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에 小l시켜 기술의 공동개발과 그 성과의 사업화를 촉진함으로써 지역경제의 활성화와 

국가경챙력의 제고에 이바지하는 것을 들고 있다． 그리고 이러한 목적을 달성하기 위해 

테크노파크의 기능으로 공동기술개발， 기술인력의 교육 및 훈련， 산업 및 기술에 관한 

정보유통， 신기술보육 및 창업， 연구개발시샬의 공동이용， 그리고 시험생산을 규정하고 

있다（산업기술단지지원에관한특례법， 1998). 

중앙정부는 기업지원 부분을 경챙적 확보와 고객지향 차원에서 각 지자체와 민간주도 

로 비영리법인을 설립하여 지역혁신지원산업 발굴 등 지역경제 활성화를 위해 노력하고 

있다． 이러한 사업이 효과적으로 진행돠기 위해서는 혁신의 확산 주체인 테크노파크의 

내부마케팅 활동은 중요한 의미가 있다． 

Berry(1981）외와 한진수 · 김시홍（2003）의 선행연구자들의 제시한 내부마케팅 요인은 

커뮤니케이션， 동기부여， 교육훈련， 복지후생， 보상제도가 있다． Naude, Desai, and 

Murphy(2003）의 연구에 따르면 이러한 내부마케팅 요소는 직무만족과 고객지향성에 관 

련이 있는 것으로 밝혀쳤다． 

또한 조직의 구성원에 관한 선행 연구들을 살펴보면 함상우·최준수（2007）은 리더와 구 

성원의 LMX(Leader Mermber Exchange Theory) 인식 차이가 조칙성과에 미첬고， 이 

태식 · 이병규（2009）도 LMX의 질과 구성원 성숙도 및 조직유효성의 관계에도 영향이 미 

친다고 하였다， 더블에 장성근·김재구（2010) 테크노 CEO의 성공조건연구에서는 테크노 

파크의 산업적 기술적 관계를 분석하였다． 

제주에서는 비영리 재단법인 제주하이테크산업진흥원의 2003년에 설립 후 2010년에 

제주테크노파크로 업무 승계 승인을 받았고， 2011년에 IT（지식산업진흥원）,BT（하이테 

크산업진흥원） 두개의 기관이 통합되었다． 이에 따라서 통합 기구에 종사하는 제주테크 

노파크 내부마케팅 요소가 구성원들이 직무만족과 고객지향성간에 관한 연구가 필요한 

실정이다． 

본 연구에서는 내부마케팅 요인들에 선행연구를 고찰하고 내부마케팅요인과 직무만족， 

내부마케팅요인과 고객지향성의 관계에 관한 실증연구를 하고 이를 바탕으로 시사점을 

제시하고자 한다． 

162 



내부마케팅이 직무만족과 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구 163 

11. 이론적 고찰 

2.1. 내부마케팅 

2.1.1. 내부마케팅의 개념 

일반적으로 내부마케팅（internal marketing）은 내부고객을 만족시키고， 내부고객의 고 

객 지향적 사고를 확립시켜 외부고객의 마케팅을 효율적으로 수행하기 위한 기업의 마 

케팅 전략이라 할 수 있다． 그러므로 내부마케팅（internal marketing）구성요인은 내부종사 

원（internal employees）의 칙무만족（job satisfaction) 고객지향성（customer orientation) 

을 높이는 관계가 중요하다． 

Berry(1981）는 종업원을 내부고객（internal customer）으로， 직무를 내부제품（internal 

product）으로 간주하여， 조직의 목표를 달성시키고 내부고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 

직무를 제공하기 위한 노력을 내부마케팅을 정의 하였다． Berry와 Parasuraman(1 991) 

도 내부마케팅을 조직 내부의 종업원을 내부고객으로 보고 그들은 대상으로 실시하는 

마케팅 활동으로 최종소비자인 외부고객을 만족시키는 것이 목표라고 하였다． George 

& Gronroos(1990）는 경영자의 입장에서 내부마케팅을 다음과 같이 정의했다． 외부의 

고객이 아닌 조직 내부의 구성원을 대상으로 서비스 지향적이고 고객지향적인 행동을 

부여하는 방법이라고 주장하였고， 이러한 내부마케팅 활동을 통해서 조직 내에 보다 서 

비스 지향적이고 고객지향적인 구성원을 확보하게 되고， 걀과적으로 그것이 고객만족과 

고객 충셩 등을 달성할 수 있게 된다고 보았다． Vasconcelos(2008）는 경영성과와 직원 

들의 동기유발을 위해서 내부마케팅의 중요성을 강조하였다． 본 연구에서는 개념적 정의 

를 통하여 직장에서 경영진과 종사원간의 일어날 수 있는 불균형을 해소 할 수 있는 변 

수로 내부마케팅의 역량을 제시하고 있다． Berkowitz et aL(1997）은 내부마케팅이란 정 

공적인 프로그램을 고객에게 지향하기 전에 종사원， 즉 내부시장에 집중해야 한다고 하 

였으머， 내부마케팅의 개념은 조직의 종사원이 고객지향성을 개발하는데 영향을 받게 된 

다고 하였다． 따라서 내부마케팅이란 조직과 해당조직의 고객 간의 성공적인 외적교환을 

수월하게 성취하기 위하여 조직과 종업원의 내적교환을 조성하는 것을 의미하였다． 

내부마케팅은 외부마케팅（external marketing) 개념을 기업내부 직무에 적용한 것이 
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다， 내부마케팅관점에서는 판매사원을 욕구 및 기대와 만족 수준을 지닌 고객으로 간주 

