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Abstract

The purpose of this study is to investigate customer satisfaction and re-registration intention of youth soccer 

club service quality. The subjects of this study visited 5 soccer clubs located in Seoul and Gyeonggi Province 

and used 206 copies as effective samples, excluding 44 of the total 250 copies. . For data analysis, using the 

SPSS 22.0 program, frequency analysis, exploratory factor analysis, correlation analysis, single regression 

analysis, and multiple regression analysis were performed to derive the following results. First, among the 

quality of service of youth soccer clubs, programs and leaders influenced customer satisfaction. Second, 

among the quality of service of youth soccer clubs, programs, leaders, and costs had an effect on the 

intention of re-registration. Third, customer satisfaction influenced the intention to re-register.
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Ⅰ. 서론 

1. 연구의 필요성 및 목적 

경제성장과 더불어 여가시간의 증대는 국민

들의 건강에 대한 관심으로 이어지면서 자발적

으로 스포츠에 참여하려는 사람들이 늘어나고 

있다. 특히 유소년기의 스포츠 참여 경험은 향

후 스포츠 참여에 지대한 영향을 미치며, 스포

츠를 체계적으로 경험하게 할 수 있는 바탕이 

된다. 또한 스포츠 참여와 같은 활동적이고 건

전한 취미는 유소년기의 비일상적인 활동에 대

해 올바른 방향으로 유도할 수 있을 뿐만 아니

라 즐거움, 성취감 등을 경험하게 하여 생활 속 

에너지를 재생산할 수 있게 함으로써 원만한 교

우관계 형성과 학습발달에도 긍정적인 영향을 

미칠 수 있다(김재운, 2003). 즉, 스포츠 활동의 

참여는 또래 집단에서의 적응과 사회의 규범 및 

규칙을 이해하는 능력, 그리고 사회에서의 행동

규범을 준수할 수 있게 하는 능력을 갖추게 하

는 중요한 역할을 한다는 것이다(강선영, 2010). 

이렇듯 유소년들의 스포츠 활동 참여에 대한 중

요성이 두드러지게 나타남에 따라 유소년을 대

상으로 하는 스포츠클럽들이 늘어나고 있으며, 

경쟁 또한 점차 치열해지고 있는 실정이다(남상

백, 권재윤, 김민현, 2017). 하지만 이러한 유소

년 스포츠클럽의 양적 성장은 부실한 프로그램

과 낙후된 시설, 전문성이 부족한 지도자 등으

로 인해 더 이상 유소년 스포츠클럽 참여자인 

부모 및 아이들의 욕구를 충족시킬 수 없는 상

황까지 직면하게 되었으며(정우진, 권상수, 

2007), 이를 개선하기 위한 유소년 스포츠클럽 

운영자의 노력이 절실해졌다.

따라서 이러한 상황들을 개선하기 위해 유소

년 스포츠클럽 운영자들은 아이들에게 보다 좋

은 서비스를 제공하기 위한 서비스품질의 향상

이 요구되어진다. 특히 유소년의 경우에는 의사

결정권이 부모에게 있기 때문에 수요자를 고려

한 서비스가 제공되어져야 한다.

유소년을 대상으로 하는 스포츠클럽에서 제

공되는 서비스품질은 일반적으로 서비스의 개

념이 무형적인 것과는 다르게 유·무형의 복합적

인 기능을 가진 것으로 유소년 스포츠클럽의 입

지조건, 제반시설, 소모품, 도구 등의 물리적 서

비스와 조직적인 협동과 체계화된 업무조정과 

같은 시스템적 서비스, 마지막으로 운영자 및 

지도자와 고객 간의 접촉관계에서 발생되는 인

적 서비스의 종합적 서비스라고 할 수 있다(김

종필, 2008). 특히 스포츠 안에서의 서비스품질

은 단편적 시각에서의 서비스품질과는 달리 사

람 또는 무형적 행동이 중점이 되는 인적상호작

용이며, 강사와의 상담, 수강료 등 물리적환경

의 구성요소로서 학부모의 충성도 및 만족에 영

향을 미칠 수 있다(김미진, 이승희, 2009). 이와 

관련하여 이정학과 정승훈 그리고 노태완(2010)

