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∆ιερεύνηση της ικανοποίησης ατόµων που συµµετέχουν σε προγράµµατα 

άσκησης ∆ηµοτικών Οργανισµών -  ∆ιαφορές λόγω δηµογραφικών 

χαρακτηριστικών 

 

Περίληψη 

Σκοπός της παρούσας εργασίας ήταν η διερεύνηση του συναισθήµατος της 

ικανοποίησης ατόµων συµµετεχόντων σε προγράµµατα αθλητισµού αναψυχής που 

παρέχει ένας ∆ηµοτικός Οργανισµός Αθλητισµού. Συγκεκριµένα, στόχοι της έρευνας 

ήταν: α) η επιβεβαίωση της δοµικής εγκυρότητας της κλίµακας της ικανοποίησης από τη 

συµµετοχή σε προγράµµατα αθλητισµού και ο εντοπισµός των πλέον σηµαντικών 

διαστάσεων αυτής, β) η εξέταση της σχέσης ανάµεσα στις διαστάσεις της ικανοποίησης 

και γ) η διερεύνηση πιθανών διαφορών στις διαστάσεις της ικανοποίησης ανάµεσα σε 

οµάδες συµµετεχόντων µε διαφορετικά δηµογραφικά χαρακτηριστικά. ∆είγµα 

αποτέλεσαν 145 ενήλικα άτοµα, ενεργά µέλη του αθλητικού οργανισµού του ∆ήµου 

Ασπρόπυργου που συµµετείχαν σε δοµηµένα προγράµµατα αθλητισµού αναψυχής. Από 

τους συµµετέχοντες 49% ήταν άνδρες και 51% ήταν γυναίκες, µε µέσο όρο ηλικίας τα 28 

έτη. Ως όργανο αξιολόγησης της ικανοποίησης χρησιµοποιήθηκε η κλίµακα των 

Αlexandris και Palialia (1999). Τα αποτελέσµατα της έρευνας: α) επιβεβαίωσαν την 

ψυχοµετρική δοµή της κλίµακας ικανοποίησης υποστηρίζοντας την ύπαρξη πέντε 

διαστάσεων: ι) υπηρεσίες / προγράµµατα, ιι) ατοµικοί /ψυχολογικοί λόγοι, ιιι) λόγοι 

χαλάρωσης, iv) λόγοι υγείας, v) κοινωνικοί λόγοι, β) σηµειώθηκαν υψηλές θετικές 

συσχετίσεις µεταξύ όλων των διαστάσεων και γ) στατιστικά σηµαντικές διαφορές 

σηµειώθηκαν µόνο στη διάσταση ‘προγράµµατα / υπηρεσίες’, µεταξύ ανδρών και 

γυναικών (t= - 2.12, p<.05) και µεταξύ οµάδων µε διαφορετικό µορφωτικό επίπεδο (F= 

2.30, p<.05). Αντίστοιχα στη διάσταση ‘χαλάρωση’ στατιστικά σηµαντικές διαφορές 

σηµειώθηκαν µεταξύ άγαµων και έγγαµων ατόµων (t= - 2.53, p<.01) και ατόµων 

διαφορετικών ηλικιακών οµάδων (F= 5.61, p<.01). Τα αποτελέσµατα συζητούνται προς 

την κατεύθυνση βελτίωσης του περιεχόµενου των προσφερόµενων υπηρεσιών των 

∆ηµοτικών Οργανισµών Αθλητισµού και της υποβοήθησης των αθλητικών στελεχών 

αυτών να ικανοποιήσουν τους πολίτες ώστε να παραµείνουν στα προγράµµατα. 

 

Λέξεις κλειδιά: αθλητικές υπηρεσίες, ευχαρίστηση, φύλο, ηλικία 
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Satisfaction from participation in exercise program s providing by local authorities 

- Differences due to participants’ demographic char acteristics  

 

Abstract 

The purpose of the present study was to investigate citizen’s satisfaction after 

participation in recreational sports programs providing by a sports city agency. 

Specifically, the research objectives were: a) confirm the construct validity of the scale of 

satisfaction, and identification of the most important satisfaction dimensions, b) examine 

the relationship between satisfaction dimensions, and c) explore possible differences 

among groups with different demographic characteristics according satisfaction 

dimensions. The sample consisted of 145 adults, active members of Aspropyrgos city 

sport club who participated in structured recreational sports programs. Men were (49%) 

and women were (51%) with a mean age of 28 years. For the satisfaction evaluation was 

used the scale of Alexandris and Palialia (1999). The results of the study: a) confirmed 

the psychometric structure of the satisfaction scale arguing for a model of five 

dimensions: i) services / programs, ii) individual / psychological, iii) relaxation, iv) Health, 

v) social, b) recorded high positive correlations between all dimensions and c) revealed 

statistically significant differences between men and women (t = - 2.12, p <.05), and 

between groups with different education levels (F = 2.30, p <.05) only in dimension of 

'programs / services', as further demographic differences were marked between 

unmarried and married participants (t = - 2.53, p <.01) and people with different ages (F 

= 5.61, p <.01 ) in the dimension of 'relaxation'. The results are discussed towards the 

development of service quality in sport programs and assist sport managers to identify 

the satisfaction factors what help citizens to remain in sport programs. 

Keywords : sport services, municipal organizations, demographics 
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∆ιερεύνηση της ικανοποίησης ατόµων που συµµετέχουν σε προγράµµατα 

άσκησης ∆ηµοτικών Οργανισµών -  ∆ιαφορές λόγω δηµογραφικών 

χαρακτηριστικών 

 

Εισαγωγή 

Το ενδιαφέρον για την αξιολόγηση της ικανοποίησης των πελατών µετά από τη 

συµµετοχή τους σε προγράµµατα υπηρεσιών αθλητισµού, είναι από τα δηµοφιλή θέµατα 

στην περιοχή του Αθλητικού Μάρκετινγκ (Zeithaml & Bitner, 2003). Η ικανοποίηση των 

πελατών σχετίζεται άµεσα και έµµεσα µε έννοιες του µάρκετινγκ πολύ σηµαντικές για την 

ανάπτυξη της αγοράς και γενικά την επιτυχία της αθλητικής επιχείρησης. Από τη στιγµή 

που αποδείχτηκε η συµβολή του συναισθήµατος της ικανοποίησης των πελατών στην 

κερδοφορία µιας αθλητικής επιχείρησης, άρχισε να αποκτά περισσότερο ενδιαφέρον και 

να διερευνάται ακόµη περισσότερο (Alexandris, Dimitriadis & Kasiara, 2001). 

Η ικανοποίηση, ως µέρος της βιβλιογραφίας του αθλητικού µάρκετινγκ, αποτελεί 

ευκαιρία για την παράλληλη µελέτη των κινήτρων, των αναγκών και των προσδοκιών 

των πελατών, εννοιών που σχετίζονται µε τη διατήρηση των πελατών σε εµπορικούς 

οργανισµούς (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996). Οι έννοιες και της ικανοποίησης 

και της ποιότητας των υπηρεσιών είναι συναφείς και προκαλούν έντονα την προσοχή και 

το ενδιαφέρον πολλών ερευνητών και διοικητικών στελεχών στο χώρο του αθλητισµού 

αναψυχής (Chelladurai 1999; Kelly, & Warnick,1999). 

Η ικανοποίηση των πελατών µετά τη συµµετοχή σε υπηρεσίες σχετίζεται θετικά 

µε µελλοντικές προθέσεις συµπεριφοράς, όπως η επανάληψη της συµµετοχής, η πίστη 

στον πάροχο και η διαδικασία της θετικής ή και της αρνητικής δια στόµατος επικοινωνίας 

(Baker & Crompton, 2000). Κι ενώ η πίστη του πελάτη είναι ένα σπουδαίο ζήτηµα στην 

αγορά του αθλητικού µάρκετινγκ, οι περισσότερες επιχειρήσεις δεν έχουν αναπτύξει ή 

δεν έχουν ασχοληθεί σχεδόν καθόλου µε τον τοµέα της καταγραφής και της αξιολόγησης 

του επιπέδου της ικανοποίησης των πελατών τους (Gerson, 1999). 