한다（김홍범 · 김현아， 1997). 즉 내부마케팅은 기업내부의 종업원을 대상으로 그들의 고 

객지향적 사고를 확립해 마케팅 이론 및 기법을 종업원에게 적용하는 모든 활동으로 정 

의 할 수 있다（유필화 · 권혁종， 1996). 그러므로 내부마케팅의 개념은 조직의 구성원들 

이 테크노파크 경영진의 사고와 업무지원으로 종사원의 직무만족， 고객지향성을 발전하 

며 업무성과 달성에 영향을 받게 된다는 점에 바탕을 두고 있다． 

2.1.2. 내부마케팅 구성요인 

Berry(1981）외， 한진수 · 김시홍（2003）은 기업의 내부마케팅이 직무만족과 고객만족에 

미치는 영향에 관한 연구에서 내부마케팅의 구성요소를 커뮤니케이션， 동기부여， 교육훈 

련으로 구성된 비강제적 범주와 복지후섕， 보상제도 전반이 포항된 경제적 범주로 크게 

구분하였는데 이를 정리해 보면 다음과 같다． 

2.1요1. 부서간 의사소통 

부서간 의사소통（inter departmental communication）은 부서간 의사소통은 내부고객 

지향성과 시장지향성의 발전을 위해서는 조직 내부의 효과적 부서간 의사소통이 필수적 

이다． 종업원들의 내·외부고객에게 서비스공급자로서 과업을 수행하려면 다양한 정보를 

필요로 하는데， 이러한 정보에는 외부고객의 요국에 관하 조사결과뿐만 아니라（시장지향 

성） 자신들의 요구（내부고객지향성）의 상호교환도 포함된다． 관리자의 종업원간의 상호 

커뮤니케이션을 통하여 경경지원을 증진시킬 수 있는 뿐만 아니라 종업원들에게 피드백 

을 제공하여 직무성과를 증진시킬 수 있다． 종업원 및 부서간에는 고객요구에 관한 정 

보， 경챙업자 정보， 시장 환경에 대한 정보， 조직에 관한 정보가 필요하며 또한 자신들 

개개인의 이여가 부서조직간 고객들에게 얼마나 중요한지도 알아야 할 필요가 있다· 내 

부 커뮤니케이션과 관련된 연구를 보면 조직 내 혁신과정에서의 내 · 외 의사소통이 품 

질， 특히 신제품 개발에 영향을 주기 때문에 혁신과정 또한 커뮤니케이션과 정보처리 과 

정으로 포함된다． 

종업원의 상호의존성이나 정보교환이 부서간의 직무 이해를 향상시킬 수 있으며 조직 

혁신에 기여한다는 것은 Edvardsson 등의 연구에서 확인된 바 있다· 효과적인 내부커뮤 
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니케이션을 통하여 불확샬성 감소， 조직분위기 개선， 조직몰입， 기능간 협조의 효과가 있 

을 수 있다. 또한 효과적인 내부커뮤니케∥크은 조직을 자기관리， 자기통제 방향으로 유 

도할 수 있으므로 성공적 서비스품질 향상에 매우 중요한 요소로 고려될 수 있다． 

2.1.2.2. 교육 및 훈련 

교육 및 훈련（aducation & training）은 교육훈련이 목표는 종업원들로 하여금 조칙의 

사명과 전략을 이해하고 마케팅에 대한 호의적인 태도를 갖도록 하며， 고객콴계 수립과 

고객만족에 대한 모든 종업원 각자의 책임을 이행시키고， 기능적 품질， 관계적 품질， 교 

환적 품질과 내부커뮤니케이션 및 고객서비스 숙련도 등을 증진시키는 것 등이다． 

이러한 교육훈련 시스템은 경영자의 적극적인 지원 하에 이루어쳐야 하며 시장지향성 

을 조직쳬계로 발전시키기 위해서는 종업원들이 그 개념을 파악하고 시장지향적 조직 

내애서 자신들이 추구해야 할 역할을 이해하는 것이 매우 중요하다． 훈련 프로그램을 

통해서 종업원들에게 시장지향성의 중요성과 본질을 전달할 수 있고， 시장지향성의 개발 

에 대해 가질 수 있는 부정적인 태도들을 불식시킬 수 있는 중요한 수단이 될 수 있으 

며， 시장지향성 수행을 위해 요구되는 전문기술이나 소비자욕구에 대한 감각도 제공할 

수 았다． 개별 종업원들에게 다른 종업원과 연관된 각자의 역할， 기업내부의 다양한 기 

능， 나아가 소비자를 이해시킴으로씨 그들이 서비스 전략에 대한 포괄적인 견해를 가질 

수 있도록 도와준다． 

조직 내 구성원들의 시장지향성에 대한 이해와 태도가 우선적으로 개선되어야 시장지향 

성 조직문화에 실질적인 동참이 가능할 것이다． 따라서 어떤 조직에서든지 내부고객지향 

성과 시장지향성을 함께 발전시키려면 종업원에 대한 교육훈련이 선행되어야 할 것이다． 

2.1.2.3. 복지제도 

복지제도（welfare system）는 종업원 개개인의 욕 L 및 이해관계를 중시하는 개발적인 

복지데도 이며， 제도의 설계와 운영에 있어서 종업원의 의사를 반영하므로 참여적인 복 

지제도로 선진기업복지제도의 일환이라 할 수 있다． 사전에 설계된 다양한 복지항목 중 

에서 개인별 할당된 포인트 범위 내에서 개인의 선호도에 따라 자율적으로 선택하는 제 

도（송계전， 1997）로서 일명 카페테리아의 복지제도（caleteriabenefits plan）라고도 한다． 
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복지제도는 정부와 같은 공적 조직에서부터 시작된 것이 아니라 민간 기업에서부터 

