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초 록

본 연구는 공공도서관에서 이루어지는 내부마케팅이 공공도서관 사서의 직장생활의 질에 미치는 영향 관계를 

실증적으로 규명한 것이다. 이를 위하여 서울 소재의 공공도서관에서 근무하는 현직 사서를 대상으로 2020년 

7월 25일부터 59일 동안 네이버폼을 통하여 설문조사를 실시하였으며, 회수된 120부의 응답지를 통계 프로그램

인 IBM SPSS 25를 활용하여 요인분석, 신뢰도 분석, 빈도분석, 상관분석, 다중회귀분석을 실시하였다. 

본 연구의 결과, 공공도서관의 내부마케팅은 사서의 직장생활의 질에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 내부마케팅의 개선방안으로는 체계적이고 지속 가능한 내부마케팅 제도의 운영, 고학력 사서에 

대한 경력 인정과 적절한 보상, 사서의 임금체계에 대한 개선, 경영층 지원과 권한위임을 중심으로 한 내부마케팅 

제도의 활성화를 제언하였다. 

ABSTRACT

This research empirically analyzes the effect of internal marketing in public libraries on the 

quality of work life of public library librarians. To this end, a 59-day survey of incumbent librarians 

working at public libraries in Seoul was conducted on Naver Form from July 25, 2020, and 

120 respondents were conducted using IBM SPSS 25, a statistical program, to conduct factor 

analysis, reliability analysis, frequency analysis, correlation analysis, and multiple regression 

analysis. Research has shown that internal marketing of public libraries has a positive effect 

on the quality of librarians’ work life. As a way to improve internal marketing in public libraries, 

it was suggested to prepare a systematic and sustainable internal marketing system, recognize 

experiences and compensate highly educated librarians, improve the compensation system of 

librarians, and promote an internal marketing system centered on supporting management and 

delegation.
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1. 서 론

2018년 경제협력개발기구(OECD)에서 발표

한 주요 국가의 연평균 근로시간에 따르면, 한

국은 1,967시간으로 나타나 조사대상 40개국 

중에서 상위권인 5위를 차지하였으며, ‘더 나은 

삶 지수’ 중 환경․일과 삶의 균형 부문에서는 

하위권인 30위를 기록하였다. 통계청에 따르면, 

상용근로자의 월평균 초과근로시간은 관련 통

계가 작성된 2011년 이후 처음으로 10시간 이

하로 감소하였다. 이러한 결과는 2018년에 도

입된 주 52시간 근무제와 워라밸을 중시하는 

사회 분위기가 반영된 것으로 해석된다(뉴스1, 

2019). 정부는 2023년까지 OECD의 삶의 질 평

가 순위를 20위까지 상향시키는 것을 중장기 목

표로 하는 제2차 사회보장기본계획을 발표하였

으며, 2019년에는 최저임금 인상과 함께 고용

주의 부담을 경감하기 위한 근로 환경개선 및 

고용안정 정책이 실시되고 있다.

이처럼 직무환경을 개선하고 직장생활의 질

을 향상하고자 하는 노력은 도서관 계에서도 

시도되고 있다. 서울특별시는 2019년에 ‘사서 

권익개선 TF’를 조직하여 국내 최초로 공공도

서관의 운영과 고용 실태를 조사하였으며, 그 

결과를 토대로 사서의 노동권익과 처우 개선을 

위한 조례 제정과 함께 도서관 사서의 임금 표

준안을 마련할 계획이다. 이러한 노력의 결과, 

사서의 감정노동 문제를 해소하고 사서의 고용

과 운영 개선안이 포함된 ‘서울특별시 사서 등

의 권익 보호 및 지위 향상에 관한 조례 제정 

계획’을 발표하였다(서울특별시, 2020). 

그러나 도서관의 내부고객인 사서를 대상으

로 하는 내부마케팅에 관한 연구는 제대로 진

행되지 않고 있다. 내부마케팅은 기업이 내부

고객의 동기부여에 중점을 두고 내부고객의 욕

구를 충족시키는 기업 내 경영환경에 따라서 

최종고객의 욕구를 만족시킨다는 사고에 기초

한 이론이다(페르베즈 K. 아미드, 모하메드 라

피크, 2007). 그동안 내부마케팅 연구는 경영학 

분야에서 주로 기업을 대상으로 다루어졌으나 

최근에는 제조업, 서비스업, 공공기관 등 다양

한 분야로 그 대상이 확대되고 있다. 

이에 본 연구는 국내 최초로 공공도서관에 

내부마케팅의 개념을 도입하여 공공도서관에

서 이루어지는 내부마케팅이 공공도서관 사서

의 직장생활의 질에 미치는 영향 관계를 실증

적으로 분석하고, 나아가 직장생활의 질 향상

을 위한 내부마케팅 제도의 개선방안을 도출하

는데 그 목적이 있다.

2. 이론적 배경

2.1 내부마케팅

2.1.1 내부마케팅의 정의 및 구성요소

내부마케팅이란 종업원을 내부고객으로, 직

무를 내부제품으로 인식하고 내부고객인 종업

원의 욕구를 충족시키기 위하여 해당 직무를 

제공하여 조직의 목표를 달성하는 것을 의미한

다(Berry, 1981). 내부마케팅은 지속적으로 높

은 서비스 품질을 제공하는 문제에 대한 해결

책으로 1976년 Berry에 의해 처음으로 제안되

었다. 1981년 Berry의 최초 정의 이후, 내부마

케팅은 연구자에 따라서 다양한 시각으로 정의

되었다. 선행연구분석을 통하여 내부마케팅을 
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종합, 정리하면 내부마케팅의 주요 관점은 고

객 만족이라는 조직의 목표를 달성하기 위하여 

적합한 인재를 고용하고 이들에게 만족할만한 

근무환경을 조성하여 동기부여 시키는 일련의 

과정이라고 할 수 있다. 선행연구의 내부마케

팅 정의는 <표 1>과 같다.

선행연구를 분석한 결과, 내부마케팅의 구성

요소는 <표 2>와 같다. <표 2>에서 보는 바와 

같이 내부마케팅의 구성요소는 연구자의 목적 

및 연구대상에 따라 상이함을 알 수 있었다. 그

러나 지금까지의 연구들이 대부분 보편적으로 

사용하고 있는 Grocroos(1990)의 내부커뮤니

케이션, 교육훈련, 권한위임, 경영층지원, 보상

시스템의 5가지 요인을 중심으로 이를 축소 또

는 확장하여 적용하고 있음을 확인하였다(이정

환, 2006). 

따라서 본 연구에서는 공공도서관과 유사한 

특징을 지닌 대학도서관, 기록관 등을 중심으

연구자 정의

Berry(1981)
종업원을 내부고객으로 직무를 내부제품으로 인식하여 내부고객의 필요와 욕구를 충족시키기 

위하여 해당 직무를 제공하여 조직의 목표를 달성하고자 하는 노력

Berry와 Parasuraman

(1991)
종업원을 고객으로 대우하는 철학이자 인간의 필요에 맞게 일자리 상품을 형성하는 전략

George(1990)
서비스 기업의 첫 번째 시장은 고객에게 서비스를 알리고 설득하기 전에 종업원에게 서비스가 

제공하려는 편익을 알리고 교육을 시켜서 내부시장의 욕구를 먼저 충족시키는 활동

Rafiq와 Ahmed

(2000)

고객만족에 목표를 두고 마케팅과 유사한 접근방법을 사용하는 계획된 노력으로서 고객지향적인 

종업원을 선발하여 교육훈련하고 동기부여하며 기능적으로 상호협조하는 접근방식

백인화(2006)
마케팅의 행위가 기업 내부의 종업원을 대상으로 동기부여를 통하여 고객지향적인 사고와 태도를 

가지게 하는 것

이재용(2007)
외부고객에게만 적용되던 전통적인 마케팅의 개념을 확장하여 조직구성원을 내부고객으로 보고 

이들을 대상으로 마케팅 활동을 하는 것 

남영현, 김인규, 박철

(2011)