Η παρούσα έρευνα στοχεύει να ελέγξει την εφαρµογή του οργάνου αξιολόγησης 

της ικανοποίησης των πελατών των ερευνητών Αλεξανδρής και συνεργατών (1999) σε 

∆ηµοτικούς Αθλητικούς Οργανισµούς. Ακόµη να διερευνήσει πιθανές διαφορές στο 

συναίσθηµα της ικανοποίησης που αποκοµίζουν οι συµµετέχοντες πολίτες των ∆ήµων 

λόγω διαφορετικών δηµογραφικών τους χαρακτηριστικών. Συνοπτικά, να εξετάσει εάν το 

συγκεκριµένο µοντέλο των Alexandris και συνεργατών (1999) µπορεί να χρησιµοποιηθεί 

ως βάση από µελλοντικούς ερευνητές για τη διερεύνηση της αγοράς των ∆ηµοτικών 
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Αθλητικών Οργανισµών. Τα συµπεράσµατα της παρούσας έρευνας µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν από τα διοικητικά αθλητικά στελέχη ανάλογων αθλητικών 

επιχειρήσεων, ώστε να διασφαλίσουν ποιότητα στις παρεχόµενες υπηρεσίες και 

ταυτόχρονα να κατανοήσουν τα ιδιαίτερα κίνητρα, τα θέλω και τις ανάγκες των πελατών 

τους. Τα αθλητικά διοικητικά στελέχη έχοντας την απόλυτη γνώση του συνόλου των 

αναγκών των πελατών τους µπορούν να διαµορφώσουν στη συνέχεια το κατάλληλο 

πλάνο µάρκετινγκ, ώστε να πετύχουν την ενίσχυση της θετικής γνώµης των ήδη 

υπαρχόντων πελατών, την αύξηση του αριθµού των µελλοντικών πελατών και τη 

στόχευση µεγαλύτερης κερδοφορίας. 

 

Ανασκόπηση βιβλιογραφίας 

Προγράµµατα Αθλητισµού Αναψυχής 

 Ο αθλητισµός αναψυχής αποβλέπει ταυτόχρονα στη σωµατική, την ψυχική, την 

πνευµατική και τη συναισθηµατική υγεία, µε απώτερο στόχο τη διά βίου άσκηση και τη 

βελτίωση της ποιότητας ζωής των συµµετεχόντων ατόµων (Κουθούρης, 2004). Συνήθως 

ο χρόνος κατά τον οποίο το άτοµο συµµετέχει σε δράσεις ή προγράµµατα αθλητισµού 

αναψυχής είναι πέραν των καθηµερινών οικογενειακών και εργασιακών του 

υποχρεώσεων. Ο αθλητισµός αναψυχής έχει ένα ευρύ φάσµα δραστηριοτήτων και 

στόχων. Στις δράσεις αθλητισµού αναψυχής περιλαµβάνονται διάφορες µορφές 

αθλητικής κινητικής φύσης µε ενεργητική συµµετοχή, όπως ο εργασιακός αθλητισµός, ο 

ερασιτεχνικός αθλητισµός ή ακόµη και ο εξωσχολικός αθλητισµός. Στις δραστηριότητες 

αθλητισµού αναψυχής συµµετέχουν άτοµα όλων των ηλικιών µε στόχο την υγεία, τη 

σωµατική βελτίωση, την ανάπτυξη κοινωνικών επαφών, την ανάπτυξη προσωπικών 

ενδιαφερόντων, την ευχαρίστηση και εν τέλει την αναψυχή.  

Το βασικό µοντέλο δραστηριοτήτων αθλητισµού αναψυχής (Κουθούρης, 2004) 

περιλαµβάνει τους ακόλουθους τοµείς: συµµετοχή σε σπορ µε στόχο την εκπαίδευση, 

ελεύθερη συµµετοχή σε δραστηριότητες αναψυχής, άθληση στα πλαίσια αγώνων που 

διοργανώνονται από τους οργανισµούς που ανήκουν οι συµµετέχοντες, συµµετοχή σε 

κινητικής φύσης δράσεις ενός συλλόγου ή σωµατείου µε συγκεκριµένο θέµα. 

Αναλυτικότερα: α) συµµετοχή σε σπορ µε στόχο την εκπαίδευση. Σε αυτή την κατηγορία 

περιλαµβάνονται προγράµµατα µε δοµηµένη-εκπαιδευτική µορφή τα οποία 

αποτελούνται από ένα συγκεκριµένο αριθµό µονάδων, διδάσκουν δεξιότητες, κανόνες 

και στρατηγικές, έχουν στόχο την ευχαρίστηση και βοηθούν τους συµµετέχοντες να 

µάθουν ένα σπορ και να βελτιώσουν την απόδοσή τους. Τέτοιες δράσεις είναι τα 
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προγράµµατα δηµόσιων και ιδιωτικών φορέων όπως: προγράµµατα γυµναστηρίων, 

σχολές εκµάθησης αθληµάτων, εκµάθηση πολεµικών τεχνών, προγράµµατα «µητέρα και 

παιδί» κ.ά. β) Ελεύθερη συµµετοχή στα σπορ: Στη συγκεκριµένη κατηγορία οι 

συµµετέχοντες παίρνουν µέρος µε στόχο την άθληση, τη διασκέδαση, την υγεία, την 

ικανοποίηση από τη συµµετοχή. Τέτοιες δράσεις περιλαµβάνουν τα κέντρα αναψυχής 

και άθλησης, τα δασικά και αστικά πάρκα, τις πισίνες, τις κατασκηνώσεις, τις 

δραστηριότητες στη φύση, όπως χιονοδροµία, αναρρίχηση κ.ά. γ) Άθληση στα πλαίσια 

αγώνων που διοργανώνουν οργανισµοί. Στη συγκεκριµένη κατηγορία περιλαµβάνεται η 

άσκηση και η συµµετοχή σε αγώνες και τουρνουά στα πλαίσια διαφόρων φορέων όπως 

το πανεπιστήµιο και οι επιχειρήσεις. Συγκεκριµένα παραδείγµατα είναι το εσωτερικό 

πρωτάθληµα µπάσκετ φοιτητών, πρωτάθληµα ποδοσφαίρου εργαζοµένων σε 

οργανισµούς κ.ά. Επίσης οι αθλούµενοι ενός οργανισµού συµµετέχουν σε αγώνες και 

τουρνουά µε οµάδες άλλων οργανισµών. Τέτοια παραδείγµατα είναι τα Πανελλήνια 

πανεπιστηµιακά πρωταθλήµατα (πρωτάθληµα χιονοδροµίας, διεθνές πανεπιστηµιακό 

πρωτάθληµα ποδοσφαίρου κ.ά.), τα πρωταθλήµατα µεταξύ εργαζοµένων σε 

διαφορετικούς οργανισµούς όπως αγώνες µεταξύ Σωµάτων Ασφαλείας, στα οποία η 

πρωταθλήτρια οµάδα κάθε οργανισµού από την προηγούµενη κατηγορία συµµετέχει και 

εκπροσωπεί τον οργανισµό της σε ένα συνολικό πρωτάθληµα µεταξύ οργανισµών. Στη 

συγκεκριµένη κατηγορία εµπίπτουν και τα γνωστά σε όλους µας «Παιχνίδια χωρίς 

σύνορα». Τέλος, ε) άθληση στα πλαίσια ενός συλλόγου ή σωµατείου συµµετέχοντας σε 

δράσεις κοινού ενδιαφέροντος: Στη συγκεκριµένη κατηγορία περιλαµβάνονται οι δράσεις 

ατόµων µε κοινά ενδιαφέροντα σχετικά µε κάποιο συγκεκριµένο σπορ που 

οργανώνονται για να επεκτείνουν το ενδιαφέρον και τις δεξιότητες τους σχετικά µε αυτό. 

Τέτοια προγράµµατα παρέχουν αλληλεπίδραση µεταξύ των συµµετεχόντων και αθλητική 

συµµετοχή στα µέλη (πχ υποβρύχιες καταδύσεις, παρατήρηση πουλιών, 

αεροναυπηγική, κυνηγετικοί σύλλογοι, οµάδες µε φουσκωτά σκάφη κ.ά.  

