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Abstract

The purpose of this study was to investigate how internal marketing affects self-efficacy and 

hospital image in university hospital nurses. In addition, it was to identify which factors of internal 

marketing is the most important factor perceived by the nurses. The sample consisted of 228 nurses 

working in one university hospital located in Changwon city of Gyeongnam province. The 

measurements included internal communication (5 items), empowerment (5 items), reward (3 items), 

education and training (5 items), working environment (3 items), leadership (5 items), self-efficacy (5 

items), and hospital image (8 items) based on a review of related previous studies. Survey data were 

analyzed employing SPSS version 20.0 and AMOS version 20.0.

The nurses rated internal communication (0.887) of the internal marketing sub-factors the most 

important, while they evaluated working environment (0.802) the lowest. The internal marketing 

perceived by nurses has a positive effect on self-efficacy (0.476) and hospital image (0.674). Nurses' 

self-efficacy also had a positive effect on hospital image (0.226). The findings reveal that the 

managers should build a positive climate of internal marketing activities in order to enhance nurses’ 

self-efficacy and hospital image.

▸Keyword: Internal Marketing, Self-Efficacy, Hospital Image

I. Introduction

1. Research Need

간호사의 역량과 환자 돌봄은 직업적인 기대감이라 할 수 있

다. 간호사는 환자를 유능하게 그리고 전문적인 방법으로 돌봐

야 할 도덕적ㆍ윤리적 의무를 갖고 있다.

아직까지 간호 직업은 유능한 헬스 케어 전문가가 되려는 간

호사의 노력에 영향을 미치는 다수의 복잡한 이슈들을 해결하

려고 노력 중이다. 최근 간호사의 인력 부족이 간호사 사기

(morale)에 부정적인 영향을 미치고 있으며, 간호사 채용과 유

지 노력에 어려움을 주고 있다[1]. 높은 간호사의 이직과 적절

한 간호사 인력의 부족이 간호사의 업무 만족도와 간호의 질에 

대한 환자 만족도의 감소로 연결되어 환자의 건강을 악화시키

는 결과를 가져올 수 있다[2]. 병원에서 간호사의 이직과 인력 

부족을 해소시키는 노력이 간호사의 직무만족과 의료서비스의 

품질을 향상시키는 효과가 있다는 것이다.

간호사의 직무만족과 의료서비스품질을 개선할 수 있는 또 

다른 방안이 동기부여가 될 수 있다. 간호사의 업무 동기, 간호

사의 내부 심리적 상태, 직무 특성(자율성, 근무환경, 감독의 

질), 대인관계 간에 중요한 상관관계가 있다는 것이 알려져 왔

다[3]. 간호사의 업무 동기는 직무 내용의 질과 업무 특성에 따

른 개인적 의미 및 지식에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다

[4]. 결국 간호사의 동기부여가 직무 품질과 간호 관련 전문지
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식의 향상에 긍정적인 기여를 하게 될 것이다.

한편 간호사의 직무불만족이 결근율과 이직률을 증가시켜 

의료기관의 경영성과에 부정적인 영향을 미친다고 하였으며

[5], 반면에 직무만족도가 높은 간호사가 환자에게 양질의 의

료서비스를 제공한다고 하였다[6]. 간호사의 직무만족도를 높

이는 수단으로 동기부여 이론이 관심을 받아왔다. 내부마케팅

이 내부고객(간호사, 의사, 행정직원)을 동기부여 할 수 있는 조

직적이고 체계적인 방안이며 경쟁에서 살아남는 주요 요인이라

는 것이 확인되고 있다[7, 8]. 또한 Lim [9]은 병원의 내부마

케팅 활동이 간호사의 동기부여에 영향을 미친다고 하였다. 헬

스케어 분야에서 내부마케팅 활동이 환자 서비스품질을 향상시

키는 것으로 밝혀졌고[10], 조직에 대한 소속감을 강화시킨다

고 하였다[11]. Cooper와 Cronin [12]은 노인 요양원의 내부

시장지 향성이 고객충성도를 높일 수 있는 잠재력을 갖고 있으

며, 이렇게 함으로써 원치 않는 직원 이직률을 감소시킬 수 있

다고 하였다.

