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Abstract

This study aims to present suggestions on the causes and effects between internal marketing and 

customer-oriented trends of social welfare halls based on the issue that internal marketing should be 

activated based on previous studies on the relationship between internal marketing and 

customer-oriented trends. For this purpose, as a result of analysing the research hypothesis through 

a questionnaire, this study has meaning in that it supported the results of previous studies on internal 

marketing and customer-oriented trends as theoretical suggestions and analysed the relationship 

between internal marketing and customer-oriented trends. It was politically suggested and emphasized 

that internal marketing is needed in social welfare halls and to encourage social welfare workers to 

be customer-oriented, components of internal marketing should be established in an organic and 

systematic manner.
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Ⅰ. Introduction

내부마케팅은 내부고객인 조직구성원들을 대상으로 하여 담

당업무의 수행에 대한 보상을 조직구성원들에게 제공하고 조직

구성원들은 이에 대한 반대급부로서 그들의 노동력을 제공한

다. 특히 내부의사전달은 조직과 조직구성원들 간에 이루어지

며 조직구성원들의 고객지향적 사고를 통한 고객만족을 목표로 

하고 있다[1]. 따라서 내부마케팅은 한마디로 조직 내에서 조

직구성원을 내부고객으로 간주하여 이루어지는 조직 내 마케팅

활동이라고 할 수 있는데 내부마케팅의 특성을 반영할 때 내부

마케팅에 의한 구성원의 만족은 조직목표의 달성에 매우 긍정

적인 효과를 가져 오게 됨을 알 수 있다. 

그리고 고객지향성은 기업활동을 고객의 관점에서 이루어지

는 것을 말한다. 즉 기업이 고객의 입장에서 소비자를 포함한 

외부환경 등을 의미하는 외부고객에 대한 정보를 획득하여 기

업조직의 전 부문에 확산시키고 적극적인 대처방식을 통해 소

비자에게 최상의 가치를 제공하는 마케팅활동이라고 할 수 있

다[2]. 따라서 고객지향성이란 기업의 내부구성원이 고객의 입

장에서 필요로 하는 서비스를 전달하는 활동을 의미하기 때문

에 내부 구성원이 제공하는 서비스 활동은 고객관점에서 이해

하고 최대한 고객의 이익을 증진시켜 주어야 한다는 것이다

[3].

내부마케팅과 고객지향성 간의 관계에 대한 지금까지의 선

행연구들을 살펴보면(여용재, 2007; 박성환, 2009; 강형철, 

2010; 이병열, 2010; 남영현․김인규․박철, 2011; 이기중, 2012; 

김광호, 2013; 배채수, 2013; 김경애․황용철․송영식, 2014; 좌

봉두, 2014; 채희옥, 2014; 김정환, 2015) 등이 있다

[1-2][4-13]. 이러한 선행연구들의 결과를 토대로 하여 사회

복지분야에서의 내부마케팅과 고객지향성과의 인과관계를 검

증해 보고자 한다.

지금까지 사회복지분야에서의 내부마케팅과 고객지향성과의 

관계는 내부마케팅이 클라이언트에 대한 만족을 가져올 수 있

기 때문에 궁극적으로 내부마케팅에 의해서 사회복지관종사자
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들은 고객, 즉 클라이언트지향적인 가치관과 태도를 보유하게 

되는 것이다. 특히 사회복지서비스의 제공은 최일선의 사회복

지관종사자들에 의존할 수 밖에 없기 때문에 이들에 대한 역할

이 중요하다 하겠다. 따라서 사회복지관에서 내부마케팅을 통

하여 내부고객인 사회복지종사자들의 만족이 선행된다면 이들

의 동기부여를 촉진함으로 인하여 클라이언트와의 관계도 강화

되고 조직에 대한 소속감을 갖게 되어 오늘날 문제시 되고 있

는 사회복지사의 이직률도 낮추어 주는 효과를 기대할 수 있다. 

이러한 측면을 고려할 경우 사회복지관에서의 내부마케팅을 활

성화할 필요성이 있다. 따라서 이 연구에서도 이러한 문제의식

에 기초하여 사회복지관에서의 내부마케팅과 결과변수로서 고

객지향성과의 인과관계를 실증분석하여 정책적 시사점을 제시

하는 데 연구의 목적을 두었다.