기업 내부고객에 대한 동기부여에 중점을 두고 종업원의 욕구를 충족시키는 기업 내 경영환경에 

따라 최종고객의 욕구를 만족시키는 기업의 능력이 결정된다는 사고에 기초한 활동

김정근, 하규수

(2016)

노동 집약적인 서비스산업에서 핵심이 되는 이념과 활동으로 종업원이 직무에 만족할 수 있도록 

근무환경을 만들어주고 종업원으로 하여금 고객지향적인 사고와 태도를 갖도록 하는 일련의 

모든 활동

백승수(2016)
종업원들의 동기부여를 통해 상품 또는 서비스의 가치를 향상시키고, 나아가 고객만족을 실현시킬 

수 있는 효율성을 추구하는 활동

정기한, 방원석, 박귀정

(2017)

1차 고객인 내부고객을 위한 조직의 인적자원관리 실행을 통해, 내부고객의 욕구를 충족시킴으로

써 내부고객 만족 및 경쟁우위를 실현시키고 조직의 목표를 달성할 수 있는 마케팅 전략이자 

철학

이상훈, 임근욱

(2017)

직원들을 만족시키고 동기부여 시키며 고객지향적으로 개발함으로써 그들이 제공하는 고객 

서비스 수준을 향상시켜 궁극적으로 고객만족을 유도하는 마케팅 활동

박지은, 김선아, 박송춘

(2018)

기업 내부 종업원을 최초 고객으로 보고 그들에게 행하는 마케팅 활동으로 종업원의 동기부여를 

통해 고객지향성을 실현시킬 수 있는 효율적 활동

구영미(2020)
조직이 고객지향과 만족이라는 목적 달성을 위하여 마케팅적 접근방법과 부서 간의 협력을 

통하여 종업원을 동기부여하고 직무만족시키는 구체적인 실행 전략

<표 1> 내부마케팅의 정의
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연구자 구성요소

백인화(2006) 커뮤니케이션, 교육훈련, 권한위임, 경영층지원

이재용(2007) 권한위임, 복리후생제도, 교육훈련, 내부커뮤니케이션

박은옥, 정기한(2011) 내부의사소통, 교육훈련, 보상제도, 권한위임, 복리후생제도

남영현, 김인규, 박철
(2011)

내부커뮤니케이션, 교육훈련, 보상시스템, 경영층지원, 고용안정성

배신영, 전애은, 김민수
(2014)

보상 및 지원, 교육훈련, 의사소통 및 복지, 권한위임

최현정, 양종현, 장동민
(2014)

경영층지원, 권한위임, 교육 및 훈련, 내부커뮤니케이션, 근무환경 및 복리후생

김정근, 하규수(2016) 권한위임, 교육연수, 경영층지원, 보상제도

백승수(2016) 교육훈련, 경영층지원, 보상시스템, 권한위임, 내부커뮤니케이션

정기한, 방원석, 박귀정
(2017)

내부의사소통, 교육훈련, 보상시스템, 권한위임, 조직 분위기

이재선, 이승희(2017) 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 경영층지원

이상훈, 임근욱(2017) 권한위임, 보상, 교육훈련, 경영층지원, 내부커뮤니케이션

이현구, 정젤나, 최정길
(2017)

내부커뮤니케이션, 교육훈련, 권한위임, 보상시스템

박지은, 김선아, 박송춘
(2018)

권한위임, 내부커뮤니케이션, 보상시스템, 교육훈련, 복리후생, 경영층지원

이현찬, 양위주(2019) 교육훈련, 내부커뮤니케이션, 경영층지원, 권한위임, 복리후생

구영미(2020) 권한위임, 내부커뮤니케이션, 경영층지원, 교육훈련

<표 2> 내부마케팅의 구성요소

로 진행된 선행연구를 바탕으로 하여 내부마케

팅의 구성요소로 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 

경영층지원, 권한위임, 보상시스템의 5가지로 

선정하였다.

2.1.2 내부마케팅 관련 선행연구

내부마케팅은 1980년대부터 경영학을 중심

으로 발전하여 다양한 분야로 확대되었다. 내

부마케팅 연구가 대부분 호텔과 항공사를 비롯

한 서비스 분야를 대상으로 수행되었으나 최근

에는 제조업, 공기업, 공공기관 등 그 범위가 점

차 확대되고 있다. 그러나 문헌정보학 분야에

서는 내부마케팅을 적용한 연구사례는 미흡한 

실정이며, 특히 공공도서관을 대상으로 한 내

부마케팅 연구는 수행되지 않았다. 이에 본 연

구는 내부마케팅 분야의 선행연구를 문헌정보

학 분야와 다른 분야로 구분하여 정리한다.

다른 분야에서 이루어진 내부마케팅 연구는 

다음과 같다. 이재용(2007)은 서울특별시 산하

의 구청 공무원을 대상으로 내부마케팅이 공무

원의 직무만족 및 조직몰입에 미치는 영향을 

분석하고, 직무만족과 조직몰입을 향상 방안으

로 효율적인 의사소통 경로의 확보, 복리후생

시설의 확충 및 관련 제도의 개선, 효과적인 교

육훈련 프로그램의 개발 및 시행 등을 제안하

였다. 

남영현, 김인규, 박철(2011)은 공기업의 내부

마케팅이 종업원의 고객지향성에 미치는 영향 

관계를 분석하기 위하여 국내 K공사 종업원을 

대상으로 설문조사를 실시한 결과, 내부마케팅
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이 고객지향성에 긍정적인 영향을 미치며, 이는 

종업원의 근무 초기부터 이루어져야 한다고 하

였다. 

정기한, 방원석, 박귀정(2017)은 의료기관 종

사자를 대상으로 공공의료기관의 내부마케팅이 

종업원의 자존감과 내부고객 만족, 경쟁우위에 

미치는 영향 관계를 분석하고, 내부마케팅을 통

한 내부고객의 자존감과 만족도를 증진시켜야 

조직의 경쟁우위가 가능하다고 제언하였다. 

이 밖의 연구로는 조직별로 내부마케팅이 종

업원의 직무만족과 조직몰입, 고객지향성에 미

치는 영향 관계를 분석하는 연구가 주류를 이

루고 있다(배신영, 전애은, 김민수, 2014; 최현

정, 양종현, 장동민, 2014; 백승수, 2016; 이상

훈, 심정미, 조성숙, 2018).

문헌정보학 분야에서 수행된 내부마케팅 연

구는 다음과 같다. 백인화(2006)는 수도권 4년

제 사립대학도서관을 대상으로 대학도서관의 

내부마케팅이 사서의 태도와 서비스 품질에 미

치는 영향 관계를 분석한 결과, 대학도서관의 

내부마케팅은 사서의 태도에 유의미한 영향을 

미치며, 이는 서비스 품질 향상으로 이어진다

는 사실을 밝혔다. 

구영미(2020)는 대학기록관의 내부마케팅이 

직무만족과 조직몰입, 고객지향성에 미치는 영

향 관계를 분석하기 위하여 국내 대학기록관을 

대상을 설문조사를 실시한 결과, 내부마케팅은 

직무만족과 조직몰입, 고객지향성에 유의미한 

영향을 미치는 것으로 나타났으며, 내부마케팅 

구성요소 중 경영층지원이 가장 밀접한 관련이 

있음을 밝혔다. 

이상에서 살펴본 바와 같이 기존의 연구는 내

부마케팅이 직무만족과 조직몰입을 비롯한 고

객지향성에 유의미한 영향을 미침으로써 조직 

차원에서 내부마케팅의 필요성과 중요성을 입

증하는 연구들이 주류를 형성하고 있다. 또한 

대부분의 연구가 외부고객 중심의 고객지향성

에 초점이 맞추어져 있음을 알 수 있다. 이에 

본 연구는 국내 최초로 공공도서관에 내부마케

팅의 개념을 도입하여 고객지향성이 아닌 내부

직원에 초점을 맞추고 직장생활의 질을 종속변

인으로 설정하여 연구를 진행한다.

