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요 약

본 논문은 내부마케팅이 IT 기업에 종사하는 비서들의 직무만족과 조직몰입에 미치는 영향을 알아보려는데 그

목적을 두었다. 특히 내부고객의 전체적인 시장관점에서 탈피하고자 직무세분화를 기반으로 IT 기업의 비서직을 중

심으로 한 내부마케팅 효과에 관하여 분석하였다. 분석결과는 다음과 같다. 첫째, 내부마케팅 요인인 커뮤니케이션

의 효율성, 보상제도의 다양성, 교육훈련의 기회는 직무만족과 조직몰입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 둘째, 직무만족은 조직몰입에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이상의 결과를 종합해 볼 때 내부마케팅을

통해 최종목표인 외부고객까지도 만족시키기 위해서는 조직 구성원들 간의 커뮤니케이션을 활성화하여야 하며, 다

양한 보상제도와 교육훈련 기회의 극대화가 필요하다고 볼 수 있다. 이러한 전략들을 바탕으로 종업원들의 직무만

족과 조직몰입을 극대화할 수 있다는 점에서 기업들에게 주는 시사점이 있다고 볼 수 있다. 특히 비서직은 최고경영

자가 내부고객을 대상으로 하는 서비스의 접점으로 볼 수 있으며, 이러한 관점에서 경영자들은 경영전략 수립시 내

부고객이 추구하고 요구하는 것이 무엇인지를 정확히 파악하여 본 연구에서 도출된 결과를 내부마케팅에 반영하여

야 할 것이다.

▶ Keyword: 내부마케팅, 직무만족, 조직몰입.

Abstract

The purpose of this study was to analyze the effects of internal marketing on job satisfaction

and organizational commitment of secretaries working in IT based companies. Especially, to
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analyze the effects of internal marketing on secretaries in IT companies, this study has adopted job

specialization rather than the comprehensive market point of internal customers.

Through the analysis, the following results were obtained: firstly, internal marketing factors

such as effectiveness of communication, various compensation systems, and chance of educational

training have positive effects on job satisfaction and organizational commitment. Secondly, job

satisfaction has no impact on organizational commitment. To be able to satisfy external customers

through internal marketing, communication skills has be to improved between the workers in the

company, and also various compensation systems and educational training should be provided more

extensively. The secretary in the company is considered a vital link between the company and

customer service. In this view, the result of this study is expected to provide some managerial

strategies to decision maker in the company to establish a way to increase the satisfaction and

needs of internal customers in applying internal marketing.

▶ Keyword: internal marketing, job satisfaction, organizational commitment.

I. 서론

마케팅이란 외부고객 만족을 위한 활동을 뜻하는 것으로

인식되어 왔다. 이에 따라 외부고객의 만족과 외부고객을 대

상으로 하는 마케팅 전략은 지속적으로 유지하고 개발되었지

만, 내부 직원의 만족에 대해서는 상대적으로 관심과 투자가

낮은 것도 사실이다. 그러나 요즘에는 기업 내부의 직원의 만

족이 곧 외부고객의 만족까지 영향을 미치는 것으로 알려지면

서 내부 마케팅 활동의 중요성이 인식되고 있다. 즉 과거의

마케팅은 기업의 외부고객에 대한 활동으로만 여겨져 왔으나

최근 고객지향적 사고를 기반으로 종업원들이 기업의 고객이

라는 시각이 확산되면서 내부마케팅의 중요성과 필요성이 점

차 커지고 있다.

이러한 종업원들에 대한 인식변화는 서비스 관련 산업에서

두드러지게 나타나고 있으며, 이에 따라 내부마케팅에 관한

다양한 연구가 활발하게 진행되고 있다. 그러나 기존의 연구

들은 내부마케팅을 내부고객 전체시장 관점으로 접근하고 있

어 다양한 요인(예: 상황적, 직무적, 개인적)들을 고려한 연

구가 부족한 실정이다. 이러한 논거에 기반하여 Cohen[1]은

생산직과 사무직 및 전문가로 구분하여 직종에 따라 조직몰입

과 선행요인들 간의 차이가 발생할 수 있음을 메타분석을 통

해 보여주었다[2]. 또한 장재윤[3]은 소속부서의 특성에 따

라 선행변수와 이중몰입 간의 관계에 있어 유의한 차이가 있

다는 것을 실증적으로 확인하였다.