은 유소년 스포츠센터와 태권도장의 교육 서비

스품질과 고객만족, 구전의도의 관계를 분석한 

연구에서 높은 교육 서비스품질은 고객만족과 

구전의도에 영향을 미친다고 하였으며, 고영규

(2007)는 태권도 도장의 서비스품질과 수련만

족, 그리고 지속의도와의 관계에서 지도자, 접

근성, 시설 등의 서비스품질이 수련만족에 긍정

적인 영향을 미치고 이러한 수련만족은 태권도 

수련에 대한 지속의도에도 영향을 미친다고 하

였다. 그리고 김수진과 이태용(2012)의 연구에

서도 고객의 지각된 서비스품질성이 고객을 만

족시키고 재구매행동에 관한 영향을 미친다고 

하였다. 즉, 공급자의 높은 서비스품질 제공은 

수요자에게 만족감을 느끼게 하고 결국 해당 서

비스에 대한 지속으로 이어진다는 것이다. 그렇

기 때문에 유소년을 대상으로 하는 스포츠클럽

의 경우 높은 서비스품질을 통해 학부모의 만족

을 이끌어 내는 것이 매우 중요하며, 이러한 학

부모의 만족이 바탕이 되어야 재등록과 같은 2

차적 행동이 수반된다는 것이다.
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구분 인원(명) 빈도(%)

성별
남성 77 37.4

여성 129 62.6

연령

30세 미만 4 2.0

30~40세 미만 52 25.2

40~50세미만 127 61.6

50세 이상 23 11.2

학력

대학교졸업 143 69.4

대학원졸업(석사) 52 25.2

대학원졸업(박사) 11 5.3

자녀의 
학년

유치원생 37 18.0

1~2학년 33 16.0

3~4학년 60 29.1

5~6학년 76 36.9

206 100

표 1. 인구통계학적 특성의 빈도분석

유소년들을 대상으로 서비스품질의 변인들의 

관계를 검증하려고 이유는 유소년 스포츠클럽 활

성화과 아닌 주된 이유는 유소년들의 스포츠클럽

에 지속적으로 참여하게 함으로써 성인이 되어서

도 자연스럽게 스포츠 활동에 참여하는데 의의가 

있다. 또한, 유소년들이 인식해야 할 부분은 단순

히 신체활동이 아닌 생활하는데 있어 스포츠클럽 

참여가 여가활동이라는 인식을 하게 만들어 주어

야만 자연스럽게 스포츠활동에 참여 할 수 있기 

때문이다. 

따라서, 스포츠클럽 운영자는 유소년들이 여가

활동으로 인식 할 수 있도록 차별화된 경영전략과 

마케팅 전략을 도출해야 할 필요가 있다. 이에 본 

연구에서는 유소년들이 가장 많이 참여하고 있는 

축구클럽의 서비스품질과 고객만족 및 재등록의사

과의 관계를 분석을 통해 향후 여가활동으로 스포

츠활동에 참여동기를 높여주는데 그 목적이 있다. 

Ⅲ. 연구방법 

1. 연구대상

이 연구는 서울 및 경기도 소재하고 있는 축

구클럽 5곳을 방문하여 2021년 2월 2일부터 4

월 12일까지 축구클럽에 등록되어 있는 학부모

를 모집단으로 설정하였다. 학부모를 대상으로 

모집단을 설정한 이유는 축구클럽의 선택은 자

녀보다는 학부모의 결정이 우선이 되기 때문이

다. 설문지는 축구클럽 운영자와의 협의를 통하

여 우선 학부모들에게 동의를 얻은 후에 사회적 

거리두기로 인해 온라인 설문조사를 실시하였

다. 각 클럽별 50부씩 총 250부를 설문조사를 

하여 이 중 44부의 설문지는 신뢰성이 떨어져 

총 206부(82.4%)부를 유효한 표본으로 설정 하

였다. 연구 대상자들의 일반적 특성은 다음의 

<표 1>과 같다. 