내부마케팅의 개념을 살펴보면, Berry [13]은 내부마케팅 

개념을 소개하였으며, 종업원을 내부고객으로 그리고 직무를 

내부제품으로 보는 것이 내부마케팅이라 하였다. Berry와 

Parasuraman [14]은 직무를 통해 자신들의 욕구를 충족시키

는 양질의 종업원들을 유인, 개발, 동기부여, 유지시키는 과정

으로 내부마케팅을 정의하였다. Snell과 White [15]는 조직이 

고객의식과 시장지향성을 촉진시키기 위해 종업원들을 교육시

키고 동기부여 하는 것을 내부마케팅이라 하였다. 따라서 대학

병원의 간호사들도 내부고객으로 볼 수 있으며, 내부마케팅 활

동이 간호사의 직무활동에 긍정적인 역할을 하는 동기부여의 

수단이 될 수 있을 것이다.

다양한 영역에서 내부마케팅에 대한 많은 연구들이 수행되

어 왔다[16, 17]. 이들은 내부마케팅이 다양한 차원으로 구성

되며, 즉 내부고객, 보상, 커뮤니케이션, 훈련과 교육, 종업원 

권한위임 등으로 구성된다고 하였다. 이는 내부마케팅이 조직

의 다양한 요소에 바탕을 둔 복합구성개념이라는 것이다. 또 다

른 연구자들은 커뮤니케이션, 훈련, 교육과 정보생성[18], 종업

원의 동기부여와 개발, 교육 또는 훈련[19, 20], 종업원의 유

인, 고용과 유지[14, 21] 등을 내부마케팅의 주요 요소로 보았

다.

내부마케팅의 개념이 인적자원관리와 밀접하게 연계되어 왔

지만, 내부마케팅이 기업의 혜택보다는 종업원의 혜택을 옹호

한다는 측면에서 인적저원관리와는 다르다고 주장하는 연구자

들도 있다[22]. 따라서 본 연구에서는 대학병원 간호사의 업무

와 관련하여 내부커뮤니케이션, 권한위임, 보상, 교육과 훈련, 

근무환경, 리더십을 내부마케팅의 하위차원으로 구성하였다.

자기효능감은 행동의 과정을 조직하고 실행하는 자신의 능

력에 대한 개인의 판단으로 정의된다[23]. 높은 수준의 자기효

능감을 가진 개인은 자신의 문제를 해결 하는데 필수적인 능력

을 가지고 있다고 인식할 가능성이 높으며, 이러한 신념이 자신

들이 생각하고 느끼고 행동하는 방식에 영향을 미칠 수 있다는 

것이다[24]. 자기효능감의 긍정적인 효과는 많은 여성의 건강 

분야에서 확인되고 있다[25]. 다만 간호연구 분야에서 내부마

케팅과 자기효능감과의 영향관계에 대한 연구가 거의 없었다. 

간호사의 내부마케팅 활동이 긍정적으로 평가된다면 자기효능

감의 수준이 높아질 것으로 기대된다. Kim 등 [26]의 연구에 

따르면, 호텔 식음료부서의 내부마케팅 활동이 구성원의 자기

효능감에 긍정적인 영향을 미쳤으며, 또한 자기효능감이 구성 

원의 직무만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.

2. Research Purpose

본 연구에서의 병원이미지는 병원에 대한 일련의 지각

(perception)을 말하며, 그것은 간호사의 병원에 대한 전반적인 

인상(impression)으로 설명하고자 한다[27]. 간호사가 자신이 

근무하고 있는 병원에 대해 긍정적인 이미지를 갖고 있다면, 환

자들의 치료에 더욱더 몰입할 것이다. 이는 환자들이 긍정적인 

병원이미지를 갖는데 도움이 될 것이다. 우수한 병원이미지가 

환자의 의사결정에 영향력 있는 역할을 하기 때문에 병원이미

지가 병원의 시장 포지션을 유지하는 토대가 된다[28]. 따라서 

긍정적인 병원이미지를 구축하는데 간호사의 내부마케팅 활동

과 자기효능감의 역할을 확인함으로써 간호사의 동기부여를 강

화하기 위한 기초자료를 제공하고자 한다.

본 연구는 대학병원의 간호사들이 지각한 내부마케팅이 자

기효능감과 병원이미지에 어떠한 영향을 미치는지를 파악하기 

위함이며, 본 연구의 구체적인 목적은 다음과 같다.

첫째, 간호사들이 지각하는 내부마케팅 요인(내부커뮤니케이

션, 권한위임, 보상, 교육과 훈련, 근무환경, 리더십)의 중요도 

정도를 파악한다.

둘째, 간호사들이 지각하는 내부마케팅이 자기효능감과 병원

이미지에 영향을 미칠 때 영향의 정도를 비교한다.

셋째, 간호사들이 지각하는 자기효능감이 병원이미지에 어떤 

영향을 미치는지를 확인한다.

넷째, 간호사들이 지각하는 내부마케팅이 병원의 성과를 개

선하는데 어떤 역할을 하는지를 확인한다.