 

Ικανοποίηση από τη συµµετοχή 

Η γενική έννοια της ικανοποίησης υποδηλώνει για τον συµµετέχοντα 

ευχαρίστηση και εκπλήρωση µιας επιθυµίας. Η ουσιαστική όµως σηµασία της 

ικανοποίησης δεν έχει προσδιοριστεί µε ακρίβεια. Ο Oliver (1999) αναφέρει 

χαρακτηριστικά ότι όλοι γνωρίζουν τι είναι «ικανοποίηση» µέχρι όµως τη στιγµή που θα 

τους ζητηθεί να την ορίσουν. Η ικανοποίηση των πελατών αποτελεί µια από τις βασικές 

έννοιες που πρέπει να λάβει υπ’ όψιν του ένας οργανισµός για την επιτυχία του (Gerson, 
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1999). Κατά τη διαδικασία λήψης απόφασης για την αγορά ενός προϊόντος ή µιας 

υπηρεσίας, ένας καταναλωτής περνά από τρία βασικά στάδια: την κατανάλωση, την 

αξιολόγηση µετά την αγορά και την απόσβεση της επένδυσης που έκανε. Το ενδιαφέρον 

έχει εστιαστεί τελευταία στη διατήρηση των πελατών που αποτελεί ένα από τα πιο 

σηµαντικά ζητήµατα που αντιµετωπίζουν τα διοικητικά στελέχη αναψυχής, καθώς αυτό 

απαιτεί λεπτοµερή γνώση της συµπεριφοράς και ανάλυση της διαδικασίας λήψης 

αποφάσεων των πελατών (Mullin et al., 2000). Είναι αποδεκτό, µεταξύ των 

επαγγελµατιών, ότι στοιχίζει περισσότερο να αποκτήσουν έναν καινούργιο πελάτη, από 

ότι να επαναφέρουν έναν δυσαρεστηµένο πελάτη. 

Η έρευνα, πρόσφατα, στρέφεται στην κατανόηση της συµπεριφοράς, της 

διαδικασίας λήψης απόφασης από τον καταναλωτή και στην ανάλυση της µετά την 

κατανάλωση του προϊόντος συµπεριφοράς του. Οι πελάτες αξιολογούν το 

προϊόν/υπηρεσία, σύµφωνα µε τις ανάγκες και τις προσδοκίες τους. Το αποτέλεσµα είναι 

η ικανοποίηση ή η δυσαρέσκεια. Η ικανοποίηση ενισχύει την πίστη του αγοραστή και 

ενισχύει την πιθανότητα να επαναλάβει την εµπειρία. Η δυσαρέσκεια αντίθετα, αφήνει 

µια αρνητική στάση προς την υπηρεσία, αφού ο πελάτης µένει απογοητευµένος. 

Ικανοποίηση σηµαίνει κάλυψη των προσδοκιών ή ακόµη και υπέρβαση αυτών. Το 

αντίθετο επιφέρει τη δυσαρέσκεια. 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί οι πελάτες των αθλητικών οργανισµών και 

οργανισµών αναψυχής εµπλέκονται σαφώς στη διαδικασία παραγωγής των υπηρεσιών. 

Εποµένως, ο εντοπισµός της ευχαρίστησης ή της δυσαρέσκειας των πελατών, από τον 

οργανισµό, σε συνδυασµό µε την εµπλοκή τους στη διαδικασία της παροχής είναι ένα 

κρίσιµο γεγονός µε δύσκολη συνήθως τελική πρόβλεψη εκτίµησης.  

Επί πλέον ο καθορισµός του βαθµού ικανοποίησης από τη συµµετοχή σε 

δραστηριότητες αναψυχής ενός ατόµου είναι αρκετά περίπλοκος, εάν κάποιος 

αναλογισθεί τους διαφορετικούς λόγους οι οποίοι οδήγησαν στη συµµετοχή. Οι 

επιδιώξεις αυτές για κάθε ξεχωριστό άτοµο από τη συµµετοχή του, µπορεί να είναι λόγοι 

ευχαρίστησης / ικανοποίησης, ανάπτυξης δεξιοτήτων, επιδίωξης του άριστου ή 

διατήρησης της υγείας. Οι συµµετέχοντες στις δραστηριότητες διαφέρουν ανάλογα µε τις 

επιθυµίες, τις προσδοκίες, τις ανάγκες, δυσκολεύοντας µε αυτό τον τρόπο, τον 

προσδιορισµό των ωφελειών που αποκτώνται από την παροχή των υπηρεσιών. 

Έρευνες που διεξήχθηκαν στην περιοχή της διερεύνησης της ικανοποίησης από τη 

συµµετοχή ατόµων σε δραστηριότητες αναψυχής, υποστηρίζουν ότι η κατανόηση της 

υποκειµενικής σηµασίας που οι συµµετέχοντες αποδίδουν στη συµµετοχή, είναι 



Περιοδικό Αθλητικού Τουρισµού και Αναψυχής 

 
 

58

θεµελιώδης τόσο για το µάνατζµεντ της αγοράς της αναψυχής όσο και για την 

αποτελεσµατική αξιολόγηση της ικανοποίησης από τη συµµετοχή. 

Ερευνητές έχουν ορίσει την ικανοποίηση από τη συµµετοχή σε δράσεις 

αναψυχής ως τις θετικές αντιλήψεις και τα αισθήµατα που ένα άτοµο διαµορφώνει. Αυτό 

το θετικό συναίσθηµα ικανοποίησης ή µη ικανοποίησης απορρέει από την ικανότητα να 

καλύψει ή να µην καλύψει τις ανάγκες του ατόµου. Ο Chelladurai (1999) διαχώρισε τις 

υπηρεσίες που παρέχονται από έναν οργανισµό σε κατηγορίες επιδίωξης: 

ευχαρίστησης, απόκτησης ικανοτήτων, επιδίωξης υπεροχής και διατήρησης της υγείας. 

Ο ανωτέρω διαχωρισµός έγινε καθώς οι συµµετέχοντες σε δράσεις αναψυχής έχουν 

διαφορετικές και ανάγκες και επιδιώξεις. 

Στη βιβλιογραφία συναντώνται αρκετοί διαφορετικοί ορισµοί, πού όµως όλοι 

µοιράζονται κάποια κοινά στοιχεία. Όταν η ικανοποίηση εξετάζεται ως ολότητα, εκφράζει 

τρία στοιχεία: α) η ικανοποίηση είναι µια  αντίδραση (συναισθηµατική ή γνωστική), β) η 

αντίδραση σχετίζεται µε συγκεκριµένα πράγµατα (προσδοκίες, προϊόν, εµπειρία 

κατανάλωσης κ.α.) και γ) η αντίδραση διαρκεί για ένα συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα. 

Ένας επί πλέον λόγος για την ασυνέπεια που εµφανίζεται στον ορισµό της ικανοποίησης 

εγείρεται από το εάν η ικανοποίηση είναι µια διαδικασία ή απλά ένα τελικό αποτέλεσµα 

της συµµετοχής (Yi, 1990). 

Στην πρώτη οµάδα τοποθετούνται οι ορισµοί που συγκλίνουν της άποψης ότι η 

ικανοποίηση περιλαµβάνει την εµπειρία µέσα από την κατανάλωση της υπηρεσίας/ 

προϊόντος. Ο ορισµός των Howard, Grilley, Absher & Milne (1996) αναφέρει ότι η 

ικανοποίηση είναι µια γνωστική κατάσταση και πέραν των άλλων, σχετίζεται µε την 

επαρκή ή όχι, ανταµοιβή του για τις θυσίες και τις προσπάθειες που κατέλαβε πριν ή 

µετά τη συµµετοχή. O Oliver (1999) αναφέρει ότι η ικανοποίηση είναι µια συναισθηµατική 

αντίδραση του πελάτη αναφορικά µε το αποτέλεσµα της νέας εµπειρίας. 

Στη δεύτερη οµάδα, τοποθετούνται οι ορισµοί που συσχετίζουν την ικανοποίηση 

µε τη διαδικασία που µεσολάβησε κατά την παροχή. Οι Mosahab και συνεργάτες (2010). 

αναφέρονται σε µια διαδικασία αξιολόγησης, η οποία εξετάζει εάν η συγκεκριµένη 

επιλογή είναι συµβατή µε προγενέστερες πεποιθήσεις του πελάτη. Ο Kotler (2007) ορίζει 

την ικανοποίηση ως µια διαδικασία αξιολόγησης, η οποία βασίζεται στο κατά πόσο η 

συγκεκριµένη εµπειρία ήταν αντάξια των προσδοκιών του πελάτη.  