시작되었다． 과거 기업의 복지제도는 사용자（employer）가 정책걸정을 하고 복지항목을 

선택하먼 직원（employee）은 자신의 선호도나 필요성과는 관련 없이 그것을 수용하는 형 

태를 띠고 있었다． 물론 복지항목을 선정할 때 직무와 환경을 분석하고 선호도를 조사하 

여 결정하지만， 직원 각 개인의 입장에서는 자신에게 맞지 않게 설계되어 혜택을 보지 

못하는 실정에 있었다． 그러나 현대에는 소규모기업이든 대기업이든 간에 복지제도는 직 

접적으로 종업원에게 다양한 영항을 끼치게 된다． 서비스를 제공하고 있는 종업원들에게 

가능한 최대의 종업원들에 복지를 제공함으로써 종업원이 이러한 복자제도의 효과는 고 

객에게뿐 아니라 내부적으로는 종업원이 스스로 업무의 중요성을 인식하고 직접 설계함 

으로써 자신의 업무에 대한 결과를 되짚어 볼 수 있고 역량을 키워 앞으로의 업무에 활 

용할 수 있다고 본다． 

2.1.2.4. 근무환경 

근무환경（work environment）은 종사원도 고객과 마찬가지로 쾌적한 환경을 선호한다． 

그들을 둘러싸고 있는 교육시설 및 업무환경도 또한 그렇다． 단순히 근무환경이 아닌， 

그들의 조직이 표현하는 이미지로 판단하게 되는데， 이것은 그들의 조직 수준이나 평판 

등 외적인 모습에 영향을 받기 때문이다． 근무환경시설에 오늘날과 같이 동태적으로 급 

변하게 이루어지고 있는 발천은 모든 직종에 걸쳐 그 직무 내용에 필연적으로 변혁을 

발생하게 한다． 

김중규（2002）에 의하면 1980년대 이후 공공행정이 추구하는 가치와 그것을 성취하기 

위한 전략적 수단은 기업경영의 창조적 경험으로부터 도입되어 왔는데， 공공부문의 고객 

지향성도 이와 같이 기업경영의 일반적 원리를 추구하고 있다고 하였다． 즉， 고객지향성 

은 고객은 최상위에 두고， 고객만족을 극대화하기 위하여 공무원에게 권한을 부여하여 

보다 적은 자원으로 많은 양질의 서비스를 제공하는 것이라 할 수 있다． 

또한， Herzberg(1959）는 인적자원이 효과적인 활용을 도모하는데 조직 관리자가 고려 

해야할 내용을 시사하기 위하여 작업동기부여이론으로서 2요인 이론（two factor 

theory）을 제안 하였다． 그는 연구를 통해 교육시살환경적인 요인은 종사원의 직무불만 

족을 예방하는 기능을 하며， 종사원의 여가활동을 통해 신체건강과 업무효율 증진에 있 

는 교육시살， 휴게시살， 위생시설， 문화 여가시설 등이 여기에 해당한다고 제시하였다． 
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2.1.2.5. 혁신성 

혁신（innovation）은 새로운 아이디어나 행동을 생선하고 발전시키며 이를 실행하는 것 

을 포함하는 것으로 이해된다． 이러한 혁신의 대상은 새로운 제품 또는 서비스에서 생산 

프로세스 기술， 새로운 조직 구조 및 관리 시스템， 그리고 조직구성원들을 위한 새로운 

계획 또는 프로그램 등을 포함한다． 또한 혁신이란 내부적으로 개발되거나 취득한 설비， 

시스템， 정책， 프로그램， 프로세스 제품 또는 서비스가 새롭게 조직에 채택되는 것으로 

정의된다(Daft, 1982: Damanpour & Even, 1984: Zaitman, Duncan, & Holb다, 

1973), 이러한 정의는 조직 내 모든 부서와 운영에 있어 모든 측면과 관련한 혁신의 유 

형을 모두 포괄하는 개념이다（damanpour, 1991). 

일부 연구들에서는 혁신（innovation）과 창의성（creativity）의 용어를 혼용하여 사용하 

기도 하는데， 이들 개념간의 차이는본질적 내용의 차이보다는 강조의 차이로 구분된다 

(West & Parr, 1990). 이들 용어의 개념적 정의에 대한 최근의 합의는 창의성은 기발 

하고 유용한 아이디어의 생성 또는 채택과 이러한 아이디어의 실행과 관련한 것으로 정 

의된다（Kanter, 1988; Ven, 1986). 또한 창의성은 “처음으로 무엇인가를 하거나 새로운 

지식（Knowledge）을 생성하는 것”으로써 정의된다면（Woodman, Sawyer, & Griffin, 

1993기 혁신은 조직의 외부로부터 제품 또는 프로세스를 채택하는 것까지 포함하는 것 

으로 정의된다． West와 Farr(1990）의 연구에서는 창의성은 차후의 혁신을 위해 필요한 

첫 번째 단계로써 개념화 되는 것이 가장 정확하다고 제시하기도 한다． 

오랜 기간을 통해 혁신은 조직의 쟌략（Hitt, Hoskisson, Jihnson, & Mosel, 1996: 

Parnell, Lester, & Menefee, 2000), 구조(Burns & Stalker, 1961; Damanpour, 

1991, 1998; Pierce & Delbecq, 1977), 	경(Amabile & Gryskiewicz, 1989; 

Isaksen, Layer, Ekvall, & Britz, 2001), 그룹 상호작용（King & Anderson, 199Q; 

Mumford, Feldman, Hein,& Nago, 2001), 개인의 성취 역량（Mu끄ford, Marks, 

Connelly, Zaccaro, & Johnson, 1998; Runco & Sakamoto, 1999) 등과 관련하여 광 

범위하게 다루어져 왔다． 또한 혁신과 관련한 많은 선행 연구들은 좆기 혁신에 영향을 

미치는 요인들을 실증분석을 통해 밝히고 있는데， 조직 내 환경적 요인들이 조직과 그 

하위 수순에서의 혁신에 영향을 미치는 것으로 밝히고 있다（Abbey & Dickson, 183; 

Paloillo & Brown, 1978; Siegel & Kaemmerer, 1978). 또한 개인의 혁신적 해동 역시 

조직 환경의 영향을 받는 것으로 밝히고 있다（Amabile & Gryskiewicz, 1989; Scott & 
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Bruce, 1994). 아기서 조직 환경이란 조직구성원들， 특히 최고경영층（top management) 

의 행동과 정책으로부터 기인하는 비교적 지속적인 조직 내부의 환경적 특성으로 정의된 

다（Abbey & Dickson, 1983). 이러한 조직 환경은 조직 내 구성원들에 의해 인지되는 

것으로써 조직구성원들이 상황을 해석하는 기초로 작용하며 지시된 해동에 대한 강제력 

의 원천이 된다（Pritchard & Karasick, 1973). 조직 환경 및 혁신과 관련한 대표적인 

연구로， Abbey와 Dickson( 1983）은 반도쳬 R&D조직을 대상으로 한 연구를 통해 조직 

환경（보상과 업무 유연성）이 혁신에 유의한 영향을 미치는 것으로 밝히고 있다· 

혁산은 창조적 아이디어를 바탕으로 새로운 제품이나 서비스를 개발하거나 아니면 현존 

하는 제품이나 서비스를 새로운 용도로 사용하도록 하는 조직 관라적 능력을 의미한다· 

또한 혁신은 조칙 외부로부터의 제품이나 과정의 도입을 포함하고 있다． 결국 혁신을 탐 

구하는 연구자들은 창의적인 아이디어 산출을 위해 다수의 사회적 요인들이 영향을 미치 

는 다단식 프로세스（multi-level process）의 한 부분으로 설명하고 있다（Kanter, 1988). 

2.1.2.6. 직무자율성 

칙무자율성（job autonomy）에 대한 개념적 연구와 실증적 연구는 1970년대의 직무특 

성이론을 토대로 관련 변수들 간의 관계에 대하여 활발히 진행되어 왔다． 직무특성에는 

기술다양성， 관업정쳬성， 과업중요성， 자율성， 피드백 등 5개의 하위 차원들로 구성되어 

있으며， 이들에 관한 ，선행연구들은 직무특성이 근로자의 심리적 및 행동적 성과에 긍정 

적인 영향을 미친다는 연구 결과들을 보고하고 있다（Griffin, 1991). 