II. Research Method

1. Research Design

본 연구는 대학병원의 간호사가 지각한 내부마케팅 활동, 자

기효능감, 병원이미지 간의 영향관계를 설정하여 가설적 경로

모형을 구축한 후 변수 간의 영향 정도를 확인하기 위한 구조

방정식의 경로분석 연구이다.
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Fig. 1. Conceptual framework

2. Research Subject

본 연구 대상 병원은 대학병원 중에서 연구를 허락한 경남 C

시의 G대학병원이었다. 자료 수집일인 2017년 10월 31일 현

재 경력이 1년～3년 간호사 중에서 연구의 참여에 동의한 간호

사를 대상으로 하였다. 총 300부 중에서 287부를 회수하였으 

며(95.7%), 불성실한 자료 59부를 제외한 228부(76.0%)를 분

석하였다.

표본의 크기가 120개 이상일 경우 최대우도법을 사용하여 

비정규성을 보이는 자료도 추정할 수 있으며, 이를 바탕으로 자

료를 변환하지 않고 모형을 추정할 수 있다고 하였다[29]. 따

라서 본 연구의 표본 크기는 최소 권장 표본의 크기를 충족하

였다.

3. Research Instrument

본 연구는 간호사의 인구통계적 특성, 내부마케팅, 자기효능감, 

병원이미지에 대해 미리 작성된 설문지를 이용하여 연구대상자가 

자기기입식 설문지에 직접 응답 하였다. 자기기입식 설문조사는 

임상실습, 공중보건 및 역학(epidemiology) 연구에 있어서 중요한 

자료수집 방법이며, 광범위한 지역의 표적 집단을 대상으로 민감한 

주제를 다루고 다른 자료수집 방법보다 비용이 저렴하다[30]. 설문

내용은 내부마케팅 31개 문항, 자기효능감 6개 문항, 병원이미지 

9개 문항으로 구성되었다. 각 문항은 ‘전혀 동의하지 않는다’를 

1점으로, ‘매우 동의한다’를 7점으로하는 리커트 (Likert) 척도를 

사용하였다. 측정문항의 타당성과 신뢰성을 검정하기 위해 구조방 

정식인 AMOS 20.0을 이용하였다.

1) Internal Marketing

내부마케팅은 간호사들의 욕구를 충족시키는 업무를 만들면

서 조직의 목표를 달성하는 것을 의미한다. 내부마케팅을 측정

하는 설문지는 Ahmed와 Rafiq [31] 및 Kelmen과 

Papasolomou [32]의 연구에서 개발된 설문지를 대학병원에 

맞게 수정및 보완하여 사용하였다. 이 도구는 이메일을 통해 도

구 개발자로부터 사용 승인을 얻었다. 내부마케팅의 6개 하위

요인의 신뢰성을 검정하기 위해 Cronbach's α와 구성개념신뢰

도(composite reliability)를 계산한 결과, 내부커뮤니케이션

(0.901, 0.982), 권한위임(0.914, 0.983), 보상(0.804, 0.945), 

교육과 훈련(0.931, 0.984), 근무환경 (0.740, 0.956), 리더십

(0.955, 0.991)로 나타났다. 또한 6개 하위요인의 집중타당성

을 검정하기 위해 표준화계수 값과 평균분산추출(AVE) 값을 

계산한 결과, 각각 0.5 이상으로 나타났다.

2) Self-Efficacy

자기효능감은 간호사들의 업무에 대한 자신감과 자부심을 의미

한다. 자기효능감을 측정하는 설문지는 Elias 등 [33]의 연구에서 

개발된 설문지를 대학병원에 맞게 수정 및 보완하여 사용하였다. 

이 도구는 이메일을 통해 도구 개발자로부터 사용 승인을 얻었다. 

자기효능감의 신뢰성을 검정하기 위해 Cronbach's α와 구성개념신

뢰도(composite reliability)를 계산한 결과, 0.946과 0.987로 나타

났으며, 집중타당성을 검정하기 위해 표준화계수 값과 평균분산추

출(AVE) 값을 계산한 결과, 0.5 이상으로 나타났다.