Σύµφωνα µε τους Giese και Cote (2000), η ικανοποίηση των πελατών είναι µια 

αντίδραση σε µια εστίαση σε ένα συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα. Η αντίδραση είναι 

περισσότερο συναισθηµατική από ότι γνωστική. Αυτό επιβεβαιώνεται σε έρευνα των 



Περιοδικό Αθλητικού Τουρισµού και Αναψυχής 

 
 

59

Giese και Cote (2000) που συµµετείχαν καταναλωτές και κατά την οποία το 77,3% των 

συµµετεχόντων για να περιγράψει την ικανοποίηση από τη χρήση κάποιου προϊόντος/ 

υπηρεσίας χρησιµοποίησε συναισθηµατικές αντιδράσεις. Η συναισθηµατική αντίδραση 

παρουσιάζει επίπεδα ανάλογα µε την ένταση (πολύ ικανοποιηµένος/η, 

ενθουσιασµένος/η, αδιάφορος/η, ουδέτερος/η κ. α.). Η σύγκριση αφορά τις προσδοκίες 

του καταναλωτή σε σχέση µε κάποια πρότυπα. Συνήθως η σύγκριση ακολουθεί την 

αγορά του προϊόντος/ υπηρεσίας. 

Σύµφωνα µε τον Oliver (1999) η ικανοποίηση πελατών απαιτεί µια προσωπική 

εµπειρία από τη χρήση της υπηρεσίας/ προϊόντος. Η ικανοποίηση κρίνεται µε βάση τις 

προσωπικές προσδοκίες, αποτελεί µια διανοητική και συναισθηµατική διαδικασία και οι 

εκτιµήσεις διαρκούν σύντοµο χρονικό διάστηµα. Σηµαντικό ρόλο διαδραµατίζουν και 

άλλοι παράγοντες, όπως είναι η τιµή του προϊόντος/ υπηρεσίας, προσωπικοί λόγοι (για 

παράδειγµα η διάθεση της στιγµής) και εξωτερικοί λόγοι (για παράδειγµα οι 

επικρατούσες καιρικές συνθήκες). 

Η ικανοποίηση πελατών από ένα προϊόν µπορεί να δηµιουργήσει 

µακροπρόθεσµα οφέλη για την επιχείρηση/ οργανισµό, όπως η διατύπωση θετικής 

ανεπίσηµης προφορικής επικοινωνίας, η επέκταση αγοράς συµπληρωµατικών και 

υποστηρικτικών προϊόντων/ υπηρεσιών και η απόκτηση «πιστών» πελατών Οι Mosahab 

και συν. (2010) από την έρευνα τους υποστηρίζουν ότι για το 80% περίπου της 

µεταβολής της πίστης των πελατών τους, ευθύνεται ο βαθµός ικανοποίησης των 

πελατών και το επίπεδο της ποιότητας των υπηρεσιών. Το ίδιο επιβεβαιώνουν οι 

Gilaninia et al. (2011) δίνοντας όµως µικρότερο ποσοστό (9%). Αρκετοί ερευνητές 

υποστηρίζουν ότι τα όσο υψηλότερα επίπεδα ικανοποίησης του πελάτη οδηγούν 

αντίστοιχα σε υψηλότερα επίπεδα πιστότητας πελατών (Oliver, 1999; Bolton & Drew, 

1991). Η αύξηση της πιστότητας πελατών, είναι αποδεκτό, ότι βοηθά στην εξασφάλιση 

µελλοντικών εσόδων (Rust, 1995), στη µείωση του κόστους των µελλοντικών 

συναλλαγών (Reichheld & Sasser, 1990) και στη µείωση της πιθανότητας ότι οι πελάτες 

θα αποσκιρτήσουν αν η ποιότητα είναι ‘ασταθής’ (Anderson & Sullivan, 1993). 

Ο Oliver (1999) καθορίζει το επίπεδο ικανοποίησης του πελάτη από τη σχέση 

µεταξύ των προσδοκιών που είχε πριν την κατανάλωση και της πραγµατικής αποδοχής 

που αντιλαµβάνεται µετά την κατανάλωση. Όταν η σχέση είναι αρνητική, δηλαδή η 

αποδοχή των υπηρεσιών είναι χαµηλότερη από την αναµενόµενη, τότε ο πελάτης είναι 

δυσαρεστηµένος.  
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Στις βιοµηχανίες παροχής υπηρεσιών ο δυσαρεστηµένος πελάτης µπορεί να 

προχωρήσει σε δραστηριότητες κατά του οργανισµού όπως: α) να σταµατήσει να είναι 

πελάτης, β) να υποβάλει παράπονα στην επιχείρηση και γ) να ξεκινήσει τη διάδοση 

αρνητικής κριτικής και σχολίων για τον οργανισµό. Σύµφωνα µε τους Blodgett et al. 

(1995) οι οργανισµοί οφείλουν να ενθαρρύνουν τους δυσαρεστηµένους πελάτες να 

δηλώσουν τη δυσαρέσκειά τους  και να ζητήσουν αποζηµίωση. Έτσι θα δοθεί η 

δυνατότητα στον οργανισµό να αντιµετωπίσει το πρόβληµα, να προσπαθήσει να τους 

ικανοποιήσει και τελικά να τους διατηρήσει ως πελάτες.  

Στη βιβλιογραφία έχουν αναφερθεί περιπτώσεις όπου ανάλογες ενέργειες 

οδηγούν στη βελτίωση των προγραµµάτων µάρκετινγκ, ενισχύουν την ικανοποίηση 

πελατών, αυξάνουν το κέρδος της εταιρείας και συνεισφέρουν θετικά στην αξιολόγηση 

των πελατών για την προσφερόµενη εξυπηρέτηση από τον οργανισµό (Tax & Brown, 

2000). 

Σκοπός της εργασίας ήταν να διερευνήσει εάν η έννοια της ικανοποίησης των 

πελατών από τη συµµετοχή τους σε αθλητικά προγράµµατα αναψυχής είναι 

πολυδιάστατη έννοια, όπως υποστηρίζουν στην εργασία τους οι ερευνητές Αλεξανδρής 

και συν. (1999). Παράλληλα να εξετάσει εάν οι διαστάσεις της έννοιας της ικανοποίησης 

πελατών αθλητικών οργανισµών από τις υπηρεσίες που τους προσφέρονται, σχετίζονται 

µεταξύ τους και τέλος να καταγράψει διαφορές µεταξύ συµµετεχόντων µε διαφορετικά 

δηµογραφικά χαρακτηριστικά. 

 

Υποθέσεις της έρευνας 

1η Υπόθεση: Η έννοια του αισθήµατος της ικανοποίησης πελατών που κάνουν χρήση 

προγραµµάτων αθλητισµού αναψυχής εκφράζεται από πέντε διαστάσεις. 

2η Υπόθεση: Οι πέντε διαστάσεις της ικανοποίησης σχετίζονται θετικά µεταξύ τους. 

3η Υπόθεση: Οι διαστάσεις της ικανοποίησης γίνονται αντιληπτές µε διαφορετική ένταση 

µεταξύ συµµετεχόντων σχετικά µε το φύλο, την ηλικιακή οµάδα, την οικογενειακή 

κατάσταση και το µορφωτικό επίπεδο. 

 

Μεθοδολογία 

Συµµετέχοντες: 

Οι συµµετέχοντες στην παρούσα έρευνα ήταν 145 άτοµα, ενήλικες, µέλη του 

αθλητικού οργανισµού του ∆ήµου Ασπρόπυργου, που συµµετείχαν ενεργά σε δοµηµένα 

προγράµµατα αθλητισµού αναψυχής (παραδοσιακοί χοροί και προγράµµατα βελτίωσης 
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της φυσικής κατάστασης). Από τους συµµετέχοντες 71 άτοµα ήταν άνδρες (49%) και 74 

άτοµα ήταν γυναίκες (51%). Ο µέσος όρος της ηλικίας των συµµετεχόντων ήταν 28 ετών 

µε τυπική απόκλιση τα 7 έτη. Ο µεγαλύτερος των συµµετεχόντων ήταν 52 ετών και ο 

µικρότερος ήταν 18 ετών. Αναφορικά της οικογενειακής κατάστασης 116 άτοµα (80%) 

δήλωσαν άγαµοι, ενώ 29 άτοµα (20%) έγγαµοι. Αναφορικά του επιπέδου µόρφωσης 47 

άτοµα δήλωσαν απόφοιτοι Γυµνασίου / Λυκείου, 60 άτοµα απόφοιτοι Ι.Ε.Κ και Τ.Ε.Ι και 

38 άτοµα απόφοιτοι Πανεπιστηµίων (πίνακας 1). 

