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A Study on the Effects of Hospital Internal Marketing 
Factors on the Internal Customer Satisfaction
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Department of Neuroscience Laboratory, Kyung Hee Medical Center, Seoul 130-872, Korea

This study was conducted to develop the strategy for more effective internal marketing and 
promoting internal customer satisfaction by grasping the level of internal marketing operations 
targeting employees within hospital and empirically analyzing the effect of internal marketing 
operations on internal customer satisfaction. The findings reveal that there is a significant 
correlation between factors for internal marketing components and internal customer satisfaction. 
The average factor score for internal customer satisfaction is 3.230 out of 5, which is a little higher 
than normal levels. Counting down the five factors is as follows: internal communication, education 
and training, delegation of authority, welfare, compensation system, with compensation system 
shown as the lowest level and internal communication as the highest level. In addition, the result of 
multiple regression analysis conducted to inspect the effect of factors for internal marketing 
components on internal customer satisfaction indicates that among 5 factors, delegation of 
authority, education and training, and welfare have positive influences on internal customer 
satisfaction; whereas, compensation system has little effect on it.
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서  론

최근 우리나라 병원들은 소비자의 다양한 욕구의 변화와 병원간

의 경쟁력 심화 등으로 인하여 많은 병원들이 경영의 어려움이 많

은 실정이다. 병원들의 경쟁이 심한 상태에서는 경쟁력을 가져야만 

병원들이 생존할 수 있으며, 이러한 경쟁력은 고객들의 만족을 통

해서만 나타날 수 있으며, 고객들에게 원하는 서비스를 제공할 때

에만 고객만족과 경쟁에서 우위를 점할 수 있다. 따라서 병원들은 

급변하는 의료 환경의 가치관 또한 빠르게 변화하는 시대에서 고객

이 원하는 서비스를 제공하여 고객 만족을 위한 의료서비스의 질적 

관리의 중요성이 대두되었고, 경쟁력 있는 병원을 구축하기 위해서

는 고객 중심의 사고인 마케팅 개념을 도입해야 할 필요성이 요구

되었다(도와 김, 2012). 서비스 기업은 두 종류의 고객을 갖고 있다. 

하나는 통상적 의미에서의 고객으로 외부고객이고 다른 하나는 기

업의 직원인 내부고객이다 서비스 기업은 외부고객에게는 상품을 

판매하고 내부고객에게는 내부상품(internal product)으로서의 

업무를 판매한다. 즉 내부마케팅이란 직원을 최초의 고객으로 보고 

그들에게 서비스 마인드나 고객지향적 사고를 심어주며 더 좋은 성

과를 낼 수 있도록 동기부여하는 활동이라고 정의 할 수 있다(이, 

2008). 내부마케팅의 목적은 외부고객만족을 실현함으로써 장기

적으로 최상의 기업성과를 달성하는데 있다. 고객의 욕구를 고객의 

관점에서 충족시키려는 기업은 고객만족을 위하여 노력하기 때문

에 고객과의 지속적인 관계 및 기업성과 측면에서 중요성을 갖는다

(이, 2010). 병원의 경우 초기 마케팅기법이 도입될 당시에는 환자

와 병원과의 관계에 초점을 두는 외부마케팅이 주요 관심의 대상이 

되었다. 그러다가 1990년대에 들어서면서 부터는 외부고객에게 

질 높은 서비스를 제공하기 위해서는 내부고객 즉 내부직원 만족이 

서비스품질의 향상으로 이어져 외부고객을 만족시킬 수 있는 유인

요인이 되어 병원들의 고객관리와 이익증가 등의 조직성과로 연결

될 수가 있다.

