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국 문 요 약

           

   간호사의 내부마케팅 인지정도와 직무만족도와의 관계

 본 연구는 간호조직에서 간호사의 내부마케팅 인지정도를 파악하고 이에 따

른 직무만족을 파악하여 병원간호조직의 바람직한 내부마케팅에 기초자료를 

제공하기 위해 시도된 조사연구이다.

 연구대상은 서울시 대학병원 2곳에서 근무하는 임상 간호사 211명을 대상으

로 하였고, 자료수집기간은 2003년 10월 16일부터 10월 31일까지 구조화된 설

문지로 실시하였다. 연구도구는 내부마케팅정도를 측정하기 위해 민승희(2002)

가 개발한 도구를 연구자가 병원조직에 맞게 수정․보완하여 사용하였으며, 

직무만족정도를 측정하기 위해 Stamp(1978)가 개발한 도구를 바탕으로 차선

경(2000)이 수정․보완한 도구를 사용하였다. 자료분석은 SPSS window 11.0

을 이용하여 기술통계, t-test, ANOVA, Pearson correlation coefficient으로 

분석하였다.  

 본 연구의 결과는 다음과 같다.

1. 간호사가 인지하는 내부마케팅 정도는 총140점 만점에 76.41점으로 보통수  

  준이었으며 각 영역별 평균평점은 동기부여 3.03점으로 가장 높았으며, 커뮤  

  니케이션 2.98점, 교육훈련 2.67점, 시장조사 2.65점, 종사원 관리이념 2.55점,  

  복지제도 2.49점, 보상체계 2.35점, 근무환경 2.26점의 순서로 나타났다. 

2. 간호사가 인지하는 직무만족도 정도는 총190점 만점에 105.96점으로 보통수  
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  준이었으며 각 영역별 평균평점은 전문적 위치가 3.21점으로 가장 높게 나  

  타났으며, 자율성 3.09점, 대인관계 3.05점, 필수적 직무 2.91점, 행정 2.67점,  

  보수 및 승진 2.60점의 순서로 나타났다.  

3. 내부마케팅 요인과 직무만족도와의 모든 영역은 순 상관관계가 있는 것으  

  로 나타났다. 각 영역별로 동기부여(r= .692, p=.000)가 가장 높은 상관관계  

  를 보였으며, 커뮤니케이션 (r= .681, p=.000), 복지(r= .656, p=.000), 종사원  

  관리이념(r= .643, p=.000), 교육훈련(r= .578, p=.000), 근무환경(r= .540,      

  p=.000), 보상체계(r= .509, p=.000)는 중등도의 상관관계를 나타내었고 시장  

  조사(r= .476)는 낮은 상관관계를 나타내어 모든 영역이 직무만족과 유의한  

  상관관계가 있었다.

4. 일반적 특성에 따른 내부마케팅 인지정도에서 부서(t=5.167, p=0.000)가 유  

  의한 차이가 있으며, 직무만족도 정도에서도 부서(t=4.527, p=.000)가 유의한  

  차이가 있는 것으로 나타났다. 부서는 일반병동의 내부마케팅 인지정도     

  와 직무만족도가 특수 부서보다 높은 것으로 분석되었다. 

 

 결론적으로 간호사가 인지하는 내부마케팅 정도와 직무만족도와는 높은 상관

관계가 있으며, 간호사 만족을 위한 내부마케팅을 수행하여 간호사들에게 동

기를 부여하고 직무만족을 통해 외부고객만족을 초래할 수 있는 체계적이고 

지속적인 내부마케팅 정책이 검토되고 수행되어져야 할 것이다.

핵심되는 말: 내부마케팅, 직무만족
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                     Ⅰ. 서론

 1. 연구의 필요성

 마케팅이란 개인과 조직의 목적을 만족시키기 위한 교환을 창조하는 아이디

어, 제품, 서비스개념, 가격설정, 촉진, 유통을 계획하고 수행하는 모든 체계적

인 경영활동(AMA, 1985)이라 정의된다. 이중에서 내부마케팅은 조직구성원을 

최초의 고객 또는 일차적 시장으로 보고, 그들에게 동기를 부여시키고 직무 

만족도를 높여 서비스 정신과 고객 지향적 사고를 심어주는 마케팅 활동이라 

할 수 있다. 단순히 임금을 많이 지급하는 것만으로 조직구성원의 서비스 실

적을 최대화 할 수는 없다. 고객의 필요를 정확히 파악해야 그들에게 만족스

런 제품을 제공할 수 있는 것처럼, 조직구성원들의 필요와 요구를 제대로 이

해해야 직무만족도를 높일 수 있다(이보영, 2002). 그러므로 내부마케팅은 조

직구성원들의 직무동기와 직무만족을 최대화하여 궁극적으로 서비스 품질을 

높여 고객의 만족도를 극대화하려는데 그 목적이 있다고 할 수 있다. 

 보건의료서비스에 있어서 마케팅은 공급자와 소비자 양쪽의 이익을 위해서 

보건의료 서비스를 계획하고 촉진하며 관리하는 기능을 수행하는 활동으로서 

국민 건강의 유지 증진에 기여함과 동시에 병원조직의 경영효율화를 기하기 

위한 핵심적인 활동이다(정면숙, 1995). 또한 병원마케팅 개념이 확산되면서 

간호서비스에 대한 관심도 증가하고 있는데, 간호사 자신이 직업에 대해 만족

하지 않을 때 효과적인 역할수행은 기대할 수 없으며 전문직업인으로서의 발

전을 꾀할 수 없기 때문에, 간호사의 직무만족을 높이는 내부마케팅은 긍정적
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인 병원마케팅이라 할 수 있다(박정숙 외, 1998). 간호사의 태도는 간호서비스 

품질에 결정적인 역할을 담당하므로, 환자만족 이전에 우선 간호서비스 전달

자인 간호사를 만족시키고 간호사가 능력을 최대한 발휘할 수 있도록 여건을 

조성하여 이를 효율적으로 활용하는 일은 무엇보다 중요하며, 여기에서 병원

간호조직에의 내부마케팅의 의의를 찾을 수 있다(차선경, 2000). 

 병원조직에 마케팅을 도입한 선행연구는 의료서비스 마케팅을 분석하고 마케

팅정책과 만족간의 관계를 파악하거나(유동근, 1995; 김을순, 1995), 간호에 마

케팅 전략을 제시(윤은자, 1995; 강윤숙, 1998; 최병순, 1996, 전춘영, 1991)하고  

간호사- 환자의 관계마케팅을 파악한 연구(이광미, 1999)가 있으며,  병원간호

서비스 마케팅의 특성과 영향요인을 파악하여(정면숙, 1995), 간호서비스 제공

자와 대상자간의 지각의 차이(채계순, 1996)를 규명하고 간호서비스의 포지셔

닝 방안을 제시한 연구(이미애, 1999; 임지영, 1999)들로 대부분이 외부마케팅

과 상호작용마케팅에 관한 것이다. 

 내부마케팅의 선행연구는 대부분이 기업과 서비스업종인 호텔을 중심으로 이

루어졌으며 병원조직에서는 2000년에 들면서 시작되었다. 병원조직에서 내부

마케팅의 선행연구로는 의료서비스의 내부마케팅 현황과 특성․전략을 제시한

연구(백수경, 2001; 이영석, 2002)와  병원에서 내부마케팅 요인이 종사자들의 

직무만족에 대한 영향을 파악한 연구가 있다(차선경, 2000; 전인식, 2001). 간

호조직에서의 내부마케팅의 연구는 초기단계이며, 간호사의 직무만족을 높이

기 위해서는 계속 시행되어야하는 연구라 할 수 있다. 

 따라서 본 연구에서는 간호사의 내부마케팅 인지정도를 파악하고 직무만족과

의 관계를 검증하여 간호사의 직무만족도를 높이고 고객에 대한 병원마케팅의 

핵심적인 역할을 수행할 수 있도록 간호조직의 마케팅에 기초자료를 제공하기 
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위함이다.

2. 연구의 목적

 본 연구는 간호조직에서 간호사의 내부마케팅 인지정도를 파악하고 이에 따

른 직무만족도와의 관계를 파악하여 병원간호조직의 바람직한 내부마케팅에 

기초자료를 제공하고자 한다. 

 구체적인 연구의 목적은 다음과 같다.

  1) 간호사의 내부마케팅 인지정도를 파악한다.

  2) 간호사의 직무만족도를 파악한다.

  3) 간호사의 내부마케팅 인지정도와 직무만족도와의 관계를 파악한다.

  4) 간호사의 일반적 특성에 따른 내부마케팅 인지정도와 직무만족도와의 관  

     계를 파악한다.
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3. 용어의 정의

 1) 내부마케팅

  이론적 정의: 내부마케팅은 고객에게 잘 봉사할 수 있는 능력있는 조직구성  

              원을 성공적으로 고용하고 훈련시키며 동기유발을 하는 과정임  

              과 동시에 모든 지원서비스 요원들이 고객에게 만족을 제공할  

              수 있는 협력관계를 유지하도록 효과적으로 교육하고 동기부여  

              하는 활동을 의미한다 (Kotler, 1996).

  조작적 정의: 본 연구에서는 민승희(2002)가 개발한 도구를 연구자가 병원조  

              직에 맞게 수정․보완하여 사용한 도구에 의해 측정된 점수를  

              의미한다. 간호사가 인지하는 내부마케팅은 시장조사, 동기부   

              여, 근무환경, 커뮤니케이션, 보상체계, 교육훈련, 복지제도, 종  

              사원 관리이념의 영역으로 구성되며 점수가 높을수록 내부마케  

              팅 인지정도가 높음을 의미한다.

 2) 직무만족

  이론적 정의: 자신의 직무 또는 직무경험에 대한 평가로부터 결과되어지는  

               유쾌하거나 긍정적인 감정상태를 의미한다(Locke, 1976).

  조작적 정의: 본 연구에서는 Stamps등(1978)이 보건인력의 직무만족을 측정  
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              하기 위해 개발한 도구를 토대로 차선경(2000)이 수정․보완   

              한 도구에 의해 측정된 점수를 의미한다. 간호사의 직무만족도  

             는 보수 및 승진, 필수적 직무, 자율성, 전문적 위치, 대인관계,  

              행정의 영역으로 구성되며 측정점수가 높을수록 직무만족도가  

              높음을 의미한다.
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Ⅱ. 문헌고찰

1. 내부마케팅

 내부마케팅(Internal Marketing)은 종사원을 대상으로 한 내부 지향적인 마케

팅 활동이며 종래의 마케팅은 사외고객에게 초점을 맞추어 연구나 계획등이 

실천되었으나, 현재의 내부 지향적인 마케팅은 사내고객인 현장 종사원(내부

고객)을 대상으로 실시하고 그들을 동기부여 하기 위하여 계획하고 실행되어

지는 것이다 (이삼균, 2001).

 내부마케팅은 외부마케팅의 개념을 기업내부에서의 작업에 적용하도록 하는 

것으로서 내부마케팅의 관점에서는 종사원들을 욕구와 기대와 만족을 지닌 고

객으로 보고 기업의 목표 안에서 종사원의 욕구를 파악함으로써, 업체는 내․

외부적으로 성공을 거둘 수 있도록 촉진될 수 있다. 따라서 가치와 목표를 공

유해야 하는 조직에 적합한 종사원이란 고객에게 부합되는 제품만큼이나 중요

하다고 할 수 있다(이순우, 2001).

 내부마케팅의 정의는 Berry(1984)에 의해 최초로 이루어졌는데 내부고객으로

서 종업원이 내부제품으로써 직무를 생각하여 조직의 목표를 달성하도록 노력

을 하는 것이라 하였다. 즉 내부마케팅의 강조점은 고객으로서 종사원, 상품으

로서의 직무에 있다고 보고 그들의 내부고객의 욕구와 필요를 만족시키는 내

부상품을 제공하기 위해 노력하는 것이라고 하였다.  

 Gronroos (1985)는 내부로의 마케팅적 접근과 마케팅 활동을 내부로 적용함

으로써 조직의 종사원이라는 내부시장이 고객지향성(customer-consciousness) 
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시장지향성(market - orientation), 그리고 세일즈 마인드(sales - mindness)를 

가질 수 있도록 영향을 주고 동기화 시키는 활동으로 보았다. 또한 모든 종사

원들은 고객이 제품과 서비스에 대해 호의적으로 반응하도록 촉진되어야 하는 

것과 마찬가지로, 고객에게 반응할 수 있도록 동기화 되어야 하며, 이러한 과

정을 수행하는 방법은 “마케팅적”으로 강조되어지며 목표 지향적으로 동기화 

시킬 수 있는 활동을 조화시키는 것이라고 하였다.