 
Πίνακας 1. 
∆ηµογραφικά Χαρακτηριστικά του ∆είγµατος 

 
Φύλο Ηλικία Μορφωτικό  

Επίπεδο 
Οικογενειακή 
Κατάσταση 

Άνδρες = 71 
49% 

 

< 30 ετών = 94  
64,8 % 

 

Γυµ / Λύκειο = 47 
32,4 % 

 

Άγαµοι = 116 
80% 

 
Γυναίκες = 74 

51% 
31<40 = 37  

25,5% 
ΙΕΚ = 60 
41,4 % 

 

Έγγαµοι =29 
20% 

 41< = 14 
9,7 % 

ΑΕΙ = 38 
26,2 % 

 

    
 

Όργανο Αξιολόγησης 

Για την καταγραφή της ικανοποίησης των πελατών χρησιµοποιήθηκε η κλίµακα 

αξιολόγησης της ικανοποίησης πελατών των Αlexandris και Palialia, (1999). Η κλίµακα 

αποτελείτο από πέντε διαστάσεις: 1) Υπηρεσίες/ προγράµµατα, (πέντε θέµατα) που 

είχαν περιεχόµενο όπως: οι προσφερόµενες υπηρεσίες είναι καλά σχεδιασµένες, οι 

εγκαταστάσεις είναι καθαρές, τα όργανα έχουν ελκυστική εµφάνιση, το προσωπικό είναι 

φιλικό, το προσωπικό δίνει χρήσιµες πληροφορίες. 2) Ατοµικά / Ψυχολογικά, (έξι θέµατα) 

που είχαν περιεχόµενο όπως: τα προγράµµατα είναι ενδιαφέροντα σε µένα, η άσκηση 

στο κέντρο µου δίνει την ευκαιρία: να µαθαίνω νέα πράγµατα, να αυξάνω τις γνώσεις 

µου, να αυξάνω την αυτοπεποίθησή µου, να αποκτήσω µία αίσθηση ολοκλήρωσης, να 

γνωρίσω τον εαυτό µου καλύτερα. 3) Χαλάρωση, (τρία θέµατα) που είχαν περιεχόµενο 

όπως: τα προγράµµατα µε βοήθησαν να χαλαρώσω, να αισθανθώ λιγότερο άγχος, 

συντέλεσαν στην καλύτερη ψυχολογική µου κατάσταση. 4) Κοινωνικά, (τρία θέµατα) που 

είχαν περιεχόµενο όπως: τα προγράµµατα στο κέντρο µου έδωσαν την ευκαιρία να 

συναντήσω νέους ανθρώπους, να κοινωνικοποιηθώ, να χρησιµοποιήσω τις ικανότητές 

µου σε ένα κοινό περιβάλλον. 5) Υγεία (τρία θέµατα) που είχαν περιεχόµενο όπως: τα 
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προγράµµατα µε βοήθησαν να έχω καλή φυσική κατάσταση, να κρατηθώ υγιής, να έχω 

επάρκεια σε φυσική κατάσταση. Οι πέντε διαστάσεις ελέγχθηκαν για την εγκυρότητα και 

την αξιοπιστία τους σε προηγούµενες έρευνες µε επιτυχία. Η συλλογή των δεδοµένων σε 

όλα τα θέµατα έγινε σε 7βάθµια κλίµακα τύπου Likert, από «διαφωνώ απόλυτα» =1, έως 

το «συµφωνώ απόλυτα» =7.  

 

Αποτελέσµατα 

1η υπόθεση: Επιβεβαίωση ψυχοµετρικής δοµής της κλίµακας ικανοποίησης. Παραγοντική 

ανάλυση. 

Για την επιβεβαίωση της δοµής της κλίµακας και κατηγοριοποίηση των θεµάτων 

σε διαστάσεις, επιλέχθηκε και πραγµατοποιήθηκε διερευνητική παραγοντική ανάλυση σε 

κύριες συνιστώσες και ορθογώνια περιστροφή αξόνων. Κρατήθηκαν µόνον οι 

συνιστώσες µε ιδιοτιµή µεγαλύτερη από 1. και στη συνέχεια περιστράφηκαν.  

Τα αποτελέσµατα ανέδειξαν πέντε (5) διαστάσεις µε ιδιοτιµή (eigenvalue) πάνω 

από 1 που εξηγούσαν το 66.2 % της συνολικής διακύµανσης. Στην πρώτη διάσταση η 

οποία ονοµάσθηκε «υπηρεσίες / προγράµµατα» (ιδιοτιµή 10.6), φόρτισαν 5 θέµατα, στη 

δεύτερη διάσταση που ονοµάσθηκε «ατοµικά /ψυχολογικά» (ιδιοτιµή 2,01), φόρτισαν 6 

θέµατα, στην τρίτη διάσταση που ονοµάσθηκε «χαλάρωση» (ιδιοτιµή 1,70) φόρτισαν 3 

θέµατα, στην τέταρτη διάσταση που ονοµάσθηκε «υγεία» (ιδιοτιµή 1,1) φόρτισαν 3 

θέµατα, και τέλος στην πέµπτη διάσταση που ονοµάσθηκε «κοινωνικά» (ιδιοτιµή 1,04), 

φόρτισαν 3 θέµατα (πίνακας 2). 

Για την εγκυροποίηση της αξιοπιστίας των οργάνων µέτρησης ελέγχθηκε εκ νέου 

η εσωτερική συνοχή όλων των κλιµάκων. Οι δείκτες αξιοπιστίας alpha του Cronbach 

υποστήριξαν ότι όλες οι κλίµακες είχαν ικανοποιητική εσωτερική συνοχή (Cronbach’s 

alpha .80 < .94). 

 

Πίνακας 2. Παραγοντική Ανάλυση της κλίµακας της ικανοποίησης 

Θέµατα Υπηρεσί

ες 

Προγράµ

µατα 

Ψυχολογ

ικοί 

Ατοµικοί 

Χαλάρ

ωση 

Υγεί

ας 

Κοινωνικοί 

Οι υπηρεσίες είναι καλά 

σχεδιασµένες 

.79     

Οι εγκαταστάσεις είναι .78     
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καθαρές 

Τα όργανα έχουν ελκυστική 

εµφάνιση 

.66     

Το προσωπικό είναι φιλικό .56     

Το προσωπικό χρήσιµες 

πληροφορίες 

.55     

Αποκτώ ενδιαφέρον για 

πράγµατα 

 .65    

Μαθαίνω νέα πράγµατα  .64    

Αυξάνω τις γνώσεις µου   .59    

Αυξάνω την αυτοπεποίθησή 

µου 

 .54    

Αποκτώ µια αίσθηση 

ολοκλήρωσης 

 .46    

Γνωρίζω τον εαυτό µου 

καλύτερα 

 .45    

Βοήθεια για χαλάρωση   .80   

Αποβολή άγχους   .75   

Καλύτερη ψυχολογική 

κατάσταση 

  .40   

Ευκαιρία για συνάντηση νέων 

ατόµων 

   .62  

Κοινωνικοποίηση    .56  

Χρήση κοινωνικών µου 

ικανοτήτων 

   .31  

Καλή φυσική κατάσταση     .82 

∆ιατήρηση υγείας     .58 

Επάρκεια σε φυσικές 

ικανότητες 

    .55 

Ιδιοτιµές 

% εξήγηση των φορτίσεων 

10.6 

42.48 

2.01 

8.08 

1.7 

7.04 

1.1 

4.4 

1.04 

4.1 

 

Περιγραφικά στατιστικά των διαστάσεων της ικανοποίησης 
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Μετά τη συλλογή των δεδοµένων, οι ερευνητές προχώρησαν σε ελέγχους της 

σωστής καταχώρησής και ανάλυσης. Με την εφαρµογή computing δηµιουργήθηκαν οι 

πέντε νέες µεταβλητές που εκπροσώπησαν τις διαστάσεις της ικανοποίησης. Τα 

δεδοµένα των οποίων αναφέρονται στο πίνακα 3. 

 

Πίνακας 3. Περιγραφικά στατιστικά και δείκτες αξιοπιστίας των διαστάσεων. 