Ⅱ. Theoretical Background

1. Internal Marketing

오늘날 기업에 있어서의 생존은 소비자를 대상으로 하는 외

부마케팅도 중요하지만 소비자인 외부고객의 만족을 위한 전제

조건으로서 내부고객인 구성원들의 만족이 선행되어야 하며, 

이러한 전략을 통하여 조직의 목표를 달성할 수 있다[14]. 따

라서 내부마케팅에 의해서 조직구성원들에 대한 우선적인 만족

이 이루어진다면 구성원들의 동기부여가 촉진됨으로 인하여 궁

극적으로는 외부고객에 대한 질 높은 서비스를 제공함으로 인

하여 고객만족을 실현하는 효과를 기대할 수 있다.

내부마케팅의 개념과 관련하여, 이도영(2008)은 선행연구자

들이 정의한 내부마케팅에 대한 개념들을 정리하여 내부마케팅

의 개념적 속성에 대해서 내부마케팅은 조직에서 구성원들을 

제1차적인 고객으로 간주하고 구성원들에게 고객지향적인 가

치를 부여하며, 소비자를 대상으로 하는 외부마케팅의 전략들

을 구성원들에게 적용하여 구성원의 만족과 동기부여를 해주는 

조직 내 마케팅활동이라고 하였다[15].

이러한 내부마케팅이 성공적으로 수행되기 위해서는 내부마

케팅의 실행요인들에 대한 선정이 적합하게 이루어져야 한다. 

지금까지 선행연구에서 제시된 내부마케팅의 구성요소는 일반

적으로 경영층지원, 교육과 훈련, 권한위임, 보상체계, 내부의

사소통의 구성요소들을 중심으로 연구가 진행되어 왔다. 따라

서 이 연구에서도 이러한 요소들이 내부마케팅의 실행에 있어

서 핵심적인 역할을 한다고 가정하여 내부마케팅의 구성요소로 

선정하여 연구를 진행하고자 한다.

내부마케팅의 기본적인 특성과 구성요소를 반영하여 이 연

구에서의 사회복지관에서의 내부마케팅이란사회복지관종사

원인 내부고객에 대한 만족을 위하여 사회복지관의 최고관리층

의 지원을 기초로 하여, 사회복지관종사원에 대한 지속적인 교

육과 훈련, 그리고 권한의 위임을 통한 자율성의 부여와 그에 

따른 보상체계의 정립의 실현과 구성원 간에 내부적인 의사전

달의 활성화를 통하여 클라이언트의 만족을 실현시키기 위한 

활동으로 정의하고자 한다.

2. Customer Orientation

고객지향성에 대한 연구는 2000년대 이후부터 원래 사기업

체를 중심으로 하여 사적 분야에서 실증분석을 통한 본격적인 

연구가 먼저 진행되어 왔지만 과거 김대중정부의 고객지향적인 

정부의 가치 구현에 대한 관심이 높아지면서 공공분야에서도 

그 연구가 활발하게 진행되어 오고 있다. 

고객지향성의 개념에 대해서는 연구자들에 의해서 다양하게 

정의되어 왔는데 대표적인 개념을 살펴보면, 고객지향성은기

업에 있어서 종업원들이 고객의 관점에서 사고하는 마케팅 활

동이기 때문에 종업원들의 고객지향적인 사고를 의미하고 나아

가 고객의 욕구를 충족시켜줌으로써 고객으로부터의 신뢰를 받

음으로 인하여 조직의 목표를 달성하려는 기업의 가치라고 

할 수 있다[16].

이러한 고객지향성의 개념을 사회복지관 종사자들에게 적용

할 경우에 고객지향성이란사회복지관 종사자들이 고객지향

적인 가치관과 태도를 보유하여 사회복지서비스 대상자의 요구

를 파악하여 그들이 필요로 하는 서비스를 충족시켜 주기 위한 

행동으로 정의하고자 한다.

3. advanced research

지금까지 내부마케팅과 관련한 선행연구들은 내부마케팅의 

결과변수로서 고객지향성, 직무만족, 직무몰입, 조직몰입, 조직

시민행동 등을 선정하여 이들 변수들 간의 인과관계를 분석하

여 왔다. 하지만 이 연구에서는 사회복지관 종사자는 사회복지

서비스 대상인 클라이언트에 대해서 무엇보다도 서비스지향적

인 업무태도가 필요하다는 것을 전제로 하여 내부마케팅의 결

과변수들 중에서 고객지향성의 변수를 선정하여 이들 관계에 

대하여 진행된 선행연구들을 고찰하고자 한다.

