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РЕЛАЦИЈЕ ИЗМЕЂУ ДИМЕНЗИЈА КВАЛИТЕТА УСЛУГА, ЗАДОВОЉСТВА И 
ПОТРОШАЧКИХ НАМЕРА У ФИТНЕС ЦЕНТРИМА 

 

Максимовић Небојша, Матић Раденко, Васић Горан, Јакшић Дамјан 
Факултет спорта и физичког васпитања, Универзитет у Новом Саду, Србија 

 
Сажетак: Циљ овог истраживања је био да се утврде разлике између очекиваног и перципираног 
квалитета услуге, као и релација између димензија квалитета услуге, задовољства корисника и 
потрошачких намера корисница фитнес центара. У ту сврху извршено је анкетирање у фитнес центрима 
посебно опредељених за рад са женском популацијом узраста 29,16±8,59 година (Н=262). Статистичка 
обрада података обухватила је статистичке процедуре за утврђивање разлика између очекиваног и 
примљеног квалитета услуге (Т- тест и ANOVA, Duncan’s multiple range test). Резултати анализе SERVQUAL 
упитника показали су да највећи јаз између очекиваног и примљеног квалитета услуге постоји у оквиру 
фактора Чистоће (хигијена тоалета и гардеробе (П-Е=-0,49), хигијена простора за вежбање (П-Е=-0,40), и 
прозраченост простора за вежбање (П-Е=-0,78),  док је најмањи јаз утврђен код фактора Особље 
(варијабле стручност и присуство П-Е=-0,05), уз позитивно одступање у варијаблама љубазности и 
пријатности, и униформисаности.Закључно, може се констатовати да менаџери у фитнес центрима морају 
да дају приоритетан значај одабиру и обуци запослених, уз наглашену бригу о чистоћи објеката.  
Кључне речи: фитнес, сегментација тржишта, перцепција, задовољство, потрошачке намере. 
 

 

RELATIONS BETWEEN DIMENSIONS OF QUALITY OF SERVICES, SATISFACTION AND 
CONSUMER’S INTENTIONS IN FITNESS CENTERS 

 

Maksimović Nebojša, Matić Radenko, Vasić Goran, Jakšić Damjan 
Faculty of Sport and Physical Education, University of Novi Sad 

 
Abstract: The aim of this research was to determine the difference between the expected and perceived quality 
of the service, as well as the relationship between the dimensions of service quality, satisfaction and consumer 
intentions of users in fitness centers. For this purpose, surveys were realized in fitness centers specially oriented 
for work with female population aged 29,16 ± 8,59 years (N=262). Statistical interpretation of data included 
statistical procedures for determining the difference between the expected and the perceived quality of service 
(T- test and ANOVA with Duncan's multiple range test). The results of the SERVQUAL questionnaire analysis 
showed that the greatest gap between the expected and the perceived quality of the service is within the factor of 
Cleanliness (hygiene of toilet and wardrobe (P-E=-0,49), hygiene of area for exercise (P-E=-0,40), and the 
ventilation of the space (P-E=-0,78), while the smallest gap is in the factor Staff (professionalism and presence P-
E=-0,05), with a positive exception in variables of its kindness and pleasantness, and uniformity.In conclusion, 
managers in fitness centers must give priority to the selection and training of employees, with an emphasis on the 
cleanliness of facilities. 
Keywords: fitness, market segmentation, perception, satisfaction, consumer intentions. 

  


