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TRIPADVISOR KAO SAVREMENI OBLIK
KOMUNIKACIJE U TURIZMU

SAZETAK

Internet u turizmu postao je klju¢an medij pomocu kojeg zainteresovana
javnost prikuplja informacija o destinacijama, atrakcijama, znamenitostima,
ugostiteljskim objektima i slitno. Dobivanje povratne informacije i
ostvarivanje dvosmjerne komunikacije jedne su od najvecih odlika Interneta
kao medija masovne potrosnje. U turizmu, povratna informacija se ogleda
kroz recenzije, komentare i fotografije na internet platformama koje su
specijalizirane za turisti¢ki sektor. TripAdvisor je jedna od najmo¢nijih
internet platformi u turizmu. Osnovni sadrzaj na TripAdvisoru su recenzije
kroz koje korisnici dijele svoja iskustva o destinacijama, ugostiteljskim
objektima i ostalim turisti¢kim subjektima. Recenzije mogu imati pozitivan,
neutralan i negativan ton.
Rad se sastoji od pregleda teorijske analize koji obuhvata komunikaciju i
online komunikaciju, ulogu recenzijaipovratne informacije, te empirijskog
aspekta istrazivanja koji podrazumijeva prezentaciju i analizu ocjena i
recenzija objavljenih na platformi TripAdvisor za nekoliko turistickih
lokacija na podru¢ju Grada Mostara.

Klju¢ne rijeci: online komunikacija, Internet, recenzija, TripAdvisor,
turizam.

UvoD

Razvoj Interneta kao masovnog i interaktivhog medija u znacajnoj mjeri
je promijenio naéine na koje turisti prikupljaju informacije o turistickim
destinacijama i atrakcijama. VaZznost povratne informacije (feedback-a)
je viSestruka, kako za budude posjetitelje kao korisnike usluga, tako i za
turisticke subjekte. Uloga online recenzija je postala vazan faktor za izgradnju
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povjerenja u digitalnom okruZenju. Na osnovu online recenzija, potencijalni
bududi posjetitelji mogu dobiti vrijedne informacije o destinaciji, atrakciji ili
ugostiteljskom objektu, te na osnovu istih donijeti kona¢an sud u kontektu
posjete. S druge strane, online recenzije su vrijedne i za ponudivace usluga, tj.
turisticke subjekte, jer pozitivne recenzije predstavljaju besplatnu promociju,
podiZu rejting i pozitivno utje¢u na reputaciju, dok su negativne recenzije prilika
za poboljanje usluga i sprje¢avanje eventualnih neZeljenih kriznih situacija.

Za potrebe istrazivanja, biti ¢e koriStena kvalitativna i kvantitativna
metoda analize sadrzaja komentara i recenzija koji su objavljeni na Internet
platformi TripAdvisor i deskriptivna metoda, sa ciljem realizovanja primarnog
zadatka koji se ogleda u istrazivanju pozicioniranost Grada Mostara na ovoj
Internet platformi.

1. Teorijski aspekt istrazivanja

Koristedi se literaturom i relevantnim internet izvorima, u teorijskom aspektu
istrazivanja biti ¢e elaborirani osnovni pojmovi koji ¢ine sustinske i primarne
elemente ovoga rada.