여용재(2007)는 정부출연연구기관의 근무자원들을 대상으

로 하여, 내부마케팅이 직무만족, 조직몰입 및 고객지향성에 미

치는 영향에 대한 분석결과, 내부마케팅의 구성요소 중 교육훈

련과 내부의사소통 그리고 보상시스템의 순으로 고객지향성에 

유의미한 정(+)영향을 미치는 것으로 나타났다[17].

박성환(2009)은 전국의 회원제 골프장 16곳의 직원들을 대

상으로 하여, 골프장의 내부마케팅 구성요소가 시장지향성과 

고객만족에 미치는 영향에 대한 분석결과, 골프장 직원들의 고

객지향성에 유의한 영향을 정(+)의 영향을 미치는 내부마케팅

의 구성요소는 권한위임과 내부커뮤니케이션으로 나타났다

[18].

강형철(2010)은 카지노업에서 근무하고 있는 직원들을 대상

으로 하여, 조직동일시의 수준제고를 매개변수로 사용하여 카

지노 기업의 내부마케팅이 고객지향성에 미치는 영향에 대한 

분석결과, 내부마케팅은 조직동일시를 통하여 고객지향성에 유
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의미한 영향을 미치는 것으로 나타나 내부마케팅은 고객지향성

에 간접적인 영향을 미치는 원인변수임이 확인되었다[19].

이병열(2010)은 여행사 종업원들을 대상으로 하여, 직무만

족과 조직시민행동을 매개변수로 사용하여 여행사의 내부마케

팅이 고객지향성에 미치는 영향에 대한 분석결과, 내부마케팅

의 구성요소인 경영층지원, 교육훈련, 내부커뮤니케이션, 보상

시스템은 고객지향성의 하위변수인 서비스 제공욕구, 고객욕구

충족 그리고 고객욕구파악에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 나타났고 그 중 권한위임은 고객지향성에 간접적인 영

향을 미치는 것으로 나타났다[20].

남영현․김인규․박철(2011)은 공기업 직원들을 대상으로 하

여, 공기업에서의 내부마케팅이 고객지향성에 미치는 영향에 

대한 분석결과, 내부마케팅의 구성요소 중 교육․훈련, 보상체계, 

고용안정성의 요소가 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영향을 

미치는 것으로 나타났다[21].

이기중(2012)은 직업훈련기관에서 근무하고 있는 종업원과 

교원들을 대상으로 하여, 내부마케팅이 고객지향성에 미치는 

영향에 대한 분석결과, 내부마케팅의 구성요소 중 내부커뮤니

케이션과 경영층지원은 고객지향성에 유의미한 정(+)영향을 

미치는 것으로 나타났다[22].

김광호(2013)는 중소 제조기업 관리직에 근무하는 종사원들

을 대상으로 하여, 내부마케팅요인이 고객지향성에 미치는 영

향에 대한 분석결과, 내부마케팅 구성요소 중에서 보상시스템, 

권한위임의 요소가 고객지향성에 정(+)영향을 미치는 것으로 

나타났다[23].

배채수(2013)는 주얼리 기업의 직원들을 대상으로 하여, 주

얼리 기업의 내부마케팅이 직무스트레스, 직무만족 및 고객지

향성에 미치는 영향에 대한 분석결과, 내부마케팅의 구성요소

인 경영자지원, 권한위임, 보상시스템, 교육훈련, 내부커뮤니케

이션의 모든 구성요소들이 고객지향성에 유의미한 정(+)영향

을 미치는 것으로 나타났다[24]. 

김경애․황용철․송영식(2014)은 은행과 증권회사 직원들을 대

상으로 하여, 금융기관의 내부마케팅이 고객지향성에 미치는 

영향에 대한 분석결과, 내부마케팅 구성요소 모두가 고객지향

성에 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났는데 그 

중에서도 내부의사소통이 가장 높은 수준으로 유의미한 정(+)

의 영향을 미치는 것으로 나타났다[25].