 Hales와 Mecrate(1994)는 내부마케팅을 고객중심의 내부마케팅과 종사원 중

심의 내부마케팅으로 나누어 보았다. 고객중심의 내부마케팅은 모든 종사원, 

특히 고객과 직접 접촉하는 종사원들이 업체의 제품이나 서비스를 마케팅 하

는데 적극적으로 참여하여 ‘part-time marketer'로서의 역할을 수행한다는 것

이다. 그리고 종사원 중심의 내부마케팅은 종사원들이 어떤 확신을 가지고 서

비스를 판매하기 전에 조직과 그 조직 내에서의 역할을 구매 해야 한다는 

가정 하에 종사원들에게 마케팅이나 촉진을 실시하는 것이라고 정의하였다. 

이것은 모든 종사원이 지식과 책임감을 가지도록 하여 몰입할 수 있도록 하는 

것을 목표로  한다.

 Abbey(1994)는 내부마케팅이란 종사원들에게 자신의 직무의 가치를 알도록 

함으로써 더 좋은 서비스를 제공하게 끔 하는 활동으로서 부가적인 판매 및 

단골고객의 창조로써 수익을 증대시키는 목적을 가지고 있다고 정의하였다. 

즉 이것은 유능한 인간을 채용, 관리하는 것, 그들이 최고의 직무를 수행할 수 

있다는 것 등의 의미를 내포하며, 따라서 사외고객과 대면 접촉을 갖는 사내

고객에게 마케팅이론과 실천을 응용하려고 하는 것이며, 이로써 현장종사원을 

충분히 동기화 되고 고객 지향적인 접객요원으로 개발할 수 있도록 하는 것이

다( 김성혁, 1991).
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 또한 이유재(1995)는 기업내부의 종업원을 최초의 고객 또는 일차적 시장으

로 보고 그들에게 서비스 마음이나 고객 지향적 사고를 심어주는 또 다른 형

태의 마케팅활동이라고 하였고, 이화인(2000)은 고객에게 긍정적인 기업 이미

지를 홍보해서 충성도를 높이는 것과 마찬가지로 종업원들에게도 자신이 몸담

은 기업에 자부심을 느끼고 자신이 제공하는 서비스의 가치에 대한 확신을 갖

게 하여 보다 높은 기업 충성도를 갖고 직무에 임하게 하는 활동이라 하였다. 

 내부마케팅의 목적으로 Gronroos(1983)는 현장의 종사원을 동기부여 시키고, 

고객 지향적인 접객요원으로 개발하기 위한 것으로 제시하였고, 내부마케팅을 

전략적 수준의 목적과 전술적 수준의 목적으로 분류하고, 전략적 수준의 목적

으로는 서비스 요원간의 판매정신과 고객 의식적인 것을 뒷받침 할 내부적 환

경을 조성하기 위한 것이고 이에는 경영방법, 인사정책, 내부교육정책, 계획과 

조절절차가 있으며 , 전술적 수준의 목적으로는 종사원에 대해 서비스를 지원

하며 서비스를 판매하기 위한 것으로 규명하였다. 이후에 Gronroos는 내부마

케팅의 목표를 두 가지로 제시하였는데, 첫째는 고객 지향적인 동기 부여된 

종사원과 서비스정신으로 이루어진 수행으로 인해 그들의 의무를 성공적으로 

수행하는 종사원을 확보하기 위함이며, 둘째는 훌륭한 종사원을 유치하고 보

유하기 위함이라고 제시하였다.

 Berry와 Parasuraman(1991)은 내부마케팅의 목표를 효과적인 마케팅 활동을 

수행하기 위함이라고 하였는데, 마케팅의 의지를 조직적으로 구축하고 기업을 

위해 진정한 고객을 창조할 수 있는 능력이라고 언급하였다. 김성혁(2000)은 

내부마케팅의 목적으로 종업원이 충분히 동기부여 되고, 고객 지향적인 접객

요원으로 개발하는데 있다고 하였다. 또한 George(1990)는 내부마케팅의 목표

를 종사원에 대한 동기부여와 고객 중심적 태도를 갖고 서비스 지향적 마인드
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를 갖도록 하며, 종사원으로 하여금 고객에게 질 높은 서비스 제공과 기업의 

사명, 전략, 상품, 교육, 훈련을 시키고 종사원의 참가를 촉진하고 우수한 업무

를 수행하기 위함이라 하였고, 기업에 꼭 필요한 수준있는 인력을 확보하고 

유지하는데 있다고 제시하였다.

 그러므로 서비스정신이 투철한 종사원만이 외부고객을 만족시켜 궁극적으로 

서비스기업을 성공적으로 이끌 수 있음을 나타내고 있다(이보영, 2002). 서비

스기업은 고객을 중시하며 고객의 욕구에 관심을 기울이고 그러한 관점에서 

현장 종사원의 고객에 대한 주의집중은 필수 불가결 하지만 수많은 경영자들

은 현장 종사원의 중요도를 인식하지 못하는데서 그들에 대한 관리나 교육훈

련 등이 소홀해질 수 있으며, 그로 인해 기업내의 새로운 전략이 실패로 끝날 

수도 있다(김병호, 2001).

 기업의 내부마케팅을 위한 실행요소는 적성에 맞고 재능을 갖춘 종업원을 채

용하는 것, 내부마케팅 실행에서 종업원들이 그들의 직장에 목적과 의미를 부

여할 수 있도록 비젼을 제공해주는 것, 서비스 역할을 훌륭하게 수행하는데 

필요한 기술과 실력을 갖추도록 교육하는 것, 팀 플레이를 훈련시키고 성공의 

결과를 함께 누릴 수 있도록 이익을 구체적으로 분배하는 것, 표준화된 작업 

매뉴얼을 효과적으로 수행하기 위해 일정한 자유재량권을 부여하는 것, 평가

에 따른 적절한 보상이 주어지도록 함으로써 긍정적인 작업능력을 강화시키는 

것, 고객의 요구를 이해하고 만족시키기 위해 먼저 직무제품을 판매하는 종업

원을 내부고객으로 대하고 제품디자인 결정의 기초로 활용하는 것으로 제시될 

수 있다(이희천, 1997). 그러므로 현대사회의 치열한 경쟁사회에서 살아남기 

위해서 모든 기업과 서비스업종은 고객지향을 중심으로 마케팅활동을 하게 되

었으며 이중에서도 유능한 종사원을 채용, 관리하고 직무를 수행할 수 있도록 
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하는 사내고객의 동기부여가 내부마케팅의 주가 된다는 것을 알 수 있겠다(이

삼균, 2001).

 Kotler(1996)는 내부마케팅의 활동내용으로 4단계 과정을 제시하였다. 1단계

는 서비스 문화의 구축으로 이는 업무정책과 절차, 보상 시스템 및 그 수행을 

통하여 고객 서비스를 지원하는 조직 문화이다. 서비스 문화의 구축이 이루어

지면 인적자원관리에 대한 마케팅적 접근법을 개발해야하며 유능한 종사원을 

채용하고, 종사원에게 제품에 대한 지식을 제공할 수 있는 초기훈련 및 지속

적인 교육 프로그램이 필요하다고 하였다. 2단계는 종사원에게 마케팅 정보를 

제공하는 것으로 내부 커뮤니케니션을 위한 사내보 등을 사용하여 종사원에게 

제품에 대한 지식을 제공하기 위한 기술을 개발․수행하고 훈련을 실시할 수 

있으며 기업은 종사원에게 업체의 신제품과 제품변화, 마케팅 캠페인과 서비

스 전달과정사의 변화에 대한 정보를 제공해야 한다. 3단계는 보상 및 인정제

도 실시로 종사원은 자신이 수행한 작업의 성과 효율성에 대해 알아야 하며, 

성과에 대한 피드백을 받을 수 있어야 하고 종사원을 고객 지향적으로 개발하

려 한다면 그들의 성과를 파악하여 노력에 대한 보상을 주어야 한다. 4단계는 

고객 상황처리 능력 배양으로 이는 종사원에게 올바른 태도와 지식, 의사소통 

기술 및 고객 상황 처리 능력을 부여할 수 있으며 매니지먼트는 종사원에게 

고객문제를 해결할 수 있는 자유재량권을 부여하여야 한다는 것이다. 

 또한 김성혁(1989)은 내부마케팅의 활동내용을 시장조사와 시장 세분화 전략, 

연동근무제와 카페테리아식 후생제, 목표관리와 커뮤니케이션, 성숙도 관리와 

캐리어플레인으로 제시하였다. 이 활동을 통하여 종업원의 만족도 조사를 실

시하고 내부시장에 대한 개선책을 고려하며, 개인생활안정과 충실을 통한 여

유있는 생활을 갖게되어 결론적으로는 기업측의 이익을 가져다주며, 종업원의 
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동기부여, 교육 및 기업의 의사전달을 위한 수단이 되어 유능한 인재의 활용

에 유익하게 한다는 것이다.

 이유재(1995)는 내부마케팅 활동을 교육훈련, 경영지원 및 내부커뮤니케이션, 

내부 매스 커뮤니케이션과 정보지원, 인사관리, 외부커뮤니케이션, 시장세분화, 

정서적 노동의 관리, 내부고객에 대한 서비스로 제시하였다. 이러한 내부마케

팅 활동을 통하여 종업원들의 커뮤니케이션, 판매, 서비스 기술을 개발하고 향

상시키며 종업원들이 새로운 아이디어를 실천하도록 권장하고 종업원에게 동

기를 부여하는 환경을 구축하고 종업원 애착을 높이며 종업원의 훈련을 통해 

고객접촉으로 인해 생기는 스트레스를 해소해 나가는 방법을 습득할 수 있도

록 한다는 것이다. 

 이보영(2002)은 내부마케팅의 내용이 구체적으로 채용, 교육훈련, 동기부여 

등과 같은 비 금전적 보상과 임금, 복리후생과 같은 금전적 보상으로 구성되

며 이러한 활동은 종업원의 직무만족에 영향을 미치며 이는 구체적으로 종업

원의 업무수행 결과로 나타나며, 이러한 종업원의 행동을 바탕으로 일반적인 

마케팅의 활동으로 생각되는 외부마케팅이 실행되고, 이는 고객만족으로 이어

지게 되어 최종적으로는 기업의 성과에 영향을 미친다고 제시하였다.

 최근 의료기관 외부환경의 급격한 변화는 의료기관에서도 마케팅 활동을 활

발히 수행할 것을 요구하고 있다. 고객욕구의 변화, 의료기관 간의 경쟁의 심

화 등으로 인해 의료기관의 경영의 어려움이 더해 감에 따라 의료기관의 생존

과 경쟁력 확보를 위해 마케팅이 필수적인 경영관리 기법으로 대두되고 있다.

 기업과 더불어 대두되고 있는 의료기관의 내부마케팅은 의료기관 종사자들을 

최초의 고객 또는 일차적인 시장으로 보고 그들에게 서비스 정신이나 고객지

향적 사고를 심어주는 것을 말한다. 외부고객인 환자들의 만족은 내부고객인 
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종사자들이 보다 충실하고 적극적인 마음으로 외부고객을 대할 때 가능해지기 

때문이다(백수경, 2001). 그러므로 병원 내부마케팅의 목표는 의료기관에 최적

의 서비스 문화를 정착시키는 것으로 이를 위해 조직문화를 적절히 개발, 유

지해 나가는 것이다. 조직문화를 형성하는데는 오랜 시간이 소요되기 때문에 

성공적인 내부마케팅을 위해서는 의료기관 경영진들의 비전을 가진 장기목표

가 필요하며, 내부고객들을 고객 지향적이고 서비스 지향적이 되도록 동기부

여 시키는 단기목표가 필요하겠다(백수경, 2001). 

 의료서비스 내부마케팅의 대상은 크게 의료직과 행정직으로 구분할 수 있으

며, 의료직은 진료를 위해 환자와 직접적인 접촉을 하는 직원들로 의사, 간호

사, 의료기사 등이 해당되며 이들은 내부마케팅의 일차적인 대상이 된다. 또한 

행정직은 직접 진료에 참가하지 않지만 의료직을 지원하는 인력으로 일반 행

정직 및 기타 관리직 등이 포함된다. 여기서 의사와 간호사는 의료서비스 생

산과 제공과정에서 핵심역할을 하며 외부고객에게 가장 큰 영향을 미치는 내

부고객이므로 중요한 내부마케팅 대상이 된다. 그러므로 성공적인 병원 내부

마케팅을 위해서는 일차적시장인 의료기관종사자들의 만족을 통해서 한 단계 

앞선 고품질의 서비스를 제공하고 이로 인해 외부고객의 만족을 도모하여 궁

극적으로 의료기관의 고객을 유치하여 이익을 초래한다고 할 수 있겠다. 

 내부마케팅의 목표는 내부고객만족의 향상이며 내부고객만족은 일, 직장, 인

사, 근로조건, 회사에 대한 만족으로 유형을 나눌 수 있다.