1.1. Pojam komunikacije i online komunikacije

Prema Zorici Tomi¢: ,Komunikacija je prenos misljenja, upustava, Zelja, ideja,
osjecanja, od jednog subjekta ka drugom. Smisao komunikacije je sadrzan u
prenosu poruka, ¢ije su funkcije upozorenje, savijet, informacija, ubjedivanje,
izrazavanje misljenja i uzivanje“ (Tomic¢, 2003:28). Moze se kazati da komunikacija
postoji otkad postoji i Zivi svijet na zemlji, kojom ljudsko bice zadovoljava svoje
primarne, ali i sekundarne potrebe. Komunikacija je proces kojeg odlikuje
razmjena informacija, ideja i stavova medu ljudima, te ujedno predstavlja
drustveni i kulturni fenomen. Pojam komunikacija potice iz latinskog jezika, od
glagola communicare §to znadi saopstiti, kazati. ,Komuniciranje se definie kao
svjesna aktivnost djelovanja znakovima pomocéu kojih se ljudi sporazumijevaju
i ujedno podsti¢u jedni druge na odredenu vrstu akcije; komuniciranje, dakle,
znadi sporazumijevanje nekoga s nekim“ (Brki¢, 2003:193). Postoji vise tipova
komunikacije, to su: intrapersonalna komunikacija (komunikacija ukojoj u¢estvuje
jedan subjekt, pri ¢emu je posiljatelj ujedno i primatelj poruke), interpersonalna
komunikacija (odvija se izmedu najmanje dvije osobe), grupna komunikacija
(komunikacija koja se odvija unutar jedne grupe ljudi) i masovna komunikacija.
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Razvojem tehnologije, prvenstveno misleéi na Internet kao sredstvo
masovne komunikacije, sam proces komuniciranja biljezi ogromne napretke.
,Internet je globalna mreza rac¢unara razli¢itih vrsta koja smisljeno i logicki
objedinjuje na hiljade razli¢itih ra¢unarskih mreza $irom svijeta, koje koriste
iste tehnicke standarde kako bi se ostvarila medusobna komunikacija, te
omogucila upotreba mnostva razli¢itih usluga® (Rondi¢, 2014:25). U drustvu
danasnjice, komunikacija posredstvom Interneta (online komunikacija), postala
je neizostavan segment svakodnevnog Zivota. Brzina prenosa informacija, lahka
provjera i dolaZenje do informacija, prevazilazenje vremenskih i prostornih
barijera, neke su od kljuénih prednosti informacijsko-komunikacijskih
tehnologija. ,ICT je daleko najvaZnije sredstvo menadZmenta u ostvarivanju
rezultata i kompetentnosti u ovom poslovnom okruzenju. Nove ICT
omogucavaju da segmenti budu identifikovani i razvijeni i prodavani proizvodi i
usluge javnosti koja deli zajedni¢ke karakteristike, stavove, ponasanjaiinterese”
(Seni¢ Radoslav i Vladimir, 2016:79).

Zbog mogudénosti ostvarivanja dvosmjerne komunikacije, Internet se
klasificira u grupu interaktivnih medija. ,Svesnost i upotreba interaktivnih
medija se povecava, kako korisniciuvidaju znac¢ajne prednosti nad tradicionalnim
medijima. Interaktivni mediji pomeraju primaoca od pasivnog ka aktivnom
ucesniku. Ovi novi mediji omoguéavaju svakome da dobije bilo koju vrstu
informacija u bilo koje vreme® (Seni¢ Radoslav i Vladimir, 2016:541).

1.2. Online komunikacija i recenzije u turizmu

Rapidan razvoj informacijsko-komunikacijskih tehnologija, gotovo da je
preobrazio proces komuniciranjau turisti¢ckom sektoru. Razvojem tehnologije,
uporedo se razvijaju online platforme koje preuzimaju primat kada je rije¢ o
na¢inu informisanja javnosti. Internet je postao kljuéan masovni medij za
informisanje, promociju i oglagavanje u turizmu. S obzirom na sve prednosti
kojima se Internet moze pohvaliti, online komunikacija ima visestruki znacaj za
rast i razvoj turizma kao jedne od najbrze rastucih industrijskih grana.
JInternet, ali i mobilna telefonija i raznovrsni gadZeti omogudavaju
organizacijama direktnu komunikaciju sa ogromnim brojem pojedinaca,
pripadnika razli¢itih grupa stakeholdera, koje zati¢u u razli¢itim Zivotnim
situacijama i na razli¢itim mjestima. Zaobilaze pri tome klasi¢ne ¢uvare kapija
(urednike i novinare) preuzimajuéi istovremeno na sebe teret garantiranja
istinosnih kvaliteta informacija koje distribuiraju” (Kurti¢, 2016:333). Neke od
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poznatijih turistickih Internet platformi su: TripAdvisor, Booking.com, AirBnb,
Tvivago, Hotels.com.