 Θέµατα Μ.Ο. Τ.Α. Alpha  

1. Υπηρεσίες / Προγράµµατα  5 6,49 0.59 .80 

2. Ατοµικά / Ψυχολογικά  6 5.60 1.12 .85 

3. Χαλάρωση  3 5.96 1.05 .87 

4. Κοινωνικά  3 5.34 1.35 .84 

5. Υγεία  3 6.29 0.70 .83 

 

Η εξέταση των µέσων όρων των τιµών που σηµείωσαν οι αθλούµενοι πολίτες 

κατέδειξε υψηλότερες τιµές για την έννοια της ικανοποίησης µέσα από τη διάσταση 

‘υπηρεσίες / προγράµµατα’ (Μ=6.49, SD=.0.59), ακολουθούµενη από τη διάσταση 

‘υγεία’ (Μ=6.29, SD=.0.70). Στη συνέχεια, υψηλές τιµές σηµειώθηκαν στη διάσταση 

‘χαλάρωση’ (Μ=5.96, SD=1.05), ενώ ακολούθησαν οι διαστάσεις ‘ατοµικά / ψυχολογικά 

(Μ=5.60, SD=1.12) και ‘κοινωνικά’ (Μ=5.34, SD=1.35). 

 

2η Υπόθεση. Συσχετίσεις µεταξύ των διαστάσεων της ικανοποίησης. 

Ο έλεγχος της συσχέτισης µεταξύ των πέντε διαστάσεων της ικανοποίησης από 

τη συµµετοχή έδωσε τα επόµενα αποτελέσµατα (πίνακας 4). 

 

Πίνακας 4. Συσχετίσεις µεταξύ των µεταβλητών της έρευνας.  

 1 2 3 4 5 

1. Υπηρεσίες / Προγράµµατα  -     

2. Ατοµικά / Ψυχολογικά  .535** -    

3. Χαλάρωση  .267** .518** -   

4. Κοινωνικά  .251** .687** .474** -  

5. Υγεία .245** .504* .534** .533** - 
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* p < .05, ** p < .01      

 

Για τις µεταβλητές των διαστάσεων της ικανοποίησης, η µεταβλητή «υπηρεσίες 

/προγράµµατα» σηµείωσε χαµηλές προς µέτριες τιµές συσχετίσεων µε τις µεταβλητές 

«κοινωνικά» και «υγεία», οι οποίες εµφάνισαν όµως µεταξύ τους υψηλές τιµές 

συσχέτισης. Αντίθετα η µεταβλητή «υπηρεσίες /προγράµµατα» σηµείωσε υψηλές τιµές 

µε τη µεταβλητή «ατοµικά /ψυχολογικά» χαρακτηριστικά. Η µεταβλητή «ατοµικά 

/ψυχολογικά» χαρακτηριστικά σηµείωσε τις υψηλότερες τιµές µε τη µεταβλητή 

«κοινωνικά», ενώ επίσης υψηλές τιµές συσχετίσεων σηµειώθηκαν ανάµεσα στις 

διαστάσεις «χαλάρωση» µε την «υγεία». Μέτριες τιµές σηµείωσε η διάσταση 

«χαλάρωση» µε τις υπόλοιπες µεταβλητές, ενώ η χαµηλότερη τιµή συσχέτισης 

εντοπίσθηκε στη διάσταση «κοινωνικά», αλλά διατηρώντας σηµαντικό στατιστικό 

επίπεδο. 

 

3η Υπόθεση. ∆ιερεύνηση διαφορών στις διαστάσεις της ικανοποίησης σε σχέση µε 

δηµογραφικά χαρακτηριστικά του δείγµατος. 

Ως εξαρτηµένες µεταβλητές, στις αναλύσεις για διερεύνηση διαφορών, 

εκλήφθηκαν οι πέντε διαστάσεις της ικανοποίησης. Ως ανεξάρτητες µεταβλητές για τις 

δύο αναλύσεις t-test λήφθηκαν: α) τα άτοµα διαφορετικού φύλου και β) τα άτοµα 

διαφορετικής οικογενειακής κατάστασης. Ως ανεξάρτητες µεταβλητές για τις δύο 

αναλύσεις διακύµανσης (anova) λήφθηκαν: α) τα άτοµα διαφορετικής ηλικιακής οµάδας 

(3 επίπεδα) και β) τα άτοµα διαφορετικού µορφωτικού επιπέδου (3 επίπεδα). 

Μετά την εφαρµογή της ανάλυσης t-test για ανεξάρτητα δείγµατα στατιστικά 

σηµαντικές διαφορές σηµειώθηκαν:  

α) στο φύλο µεταξύ ανδρών και γυναικών µόνο στη διάσταση υπηρεσίες / 

προγράµµατα (t= - 2.12, p<.05), όπου οι άνδρες σηµείωσαν χαµηλότερες τιµές 

(ΜΟ=6.38, SD= 1.4) από ότι οι γυναίκες (ΜΟ=6.60, SD= 1.5) και  

β) στην οικογενειακή κατάσταση µεταξύ άγαµων και εγγάµων επίσης µόνο στη 

διάσταση υπηρεσίες / προγράµµατα (t= - 2.53, p<.01), όπου οι άγαµοι σηµείωσαν 

χαµηλότερες τιµές (ΜΟ=5.85, SD= 1.1) από ότι οι έγγαµοι (ΜΟ=6.40, SD= 1.3). 

Μετά την εφαρµογή της ανάλυσης διακύµανσης ως προς ένα παράγοντα 

στατιστικά σηµαντικές διαφορές σηµειώθηκαν: 

α) ανάµεσα σε άτοµα µε διαφορετική ηλικία όπου η ανάλυση Post –hoc Sheffe, 

έδειξε ότι οι σηµαντικότερες διαφορές βρέθηκαν στη διάσταση υπηρεσίες / προγράµµατα 
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(F= 5.61, p<.001) όπου η οµάδα συµµετεχόντων µε τη µεγαλύτερη ηλικία σηµείωσε τις 

µεγαλύτερες τιµές (ΜΟ=6.38) σε σχέση µε τις οµάδες µικρότερης ηλικίας (ΜΟ=6.31 και 

ΜΟ=5.75 αντίστοιχα). 

β) σχετικά µε το µορφωτικό επίπεδο η ανάλυση Post –hoc Sheffe, έδειξε ότι οι 

σηµαντικότερες διαφορές βρέθηκαν στη διάσταση υπηρεσίες / προγράµµατα (F= 2.30, 

p<.05) όπου η οµάδα συµµετεχόντων µε µορφωτικό επίπεδο Γυµνάσιο / Λύκειο 

σηµείωσε µεγαλύτερες τιµές (ΜΟ=6.63) σε σχέση µε τις οµάδες Ι.Ε.Κ / ΤΕΙ και Α.Ε.Ι. 

(ΜΟ=6.51 και ΜΟ=6.39 αντίστοιχα). 

 

Πίνακας 5 
Ανάλυση t-test στις διαστάσεις της ικανοποίησης ανάµεσα σε άτοµα διαφορετικού φύλου και 
διαφορετικής οικογενειακής κατάστασης. Ανάλυση διακύµανσης ανάµεσα σε άτοµα 
διαφορετικών ηλικιακών οµάδων και άτοµα µε διαφορετικά επίπεδα µόρφωσης 
 

∆ιαστάσεις Ικανοποίησης 
 Υπηρεσίες 

Προγράµµα
τα 

Ψυχολογι
κοί  

Ατοµικοί 

Χαλάρωσ
η 

Υγείας Κοινωνικοί 

  
Μέσοι όροι 

 
Μέσοι 
όροι 

 
Μέσοι 
όροι 

 
Μέσοι όροι 

 
Μέσοι 
όροι 

Άνδρες 6.38 5.42 5.79 5.19 6.22 
Γυναίκες 6.60 5.77 6.13 5.48 6.36 
  

t= - 2.12 
p<.05 

 
n.s. 

 
n.s 

 
n.s. 

 
n.s. 

Άγαµοι 6.47 5.52 5.85 5.23 6.28 
Έγγαµοι 6.60 5.98 6.40 5.74 6.34 
  

n.s. 
 

n.s. 
 

t= - 2.53 
p<.01 

 
n.s. 

 
n.s. 

Ηλικιακές οµάδες      
     < 30 ετών 6.48 5.57 5.75 5.29 6.27 
31 < 40 ετών 6.47 5.61 6.34 5.50 6.24 
41 <      ετών 6.70 5.87 6.38 5.21 6.54 
  

n.s. 
 

n.s. 
 