2. 조사도구

이 연구를 수행하기 위하여 최경근, 장환민

(2012)의 태권도장 서비스 품질이 고객만족도

와 수련의지에 미치는 영향에 관한 연구 사용

했던 척도를 본 연구의 목적에 맞게 수정한 후 

단일요인으로 5문항으로 구성하였고, 석강훈

(2010)의 실내수영장 이용자의 라이프스타일과 

서비스품질 및 구매행동의 관계와 최범진, 김상

유, 박상일(2014)의 수영장의 서비스유형 및 내

부적인 특성이 소비자행동에 미치는 영향 연구

와 한철, 김대훈(2020)의 IPA를 활용한 여가활

동으로 유소년 축구클럽 선택속성에 관한 연구

에서 사용했던 척도를 본 연구의 목적에 맞게 

지도자, 시설, 프로그램, 이미지, 접근성, 비용의 

6개 하위요인 총 22문항으로, 이동건, 이진환, 

서일한(2019)의 유소년 종합 스포츠클럽의 서

비스스케이프와 고객만족 및 재등록의도의 구

조적 관계에서 재등록의도를 이 연구의 내용과 

목적에 맞추어서 수정하여 단일 요인으로 5문

항으로, 인구통계학적 특성 문항 4문항  총 36

문항 설문지로 구성하였다. 각 변인의 특정을 

위하여 리커트(likert scale) 5점 척도를 사용하

였다.
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3. 조사도구의 타탕도 및 신뢰도

1) 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

본 연구의 설문지는 타당도 검증을 하기 위해

서 탐색적 요인분석을 실시하였다. 

지도자 비용 시설 이미지 프로그램 접근성

성실성 .858 .076 -.058 -.039 .014 .043

전문성 .732 .033 .124 .099 .276 -.042

언행 .715 -.014 .114 .036 .017 .047

리더십 .674 .016 .016 .328 .078 .067

내용충실성 .524 .084 .245 -.044 .083 .174

행사비 .042 .870 .160 .154 .086 .193

월회비 .007 .863 .203 .057 .155 .114

할인제도 .155 .811 .166 .319 -.032 .164

쾌적성 .215 .152 .768 -.064 .133 .237

청결성 .194 .091 .715 .031 -.008 .117

최신시설 .004 .097 .681 .371 .152 .041

장비용품 -.036 .336 .680 .281 .158 .035

주변평판 .077 .096 .036 .815 .215 .133

이미지 .033 .259 .119 .758 .134 .064

친근감 .169 .152 .230 .590 .052 .274

내용 .182 .207 -.013 -.080 .817 .021

흥미성 .091 .114 .067 .132 .772 .053

다양성 .083 -.250 .232 .337 .629 -.052

진도 .066 .045 .191 .389 .578 -.088

집에서
클럽거리

.066 .153 .223 -.042 .077 .840

학교에서
클럽거리

.073 .222 .190 .148 .040 .793

셔틀운행 .088 .050 -.036 .255 -.133 .698

고유값 2.729 2.622 2.465 2.436 2.273 2.122

분산(%) 12.40 11.91 11.20 11.07 10.33 9.64

누적(%) 12.40 24.32 35.53 46.60 56.93 66.58

신뢰도 
계수

.762 .901 .773 .772 .733 .742

표 2. 서비스품질에 대한 요인분석 및 신뢰도 분석

탐색적 요인분석은 고유치가 1이상을 기준으로 

하였으며, 직교회전방식인 Varimax 방법을 사용

하면서 요인적재치가 0.5 이상인 문항만을 사용하

였다(김해룡, 김나민, 유광희, 이문규, 2005).