이에 본 연구에서는 내부고객의 전체적인 시장관점에서 탈

피하고자 직무세분화를 기반으로 IT기업의 비서직을 중심으

로 한 내부마케팅 효과에 관한 연구를 수행하고자 한다.

II. 이론적 배경

1. 내부마케팅

내부마케팅의 개념은 내부 직원에게 동기를 부여 하고, 만

족을 느끼게 함으로써 최종 고객인 외부 고객의 욕구를 만족

시키는 능력이 결정된다는 이론을 기본으로 하고 있다. 내부

마케팅에 대한 다양한 연구가 진행되고 있는 가운데,

Norman[4]은 내부마케팅을 서비스 제공시 높은 생산성을

통한 비용절감과 동기화된 내부고객으로부터 높은 수준의 서

비스 품질 유지를 위한 총체적인 노력이라고 정의하고 있다.

한편 Gronroos[5]는 내부마케팅을 직원이 시장 지향적

태도를 지니게 하기 위한 경영철학이라고 개념화하면서 시장

지향성과 내부고객지향성의 관계를 정의하기 전에 마케팅 실

행요인들이 고려되어져야 한다고 하였다. 또한 Berry와

Parasuraman[6]은 내부직원을 내부 고객이라 보고 내부고

객을 만족시키는 마케팅을 실시하여 최종목표인 외부고객까

지도 만족시키는 것이라 정의했다.

즉 내부마케팅은 조직의 목표를 달성하기 위하여 종업원을

내부고객으로 인식하고, 내부고객의 필요와 욕구를 총족시키

는 내부제품을 제공하려는 노력이라고 할 수 있다[7].

1980년대 중후반 이후 활발하게 연구되고 있는 내부마케

팅의 구성요인에 관련된 선행연구를 정리하면 다음 표 1.과

같다.
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연구자 구성요인

Foreman &
Money
(1995)[8]

비전(vision), 보상(reward)

개발(development)

Hartline &
Ferrell
(1996)[9]

교육훈련, 의사소통채널확립, 권한위임,

경영층몰입, 보상정책

Rafig &
Ahmed
(2000)[10]

고객지향적인종업원선발, 권한위임, 교육훈련

Conduit &
Mavondo
(2001)[11]

교육훈련, 경영층지원, 내부커뮤니케이션,

종업원관리

Arnett, et al
(2002)[12]

보상체계, 경영층평가, 역할명료성, 근무환경,

조직성과

안복영
(2002)[13]

재량권부여, 내부의사소통, 경영자능력과스타일,

인적자원관리, 채용, 교육훈련

정기한, 김대업
(2002)[14]

권한위임, 보상시스템, 경영층지원, 내부커뮤니케이션,

교육훈련

김명학, 이정환
(2006)[15]

권한위임, 고용안정성, 복리후생제도, 교육훈련,

보상시스템, 내부커뮤니케이션

김용연
(2007)[16]

교육훈련, 경영층지원, 보상시스템, 내부커뮤니케이션,

권한위임

정기한, 황인호,
신재익
(2007)[17]

교육훈련. 권한위임, 경영층지원, 보상시스템,

내부커뮤니케이션

박철민
(2007)[18]

근무환경및휴가제도, 역할명확성, 의견수렴,

교육훈련, 보상제도, 임파워먼트

권오성
(2008)[19]

교육훈련, 내부커뮤니케이션, 보상제도, 권한위임,

복지후생

표 1. 내부마케팅구성요인에관한선행연구
Table 1. Preceding studies on internal marketing factor

본 연구에서는 선행연구의 고찰을 바탕으로 커뮤니케이션

의 효율성, 보상제도의 다양성, 교육훈련의 기회를 내부마케

팅의 구성요인으로 활용하고자 한다.

내부마케팅은 기업의 서비스지향성을 확립할 수 있는 필수

적인 접근방식으로 인식되고 있다. 또한 조직과 내부직원 사

이의 효율적인 의사소통은 내부마케팅을 통한 외부시장과의

성공적인 교환을 위해 반드시 필요한 것으로 인식하고 있다.