Benefit online komunikacije jeste prikupljanje povratnih informacija
(feedback-a), $to je od visestruke vaZznosti za potencijalne buduée posjetitelje,
ali i turisticke subjekte. Na osnovu online recenzija, bududi posjetitelji mogu
dobiti vrijedne informacije o destinaciji i atrakciji, smje$tajnim jedinicama i
ugostiteljskim objektima, te na osnovu istih donijeti kona¢an sud u kontektsu
posjete. S druge strane, online recenzije su vrijedne i za ponudivace usluga, tj.
turisticke subjekte, jer pozitivne recenzije predstavljaju besplatnu promociju,
podiZzu rejting i pozitivno utje¢u na reputaciju, dok su negativne recenzije
prilika za poboljsanje usluga i sprjeavanje eventualnih nezeljenih kriznih
situacija. Prema Kurti¢u, ,Organizacijska reputacija je pod sve vedim utjecajem
komunikacijskih interakcija na drustvenim mrezama“ (Kurti¢, 2016:334). Kako
bi se unaprijedio kvalitet usluga, i razumjela percepcija posjetitelja, Zivkovi¢
istice: ,,Osnovni cilj koji se postavlja u bilo kojem programu merenja satisfakcije
potrosaca jeste mjerenje (monitoring) stavova i percepcije potrogaca o kvalitetu
proizvoda i usluga preduzecai izbor adekvatnog povratnog (feedback) sistema o
potrosackim iskustvima. Utisci potro$ada su izuzetno vazni kako bi se provjerio
kvalitet proizvoda/usluga i stepen njihovog zadovoljstva ponudenim. Na ovaj
nacin se mogu utvrditi ne samo ukupni utisci, ve¢ i zadovoljstvo pojedinim
elementima sa ciljem da se utvrdi $ta je zaista realtivno za postizanje satisfakcije
potrosaca“ (Zivkovi¢, 2018:196).

Iz navedenog, jasno je zakljuc¢iti da reputacija turistickog subjekta i
destinacije itekako zavisi od digitalnih interakcija i iskustava korisnika, te da
turisticki subjekti trebaju u kontinuitetu pratiti i evaluirati iskustva i recenzije
na digitalnim platformama, u cilju zadrZavanja i unapredenja kvaliteta usluga
koje nude. Online recenzije na platformama, kao $to je TripAdvisor, postaju
vazan alat koji utjece na reputaciju i ugled destinacije ili atrakcije.

1.3. TripAdvisor

TripAdvisor je danas jedna od najmocnijih internet platformi u turisti¢ckom i
ugostiteljskom sektoru. U pitanju je grupacija koja povezuje milione putnika
girom svijeta, koji dijele svoja iskustva i vlastite dozivljaje.

,1trip Advajzor je servis, koji ima sve elemente dru$tvenih mreza,
namenjen isklju¢ivo putnicima i turistima, sa ciljem da se turisti¢ka iskustva
drugih sa putovanja prenesu ostalima u vidu recenzija hotela, restorana i
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atrakcija. Recenzije na Trip Advajzoru predstavljaju realna iskustva drugih
turista, i upravo ta iskustva su izuzetno znacajna za one koji planiraju svoja
buduca putovanja“ (Stojkovi¢, 2013:53).