3) Hospital Image

병원이미지는 간호사들이 지각하고 있는 대학병원의 브랜드 

이미지를 의미한다. 병원이미지를 측정하는 설문지는 Cham 등 

[34]의 연구에서 개발된 설문지를 대학 병원에 맞게 수정 및 

보완하여 사용하였다. 이 도구는 이메일을 통해 도구 개발자로

부터 사용 승인을 얻었다. 병원이미지의 신뢰성을 검정하기 위

해 Cronbach's α 와 구성개념신뢰도(composite reliability)를 

계산한 결과, 0.935와 0.988로 나타났으며, 집중타당성을 검정

하기 위해 표준화계수 값과 평균분산추출(AVE) 값을 계산한 

결과, 0.5 이상으로 나타났다

4. Ethical Consideration

G대학교 생명윤리 심의위원회로부터 본 연구의 목적, 방법, 

연구 대상자 권리보장 및 설문지에 대한 심의를 거쳐 연구승인

(IRB No. 2017-08-008-001)을 받았다.

생명윤리위원회의 권고에 따라 연구 대상자에게 연구의 목

적과 절차를 설명한 후 연구 참여 동의서를 받았다. 동의서에는 

연구 목적과 방법 증을 기술하였고, 모든 자료는 오직 본 연구 

목적으로만 사용할 것이며, 설문내용이 무기명으로 처리되고 

대상자의 개인정보에 대한 비밀을 지키며, 연구 참여자는 자유

의지로 언제든지 철회할 수 있음을 안내하였다. 해당 병원 간호

부의 승인을 얻은 후, 연구자가 각 부서의 책임자를 통하여 설

문지를 직접 배부 및 회수하였다.

5. Data Collection and Analysis Method

자료는 2017년 9월 19일부터 10월 31일까지 수집하였다. 설문

지는 배부된 300부중 228부가 회수되어(회수율 76%) 최종분석에 

사용되었다. SPSS Win 20.0과 AMOS 20.0을 이용하여 수집된 

자료를 분석하였다. 연구 대상의 일반적인 특성은 서술통계로 분석

하였다. 수집된 자료의 신뢰성(Cronbach's α, composite 

reliability) 과 타당성(convergent validity, discriminant validity)

의 검정은 SPSS Win 20.0과 AMOS 20.0을 이용하였다. 측정모형

(measurement model)과 경로모형(path model) 의 검정은 AMOS 
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Construct Items
Std. 

estimate
S.E. t-value

Cronbach's

α

Composit 

reliability
AVE

ICO

ic1 0.808

0.901 0.982 0.626

ic2 0.760 0.062 16.289

ic3 0.819 0.078 13.994

ic4 0.756 0.079 12.653

ic5 0.812 0.074 13.849

EMP

em1 0.816

0.914 0.983 0.678

em2 0.668 0.082 10.934

em3 0.851 0.072 15.317

em4 0.902 0.068 16.725

em5 0.861 0.068 15.579

REW

re2 0.607

0.804 0.945 0.509re3 0.721 0.110 11.093

re4 0.800 0.156 8.842

E&T

et1 0.796

0.931 0.984 0.724

et2 0.830 0.071 14.244

et3 0.867 0.071 15.093

et4 0.872 0.071 15.244

et5 0.887 0.075 15.619

WOE

we5 0.704 0.108 9.592

0.740 0.956 0.479we6 0.639 0.088 8.797

we7 0.731

LEA

le1 0.920

0.955 0.991 0.813

le2 0.928 0.045 25.109

le3 0.907 0.047 23.228

le4 0.874 0.049 20.957

le5 0.877 0.049 21.694

Table 3. Confirmatory Factor Analysis

20.0을 이용하였다. 이 두 모형의 적합도 지수는 절대적합지수인 

Χ2, Χ2/DF, GFI(goodness of fit index), RMSEA(root mean squre 

error of approximation)를, 증분적합지수인 CFI(comparative fit 

index), TLI(Turker-Lewis index)로 분석하였다.

III. Research Result

1. Sample Characteristics

연구 대상자의 성별은 대부분이 여성으로 215명(94.3%)이며, 

연령은 20대 167명 (73.2%), 30대 42명(18.4%)이며, 미혼이 

193명(84.6%)이었다. 근무경력은 1년 미만 90명(39.5%), 1～3

년 66명(28.9%)이 대부분이었다. 학력은 4년제 간호학과 졸업이 

202명(88.6%)이었다. 월평균 소득은 150～200만원 111명

(48.7%), 200～300만원 (36.4%)으로 나타났다(Table 1).