 

2.2 직장생활의 질

2.2.1 직장생활의 질 정의 및 측정요소

직장생활의 질은 산업화로 인한 경제성장과 

기술발전으로부터 제기된 인간소외 현상을 해

결하기 위해 제안된 것으로서 1961년 Davis에 

의해 처음 사용되었으며, 1972년 뉴욕에서 개

최된 직장생활의 질에 관한 국제회의 이후부터 

세계적으로 통용되었다(박영빈, 2011). 그러나 

현재까지도 직장생활의 질에 대한 명확한 정의

가 이루어지지 않아 연구자에 따라 다양한 관

점으로 해석되고 있다. 선행연구를 바탕으로 

직장생활의 질을 종합정의하면, 개인이 직장생

활에서 경험하는 직무환경에 대한 주관적인 만

족감이라고 할 수 있다. 직장생활의 질에 대한 

정의는 <표 3>과 같다.

직장생활의 질을 측정하기 위하여 선행연구

를 바탕으로 학자들의 견해를 정리하면 다음과 

같다. Walton(1973)은 직장생활의 질의 측정

요소를 직무뿐 아니라 직무환경 전체로 확대하

여 다음의 8가지 항목으로 구성하였다(이혜선, 

2005). 첫째, 적절하고 공정한 보상은 직장생활

의 질을 결정하는 주요 요인이다. 둘째, 안전하
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연구자 정의

Walton(1973) 직무와 관련하여 근로 현장에서 겪는 인간 체험의 질

Glaser(1980) 조직구성원 간의 커뮤니케이션을 통해 직무설계나 직업환경에 대한 발언권을 가지는 현상

May, Bu, Johnson
(1999)

근로자에게 보상과 고용 안정성, 성장 기회를 제공함으로써 직원 만족을 촉진하는 근무환경

Danna와 Griffin(1999) 직장생활을 통해 개인이 경험하게 되는 심리적․정서적 차원의 만족도 및 안녕감

Sirgy et al.(2001) 조직 내에서 구성원이 경험할 수 있는 활동 및 조직적 지원에 대한 만족감

박영빈(2011)
근무 내․외적 환경을 포함하는 것으로 종사자로 하여금 자신이 근무하는 조직에 대해 기여하고 
일하는 보람을 찾게끔 하는 것

김선아, 박성민(2018) 직장생활을 통해 경험하게 되는 심리적․정서적 차원의 만족도라는 포괄적 특성

김정희(2019)
근로자의 만족도와 성과의 개선과 더불어 직무수행 환경의 개선, 생산성 향상 및 조직 분위기 
개선을 통해 최대의 성과를 목적으로 하는 포괄적인 개념

전예진(2020)
직장 내에서 조직구성원의 욕구를 만족시키기 위해 필요한 객관적인 조건과 구성원이 직장생활을 
통해 느끼는 주관적 만족감

<표 3> 직장생활의 질 정의

고 쾌적한 작업환경이 요구된다. 셋째, 업무의 

자율성과 의사결정에 대한 참여 등이 요구된다. 

넷째, 고용안정과 승진 기회, 능력개발 등이 요

구된다. 다섯째, 공동체 의식과 조직 분위기로 

근로자가 조직에서 경험하는 일체감과 자존감

은 조직 분위기를 좌우할 수 있다. 여섯째, 근로

자를 보호하기 위하여 사생활 보장과 자유로운 

의사소통을 비롯한 제도화가 요구된다. 일곱째, 

직장생활과 사생활의 적절한 조화가 요구된다. 

여덟째, 근로 생활의 사회적 기여로 조직의 사

회적 책임 의식이 요구된다.

Albrecht(1983)는 직장생활의 질을 조직구

성원으로서 근로자들이 지각하는 조직의 모든 

측면에 대한 질로 정의하고, 그 수준을 측정하

기 위하여 10가지 측정 요소를 제시하였다(이

혜선, 2005). 첫째, 직무의 유의미성으로 근로

자가 능력을 발휘함으로써 조직의 목표 달성에 

기여할 수 있어야 한다. 둘째, 안정적이고 인간

적인 직무환경을 제공해야 한다. 셋째, 작업에 

대한 정당한 보상이 지급되어야 한다. 넷째, 직

무안정으로 근로자가 원한다면 지속적으로 일

을 할 수 있어야 한다. 다섯째, 능숙한 감독으로 

근로자가 능동적으로 업무를 처리할 수 있도록 

하는 긍정적인 지도를 의미한다. 여섯째, 작업 

결과의 피드백으로 조직의 목표 달성에 있어 

개인의 기여가 인정되어야 한다. 일곱째, 책임

상의 성장과 발전을 위한 기회 제공으로 다양

한 경험을 통해 잠재능력을 발휘할 수 있도록 

도전적인 작업을 제공해야 한다. 여덟째, 승진

을 위한 훈련 기회를 제공하고, 공정한 절차를 

거쳐 승진이 이루어져야 한다. 아홉째, 긍정적

인 조직 분위기로 조직의 가치관과 구성원의 

대인관계 측면에서 심리적으로 안정적인 환경

을 제공해야 한다. 열 번째, 모든 근로자에게 공

정하고 적절한 대우를 보장해야 한다.

본 연구에서는 선행연구자들이 제시한 직장

생활의 질 측정요소를 종합하고 이를 본 연구

에 맞게 수정, 보완하여 직장생활의 질 측정요

소로 직무 관련 요소, 조직 관련 요소, 관계 관

련 요소, 보상 관련 요소의 4가지로 정의하였

다. 본 연구에서 채택한 직장생활의 질 측정요

소는 <표 4>와 같다.
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직무 관련 요소 조직 관련 요소 관계 관련 요소 보상 관련 요소

∙직무의 유의미성

∙능력 발휘

∙이해와 인정

∙근무환경

∙공정한 경쟁

∙잠재능력 개발

∙고용안정

∙동료관계

∙조직 분위기

∙소속감

∙직장생활과 사생활의 조화

∙사회적 기여

∙임금과 부가급

∙복지제도

<표 4> 직장생활의 질 측정요소

2.2.2 직장생활의 질 관련 선행연구

직장생활의 질 분야의 연구는 인적자원관리 

전략으로 1970년대부터 다양한 분야에서 연구

되었다. 최근 직장생활과 사생활의 균형을 의

미하는 워라밸이 주목받기 시작하면서 국내에

서도 근로자의 직무환경을 개선하고 보다 효율

적인 인적자원관리 전략을 수립하기 위한 목적

으로 수행되고 있다. 그러나 지금까지 문헌정

보학 분야에서 이루어진 직장생활의 질에 관한 

연구는 찾아보기 힘들었다. 따라서 본 연구에

서는 문헌정보학 이외의 분야에서 수행된 직장

생활의 질 연구를 정리한다.

채신석(2017)은 호텔 식음료부 종사자를 대

상으로 직장생활의 질이 직무열의, 조직몰입, 이

직의도에 미치는 영향 관계를 분석한 결과, 직

장생활의 질은 직무열의, 조직몰입, 이직의도에 

유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 직

장생활의 질에 대한 긍정적 인식은 근로자의 

직무열의와 조직몰입을 향상시킴으로써 결과

적으로 서비스품질 향상에 기여한다는 사실을 

밝혔다. 

김선아, 박성민(2018)은 여성 근로자의 직장

생활의 질 향상에 있어 주요 요인이 무엇인지

를 확인하고, 다양성관리 관점에서 여성 근로

자의 직장생활의 질 향상을 위한 시사점을 제

공하였다. 공공조직과 민간조직으로 구분하여 

설문조사를 한 결과, 여성 근로자의 직장생활

의 질 향상 방안을 수립하는데 있어 공공조직

과 민간조직 간에는 차별적 접근이 필요함을 

지적하였다. 