Osnovna karakteristika TripAdvisora lezi u tome da recenzije ne
predstavljaju placeni sadrzaj, nego realna iskustva dosada$njih posjetitelja.
TripAdvisor je platforma na kojoj je jednostavno pronaci Zeljene informacije koje
Ce korisititi buduéem potencijalnom posjetitelju, bilo da je rije¢ o pozitivnim
ili negativnim iskustvima. Takoder, na ovoj platformi moguce je pronaci
osnovne informacije o destinacijama, atrakcijama, znamenitostima, hotelima,
restoranima, itd... Turisti¢ki subjekti nisu u moguénosti upravljati sadrzajem
na ovoj platformi, pa samim tim nisu u mogucnosti prikriti nedostatke, koje
sigurno nece prikazati na svojim zvani¢nim nalozima na dru$tvenim mreZama.
Recenzije sumozda inajvazniji dio ove internet platforme jer éesto predstavljaju
vijerodostojne informacije o odredenom turistickom subjektu ili destinaciji.
Pozitivne reakcije mogu povecati posjecenost i samu potraznju za odredenim
subjektom ili destinacijom. S druge strane, negativne reakcije su takoder Ceste,
prijetnja su, mogu narusiti online reputaciju i prouzrokovati probleme, pa je od
enormne vaznosti pravovremeno reagovati na njih. Postoji niz komunikacijskih
taktika kako bi se ljubazno i brzo odgovorilo, te umanjilo nezadovoljstvo
recenzenta.

2. Empirijski aspekt istrazivanja

Empirijski aspekt istraZivanja podrazumijeva analizu sadrzaja dostupnog
na Internet platformi TripAdvisora, a ¢ine ga ocjene, recenzije, komentari i
fotografije najposjecenijih destinacija u Gradu Mostaru. S tim u vezi, analizirano
je sedam poznatih atrakcija i znamenitosti na podru¢ju Grada Mostara, koji
imaju prirodni i kulturno-historijski znacaj. Analiza obuhvata sljedece atrakcije i
znamenitosti: Stari most u Mostaru, Stari grad, Koski Mehmed-pasina dzamija,
Kujundziluk, rijeku Neretvu, Kajtazovu kucu i Muzej Zrtava rata i genocida
1992-1995. Lokacije koje su predmet istrazivanja, odabrane su na osnovu
ukupne ocjene, broja recenzija i komentara korisnika ove platforme. Uzorak
empirijskog dijela istraZivanja sastoji se iz vise online recenzija objavljenih na
ovoj platformi, a prema sljede¢im kriterijima: ocjena 1-5; kvaliteta recenzije
(podrazumijeva dovoljnu koli¢inu relevantnih informacija); vjerodostojnost
i originalnost recenzije. Analiza je sprovedena deskriptivnom metodom, te je
kvalitativno istraZen ton recenzije (pozitivan, neutralan ili negativan) i tema
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recenzije (Cistocda, lokacija, ugostiteljstvo, gostoprimstvo i ukupan dozivljaj).
Osim navedenog, ukratko Ce biti prikazane zanimljive informacije o lokacijama
koje su predmet istraZivanja, preuzete iz relevantnih izvora.

2.1. Pozicioniranost Grada Mostara na platformi TripAdvisor

Grad Mostar je smjesten u Hercegovacko-neretvanskom kantonu i predstavlja
njegovo privredno, kulturno, politicko, turisti¢cko i nau¢no srediste. Prema
podacima koji se nalaze na sluzbenoj web stranici Grada Mostara, Grad Mostar
trenutno broji 105.797 stanovnika, prostire se na povr$ini od 1.165m?2 i na
nadmorskoj visini od 60m®. Prirodne ljepote i kulturne znamenitosti, kao i
dogadaji i manifestacije, ¢ine Mostar svjetski prepoznatljivom destinacijom.
S obzirom na aktuelnost Mostara kao turisticke destinacije, pa samim tim i
aktuelnost teme koju smo odabrali za predmet istrazivanja, pristupiti ¢emo
analizi recenzija, komentara i reakcija na Internet platformi TripAdvisor, te u
kona¢nici dati zaklju¢ak o pozicioniranosti Grada Mostara na istoj.