 병원의 내부마케팅이 필요한 근거를 제시하는 연구로는 의료직의 직무만족이 

환자만족도에 영향을 미친다고(Weisman 외,1993; Murray, 1988; Linn, 1985 )

제시하였고, 의료기관 종사자의 만족도 중에서 간호사의 만족도가 환자의 만

족도와 의료기관에 관한 애호도에 높은 상관관계가 있다고(Atkins 외, 1996; 
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Weisman 외, 1985)하였으며, 국내에서도 대학병원 종사자들의 직무만족도가 

높을수록 환자 만족도가 높게 나타나는 것을 볼 수 있었다(백수경, 2001; 조경

숙 외 1999). 

 그러므로 병원에서의 외부고객만족을 높이기 위한 외부마케팅은 고객과의 접

점부서에서 일하는 의료진을 중심으로 한 내부마케팅이 선행되어야함이 필수

라 하겠다. 또한 의사와 간호사가 외부고객인 환자에 대응하는 내부고객으로

서 자발적인 창의성과 헌신을 바탕으로 서비스의 품질을 향상시켜 환자만족을 

높이기 위해서는 자신의 직무와 의료기관에 대한 책임감과 주인의식을 갖고 

최선을 다해 일할 수 있도록 내부고객의 만족을 높이는 노력이 선행되어야 한

다고 지적되고 있다(이기효, 1997).

2. 내부마케팅과 직무만족

 직무만족이란 한 개인이 직무에 대하여 가지고 있는 태도로서 인지, 정서, 행

위, 경향들의 복합체이며 개인의 태도와 가치, 신념, 욕구 등의 수준에 따라 

직무자체를 비롯한 직무환경에 대한 평가에서 얻어지는 유쾌한 감정적, 정서

적인 만족상태를 말하는데 이는 실무수행에 영향을 미친다고 하였고 특성으로 

직무에 대한 정서적 반응과 주관적 개념을 포함한다고 하였다(신유근, 1991).

 Bently와 Rempel(1970)은 직무만족을 주어진 직무상황에서 개인과 집단의 목

표를 성취하기 위한 조직구성원의 직업적 관심이나 열의라고 하였고,   

Slavitt(1978)은 직무만족을 인생전반에 걸친 만족감 중의 일부분으로서 개인

이 상황에 적응하는 능력, 흥미, 준비에 따른 직업특성과 관련된다고 하였다.  

 이상미(1995)는 조직원이 자신의 직무에 대해 호의적으로 느끼는 감정적 또
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는 정서적 평가로서 다양한 직업, 직업의 관련요소들에 의해 영향을 받는 매

우 복잡한 현상으로 설명하였다. 한덕웅(1993)은 직무만족을 작업자의 생산성

과 관련해서 나타난 개념으로 직무를 수행하는 상태에서 얻게되는 욕구만족 

수준에 따라 가지게 된 직무동기가 직무수행 효율성과 인과적 관련성을 갖는

다는 개념에서 출발한다고 하였다. 

 그러므로 직무만족은 어떤 직무에서 얻어지거나 경험되는 욕구만족의 함수로 

직무만족도의 본질은 직무에서 얻어지는 자기실현의 감정과 자신의 직무에서 

얻어지는 가치 있는 성취감(MeComick & llgen, 1980)이라고 제시하였다.

 직무만족도란 사기와 동기유발을 의미하며 생산성을 높이고 직무만족을 통하

여 욕구를 충족하고 자아를 실현하는 것 (이춘자 외, 1990)으로 직업에 대한 

만족은 직무활동을 하는데 있어서 능력을 최대한으로 발휘하여 직무를 효율적

으로 수행하게 해 주고 환자에게 친절한 간호를 시행하게 해 주므로 간호직무

에 대한 만족 여부는 간호활동에 큰 영향을 미친다(이웅희, 1990).

 직무만족의 관련요인으로 Wernimont(1966)는 본질적 요인과 비본질적 요인

으로 구분하여 본질적 요인으로는 인정, 성숙, 작업 그 자체, 책임 등의 요인

을 들고있으며, 비본질적 요인으로는 봉급, 회사정책, 기술적 적합성, 대인관

계, 작업조건 등을 제시하였다. 또한 Port와 Steers(1973)는 직무만족 요인을 

조직 전체요인(급여와 승진기회, 회사정책과 절차, 조직구조), 작업환경요인(관

리자의 스타일, 참여적 의사결정, 동료와의 관계, 작업집단의 규모, 작업조건), 

개인적요인(연령과 근속년수, 퍼스널리티), 직무내용요인(역할 모호성과 역할

갈등, 직무범위)으로 구분하였다. Herzberg(1959)는 욕구충족2요인 이론을 제

시하였는데 직무불만족과 관련이 있는 요인은 불만족요인 또는 위생요인

(hygiene factor)이라고 하였으며 이것은 자기 직무에 불만일 경우 환경을 생
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각하는 욕구의 범주로서 불만족을 예방하는 기능을 담당한다. 반면 직무만족

과 관련이 있는 요인은 만족요인 또는 동기유발요인(motivator)이라고 부르는

데 이는 자아실현을 위해서 인간적 잠재력을 개발하는 완성욕구로부터 생긴다

고 하였다. 위생요인에는 조직의 정책, 감독, 보수, 대인관계, 작업조건등이 있

고 동기요인은 직무상의 성취, 직무성취에 대한 인정, 직무내용 자체, 책임, 승

진 또는 발전등이라고 하였다. 

 신유근(1991)은 직무만족에 영향을 미치는 요인으로 조직의 전체요인(급여, 

승진기회, 조직구조, 조직 정책과 절차), 작업환경 요인(감독 스타일, 의사결정, 

작업규모, 동료와의 관계, 작업조건), 직무내용 요인(직무범위, 역할 모호성과 

역할 갈등), 개인적 요인(연령, 근속연수, 성격)등을 제시하였다.

 간호학에서는 Blegen(1993)이 직무만족을 연령, 자율성, 조직요구도, 의사소

통, 교육, 스트레스, 조절력, 공정성, 전문직상태, 인식도 및 경력 등의 변수들

의 복합된 현상으로 그 중에서 간호사의 직무만족에 가장 큰 영향을 미치는 

변수는 스트레스라고 제시하였다. 

 Slavitt 외(1978)는 직종과 관련하여 직무만족도를 구성하는 7가지 요인들로

서 임금, 자율성, 업무 요구도, 행정, 상호작용, 전문적 위치와 의사-간호사 관

계를 제시하였다. 이중 상호작용을 근무 시간내의 공식․비공식적 사회접촉 

기회와 그 요구도로 정의하고, 직무만족도에 영향을 주는 변수중의 하나로 제

시하였으며, 조사를 통해 간호사들의 직무만족도에 큰 영향을 주는 변수임을 

보여주었다.

 또한 직무만족에 영향을 주는 변수로 조광제(1989)는 사회적지지정도가 가장 

영향을 주는 변수라 제시하였고, 성기월(2002)은 연령, 종교, 근무경력을 제시

하였고, 박성애 외(1999)는 직급을 제시하였고, 황희선(2001)은 임상간호사의 
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연령, 근무연한, 간호직에 종사할 예정기간, 간호직을 택한 동기를 제시하였고, 

이상미(1998)는 역할갈등이 직무만족에 영향을 미치는 변수라고 제시하였다.

 이혜진 외(1999)는 간호사의 특성 중에서 보수영역에서는 결혼상태, 부서 이

동경험, 현부서 만족정도, 근무병동에 따라서 영향을 받으며, 행정영역에서는 

연령, 학교, 종교, 결혼상태, 직위에 따라서, 업무요구영역에서는 직위, 근무병

동, 현 부서 만족정도, 부서 이동 찬․반에 따라서, 상호작용영역에서는 부서 

영역에 따라서 영향을 받는다고 하였다. 

 이혜원(1994)은 대상자의 직무만족이 ‘전문직 관련요인’이 가장 많았고, 송라

윤(1996)은 중환자실 간호사의 직무만족도의 33%를 업무특성이론의 근무환경

특성 변수들과 선호도․인지도의 개인성향변수에 의하여 설명하였다.

 이상에서와 같이 연령, 직위, 전문적 위치, 근무병동, 의사소통 등의 많은 변

수들이 직무만족에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 간호사들의 직무만족을 

위해서는 간호사 스스로의 업무에 대한 긍정적이고 적극적인 태도가 중요하며 

내부마케팅을 통한 간호조직의 올바른 방향으로의 개선이 필요하겠다. 

 내부마케팅과 직무만족의 선행연구로 호텔 종사원을 대상으로 한 이삼균

(2001), 김병호(2001)의 연구에서는 내부마케팅 요인 중 급여․보상, 교육훈련, 

인사․승진, 커뮤니케이션, 의사결정기회, 종사원관리이념 영역 모두가 직무만

족도에 영향을 미치는 것으로 나타났으며 민승희(2002)는 호텔 종사원을 대상

으로 한 연구에서 급여․보상, 교육훈련, 커뮤니케이션영역이 직무만족에 영향

을 미치는 것으로 제시하였다. 또한 호텔 종사원을 대상으로 한 이보영(2002), 

항공 승무원을 대상으로 한 박순희(2001)의 연구에서 복지정책, 교육훈련영역

은 직무만족과 상관관계가 있는 것으로 나타났으나 인사고과, 커뮤니케이션 

영역에서 박순희(2001)연구는 상관관계가 있으나 이보영(2002)연구는 상관관계
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가 없는 것으로 나타났다. 그리고 호텔 종사원을 대상으로 한 선행연구 중 이

순우(2001)의 연구에서는 보상 및 어학교육, 종사원 교육훈련 및 근무환경, 커

뮤니케이션 영역에서는 직무만족과 상관관계가 있으나 휴가제도와는 상관관계

가 없다고 나타났고, 민재식(2003)의 연구에서는 복지후생 및 보상, 커뮤니케

이션과는 상관관계가 있으나 교육훈련과는 상관관계가 낮음이 나타났다. 또한 

서동구(2000)연구에서는 보상관련제도, 상사와의 관계영역을 제외한 복지정책, 

인사고과, 커뮤니케이션 영역에서는 직무만족과 상관관계가 없음을 나타내었

다. 

 의료기관에서의 내부마케팅과 직무만족의 선행연구를 보면 전인식(2001)은 

서울 종합병원 의료종사자들 200명을 대상으로 기업의 서비스지향성이 경영성

과에 미치는 영향을 연구한 결과 서비스 지향성은 종업원의 직무만족에 매우 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 조사되었고, 직무에 만족한 종업원들은 서비

스 제공시점에서 고객들에 대한 태도 및 행동이 긍정적인 반응을 보임으로써 

병원의 경영 성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 조사되었다. 또한 병원의 

외부적인 환경변화에 다른 전략적 지향성에 따라 병원의 경영성과는 달라질 

수 있다는 것을 알 수 있었다. 그러므로 서비스 접점에서 종업원들의 고객지

향성이 병원의 경영성과에 미치는 영향에 대해서 조직의 서비스 차별화 전략

이 병원의 경영성과를 결정짓는 매우 중요한 역할을 하고 있음을 확인하였다. 

 백수경(2001)은 의료서비스의 성과제고를 위한 내부마케팅전략에 대한 연구

에서 서울 소재 대학병원 간호사 107명을 대상으로 간호사의 직무만족에 대한 

연구를 하였는데 인사, 업무환경, 인간관계에 있어서는 유의한 상관관계를 나

타냈으나 운영에서는 유의하지 않은 상관관계를 나타냈다. 그리고 의료서비스

의 내부마케팅에 대한 연구에서 내부고객만족과 서비스 품질 면에서 외래환자
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들은 의사와 간호사의 직무만족이 높으면 그들이 제공하는 서비스품질이 높

고, 의사와 간호사의 서비스 품질이 높아질수록 외래환자와 입원환자의 외부

고객 만족이 높아지는 것으로 나타났다.

 차선경(2002)은 서울과 경기도 소재 3개의 대학병원의 간호사 256명을 대상

으로 간호조직의 내부마케팅 요인이 간호사의 직무만족, 조직몰입에 미치는 

영향을 연구한 결과 직무만족에 가장 영향을 미치는 변인으로는 교육훈련

(29%)이었고 조직몰입도에 영향을 미치는 가장 중요한 변인은 상향적 의사소

통(23%)으로 나타났다.