Characteristics Categories n(%)

Gender
Male 13(5.7)

Female 215(94.3)

Age(yr)

20~29 167(73.2)

30~39 42(18.4)

≥10 19(8.4)

Martial status
Unmarried 193(84.6)

Married 35(15.4)

Career(yr)

<1 90(39.5)

1~3 66(28.9)

3~5 19(8.3)

5~7 13(5.7)

≥7 40(17.6)

Education level
University 203(89.0)

≥Master 25(11.0)

Monthly income

(10,000 won)

150~200 112(49.1)

200~300 83(36.4)

≥300 34(14.9)

Total 228(100.0)

Table 1. General Characteristics of Participants

2. Sample Normality Test and Correlation

구조방정식 모형은 다변량의 정규성을 가정하므로 자료의 

서술적 통계분석으로 정규성을 살펴본 결과 측정도구의 왜도 

절대값 0부근과 첨도 절대값 1.55 이하 범위를 보여 정규분포 

조건을 만족하였다[35]. 연구변수들 간의 판별타당성을 검정하

기 위해 각 변수의 AVE(average variation extracted) 제곱근 

값과 상관계수 값을 비교한 결과, 보상과 근무환경을 제외한 

AVE 제곱근 값이 상관계수 값보다 높게 나타났으며, 또한 측

정변수들의 상관계수가 0.85 이하로 나타나 판별타당성이 확인 

되었다[36]. 그리고 Hair 등 [37]은 상관계수가 0.9 이하이면 

연구변수들 간의 다중 공선성 문제가 없다고 하였다. 본 연구의 

상관계수가 0.755 이하로 확인되어 다중 공선성의 문제가 없음

을 확인하였다(Table 2).

ICO EMP REW E&T WOE LEA SEF HOI

ICO 0.791

EMP 0.755 0.823

REW 0.611 0.644 0.713

E&T 0.672 0.629 0.634 0.851

WOE 0.571 0.609 0.509 0.528 0.692

LEA 0.653 0.704 0.660 0.728 0.660 0.902

SEF 0.451 0421 0.402 0.409 0.448 0.470 0.879

HOI 0.609 0.626 0.536 0.611 0.574 0.648 0.539 0.793
ICO: Internal communication, EMP: Empowerment, REW: Reward, 

E&T: Education and training, WOE: Work environment, LEA: 

Leadership, SEL: Self-efficacy, HOI: Hospital image 

Note: The diagonal bold is the square root of AVEs. The 

correlation coefficients are significant at 0.01 level.

Table 2. Correlational Relationships among the Constructs

3. Hypothesis Test of Model

1) Validity of Measurement Variable

측정변수의 타당성은 확인요인분석으로 검정하였으며, 집중타

당성을 높이기 위해 표준화 요인적재치 0.5 이하인 보상 1개 항목, 

근무환경 4개 항목, 자기효능감 1개 항목, 병원이미지 1개 항목이 

제거되었다. 또한 측정모형의 전반적 모델 적합도를 평가하기 위해 

확인요인분석을 실시하였다. 측정모형의 적합도 지수를 살펴보면, 

Χ2 =1179.529, DF=648, p=0.000, CMIN/DF=1.820, 

GFI=0.804, TLI=0.926, CFI=0.936, RMSEA=0.060으로 나타나 

측정모형이 설문자료와 상당히 적합하다는 것을 보여준다(Table 

3). 그리고 8개 연구변수들의 Cronbach's alpha 값과 구성개념 

신뢰도 값이 0.7을 상회하고 있어 신뢰성이 확인되었다[37]. 모든 

연구변수의 표준화계수 값이 0.5를 상회하고 유의수준 1%에서 

유의함으로 집중타당성이 확인되었다[38].
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SEF

se1 0.833

0.946 0.987 0.773

se2 0.913 0.061 18.272

se3 0.923 0.062 18.453

se4 0.899 0.064 17.681

se5 0.824 0.072 15.185

HOI

hi1 0.822

0.935 0.988 0.629

hi2 0.837 0.070 15.174

hi3 0.764 0.076 13.403

hi4 0.741 0.068 12.907

hi5 0.839 0.071 15.520

hi6 0.716 0.071 12.516

hi8 0.824 0.066 14.970

hi9 0.793 0.066 14.048

Χ 2 =1179.529, DF=648, p=0.000, CMIN/DF=1.820, GFI=0.804, 

TLI=0.926, CFI=0.936, RMSEA=0.060

2) Test of Secondary Structural Equation Model

본 연구의 2차 구조방정식모형에 대한 적합도를 검정한 결

과, χ2=1204.601, DF=667, CMIN/DF=1.806, TLI=0.928, 

CFI=0.935, RMSEA=0.060으로 나타나 측정 모형이 설문자료

와 상당히 적합하다는 것을 보여준다. 경로 검정의 결과 모든 

경로가 유의수준 0.001에서 유의하게 나타났다(Table 4). 내부

마케팅의 6개 하위 요인의 중요도는 내부커뮤니케이션(0.887), 

권한위임(0.886), 보상(0.884), 리더십(0.872), 교육과 훈련

(0.843), 근무환경(0.802) 순으로 나타났다. 내부마케팅은 자기

효능감에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다(β=0.476, 

t=6.547, p=0.001). 내부마케팅은 병원이미지에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다(β=0.674, t=9.076, p=0.001). 자기

효능감은 병원이미지에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다(β=0.226, t=4.070, p=0.001).