이러한 내부마케팅의 기대효과는 여러 관련 연구를 통하여 입증

되었다. George (1976)는 고객을 만족시키기 위해서는 기업의 조

직구성원을 만족시켜야 한다고 하였으며, Parasuraman와 Berry 

(1991)은 고객과의 관계를 유지하고 발전시킴으로써 고객과 기업 
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상호간의 약속을 새롭게 창출하는 기초가 되는 것처럼 통상적으로 

기업에서 가장 중요한 부분 중의 하나가 고객이므로 고객과의 지속

적인 관계가 성립될 때 기업의 가치는 올라갈 것이기 때문에 고객

을 관리하기 위해서는 조직구성원을 어떻게 관리하는가에 따라 기

업의 가치평가가 이루어 질 것이라고 하였다. 따라서 병원 운영은 

고객과 내부고객 구성원 모두를 어떻게 관리하는가에 따라 달라질 

것이다(Parasuraman 등, 1991; 이 등, 2010).

Berry (1981)는 조직의 목적을 실현하면서 내부고객의 욕구와 

바람을 충족시키기 위해 직원을 내부고객으로, 직무를 내부제품으

로 각기 조명하였다. 이와 같이 기업의 내부고객인 조직 내 구성원

을 대상으로 하는 내부지향적 마케팅활동도 중요하다는 인식이 점

차 확대되고 있다. 따라서 병원 직원들을 내부고객으로 인식하고 

외부고객이 기대하는 서비스품질을 항상 염두에 두어 외부고객과

의 관계가 지속적으로 유지되도록 내부마케팅을 강화하여 직원의 

서비스 품질을 높여야 할 것이다.

이와 같이 내부마케팅의 개념정의가 연구자들의 관점에 따라 다

양하게 제시되고 있듯이 그 구성요인 또한 연구자들의 관점에 따라 

다양하게 제시되고 있다. 기존연구들을 검토해보면, 내부마케팅의 

구성요인들이 다양하게 제시되고 있는데, 이들 구성요인들 가운데 

권한 위임, 내부의사소통, 보상시스템, 교육훈련, 복지후생이 상대

적으로 빈도 높게 제시되어 이들 5개요인(권한 위임, 내부의사소

통, 보상시스템, 교육훈련, 복지후생)을 본 연구의 내부마케팅의 구

성요인으로 조명하고 이들 구성요인이 내부고객에게 미치는 영향

을 알아보고자 한다.

여기서 권한위임이란 의사결정사안을 실행할 수 있는 자신의 능

력에 대한 신념이나 관리자들이 서비스제공자들에게 직무관련 활

동에 관한 일상적인 결정을 내릴 수 있는 자유재량을 제공하는 상

황을 의미한다(Bateson, 1995). 의사소통은 조직목표를 합리적으

로 달성하기 위해 둘 이상의 사람들에게 정보, 의견, 감정 등을 전달

하고 교환함으로써 인간 사이의 어떤 행동을 일으키게 하는 과정을 

지칭한다(김 등, 2001). 다음 보상시스템이란 직원의 서비스(노력

투입)와 그에 대한 조직의 대가(특히 금전) 간의 교환을 가이드 하

는 구조적 관례를 의미한다(김, 2000). 교육훈련이란 조직의 목표

달성을 위해 직원들의 지식과 기능을 향상시키고, 환경에 적응하는 

태도를 길러 맡은 바 직무를 효과적으로 달성할 수 있도록 지원하

기 위해 계획된 조직적인 활동을 뜻한다(김 등, 2001). 그리고 복지

후생이란 종업원의 안정과 생활수준의 향상 및 건강유지 등을 명목

으로 제공하는 임금 이외의 부가적인 제반 급부를 의미한다(김 등, 

2001). 마지막으로 내부고객이란 동일 조직 내의 작업동료로부터 

유형적인 제품이나 무형적인 서비스를 받아 작업을 수행하는 조직

구성원을 뜻한다(Zeithaml와 Bitner, 2000).

따라서 본 연구는 병원 내부직원을 대상으로 내부마케팅 활동 

정도를 파악하고, 병원직원의 내부마케팅 활동이 내부고객만족에 

미치는 영향을 실증적으로 분석하여, 궁극적으로 병원직원의 내부

마케팅 전략 수립을 위한 기초자료를 제시하고자 한다.