전예진(2020)은 국내 호텔 종사자를 대상으

로 내부마케팅이 직장생활의 질과 삶의 질에 

미치는 영향 관계를 분석한 결과, 내부마케팅 

구성요소 중 보상제도, 복리후생제도, 권한위임

제도가 직장생활의 질에 긍정적인 영향을 미치

며, 직장생활의 질은 삶의 질에도 긍정적인 영

향을 미치는 것을 확인하였다. 따라서 직장생

활의 질에 유의미한 영향을 미치는 구성요소에 

더 많은 투자를 하는 것이 효율적이며, 내부의

사소통과 교육제도는 재정비될 필요가 있음을 

지적하였다. 

이 외에 직장생활의 질 관련 연구는 직장생활

의 질이 직무만족과 조직유효성, 고객지향성에 

미치는 영향 관계를 규명하는 연구가 주류를 이

루고 있음을 확인하였다(이혜선, 2005; 박영빈, 

2011; 최미영, 문태영, 2020).

선행연구를 분석한 결과, 대부분의 연구에서 

직장생활의 질이 조직몰입과 직무만족 등에 유

의미한 영향을 미치는 것을 확인하였으며, 조

직유효성과 고객지향성에도 긍정적인 영향을 

미침으로써 조직의 목표 달성에 기여하는 인적

자원관리 전략의 하나로서 그 중요성이 입증되
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었다. 그러나 문헌정보학 분야에서는 사서의 직

장생활의 질에 관한 연구가 미흡하다는 판단에 

따라 본 연구에서는 공공도서관 사서의 직장생

활의 질 향상을 목표로 내부마케팅과 직장생활

의 질 간의 상관관계를 실증적으로 분석하여 

직장생활의 질 향상을 위한 내부마케팅 개선방

안을 도출하고자 한다.

3. 연구 방법

3.1 연구모형 및 가설

본 연구는 서울 소재의 공공도서관에서 근무

하는 사서를 대상으로 내부마케팅이 직장생활

의 질(QWL)에 미치는 영향 관계를 실증분석

하고자 한다. 이를 위하여 본 연구에서는 내부

마케팅의 구성요소로서 내부커뮤니케이션, 교

육훈련, 경영층지원, 보상시스템, 권한위임을 

독립변인으로, 직장생활의 질의 구성요소로서 

직무 관련 요소, 조직 관련 요소, 관계 관련 요

소, 보상 관련 요소를 종속변인으로 설정하여 

변인 간의 상관관계를 확인하고 설정한 가설을 

검증하고자 <그림 1>과 같은 연구모형을 설계

하였다.

선행연구를 분석한 결과, 내부마케팅이 근로

자의 직무만족과 조직몰입 등에 유의미한 영향

을 미치며(이재용, 2007; 박은옥, 정기한, 2011; 

최현정, 양종현, 장동민, 2014; 김정근, 하규수, 

2016; 이재선, 이승희, 2017; 이상훈, 임근욱, 2017; 

이현구, 정젤나, 최정길, 2017; 박지은, 김선아, 

박송춘, 2018; 심정미, 조성숙, 2018; 구영미, 

2020), 직장생활의 질에도 유의미한 영향을 미

친다(전예진, 2020)는 사실을 확인할 수 있었

<그림 1> 연구모형
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다. 다만 문헌정보학 분야에서는 내부마케팅이 

직장생활의 질에 미치는 영향 관계를 밝힌 연

구가 없음을 확인하고 본 연구에서는 내부마케

팅이 직무만족과 조직몰입의 상위개념이라고 

할 수 있는 직장생활의 질에도 긍정적인 영향

을 미칠 것이라는 가정 하에 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

∙가설: 공공도서관의 내부마케팅은 직장생

활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

- 가설1: 공공도서관의 내부커뮤니케이션은 

직장생활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것

이다.

- 가설2: 공공도서관의 교육훈련은 직장생

활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

- 가설3: 공공도서관의 경영층지원은 직장생

활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

- 가설4: 공공도서관의 보상시스템은 직장생

활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

- 가설5: 공공도서관의 권한위임은 직장생

활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

3.2 연구의 절차 및 방법

3.2.1 조작적 정의

1) 내부마케팅

본 연구에서는 내부마케팅을 조직이 직원을 

내부고객으로 인식하고 내부고객의 욕구를 충

족시킴으로써 고객지향적 사고를 실현하는 마

케팅 활동으로 정의하였다. 내부마케팅에 대한 

인식을 측정하기 위하여 내부커뮤니케이션, 교

육훈련, 경영층지원, 보상시스템, 권한위임의 5

가지 요소에 대한 측정항목을 다음과 같이 구

성하였다.

가. 내부커뮤니케이션

내부커뮤니케이션이란 직원의 효율적인 직

무수행을 위하여 조직 내에서 이루어지는 효과

적이고 지속적인 정보교환 및 의사소통으로 정

의하였다. 본 연구에서는 백인화(2006)와 구영

미(2020)의 연구에서 사용된 항목들을 본 연구

에 맞게 수정 및 보완하여 도서관 목표와 부서

계획에 대한 정기적 공유, 업무성과에 대한 지

속적 피드백, 의사소통의 자유도, 개선책 등을 

제안할 수 있는 장치에 대한 정도를 측정하였다.

나. 교육훈련

교육훈련이란 조직의 목적 달성을 위하여 직

원이 조직 환경에 적응하고 효율적으로 직무를 

수행할 수 있도록 조직 차원에서 지원하는 계획

적인 활동으로 정의하였다. 본 연구에서는 구영

미(2020)의 연구에서 사용된 항목들을 본 연구

에 맞게 수정 및 보완하여 교육훈련 프로그램

의 다양성, 교육훈련의 권장과 기회 제공, 교육

훈련 운영의 적절성, 업무수행에 있어 교육훈

련의 효과, 교육훈련이 이용자 이해에 도움이 

되는 정도를 측정하였다.

다. 경영층지원

경영층지원이란 직원의 고객지향적 사고를 고

취하기 위하여 경영진이 직원의 제안에 관심을 

가지고 적극적으로 응대하며 지원하려는 노력으

로 정의하였다. 본 연구에서는 백승수(2016)의 

연구에서 사용된 항목들을 본 연구에 맞게 수

정 및 보완하여 경영층에 쉽게 접근할 수 있는 
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분위기 조성, 개방된 의사소통 장려, 계획수립

과 의사결정 과정의 참여도, 업무 관련 문제 발

생 시 문제해결 지침 제공, 부서 간 또는 직원 

간 업무 협조에 대한 조사 및 평가에 대한 정도

를 측정하였다.

라. 권한위임

권한위임이란 직원의 직무수행에 있어 재량

권을 부여하여 문제 상황에서 책임감을 가지고 

신속하게 대처할 수 있도록 권한을 부여하는 것

으로 정의하였다. 본 연구에서는 이재용(2007)

과 구영미(2020)의 연구에서 사용된 항목들을 

본 연구에 맞게 수정 및 보완하여 업무수행에 

대한 의사결정의 자율성, 사서의 자의적 판단

에 따른 스스로 업무처리 가능 정도, 사서의 판

단 능력에 대한 신뢰 정도, 사서의 업무 주도권 

허용, 사서의 창의성 독려에 대한 정도를 측정

하였다.

마. 보상시스템

보상시스템이란 직원의 직무수행에 대한 정

당한 보상을 지급함으로써 내부고객 만족과 조

직의 목표를 달성하는 인적자원관리 시스템으

로 정의하였다. 본 연구에서는 이재용(2007)과 

백승수(2016)의 연구에서 사용된 항목들을 본 

연구에 맞게 수정 및 보완하여 정당한 보상시

스템 체계 구축, 직무수행에 대한 정당한 보수 

지급, 법적 근무시간 준수, 합리적인 휴가제도

의 운영에 대한 정도를 측정하였다.