 앞서 제시한 선행연구를 통해서 하부요인 중에서 내부마케팅의 교육훈련, 커

뮤니케이션, 급여보상 요인이 직무만족에 주로 영향을 미치고 있음을 알 수 

있었다. 현재 간호조직에서는 내부마케팅의 어떤 요인이 직무만족에 영향을 

미치는지에 대한 연구는 부족한 실정이다. 그러므로 본 연구에서는 간호사의 

내부마케팅 인지정도와 직무만족도를 파악하여 이들의 상관관계를 알아보고, 

간호조직의 직무만족도를 높이기 위한 긍정적인 내부마케팅의 방향을 제시하

고자한다. 
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                 Ⅲ. 연구방법

1. 연구 설계

 본 연구는 간호조직에서 간호사의 내부마케팅 인지정도와 간호사의 직무만족

도와의 관계를 파악하기 위한 서술적 상관관계연구이다. 

2. 연구대상

 본 연구는 서울에 소재한 대학부속병원 2곳에서 근무하는 간호사 232명을 편

의추출 하였으며 대상자 선정기준은 본 연구의 목적을 이해하고 참여에 동의

한 자로 하였다. 

3. 자료수집방법

 자료수집기간은 2003. 10. 16. ∼ 10. 31.까지 16일간이었으며 자료수집방법은 

연구자가 연구대상병원의 간호부로부터 자료수집에 대한 승인을 받은 후 각 

부서별 간호과장, 수간호사를 만나 설명하고 간호과장, 수간호사가 직접 설문

지를 배부하고 작성하도록 하여 약1주일 후에 회수하였다. 자료수집 질문지는 

232부 배포하였고, 총 211부가 회수되어 회수율은 90%이었으며 회수된 질문

지 모두 자료분석에 이용되었다.
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4. 연구도구

 본 연구에서 사용된 도구는 대상자의 일반적 특성, 내부마케팅 인지정도 측

정도구, 직무만족도 측정도구로 구성된 질문지이다.

1) 일반적 사항 

 간호사의 개인적 특성에 관한 문항으로 연령, 성별, 학력, 결혼상태, 종교, 병

동에서의 직위, 근무부서, 근무기간, 임금의 총 9개 문항을 조사하였다.

2) 내부마케팅 인지정도 측정도구

 민승희(2002)가 선행연구 및 관련문헌을 참고하여 호텔 종사원의 내부마케팅

의 요인을 측정하기 위해 개발한 도구를 토대로 연구자가 병원조직에 맞게 수

정․보완하여 사용하였다. 

 본 연구도구는 직원들의 요구나 만족을 파악하기 위한 시장조사 1문항, 병원

의 직무에 대한 동기부여 7문항, 병원의 근무환경 2문항, 병원에서의 동료와 

상사․타부서와의 커뮤니케이션 5문항, 병원의 보상체계 2문항, 병원 내부에서 

직원을 위한 교육훈련 5문항, 복지제도 4문항, 병원 종사원을 중시하는 종사원 

관리이념 2문항으로 8개 하부영역 총 28문항으로 구성되었으며, ‘전혀 그렇지 

않다’ 1점, ‘그렇지 않다’ 2점, ‘보통이다’ 3점, ‘그렇다’ 4점, ‘매우 그렇다’ 5점까

지 Likert 5단계 척도로 측정한 점수를 의미하며, 측정점수가 높을수록 내부마

케팅 인지정도가 높음을 의미한다. 

민승희의 연구에서 Cronbach's alpha = .79이고 본 연구에서의 Cronbach's 
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alpha = .93이었다. 

3) 직무만족 측정도구 

 Stamps 등(1978)이 보건인력의 직무만족을 측정하기 위해 개발한 도구를 토

대로 차선경(2000)이 수정 보완한 도구를 사용하였다. 현재의 보수와 근무평가

에 관한 내용인 보수 및 승진 8문항, 간호업무의 필수적 직무 5문항, 간호업무

의 자율성 4문항, 간호직의 전문적 위치 6문항, 동료․타부서와의 대인관계 6

문항, 병원의 행정 9문항의 내용으로 6개 하부영역 총 38문항으로 구성되며, 

‘전혀 그렇지 않다’ 1점, ‘그렇지 않다’ 2점, ‘보통이다’ 3점, ‘그렇다’ 4점, ‘매우 

그렇다’ 5점까지 Likert 5단계 척도로 측정하였다. 측정점수가 높을수록 직무

만족이 높음을 의미하며 38문항 중 부정문항에 대해서는 역산 처리하였다. 개

발 당시 도구의 Cronbach's alpha = .87이었고 차선경(2000)연구에서는 Cronb

ach's alpha = .89이었으며 본 연구에서는 Cronbach's alpha = . 89이었다.

5. 자료분석방법

 자료분석은 SPSS Window 11.0을 이용하여 전산통계 처리하였으며 분석방법

은 다음과 같다.

 1) 대상자의 개인적 특성은 실수와 백분율을 이용하여 분석하였다.

 2) 내부마케팅 인지정도와 직무만족 정도는 평균과 표준편차등 기술통계로   

   분석하였다.

 3) 내부마케팅 인지정도와 직무만족도와의 관계는 Pearson correlation coe -
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    fficient로 분석하였다.

 4) 직무만족에 영향을 주는 집단간 변수들과의 관계를 알아보기 위해 t-test,  

    ANOVA, Pearson correlation coefficient로 분석하였다.
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                 Ⅳ. 연구 결과 

1. 대상자의 일반적 특성

 연구 대상인 간호사의 일반적 특성은 다음 표 1과 같다.

성별은 여자가 99.5%, 남자 0.5%이며 평균 연령은 30.5세로서 25-29세가 

43.6%로 가장 많았고, 30-34세 27.5%, 35세 이상 18%, 24세미만 10.9%의 순

서로 나타났다. 결혼 유무는 미혼이 53.1%이며, 최종학력은 대졸이 46.9%로 

가장 많았고 전문대졸 37.9%로 나타났다. 종교는 기독교가 46.9%로 가장 많았

고, 직위는 일반 간호사가 77.3%로 가장 많았으며, 책임간호사 20.4%, 수간호

사 이상 2.4%로 나타났다. 부서는 일반 병동이 64.9%, 응급실 15.2%, 외래 

8.5%, 수술실 7.1%, 중환자실 3.8%의 순서로 나타났다. 경력은 평균 8년 2개

월로 7년 이상이 55%로 가장 많았고, 4-6년 24.6%, 2-3년 15.2%, 1년미만은 

5.2%로 나타났으며 소득은 200-250만원이 50.2%로 가장 많았다. 
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<표1> 대상자의 일반적 특성                                   n = 211

특성 구분 실수(명) 백분율(%)

성별 남자  1  0.5

여자      210 99.5

나이 24세 미만 23 10.9

25-29세 92 43.6 평균: 30.5세

30-34세 58 27.5 표준편차: 5.81

35세 이상 38      18.0

결혼 기혼 99 46.9

미혼      112 53.1

최종학력 전문대졸 80 37.9

대졸 99 46.9

대학원 재학 16  7.6

대학원졸 이상 16  7.6

종교 기독교 99 46.9

천주교 27 12.8

불교 10  4.7

무교 73 34.6

기타  2  0.9
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< 표1> 대상자의 일반적 특성                                n = 211

특성 구분 실수(명) 백분율(%)

직위 일반간호사      163 77.3

책임간호사  43 20.4

수간호사 이상   5  2.4

부서 병동 137 64.9

중환자실   8  3.8

응급실  32 15.2

수술실  15  7.1

외래  18  8.5

기타   1  0.5

경력 1년미만  11  5.2

2-3년  32 15.2 평균:8년 2개월

4-6년  55 24.6 표준편차: 70.6

7년이상 113      55.0

소득 150만원 미만   1  0.5

150-200만원  39 18.5

200-250만원 106 50.2

250-300만원  43 20.4

300만원 이상  22 10.4
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2. 간호사의 내부마케팅 인지정도 

 간호사가 인지하는 내부마케팅 점수는 총140점 만점에 76.41점으로 보통수준

이었다. 각 영역별 평균은 시장조사가 5점 만점에 2.65점으로 보통보다 낮은 

수준이며, 동기부여가 35점 만점에 21.21점으로 보통수준이며, 근무환경은 10

점 만점에 4.53점으로 보통보다 낮은 수준이었다. 복지제도는 20점 만점에 

9.97점으로 낮은 수준이었으며, 커뮤니케이션은 25점 만점에 14.9점으로 보통

수준이었고, 보상체계는 10점 만점에 4.71점으로 보통보다 낮은 수준으로 나타

났다. 교육훈련은 25점 만점에 13.35점으로 낮은 수준이며, 종사원 관리이념은 

10점 만점에 5.09점으로 낮은 수준이었다. 

 각 영역별 평균평점은 동기부여가 3.03점으로 가장 높게 나타났으며, 커뮤니

케이션 2.98점, 교육훈련 2.67점, 시장조사가 2.65점, 종사원 관리이념 2.55점, 

복지제도 2.49점, 보상체계 2.35점, 근무환경 2.26점의 순서로 나타났다(표2).

 내부마케팅 문항별 내부마케팅 인지정도를 보면 동기부여 영역에서 ‘나의 병

원은 직무를 수행할 때 책임이 주어진다’ 항목의 평균평점이 3.82점으로 가장 

높았고, ‘나의 병원은 주요정책이나 방침이 공정하다’ 항목은 2.62점으로 가장 

낮게 나타났다. 근무환경 영역에서는 ‘직원들의 휴식을 위한 공간이 잘 되어있

다’ 항목이 1.52점으로 전 영역에서 가장 낮은 점수를 나타냈다. 복지제도 영

역에서는 ‘나의 병원은 다른 병원에 비해 급여수준이 적정하다’가 3.10점으로 

가장 높게 나타났으며, ‘나의 병원은 공정하고 투명한 인사고과 및 적절한 승

진정책이 이루어지고 있다’는 2.27점으로 가장 낮게 나타났다. 커뮤니케이션 

영역에서는 ‘나의 병원은 지시, 연락사항이 신속․정확하게 전달된다’의 항목
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이 3.08점으로 상향적 의사소통이 가장 높게 나타났으며, ‘나의 병원은 부서간

에 업무와 관련된 정보 및 의사교환이 잘 이루어지고 있다’는 2.82점으로 가장 

낮은 점수를 나타냈다. 보상체계 영역에서 ‘나의 병원은 목표액을 초과했을 경

우 성과급제도가 잘 되어있다’가 1.98점으로 나타났으며, 교육훈련 영역에서 

‘나의 병원은 직무를 수행하는데 필요한 많은 교육을 실시하고 있다’가 3.08점

으로 가장 높게 나타났고, ‘내가 근무하는 병원에서는 국․내외 연수기회가 많

다’가 1.88점으로 가장 낮게 나타났다. 종사원 관리이념 영역에서는 ‘내가 근무

하는 병원은 고객에게 중요한 역할을 하는 종사원을 중시하고 있다’가 2.66점, 

‘나의 병원은 종사원을 병원외부고객처럼 병원의 내부고객으로 생각하고 있다’

가 2.44점으로 나타났다(표3).

<표2> 내부마케팅 인지정도- 영역별                         n= 211

  하위영역  평균 ± 표준편차
 범  위  

 최소값  최대값  
 항목수

시장조사     2.65 ±   .96  1  ∼   5  1

동기부여    21.21 ±  3.61  1  ∼  35  7

근무환경     4.53 ±  1.27  1  ∼  10  2

복지제도     9.97 ±  2.30  1  ∼  20  4

커뮤니케이션    14.90 ±  3.09  1  ∼  25  5

보상체계     4.71 ±  1.33  1  ∼  10  2

교육훈련    13.35 ±  2.95  1  ∼  25  5

종사원 관리이념     5.09 ±  1.56  1  ∼  10  2

전  체    76.41 ± 18.83  8  ∼ 140 28
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<표3> 내부마케팅 인지정도- 문항별                           n= 211