재료 및 방법

본 연구는 설문을 통해 수집한 자료를 통계적으로 분석하는 설

문조사연구방법을 채택하였다. 편의표집방법에 의해 경기도에 소

재해 있는 공공병원 1곳과 서울시에 소재해 있는 비영리병원 1곳

의 내부고객을 대상으로 2013년 2월 25일부터 3월 8일까지 근 2주

일에 거쳐 총 440부를 직접 방문을 통해 배부하였다. 그리고 이러

한 직접 방문조사는 유급 면접원(대학생 5명)을 채용하여 설문조사 

시의 유의사항(응답자와의 친밀감을 형성할 것, 설문조사의 목적

과 설문작성 요령을 명확하게 밝힐 것 등)을 주지시킨 후 본 연구자

와 함께 실시하였다. 또한 설문응답자들에게는 1천원 상당의 로또

복권을 제공하였다. 수집된 설문지는 390부였으며, 이 가운데 불

성실한 응답이 내포된 설문지를 제외시키고 분석에 투입된 유효자

료는 357명의 자료였다. 그리고 이렇게 수집된 자료는 SPSS 18.0

을 이용하여 연구목적의 달성을 위한 일련의 통계적 분석들을 실시

하였다.

다음 측정도구의 경우, 내부마케팅 요인들 중 권한위임은 김

(2009), 신(2010), 황(2012), 전과 유(2012), 박 등(2012), 김 등

(2012), 고 등(2012), 강 등(2012)의 연구에서 공통적으로 많이 사

용한 문항들을 중심으로 4개 문항을 선정하여 측정하였다. 권한위

임 문항의 예는 “우리병원은 일정한 범위 내에서 자율적인 의사결

정권한을 직원들에게 부여한다.”, “업무 중 어떤 문제가 발생했을 

때, 우리병원은 담당직원이 그 문제를 스스로 판단하여 해결할 수 

있게 해준다.”, “우리병원은 직원들이 업무를 독창적으로 수행할 

수 있는 분위기를 조성해준다.” 등이다. 권한위임 4개 문항 전체의 

내적 일치 신뢰도 계수(Cronbach’s α)는 0.875였다.

내부의사소통은 최 등(2009), 신(2010), 황(2012), 하 등(2012), 

전과 유(2012), 왕과 한(2012), 강 등(2012)의 연구에서 공통적으

로 많이 사용한 문항들을 중심으로 4개 문항을 선정하여 측정하였

다. 내부의사소통 문항의 예는 “우리병원에서는 부서 내 동료직원

들 간에 의견교환이 잘 이루어진다.”, “우리병원의 관리자들은 부

하직원들에게 업무관련정보를 잘 제공해준다.”, “우리병원에서는 

부서들 간에 정보교환이 원활하게 잘 이루어진다.” 등이다. 내부의

사소통 4개 문항 전체의 내적 일치 신뢰도 계수(Cronbach’s α)는 

0.861이었다. 

보상시스템은 최 등(2009), 신(2010), 황(2012), 하 등(2012), 
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Table 1. 단순상관계수, 평균, 표준편차, 왜도, 첨도

구분 권한위임 내부 의사소통 보상 시스템 교육훈련 복지후생 내부 고객만족

권한위임  1
내부의사소통  0.623*  1
보상시스템  0.541*  0.486*  1
교육훈련  0.495*  0.549*  0.426*  1
복지후생  0.427*  0.382*  0.519*  0.391*  1
내부고객만족  0.497*  0.482*  0.416*  0.495*  0.536*  1
평균  2.875  3.106  2.475  3.075  2.877  3.230
표준편차  0.688  0.728  0.688  0.644  0.699  0.743
왜도 -0.137 -0.351  0.143 -0.259 -0.291 -0.468
첨도  3.055 -3.260 -3.252 -3.018  3.134  3.325

*p＜0.001.