F= 5.61 
p<.001 
*1-2,3 

 
n.s. 

 
n.s. 

Μορφωτικό 
επίπεδο 

     

Γυµνάσιο / Λύκειο 6.63 5.75 5.99 5.69 6.34 
ΙΕΚ / ΤΕΙ 6.51 5.67 5.96 5.21 6.31 
Α.Ε.Ι. 6.29 5.31 5.93 5.09 6.19 
  

F= 2.30 
 

n.s. 
 

n.s. 
 

n.s. 
 

n.s. 
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p<.05 
*1-2,3 

* Καθορίζει τις στατιστικά σηµαντικές διαφορές µεταξύ των διαφορετικών οµάδων 
συχνότητας συµµετοχής 

 

Συζήτηση 

Η παρούσα έρευνα είχε ως σκοπό να διερευνήσει την έννοια της ικανοποίησης 

που αποκοµίζουν τα συµµετέχοντα άτοµα σε υπηρεσίες που προσφέρθηκαν στο 

αθλητικό κέντρο που ανήκει και διαχειρίζεται ο ∆ήµος Ασπρόπυργου. Οι υποθέσεις της 

έρευνας επαληθεύθηκαν στο σύνολό τους.  

Αναλυτικά, η πρώτη υπόθεση υποστηρίχθηκε καθώς, έγινε επιτυχής εφαρµογή 

διερευνητικής παραγοντικής ανάλυσης που επιβεβαίωσε τη δοµική εγκυρότητα της 

κλίµακας της ικανοποίησης. Ανάλογα αποτελέσµατα είχαν εµφανίσει και οι ερευνητές 

Αlexandris και Palialia, (1999). Η διαπίστωση ότι η κλίµακα εξέφραζε πέντε διαστάσεις, 

υποστηρίζει το πολυδιάστατο της έννοιας της ικανοποίησης (Berry, & Parasuraman, 

1991). Η έννοια της ικανοποίησης ως συναισθηµατικής φύσης µεταβλητή για την κρίση 

ενός γεγονότος ή προγράµµατος ή υπηρεσίας αφορά σε προσωπική εκτίµηση του 

συµµετέχοντα (Baker, & Crompton, 2000).  

Αναλύοντας τις διαστάσεις της κλίµακας της ικανοποίησης εντοπίζουµε ότι η 

πρώτη διάσταση «υπηρεσίες/ προγράµµατα» εκφράσθηκε από πέντε συγγενούς 

ενδιαφέροντος θέµατα. Τα προσφερόµενα προγράµµατα εκτιµήθηκαν από το εάν ήταν 

καλά σχεδιασµένα, την κατάσταση της καθαριότητας και της λειτουργικότητας των 

εγκαταστάσεων. Ακόµη υπήρχαν συγκεκριµένες ερωτήσεις για την εµφάνιση και την 

κατάσταση των οργάνων του αθλητικού κέντρου. Η εµφάνιση, η φιλική συµπεριφορά του 

προσωπικού και η διάθεση για εξυπηρέτηση, αποτέλεσαν στοιχεία ελέγχου της 

ικανοποίησης των πελατών (Alexandris et al., 2004). Η κλίµακα αφιέρωσε µια διάσταση 

στην εξέταση της επίδρασης της συµµετοχής των ατόµων σε ατοµικής / ψυχολογικής 

φύσης ωφέλειες. Το περιεχόµενο των προγραµµάτων, η καταγραφή του ενδιαφέροντος 

που προκαλούν στον αθλούµενο, η ευκαιρία που παρουσιάζεται σε κάποιον να µάθει 

νέες δεξιότητες και να αυξήσει τις γνώσεις του, είναι σηµαντικά που θίγονται από τις 

ερωτήσεις στην κλίµακα. Ψυχολογικά οφέλη όπως η βελτίωση της αυτοπεποίθησης, η 

απόκτηση της αίσθησης της ολοκλήρωσης από τη συµµετοχή ή µετά από αυτή, 

αποτελούν  θεµελιώδεις σηµεία προς την ικανοποίηση (Alexandris & Kouthouris, 2005). 

Η επόµενη διάσταση της χαλάρωσης, εκφραζόµενη από τρία θέµατα, επισηµοποιεί τη 

σηµασία της επιδίωξης του αισθήµατος της αναψυχής µετά το πέρας της συµµετοχή στα 
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προγράµµατα του αθλητικού κέντρου. Η αίσθηση της αποβολής του άγχους και η 

βελτίωση της ψυχολογικής κατάστασης, η έλλειψη ευκαιριών για κοινωνικοποίηση στη 

σύγχρονη ζωή µε τις αυξηµένες απαιτήσεις σε ατελείωτες ώρες εργασίας, αποτελεί 

πλέον από σοβαρή ανάγκη έως και πρόβληµα. Οι ερωτήσεις που αναδεικνύουν αυτή τη 

διάσταση στην παρούσα κλίµακα είναι σηµαντικές. Τέλος, ο άξονας «ποιότητα ζωής» 

δεν θα µπορούσε να παραβλέψει ως ανεξάρτητη µεταβλητή την αποτύπωση της έννοιας 

της «υγείας» από τη συµµετοχή σε υπηρεσίες άθλησης. Τα τρία θέµατα που αφορούσαν 

στη διάσταση βοήθησαν στην καταγραφή του επιπέδου φυσικής κατάστασης των 

συµµετεχόντων και της σηµασίας της συµµετοχής. Είναι επίσης σηµαντική η 

επιβεβαίωση της αξιοπιστίας και της εγκυρότητας της κλίµακας. 

Η δεύτερη υπόθεση επαληθεύθηκε καθώς οι πέντε διαστάσεις της ικανοποίησης 

αποδείχθηκε ότι σχετίζονται θετικά µεταξύ τους, στις περισσότερες περιπτώσεις, µε 

υψηλούς δείκτες. Ειδικά οι µεταβλητές «κοινωνικά» και «υγεία», εµφάνισαν µεταξύ τους 

υψηλές τιµές συσχέτισης, γεγονός που αποδίδεται στο ότι είναι µάλλον συµπληρωµατικά 

οφέλη της συµµετοχής σε προγράµµατα αθλητισµού αναψυχής πέραν της άσκησης (De 

Knop, Van Hoeke, & De Bosscher, 2004). Το γεγονός αυτό επιβεβαιώνεται µε τις 

χαµηλές προς µέτριες τιµές συσχετίσεων µεταξύ της διάστασης «υπηρεσίες 

/προγράµµατα» τα «κοινωνικά» και «υγεία». Αντίθετα η µεταβλητή «υπηρεσίες 

/προγράµµατα» σηµείωσε υψηλές τιµές µε τη διάσταση «ατοµικά /ψυχολογικά» οφέλη, 

γεγονός που αποδίδεται στην επιτυχία των σχεδιασµένων προγραµµάτων στην άµεση 

θετική επίδραση των ψυχολογικών χαρακτηριστικών των αθλούµενων (Tian-Cole, & 

Crompton, 2003). 

Η τρίτη υπόθεση υποστηρίχθηκε επίσης µε επιτυχία, καθώς σηµειώθηκαν 

σηµαντικές διαφορές σχετικά µε τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά. Συγκεκριµένα 

αναφορικά του φύλου, οι γυναίκες εµφανίσθηκαν να αποκοµίζουν µεγαλύτερα ποσά 

ικανοποίησης από τους άνδρες. Το γεγονός αυτό πιθανά οφείλεται στο µεγαλύτερο 

ενθουσιασµό, αλλά και στην πίστη σχετικά µε την αξία της άσκησης που εµφανίζει ο 

γυναικείος πληθυσµός σε σχέση µε τον αντίστοιχο ανδρικό. Είναι χαρακτηριστικό ότι 

επίσης υψηλότερες τιµές ικανοποίησης σηµείωσαν οι έγγαµοι ανεξάρτητα φύλου από 

τους άγαµους. Το γεγονός µπορεί να οφείλεται στον περιορισµένο ελεύθερο χρόνο των 

έγγαµων ατόµων, που όταν τον διοχετεύουν στην άσκηση αποκοµίζουν, ως 

αποτέλεσµα, µεγαλύτερα ποσοστά ικανοποίησης. Είναι όµως σηµαντικό ότι οι διαφορές 

περιορίστηκαν σε συγκεκριµένες διαστάσεις της ικανοποίησης και συγκεκριµένα στις 
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υπηρεσίες προγράµµατα για τις γυναίκες και χαλάρωση γα τους έγγαµους (Alexandris & 

Kouthouris, 2005). 