서비스품질의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분

석에 대한 결과는 <표 2>에 제시한 바와 같이 

총 6개의 하위요인으로 충 분산비는 66.58%로 

나타났다. 하위요인별 요인적재량은 지도자 

.524~.858, 비용 .811~870, 시설 .680~.768, 프

로그램 .578~.817, 접근성 .698~.840로 나타났

으며, 신뢰도는 .733~.911으로 나타나 설문지의 

타당도와 신뢰도를 충분히 확보하였다. 

고객만족의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석에 

대한 결과는 <표 3>에 제시한 바와 같이 모두 단일

요인으로 총 분산비는 61.27%로 나타났다. 하위요

인별 요인적재량은 재등록 .605~.832, 만족 

.516~666으로 나타났으며, 신뢰도는 .759~.789으

로 나타나 설문지의 타당도와 신뢰도를 충분히 확

보하였다. 

재등록 만족

현클럽재등록의향 .832 .282

오래 보내고 싶음 .776 .172

클럽 탁월한 선택 .773 .333

전반적측면 재등록 의향 .750 .331

이사 가더라도
현클럽 보낼 의향

.605 .045

운동효과만족 .333 .516

프로그램만족 .229 .803

시설만족 .051 .775

교육만족 .265 .765

비용만족 .158 .666

고유값 3.25 2.871

분산(%) 32.56 27.71

누적(%) 32.56 61.27

신뢰도 계수 .789 .759

표 3. 유소년 축구클럽 고객만족과 재등록의도에 대한 요인

분석 및 신뢰도 분석

4. 자료처리 방법

이 연구의 목적을 수행하기 위하여 유효표본

은 206(82.4%)부를 SPSS WIN Version. 220을 

이용하여 다음과 같이 자료처리를 하였다. 빈도

분석, 탐색적 요인분석, 상관관계분석 및 단일

회귀분석, 다중회귀분석을 실시하였다. 
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Ⅳ. 결과

1. 상관관계분석

<표 4>는 유소년 스포츠클럽 서비스품질과 만족 

및 재등록에 관한 상관관계 결과이다. 모두 정(+)

의 관계로 보이고 있으며 연구문제를 도출된 요인

과 같은 관계로 일치하고 있다. 

변

인
1 2 3 4 5 6 7 8

지
도
자

1

비
용

.189** 1

시
설

.277** .458** 1

이
미
지

.267** .419** .418** 1

프
로
그
램

.307** .205** .359** .408** 1

접
근
성

.214** .385** .340** .342** .053 1

재
등
록

.335** .289** .293** .280** .381** .127 1

만
족

.331** .251** .228** .239** .270**
.207*

*
.525*

*
1

표 4. 서비스품질, 만족, 재등록의도에 관한 상관관계

 

*p < .0 5 , **p < .0 1 , ***p < .0 0 1

2. 유소년 축구클럽 서비스품질과 고객만족과의 
관계 

<표 5>는 유소년 축구클럽 서비스품질과 고객만

족의 관계를 알아내기 위하여 다중회귀분석을 하

고 난 후의 결과이다. 그 결과 유소년 축구클럽 

서비스품질 중 프로그램(β=.153), 지도자(β

=.231) 고객만족에 영향을 미치는 것으로 나타났

으며, 설명력은 전체 변량 중 17.6%로 수정된 변량

은 15.2%로 설명력을 갖는 것으로 나타났다.

변인
고객만족

B S E β t p

(상수) 1.238 .545 2.273 0.24

프로그램 .165 .081 .153 2.045 .042*

이미지 .022 .061 .029 .362 .718

비용 .064 .039 .125 1.619 .107

접근성 .051 .042 .088 1.198 .232

지도자 .383 .116 .231 3.303 .001***

시설 .008 .073 .009 .117 .907

R 2= .1 7 6 , F = 7 .1 0 2 *** , Durbin-Watson=2.100

*p < .0 5 , **p < .0 1 , ***p < .0 0 1

표 5. 서비스품질과 고객만족의 다중회귀분석

3. 유소년 축구클럽 서비스품질과 재등록의도와의 
관계 

<표 6>은 유소년 축구클럽 서비스품질이 재

등록의도에 미치는 영향을 규명하기 위하여 다

중회귀분석을 실시한 결과이다. 그 결과 유소년 

축구클럽의 서비스품질 중 프로그램(β=.247), 

비용(β=.041), 지도자(β=.206)이 재등록의도에

= 영향을 나타내는 것으로 나왔으며, 설명력은 

전체 변량 중 약 23.7%로 나타났다. 수정된 변

량은 21.4%로 설명력을 갖는 것으로 나타났다.