좌봉두(2014)는 전국 테크노파크에서 근무하고 있는 일부 

근무자들을 대상으로 하여, 해당 기관의 내부마케팅이 고객지

향성에 미치는 영향에 대한 분석결과, 내부마케팅 구성요소 중

에서 경영층지원은 고객지향성에 유의미한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났고, 경영층지원과 보상체계는 매개변수인 

조직몰입을 통하여 고객지향성에 유의미한 정(+)영향을 미치

는 것으로 나타났다[26].

채희옥(2014)은 미용실에서 근무하고 있는 종사자들을 대상

으로 하여, 내부마케팅과 고객지향성 간의 관계에 대한 분석결

과, 내부마케팅의 구성요소 모두가 고객지향성에 유의미한 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다[27].

김정환(2015)은 체육시설이 있는 장애인 복지관 종사자들을 

대상으로 하여, 장애인 복지관 체육시설 종사자의 내부마케팅

과 고객지향성간의 인과관계에 대한 분석을 위하여 고객지향성

의 하위변수들을 고객이해, 고객욕구, 고객응대, 커뮤니케이션

으로 세분화 하여 선정하였다. 이들의 인과관계에 대한 분석결

과, 내부마케팅의 구성요소 중 교육훈련과 의사소통은 고객이

해와 고객욕구에, 경영지원, 교육훈련, 의사소통은 고객응대에, 

그리고 경영지원, 교육훈련, 권한위임, 의사소통은 커뮤니케이

션에 유의미한 정(+)영향을 미치는 것으로 나타났다[28].

지금까지의 내부마케팅과 고객지향성 간의 관계에 대한 선

행연구의 분석결과로 알 수 있는 것은 내부마케팅과 고객지향

성에 직접적 또는 간접적인 영향변수임이 입증되었다. 비록 선

행연구와의 분야는 다르지만 사회복지분야에서의 내부마케팅

은 고객지향성에 영향을 미칠 수 있음을 가정할 수 있다. 따라

서 이러한 논거에 의거하여 이 연구에서는 내부마케팅과 고객

지향성의 인과관계를 검증해 보고자 한다.

Ⅲ. Study Design

1. Establishing the Setting the Hypothesis

이 연구에서는 내부마케팅이 사회복지관 종사자의 고객지향

성에 미치는 영향을 분석하기 위하여 독립변수로는 내부마케팅

의 구성요소인 경영층지원, 교육과 훈련, 권한위임, 보상체계, 

내부의사소통을 선정하였고, 이에 대한 종속변수로는 고객지향

성을 선정하여 다음과 같은 가설을 설정하였다.

<가설> 사회복지관 종사자의의 내부마케팅은 고객지향성에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.

가설 1. 사회복지관 종사자의 경영층지원은 고객지향성에 유

의미한 영향을 미칠 것이다.

가설 2. 사회복지관 종사자의 교육과 훈련은 고객지향성에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.

가설 3. 사회복지관 종사자의 권한위임은 고객지향성에 유의

미한 영향을 미칠 것이다.

가설 4. 사회복지관 종사자의 보상체계는 고객지향성에 유의

미한 영향을 미칠 것이다.

가설 5. 사회복지관 종사자의 내부의사소통은 고객지향성에 

유의미한 영향을 미칠 것이다.

2. Measuring the Variables

2.1. Internal Marketing

내부마케팅에 대한 측정은 Ahmed & Rafiq(2003)[29]과 

Kelmen & Papasolomou(2007)[30]의 설문항목에 대해서 정
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경호(2013)[31]가 사용한 설문문항들을 이 연구의 주제에 맞

게 수정하여 총 25문항으로 구성하였다. 이를 구체적으로 살펴

보면, 경영층지원과 관련된 설문문항은사회복지관장은 구성

원들에게 동기부여를 잘하고 있음을 포함하여 5문항으로 구

성하였고, 교육훈련과 관련된 설문문항은우리 복지관은 조직

구성원들에게 업무관련 교육을 실시함을 포함하여 5문항으

로 구성하였다. 그리고 권한위임과 관련된 설문문항은우리 

복지관은 조직구성원들에게 담당직무 활동에 자율성을 부여하

는 편임을 포함하여 5문항으로, 보상체계와 관련된 설문문항

은우리 복지관은 복리후생을 실시하고 있음을 포함하여 5

문항, 내부의사소통과 관련된 설문문항은우리 복지관은 구성

원들 간에 직무처리와 관련하여 의사전달은 잘 되는 편임을 

포함하여 5문항으로 구성하였다. 이러한 설문문항들에 대해서 

응답자들이 평가하도록 하였고 응답점수의 합계가 높을수록 내

부마케팅의 전체적인 수준은 높음을 의미한다.