Kaonajposjecenije mjesto u Gradu Mostaru kada govorimo o informacijama
dostupnim na TripAdvisoru je Stari most u Mostaru. ,Stari most povezuje
dvije obale Neretve i nalazi se izmedu dvaju kula: kule Tare i Herceguse s lijeve
i Halebije s desne obale. Dug je 28,7m, 8irok 4,49m i karakterizira ga jedan
kameni luk, koji se ljeti nalazi 21 m iznad nivoa vode. U julu/srpnju 2005., Stari
most i cijeli Stari grad uvr$teni su u UNESCO-vu svjetsku kulturnu bastinu.

Ukupna prosje¢na ocjena za Stari most u Mostaru na osnovu 4.571
recenzije (3.101 — odli¢an; 1.154 - vrlo dobar; 230 - prosje¢an; 54 — los; 32 -
uZasan) je 4.6. Uvidom u recenzije, recenzente su uglavnom fascinirali historija
i arhitektura, rijeka Neretva i autenti¢ne gradevine, a zamjerke su nalazili u
kako navode, klizavom kamenu koji predstavlja izazov prilikom kretanja, zatim,
pretjeranoj guzvi u sezonskom periodu i uskim ulicama Starog grada.

Podru¢je Starog grada prosjetnom ocjenom 4.5 ili veoma dobro, sa
ukupno 2.374 recenzije (1.473 - odli¢an; 716 — dobar; 133 - prosjecan; 36 -
log; 16 — uzasan). Sadrzaj komentara i recenzija je nesto slican komentarima i
recenzijama navedenim za Stari most u Mostaru.

,Koski Mehmed-pasina dZamija u Mostaru sagradena je 1618. godine.
Nalazi se uz lijevu obalu rijeke Neretve, $to joj daje poseban ambijent i ¢ini je

1  https://www.mostar.ba - Sluzbena web stranica Grada Mostara, preuzeto 30.10.2025.
2 https://turizam.mostar.ba/ - Turisticki portal Grada Mostara, preuzeto 30.10.2025.
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Mehmed pasa, defterdar Lal Mustafa pase Sokolovic¢a, a odlikuje se visokom
kupolom i elegantnom munarom. Unutra$njost dZamije je bogato ukrasena
kaligrafskim natpisima i floralnim i geometrijskim motivima, a iz njenog
dvorista posjetitelji mogu uzivati u panoramskom pogledu na Stari most i
stari dio grada. Tokom agresije na Bosnu i Hercegovinu Koski Mehmed-pasina
dZamija je pretrpjela znadajna ostecenja, ali je obnovljena i danas ponovo sluzi
kao molitveno mjesto i turisticka atrakcija grada.”

Ukupna prosje¢na ocjenaje 4.2 ili dobro sa 560 recenzija (249 - odli¢an; 217
— dobar; 73 - prosjecan; 12 — lo§ i 9 — uzasan). Recenzente je posebno odusevila
otomanska arhitektura koja spaja elemente islamske, perzijske i bizantske
arhitekture, ali i njezin kulturno-turisticki znacaj, kako navode, prekrasan
pogled na rijeku Neretvu i Stari most u Mostaru. Od 2025. godine, posjetitelji
mogu uzivati u ugostiteljskom objektu smjestenom neposredno uz Koski
Mehmed-pasinu dzamiju, a zabiljeZena je pozitivna recenzija na TripAdvisoru
o navedenom.