변인
재등록의도

B S E β t p

(상수) .585 .569 1.029 .305

프로그램 .288 .084 .247 3.418 .001***

이미지 .031 .064 .037 .483 .629

비용 .091 .041 .165 2.212 .028***

접근성 -.018 .044 -.028 -.399 .690

지도자 .372 .121 .206 3.069 .002***

시설 .066 .076 .066 .869 .386

 R ²= .2 3 7 , F= 1 0 .3 0 5 *** , Durbin-Watson=1.777

 *p < .0 5 , **p < .0 1 , ***p < .0 0 1

표 6. 서비스품질과 재등록의도의 다중회귀분석
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4. 유소년 축구클럽 고객만족과 재등록의도와의 
관계 

<표 7>은 유소년 축구클럽 고객만족과 재등

록의도와의 미치는 영향을 규명하기 위하여 단

일회귀분석을 실시한 결과이다. 

그 결과 고객만족(β=.525)은 재등록의도에 

영향을 미치는 수준으로 나타나며, 설명력이 전

체 변량 중 약 27.5%로 수정된 변량은 27.2%로 

설명력을 갖는 것으로 나타났다.

변인
재등록의도

B SE β t p

(상수) 1.850 .286 6.477 .001***

만족 .570 .065 .525 8.807 .001***

 R 2= .2 7 5 , F = 7 7 .5 5 5 *** , Durbin-Watson=1.752

 *p <.0 5 , **p < .0 1 , ***p < .0 0 1

표 7. 고객만족과 재등록의도 다중회귀분석

Ⅴ. 논의

이 연구는 유소년 축구클럽이 여가활동으로

써 자리를 잡기 위하여 학부모들이 축구클럽 선

택에 있어 서비스품질에 대한 만족 및 이를 통

한 재등록의도를 확인함으로써 향후 유소년들

에게 여가활동으로써 적극적 참여를 유도할 수 

있는 방안을 제시하는데 있다. 이에 도출된 연

구결과를 바탕으로 다음과 같이 논의를 하였다. 

1. 유소년 축구클럽 서비스품질과 고객만족과의 
관계 

유소년 축구클럽 서비스품질과 고객만족 관

계를 규명하는데 있어 서비스품질 중 프로그램

과 지도자만이 고객만족에 영향을 미치는 것으

로 나타났으며, 이미지, 비용, 접근성, 시설은 

영향을 끼치지 않는 것으로 나타났다. 이러한 

결과가 도출된 이유는 비용, 시설, 이미지 등에 

대한 학부모들의 생각은 모두 잘 되어 있다는 

인식을 하고 있기 때문이며, 최근 스포츠클럽을 

건립하는 건축시스템이 발달하면서, 최고의 시

설을 만들어 낼 수 있기 때문이다. 또한, 접근성 

부분에 있어서는 대부분 자가용을 사용 하고 있

기 때문에 문제가 없기 때문으로 판단된다. 하

지만, 프로그램과 지도자는 운영자가 얼마나 많

은 노력을 하느냐에 따라 변화 할 수 있는 부분

으로 김종현, 오재신, 정기한(2007)의 연구에서 

서비스품질 중 지도자의 친절도와 외모 등이 청

소년들이 센터를 선택하는데 있어 우선적으로 

영향을 미친다고 하였으며, 당파, 이염삼(2021)