전과 유(2012), 왕과 한(2012), 강 등(2012), 박 등(2012)의 연구에

서 공통적으로 많이 사용한 문항들을 중심으로 4개 문항을 선정하

여 측정하였다. 보상시스템 문항의 예는 “우리병원에서는 업무능력

이 보상에 잘 반영되고 있다.”, “우리병원에서는 뛰어난 업무성과를 

거두었을 때, 물질적인 보상(격려금, 보너스, 봉급인상 등)을 제공해

주는 제도가 체계적으로 잘 마련되어 있다.”, “우리병원에서는 뛰어

난 업무성과를 거두었을 때, 그에 합당한 정신적인 보상(인정, 칭찬, 

격려 등)을 아낌없이 제공해준다.” 등이다. 보상시스템 4개 문항 전

체의 내적 일치 신뢰도 계수(Cronbach’s α)는 0.875였다.

교육훈련은 이(2009), 김(2009), 최 등(2009), 신(2010), 황

(2012), 하 등(2012), 전과 유(2012), 왕과 한(2012), 김 등(2012), 

고 등(2012), 강 등(2012)의 연구에서 공통적으로 많이 사용한 문

항들을 중심으로 4개 문항을 선정하여 측정하였다. 교육훈련 문항

의 예는 “나의 연간 교육훈련 횟수는 적절하다.”, “우리병원에서는 

내가 필요할 때 교육훈련을 받을 수 있는 기회를 제공한다.”, “내가 

받았거나 받고 있는 교육훈련 프로그램의 내용은 업무수행에 실질

적으로 도움을 준다.” 등이다. 교육훈련 4개 문항 전체의 내적 일치 

신뢰도 계수(Cronbach’s α)는 0.764였다.

복지후생은 이(2009), 최 등(2009), 황(2012), 왕과 한(2012)의 

연구에서 공통적으로 많이 사용한 문항들을 중심으로 4개 문항을 

선정하여 측정하였다. 복지후생 문항의 예는 “우리병원은 내가 필

요로 한 시설지원을 잘 지원해 주고 있다.”, “우리병원은 문화활동

(동아리, 독서, 연극․영화보기 등)지원을 잘 해주고 있다.”, “우리병

원은 생활경제적 지원(주택ㆍ학자금ㆍ학원비ㆍ전세자금 지원 등)

을 잘 해주고 있다.” 등이다. 복지후생 4개 문항 전체의 내적 일치 

신뢰도 계수(Cronbach’s α)는 0.813이었다.

내부고객만족은 윤과 이(2009), 오(2012), Mulki 등(2006), 

Vilela 등(2008)의 연구에서 공통적으로 많이 사용한 문항들을 중

심으로 4개 문항을 선정하여 측정하였다. 내부고객만족 문항의 예

는 “지금까지의 직장생활경험에 비춰볼 때, 나는 현 직장생활에 대

체로 만족하는 편이다.”, “절친한 사람이 현 직장에 입사하길 원하

면, 나는 그의 입사를 대체로 권유하고 싶다.”, “보편적으로 볼 때, 

나는 현 직장에 근무하는 것에 대해 만족스럽게 생각한다.” 등이다. 

내부고객만족 4개 문항 전체의 내적 일치 신뢰도 계수

(Cronbach’s α)는 0.924였다. 

결  과

수집된 자료를 기초로 변수들 사이의 상관관계와 이들 변수의 

평균 및 표준편차를 각기 파악하기 위해 실시한 Pearson 단순상관

관계분석 결과는 Table 1과 같다.