Kujundziluk (staribazar) smjesten je u staroj gradskojjezgriipredstavlja
spoj tradicije i turizma po kojem je Mostar prepoznatljiv jo§ od davnina. ,U
proslosti, on je bio Zila kucavica trgovine cijele regije, a za vrijeme Otomanskog
carstva brojao je vise od 500 ducana. I pored promijena koje dolaze s viemenom,
ovaulica je zadrzala autenti¢nu fizionomiju karakteriziraju je, svakako, i dzamije
i mali ducani i do danas je sa¢uvala neke od karakteristi¢nih zanata, kao $to su
ru¢na obrada bakra i tkanje tepiha.“*

Uvidom u recenzije i komentare, ukupna prosje¢na ocjena je 4.1 sa 602
recenzije (230 - odli¢an; 254 - dobar; 96 — prosje¢an; 16 — lo§; 6 — uzasan).
Sumirajudi recenzije sa pozitivnim tonom, mozemo zakljuciti da dobar utisak na
recenzente ostavljaju dekorativne i zanimljive suvenirnice, ugodna atmosfera
koja vlada, i sama blizina Starog mosta. Kada je rije¢ o negativnim recenzijama,
evidentirali smo zamjerke posjetitelja na ponudu koja se prodaje u malim
ducanima, akojajekakonavode ,komercijalna“, ,madein China“i,neautenti¢na®,
zatim, visoka cijena takvih proizvoda u ducanima i suvenirnicama i prevelika
koncentracija ljudi u malom prostoru.

»Smaragdna rijeka Neretva (Narenta, latinski naziv), kolijevka civilizacije
i hercegovacke populacije, u svojih 225 km duZine, tece preko teritorija Bosne

3 https://exploremostar.ba/listing/koski-mehmed-pasina-dzamija/ - Sluzbena web stranica
Turisti¢ke zajednice Grada Mostara, preuzeto 30.10.2025.

4 https://www.turizam.mostar.ba — Turisti¢ki portal Grada Mostara, preuzeto 30.10.2025.
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i Hercegovine (203 km) i Hrvatske (cca 22 km). To je najvaznija hercegovacka
rijeka i jedna od najhladnijih na svijetu: njen izvor se nalazi u Dinarskim
Alpama, planinskom lancu koji predstavlja skelet drzave, na cca 1300 m iznad
nivoa mora, na lokalitetu Jabuka, oko 30 km od Sarajeva.®

Na platformi TripAdvisor ukupna prosje¢na ocjena je 4.5. Ukupan broj
recenzija je 594 (340 - odli¢an; 220 - dobar; 26 - prosje¢an; 7 - 10§; 1 — uzasan).
Svega 8 recenzija od ukupno 594 recenzije su negativnog tona, a sumirajudi ih,
recenzenti su razodarani neugodnim mirisom i otpadom koji se nalazi u rijeci,
aliikako navode, hladno¢om rijeke. S obzirom na veéinski broj pozitivnih ocjena
i recenzija, moze se zakljuciti da su posjetitelji zadovoljni rijekom Neretvom,
a posebno isti¢u njezinu boju i ¢isto¢u, odudevljenje prizorom mladi¢a koji
prikupljajuéi napojnice skacu sa Starog mosta, te brojne aktivnosti koje se nude
na rijeci Neretvi, kao §to je voznja kajakom, brodicom i mogucnost plivanja.
Na TripAdvisoru moguce je rezervisati usluge voznje kajakom, rafting na rijeci
Neretvi - virtuelna tura, i mnoge druge.

Posjetitelji na TripAdvisoru nerijetko postavljaju i fotografije koje ¢esto
imaju informativnu funkciju, pa je za rijeku Neretvu vezano 630 fotografija.