영역 문    항 평균평점 표준편차

시장조사
1. 나의 병원은 직원들의 욕구나 만족을 파악하기   

   위해서 직원조사를 실시하고있다
2.65 .96

동기부여 3. 병원에서의 나의 직무에는 자기성취가 있다 3.07 .70

4. 나의 병원은 현재의 업무처리에 자율성과 권한이 

  부여된다
2.97 .70

5. 나의 병원은 능력과 기술을 발휘할 수 있도록 

  다양한 일을 할 기회를 제공한다
2.67 .79

6. 나의 병원은 직무를 수행할 때 책임이 주어진다 3.82 .66

7. 나의 병원은 현재의 직무에 안정감을 준다 3.25 .77

8. 나의 병원은 주요정책이나 방침이 공정하다 2.62 .75

9. 나의 병원은 직원의 경력향상을 위해 계획하고 

   실시하는 프로그램이 있다
2.81 .90

소   계 3.03 .52

근무환경 11. 나의 병원은 휴가, 휴직제도가 잘되어있다 3.01 .94

26. 직원들의 휴식을 위한 공간이 잘 되어있다 1.52 .65

소   계 2.26 .63

복지제도
2. 나의 병원은 다양한 후생복지제도로 직원들이 

   자유롭게 선택할 수 있는 기회를 준다
2.29 .79

10. 나의 병원은 근무시설(환경)이 잘되어있다 2.30 .83

12. 나의 병원은 다른 병원에 비해 급여수준이 

    적정하다
3.10 .76

18. 나의 병원은 공정하고 투명한 인사고과 및 적절  

    한 승진정책이 이루어지고 있다
2.27 .77

소   계 2.49 .58



- 29 -

<표3> 내부마케팅 인지정도- 문항별                           n= 211

영역 문    항 평균평점 표준편차

커뮤니케이션
13. 나의 병원은 새로운 움직임, 방침이 잘 전  

   달된다
3.00 .80

14. 나의 병원은 지시, 연락사항이 신속․정확  

   하게 전달된다
3.08 .75

15. 나의 병원은 부서간에 업무와 관련된 정보  

   및 의사교환이 잘 이루어지고 있다
2.82 .74

16. 나의 병원을 상대로 개선점이나 원하는 것  

   을 제안할 수 있는 채널이 잘 되어있다
3.03 .90

17. 나의 병원은 동료들과 상사간에 의사소통  

   이 원활하게 진행된다
2.98 .73

소   계 2.98 .62

보상체계
19. 나의 병원은 목표액을 초과했을 경우 성과  

   급제도가 잘 되어있다
1.98 .81

20. 나의 병원은 모범사원제도나 포상제도가   

    많다
2.73 .79

소   계 2.35 .67

교육훈련
21. 나의 병원은 자기개발을 위한 병원측의    

    교육훈련 기회를 부여하고 있다
2.80 .79

22. 나의 병원은 직무를 수행하는데 필요한 많  

   은 교육을 실시하고있다
3.08 .77

23. 실제 업무수행에 도움이 되는 병원의 서비  

   스교육이 많이 있다
2.88 .77

24. 나의 병원은 어학교육의 기회가 많다 2.71 .85

25. 내가 근무하는 병원에서는 국․내외 연수  

   기회가 많다
1.88 .70

소   계 2.67 .59

종사원 

관리이념

27. 내가 근무하는 병원은 고객에게 중요한 역  

   할을 하는 종사원을 중시하고있다
2.66 .89

28. 나의 병원은 종사원을 병원외부고객처럼   

   병원의 내부고객으로 생각하고 있다
2.44 .86

소   계 2.55 .78

총 평균평점 2.73 .47
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3. 간호사의 직무만족 정도

 간호사가 인지하는 직무만족도의 점수는 총190점 만점에 105.96점으로 보통

수준이었다. 각 영역별 평균은 보수 및 승진이 40점 만점에 21.23점으로 보통

보다 낮은 수준이며, 필수적 직무는 25점 만점에 14.54점으로 보통수준이며, 

자율성은 20점 만점에 12.36점으로 보통수준이었다. 전문적 위치는 30점 만점

에 18.79점으로 보통보다 높은 수준이며, 대인관계는 30점 만점에 18.31점으로 

보통수준이며, 행정은 45점 만점에 20.73점으로 보통보다 낮은 수준이었다. 

 각 영역별 평균평점은 전문적 위치가 3.21점으로 가장 높게 나타났으며, 자율

성 3.09점, 대인관계 3.05점, 필수적 직무 2.91점, 행정 2.67점, 보수 및 승진 

2.60점의 순서로 나타났다(표4).

 직무만족 문항별 직무만족정도를 보면 보수 및 승진 영역에서 ‘나는 현재 받

고있는 보수에 만족한다’항목의 평균평점이 2.90점으로 가장 높으며, ‘승진에 

반영되는 근무평가가 공정하게 이루어지고 있다’항목이 2.30점으로 가장 낮게 

나타났다. 필수적 직무영역에서 ‘근무하는 동안에 시간이 빨리 지나간다고 생

각한다’가 3.83점으로 가장 높았고 ‘나는 필요한 만큼 환자 간호를 위해 제공

할 시간을 내지 못한다’가 2.58로 가장 낮게 나타났으며, 자율성 영역에서는 

‘모든 업무상의 결정은 직속 상관이 하며 내가 결정할 업무는 거의 없다’가 

3.29점으로 가장 높았고 ‘내 업무는 나 스스로 조정할 수 있다’가 2.93점으로 

가장 낮게 나타났다. 전문적위치 영역에서는 ‘간호사로서 내가하는 일은 의심

할 여지없이 중요하다’항목이 4.07점으로 가장 높게 나타났고 ‘나는 다시 기회

가 주어져도 간호사라는 직업을 선택할 것이다’항목이 2.50점으로 가장 낮게 
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나타났다. 대인관계 영역에서는 ‘동료간호사끼리 업무가 매우 급하거나 바쁠 

때 서로 도우며 일을 한다’ 항목이 3.86점으로 가장 높게 나타났으며, ‘의사나 

타직종 직원들은 일반적으로 간호사가 하는 일에 대해 이해하고 인정한다’ 항

목이 2.36점으로 가장 낮게 나타났다. 행정영역에서는 ‘나는 내가 하는 업무에 

대해 필요이상의 감독을 받고있다고 느낀다’의 항목이 3.30점으로 가장 높게 

나타났으며, ‘병원을 위한 행정적 정책과 결정 과정에 간호사를 위해 참여할 

수 있는 기회가 충분히 있다’가 2.19점으로 가장 낮게 나타났다(표5).

<표4> 직무만족도 정도- 영역별                                n= 211

  하위영역   평균 ± 표준편차
범  위

 최소값  최대값
 항목수

보수 및 승진      21.23 ±  3.58    1  ∼   40  8

필수적 직무      14.54 ±  2.03  1  ∼   25  5

자율성      12.36 ±  2.10  1  ∼   20  4

전문적 위치      18.79 ±  3.05  1  ∼   30  6

대인관계      18.31 ±  2.84  1  ∼   30  6

행정      20.73 ±  3.67  1  ∼   45  9

전 체 105.96 ± 17.27      6  ∼  190 38
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<표5> 직무만족도 정도- 문항별                               n= 211

영역 문    항 평균평점 표준편차

보수 및 승진  1. 나는 현재 받고있는 보수에 만족한다 2.90 .78

 4. 보수는 나의 능력과 경력에 비추어 적당하다 2.83 .73

 6. 내 경력과 능력에 따라 승진기회는 충분히 

   부여되고 있다
2.32 .72

*7. 우리병원에서는 간호사가 행정자와의 친분,  

    개인적 관계 때문에 보수나 승진에 혜택을  

     받는 일이 없다

2.61 .92

10. 우리병원의 간호사의 보수는 다른 병원의 

   간호사의 보수에 비해 높은 편이다
2.75 .72

15. 다른 병원에서 더 많은 보수를 준다고 해도  

   우리병원의 근무조건 때문에 이 병원에서 일  

   하는 것이 더 만족스럽다

2.54 .74

16. 승진에 반영되는 근무평가가 공정하게 이루  

   어지고 있다
2.30 .90

*18. 승진에 따른 보수차가 충분하지 않다 2.54 .81

소   계 2.60 .49

필수적 직무
 2. 근무하는 동안에 시간이 빨리 지나간다고 

   생각한다
3.83 .73

*3. 나는 필요한 만큼 환자 간호를 위해 제공할  

   시간을 내지 못한다
2.58 .81

17. 사무적인 일의 과중으로 간호업무에 지장을  

    준다
2.87 .86

22. 나는 다른 간호사들과 환자간호 문제에 대   

    하여  토의할 시간과 기회가 충분히 있다
2.61 .79

29. 나의 업무에서 해야하는 간호, 기록, 관찰    

    등에 보내는 시간은 적당하다
2.65 .69

소   계 2.91 .41



- 33 -

<표5> 직무만족도 정도- 문항별                              n= 211

영역 문    항 평균평점 표준편차

자율성
 *5. 나는 가끔 갈등을 일으키는 일을 하라고 

    하는 상관들이 너무 많다고 생각한다
3.07 .75

 23. 내 업무는 나 스스로 조정할 수 있다 2.93 .89

*30. 모든 업무상의 결정은 직속 상관이 하며 

    내가 결정할 업무는 거의 없다
3.29 .81

 34. 나는 내 업무중에 중요한 결정을 할 자유가   

    있고 상급자가 이에 대해 지지해 줄 것이라    

    고 믿는다

3.07 .77

  소   계 3.09 .52

전문적위치
  8. 나는 내가하고 있는 업무에 대해서 다른 사람  

    에게 자랑스럽게 말한다
3.42 .71

 16. 사회에서나 병원에서 타 직종과 비교할 때    

    간호직은 전문직으로 인정받고 있다
2.98 .90

 19. 간호사로서 내가 하는 일은 의심할 여지없    

     이 중요하다
4.07 .69

 24. 간호사로서 내가 하는 업무에 만족한다 3.24 .74

 31. 나는 다시 기회가 주어져도 간호사라는 

    직업을 선택할 것이다
2.50 1.02

*33. 나의 업무중 어떤 부분은 많은 기술이나 

    구체적 실무지식이 요구되지는 않는다
3.46 .91

  소   계 3.21 .51

대인관계
  9. 우리 병원에서는 의사와 타 직종, 간호사

    사이의 협조가 잘 이루어진다
2.65 .76

 13. 의사나 타 직종 직원들은 일반적으로 간호    

    사가 하는 일에 대해 이해하고 인정한다
2.36 .76

*20. 내 주위의 의사, 타 직종 직원은 간호사와 

    협동하지 않는 편이다
3.14 .79

 25. 동료 간호사끼리 업무가 매우 급하거나 

    바쁠때 서로 도우며 일을 한다
3.86 .73

 27. 의사나 관련 부서 직원과 간호사 사이에 

    팀 협동이 있다
2.75 .72

*37. 동료간호사들은 내가 바라는 만큼 친절하지   

    도 사교적이지도 않다
3.55 .77

 소   계 3.05 .47
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<표5> 직무만족도 정도- 문항별                              n= 211

영역 문    항 평균평점 표준편차

행정
*11. 병원의 행정과 간호업무에서 생기는 문제 

    사이에는 커다란 차이(gap)가 없다
2.64 .88

 12. 병원을 위한 행정적 정책과 결정 과정에 간호    

     사를 위해 참여할 수 있는 기회가 충분히 있다
2.19 .69

 21. 우리병원은 직원복지에 대하여 많은 지원과 

    배려를 한다
2.31 .75

 26. 나는 우리병원의 간호업무 수행방법에 대해 

    대체로 만족한다
3.00 .77

*28. 나는 우리병원과 간호부가 환자요구에 우선 순위  

    를 두는데 있어 업무가 조직화되어 있지 못하다  

    고 생각한다

2.84 .86

 32. 업무처리과정에서 타 직종과 문제 발생 시 

    즉시 해결할 수 있는 행정체제가 마련되어있다
2.57 .82

 35. 업무를 효율적으로 수행할 수 있도록 행정조직   

    이 체계화 되어있다
2.63 .68

 36. 나의 업무에서 사무처리를 위해 기록에 소비하는  

    시간은 적당하며, 이것 때문에 환자 간호시간을   

    빼앗기지 않는다고 생각한다

2.54 .80

*38. 나는 내가 하는 업무에 대해 필요이상의 감독을  

    받고 있다고 느낀다
3.30 .76

소  계 2.67 .43

총 평균평점 2.97 .36

*는 역산처리 문항임.
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4. 내부마케팅 인지정도와 직무만족도와의 관계

 내부마케팅 인지정도와 직무만족도는 높은 순 상관관계를 보였으며 내부마케

팅 인지정도가 높을수록 직무만족도가 높았다(r=.805, p=.000). 각 영역별로 살

펴보면 동기부여(r= .692, p=.000)가 가장 높은 상관관계를 보였으며, 커뮤니케

이션 (r= .681, p=.000), 복지(r= .656, p=000), 종사원 관리이념(r= .643, p=000), 

교육훈련(r= .578, p=000), 근무환경(r= .540, p=000), 보상체계(r= .509, p=000), 

시장조사(r= .476, p=000)의 순서로 모두 직무만족과 유의한 상관관계가 있었

다(표6).

<표6> 내부마케팅 인지정도와 직무만족도와의 관계              n= 211

내부마케팅 요인 직무만족

동기부여 r= .692 (p=.000)

커뮤니케이션 r= .681 (p=.000)

복지 r= .656 (p=.000)

종사원 관리이념 r= .643 (p=.000)

교육훈련 r= .578 (p=.000)

근무환경 r= .540 (p=.000)

보상체계 r= .509 (p=.000)

시장조사 r= .476 (p=.000)

전 체 r= .805 (p=.000)
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5. 일반적 특성에 따른 내부마케팅 인지정도  

 내부마케팅 인지정도는 부서에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났으나 성

별, 연령, 결혼유무, 학력, 종교, 직위, 경력, 소득에는 유의한 차이가 없는 것

으로 나타났다.