이 표에서 보는 바와 같이 내부마케팅 구성요인들과 내부고객만

족 간에는 모두 유의수준 0.1%에서 유의한 상관관계들이 존재하는 

것으로 분석되었다. 먼저 권한위임과 내부고객만족 간에는 0.497 

(p＜0.001), 내부의사소통과 내부고객만족 간에는 0.482 (p

＜0.001), 보상시스템과 내부고객만족 간에는 0.416 (p＜0.001), 

교육훈련과 내부고객만족 간에는 0.495 (p＜0.001), 복지후생과 

내부고객만족 간에는 0.536 (p＜0.001)으로 나타나 복지후생과 

내부고객만족 간의 상관관계가 상대적으로 가장 높은 것으로 밝혀

졌다. 그리고 내부마케팅 구성요인들의 평균점수는 5점 만점에 권

한위임이 2.875점(표준편차=0.688), 내부의사소통이 3.106점(표

준편차=0.728), 보상시스템이 2.475점(표준편차=0.688), 교육훈

련이 3.075점(표준편차=0.644), 복지후생이 2.877점(표준편차

=0.699)으로 보상시스템의 점수가 상대적으로 가장 낮았고 내부

의사소통이 상대적으로 가장 높게 나타났다. 내부고객만족의 경우

에는 5점 만점에 평균점수가 3.230점(표준편차=0.743)으로 내부

고객만족도는 보통 수준보다 아주 약간 높은 것으로 나타났다.

다음은 내부마케팅 구성요인들이 내부고객만족에 미치는 영향

을 알아보기 위해 다중회귀분석을 실시하였다. 분석결과, Table 2

에서 보는 바와 같이 5개의 내부마케팅 구성요인들 가운데 권한위
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Table 2. 내부고객만족에 대한 다중회귀분석 결과

독립변수 회귀계수 표준오차 β t VIF 설명력(R2) 조정된 설명력 F값

(상수)  0.526 0.171  -  3.067† - 

0.429 0.421  52.824‡

권한위임  0.182 0.061  0.169  3.006† 1.940
내부의사소통  0.140 0.057  0.137  2.456* 1.923
보상시스템 -0.003 0.057 -0.003 -0.048 1.720
교육훈련  0.240 0.059  0.208  4.095‡ 1.582
복지후생  0.352 0.052  0.331  6.781‡ 1.469

*p＜0.5, †p＜0.01, ‡p＜0.001.

임(β=0.169, t=3.006, p＜0.01), 내부의사소통(β=0.137, t=2.456, 

p＜0.05), 교육훈련(β=0.208, t=4.095, p＜0.001), 복지후생

(β=0.331, t=6.781, p＜0.001)은 모두 내부고객만족에 긍정적인 

영향을 미치는 것으로 나타났다. 그러나 보상시스템(β=0.003, 

t=-0.048, p＞0.05)은 내부고객만족에 유의한 영향을 미치지 않는 

것으로 분석되었다. 회귀모형의 적절성을 검증해주는 F값이 

52.824로 나타나 유의수준 0.1%에서 유의하였으며, 다중회귀모형

의 전체설명력은 0.421로 나타났다. 일반적으로 VIF 값이 10보다 

작으면 독립변수들 간의 다중공선성 문제는 없다고 보는 데, 여기에

서는 이 값이 모두 2.0 미만으로 양호하게 나타나 다중공선성은 문

제가 되지 않는 것으로 판단되었다.

고  찰

현대적인 마케팅에서 필수적인 요소는 고객이 원하는 것을 찾아 

이것을 만족시켜주는 것이 가장 좋은 고객만족이라고 볼 수 있다. 

병원에서 가장 중요시되는 인적자원 즉 직원의 긍정적인 행동은 고

객이 느끼는 병원 이미지나 만족도에 절대적인 영향을 미치고 있

다. 물론 직원이 고객만큼이나 중요한 내부고객이라는 것을 알고는 

있지만, 사실 직원을 만족시키는 정책이 그동안 소홀해 왔다는 것

은 사실이다.

이에 따라 본 연구는 병원분야에서의 내부마케팅 활동이 내부고

객만족에 미치는 영향을 살펴보고자 시도하였다.

이는 병원 내에서 내부마케팅을 통해 효율적이며 효과적인 방안

을 제시함으로써 내부고객만족도를 향상시키고 병원의 내부마케

팅 정책수립과 실행을 위한 기초자료를 제시하고자 한다. 따라서 

본 연구에서는 병원에 근무하는 직원들을 대상으로 내부마케팅의 

구성요소(권한 위임, 내부의사소통, 보상시스템, 교육훈련, 복지후

생)를 제시하였고, 이러한 구성요소들이 내부고객만족에 통계적으

로 유의한 차이가 있는지를 실증적으로 분석함으로써 병원이 효과

적인 내부마케팅 프로그램을 수립하여 고객만족을 극대화 하는 토

대를 마련하고자 하였다.