은 볼링장 이용 고객을 대상으로 서비스품질과 

고객만족에 대한 연구결과 프로그램, 직원 요인

이 고객만족에 영향을 미친다고 하였다. 이러한 

선행결과는 본 연구 결과를 지지한다고 할수 있

다. 또한, 정승훈, 하정완, 조영득(2015)는 지도

자와 수강생간의 커뮤니케이션이 원활이 이루

어졌을 때 만족에 영향을 미친다고 하였으며, 

배영상, 최환석, 최형민(2011)은 교육프로그램

을 다양하게 계획하며 수강생의 관리에 있어 학

부모의 불만을 즉각적으로 개선을 할 경우 클럽

에 대한 만족을 높일 수 있다고 하였다. 

또한, 황중국(2014)는 서비스 제공자의 진정

성이 올라가게 되면 고객의 서비스품질에 관한 

긍정적인 영향도 같이 올라간다고 하였다. 즉, 

지도자들의 언행과 지도 방법은 지도자와 수강

생간의 교감이 생겨 서비스품질 수준을 향상시

킨다는 사실을 확인 할 수 잇다. 이러한 결과는 

프로그램 다양성도 중요하지만, 클럽 활동에 있

어 어떤 문제가 발생 하였을 경우 즉각적으로 

개선을 할 경우에는 만족은 물론 재등록에도 영

향을 미친다는 사실을 확인 할 수 있다. 이에 

Sherden(1988)는 서비스 지도자와의 관계에서 

지도자의 질이 서비스를 제공하는 품질을 평가

하는데 중요한 요인이라고 강조하였고, 김동철, 

김성적, 김수진(2013)은 학생과 학부모의 학원 
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선택속성에 대한 중요도와 만족도를 분석하는 

연구에서 학생들의 경우 지도진과의 관계형성, 

프로그램 및 자질을 가장 중요한 요소로 고려한 

것처럼 본 연구 결과와 동일하다고 할 수 있다. 

따라서, 유소년 스포츠클럽 수강생의 만족을 높

이기 위해서는 지도자의 다양한 코칭 방법과 적

극적인 수강생과의 커뮤니케이션 자세를 통하

여 수강생들의 모든 변화에 대한 결과를 즉각적

으로 소통 할 수 있는 쌍방향 커뮤니케이션인 

SNS를 활용하여야 한다. 이러한 이유는 기존 

홈페이지나 블로그에 있어서는 개인정보 노출

로 인하여 부정적인 영향을 미칠 수 있기 때문

으로 운영자는 포스트 코로나 시대에 적합한 체

계적이고 세분화된 회원관리를 통하여 단순히 

신체활동을 수강하러 온 클럽 활동이 아닌 수강

생이 성장하면서 여가활동으로써 축구 외 스포

츠 활동을 할 수 있도록 긍정적인 영향을 미쳐

야 한다. 

2. 유소년 축구클럽 서비스품질과 재등록의도와의 
관계 

프로그램, 비용, 지도자는 영향을 미치는 것

으로 나타났으며, 이미지, 접근성, 시설은 영향

을 미치지 않는 것을 나타났다. 이러한 결과에 

있어 학부모들이 이미지, 접근성, 시설에 대한 

요인이 영향을 주지 않는다는 것을 의미하는 바

가 아닌 유소년 축구클럽을 운영하는 곳이 확대

되면서 시설에 대한 일정수준 평준화가 되었다

고 생각하기 때문에 차별화 요소로 작용하지 않

는 결과라 할 수 있다. 또한, 접근성에 있어서는 

축구클럽에서 셔틀버스를 운영하던지 아니면 

부모가 직접 자가용으로 픽업을 하고 있는 만큼 

접근성에 영향을 주지는 않는 것으로 판단된다. 