2) 직장생활의 질(QWL)

본 연구에서는 직장생활의 질(QWL)을 직원이 

조직 환경과 직무 활동을 통해 경험하는 조직

에 대한 심리적․정서적 만족감으로 정의하였

다. 직장생활의 질에 대한 인식을 측정하기 위하

여 선행연구에서 제시하고 있는 직장생활의 질 

결정계수를 종합하여 본 연구에 맞게 수정 및 보

완하여 직무 관련 요소, 조직 관련 요소, 관계 관

련 요소, 보상 관련 요소의 4가지 요소에 대한 

측정항목을 다음과 같이 구성하였다.

가. 직무 관련 요소

직무 관련 요소란 직원이 직무를 수행하면서 

느끼는 가치를 나타내는 개념으로 정의하고 직

무의 유의미성, 직무수행에 대한 능력 발휘, 직

무에 대한 이해와 안정에 대한 정도를 측정하

였다.

나. 조직 관련 요소

조직 관련 요소란 조직에서 직원에게 제공하

는 지원을 나타내는 개념으로 정의하고 쾌적하

고 안전한 근무환경, 승진에 있어 공정한 경쟁, 

잠재능력 개발을 위한 지원, 고용안정에 대한 

정도를 측정하였다.

다. 관계 관련 요소

관계 관련 요소란 조직구성원이 조직 내에서 

경험하는 사회적 관계와 대인관계를 나타내는 

개념으로 정의하고 우호적인 동료관계, 개방적

인 조직 분위기, 조직에 대한 소속감, 직장생활

과 사생활의 조화, 직장생활을 통한 사회적 기

여에 대한 정도를 측정하였다.

라. 보상 관련 요소

보상 관련 요소란 조직구성원이 직무를 수행

함으로써 얻게 되는 정당한 보상을 나타내는 
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개념으로 정의하고 정당한 임금과 부가급, 복

지제도에 대한 정도를 측정하였다.

3.2.2 설문지 구성

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 내부마

케팅 구성요소와 직장생활의 질 측정항목을 도

출하여 본 연구에 적합하게 설문지를 구성하였

다. 설문지는 Likert 5점 척도를 사용하여 내부

마케팅에 관한 문항 23개, 직장생활의 질에 관

한 문항 16개를 조사하였으며, 조사대상자의 

일반적 특성을 확인하기 위하여 성, 연령, 학력, 

직급, 고용 형태, 근속연수, 급여의 7개 항목을 

조사하였다. 설문 문항은 <표 5>와 같다. 

3.2.3 자료의 수집 및 분석

코로나19 사태에 따른 사회적 거리두기 시행

과 그로 인하여 서울 소재의 공공도서관들이 

운영을 잠정적으로 중단함에 따라 네이버폼을 

활용하여 비대면 설문조사를 진행하였다. 설문

조사는 2020년 7월 25일부터 2020년 9월 21일

까지로 총 59일 동안 진행되었고 총 120부가 

회수되었다. 회수된 설문지는 확인 결과, 모두 

성실한 응답지로 판단하여 120부가 통계분석

에 활용되었다. 수집된 자료는 통계 프로그램인 

IBM SPSS 25를 활용하여 요인분석, 신뢰도 분

석, 빈도분석, 상관분석, 다중회귀분석을 실시하

였으며, 유의수준 .05를 기준으로 통계적인 유

의성 여부를 판단하였다. 

4. 연구 결과

4.1 연구대상의 일반적 특성

본 연구의 대상이 된 조사대상자의 일반적 

특성은 <표 6>과 같다. 

4.2 자료의 분석 및 가설검증

4.2.1 조사대상자의 일반적 특성에 따른 차이

조사대상자의 일반적인 특성에 따른 차이를 

확인하기 위하여 독립표본 t-검정 및 일원배치

범주 세부 영역 문항 수

내부마케팅

내부커뮤니케이션 4

교육훈련 5

경영층지원 5

권한위임 5

보상시스템 4

직장생활의 질

직무 관련 요소 3

조직 관련 요소 4

관계 관련 요소 5

보상 관련 요소 4

조사대상자의 일반적 특성 7

계 46

<표 5> 설문지 문항 구성
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특성 구분 빈도(명) 백분율(%)

성별
남 30 25.0

여 90 75.0

연령

20대 38 31.7

30대 50 41.7

40대 29 24.2

50대 이상 3 2.5

학력

전문대졸 11 9.2

학사 96 80.0

석사 10 8.3

박사 3 2.5

직급
팀원 110 91.7

팀장 10 8.3

고용형태

정규직 77 64.2

무기계약직 14 11.7

1-2년 계약직 27 22.5

기타 2 1.7

근속연수

1년 미만 24 20.0

1-3년 미만 33 27.5

3-5년 미만 24 20.0

5-10년 미만 19 15.8

10-15년 미만 10 8.3

15-20년 미만 9 7.5

20년 이상 1 0.8

급여

200만원 미만 29 24.2

200-250만원 미만 55 45.8

250-300만원 미만 19 15.8

300-350만원 미만 11 9.2

350-400만원 미만 3 2.5

400-500만원 미만 2 1.7

500만원 이상 1 0.8

계 120 100.0

<표 6> 조사대상자의 일반적 특성

분산분석을 실시한 결과, 성, 직급, 고용형태, 근

속연수, 급여에서는 유의한 차이를 보이지 않았

으나, 연령과 학력에서는 유의한 차이가 있는 

것으로 나타났다. 연령에 따른 차이에서는 20대

가 30대와 40대 이상에 비해 내부마케팅의 교육

훈련에 대한 평가가 긍정적인 것으로 나타났다

(F=4.484, p<.05). 이러한 차이는 근속연수가 상

대적으로 짧은 20대에게 주로 교육훈련의 기회

가 주어지며, 이들이 해당 프로그램에 적극적으

로 참여하고 있기 때문인 것으로 해석된다(<표 

7> 참조). 학력에 따른 차이에서는 대졸 이하가 석

사 이상에 비해 직장생활의 질에서 조직 관련 요소

의 질이 높은 것으로 확인되었다(t=2.574, p<.05). 

(<표 8> 참조).
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변수 집단 N 평균 표준편차 F p (Scheffé)

내부마케팅

20대 38 3.68 0.62

2.443 .09130대 50 3.45 0.62

40대 이상 32 3.34 0.80

  내부커뮤니케이션

20대 38 3.70 0.74

1.045 .35530대 50 3.56 0.74

40대 이상 32 3.44 0.83

  교육훈련

20대(a) 38 3.84 0.58

4.484*
.013

(b,c<a)
30대(b) 50 3.41 0.78

40대이상(c) 32 3.43 0.77

  경영층지원

20대 38 3.33 0.78

1.091 .33930대 50 3.18 0.85

40대 이상 32 3.02 1.03

  권한위임

20대 38 3.72 0.94

2.025 .13730대 50 3.46 0.81

40대 이상 32 3.28 1.01

  보상시스템

20대 38 3.97 0.83

0.337 .71530대 50 3.84 0.96

40대 이상 32 3.81 0.92

직장생활의 질

20대 38 3.70 0.68

1.733 .18130대 50 3.43 0.69

40대 이상 32 3.46 0.76

  직무 관련 요소

20대 38 3.75 0.75

1.050 .35330대 50 3.52 0.77

40대 이상 32 3.55 0.86

  조직 관련 요소

20대 38 3.73 0.85

3.587*
.031

(n.s.)
30대 50 3.31 0.81

40대 이상 32 3.27 0.84

  관계 관련 요소

20대 38 3.92 0.83

1.212 .30130대 50 3.74 0.79

40대 이상 32 3.60 0.98

  보상 관련 요소

20대 38 3.47 0.83

0.925 .39930대 50 3.23 1.00

40대 이상 32 3.44 0.84

<표 7> 연령에 따른 차이 
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변수 집단 N 평균 표준편차 t p