2.2. Customer Orientation

고객지향성에 대한 측정은 윤기호(2006)[32]가 선행연구를 

기초로 하여 사용한 문항들에 대해서 이 연구의 주제에 맞게 

수정하여나는 클라이언트의 질문에 대해서 잘 응답해 줌,

나는 클라이언트에게 친절한 편임,나는 클라이언트에게 

도움을 주기 위해서 노력을 함,나는 클라이언트의 의견을 

경청하는 편임,나는 클라이언트에 대해서 많은 관심을 가

지고 있음등의 5개의 문항으로 구성하여 응답자들이 평가하

도록 하였고 응답점수의 합계가 높을수록 고객지향성에 대한 

수준은 높음을 의미한다.

Ⅳ. Empirical Analysis

1. Selection and Feature of Sample

이 연구의 대상은 G광역시와 J지역의 사회복지관에서 근무

하고 있는 사회복지관 종사자 300명을 대상으로  총 300부의 

설문지를 배포하여 212부의 설문지가 회수되었다. 그 중 불성

실한 응답을 한 설문지를 제외하고 191부를 분석을 위한 유효

표본으로 선정하여 분석에 활용하였다. 유효표본에 구체적인 

인구통계학적 특성은 다음과 같다.

성별은 여자가 163명, 85.3%이고, 남자가 28명, 14.7%로 

나타나 여자가 남자보다 더 많이 차지하고 있다. 연령은 30대 

가 99명 51.8%로 가장 많이 차지하고 있으며, 20대가 52명 

27.2%, 40대가 36명 18.9%, 50대가 4명, 2.1%의 순으로 차지

하고 있는 것으로 나타났다. 학력은 대졸이 163명, 85.3%로 가

장 많이 차지하고 있으며, 초급대졸 이하가 23명, 12.0%, 대학

원졸이 5명 2.7%의 순으로 차지하고 있는 것으로 나타났다. 재

작기간은 3년 미만이 78명, 40.8%로 가장 많이 차지하고 있으

며, 3년-5년 미만이 56명, 29.3%, 5년-7년 미만이 36명, 

18.8%, 7년 이상이 21명 11.1%의 순으로 차지하고 있는 것으

로 나타났다. 

2. Verifying the Hypothesis

사회복지관 종사자의의 내부마케팅은 고객지향성에 유의

미한 영향을 미칠 것이다.라는 <가설>을 검증하기 위하여 회

귀분석을 실시한 결과, 표.1에서와 같이 전체 회귀모델 적합도

의 F값이 78.922, 수정된 R² 값은 .355 약 35%의 설명력을 가

지는 것으로 나타났다. 하위가설의 분석결과는 다음과 같다.

<가설 1>인 사회복지관 종사자의 경영층지원은 고객지향

성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.라는 가설에 대한 검증결

과, 독립변수의 β값이 .213이고 t값이 3.136으로 유의수준 

p<0.05에서 경영층지원은 고객지향성에 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타나 <가설 1>은 채택되었다.

<가설 2>인 사회복지관 종사자의 교육과 훈련은 고객지향

성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.라는 가설에 대한 검증결

과, 독립변수의 β값이 .241이고 t값이 3.629로 유의수준 

p<0.05에서 경영층지원은 고객지향성에 유의미한 영향을 미치

는 것으로 나타나 <가설 2>는 채택되었다.

<가설 3>인 사회복지관 종사자의 권한위임은 고객지향성

에 유의미한 영향을 미칠 것이다.라는 가설에 대한 검증결과, 

독립변수의 β값이 .311이고 t값이 4.652로 유의수준 p<0.001

에서 경영층지원은 고객지향성에 유의미한 영향을 미치는 것으

로 나타나 <가설 3>은 채택되었다.

<가설 4>인 사회복지관 종사자의 보상체계는 고객지향성

에 유의미한 영향을 미칠 것이다.라는 가설에 대한 검증결과, 

독립변수의 β값이 .207이고 t값이 2.836으로 유의수준 p<0.01

에서 경영층지원은 고객지향성에 유의미한 영향을 미치는 것으

로 나타나 <가설 4>는 채택되었다.