최의열, 김화룡, 김지혁(2016)은 무도체육시설 

중요도 만족도 분석에서 학부모들은 수련비용의 

적절성에 따라 만족에 영향을 미친다고 하였고, 

박홍, 신승아, 전찬수, 손석정(2015)는 도장 선택

에 있어 월 회비 요인이 재등록에 영향을 미친다

고 하였다. 이처럼 학부모들은 첫 가입에 있어서

는 비용으로 인한 가입은 고려를 하지 않지만, 

재등록에 있어서는 만족의 정도에 따라 재등록 

의도에 영향을 미친다고 할 수 있다. 따라서, 재

등록률을 높이기 위해서는 우선적으로 재등록 

수강생들에게 할인 혜택을 주어야 하며, 장기적

으로 회원 가입을 할 경우에는 할인율을 높여 준

다면 어느 정도 만족을 하였을 경우에는 재등록

의도가 높을 것으로 판단된다. 또한, 지도자 만족

에 있어서도 재등록의도의 선행연구를 살펴보면, 

Ashforth & Humphrey(1993)는 서비스를 제공

하는 입장에서 고객을 단순하게 영리 목적으로 

대하는 것이 아니며 진심에서 우러나오는 서비

스를 제공하는 마음이 느껴질 때 고객은 만족을 

느끼며 고객 신뢰 수준이 높아진다고 하였다. 이

에 유형삼(2007)은 유소년 스포츠클럽 운영을 위

한 학부모들이 학원을 선택하는 동기에 관한 질

적인 연구에서 가장 중요하게 생각하는 부분은 

자녀들이 다니고 있는 유소년 스포츠센터에서 

다양한 프로그램을 제공받기를 희망한다는 결과

와 일치하고 있다. 또한, 강효민(2005)은 수영장

을 이용하는 자의 지각된 서비스품질 및 운동참

가 지속 과정에서 수영시설 프로그램과 지도자

를 매우 중요한 요소로 본다는 결과와 일치하고 

있다.

김무진(2007)은 교육서비스 품질이 수련 후에 

태도 구전 의도에 높은 영향을 미친다고 하였으

며, 김태완(2004)은 서비스품질이 재등록의도를 

결정하는 요소에 높은 영향을 보인다고 하였다. 

또한, 이정학, 정승훈, 노태완(2010)은 유소년의 

특성에 맞춤식 프로그램 등으로 개발하고, 기존

의 단순한 팀 위주의 수업방식에서 벗어나 보다 

다양한 프로그램을 개발하여 발전시켜 나가야 

재등록이 높아진다고 하였으며, 박문진(2004)의 

공공스포츠시설의 서비스품질이 소비자가 재구

매를 결정하며 구전의도에 관해 미치는 영향에

서 지도자가 구전의도에 가장 높은 영향을 미친
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다는 결과와 일치하며, 프로그램 속성에 있어 손

권배(2012)는 교육 프로그램이 다양하고 체계적

으로 구성되어 개별적인 지도와 관리를 잘 해준

다면, 학부모들은 학원에 대한 만족도는 상승한

다고 하였다. 이는 유소년 축구클럽을 보내는 학

부모들은 지도자의 전문자격, 지도방법, 지도자

들의 태도와 수강생들의 인간관계 및 의사소통 

등이 원활할 때 반복구매의도 및 타인추천의도

를 동시에 높여 줄 수 있다는 것을 증명하고 있

다. 따라서, 유소년축구클럽 운영자는 수강생들

이 가지고 있는 불만 사항을 먼저 알아내고 즉각

적으로 해결하도록 노력을 해야하며, 기존 가격

정책과 체계적이고 다양한 프로그램을 제공할 

수 있는 방안을 모색하여야만 수강생들이 축구

를 여가로써 인식을 하여 학년이 올라갈수록 적

극적인 참여 동기가 발생 할 수 있을 것이다.

3. 유소년 축구클럽 고객만족과 재등록의도와의 
관계 

유소년 축구클럽 고객만족은 재등록의도에 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 축구클럽 서

비스품질에 대한 만족을 함으로써 자연스럽게 

재등록 가능성이 높다는 사실을 증명하고 있다. 