*: p<0.001

Fig. 2. Path model showing the effect of internal 

marketing on self-efficacy and hospital image.

Equations β t p

1. Internal marketing → Self-efficacy 0.476 6.547 <.001

2. Internal marketing → Hospital image 0.674 9.076 <.001

3. Self-efficacy → Hospital image 0.226 4.070 <.001

χ2=1204.601, DF=667, CMIN/DF=1.806, TLI=0.928, CFI=0.935, 

RMSEA=0.060

Table 4. The Effects of Internal Marketing on Self-Efficacy and 

Hospital Image

IV. Discussion

본 연구는 Ahmed와 Rafiq [31]의 내부마케팅 이론을 토대

로 간호사의 내부마케팅 활동이 자기효능감과 병원이미지에 미

치는 2차 구조모형을 구축하고 이를 검정함으로써 내부마케팅

이 자기효능감과 병원이미지에 미치는 영향 및 자기효능감이 

병원이미지에 미치는 영향을 규명하여 간호사의 동기부여와 자

신의 능력에 대한 믿음이 조직의 성과를 향상시키는데 어떤 역

할을 하는지 확인하고자 시도되었다. 본 연구 결과를 토대로 다

음과 같이 논의하고자 한다.

첫째, 간호사들이 내부마케팅 하위요인 중에 내부커뮤니케이

션을 가장 중요한 요인으로 인지하였다. 이는 그들이 병원 내 

자유로운 의사표현, 업무성과의 정기적인 피드백, 업무수행 위

한 필요한 정보제공, 새로운 업무의 정확한 전달 등과 같은 내

부커뮤니케이션을 가장 중요하게 평가한다는 것을 보여준다. 

간호사 구성원들 간의 내부커뮤니케이션이 원활하지 않는다면, 

업무의 효율성과 효과성에 문제가 생길 것이며 간호사의 스트

레스 증가의 요인 그리고 나아가 이직의 요인도 될 수 있을 것

이다. 우수한 내부커뮤니케이션은 구성원들 간의 좋은 관계를 

강화시키고 구성원의 몰입을 이끌어낸다고 하였다[39].

한편 간호사들은 내부마케팅 요인 중 권한위임을 보상과 리

더십보다 약간 높게 평가하였다. 간호사 상하간의 업무 의사결

정의 자율성 허용, 문제 해결 시 자율성 허용, 업무에 관한 결정

권 허용, 간호사의 판단 신뢰 등과 같은 권한위임이 중요하다는 

것을 보여준다. 심리적 권한위임이 직무만족과 강한 상관관계

가 있다고 하였다[40]. 간호사들에게 적절한 권한위임이 부여

된다면 직무만족도가 높아진다는 것이다. 반면에 근무환경이 

내부마케팅 요인 중 가장 낮은 점수를 받았는데, 이는 근무환경

이 중요하지 않다는 것을 의미하지 않으며, 간호사들이 지각하

는 대학병원의 근무환경이 보편화되었음을 보여준다. 또한 근

무 중 자유롭게 휴식할 수 있는 공간, 유급휴가, 건강상의 휴직 

허용을 중요하게 여기는 것으로 나타났다.

간호사들은 리더십을 내부마케팅의 네 번째로 중요한 요인

으로 평가하였다. 기업에서는 조직의 생존과 성장에 있어서 리

더십의 중요성이 강조되어 왔다는 것을 고려한다면 이는 다소 

의외의 결과로 볼 수 있다. 간호사들이 대학병원 경영진의 경영

능력, 동기부여 능력, 신뢰, 미래의 비전 등을 평가함에 있어서 

매우 호의적이지 않다는 것이다. 최근에 각광받고 있는 감성 지

능 리더십이 병원에서도 필요하다고 볼 수 있다[41]. 즉, 병원

의 경영진이 간호사들의 감정 또는 정서를 이해하는 감성 지능

(emotional intelligence) 리더십이 효과적일 수 있다는 것이다.