내부마케팅
대졸 이하 107 3.53 0.64

 1.333 .205
석사 이상 13 3.18 0.91

  내부커뮤니케이션
대졸 이하 107 3.62 0.74

 1.982 .050
석사 이상 13 3.18 0.87

  교육훈련
대졸 이하 107 3.57 0.70

 0.744 .458
석사 이상 13 3.40 0.99

  경영층지원
대졸 이하 107 3.22 0.86

 1.377 .171
석사 이상 13 2.87 1.04

  권한위임
대졸 이하 107 3.54 0.87

 1.200 .251
석사 이상 13 3.12 1.22

  보상시스템
대졸 이하 107 3.92 0.84

 1.022 .325
석사 이상 13 3.54 1.30

직장생활의 질
대졸 이하 107 3.57 0.67

 1.632 .126
석사 이상 13 3.14 0.94

  직무 관련 요소
대졸 이하 107 3.60 0.74

-0.218 .830
석사 이상 13 3.67 1.15

  조직 관련 요소
대졸 이하 107 3.50 0.81

 2.574* .011
석사 이상 13 2.87 0.95

  관계 관련 요소
대졸 이하 107 3.82 0.79

 1.624 .128
석사 이상 13 3.26 1.23

  보상 관련 요소
대졸 이하 107 3.43 0.85

 1.649 .122
석사 이상 13 2.85 1.23

<표 8> 학력에 따른 차이 

4.2.2 내부마케팅이 전반적인 직장생활의 

질에 미치는 영향

내부마케팅이 직장생활의 질에 미치는 영향

을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시하였

다. 독립변인에는 내부마케팅의 5가지 요인인 

내부커뮤니케이션, 교육훈련, 경영층지원, 권한

위임, 보상시스템을, 종속변인에는 직장생활의 

질을 투입하고, 일반적 특성인 성, 연령, 학력, 

직급, 고용형태, 근속연수, 급여는 더미변환하

여 통제변수로 투입하였다. 참조범주는 성은 

남자, 연령은 30대 이하, 학력은 대졸 이하, 직

급은 팀원, 고용형태는 정규직, 근속연수는 3년 

미만, 급여는 250만원 미만으로 설정하여 더미

변환하였다. 

분석 결과, 회귀모형의 적합도는 통계적으로 

유의한 것으로 나타났으며(F=26.459, p<.001), 

회귀모형은 전반적인 직장생활의 질을 약 75.0% 

설명하는 것으로 나타났다. 더빈-왓슨 통계량

은 2에 근사한 값을 보여 잔차의 독립성 가정을 

만족하였고, 분산팽창지수(VIF) 값이 모든 변

수에서 10 미만으로 나타나 다중공선성 문제도 

없는 것으로 확인되었다. 

회귀계수 유의성을 검증한 결과, 통제변수에

서는 유의한 변수가 없었고, 독립변수인 내부마

케팅에서는 내부커뮤니케이션(β=.204, p<.001), 

교육훈련(β=.349, p<.001), 경영층지원(β=.446, 

p<.001), 권한위임(β=.442, p<.001), 보상시스

템(β=.373, p<.001) 모두 전반적인 직장생활의 
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질에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검

증되었다. 

따라서 내부마케팅의 내부커뮤니케이션, 교육

훈련, 경영층지원, 권한위임, 보상시스템이 좋을

수록 전반적인 직장생활의 질도 좋은 것으로 판

단할 수 있다. 표준화 회귀계수(β)를 비교하면 

경영층지원, 권한위임, 보상시스템, 교육훈련, 내

부커뮤니케이션의 순으로 전반적인 직장생활의 

질에 영향을 많이 미치는 것으로 나타났다. 따

라서 관리자가 사서의 직무 활동을 지원하고 신

임하여 의사결정의 자율성을 지지하는 등 경영

층지원과 권한위임이 효과적으로 이루어질수록 

사서의 직장생활의 질이 향상되는 것으로 해석

된다(<표 9> 참조).

4.2.3 내부마케팅이 직무 관련 요소의 질에 

미치는 영향

내부마케팅이 직무 관련 요소의 질에 미치는 

영향을 검증한 결과, 회귀모형의 적합도는 통계

적으로 유의한 것으로 나타났으며(F=11.611, 

p<.001), 회귀모형은 직무 관련 요소의 질을 약 

56.8% 설명하는 것으로 나타났다. 더빈-왓슨 통

계량은 2에 근사한 값을 보여 잔차의 독립성 가

정을 만족하였고, 분산팽창지수(VIF) 값이 모

든 변수에서 10 미만으로 나타나 다중공선성 문

제도 없는 것으로 확인되었다. 

회귀계수 유의성을 검증한 결과, 통제변수에서

는 유의한 변수가 없었고, 독립변수인 내부마케

팅에서는 내부커뮤니케이션(β=.273, p<.001), 교

육훈련(β=.476, p<.001), 경영층지원(β=.300, 

p<.001), 권한위임(β=.339, p<.001), 보상시스

템(β=.288, p<.001) 모두 직무 관련 요소의 질에 

유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검증되

었다. 

따라서 내부마케팅의 내부커뮤니케이션, 교

육훈련, 경영층지원, 권한위임, 보상시스템이 좋

을수록 직무 관련 요소의 질도 좋은 것으로 판

단할 수 있다. 표준화 회귀계수(β)를 비교하면 

변수 B SE β t p VIF

(상수)  3.542 .098 　

독립

변인

내부커뮤니케이션  0.145 .037  .204  3.954*** .000 1.123

교육훈련  0.248 .035  .349  7.059*** .000 1.037

경영층지원  0.316 .036  .446  8.719*** .000 1.106

권한위임  0.313 .035  .442  8.916*** .000 1.039

보상시스템  0.265 .036  .373  7.374*** .000 1.086

통제

변인

성별 -0.063 .087 -.039 -0.724 .470 1.196

연령  0.053 .090  .033  0.590 .556 1.323

학력 -0.225 .117 -.099 -1.934 .056 1.120

직급  0.172 .144  .068  1.198 .234 1.351

고용형태  0.049 .081  .033  0.601 .549 1.280

근속연수 -0.020 .086 -.014 -0.229 .819 1.564

급여  0.081 .103  .052  0.783 .436 1.885

F=26.459 (p<.001), R
2=.750, adj R2=.721, Durbin Watson=1.987

*** p<.001

<표 9> 내부마케팅이 전반적인 직장생활의 질에 미치는 영향
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교육훈련, 권한위임, 경영층지원, 보상시스템, 

내부커뮤니케이션의 순으로 직무 관련 요소의 

질에 영향을 많이 미치는 것으로 나타났다. 따

라서 다양하고 적절한 교육훈련 프로그램의 운

영과 권한위임은 사서가 직무 활동에 있어 자부

심을 느끼고 충분한 능력을 발휘하는데 도움이 

되는 것으로 해석된다(<표 10> 참조).

4.2.4 내부마케팅이 조직 관련 요소의 질에 

미치는 영향

내부마케팅이 조직 관련 요소의 질에 미치는 

영향을 검증한 결과, 회귀모형의 적합도는 통

계적으로 유의한 것으로 나타났으며(F=12.046, 

p<.001), 회귀모형은 조직 관련 요소의 질을 약 

57.7% 설명하는 것으로 나타났다. 더빈-왓슨 

통계량은 2에 근사한 값을 보여 잔차의 독립성 

가정을 만족하였고, 분산팽창지수(VIF) 값이 

모든 변수에서 10 미만으로 나타나 다중공선성 

문제도 없는 것으로 확인되었다. 

회귀계수 유의성을 검증한 결과, 통제변수에

서는 학력이 조직 관련 요소의 질에 유의한 부

(-)의 영향(β=-.170, p<.05), 급여는 조직 관

련 요소의 질에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 검증되었다(β=.186, p<.05). 그리고 독

립변수인 내부마케팅에서는 내부커뮤니케이션

을 제외한 교육훈련(β=.324, p<.001), 경영층지

원(β=.491, p<.001), 권한위임(β=.292, p<.001), 

보상시스템(β=.192, p<.001)이 조직 관련 요

소의 질에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으

로 검증되었다. 