이처럼 내부마케팅은 마케팅 관점에서 기업 내부의 인적자

원을관리하고자하는철학이라고할수있으며다양한조직의

기능을 통합하기 위한 관리 프로세스라고 할 수도 있다[33].

2. 조직유효성

조직의 궁극적인 관심사는 조직성과를 극대화하는 것이며,

조직성과의 목적 달성도를 측정하는 지표로서 조직유효성이

사용되고 있다. 조직유효성(organizational effectiveness)이

란 조직이 환경으로부터 다양한 작용에 대하여 적절한 적응을

취함과 동시에 스스로의 내부구조를 유지, 안정시켜 구성원의

업적을 높임으로써 존속과 발전이 가능한 상태를 의미한다

[20].

이러한 조직유효성의 개념은 단위 조직의 관점 또는 전체적

인 조직의 관점에서의 가치 판단에 큰 영향을 미치게 된다. 이

를 두 관점으로 나누어 보면, 먼저 조직유효성을 조직 목표에

대한 능력으로 바라보는 관점으로 조직의 구성원들이 협동적

체제로서 조직 시스템을 인식하는 관점이 있다[34]. 두 번째는

조직 내부의 안정을 유지하면서 동시에 조직 외부의 환경 변화

에 대한 적응 관점에서 바라보는 것으로 기술의 발전, 자원의

흐름, 정치 경제의 정세 변화 등과 같은 환경변화에 조직을 적

응시켜 나가기 위한 것으로 인식하는 관점이 있다. 이러한 관

점에서는 조직 구성원의 동기유발, 리더십 등과 같은 요인에

따라 조직이 적절한 의사결정을 할 수 있게 되며 변화를 수용

할 수 있게 되고 갈등을 최소화할 수 있다고 보고 있다[32].

조직유효성의 측정기준 및 측정방법은 연구자들마다 다양

하다. 예를 들어, Lawless[35]는 조직유효성을 개인, 집단,

조직의 수준으로 구분하였다. 개인수준에는 개인적 산출, 창

조적 산출, 충성심, 몰입, 개인적 개발, 타인에의 영향과 같은

변수가 포함되어 있다. 집단 수준에는 생산성, 사기, 적합성,

적응성 등의 변수가 포함되었으며 조직수준에는 생산성, 사

기, 적합성, 제도화 등이 포함되어 있다. 또한 Cambell[31]

은 조직 유효성을 심리적, 경제적, 관리적 수준으로 분류하였

다. 그리고 심리적 수준에는 직무만족도, 동기부여, 사기, 유

연성, 적응성 등과 같은 변수가 포함되어 있으며 경제적 수준

에는 전반적 유효성, 생산성, 능률, 수익, 품질 등과 같은 변

수가, 관리적 지표에는 사고의 빈도, 결근율, 역할-규범 일치

성, 안정성 등과 같은 지표들이 포함되어 있다.

이처럼 조직유효성 측정 기준 및 측정 방법은 매우다양하

나 직무만족, 조직몰입 등이 일반적으로 사용되고 있다. 조직

유효성의 측정지표 중 직무만족은 개인이 본인의 직무에 관해

갖고 있는 총체적이고 긍정적인 심리정서 또는 감정이라고 정

의하며, 개인이 높은 직무만족도를 가지고 있다고 말하는 것

은 본인이 자신의 직업을좋아하고 높이평가하여 긍정적으로

느끼는 것이라고 정의하고 있다[21].

또한 조직몰입은 개인이 특정 조직이나 해당 조직의 목표,

조직 구성원에게 대한 기대 등에 일체감을 느끼고 몰두하는

정도를 말한다[38]. 즉, 해당 조직에 대한 개인의 동일시

(identification)와 몰입(involovement)의 상대적인 정도

를 말한다[30].

이러한 조직몰입과 직무만족은 태도적 관점에서 쉽게 혼동
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될 수 있다. 하지만 조직몰입은 개인이 지속적으로 조직의 발

전을 위해 노력하는 적극적인 태도의 정도로 볼 수 있으며 이

러한 관점에서 조직몰입은 직무만족 보다좀더포괄적인 개념

일 뿐만 아니라 지속시간이 장기적인 특징을 가지고 있다[29].