이상에서 살펴본 것처럼 간호사가 평가한 내부마케팅 하위

요인들의 중요도는 미미한 차이를 보여주고 있는데, 본 연구에

서 사용되고 있는 내부마케팅의 하위요인이 직무환경에서 발견

되는 위생요인(근무조건, 동료들 간의 관계, 조직의 정책과 관

리, 기본적 보상)과 유사하며, 위생요인의 질이 떨어지면 직무

의 불만족이 높아지는 것처럼[42] 내부마케팅 하위요인의 질
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이 낮아진다면 직무 불만족이 높아지게 될 것이다. 따라서 내부

마케팅 하위요인의 질을 높이는 것이 중요하며, 이는 간호사의 

동기부여를 높이는 것과 같다. 

둘째, 내부마케팅과 자기효능감 간의 영향관계를 살펴보면, 

긍정적인 관계로 나타났다. 이는 간호사의 내부마케팅 활동 즉, 

내부커뮤니케이션, 권한위임, 보상, 교육과 훈련, 근무환경, 리

더십 등이 제대로 작동된다면 간호사의 자기효능감이 높아진다

는 것을 의미한다. 간호사들의 자기효능감 상승 감정이 동기부

여 수준의 증가를 가져와 보다 높은 자신들의 과업목표를 설정

하고 이들 목표를 달성하는데 더욱더 동기부여가 된다는 것이

다[43]. 간호사가 업무수행에 대한 자신감, 능력, 전문가, 자부

심 등의 자기효능감을 높이는데 내부마케팅의 역할이 중요하

다. 따라서 대학병원은 간호사의 자기효능감을 높이기 위해 적

절한 내부마케팅 활동이 일어날 수 있도록 관리해야 할 것이다.

내부마케팅과 병원이미지 간의 영향관계를 살펴보면, 긍정적

인 관계로 나타났다. 이는 간호사의 내부마케팅 활동이 긍정적

이면 병원이미지가 증가한다는 것을 의미 한다. 내부마케팅이 

깊은 커뮤니케이션과 지원을 통해 간호사들을 내부고객으로 대

우하게 되면, 그들이 고객 경험을 느끼고 환자들에게 보다 만족

스런 의료서비스를 제공하게 되어[44, 45] 병원이미지가 좋아

지게 될 것이다. 즉, 병원에 대한 친근감, 간호사의 친절함, 의

사의 친절함, 진료에 대한 믿음, 시설의 쾌적함, 최첨단의 의료 

장비, 높은 의료기술 수준, 환자존중 등의 병원이미지가 내부마

케팅 활동에 의해 높아질 수 있다는 것이다. 간호사가 느끼는 

병원이미지가 긍정적일 때 외부 환자들도 병원이미지를 긍정적

으로 평가할 것이다. 따라서 대학병원은 병원이미지를 강화하

기 위해서는 간호사의 관점에서 내부마케팅 활동을 관리할 필

요가 있다. 

셋째, 자기효능감과 병원이미지 간의 영향관계를 살펴보면, 

긍정적인 관계로 나타났다. 이는 간호사의 자기효능감 향상이 

긍정적인 병원이미지를 구축하는데 도움이 된다는 것을 보여준

다. 간호사의 업무에 대한 자신감과 자부심이 병원이미지를 개

선시키는 역할을 할 수 있다는 것이 확인되었다. 따라서 간호사

의 긍정적인 내부 마케팅 활동의 강화가 자기효능감을 향상시

키고, 긍정적인 자기효능감이 병원이미 지를 향상시키는 선순

환관계이라는 것이 확인되었다. 다만 자기효능감이 병원이미 

지에 긍정적인 영향을 미칠 때, 내부마케팅의 영향력보다 낮게 

나왔는데 간호사의 자기효능감을 향상시킬 수 있는 내부마케팅 

활동의 방향을 개선할 필요가 있을 것이다.

본 연구는 대학병원의 간호사들을 대상으로 내부마케팅, 자

기효능감, 병원이미지 간의 영향관계를 조사하였는데, 내부마

케팅과 자기효능감을 간호사의 동기부여 차원에서 접근한 부분

이 간호연구에 있어서 의미가 있을 것이다. 간호사의 업무는 높

은 전문성이 요구되기 때문에 그리고 의료행위 자체가 많은 스

트레스를 수반하기 때문에 간호사들의 동기부여와 자신감이 매

우 중요하다. 내부마케팅에 관한 많은 선행연구들을 살펴보면, 

내부마케팅과 종업원만족 또는 몰입, 조직의 성과와의 관계에 

초점을 두는 경우가 많았다[44, 46, 47, 48]. 반면에 본 연구에

서는 내부마케팅과 자기효능감과의 관계 그리고 이들 변수와 

이미지와의 관계를 조사함으로써 동기부여의 역할이 중요하다

는 것을 확인하였다. 내부마케팅이 간호사에게 외부적인 동기

부여의 역할을 한다면, 자기효능감은 간호사에게 내부적인 동

기부여의 역할을 한다고 볼 수 있기 때문에 대학병원의 성과를 

높이기 위해 이 두 변수의 효과적인 강화가 필요하다. 또한 자

기효능감이 심리학과 경영학에서 주요 변수로 다루어왔는데

[33], 마찬가지로 간호연구 영역에서도 자기효능감이 의미 있

는 변수라는 것이 확인되었다.