따라서 학력이 학사 이하인 경우, 급여가 250

만원 이상인 경우에 조직 관련 요소의 질이 높

은 것으로 볼 수 있고, 내부마케팅의 교육훈련, 

경영층지원, 권한위임, 보상시스템이 좋을수록 

조직 관련 요소의 질도 좋은 것으로 판단할 수 

있다. 한편 표준화 회귀계수(β)를 비교하면 경

영층지원, 교육훈련, 권한위임, 보상시스템의 

순으로 조직 관련 요소의 질에 영향을 많이 미

변수 B SE β t p VIF

(상수)  3.464 .143 　

독립

변인

내부커뮤니케이션  0.214 .053  .273  4.034*** .000 1.123

교육훈련  0.374 .051  .476  7.324*** .000 1.037

경영층지원  0.236 .053  .300  4.473*** .000 1.106

권한위임  0.266 .051  .339  5.212*** .000 1.039

보상시스템  0.226 .052  .288 4.329*** .000 1.086

통제

변인

성별  0.069 .126  .039  0.552 .582 1.196

연령  0.025 .131  .014  0.191 .849 1.323

학력  0.296 .169  .118  1.746 .084 1.120

직급 -0.014 .209 -.005 -0.066 .947 1.351

고용형태  0.002 .118  .001  0.014 .989 1.280

근속연수  0.053 .125  .034  0.420 .675 1.564

급여  0.098 .150  .057  0.651 .517 1.885

F=11.611 (p<.001), R2=.568, adj R2=.519, Durbin Watson=1.658

*** p<.001

<표 10> 내부마케팅이 직무 관련 요소의 질에 미치는 영향



 공공도서관의 내부마케팅이 사서의 직장생활의 질에 미치는 영향 연구  105

변수 B SE β t p VIF

(상수)  3.474 .153 　

독립

변인

내부커뮤니케이션  0.023 .057  .027  0.404 .687 1.123

교육훈련  0.275 .055  .324  5.037*** .000 1.037

경영층지원  0.417 .056  .491  7.395*** .000 1.106

권한위임  0.248 .055  .292  4.540*** .000 1.039

보상시스템  0.163 .056  .192  2.922** .004 1.086

통제

변인

성별 -0.017 .135 -.009 -0.126 .900 1.196

연령 -0.092 .140 -.048 -0.661 .510 1.323

학력 -0.462 .181 -.170  -2.550* .012 1.120

직급  0.070 .224  .023  0.312 .756 1.351

고용형태  0.083 .126  .047  0.657 .513 1.280

근속연수 -0.167 .134 -.099 -1.247 .215 1.564

급여  0.345 .161  .186   2.144* .034 1.885

F=12.046 (p<.001), R
2=.577, adj R2=.529, Durbin Watson=2.071

* p<.05, ** p<.01, *** p<.001

<표 11> 내부마케팅이 조직 관련 요소의 질에 미치는 영향

치는 것으로 나타나 교육훈련과 경영층지원이 

효과적으로 운영될수록 사서의 근무환경, 승진

에 대한 공정성, 잠재능력개발 등 전반적인 직

무환경에 대한 만족도가 높은 것으로 해석된다

(<표 11> 참조).

4.2.5 내부마케팅이 관계 관련 요소의 질에 

미치는 영향

내부마케팅이 관계 관련 요소의 질에 미치는 

영향을 검증한 결과, 회귀모형의 적합도는 통

계적으로 유의한 것으로 나타났고(F=16.408, 

p<.001), 회귀모형은 관계 관련 요소의 질을 약 

65.0% 설명하는 것으로 나타났다. 더빈-왓슨 

통계량은 2에 근사한 값을 보여 잔차의 독립성 

가정을 만족하였고, 분산팽창지수(VIF) 값이 

모든 변수에서 10 미만으로 나타나 다중공선성 

문제도 없는 것으로 확인되었다. 

회귀계수 유의성을 검증한 결과, 통제변수에

서는 유의한 변수가 없었고, 독립변수인 내부

마케팅에서는 내부커뮤니케이션(β=.245, p<.001), 

교육훈련(β=.253, p<.001), 경영층지원(β=.411, 

p<.001), 권한위임(β=.511, p<.001), 보상시스

템(β=.229, p<.001) 모두 관계 관련 요소의 질

에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 검증

되었다. 

따라서 내부마케팅의 내부커뮤니케이션, 교

육훈련, 경영층지원, 권한위임, 보상시스템이 

좋을수록 관계 관련 요소의 질도 좋은 것으로 

판단할 수 있다. 표준화 회귀계수(β)를 비교하

면 권한위임, 경영층지원, 교육훈련, 내부커뮤

니케이션, 보상시스템 의 순으로 관계 관련 요

소의 질에 영향을 많이 미치는 것으로 나타나 

권한위임과 경영층지원이 효과적으로 이루어

질수록 협동의식, 조직분위기, 소속감, 사회적 

기여도를 비롯한 사회적 관계에 긍정적인 작용

을 하는 것으로 해석된다(<표 12> 참조).
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변수 B SE β t p VIF

(상수)  3.862 .141 　

독립

변인

내부커뮤니케이션  0.212 .053  .245  4.029*** .000 1.123

교육훈련  0.219 .050  .253  4.330*** .000 1.037

경영층지원  0.354 .052  .411  6.797*** .000 1.106

권한위임  0.441 .051  .511  8.730*** .000 1.039

보상시스템  0.197 .052  .229  3.821*** .000 1.086

통제

변인

성별 -0.075 .124 -.038 -0.602 .549 1.196

연령 -0.003 .129 -.001 -0.021 .983 1.323

학력 -0.253 .167 -.092 -1.509 .134 1.120

직급  0.147 .207  .047  0.710 .479 1.351

고용형태 -0.034 .116 -.019 -0.295 .769 1.280

근속연수  0.014 .124  .008  0.113 .910 1.564

급여 -0.077 .149 -.041 -0.519 .605 1.885

F=16.408 (p<.001), R
2=.650, adj R2=.610, Durbin Watson=1.920

*** p<.001

<표 12> 내부마케팅이 관계 관련 요소의 질에 미치는 영향

4.2.6 내부마케팅이 보상 관련 요소의 질에 

미치는 영향

내부마케팅이 보상 관련 요소의 질에 미치는 

영향을 검증한 결과, 회귀모형의 적합도는 통

계적으로 유의한 것으로 나타났고(F=10.877, 

p<.001), 회귀모형은 보상 관련 요소의 질을 약 

55.2% 설명하는 것으로 나타났다. 더빈-왓슨 

통계량은 2에 근사한 값을 보여 잔차의 독립성 

가정을 만족하였고, 분산팽창지수(VIF) 값이 

모든 변수에서 10 미만으로 나타나 다중공선성 

문제도 없는 것으로 확인되었다. 

회귀계수 유의성을 검증한 결과, 통제변수에

서는 학력이 부(-)적으로 유의하였고(β=-.144, 

p<.05), 독립변수인 내부마케팅에서는 내부커

뮤니케이션(β=.146, p<.05), 교육훈련(β=.170, 

p<.05), 경영층지원(β=.299, p<.001), 권한위임

(β=.331, p<.001), 보상시스템(β=.462, p<.001) 

모두 보상 관련 요소의 질에 유의한 정(+)의 영

향을 미치는 것으로 검증되었다. 

따라서 학력이 학사 이하인 경우에 보상 관

련 요소의 질이 좋은 것으로 볼 수 있고, 내부마

케팅의 내부커뮤니케이션, 교육훈련, 경영층지

원, 권한위임, 보상시스템이 좋을수록 보상 관

련 요소의 질도 좋은 것으로 판단할 수 있다. 

