙을 적용하는 것이 효과적이다. 

이를 위해 의료기관 운영에 있어서 조직의 분위기와 구

성원의 행동을 보다 긍정적으로 변화시키는 것이 경영

성과 측면에서 바람직하다. 

다섯째, 내부마케팅 측면에서 구성원이 직무에 만족

할 수 있도록 적합한 직무환경을 조성해 줌으로써 직원

이 고객지향적인 인식과 태도를 지니도록 하는데 역점

을 두어야 할 것이다. 최근 들어 의료기관에서 조직의 

생존과 경쟁력 확보를 위해 내부마케팅이 필수적인 경
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영관리 활동이 되고 있다. 이러한 내부마케팅은 조직내

부 의사소통 증대, 갈등의 감소, 내적 역량강화, 인적자

원 관리 측면에서 매우 효과적이므로 병원경영전략 차

원에서 지속적인 관심을 가져야 할 필요성이 크다.  

마지막으로 향후 내부고객 만족을 통한 고객지향성

이 외부고객 만족과 경영성과에 어떠한 영향을 미치는

지 후속연구가 계속 이루어져야 할 것이다. 이를 통해 

병원조직 구성원들의 고객지향성을 향상시키기 위한 

내부마케팅의 실질적이고 구체적인 방안이 다각적으로 

모색되기를 기대한다.
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