연구 결과의 주요내용을 고찰하면 다음과 같다.

병원 직원들의 내부마케팅 구성요인들과 내부고객만족간의 간

에는 모두 유의한 상관계가 있었으며, 내부마케팅 활동이 높으면 

높을수록 내부고객만족도가 의미 있게 높아진다고 볼 수 있다. 특

히 복지후생과 내부고객만족 간의 상관관계가 상대적으로 높은 것

으로 밝혀졌다.

그리고 내부마케팅 구성요인들의 평균은 내부고객만족의 경우 

5점 만점에 3.230점으로 내부고객만족은 보통수준보다 약간 높게 

나타났다. 각 영역별로는 내부의사소통, 교육훈련, 권한위임, 복지

후생, 보상시스템 순이었으며, 보상시스템이 상대적으로 가장 낮았

고 내부의사소통이 상대적으로 가장 높게 나타났다. 이러한 결과는 

김민주(2004), 오숙희(2005), 최와 하(2007)의 연구에서 의사소

통, 및 교육훈련이 높게 나타났고, 복지제도, 보상 등이 낮게 나타났

다고 하여 본 연구결과를 지지해 주고 있다. 병원직원들의 상호작

용과 유기적 관계는 모두 의사소통이라는 수단을 통해서 이루어지

게 된다. 의사소통은 조직의 외부와 내부 환경, 집단과 잡단, 개인과 

개인 간의 모든 상황을 연결시켜 줌으로써 조직 구성원들의 상호관

계를 조정하고 그들의 업무 성과에도 영향을 주는 중요한 변수이다. 

그리고 의사소통은 구성원에게 업무에 대한 구체적인 지도와 실무

에 대한 정보를 제공해 주지만 관료적인 분위기에서 쉽게 찾아볼 수 

있고 필요이상으로 지나치게 많을 때는 대상자의 심리적 갈등이 심

화 되어 내부고객만족을 감소시킬 수 있다(최와 하, 2007). 따라서 

병원 내 조직에서의 의사소통은 병원 조직의 특성상 동료직원 간, 

관련부서들 간의 정보교환 활동이 잘 이루어져야 상호공감대를 형

성할 수 있고, 신속ㆍ정확한 업무를 수행할 수 있다고 하겠다.

한편, 본 연구결과 내부마케팅 구성요인들과 내부고객만족은 통

계적으로 유의한 영향을 미치는지 분석한 결과 내부마케팅 구성요

인 5개 가운데 권한 위임, 내부의사소통, 교육훈련, 복지후생은 모

두 내부고객만족에 유의한 영향을 미쳤다. 그러나 보상시스템은 내

부고객만족에 유의한 영향을 미치지 않은 것으로 분석되었다. 이러

한 결과는 한와 김(2005)의 연구에서 근무환경 및 휴가제도, 임파

워먼트, 종사원의 의견수렴, 교육훈련, 커뮤니케이션 및 역할명확

성이 유의한 영향을 미치고 보상제도 요인만 직무만족에 유의한 영

향을 미치지 않았다고 보고하여 본 연구결과를 지지해 주고 있다.
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따라서 본 연구 결과로 볼 때, 병원의 내부고객만족을 증진시키

기 위해서는 권한위임, 내부의사소통, 교육훈련, 복지후생에 중점

을 둔 내부마케팅 전략을 활용하는 것이 바람직하다고 하겠다. 이 

연구는 공간적 범위가 서울 및 경기지역만을 대상으로 하여 연구결

과를 일반화하기에는 한계점을 지니고 있는바 추후에는 내부마케

팅의 시계열 추이 및 추출의 범위를 확대하여 연구 결과의 일반화

가 가능할 수 있도록 추가적인 연구가 요구된다.
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