직무특성 구성용인 중 직무자율성은 동기적 직무설계 이론에 핵심으로 가장 폭넓게 

연구되어 온 직무 특성이다（Campion, 1988; Hackman & Oldhan, 1976; 이사문， 

2010; 개인용）. 처음에는 자신에게 주어진 직무를 수행하는데 있어서 자유와 독립성의 

정도를 나타내었는데， 최근의 연구는 이 개념을 더 확장하여 자율성을 직무를 수행하기 

위해서 작업 스케줄， 의사결정， 방법론 선택 등 있어서 자유， 독립， 결정권을 갖는 정도 

* 말한다(Breaugh & Becker, 1987; Well, Jackson, & Davids, 1992; Wall, 

Jackson, & Mullarkey, 1995) 

Hackman & Oldham(1976）은 직무자율성을 “직무의 일정계획과 수행방법 등에 사용 

되는 절차를 결정하는데 있어서 직무가 개인에게 실잘적인 자유와 독립성， 그리고 자유 

재량을 주는 정도，，로 정의하였으며， Morris & Feldman(1996）은 “직무수행자가 자산의 
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과업을 수행하는 과정에서 발휘할 수 있는 재량의 정도”로 정의하고 있다． 

2.2. 내부마케팅과 직무만족 

직무만족（job satisfaction）은 조직심리학이나 산업심리학， 경영학 등 사회 과학 분야 

에서 효율적인 조직 관리를 위해 많이 다루어질 주제이다． 종업원의 직무만족은 외부고 

객의 욕구를 효과적으로 충족시키는데 있어 중요한 필요조건으로 인식되고 있다（Sasser 

and Aebeit, 1976; Berry, 1981:Piercy, 1995; Varey, 1995)). Locke(1976)는 직무만 

족이란 칙무에 대한 태도의 하나로 한 개인이 자신의 직무나 이를 통해서 얻게 되는 경 

험의 평가에서 나오는 즐겁고 긍정적인 감정 상태로 정의하였다． Siguaw et aL(1994）는 

직무만족을 개선하기 위한 노력이 효과적으로 이루어지면 만족한 종업원들은 고객을 위 

하여 지속적으로 우월한 가치를 창출하려고 노력하게 된다고 하였다． Schermerhorn et 

al.(1997）은 직무만족을 개인들이 직무에 대해 긍정적 혹은 부정적으로 느끼는 정도로 

직원들이 수행하는 과업과 직무수행의 물리적， 사회적 조건에 대한 감정적 반응이나 태 

도로 정의하였다． Pincus(1986）는 의사소통은 직무만족， 직무성과와 정의 관계가 있으며 

의사소통 만족이 증가할수록 직무만족이 증가한다고 하였다． 권한위임의 인식은 종업원 

들의 직무에 만족에 영향을 미친다＜Bowen and Lawer, 1992; Fulford and Enz 1995; 

Rafiq and Ahmed, 2000). Heskett et aI(1994）은 고객만족 실현을 위해 외부고객과 대 

응되는 내부고객인 종업원의 만족이 선행되어야 한다고 보았다． 그들은 종업원만족을 높 

일 수 있는 방안으로 종업원들에게 고객의 욕구를 충족시킬 수 있는 과감한 권한위임과 

한계도 명확하게 알려주기， 교육과 훈련을 통해 종업원들이 업무를 제대로 처리할 수 있 

도록 하기， 정보시스템을 비롯한 각종 지원시스템의 충분한 마련， 좋은 서비스 제공에 대 

한 보상 등을 제시하였다． Arnett et al.(2002）은 역할의 명확성， 근무환경， 매니저들의 평 

가가 직무만족에 영향을 주고 직무만족은 회사에 대한 자부심에 영향을 미치며， 직무만족 

과 회장에 대한 자부심을 긍정적인 종사자 행동을 유발함을 실증하였다． 이희천（1997）은 

내부마케팅 요인인 커뮤니케이션， 복지후생， 교육훈련이 직무만족과 유의한 상관관계가 있 

음을 밝혔다． 이관표 · 정승조（2003）는 종업원의 교육훈련， 근무환경， 보상제도， 어학교육， 

커뮤니케이션은 종업원의 직무만족에 유의한 영향을 미친다고 하였다． 라휘문 · 김영희 

(2004）는 지방자치단쳬와 관련한 연구에서 칙무와 관련된 상사의 지원， 의갼수렴， 교육훈 
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련， 정보 및 자원， 보상의 순으로 직무태도에 직접적인 영향을 미친다고 하였다． 

2.3. 내부마케팅과 고객지향성 

고객지향성（sustomer orienration）은 시장지향성이란 개념과 함꼐 고객 문제 해결 및 

고객 욕구충족을 반영하는 마케팅의 개념적 정의에 기반을 두고 섕성되었다（Saxe and 

Weitz, 1982; Narver and Slater, 1990; Hajjat, 2002). 

공공부문의 고객지향성은 1990년대 효율성 제고와 행정기능 재조정을 위한 행정개혁 

의 추진으로 기업가적 정부 지향과 합법적인 절차와 유연성을 강조하는 고객지향적 내 

부관리 방식으로 변화하는 추세이다αKirley, 1994). 이에 공공서비스 공급에 있어 행정 

서비스도 빠른 속도로 고객지향적으로 변해가고 있다（황윤용 정성구 · 최수아 · 이국용， 

2007). 

우리나라 정부출연연구기관은 국가기술개발역량의 증진에 핵심적인 역할을 수행하면 

서 세계적으로도 성공적인 모델로서 팡가되어 왔으나（Rush et al., 1996), 최근 세계적 

으로 국립연구소들이 새로운 역할과 발전방안의 모색으로 내부적이 기능정립을 요구받 

고 있으므로 정부출연騙1-기관도 고객의 니즈를 파악하여 만족시키는 고객지향성의 확 

립이 필요하게 되었다． Narver와 Slater(1990）는 고객지향성을 고객의 필요와 욕구를 

파악하고 경챙자보다 좋은 필요와 욕구를 충족시키는 활동을 수행하여 경쟁우위를 창출 

하고자 하는 철학으로 정의하였다． Hoffman과 Tngram(1991＞은 고객이 해당 기업이나 

종업원의 서비스에 대한 고객의 감정 이나 평가를 의미하는 고객만족에 비해， 고객지향성 

은 고객의 이해에 가장 부합되는 방향으로 고객요구를 충족시키는 기업과 종업원의 대 

고객 접근자세로 정의하였다． Boyue( 1996）은 고객지향성에 대해 고객의 요구와 변화에 

적합한 행정서비스를 제공하는 것이며， 이를 통해 고객예게 행정서비스어！ 대한 정보와 

선택권을 제공하고 고객의 요구와 선호에 맞는 서비스의 품질을 확보하기 위해 노력하 

는 것으로 정의하였다． 

고객지향성의 걀정요인에는 고객요구에 신속히 반응하려는 최고경영자의 확고한 의지， 

부서 간 정보의 공유， 행위 중심적 보상시스템， 고객지향적인 조직구조가 있다（Cornish, 

1988; Sin호， 1993). Reardon과 Enis(1990）는 내부마케팅을 통한 고객지향성 연구에서 

외부고객과 연결되는 종업원의 태도나 행동이 고객만족을 위해 그들이 일하고 행동방향 
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을 정하도록 하기 위한 첫 단계로써 내부마케팅을 제시하였다． Kohli와 Jaworski(1990) 