 간호사의 일반적 특성과 내부마케팅 인지정도와의 관계에서 부서는 일반병동

(2.84±.44)이 특수 부서(2.51±.45)에 비해서 내부마케팅 인지 정도의 수준이 

유의하게 차이가 있는 것으로 나타났다(t= 5.167, p=.000)(표7).
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<표7> 일반적 특성에 따른 내부마케팅 인지정도 차이            n= 211 

특성 구분 실수 평균평점 표준편차 F or t p

성별 남자   1 2.18 . -1.172 .243

여자 210 2.73 .47

연령 24세 미만  24 2.81 .43

25-29세  91 2.71 .49  0.311 .817

30-34세  56 2.71 .42

35세 이상  40 2.74 .53

결혼 기혼  99 2.68 .50 -1.372 .172

미혼 112 2.77 .45

학력 전문대졸  80 2.78 .43

대졸  99 2.68 .51  1.061 .348

대학원 재학이상  32 2.74 .45

종교 종교 있음 136 2.76 .45  1.192 .234

종교 없음  75 2.68 .51

직위 일반간호사 163 2.73 .47  0.315 .753

책임간호사 이상  48 2.71 .48

경력 7년 미만 104 2.76 .44  0.867 .387

7년 이상 107 2.70 .50

부서 일반 병동 137 2.84 .44  5.167 .000

특수부서  74 2.51 .45

소득 200만원이하  40 2.66 .47 -1.000 .318

200만원이상 171 2.74 .47
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6. 일반적 특성에 따른 직무만족도  

 직무만족도는 부서에서 유의한 차이가 있는 것으로 나타났으나 성별, 연령, 

결혼유무, 학력, 종교, 직위, 경력, 소득에는 유의한 차이가 없는 것으로 나타

났다. 

 간호사의 일반적 특성과 직무만족도와의 관계에서 부서는 일반병동(3.04

±.34)이 특수 부서(2.82±.35)에 비해 직무만족 수준이 유의하게 차이가 있는 

것으로 나타났다(t= 4.527, p=.000)(표8).
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<표8> 일반적 특성에 따른 직무만족도 차이                    n= 211 

특성 구분 실수 평균평점 표준편차 F or t p

성별 남자   1 2.51 .  -1.256   .210

여자 210 2.97 .36

연령 24세 미만  24 2.99 .44

25-29세  91 2.95 .35   0.470   .704

30-34세  56 2.94 .33

35세 이상  40 3.02 .39

결혼 기혼  99 2.96 .36  -0.328   .743

미혼 112 2.97 .37

학력 전문대졸  80 3.00 .32

대졸  99 2.94 .38   0.832   .437

대학원 재학이상  32 2.95 .39

종교 종교 있음 136 2.96 .36  -0.122   .903

종교 없음  75 2.97 .37

직위 일반간호사 163 2.95 .36  -0.893   .373

책임간호사 이상  48 3.01 .36

경력 7년 미만 104 2.96 .36  -0.046   .964

7년 이상 107 2.97 .36

부서 일반병동 137 3.04 .34   4.527   .000

특수부서  74 2.82 .35

소득 200만원이하  40 2.89 .37  -1.512   .132

200만원이상 171 2.98 .36
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                  Ⅴ. 논의

 본 연구에서는 간호사의 내부마케팅 인지정도와 직무만족도와의 관계를 분석

하였다. 연구결과 내부마케팅 인지정도와 직무만족도는 높은 상관관계를 나타

냈으며 내부마케팅 요인 모두가 직무만족과 유의한 상관관계를 보였다.

 내부마케팅 인지정도는 본 연구가 총140점 만점에 76.41점으로 보통수준이었

다. 각 영역별 평균은 시장조사가 5점 만점에 2.65점으로 보통보다 낮은 수준

이며, 동기부여가 35점 만점에 21.21점으로 보통수준이며, 근무환경은 10점 만

점에 4.53점으로 보통보다 낮은 수준이었다. 복지제도는 20점 만점에 9.97점으

로 낮은 수준이었으며, 커뮤니케이션은 25점 만점에 14.9점으로 보통수준이었

고, 보상체계는 10점 만점에 4.71점으로 보통보다 낮은 수준으로 나타났다. 교

육훈련은 25점 만점에 13.35점으로 낮은 수준이며, 종사원 관리이념은 10점 만

점에 5.09점으로 낮은 수준이었다. 각 영역별 평균평점은 동기부여 3.03점으로 

가장 높았으며, 커뮤니케이션 2.98점, 교육훈련 2.67점, 시장조사 2.65점, 종사

원 관리이념 2.55점, 복지제도 2.49점, 보상체계 2.35점, 근무환경 2.26점의 순

서로 나타났다. 동기부여가 가장 높은 것은 차선경(2000), 민승희(2002)연구에

서와 비슷한 결과를 보였다. 동기부여 영역에서 ‘나의 병원은 직무를 수행할 

때 책임이 주어진다’ 항목이 3.82점으로 가장 높았고, ‘나의 병원은 주요정책이

나 방침이 공정하다’ 항목은 2.62점으로 가장 낮게 나타나 업무에 대한 책임

감, 안정감, 자율성에 비해서 병원정책의 공정성으로 인한 동기부여는 낮음을 

알 수 있겠다. 민승희(2002)는 내부마케팅 활동 중에서 직무의 성격상 종사원

들이 안일해질 수 있는 경향에 대한 조직차원의 노력으로 동기부여 프로그램

의 활성화 방안이 필요하다고 제시하였는데, 이는 병원에서 간호서비스로 인
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해 환자 만족이라는 직접적인 서비스 결과를 나타내기 위해서는 간호조직의 

사기증진 프로그램과 합리적 평가가 제시되는 직접적인 인센티브제가 시행되

어야 함을 제시할 수 있겠다. 또한 이삼균(2001)의 연구에서 종업원이 자신의 

일에 대한 자부심과 긍지가 제고될 때 적극적인 자세로 임하게되며 자신의 능

력을 발휘하게 됨을 제시하였는데, 동기부여는 직무만족을 위한 적극적인 자

세의 변화라 할 수 있겠다. 그러므로 간호조직에서 간호사의 직무만족도를 높

이기 위해서는 간호사 스스로가 간호업무를 수행하는데 있어서 적극적인 자세

와 사고의 변화가 중요하다고 하겠다. 간호사 개인의 동기부여는 직무만족에 

매우 중요한 영향을 끼치므로 간호사 업무에서 긍정적인 동기부여는 직무만족

도를 증가시키는 결과를 나타낼 수 있을 것이라고 본다. 이에 동기부여 각 영

역 중 지각정도가 낮은 ‘개인의 능력과 기술을 발휘할 수 있는 기회를 제공하

는 다양성’과 ‘병원의 주요정책이나 방침의 공정성’을 높인다면 동기부여 수준

은 향상시킬 수 있을 것이라 사려된다. 내부마케팅 요인 중 종사원 관리이념 

영역에서는 ‘내가 근무하는 병원은 고객에게 중요한 역할을 하는 종사원을 중

시하고 있다’가 2.66점, ‘나의 병원은 종사원을 병원외부고객처럼 병원의 내부

고객으로 생각하고 있다’가 2.44점으로 나타나 평균보다 병원 종사원의 중시함

이 낮다고 제시되었다. 이는 간호조직에서 간호사의 중요성을 인지하고 있는

지, 병원에서 간호사를 외부고객처럼 내부고객으로 생각하고 있는지를 나타내

고 있는 것으로 내부마케팅요인에서 가장 기본이 되어 개념 틀이 만들어져야

하는 요인이라 할 수 있겠다. 커뮤니케이션 영역에서는 ‘나의 병원은 지시, 연

락사항이 신속․정확하게 전달된다’의 항목이 3.08점으로 상향적 의사소통이 

가장 높게 나타났으며, ‘나의 병원은 부서간에 업무와 관련된 정보 및 의사교

환이 잘 이루어지고 있다’는 2.82점으로 가장 낮게 나타나 타부서와의 의사교
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환이 부족함을 나타냈다. 또한 전인식(2001)은 의료서비스에 대한 서비스 표준

커뮤니케이션이 확립되지 못할 경우 내부직원들은 역할 모호성으로 인해 올바

른 서비스를 환자에게 제공해 주지 못한다고 제시하였다. 이는 간호조직에도 

적용되며 타부서와의 정보와 의사교환이 잘 이루어지도록, 동료와 상사와의 

의사소통이 원활히 이루어지도록 표준커뮤니케이션이 확립된다면 전체적으로 

서비스 커뮤니케이션의 수준은 향상될 것이라 사려된다. 보상체계 영역에서 

‘나의 병원은 목표액을 초과했을 경우 성과급제도가 잘되어있다’가 1.98점으로 

나타나 성과급제도나 포상제도의 필요성을 제시하고 있으며, 교육훈련 영역에

서 ‘나의 병원은 직무를 수행하는데 필요한 많은 교육을 실시하고 있다’가 

3.08점으로 가장 높게 나타났고, ‘내가 근무하는 병원에서는 국․내외 연수기

회가 많다’가 1.88점으로 가장 낮게 나타났다. 이는 병원 내 교육실시는 많이 

이루어지고 있으나 다양한 경험을 할 수 있는 국내외 연수의 기회가 부족함을 

나타내 글로벌시대에 맞추어 병원에서의 교육 방향이 더 넓게 나아가야 함이 

중요시된다고 할 수 있겠다. 복지제도 영역에서는 ‘나의 병원은 다른 병원에 

비해 급여수준이 적정하다’ 가 3.10점으로 가장 높게 나타나 평균이상이 현재 

급여가 적절하다고 느끼고 있으며 ‘나의 병원은 공정하고 투명한 인사고과 및 

적절한 승진정책이 이루어지고 있다’는 2.27점으로 가장 낮아 병원의 승진정책

과 인사고과가 공정하고 투명하게 비추어지지 못하고 있음을 나타내고 있다. 

본 연구에서 인지정도가 가장 낮은 근무환경 영역에서는 ‘직원들의 휴식을 위

한 공간이 잘 되어있다’ 항목이 1.52점으로 전 영역에서 가장 낮은 점수를 나

타냈다. 근무환경에서 병원직원을 위한 휴식공간의 부족은 근무환경의 내부마

케팅 정도가 낮음을 나타내고 있으며, 이는 적절한 휴식공간의 확보가 필요함

을 제시하고 있다고 보여진다. 근무환경 영역은 차선경(2000)연구에서도 일관



- 43 -

성 있게 낮게 설명되고 있는데 근무환경 요인이 낮게 나타난 것은 차선경

(2000)연구에서 제시했듯이 직원들의 휴식공간이 간호사업무와 직접적으로 연

관되어 있지 않으므로 직무만족의 영향요인으로 인식하는 것이 낮다고 생각되

어진다. 그러므로 근무환경 요인 중 지각정도가 가장 낮은 직원들의 휴식을 

위한 공간을 제공하여 힘든 간호업무에 여유를 제공해 준다면 근무환경 수준

은 향상될 수 있을 것이라고 본다. 

 직무만족도 정도는 본 연구가 총190점 만점에 105.96점으로 보통수준이었다. 