3. 내부마케팅과 조직유효성의 관계

내부마케팅과 직무만족 간의 관계에 대한 연구들은 내부마

케팅 활동을 통해서 종업원들의 직무만족이 향상되는 것을 보

여주고 있다. Rafiq와 Ahmed[22]의 연구에서 종업원에게

동기를 부여하면 종업원의 직무에 대한 만족이 증가된다고 주

장되었다. Berry[23], 전태석(41]의 경우도 종업원을 고객

처럼 대하고 내부마케팅 기술을 활용하여 직무를 상품처럼 취

급하면 종업원의 직무만족이 증가될 수 있다고 제시하였다.

한편 Arnett, Debra와 Mclane[24], 이준엽[42]의 연구

에서는 내부마케팅이 직무만족 및 조직에 대한 자부심에 미치

는 영향을 연구하면서 경영평가는 직무만족에 가장 큰 영향을

미치는 것으로 나타났으며 보상제도는 직무만족에 영향을 미

치지 않는 것으로 나타났다. 또한 Schmidt[39], Georgellis

와 Lange[40]의 연구에서도 교육훈련의 만족이 전반적인 직

무 만족에 영향을 주는 것으로 나타났다.

이관표, 정승조[25]의 연구 역시 직원의 근무환경과 보상

제도, 교육훈련, 어학교육, 커뮤니케이션은 직원의 직무만족

에 유의한 영향을 미친다고 하였으며, 송효분, 박석희[26]는

외식기업의 내부마케팅 요인을 보상제도, 교육훈련, 내부커뮤

니케이션으로 구성하여 이 요인들이 직무만족에 정의 영향을

미친다고 가정하여, 내부마케팅 요인 중 교육훈련과 내부커뮤

니케이션은 직무만족에 유의한 영향을 미쳤으며, 보상제도는

직무만족에 유의한 영향을 주지 않는다는 결과가 도출되었다.

한편 조직몰입에 대한 연구는 꾸준히 지속되어 오고 있으

며, 이것은 조직의 효과를 측정하는 지표로도 다양한 분야에

서 활용되고 있다[36]. 조직몰입(organizational commitment)

은 어느 정도의 소속감이나 충성심으로 보며, 개인과 조직의

심리적인 결속의 형태라고 정의하며[27], Angel과 Perry[28]

는 단일차원적 조직몰입에 근거를 두고 조직에 구성원으로서

남으려는 욕구를 지속적 몰입으로, 본인이 소속된 조직을 인

정하고 자긍심을 가지며 조직을 위해 노력하려는 의지를 가지

는 것을 가치몰입으로 정의하였다.

즉 조직몰입은 조직 구성원이 조직과의 가치와 목표가 조

화를 이룰 때 몰입이 일어난다는 개념으로 이해할 수 있으며

[37], 본 연구에서는 조직몰입이란 조직의 가치와 목표가 개

인과 동일시되고 조직을 위하여 희생하고 충성하려는 의지라

고 정의하고자 한다.

III. 연구방법

1. 연구가설

본 연구는 기업의 내부마케팅이 직무만족 및 조직몰입에

미치는 영향에 관한 연구로 내부마케팅이 비서직의 직무만족

과 조직몰입에 어떠한 영향을 미치는 가를살펴봄으로서 기업

의 내부마케팅 전략 수립에 시사점을 제공하고자 다음과 같은

연구가설을 수립하였다.