는 최고경영자가 위험을 감수하고 자연적이고 우발적인 실패를 수용하고자 하는 의지를 

표명한다면 중간관리자들은 고객욕구의 변화에 대응하기 위한 새로운 제품을 더 제안할 

수 있지만， 그렇지 않을 경우 고객욕구 변화에 반응하려 하지 않을 것이라고 하였다． 김 

선호（2005）도 보상요인에 대한 개인욕구와 기업의 보장형태를 적절히 갈합함으로써 종 

사원의 효용을 극대화하여 고객지향적 사고를 확립할 수 있다고 보았다． 송효분（2005) 

의 에서는 내부고객의 내부의사소통에 참여함으로써 자신의 업무성과 달성에 필요한 정 

보 획득， 내부고객 간의 상호산뢰와 유대 형성으로 직무만족， 고객지향성 영향을 미친다 

고 나타났다． 

2.4. 직무만족과 고객지향성 

직무만족과 고객지향성의 관계에 있어 많은 학자들이 직무만족이 고객지향성에 유의 

한 영향을 미친다고 하였다（George and gronroos, 1991; Williams and Anderson, 

1991; Kelley, 1992; Brown and Peterson, 1993; Siguaw et al., 1994; 홍부 

국， 1994). 

Korunka et al.(2007）은 미국과 오스트리아의 공공조직을 대상으로 한 종단적 연구에 

서 공공서비스 조직의 전사적 품질관리와 신공공관리의 도입은 직무특성， 조칙특성， 근 

무의 질에 긍정적인 영향을 미치고， 이들 특성과 근무의 질은 조직변화 과정에서 종업원 

의 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인하였다． 

이상철 . 유근환 장우진 · 김용득（2001）은 민간부문의 연구주제였던 조직구성원의 직 

무만족과 고객지향성간의 관계가 공공조직에도 존재하며 공문원의 직무만족 중 직무， 보 

수， 감독， 동료요인들이 고객지향성에 유의한 영향을 미치는 것을 실증하였다． 김남재 · 

강병서 · 유경환（2002）은 종업원에 대한 상사의 고려， 업무에 대한 피드백， 행동기준에 

의한 평가들이 원활할수록 역할모호성은 줄어들며 임파워먼트와 상사의 고려는 종업원 

의 만족에 직접적인 영향을 미치며， 종사원만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다 

고 하였다． 김상철 · 이현수（2002）는 의료기관을 대상으로 한 연구에서 종업원의 직무만 

족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다． 
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班． 연구모형 및 방법 

3.1. 연구모형 

본 연구는 지역 산업을 육성하고 진흥하는 테크노파크 종사원의 내부 마케팅활동이 

직무만족， 고객지향성에 미치는 영향을 검토하기 위해 〈그림 3-1〉과 같은 연구모형으로 

설계하였다． 또한， 내부 마케팅의 하위요인인 부서간 의사소통， 교육 및 훈련， 복지제도， 

근무환겡， 혁신성， 직무 자율성을 독립변수로， 고객지향성을 종속변수로 직무만족을 매개 

변수로 하여 이들 상호간의 영향 관계를 분석하고자 한다． 

Lfl부ㅁ 케 팅 

< 그림 3크 > 연구모형 

3.2. 연구가설 

3.2.1. 내부마케팅과 직무만족과의 관계 

(Arnett et al.(2002) 혁신（innovation）은 역할의 명확성， 근무환경， 매니저들의 평가가 

직무만족에 영향을 주고 직무만족은 회사에 대한 자부심에 영향을 미치며， 직무만족과 

회상에 대한 자부심을 긍정적인 종사자 행동을 유발함을 실증하였다． 

이희천（1997）은 내부마케팅 요인인 커뮤니케이션， 복지후생， 교육훈련이 직무만족과 

유의한 상관관계가 있음을 밝혔다． 이관표 · 정승조（2003）는 종업원의 교육훈련， 근무환 

경， 보상제도， 어학교육， 커뮤니케이션은 종업원의 직무만족에 유의한 영향을 미친다고 
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하였다． 라휘문 · 김영희（2004）는 지방자치단체와 콴련한 연구에서 직무와 관련된 상사 

의 지원， 의견수렴， 교육훈련， 정보 및 자원， 보장의 순으로 칙무태도에 직접적인 영향을 

미친다고 하였다． 따라서 본 연구는 선행연구를 토대로 다음과 같은 가설을 설정하였다． 

[Hㅐ 종사원의 부서간 의사소통 활동은 구성원의 직무만족애 유의한 정（+）의 영향 

을 미칠 것이다． 

[H2〕 종사원의 교육 및 훈련 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 

미챨 것 이다． 

[H〔 종사원의 복지제도 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 미칠 

것이다． 

종사원의 근무환경 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 미칠 

것이다． 

종사원의 혁신성 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 미칠 것 

이다． 

[H이 종사원의 직무 자율성 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 미 

칠 것이다． 

3.2.2. 직무만족과 고객지향성과의 관계 

Korunka et aI.(2007）은 미국과 오스트리아의 공공조직을 대상으로 한종단적 연구에 

서 공공서비스 조칙의 전사적 품질관리와 신공공관리의 도입은 직무특정， 조직특성， 근 

무의 질에 긍정적인 영향을 미치고， 이들 특성과 근무의 질은 조직변화 과정에서 종업원 

의 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인하였다． 또한 이상철 · 유근환 · 장우 

진 · 김용득（2001）은 민간부문의 연 1-주제였던 조직구성원의 직무만족과 고객지향성간의 

관계가 공공조직에도 존재하며 공무원의 직무만족 중 직무， 보수， 감독， 동료요인들이 고 

객지향성에 유의한 영향을 미치는 것을 실증하였다． 김남재 · 강병서 · 유경환（2002）은 종 

업원에 대한 상사의 고려， 업무에 대한 피드백， 행동기준에 의한 평가들이 원활할수록 

역하모호성은 줄어들며 임파워먼트와 상사의 고려는 종업원의 만족에 직접적인 영향을 

미치며， 종사원만족은 고객지향성에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다． 

이러한 선행연구를 토대로 다음과 같은 가설을 설정하였다． 
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[H기 조직구성원의 직무만족은 고객지향성에 유의한 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