박금란(2007)은 무용학원 서비스품질에 있어 만

족도가 높은 수강생들은 재등록의도가 높은 것

으로 나타났으며, 김성수(2006)의 태권도를 수련

하는 수련생의 서비스만족도가 재구매 의도에 

영향을 미친다고 하였다. 또한, 이귀옥, 장경수, 

김형섭(2003)의 스키리조트 방문객을 대상으로 

재방문의도를 확인한 결과 스키리조트에 만족을 

하였을 경우 재방문의도는 물론 타인에게도 추

천할 의향도 있다고 보고 하였다. 또한, 강동호와 

김도균(2012)은 태권도장 접점 서비스 및 서비스

의 질이 고객을 만족 시키고 재등록을 하는 영향

에 대한 연구에서 고객 만족이 재등록의도에 관

한 유의한 영향을 미친다고 하였다. 이러한 결과

는 본 연구결과와 일치할 뿐 아니라 지지하고 있

다고 할 수 있다. 따라서, 서비스만족 증대와 더

불어 만족도 제고에 적극적인 노력을 하여 재등

록은 물론 타인에게도 축구클럽에 가입 할 수 있

는 추천의도까지 높일 가능성이 있기 때문에 우

선적으로 서비스품질에 대한 운영자의 다양한 

방안을 모색할 필요가 있다. 

Ⅴ. 결론 및 제언 

이 연구에서는 유소년 축구클럽 서비스품질

에 대한 고객만족 및 재등록의도에 미치는 영향

을 분석하여 유소년들이 축구클럽을 중심으로 

학년이 올라갈수록 자연스럽게 여가활동으로 

스포츠를 자연스럽게 참여 할 수 있는 동기를 

만들어주는데 중요한 요인을 확인하는데 있다. 

첫째, 유소년 축구클럽의 서비스품질 중 지도

자, 프로그램은 고객만족에 영향을 보였다. 둘

째, 유소년 축구클럽의 서비스품질 중 프로그

램, 지도자, 비용이 재등록을 결정하는 요소에 

영향을 보였다. 셋째, 유소년 축구클럽 고객만

족은 재등록의사에 영향을 보였다.

이와 같은 결과를 종합해 볼 때 포스트 코로나 

이후 다양한 스포츠시설이 폐업을 하는 반면에 

유소년 관련 스포츠시설들은 증가하고 있는 추

세이며, 학부모들은 실내스포츠시설보다는 실외 

스포츠시설로 축구클럽에 많은 가입을 시켜 기

초적인 신체활동을 통하여 성장에 있어 자연스

럽게 여가활동으로 자리를 잡기를 바란다. 이에 

운영자는 기존 서비스품질에서와는 달리 평준화

된 시설은 물론이고 학부모들이 찾아오는 접근

성에 우선순위를 두지 말고 다양한 프로그램을 

개발하여 수강생들이 체계적인 신체활동을 통해 

스포츠에 대한 참여 동기가 유발 할 수 있도록 

환경개선은 물론 비용할인 및 고객의 만족도를 

증가 시킬 수 있는 방안을 모색해야 한다. 

이 연구의 한계와 후속연구에 대한 제언은 다

음과 같다. 첫째, 포스트 코로나 이후로 학부모
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들이 대면 설문이 불가능하여 신뢰성이 떨어지

는 설문지들이 많아 향후 연구에서는 코로나가 

종식 되었을 때 같은 요인으로 구조모형으로 분

석을 할 필요성이 있다. 둘째, 시대와 기술이 발

전하면서 서비스품질에 대한 고객과의 관계에 

미치는 결과가 차이가 있는 것으로 생각되어 향

후 연구에서는 최근 변화된 시설을 기준으로 학

부모들과의 관계를 검증할 필요성이 있다. 셋

째, 이 연구에서는 축구클럽 학부모들 대상으로 

조사를 하였기에 모든 유소년 클럽을 일반화 할 

수 없다. 따라서, 향후 연구에서는 종목을 선별

하여 종목별 차이점을 분석하는것도 유소년들

이 여가활동으로 참여하는데 있어 필요한 자료

가 될 것으로 판단된다.
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