연구가설 1. 내부마케팅 요인이 직무만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

연구가설 1-1. 커뮤니케이션의 효율성은 직무만족에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 1-2. 보상제도의 다양성은 직무만족에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

연구가설 1-3. 교육훈련의 기회는 직무만족에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

연구가설 2. 내부마케팅 요인이 조직몰입에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

연구가설 2-1. 커뮤니케이션의 효율성은 조직몰입에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

연구가설 2-2. 보상제도의 다양성은 조직몰입에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

연구가설 2-3. 교육훈련의 기회는 조직몰입에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

2. 자료수집방법

본 연구에서는 서울, 경기도 소재 IT 관련 기업에 근무하

는 비서직을 대상으로 2011년 4월 10일부터 15일까지 설문

조사를 실시하였다. 설문대상이 되는 IT기업의 범위는 통신

서비스, SW, 디지털콘텐츠, IT서비스, 게임, IT유통, 인터넷

관련 업종, IT 부품 및 반도체, 전자기기 제조업에 해당하는

ICT 기업을 대상으로 2009년 기준 매출액 순위를 바탕으로

하였다. 설문지는 총 152부를 배포하여 95부를 회수하였고,

결측치가 있는 불성실 응답자의 설문지 3부를 제외한 총 92

부를 대상으로 통계분석을 실시하였다.

설문 조사에 참여한 응답자의 특성은 표 2.와 같다.
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성분 성분

1 2 3 1 2

커뮤니케이션

5
.932 직무만족 4 .923

커뮤니케이션

3
.714 직무만족 2 .917

커뮤니케이션

4
.868 직무만족 1 .893

표 8. 요인분석
Table 5. Factor analysis

표 2. 응답자의특성
Table 2. Summary of respondent characteristics

구분 항목 응답자수 비율

성별
남 6 6.5%

여 86 92.5%

학력

전문학사 54 58.7%

학사 34 37.0%

석사 4 4.3%

연령

25세이하 26 28.3%

25-30세 39 42.4%

31-40세 26 28.3%

41세이상 1 1.1%

직위

사원 33 35.9%

대리 22 23.9%

과장 32 34.8%

차장이상 5 5.5%

소득수준

150-250만원 29 31.3%

250-350만원 40 43.5%

350-450만원 21 23.1%

450만원이상 2 2.2%

3. 변수의 조작적 정의

내부마케팅 요인들의 측정은 14개의 설문으로 구성하고

있으며, 측정항목은 5점 척도로 구성하였다. 또한 종속변수인

직무만족 및 조직몰입을 측정하기 위해 5점 척도를 이용하여

10개의 설문을 사용하였으며 자세한 내용은 표 3.과 같다.

변수 구성요소 조작적정의 선행연구

내부

마케팅

커뮤니케이션

(5)

활발한의사표현

정기적인피드백

인사평가제공

회사계획정보제공

직무정보제공

Clampitt &

Downs(1993)

Varey &

Lewis(1999)

보상제도(5)

고객관계구축보상

서비스정보보상

서비스개선보상

적절한보상정책

휴가제도

Jaworski &

Kohli(1993)

Foreman &

Money(1996)

교육훈련(4)

훈련횟수훈련기회

어학관련교육지원

업무수행에도움

Harrell &

Fors(1995)

Lux et al

(1996)

직무만족 직무만족(5)

업무만족

동료에대한만족

상사에대한만족

승진기회만족

근무환경만족

권오성(2008)

Tansuhaj et al

(1988)

조직몰입

지속적몰입

(2)

규범적몰입

(3)

가치에대한일체감

회사에대한자부심

회사에대한애착

근속의지

회사발전에대한의지

Hartline et al

(2000)

Meyer &

Allen(1990)

표 6. 변수의조작적정의
Table 3. Operational definition of research variables

IV. 연구결과

커뮤니케이션 보상 교육
직무
만족

직무
몰입

커뮤니케이션 1 .247* .229* .760** .618**

보상 .247* 1 .149 .376** .405**

교육 .229* .149 1 .574** .511**

직무만족 .760** .376** .574** 1 .543**

직무몰입 .618** .405** .511** .543** 1

*. 상관계수가 0.05 수준(양쪽)에서유의
**. 상관계수가 0.01 수준(양쪽)에서유의

표 7. 상관관계분석결과
Table 4. Correlation analysis result

먼저 본 연구에 포함된 변수들의 상관관계를 분석한 결과

위 표 4와 같이 교육과 보상을 제외한 모든 변수에서 95% 신

뢰수준의 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 특히 독립변수

(커뮤니케이션, 보상, 교육)와 종속변수(직무만족, 직무몰입)

과의 상관관계는 상당히 높은 것으로 나타났다.