Kajtazova kuca, najstarija kuc¢a u Mostaru koja je smjestena u blizini
Starog grada, ta¢nije u naselju Luka, sagradena u 16. stoljecu. ,Pisani podaci
govore da je kuca znacajno starija od samog Starog mosta, koji je graden od
1557. godine. Ovaj sadas$nji, sauvani dio, je samo polovina stare kuce. Drugi
dio je nekad ranije prodan, a u ratu je potpuno razruen i sad ja na njegovim
temeljima novi objekat. Zapravo, sacuvani dio je bio Zenski dio kuce, a u
vremenu je nestao mugki dio. Prvi vlasnik kuce bio je mostarski kadija, koji je
dosao direktno iz Turske. On se zvao Kajtaz i logi¢no je da onda danasnji Kajtazi
poti¢u od njega. Nedaleko od kuce, u basti, nalaze se ostaci kadijine kule, koja je
u to doba koristena kao zatvor. Blizu je i begova kula, tako da se moze zakljuciti
da je ovaj dio grada bio svojevrsno administrativno srediste tadasnjeg Mostara.
Znajudi da poceci Mostara datiraju ba$ iz tih dana zakljuc¢uje se da je ovo jedna
od najstarijih, ako ne i najstarija sa¢uvana kuéa u Mostaru. Kadija je obavljao
funkciju sudije u periodu Osmanskog carstva.“

https://www.turizam.mostar.ba, ibid, preuzeto 30.10.2025.

https://kofer.info/kajtazova-kuca/, Kofer platforma - Sve o putovanjima, preuzeto
30.10.2025.

*Kofer platforma je jedinstvena turisti¢ka platforma u regionu. U vlasni§tvu O.D. Euro
Kvadrat iz Sarajeva.

Kofer platforma je nastala sa ciljem da obezbijedi sve informacije na jednom mjestu koje su
potrebne turistima. Na platformi cete pronaéi opise poznatih turisti¢kih destinacija, gdje
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Da je pri¢a o Kajtazovoj kudi zanimljiva posjetiteljima, svjedoce i podaci
koje smo zatekli na Internet platformi TripAdvisor. Ukupna prosje¢na ocjena je
4.2, broj recenzija je 330 (144 - odli¢an; 124 - dobar; 49 - prosjecan; 11 - log; 2
- uZasan), a objavljene su 294 fotografije posjetitelja. U recenzijama, posjetitelji
isti¢u autenti¢nost objekta, zanimljive sobe, namjestaj i starinske predmete,
zatim, sacuvanost eksterijera i interijera koji je ogledalo otomanskog perioda.
Blizina Stare jezgre grada je takoder prikazana kao prednost za navedeni muzej
koji je pod zastitom UNESCO-a. S druge strane, svega nekoliko negativnih
recenzija se odnosi na neispunjavanje ocekivanja, u kontekstu veli¢ine muzeja i
trajanja posjete.

Muzej zZrtava rata i genocida 1992-1995 je historijski muzej koji
prikazuje ¢injenice o ratu i genocidu koji je poéinjen u Bosni i Hercegovini u
periodu od 1992. do 1995. godine. ,Koncept muzeja zasnovan je na li¢nim
predmetima i pricama prezivjelih Zrtava i ¢lanova porodica prezivjelih
Zrtava, svjedolenjima, pismima, umjetnickim djelima, fotografijama i video-
materijalima. Muzej u okviru svoje stalne postavke raspolaze sa vise hiljada
eksponata i ljudskih sudbina. Jedini je muzej ovakve vrste u Bosni i Hecrgovini,
koji obraduje sve segmente Zivota za vrijeme rata, genocida i zlo¢ina pocinjenih
na podrudju cijele Bosne i Hercegovine.”’

Prema ocjenama i recenzijama posjetitelja Muzej Zrtava rata i genocida
1992-1995. je najbolje rangirana znamenitost u Gradu Mostaru, sa visokom
prosje¢nom ocjenom 4.9 - odli¢nom, ukupno 600 (540 — odli¢an; 42 — dobar;
12 - prosjetan; 3 - lo§; 3 — uzasan) recenzija i 343 fotografije. Posjetitelji sa
pozitivnim iskustvima o ovome muzeju navode da je zaista vrijedan posjete, jer
pomaZe u razumijevanju rata u Bosni i Hercegovini. Prisutno je svega nekoliko
negativnih recenzija, a odnose se na neispunjavanje ocekivanja od muzeja u
poredenju sa drugima iste ili slicne tematike.