3.3. 변수의 조작적 정의 

3.3.1. 내부마케팅 

내부마케팅（internal marketing）은 노동 집약적인 속성이 강한 서비스에서 핵심이 되 

는 이념과 활동으로서 종업원이 직무에 만족할 수 있도록 직무환경을 조성해 주고， 마케 

팅 기법을 활용하여 직원이 고객지향적인 인식과 태도를 갖도록 동기부여하고 개발해 

주는 모든 활동을 의미한다（Kang, 2002). 본 연구에서는 (Thang과 이iang(2007）이 개발 

한 내부마케팅 측정도구를 이용하여 부서간 의사소통 6문항， 교육 및 훈련 2문항， 복지 

및 근무환경 10문항， 혁신성 4문항， 직무 자율성 7문항으로 총 29문항으로 구성하였 

다． 각 문항은 Likert 5점 척도로 하여 높을수록 내부마케팅 정도가 높음을 의미한다． 

3.3.2. 직무만족 

직무만족（job satisfaction）은 조직구성원이 조직에서 수행하고 있는 직무와 관련되어 

얻게 되는 감정의 상태로 정의되고 있다． 직무만족이 높은 조직구성원일수록 더 많은 수 

익을 창출하고 고객중심적이며， 조직에 대한 총성도가 높다고 밝힌 2002년의 Gallup 연 

구는 직무만족이 조칙성과에 미치는 영향을 단적으로 설명해 주고 있다（박지원， 2004). 

김가은 · 김재열 · 이동수（2009）는 감성지능을 감성인식， 감성활용， 감성조정， 감성표현 

등의 하위요인으로 구분하고， 이들 요인이 직무만족에 미치는 영향을 확인하였는데 감성 

인식과 타인의 감성을 인지하는 감성조절이 직무만족에 영향을 미치는 변인이었으며， 이 

것이 직무만족도를 높여 직장생활을 긍정적이고 호의적인 태도로 임하게 하고， 서비스의 

질을 높여주었다고 언급하고 있다． 

또한， Pincus(1986）는 의사소통은 직무만족， 직무성과와 정의 관계가 있으며 의사소통 

만족이 증가할수록 직무만족이 증가한다고 정의하고 있는데， 이러한 선행연구를 토대로 

직무만족을 맡고 있는 업무에 만족함， 승진기회에 만족함， 상사에 만족함， 받고 있는 급 

여에 만족함， 근무환경에 대해 만족함의 5개 항목으로 측정하였다． 
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3.3.3. 고객지향성 

고각지향성은 서비스 조직에서 서비스 제공자가 서비스 제공을 위한 모든 행위를 그 

자신보다는 고객의 욕구와 요구에 따라 행하는 것을 의미한다（Saxe & weitz, 1982). 

Korunka et al.(2007）은 미국과 오스트리아의 공공조직을 대상으로 한 종단적 연구에서 

공공서비스 조직의 전사적 품질관리와 신공공 관리의 도입은 직무특성， 조직특성， 근무 

의 질에 긍정적인 영향을 미치고， 이들 특성과 근무의 질은 조직변화 과정에서 종업원의 

고객지향성에 긍정적인 영향을 미치는 것을 확인하여 이러한 선행연구를 토대로 고객지 

향성 측정을 고객 요구의 중요한 요인으로 강조， 고객을 연구개발 아이디어 창출원천 활 

용， 정기적 고객만족도 조사， 고객과 시장정보에 기초 프로젝트 개발， 존재이유를 고객에 

대한 봉사의 5개 항목으로 측정 하였다． 

W. 실증분석 

4.1. 조사의 개요 

본 연구의 살증연구를 위해 제주테크노파크 직원 55명을 대상으로 조사하였으며 면대 

면 설문조사를 하였으며， 그 중 불성실한 응답지 5매를 제외한 50명을 최종 분석에 사 

용하였다． 

4.2. 표본의 특성 

표본의 인구통계학적 특성은 남자직원이 38명（76%）이며 여자직원이 12명（12%）을 차 

지하고 있는 것으로 나타났다． 연령에 있어서는 20대가 3명（6%), 30대가 26명（52%）으 

로 가장 많았으며， 40대가 14(28%), 50세 이상（7%）순으로 나타났고， 근속연수는 1년 

이하는 13명（26%), 1년∼3년과 4년∼7년은 같은 숫자인 14명（28%), 8년∼12년은 6명 

(12%), 12년 이상에는 3명（6%）로 제일 낮았다， 직위는 부서원（평원）36명（72%), 중간관 
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리자（팀장） 6명（12%), 상급관리자（부장） 8명（16%）으로 부서원이 차지하는 비율이 월등 

히 높았고 피라미드형 계급구조가 나타났다． 

직종에는 행정지원직에 16명（32%). R&D연구직에 11명（22%), 비R&D연구직에 19명 

(38%), 기타로 4명（8%）으로 비R&D연구직에 직종이 높은 비율을 차지했으며， 사업분야 

에는 BT분야 8명（16%), IT분야 8명（16%), 산업정책기획 13명（26%), 기타에 21명 

(42%）로 나타났다． 학력은 전문대졸이하가 1명（2%), 대졸이 21명（42%) 석사학위자가 

15명（30%), 박사학위취득자가 13명（26%）로 나타났으며， 고용형태는 정규직 32명（64%), 

계약직 및 비蔘구직 18명（36%）으로 나타났다． 

〈표 4-1> 표본의 인구 통계학적 특성 

l 	 구 	분 빈도수（명） 비율（％〕 

부서원（평원） 36 72 

직 	위 중간관리자（팀장） 6 12 

상급관리자（부장） 8 16 

행 정 지 원직 16 32 

R&D연구직 1.1. 22 
직 	종 

비R&D연구칙 1.9 38 

기타 4 8 

13T분야 8 16 

IT분야 8 16 
사업분야 

산업 정 책 기 획 13 26 

기타 21 42 

전문대졸 이하 1 2 

대졸 21. 42 
학 	력 

석사 15 30 

박사 13 26 

정 구직 32 64 
고용형태 

계약직 및 비정규직 18 36 

합 	계 50 100 
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4.3. 신뢰성 및 타당성 분석 