오늘날 의료장비의 발전과 의료서비스 기법의 보편화가 병

원간의 경쟁에 있어서 차별화를 이끌어내기 쉽지 않은 상황을 

만들면서 병원이미지의 관리가 중요한 경쟁우위의 수단이 되고 

있다. 본 연구의 결과에서 내부마케팅과 자기효능감이 병원이

미지의 향상에 의미 있는 영향요인임이 확인되었다. 선행연구

에서는 병원이미지의 영향요인으로 서비스지향성과 내부구성

원의 만족을 제시한 점에서 본 연구의 차별성을 볼 수 있다[49, 

50]. 결국 의료서비스품질을 향상시키는데 가장 중요한 요소는 

병원 내부구성원들의 노력과 헌신이며, 이를 위해 원활한 내부

마케팅 활동이 유지되고 나아가 자기효능감이 강화된다면, 병

원이미지는 향상되고 병원의 경쟁력도 좋아질 것이다.  

한편 간호사의 경력에 따라 내부마케팅의 수준이 달라질 수 

있는데, 본 연구는 개원한지 2년이 되지 않은 대학병원의 3년 

미만의 간호사들(68.4%)을 대상으로 설문조사를 하였기 때문

에 3년 이상의 경력을 가진 간호사들의 내부마케팅 평가를 충

분히 고려하지 못한 제한점이 있다. 본 연구의 결과를 일반화하

기 위해 표본의 대표성이 필요하며, 이를 위해 표본의 선정방법

을 개선할 필요가 있다. 그리고 내부마케팅 활동이 장기적 시간

이 소요될 수 있기 때문에 향후 연구에서는 종단적 연구를 통

해 그 활동의 변화를 분석하는 것도 의미가 있을 것이다. 또한 

본 연구에서는 자기효능감도 경력에 따라 수준이 달라질 수 있

다는 사실을 고려하지 못한 제한점이 있다. 내부마케팅, 자기효

능감, 병원이미지 간의 영향관계에만 초점을 두었는데, 향후 연

구에서는 다른 주요 변수를 포함시켜 연구모형의 확장을 추구

할 필요가 있다. 따라서 향후 미래 연구에서는 본 연구의 제한

점을 고려하고 다양한 대학병원의 간호사를 대상으로 한 반복 

연구를 통하여 본 연구의 결과를 재검정할 필요가 있다.

V. Conclusion

본 연구는 구조방정식의 경로분석을 통하여 간호사의 내부

마케팅, 자기효능감, 병원이미지 간의 영향관계를 분석하는 것

이며, 측정모형과 경로모형의 적합도지수가 기준치에 전반적으

로 적합한 것으로 나타나 경로는 이론적 설명력을 가지므로 내

부마케팅, 자기효능감, 병원이미지 간의 영향관계를 설명하기 
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위한 타당한 경로로 추천되며, 간호사의 동기부여와 병원이미

지 향상을 위한 기초자료로 활용될 수 있다. 따라서 대학병원과 

관리자들은 간호사의 동기부여와 병원이미지 향상을 위한 전략

을 추구할 때 내부마케팅의 하위요인 내부커뮤니케이션, 권한

위임, 보상, 교육과 훈련, 근무환경, 리더십 등의 활성화를 고려

해야 할 것이다. 그리고 간호사의 내부마케팅 활동에 있어서 내

부커뮤니케이션의 표준화계수 값이 가장 높게 나타났는데, 간

호사의 동기부여를 극대화하기 위해서는 이 부분의 강화를 고

려해야 할 것이 다. 반면에 내부마케팅이 병원이미지보다는 자

기효능감에 더 많은 영향을 미칠 것이라는 기대와 달리 병원이

미지에 더 많은 영향을 미치는 것으로 나타났는데, 이는 간호사

의 경력이 3년 미만이 다수이기 때문에 일어난 현상으로 추정

된다. 향후 간호사의 경력이 증가함에 따라 내부마케팅 활동이 

높은 수준의 자기효능감으로 이어질 수 있도록 내부마케팅 하

위요인의 관리를 강화해야 할 것이다.
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