ZAKLJUCAK

Na osnovu sprovedenog istraZivanja moze se zakljuliti da je Grad Mostar
visoko pozicioniran na platformi TripAdvisor, §to ukazuje na ¢injenicu da je
rije¢ o gradu sa velikim turisti¢kim potencijalom. Uvidom u ocjene i recenzije

smo opisali najatraktivnije turisticke atrakcije, pruzaju¢i nasim posjetiocima potpuno ta¢ne
iazurne informacije o radnom vremenu i ¢cjenovniku za turisticke atrakcije.

7  https://www.facebook.com/p/Muzej-zrtava-rata-i-genocida-1992-1995 Sluzbena Facebook
stranica Muzeja Zrtava rata i genocida 1992-1995, preuzeto 30.10.2025.
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destinacija i znamenitosti koje su predstavljale uzorak istrazivanja, moze se
kazati da su olekivanja posjetitelja uglavnom ispunjena, §to je od sustinskog
znadaja za online reputaciju Grada Mostara. Prema recenzijama i komentarima,
posjetitelje, tj. turiste najvie odugevljavaju kulturna bastina Grada Mostara,
arhitektura i prirodne ljepote. Muzej Zrtava rata i genocida 1992-1995. je
najbolje ocijenjena znamenitost u Gradu Mostaru (4.9 na osnovu 600 recenzija).
Takoder, zabiljezene su i recenzije sa negativnim tonom, koje signaliziraju
odredene izazove i probleme sa kojima se susrecu turisti, kao $to su prosjacenje,
otpad u rijeci i po ulicama, te guzve za vrijeme sezonskih dana. Recenzije
osim §to su korisne za zainteresovane buduce posjetitelje, one su od koristi i
za turisti¢ke subjekte poput hotelijera i ugostitelja, ali i za nadlezne institucije
i turisticke organizacije. Osim pozitivnih recenzija koje su Zelja i cilj svih
subjekata koji se bave turizmom, i negativne recenzije je potrebno iskoristiti u
kontekstu poboljsanja kvaliteta proizvoda i usluga, ali i kao prevenciju realnih
kriznih situacija. Stoga, potrebno je pratiti recenzije i komentare uz brzo i
profesionalno reagovanje na iste.

Za bududa istrazivanja mogude je pro$iriti uzorak istraZivanja i
obuhvatiti hotelijersku i ugostiteljsku ponudu, kako bi se kompletirala slika o
pozicioniranosti Grada Mostara na TripAdvisoru, zatim, istraziti ulogu emocija
u recenzijama i komentarima, ili istraZiti prisutnost laznih recenzija koje mogu
biti pozitivnog, neutralnog ili negativnog tona, a koje narusavaju realnu sliku o
destinaciji.
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TRIPADVISOR AS A MODERN FORM OF COMMUNICATION
IN TOURISM

SUMARRY

The Internet has become a key medium through which the interested public
gathers information about destinations, attractions, landmarks, hospitality
establishments, and similar services. Receiving feedback and enabling two-
way communication are among the greatest features of the Internet as a mass-
consumption medium. In tourism, feedback is reflected through reviews,
comments, and photographs on online platforms specialized in the tourism
sector. TripAdvisor is one of the most influential online platforms in tourism.
The core content on TripAdvisor consists of reviews, through which users share
their experiences regarding destinations, hospitality establishments, and other
tourism-related entities. Reviews can have a positive, neutral, or negative tone.

This study consists of a review of theoretical analysis covering
communication and online communication, the role of reviews and feedback,
as well as an empirical research component that includes the presentation
and analysis of ratings and reviews published on the TripAdvisor platform for
several tourist locations in the City of Mostar.

Keywords: online communication, Internet, review, TripAdvisor, tourism.
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