<가설 5>인 사회복지관 종사자의 내부의사소통은 고객지

향성에 유의미한 영향을 미칠 것이다.라는 가설에 대한 검증

결과, 독립변수의 β값이 .230이고 t값이 3.305로 유의수준 

p<0.001에서 경영층지원은 고객지향성에 유의미한 영향을 미

치는 것으로 나타나 <가설 5>는 채택되었다. 

Table 1. Test of hypothesis

구  분
β t

유의

확률

공선성통계량

독립변수 종속변수 공차한계 VIF

경영층지원

고객

지향성

.213 3.136 015* .481 1.115

교육과 훈련 .241 3.629 031* .559 1.201

권한위임 .311 4.652 001** .368 2.336

보상체계 .207 2.836 005** .755 1.057

내부의사소통 .230 3.305 000*** .701 1.109

F=78.922     R2=.355

   *:p<.05 **:p<.01  ***:p<.001
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Ⅴ. Conclusion

이 연구는 내부마케팅과 고객지향성에 대한 선행연구를 기

초로 하여 사회복지분야에서 사회복지관 종사자들을 대상으로 

하여, 내부마케팅과 고객지향성과의 인과관계를 검증하였다. 

이 연구의 분석결과의 의의와 관련하여, 먼저 이 연구의 이론적 

시사점으로는 첫째, 내부마케팅과 고객지향성 간의 관계에 대

한 선행연구 결과들을 지지하는 이론적 분석을 하였다는 데 의

의가 있다. 둘째, 지금까지 내부마케팅과 고객지향성 간의 관계

에 대한 연구들이 사적 분야에서만이 활발하게 진행되어온 반

면에 공공분야에서 미흡한 것은 사실이다. 이러한 시점에서 사

회복지분야에서 내부마케팅과 고객지향성과의 관계를 검증해 

보았다는데 그 이론적 의의가 있다. 다음으로 가설검증과 관련

한 정책적 시사점은 다음과 같이 제시할 수 있다. 첫째, 지금까

지의 전체적인 가설에 대한 검증결과, 내부마케팅과 고객지향

성은 서로 간에 인과관계계가 있는 것으로 나타났다. 이러한 결

과는 사회복지관 종사자의 내부마케팅의 수준이 높아지면 사회

복지서비스 대상자에 대한 높은 고객지향적인 태도를 보인다는 

것을 의미하는 결과이다. 따라서 사회복지종사자들에게 고객지

향적인 가치관과 행태를 보유하기 위한 전략이 필요하다. 이를 

위해서는 지속적으로 고객인 클라이언트에 대한 관계 강화를 

위한 교육프로그램의 운영과 조직 내에서 구성원 간의 의사전

달의 수준이 높아져야 할 것이다.

둘째, 사회복지관에서 사회복지종사자들은 그들의 감정노동

이라는 직무특성 때문에 많은 스트레스와 이직의도를 가지고 

있다. 따라서 사회복지관에서 사회복지종사자들에 대한 내부마

케팅이 활성화 되면 그들의 동기부여가 촉진됨으로써 직무만족

의 수준도 높여 주고 이직의도를 줄여주는 효과도 기대할 수 

있다. 이러한 측면에서 보았을 때도 내부마케팅 활성화가 촉진

되어야 할 것이다.

셋째, 앞에서도 언급하였듯이 사회복지관에서의 내부마케팅

의 실행과 활성화는 날로 늘어나는 사회복지관 종사자의 이직

률을 낮추어 줄 수 있음을 제시하였다. 이러한 측면을 고려할 

때 사회복지관에서의 내부마케팅의 실행은 매우 필요하며 아무

리 강조해도 지나치지 않을 것이다. 아울러 사회복지관  종사자

들의 역량강화를 통한 고객지향성을 높이기 위해서는 내부마케

팅의 구성요소들이 유기적이고 체계성 있게 정립되어야 함을 

강조하고자 한다. 연구결과에 의한 이러한 이론적·정책적 시사

점에도 불구하고 이 연구는 특정 지역의 사회복지관 종사자들

만을 연구의 대상으로 삼아 연구결과에 대한 일반화의 한계가 

있으며, 내부마케팅의 결과변수로서 고객지향성 변수만을 고려

하였는데 향후 연구에서는 다양한 변수들을 선정하여 연구가 

진행되기를 기대한다.
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