요인분석결과 다음 표 5와 같이 커뮤니케이션, 보상, 교

육, 직무만족, 직무몰입의 변수들이 요인으로 도출되었다. 요

인회전은 프로멕스를 이용하였으며, 각 면수들의 공통성

(communality)은 최저 .723으로 나타나 요인분석 결과는

타당한 것으로 받아들여졌다.

도출된 요인을 바탕으로 구조방정식 분석 툴인 AMOS

16.0을 이용하여 경로분석을 실시하였다. 경로모형의 적합도

를 확인한 결과 GFI=.949, NFI=.933, CFI=.940으로

나타나 경로모형은 적합한 것으로 판단하였다. 경로분석결과

다음 그림 1.과 같이 커뮤니케이션, 보상, 교육이 각각 직무

만족과 조직몰입에 0.05의 유의수준 범위에서 유의한 영향을

미치는 것으로 나타났다. 하지만 직무만족이 조직몰입에 미치

는 영향은 유의하지 않은 것으로 나타났다.
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커뮤니케이션

1
.861 직무몰입 2 .940

커뮤니케이션

2
.857 직무몰입 4 .935

보상 5 .869 직무몰입 5 .806

보상 3 .862

독립변수총분산량:

78.571%

종속변수총분산량:

88.112%

보상 4 .855

보상 1 .852

보상 2 .840

교육 3 .897

교육 2 .897

교육 1 .890

교육 4 .839

따라서 커뮤니케이션의 효율성은 직무만족에 정(+)의 영

향을 미칠 것이라는 연구가설 1-1과 보상제도의 다양성은 직

무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 연구가설 1-2, 그

리고 교육훈련의 기회는 직무만족에 정(+)의 영향을 미칠 것

이라는 연구가설 1-3은 채택되었다.

또한 커뮤니케이션의 효율성은 조직몰입에 정(+)의 영향

을 미칠 것이라는 연구가설 2-1, 보상제도의 다양성은 조직

몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 연구가설 2-2, 그리

고 교육훈련의 기회는 조직몰입에 정(+)의 영향을 미칠 것이

라는 연구가설 2-3도 채택되었다.

그림 1. 경로분석 결과
Fig. 1. Results of path analysis

V. 결론

본 연구는 내부마케팅이 IT기업 비서직의 직무만족 및 조

직몰입에 미치는 영향을 규명하는 것이다. 특히 본 연구에서

는 내부고객의 전체적인 시장관점에서 탈피하고자 직무세분

화를 기반으로 비서직을 중심으로 한 내부마케팅 효과에 관한

연구를 수행하였다.

연구대상자는 2011년 서울 및 경기 소재 IT기업의 비서직

종사자를 대상으로 모집단을설정한 후, 편의표본추출법을 통

하여 표본을 추출하여 95부 중 92부의 설문자료를 실제 분석

에 사용하였다. 자료는 SPSS 12.0을 이용하여 분석하였으

며, 분석결과를 토대로 결론을 맺으면 다음과 같다.

첫째, 내부마케팅 요인인 커뮤니케이션의 효율성, 보상제

도의 다양성, 교육훈련의 기회는 직무만족과 조직몰

입에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

둘째, 직무만족은 조직몰입에 영향을 미치지 않는 것으로

나타났다.

이상의 결과를 종합해 볼 때 내부마케팅을 통해 최종목표

인 외부고객까지도 만족시키기 위해서는 조직 구성원들 간의

커뮤니케이션을 활성화하여야 하며, 다양한 보상제도와 교육

훈련 기회의 극대화가 필요하다고 볼 수 있다. 이러한 전략들

을 바탕으로 종업원들의 직무만족과 조직몰입을 극대화할 수

있다는 점에서 기업들에게 주는 시사점이 있다고 볼 수 있다.

특히 비서직은 최고경영자가 내부고객을 대상으로 하는 서

비스의 접점으로 볼 수 있으며, 이러한 관점에서 경영자들은

경영전략 수립 시 내부고객이 추구하고 요구하는 것이 무엇인

지를 정확히 파악하여 본 연구에서 도출된 결과를 내부마케팅

에 반영하여야 할 것이다.
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