각 영역별 평균은 보수 및 승진이 40점 만점에 21.23점으로 보통보다 낮은 수

준이며, 필수적 직무는 25점 만점에 14.54점으로 보통수준이며, 자율성은 20점 

만점에 12.36점으로 보통수준이었다. 전문적 위치는 30점 만점에 18.79점으로 

보통보다 높은 수준이며, 대인관계는 30점 만점에 18.31점으로 보통수준이며, 

행정은 45점 만점에 20.73점으로 보통보다 낮은 수준이었다. 각 영역별 평균평

점은 전문적 위치가 3.21점으로 가장 높게 나타났으며, 자율성 3.09점, 대인관

계 3.05점, 필수적 직무 2.91점, 행정 2.67점, 보수 및 승진 2.60점의 순서로 나

타났다. 전문적 위치가 가장 높게 나타난 것은 김숙녕(1998)연구에서와 일치한

다. 직무만족 문항별 직무만족정도를 보면 전문적 위치 영역에서는 ‘간호사로

서 내가 하는 일은 의심할 여지없이 중요하다’는 항목의 평균평점이 4.07점으

로 높은 관련성을 나타내고 있는데 이는 김숙녕(1998), 유진숙(1996)의 결과와 

일치하며 간호사 스스로가 간호직을 전문직으로 인정하고 있으며 간호업무와 

실무지식의 중요성을 요구하고 있음을 알 수 있겠다. 또한 ‘나는 다시 기회가 

주어져도 간호사라는 직업을 선택할 것이다’항목이 2.50점으로 가장 낮게 나타

나 간호사란 직업의 전문적 위치에 대한 재정립과 충분한 보상이 이루어지며, 

사회에서의 간호사에 대한 역할 인식의 변화가 필요하다고 사려된다. 보수 및 
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승진 영역에서 ‘나는 현재 받고있는 보수에 만족한다’의 항목이 2.90점으로 가

장 높으며, ‘승진에 반영되는 근무평가가 공정하게 이루어지고 있다’항목이 

2.30점으로 가장 낮게 나타나 간호사들이 간호조직의 승진제도의 공정성에 대

한 만족도가 낮음을 알 수 있었다. 그리고 ‘승진에 따른 보수차가 충분치 않

다’ 항목이 2.54점으로 간호사들이 보수 또한 능력, 승진에 비추어 적절치 못

하다고 생각하고 있음을 알 수 있었다. 필수적 직무 영역에서 ‘근무하는 동안

에 시간이 빨리 지나간다고 생각한다’가 3.83점으로 가장 높았고 ‘나는 필요한 

만큼 환자 간호를 위해 제공할 시간을 내지 못한다’가 2.58점으로 가장 낮게 

나타나 간호를 위한 시간이 충분치 않으며 그 외의 업무에 지장을 받고 있음

을 알 수 있었다. 대인관계 영역에서는 ‘동료간호사끼리 업무가 매우 급하거나 

바쁠 때 서로 도우며 일을 한다’ 항목이 3.86점으로 가장 높게 나타났으며, ‘의

사나 타 직종 직원들은 일반적으로 간호사가 하는 일에 대해 이해하고 인정한

다’ 항목이 2.36점으로 가장 낮게 나타나 동료간의 대인관계는 유지되고 있으

나 타 직종간의 대인관계 유지가 필요함을 알 수 있었다. 행정영역에서는 ‘나

는 내가 하는 업무에 대해 필요이상의 감독을 받고 있다고 느낀다’항목이 3.30

점으로 가장 높게 나타났으며, ‘병원을 위한 행정적 정책과 결정 과정에 간호

사를 위해 참여할 수 있는 기회가 충분히 있다’가 2.19점으로 가장 낮게 나타

나 간호사가 간호조직을 대표하는 병원조직의 행정참여가 이루어져야 함을 제

시하고 있다고 할 수 있겠다. 그러므로 간호조직의 직무만족도를 높이기 위해

서는 간호사 스스로의 전문적 위치를 인식하여 유지하면서, 그 능력을 개발하

고 간호업무를 수행하도록 하며, 그에 따른 충분한 보상체계가 뒷받침되어야 

할 것이다.

 간호사의 내부마케팅 인지정도와 직무만족도와의 관계는 모든 영역에서 상관
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관계가 있는 것으로 나타났으며 동기부여, 커뮤니케이션, 복지정책, 종사원 관

리이념, 교육훈련, 근무환경, 보상체계, 시장조사 영역 순서로 상관관계가 있는 

것으로 나타났다. 이는 호텔 종사원을 대상으로 한 민승희(2002)의 연구와 유

사하게 나타났다. 민승희(2002)연구에서는 교육훈련, 보상체계, 복지정책, 동기

부여, 커뮤니케이션, 근무환경, 시장조사의 순서로 직무만족과 상관관계가 있

는 것으로 나타났다. 이는 호텔조직이나 간호조직 모두 내부마케팅 요인과 직

무만족이 상관관계가 있음을 나타내고 있으나 간호조직이 호텔보다 동기부여

의 우선 순위가 높은 것은 간호사들이 동기부여의 하부요인인 간호 업무에 대

한 성취도, 자율성, 다양성, 책임성, 안정성, 병원정책, 경력계획에 대한 인식의 

중요성이 높기 때문이라고 사려된다. 이는 동기부여가 서비스 질에 강한 영향

을 미치고 있다는 이삼균(2001)연구와 유사하다. 또한 내부마케팅 요인 중 교

육훈련, 의사소통, 복지후생이 직무만족과 상관관계가 있는 것은 차선경(2000)

의 연구와 유사하였다. 차선경(2000)연구에서는 의사소통을 상향적, 수평적, 참

여적, 하향적으로 나누었으나 본 연구에서는 동료․상사와의 의사소통을 포함

하여 부서간, 비공식적 의사경로, 업무처리 신속성, 병원정책을 공유하고 있는

지의 내용을 포함하고 있어 좀더 포괄적으로 의사소통을 내부마케팅 요인으로 

제시하고 있다. 또한 내부마케팅 요인 중 시장조사에 대한 직무만족도가 낮은 

상관관계를 나타내었는데(r= .476), 이는 병원의 간호조직에서 간호사의 욕구

나 만족을 파악하기 위한 정규적인 직원조사 실행의 필요성을 나타내고 있는 

것으로 볼 수 있다. 내부마케팅 요인 모두에서 양의 상관관계가 있는 것으로 

나타났으며, 임상간호사들은 직무만족과 관련된 내부마케팅 요인 중에서 동기

부여가 가장 상관관계가 높다고 지각하고 있다. 이에 간호조직에서 간호사의 

직무만족을 향상시키기 위해서는 간호사의 동기부여를 위한 방안과 전략이 필
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요하며 간호조직에서 간호사를 가장 중요한 사람이라고 인식하며 간호사 스스

로를 존중하는 시장조사가 계속적으로 시행되어야 할 것이다.

 간호사의 일반적 특성에 따른 내부마케팅 인지정도에서는 부서가 유의한 차

이가 있는 것으로 나타났다. 이는 부서별 내부마케팅 요인과 유의한 관계가 

있음을 나타낸 이순우(2001)연구와 유사하다. 이순우(2001) 연구에서는 호텔 

부서별에 있어 객실부, 판촉부가 내부마케팅활동에 영향을 받고있다고 하였으

며, 본 연구에서는 일반병동(2.84±.44)이 특수 부서(2.51±.45)에 비해서 내부

마케팅 인지정도의 수준이 유의하게 차이가 있는 것으로 나타났다. 

 간호사의 일반적 특성과 직무만족의 관계에서도 부서와 유의한 차이가 있는 

것으로 나타났다. 이는 부서가 직무만족에 관계가 있음을 나타낸 김연근

(1998), 서선옥(2003)연구와 유사하였다. 부서는 일반병동(3.04±.34)이 특수 부

서(2.82±.35)에 비해 직무만족 수준이 유의하게 차이가 있는 것으로 나타났다. 

그러므로 본 연구에서는 일반적 특성 중 일반병동 간호사의 내부마케팅 인지

정도와 직무만족도가 특수 부서에 비해서 높게 나타났다. 

  임상에 근무하는 간호사의 직무만족을 높이기 위해서는 직무만족에 영향을 

주는 요인을 파악하는 것이 중요하다. 이에 간호조직의 내부마케팅요인 중 직

무만족에 영향을 주는 요인을 파악하여 간호사들에게 동기를 부여하고 간호사 

자신이 자신의 일에 대한 자부심과 긍지, 즉 서비스 마인드가 제고될 때 적극

적인 자세로 임상에 임하게 될 것이다. 이는 결론적으로 직무만족을 통한 외

부고객만족을 달성할 수 있는 체계적이고 지속적인 내부마케팅 정책으로 충분

히 검토되고 수행되어져야 할 것이다. 
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                Ⅵ. 결론 및 제언

1. 결론

 본 연구는 간호조직에서 간호사의 내부마케팅 인지정도를 파악하고 이에 따

른 직무만족을 파악하여 병원간호조직의 바람직한 내부마케팅에 기초자료를 

제공하기 위해 시도된 조사연구이다.

 연구대상은 서울시 대학병원 2곳에서 근무하는 임상 간호사 211명을 대상으

로 하였고, 자료수집기간은 2003년 10월 16일부터 10월 31일까지 구조화된 설

문지로 실시하였다. 연구도구는 내부마케팅정도를 측정하기 위해 민승희(2002)

가 개발한 도구를 연구자가 병원조직에 맞게 수정․보완하여 사용하였으며, 

직무만족정도를 측정하기 위해 Stamp(1978)가 개발한 도구를 바탕으로 차선

경(2000)이 수정․보완한 도구를 사용하였다. 자료분석은 SPSS window 11.0

을 이용하여 기술통계, t-test, ANOVA, Pearson correlation coefficient으로 

분석하였다.

 본 연구의 결과는 다음과 같다.

1. 간호사가 인지하는 내부마케팅 정도는 총140점 만점에 76.41점으로 보통수  

  준이었다. 각 영역별 평균평점은 동기부여 3.03점으로 가장 높았으며, 커뮤  

  니케이션 2.98점, 교육훈련 2.67점, 시장조사 2.65점, 종사원 관리이념 2.55점,  

  복지제도 2.49점, 보상체계 2.35점, 근무환경 2.26점의 순서로 나타났다. 영역  

  별 문항과 관련하여 ‘나의 병원은 직무를 수행할 때 책임이 주어진다’항목은  
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  평균평점 3.82점으로 가장 긍정적인 평가를 한 반면, ‘직원들의 휴식을 위한  

  공간이 잘 되어있다’의 항목은 평균평점 1.52점으로 가장 부정적으로 인지하  

  고 있다고 나타났다.

2. 간호사가 인지하는 직무만족도 정도는 총190점 만점에 105.96점으로 보통수  

  준이었다. 각 영역별 평균평점은 전문적 위치가 3.21점으로 가장 높게 나    

  타났으며, 자율성 3.09점, 대인관계 3.05점, 필수적 직무 2.91점, 행정 2.67점,  

  보수 및 승진 2.60점의 순서로 나타났다. 영역별 문항과 관련하여 ‘간호사로  

  서 내가 하는 일은 의심할 여지없이 중요하다’가 평균평점 4.07점으로 가장  

  긍정적으로 평가한 반면, ‘병원을 위한 행정적 정책과 결정 과정에 간호사를  

  위해 참여할 수 있는 기회가 충분히 있다’의 항목이 평균평점 2.19점으로 가  

  장 부정적으로 인지하고 있는 것으로 나타났다. 

3. 내부마케팅 요인과 직무만족도와의 모든 영역은 순 상관관계가 있는 것으  

  로 나타났다. 각 영역별로 동기부여(r= .692, p=.000)가 가장 높은 상관관계  

  를 보였으며, 커뮤니케이션 (r= .681, p=.000), 복지(r= .656, p=.000), 종사원  

  관리이념(r= .643, p=.000), 교육훈련(r= .578, p=.000), 근무환경(r= .540,      

  p=.000), 보상체계(r= .509, p=.000)는 중등도의 상관관계를 나타내었고 시장  

  조사(r= .476)는 낮은 상관관계를 나타내어 모든 영역이 직무만족과 유의한  

  상관관계가 있었다.

4. 일반적 특성에 따른 내부마케팅 인지정도에서 부서(t=5.167, p=0.000)가 유  

  의한 차이가 있으며, 직무만족도 정도에서도 부서(t=4.527, p=.000)가 유의한  

  차이가 있는 것으로 나타났다. 부서는 일반병동의 내부마케팅 인지 정도    

  와 직무만족도가 특수 부서보다 높은 것으로 분석되었다.

 그러므로 간호조직은 효율적인 내부마케팅을 수행하여 간호사들에게 동기를 
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부여하고, 종사원을 내부고객으로 인식하는 정도가 높아지고, 타부서와의 커뮤

니케이션이 효율적으로 이루어지며, 근무환경의 개선이 된다면 간호사의 직무

만족을 기대할 수 있을 것이다. 

2. 제언

 본 연구의 결과를 토대로 하여 다음과 같은 제언을 하고자 한다.

1. 본 연구에서는 대학병원 2곳을 대상으로 하였기 때문에 그 결과를 일반화  

  하기에는 제한점이 있으므로 병원환경이나 업무구조가 다른 병원을 대상으  

  로 반복연구를 제언한다.

2. 본 연구에서는 간호사가 인지하는 내부마케팅 요인과 직무만족 정도에 있  

  어서 부서만이 유의한 차이가 있었다. 이에 두 측정도구가 중복되는 부분이  

  많으므로 다음연구에서는 내부마케팅 요인과 직무만족도 정도를 상호 배타  

  적으로 파악하는 연구를 제언한다.

3. 간호조직에 내부마케팅과 관련하여 진행된 선행연구는 부족한 상태이다. 따  

  라서 본 연구에서 포함하지 않은 내부마케팅과 관련된 변수들로 간호사들의  

  직무만족과의 관계를 파악하는 연구를 제언한다. 
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                    설  문  지

     안녕하십니까?

    저는 연세대학교 교육대학원에서 간호학교육전공 석사과정에 재학중인 

    학생입니다.   