Αναφορικά των οµάδων διαφορετικής ηλικίας, οι ώριµες ηλικίες απολαµβάνουν 

περισσότερο την άσκηση, τα προσφερόµενα προγράµµατα και τις υπηρεσίες από τους 

νεώτερους. Πιθανά οι νεότεροι να αποζητούν περισσότερο τις σύγχρονες εγκαταστάσεις, 

τα σύγχρονα όργανα εκγύµνασης και τα δηµοφιλέστερα προγράµµατα άσκησης (για 

παράδειγµα ζούµπα). Τέλος, τα άτοµα υψηλότερου µορφωτικού επιπέδου, πιθανά για 

τους ίδιους λόγους, εµφάνισαν µικρότερα επίπεδα ικανοποίησης από τα αντίστοιχα µε 

χαµηλότερη µόρφωση.  

 

Συµπεράσµατα 

Τα αποτελέσµατα της παρούσης έρευνας υποστήριξαν τα αποτελέσµατα 

παρόµοιας έρευνας των Alexandris, Dimitriadis, Markata (2002). Η συµµετοχή σε 

προγράµµατα αθλητισµού αναψυχής θεωρείται ως µία δράση που µπορεί να αναπτύξει 

στους συµµετέχοντες ποικίλες αρετές όπως σωµατική βελτίωση, συναισθηµατική ευεξία, 

ψυχολογική ανάταση και ποιότητα ζωής (Κουθούρης, 2004). Ο πρώτος στόχος της 

έρευνας ήταν επιτυχής καθώς η παραγοντική ανάλυση απέδωσε πέντε διαστάσεις για 

την ικανοποίηση, επιβεβαιώνοντας το µοντέλο των Αλεξανδρής και συν (1999).  Το 

γεγονός της προηγούµενης εµπειρία των πελατών του Οργανισµού Αθλητισµού του 

∆ήµου Ασπροπύργου σε προγράµµατα άσκησης και αναψυχής πιθανώς µπορεί να 

ερµηνεύσει τις σχετικά υψηλές τιµές που παρουσίασαν οι αξιολογήσεις στους 

παράγοντες της ικανοποίησης. Προς διερεύνηση είναι επίσης εάν ο τύπος των 

προγραµµάτων αθλητισµού αναψυχής, που συµµετείχαν οι γυµναζόµενοι, επηρέασε 

επίσης τους παράγοντες της ικανοποίησης που αξιολογήθηκαν. Η ικανοποίηση των 

πολύπλευρων διαστάσεων της έννοιας της ικανοποίησης σε προγράµµατα αθλητισµού 

αναψυχής είναι από τις πιο δύσκολες εργασίες που αντιµετωπίζουν οι διοικητικοί των 

αθλητικών οργανισµών σήµερα. Η αξιολόγηση της ικανοποίησης των πελατών δεν είναι 

ένα απλό θέµα, καθώς η έρευνα έχει δείξει ότι κάθε πελάτης έχει διαφορετικές 

προσδοκίες από µια συµµετοχή. Ο δεύτερος στόχος της έρευνας επιβεβαιώθηκε επίσης 

καθώς αποδείχθηκα ότι οι πέντε διαστάσεις της ικανοποίησης σχετίσθηκαν θετικά µεταξύ 

τους. Τα αποτελέσµατα υποστηρίζουν το πολυδιάστατο χαρακτήρα της έννοιας της 

ικανοποίησης των πελατών (Zeithaml, Bitner, & Gremler, (2009). 

Ο τρίτος στόχος της έρευνας που αφορούσε τις δηµογραφικές διαφορές στην 

αξιολόγηση της ικανοποίησης έδωσε µερικές απαντήσεις, καθώς µόνο σε κάποιους 
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παράγοντες παρατηρήθηκαν διαφορές και αυτό µε συγκεκριµένες οµάδες πληθυσµού. 

Το γεγονός όµως αυτό δίνει τη δυνατότητα της τµηµατοποίησης της αγοράς και της 

αξιοποίησης αυτής της πληροφορίας για αύξηση της ικανοποίησης των πελατών. 

∆εν υπάρχει αµφιβολία ότι η καταγραφή του επιπέδου της ικανοποίησης είναι µια 

σηµαντική πηγή πληροφόρησης τόσο για τον καταναλωτή, όσο και για τον προµηθευτή 

του προϊόντος ή της υπηρεσίας. Στη συγκεκριµένη έρευνα τα αποτελέσµατα βοηθούν 

ταυτόχρονα τόσο το συµµετέχοντα πολίτη να κατανοήσει τα οφέλη της αθλητικής του 

συµµετοχής, όσο και το δηµοτικό οργανισµό να αξιολογήσει συνολικά τους πόρους που 

διέθεσε για την παροχή των προγραµµάτων.  

 

Περιορισµοί και µελλοντικές έρευνες 

Κάθε αθλητικός οργανισµός που παρέχει προγράµµατα έχει το δικό του 

κανονισµό λειτουργίας. Συνεπώς στο ∆ήµο Ασπρόπυργου οι συνθήκες που επικρατούν 

είναι διαφορετικές από τις συνθήκες των υπολοίπων ∆ήµων της χώρας, χωρίς τη 

δυνατότητα γενίκευσης των αποτελεσµάτων της έρευνας για τους ∆ήµους όλης της 

επικράτειας.  

Είναι σηµαντικό να τονισθεί ότι λόγω της φύσης των αθλητικών υπηρεσιών οι 

οποίες είναι άυλες και υποκειµενικές. Το επίπεδο παροχής εκφράζει το συγκεκριµένο 

ανθρώπινο δυναµικό της δηµοτικής αρχής και της αντίστοιχης χρονικής περιόδου που 

έγινε η έρευνα και δεν πρέπει να αποτελέσει διαχρονική και πάγια αξιολόγηση 

ολόκληρου του αθλητικού οργανισµού. Ακόµη το περιεχόµενο των προγραµµάτων _ ως 

έργο_ αφορά τις ικανότητες του συγκεκριµένου ανθρώπινου δυναµικού και όχι της 

συνολικής δυναµικής του ∆ηµοτικού οργανισµού.  

Επίσης, πρέπει να τονιστεί ότι στην παρούσα έρευνα δεν υπήρχε οµάδα 

παρέµβασης. Ακόµη, ήταν αδύνατο να ελεγχθούν στο σύνολό τους όλοι οι εξωγενείς 

παράγοντες που διαµορφώνουν την ικανοποίηση από αθλητικά προγράµµατα. Για το 

λόγο αυτό η ερµηνεία των αποτελεσµάτων γίνεται µε επιφύλαξη κι αφορά τη 

συγκεκριµένη έρευνα. Η καταγραφή των δεδοµένων και των στατιστικών δεικτών που 

σηµειώθηκαν είναι πιθανό να οφείλεται αποκλειστικά στις πρόσφατες εµπειρίες των 

συµµετεχόντων στα προγράµµατα του ∆ήµου Ασπρόπυργου, χωρίς τη δυνατότητα 

σύγκρισης της ποιότητας µε προγράµµατα από άλλους αντίστοιχους αθλητικούς φορείς. 

Μελλοντικές έρευνες µπορούν να εστιάσουν στην επίδραση και τη σύγκριση 

διαφορετικών αθλητικών προγραµµάτων στην ικανοποίηση των συµµετεχόντων. Ακόµη, 

να ερευνήσουν τα χαρακτηριστικά του φυσικού αλλά και του κοινωνικού περιβάλλοντος 
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του δηµοτικού οργανισµού, των ατόµων που εµπλέκονται στην οργάνωση (γυµναστές, 

διοικητικό προσωπικό, υπεύθυνοι προγραµµάτων, σύµβουλοι) και του κλίµατος που 

δηµιουργείται κατά τη διενέργεια των αθλητικών δραστηριοτήτων. Τέλος, µελλοντικές 

έρευνες προτείνεται να έχουν παρεµβατικό χαρακτήρα µε την εφαρµογή στοχευόµενων 

σύντοµων αθλητικών δραστηριοτήτων ή και µακροχρόνιων προγραµµάτων αθλητισµού 

αναψυχής καθ’ όλη τη διάρκεια του έτους, µε σκοπό τη διά βίου άσκηση των πολιτών. 
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