4.3.1. 내부마케팅 관한 요인분석 및 신뢰도 분석 

측정도구의 신뢰도를 검증하기 위하여 Cronbach's Alpha값을 이용하였다． 산뢰도 계 

수가 α6이상으로 모든 측정변수가 기준이상으로 나타나 측정항목들의 내적 일관성에는 

문제가 없다고 판단된다（Nunnally & Bernstein, 199毓 또한 타당성을 검증하기 위해 

요인분석（Factor Analysis）을 실시하였는데， 각 요인의 변수를 단순화시키기 위하여 직 

교회전방식（Varimax）을 실시하였는데， 각 요인의 변수를 단순화시키기 위하여 직교회전 

방식（Varimax）을 이용한 주성분 분석（Principle Component Analysis）을 실시하여 아이 

겐 값（Eigin Value) 1.0이상인 요인을 추출하였다． 내부마케팅에 관한 요인을 각각의 속 

성으로 분류하여 검증한 결과 〈표 4-2〉에서 보는 바와 같이 신뢰도가 0.6이상으로 비 

교적 높게 나타났다． 측정항목은 3개의 요인으로 구분되었고， 요인의 총 분산율은 

70.35％를 설명하고 있으며， 고유치의 경우도 1.0이상 나타났다． 각 요인별 신뢰도를 살 

펴보면 부서간 의사소통은 아이겐 값이3.201, 분산율이 11.04이며 Cronbach's Alpha 

값은 .860로 나타났다． 교육 및 훈련은 아이겐 값이1.344, 분산율이 牛63이며 

Cronbach's Alpha 값은 .763로 나타났다． 복지제도는 아이겐 값이2.683, 분산율이 

9.25이며 Cronbach's Alpha 값은 .861로 나타났다． 근무환경은 아이겐 값이1.741, 분 

산율이 &00이며 Cronbach's Alpha 값은 .813로 나타났다． 혁신성은 아이겐 값이1.456, 

분산율이 5.02이며 Croiibach's Alpha 값은 .735로 나타났다． 직무 자율성은 아이겐 값 

이 9.876, 분산율은 34.05％로 나타났으며， 신뢰도분석을 통한 Cronbasch.s Alpha 값 

은888로 나타났다． 
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＜표 4-2> 내부마케팅 요인분석 및 신뢰도 분석 

요인명 

l 	（고유값） 
설문문항 

요인 

적재량 

분산율 

(%) 
신뢰도 

상사로부터 업무성과 피드백 받음 .771 

필요 업무에 대해 정보를 정기적 받응 .754 

내부 의사소통 부서 계획에 관한 정보를 정기적 받음 .713 
11.04 .860 

(3.201) 교육훈련 받도록 독려함 .685 

성과 평가에 대해 알려줌 .674 

진행 중 교육훈련 기회 서로 공조함 .612 

교육 및 훈련 	 
도움 Z인  	4.63 .763 

교육훈련 후 현개와 미래 칙무처리 이행에 

(1.344) 교육훈련 매우 가치 있음 .690 

노후 생활 퇴직금． 연금 적절함 .787 

휴가제도 적절함 .691. 
복지제도 

복지지원 금액 적절함 .679 9.25 .861 
(2.683) 

업무수행 방법 창의적임 .623 

자유로운 분위기속에서 의사 표현됨 .589 

직원 교육시설 적절함 .775 

목표관리 교육훈련 받응 .740 
근무환경 

문화시설 적절 .691 6.00 .813 
(1.74 1) 

보건위생시설 적절 .678 

새로운 상품 프로모션 시장 출시 .51.4 

업무 수행하기 위한 방법 모색함 .762 

혁신성 자주 새로운 아이디어 시도함 .735 
5.02 .735 

(1.456) 칙무에 필요한 기술과 지식이 숙달함 .517 

충분한 교육훈련 프로그램 진행함 .475 

직무 수행 방법이 자율적임 .873 

많은 일들이 처리가 자율적임 .81.9 

직무 자율성 직무와 관련한 활동의 의미가 있음 .752 
34.05 .888 

(9.876) 나의 일에 대한 의미가 있음 .733 

수행에 대한 필요한 방법 선댁함 .705 

목표달성에 관한 영향력을 행사함 .629 
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4.3.2. 직무만족 관한 요인분석 및 신뢰도 분석 

제주테크노파크 구성원의 직무만족의 요인분석을 실시한 결과 측정하기 위한 6문항 

모두 단일 요인으로 구성되었다． 요인의 총 분산은 62.10％를 설명하고 있으며 아이겐 

값이 &726으로 설명되며，Cronbach's Alpha값은 .875로 나타났다． 

＜표 4-3> 직무만족 요인분석 및 신뢰도 분석 

요인명 

（고유값） 
살문문항 

요인 

적재량 

분산율 

(%) 
신뢰도 

맡고 있는 업무에 만족함 .825 

숭진기회에 만족함 .811 

직무만족 상사에 만족함 .799 

(3.726) 받고 있는 급여에 만족함 .769 
62.10 .875 

.764 근무환경에 대해 만족함 

동료에 만족함 .758 

4.3.3. 고객지향성 관한 요인분석 및 ·신뢰도 분석 

제주테크노파크 구성원의 고객지향성의 요인분석을 실시한 결과 측정하기 위한 5문항 

이 단일 요인으로 구성되었다． 요인의 총 분산은 57.25%를 설명하고 있으며 아이겐 값 

이 2.863을 설명되며， Cronbach's Alpha값은 .264로 나타났다． 

〈표 4-4> 고객지향서 요인분석 및 신뢰도 분석 

설문문항 
요인 

적재량 

분산율 

(%) 
신뢰도 

고객 요구의 중요한 요인으로 강조 .864 

고객을 연구개발 아이디어 창출원천 활용함 .849 
고객지항성 

정기적 고객만족도 조사함 .691 57.25 .264 
(2.863) 

고객과 시장정보에 기초 프로젝트 개발함 .690 

존재이유를 고객에 대한 봉사함 .665 
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4.4. 가설검증 

4.4.1. 내부마케팅이 직무만족에 미치는 영향（가설 1∼가설 6) 