     본 연구는 저의 석사학위 논문으로서 병원 내부마케팅이 간호사의 직무만족에 

    미치는 영향을 파악하기 위한 것입니다.  

    내부마케팅이란 종사원의 동기를 부여시키고 고객 지향적으로 개발하기 위한 

    내부지향적인 마케팅 활동을 말합니다.

    이 연구의 결과는 간호사의 직무만족도를 높이고 고객에 대한 병원마케팅의 

    주인공으로 긍정적 역할을 수행할 수 있도록 간호조직의 마케팅에 기여하게 

    될 것입니다.

    귀하의 응답 내용은 연구이외의 다른 목적으로 일체 사용되지 않으며  

    통계목적  이외에는 사용되지 않음을 약속 드립니다.  

    귀하의 응답은 본 연구를 위한 소중한 자료가 되므로 성의 있고 솔직한 답변을 

    부탁드립니다.

    임상에서의 귀한 시간을 내주셔서 감사 드립니다.

                                                     2003년 10월

                                                연구자

                                                       김 민 주 올림
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Ⅰ. 다음 항목들은 귀하의 일반적인 사항입니다. 해당되는 항목에 표시(∨)하여 주십시오.

1. 귀하의 성별은?

   ① 남         ②  여    

2. 귀하의 연령은?

   만        세

3. 귀하의 결혼 여부는?

   ① 기혼      ②  미혼       ③  이혼      ④ 사별

4. 귀하의 학력수준은?

   ① 전문대졸   ② 대졸   ③ 대학원 재학    ④ 대학원졸 이상

5. 귀하의 종교는?

   ① 기독교    ② 천주교     ③ 불교       ④ 무교       ⑤ 기타          

6. 병동에서의 직위는?

   ① 일반간호사       ② 책임간호사        ③ 수간호사 이상

7. 귀하가 속한 병원의 부서는?

   ① 병동      ② 중환자실       ③  응급실      ④ 수술실       

   ⑤ 외래      ⑥ 기타              

8. 귀하의 경력은?

             년           개월

9. 귀하의 월 평균 소득은?

   ① 150만원 미만     ② 150 이상 - 200만원 미만   ③ 200 만원 이상 - 250 만원 미만    

   ④ 250 이상 - 300 만원 미만     ⑤ 300만원 이상
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Ⅱ. 다음은 병원 내부마케팅 활동에 관한 문항입니다. 해당되는 곳에 (∨)표시를 해주십시오.

 문        항

전혀

 그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통 

이다
그렇다

매우 

그렇다

 1. 나의 병원은 직원들의 욕구나 만족을 파악하기  

   위해서 직원조사를 실시하고 있다

 2. 나의 병원은 다양한 후생복지제도로 직원들이   

    자유롭게 선택할 수 있는 기회를 준다

 3. 병원에서의 나의 직무에는 자기 성취가 있다

 4. 나의 병원은 현재의 업무처리에 자율성과 

   권한이 부여된다

 5. 나의 병원은 능력과 기술을 발휘할 수 있도록   

   다양한 일을 할 기회를 제공한다

 6. 나의 병원은 직무를 수행할 때 책임이 주어진다

 7. 나의 병원은 현재의 직무에 안정감을 준다

 8. 나의 병원은 주요정책이나 방침이 공정하다

 9. 나의 병원은 직원의 경력향상을 위해 계획하고  

   실시하는 프로그램이 있다

10. 나의 병원은 근무시설(환경)이 잘 되어있다

11. 나의 병원은 휴가, 휴직제도가 잘 되어있다

12. 나의 병원은 다른 병원에 비해 급여수준이 

    적정하다

13. 나의 병원은 새로운 움직임, 방침이 잘 

    전달된다

14. 나의 병원은 지시, 연락사항이 신속․정확하게  

    전달된다

15. 나의 병원은 부서간에 업무와 관련된 정보 및   

    의사교환이 잘 이루어지고 있다

16. 나의 병원을 상대로 개선점이나 원하는 것을 

   제안할 수 있는 채널이 잘되어있다

17. 나의 병원은 동료들과 상사간에 의사소통이 

   원활하게 진행된다



- 60 -

문        항

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통 

이다
그렇다

매우 

그렇다

18. 나의 병원은 공정하고 투명한 인사고과 및 

   적절한 승진정책이 이루어지고 있다

19. 나의 병원은 목표액을 초과했을 경우 성과급

   제도가 잘 되어있다

20. 나의 병원은 모범사원제도나 포상제도가 많다

21. 나의 병원은 자기개발을 위한 병원측의 

   교육훈련 기회를 부여하고 있다

22. 나의 병원은 직무를 수행하는데 필요한 많은 

   교육을 실시하고 있다

23. 실제 업무수행에 도움이 되는 병원의 서비스

   교육이 많이 있다

24. 나의 병원은 어학교육의 기회가 많다

25. 내가 근무하는 병원에서는 국․내외 연수 

   기회가 많다

26. 직원들의 휴식을 위한 공간이 잘 되어있다

27. 내가 근무하는 병원은 고객에게 중요한 

   역할을 하는 종사원을 중시하고 있다

28. 나의 병원은 종사원을 병원 외부고객 처럼 

   병원의 내부고객으로 생각하고 있다
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Ⅲ. 다음에 제시한 문항은 귀하의 직무만족도를 측정하기 위한 것입니다. 

   해당되는 곳에 (∨)표시를 해주십시오.

 문        항

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통 

이다
그렇다

매우 

그렇다

 1. 나는 현재 받고 있는 보수에 만족한다

 2. 근무하는 동안에 시간이 빨리 지나간다고 생각  

   한다
*
3. 나는 필요한 만큼 환자 간호를 위해 제공할 

   시간을 내지 못한다

 4. 보수는 나의 능력과 경력에 비추어 적당하다

*
5. 나는 가끔 갈등을 일으키는 일을 하라고 하는   

   상관들이 너무 많다고 생각한다
 6. 내 경력과 능력에 따라 승진기회는 충분히 

   부여되고 있다

 7. 우리병원에서는 간호사가 행정자와의 친분, 

   개인적 관계 때문에 보수나 승진에 혜택을

   받는일이 없다
 8. 나는 내가 하고 있는 업무에 대해서 다른 

   사람에게 자랑스럽게 말한다

 9. 우리 병원에서는 의사와 타 직종, 간호사 사이의  

   협조가 잘 이루어진다

10. 우리병원의 간호사의 보수는 다른 병원의 간호  

   사의 보수에 비해 높은 편이다

11. 병원의 행정과 간호업무에서 생기는 문제

   사이에는 커다란 차이(gap)이 없다
12. 병원을 위한 행정적 정책과 결정 과정에 간호사  

   를 위해 참여할 수 있는 기회가 충분히 있다
13. 의사나 타 직종 직원들은 일반적으로 간호사가  

   하는 일에 대해 이해하고 인정한다

14. 다른 병원에서 더 많은 보수를 준다고 해도 

   우리병원의 근무조건 때문에 이 병원에서 일하는  

   것이 더 만족스럽다

15. 승진에 반영되는 근무 평가가 공정하게 

   이루어지고 있다

16. 사회에서나 병원에 타 직종과 비교할 때 

   간호직은 전문직으로 인정받고 있다

  * 역문항임
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문       항

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통 

이다
그렇다

매우 

그렇다

*17. 사무적인 일의 과중으로 간호업무에 지장을 

    준다

*18. 승진에 따라 보수차가 충분하지 않다

 19. 간호사로서 내가 하는 일은 의심할 여지없이   

    중요하다
*
20. 내 주위의 의사, 타 직종 직원은 간호사와 협동  

    하지 않는 편이다

 21. 우리병원은 직원복지에 대하여 많은 지원과 

    배려를 한다

 22. 나는 다른 간호사들과 환자간호 문제에 대하여  

    토의할 시간과 기회가 충분히 있다

 23. 내 업무는 나 스스로 조정할 수 있다

 24. 간호사로서 내가 하는 업무에 만족한다

 25. 동료 간호사끼리 업무가 매우 급하거나 

    바쁠 때 서로 도우며 일을 한다

 26. 나는 우리 병원의 간호업무 수행방법에 대해   

    대체로 만족한다

 27. 의사나 관련 부서 직원과 간호사 사이에 팀 

    협동이 있다
*
28. 나는 우리병원과 간호부가 환자요구에 우선 

    순위를 두는데 있어 업무가 조직화되어 있지   

    못하다고 생각한다

 29. 나의 업무에서 해야하는 간호, 기록, 관찰 등에  

    보내는 시간은 적당하다
*30. 모든 업무상의 결정은 직속상관이 하며 내가   

    결정할 업무는 거의 없다

 31. 나는 다시 기회가 주어져도 간호사라는 직업을  

    선택할 것이다

 32. 업무처리 과정에서 타 직종과 문제 발생 시 

   즉시 해결할 수 있는 행정체제가 마련되어 있다

   *역문항임
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문       항

전혀 

그렇지 

않다

그렇지 

않다

보통 

이다
그렇다

매우 

그렇다

*33. 나의 업무중 어떤 부분은 많은 기술이나 

    구체적 실무지식이 요구되지는 않는다

 34. 나는 내 업무중에 중요한 결정을 할 자유가 

    있으며, 상급자가 이에 대해 지지해 줄 것이라  

    고 믿는다

 35. 업무를 효율적으로 수행할 수 있도록 

    행정조직이 체계화 되어있다

 36. 나의 업무에서 사무처리를 위해 기록에 

    소비하는 시간은 적당하며, 이것 때문에 환자   

    간호시간을 빼앗기지 않는다고 생각한다
*37. 동료 간호사들은 내가 바라는 만큼 친절하지도  

    사교적이지도 않다
*
38. 나는 내가 하는 업무에 대해 필요이상의 

    감독을 받고 있다고 느낀다

 
*
 역문항임

 ♥♥ 성실한 답변에 감사드립니다. ♥♥
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ABSTRACT

A Study on the Relationship between Nurses' Perception of Internal 

Marketing and Their Job Satisfaction

Kim, Min-Ju

Dept. of Nursing Education

The graduate school of Education

Yonsei University

  The purpose of this study was to survey nurses' perception of internal 

marketing within a nursing organization and their job satisfaction and 

thereby, provide for some basic data useful to development of a desirable 

internal marketing.

  For this purpose, 211 clinical nurses working for 2 university hospitals in 

Seoul were sampled to be subject to a questionnaire survey. The data 

were collected from October 16 to 31, 2003 by using a structured 

questionnaire. For the survey tools, were used a scale developed by Min 

Seung-hee (2002) for measurement of internal marketing and modified and 

complemented by the researcher for hospital organizations and a scale 

developed by Stamp(1978) for measurement of job satisfaction and modified 

and complemented by Cha Sung-kyoung (2000). The collected data were 

processed using the SPSS Window 11.0 for technical statistics, T-test, 

ANOVA, and Pearson's correlation coefficients. 

  The results of this study can be summarized as follows;

1. The internal marketing activities perceived by nurses scored 76.41 out of  



- 65 -

  the full score 140, which was normal. In view of areas, the area with    

  the highest average score was motivation (3.03), followed by             

  communication (2.98), education/training (2.67), market survey (2.65),      

  employees' management philosophy (2.55), welfare system (2.49) and     

  working environment (2.26) in their order.

2. The job satisfaction perceived by nurses scored 109.8 out of the total    

  190, which was normal. The area with the highest average score was    

  professional status (3.21), followed by autonomy (3.09), human            

  relationship (3.05), obligatory responsibility (2.91), administration (2.67)    

  and reward and promotion (2.60) in their order.

3. In all areas, the internal marketing factors were positively correlated     

  with job satisfaction. The area showing the highest correlation was      

  motivation (r= .692, p=.000), followed by communication (r= .681, p=.000),  

  welfare (r= .656, p=.000), employees' management philosophy (r= .643,    

  p=.000), education/training (r= .578, p=.000), working environment (r=     

  .540,p=.000), reward system (r= .509, p=.000) in their order; the latter     

  four areas showed some middle-level correlations. The correlation for     

  market survey was low (r= .476). Anyway, all areas were significantly   

  correlated with nurses' job satisfaction.

4. As a result of analyzing nurses' perception of internal marketing        

  depending on their demographic variables, there was found some         

  significant difference depending on departments (t=5.167, p=0.000). In case  

  of their job satisfaction, the difference was significant depending on      

  departments. (t=4.527, p=.000). Specifically, nurses working for ordinary   

  wards perceived internal marketing with higher job satisfaction than      
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  those working for special wards.

 In conclusion, nurses' perceived internal marketing was highly correlated 

with their job satisfaction, which suggests that it would be necessary to 

design a systematic and sustainable internal marketing plan for nurses' job 

satisfaction and thereby, motivate them to meet patients' needs.

Key words: Internal Marketing, Job Satisfaction