표준화 회귀계수(β)를 비교하면 보상시스템, 

권한위임, 경영층지원, 교육훈련, 내부커뮤니케

이션의 순으로 보상 관련 요소의 질에 영향을 

많이 미치는 것으로 나타나 보상시스템과 권한

위임이 잘 이루어질수록 보상에 대한 만족도가 

높다고 해석된다. 그러나 조직 관련 요소와 마

찬가지로 학력이 석사 이상인 경우, 고학력자

에 대한 보상 관련 요소의 질 향상을 위한 개선

이 필요함을 알 수 있다(<표 13> 참조).

4.2.7 가설 검증

본 연구의 결과를 종합하면 내부커뮤니케이

션을 제외한 교육훈련, 경영층지원, 권한위임, 

보상시스템이 공공도서관 사서의 직장생활의 질
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변수 B SE β t p VIF

(상수)  3.412 .169 　

독립

변인

내부커뮤니케이션  0.133 .063  .146  2.118* .036 1.123

교육훈련  0.155 .060  .170  2.571* .012 1.037

경영층지원  0.272 .062  .299  4.372*** .000 1.106

권한위임  0.302 .060  .331  5.001*** .000 1.039

보상시스템  0.421 .062  .462  6.823*** .000 1.086

통제

변인

성별 -0.187 .149 -.089 -1.258 .211 1.196

연령  0.225 .155  .109  1.457 .148 1.323

학력 -0.418 .200 -.144  -2.089* .039 1.120

직급  0.408 .247  .125  1.652 .101 1.351

고용형태  0.120 .139  .064  0.867 .388 1.280

근속연수  0.011 .148  .006  0.076 .940 1.564

급여 -0.011 .178 -.006 -0.062 .950 1.885

F=10.877 (p<.001), R2=.552, adj R2=.501, Durbin Watson=2.332

* p<.05, *** p<.001

<표 13> 내부마케팅이 보상 관련 요소의 질에 미치는 영향

연구가설 검증 결과

가설: 내부마케팅은 직장생활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다 채택

가설1: 내부커뮤니케이션은 직장생활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다 부분 채택

가설2: 교육훈련은 직장생활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다 채택

가설3: 경영층지원은 직장생활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다 채택

가설4: 보상시스템은 직장생활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다 채택

가설5: 권한위임은 직장생활의 질에 긍정적인 영향을 미칠 것이다 채택

<표 14> 연구가설의 검증 결과

과 유의한 정(+)의 영향 관계가 성립된다는 것

이 검증되었다. 내부커뮤니케이션은 조직 관련 

요소의 질에 유의한 영향을 미치지 못하는 것으

로 나타났다. 따라서 가설1을 제외한 연구가설

은 모두 채택되었다. 가설1은 내부커뮤니케이션

이 직장생활의 질의 조직 관련 요소에 유의한 영

향을 미치지 못하는 것으로 나타났으나 일부에

서 부분 채택되었다. 내부마케팅의 5가지 구성

요소 모두 전반적으로 직장생활의 질과 유의한 

정(+)의 영향 관계가 성립하고, 그중에서도 경

영층지원과 권한위임이 직장생활의 질에 영향을 

많이 미치고 있음을 확인하였다. 본 연구가설에 

대한 검증 결과는 <표 14>와 같다. 

5. 결론 및 제언

본 연구는 공공도서관의 내부마케팅이 공공

도서관 사서의 직장생활의 질에 미치는 영향 

관계를 실증적으로 분석하여 내부마케팅의 개

선방안을 도출하였다. 본 연구의 결과를 요약

하면 다음과 같다. 
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첫째, 회귀분석 결과를 종합하면 내부마케팅

의 구성요소 중, 내부커뮤니케이션을 제외한 

교육훈련, 경영층지원, 권한위임, 보상시스템이 

공공도서관 사서의 직장생활의 질과 유의한 정

(+)의 영향 관계가 성립된다는 것이 검증되어 

가설1을 제외한 연구가설은 모두 채택되었다. 

둘째, 가설1은 내부커뮤니케이션이 직장생

활의 질의 조직 관련 요소에 유의한 영향을 미

치지 못하는 것으로 나타났으나 일부는 부분 

채택되었다. 

셋째, 내부마케팅의 5가지 구성요소는 모두 

직장생활의 질과 유의한 정(+)의 영향 관계가 

성립하며, 그중에서도 경영층지원과 권한위임

이 직장생활의 질에 많은 영향을 미치고 있다.

본 연구의 결과를 바탕으로 도출된 공공도서

관 내부마케팅의 개선방안을 제안하면 다음과 

같다. 

첫째, 공공도서관 사서의 직장생활의 질을 

향상시키기 위해서는 체계적이고 지속가능한 

내부마케팅 제도가 마련되어야 한다. 2019년 

서울특별시는 ‘사서 등의 권익 보호 및 지위 향

상에 관한 조례 제정 계획’을 발표하면서 사서

의 노동권익과 처우 개선의 필요성을 지적하였

다. 또한 본 연구를 통하여 공공도서관의 내부

마케팅이 사서의 직장생활의 질에 긍정적인 영

향을 미친다는 사실이 실증적으로 입증되었다. 

따라서 내부마케팅 제도를 단계적으로 조정하

고 지속적인 관찰 과정을 통하여 도서관의 내

부고객인 사서의 의견을 적극적으로 반영한다

면, 사서의 노동권익과 처우 개선을 위한 효용

성 있는 제도로 발전할 수 있을 것이다.

둘째, 사서의 임금체계에 대한 개선이 필요

하다. 월 급여가 250만 원 이하인 대졸 이하자

의 경우 조직 관련 요소의 질이 낮은 것으로 나

타났으며, 이는 전체 조사대상자의 70%(84명)

에 해당한다. 서울지역 공공도서관 위탁 및 고

용실태조사(2019)에 따르면, 서울시 사서직의 

임금은 2,585천원이며, 비공무원정규직은 2,884

천원, 무기계약직은 2,318천원으로 나타나 전

체 노동자의 월임금액인 2,558원(정규직 3,009

천원, 비정규직 1,644천원)에 비해서도 낮은 수

준에 해당하여 기존 수당을 통합하고 기본급을 

강화할 것을 제안한 바 있다. 따라서 사서의 직

장생활의 질에서 조직 관련 요소의 질을 높이

기 위해서는 공공도서관 사서의 임금수준을 향

상시킬 필요가 있다.

셋째, 사서의 직장생활의 질에 많은 영향을 

미치는 경영층지원과 권한위임을 중심으로 공

공도서관의 내부마케팅을 활성화시켜야 한다. 

이를 위하여 경영층과 사서의 개방적인 의사소

통을 바탕으로 사서는 도서관의 계획수립과 의

사결정에 적극적으로 참여하고, 경영층은 업무

에 대한 지침과 조사 및 평가를 통하여 적절한 

피드백을 제공하여야 한다. 효과적인 경영층지

원과 권한위임을 위해서는 관리자가 사서를 신

임하고 지지하는 것이 전제되어야 한다.

본 연구는 기존의 이용자 중심적인 연구의 

한계점을 보완하기 위하여 국내 최초로 공공도

서관에 내부마케팅 개념을 도입하여 사서의 직

장생활의 질에 초점을 맞추었다는 점에서 그 

의의가 있다. 본 연구의 결과는 공공도서관의 

내부마케팅과 관련하여 사서의 직무환경을 개

선하는데 기초 자료로 활용될 수 있을 것으로 

보인다. 그러나 본 연구는 서울 소재 공공도서

관만을 대상으로 하고 있어 연구의 결과를 일

반화시키기에는 한계가 있다. 따라서 후속 연
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구를 통하여 연구대상과 범위를 확대하고 공공

도서관 내부마케팅 운영현황과 사서의 인식조

사를 병행한다면, 보다 현실성있는 공공도서관

의 내부마케팅 개선방안을 도출할 수 있을 것

으로 기대한다.
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