[Hi〕 종사원의 부서간 의사소통 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향 

을 미칠 것이다． 

종사원의 교육 및 훈련 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 

미칠 것이다． 

종사원의 복지제도 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 미칠 

것이다． 

[H4i 종사원의 근무환경 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 미칠 

것이다． 

종사원의 혁신성 활동은 구성원의 직무 만족애 유의한 정（+ ）의 영향을 미칠 

것이다． 

종사원의 직무 자율성 활동은 구성원의 직무만족에 유의한 정（+）의 영향을 미 

칠 것이다． 

먼저 테크노파크조직이 내부마케팅 활동을 독립변수로 직무만족을 종속변수로 다중회 

귀분석을 실시한 결과는 ［표 乍5〕 과 같다． R2값은 .681로 내부마케팅 활동에 따른 직 

무만족의 살명력은 68.i%(Adjusted R2=.626）이며 F값은 12.453(P=.000）을 나타내었 

다． 요인별 직무만족에 대한 상대적 영향관계를 구쳬적으로 살펴본 결과 직무 자율성， 

내부 의사소통， 복지제도 p<o.oi, 근무환경은 유의하지 않아 기각되었다． 혁신성， 교육 

및 훈련 p<o.05에서 모두 직무만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다ㅎ 변수의 

상대적 영향력을 나타내는 β값은 부서간 의사소통（β=.445), 교육 및 훈련（β=. 174), 복 

지제도（13=.384), 근무환경（β＝147), 혁신성（β=.165), 직무 자율성（β=. 507）순으로 나타났 

다． 따라서 가설은 근무환경을 제외하고 모두 채택되었다． 
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＜표 4-5> 내부마케팅 요인이 직무만족에 미치는 영향 

내부마케팅 

- 

비표준화계수 표준화계수 
t Sig VIP 

B 표준오차 Beta 

（상수） -.046 .087 .528 .601 

부서간 의사소통 .410 .088 .445 4.657 .000*** 1.000 

교육 및 훈련 .160 .088 .174 1.820 .077* 1.000 

복지제도 .354 .088 .384 4.019 .000*** 1.000 

근무환경 .135 .088 .147 1/535 .134 1.000 

혁 신성 .152 .088 .165 1.724 .093* 1.000 

칙무 자율성 .468 .088 .507 5.314 .000*** 1.000 

R2= .681 Adjusted R2 = .626 F = 12.453 P = .000 

* p<O.05. *** p<0.01, 

4.4.2. 직무만족이 고객지향성에 미치는 영향（가설 7) 

제주테크노파크 종사원의 직무만족의 고객 고객지향성에 미치는 영향에 관한 연구결 

과는〈표 ㅏ6＞과 같이 나타났다． 직무만족이 I권2값은 .225이며． F=0.01에서 고객만족성 

에 영향을 미치는 것으로 나타났다． 따라서 가설7은 채택되었다． 

〈표 4-6> 직무만족이 고객지향성에 미ㅊ 는 영향 

고객지 향성 	 
B 

비표준화계수 

표준오차 

표준화계수 

Beta 
t Sig VIP 

（상수） 

직무만족 

-.032 

.466 

.125 

.126 .474 

.260 

3.694 

.796 

.001*** 1.000 

k2= .225 Adjusted R2 = .208 F = 13.642 P = .001 

*** p<O.O1, 
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\1. 결 론 

5.1. 연구의 요약 

본 연구는 제춰 크노파크가 목적사업인 지역산업 육성 및 진흥기관으로서 지속적인 

기능과 역할을 다하기 위한 주요 요소인 내부마케팅 요소들이 직무만족과 고객지향성에 

미치는 영향에 대해 가설 검증을 하였다． 선행 연구를 고찰한 갈과 지역산업 육성 진흥 

하는 기관의 내부마케팅 활동요인은 부서간 의사소통， 교육 및 훈련， 복지제도， 근무환 

경， 혁신성， 직무자율성 여섯 요인으로 정리하였다． 이러한 내부마케팅 6가지 요인을 중 

심으로 실증연구를 하였는데 연구 갈과를 요약하면 다음과 같다． 

첫째， 내부마케팅 활동이 구성원의 직무만족에 유의함 정（+）의 영향을 미치는 과정을 

검증결과 칙무만족감을 위한 내부마케팅의 하위요인인 부서간 의사소통， 교육 및 훈련， 

복지제도， 근무환경， 혁신성， 직무 자율성 중 근무환경을 제외한 모두 선행연구의 마찬가 

지로 직무만족에 정（+）의 영향을 주었다． 

둘째， 직무만족이 고객지향성에 주는 영향에 대해 검증한 결과， 정（+）의 영향관게가 

있음이 밝혀쳤다． 

셋째， 내부마케팅 활동이 구성원의 고객지향성에 유의한 정（+）의 영향을 미치는가에 

대한 검증결과 내부마케팅의 하위요인인 부서 간 의사소통， 교육 및 훈련， 복지제도r 근 

무환경， 혁신성， 직무 자율성 중에서 근무환경을 제외하고는 고객지향성에 정（+）의 영향 

을 주는 것으로 나타났다． 

5.2. 시사점 

본 연구의 실증분석 결과 시사점을 다음과 같이 정리 할 수 있다． 

첫째， 지역 산업육성 기관이 지역 내 기업들을 지원하여 매출증진 및 고용창출 하는데 

역할을 하는 기관으로서 기능과 역할을 잘 수행하기 위해서는 내부인력의 직무만족이 

중요하다 이를 위해 최고경영자 및 경영 관리자들이 정기적인 직무만족도 분석을 통한 
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불안요인과 불평사항을 제거하며 구성원의 복지향상 등을 통해 직무만족을 향상 시킬 

수 있는 방안을 실천해야 한다． 

둘째， 내부직원들에게 연구 자율성을 부여함으로써 업무의 효율성을 높이고 창의성과 

자샨감을 부여하여 직무에 대한 만족도를 높일 수 있을 것이다． 

셋째， 적절한 교육기회를 제공하고 근무환경을 보완하여 시설을 더욱 확충하여 근무환 

경에 개선하고， 직무 목표관리를 통한 자기개발 프로그램을 살시하여 개인의 능력개발 

기회가 이루어질 수 있도록 하여야 한다． 

넷째， 조직의 특성을 창안하여 구성원에게 자율권을 부여하고， 또한 구성원들에게 업 

무성과 제도를 강화하여 보상 제도를 적극적으로 도입하며， 직원들에게 제공함으로써 그 

들로부터 직무만족 및 고객지향성이 극대화시킬 수 있을 것이다． 

5.3. 연구의 한계 및 미래연구 

본 안구의 한계점은 제주지역 연구기관과 지역산업 육성기관인 제주테크노파크만을 

대상으로 설문조사가 이루어져서 연구의 일반화에는 제약이 있다． 향후 연구에서는 전국 

테크노파크를 대상으로 광범위하게 연구를 하여 지역산업육성의 주된 기관들의 내부마 

케팅 요인들이 직무만족과 고객지향성에 대한 연구 결과가 필요할 것으로 사료된다． 
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