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Abstrakt

Diplomova prace se zabyva tUspéchem sdilené ekonomiky v segmentu ubytovani v Praze.
Vychodiskem jsou teorie chapajici rozmach sdilené ekonomiky jako produkt vyvoje socialniho
a hodnotového, nikoliv pouze technologického. S vyuzitim tzv. velkych dat v podob¢ vSech
volné dostupnych recenzi sdileného ubytovani ptes Airbnb a tradi¢niho ubytovani pres Booking
za posledni dva roky jsou komparovany zkuSenosti jejich uzivateli z hlediska uspokojeni
potieb, potazmo naplnéni hodnot. Ke zpracovani jsou uZzity techniky pro dolovani z texti, a sice
strukturni modelovani témat a analyza sentimentu. Hlavnim zji§ténim je, Ze modely sdileného
ubytovani uspokojuji spoleensky rostouci pottebu napliiovat postmateridlni hodnoty na trhu
mnohem lépe nez modely tradicniho ubytovani (hotely, hostely, penziony) v Praze. UZivatelé
Airbnb pfi popisu svych zkuSenosti mnohem castéji reflektuji hodnoty socialni a emoc¢ni, i
ptrestoze ve vétSin€ sdilenych ubytovani v Praze nedochazi ke sdileni fyzickému. Prace tak
piinasi v Ceském kontextu unikatni perspektivu na fenomén Airbnb a pfispiva k diskusi nad
tim, pro¢ podil sdilené ekonomiky na trhu s ubytovanim v Praze roste, zatimco tradi¢ni modely

spiSe stagnuji.

Abstract

This master's thesis is about the success of sharing economy in the accommodation segment in
Prague. The thesis is based on theories conceptualizing sharing economy as a result of social
and value change, not only as technological. Using online review data, the user experience of
shared accommodation via Airbnb and traditional via Booking are compared. Analysis is
conducted with focus on users' satisfied needs and fulfilled values. For processing the data, text
mining techniques (topic modelling and sentiment analysis) were employed. The major result
is that in Prague the models of sharing economy accommodation meets the growing need in
society to fulfil post-material values in the market much better than the models of traditional
accommodation (hotels, hostels, boarding houses). In their experiences, Airbnb users reflect
social and emotional values more often, even though most sharing economy accommodations
in Prague do not involve any physical sharing with the host. The thesis thus brings a unique
perspective on the Airbnb phenomenon in the Czech context and contributes to the discussion
of why the market share of the sharing economy in the accommodation segment in Prague has

been growing, while traditional models stagnated.
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Seznam piiloh



Uvod

~Kolaborativni spotieba (...) neni jen prchava myslenka nebo kratkodoby trend, ale silny
kulturni a ekonomicky proud ménici nejen co konzumujeme, ale jak konzumujeme.* — Rachel

Botsman [2010]"

Kolaborativni spotieba, sdilend ekonomika ¢i peer-to-peer produkce. Jakkoliv je tento novy
trend nazyvan, vyvolal silnou vlnu zajmu v akademickych 1 spoleenskych debatach. V jeho
pocatcich kolem roku 2008, kdy Airbnb a Uber, prikopnici sdilené ekonomiky, byli jesté
v plenkéch, se myslenka piespat u nékoho ciziho doma ¢i se jim nechat svést v jeho auté zdala
jako blazniva nebo vhodna mozna tak pro par nadsencti. Dnes je jiz nicméné jasné, ze se nejedna
jen o idealistickou pfedstavu a pomijivy trend. Stale vice projektll na obdobném principu
ziskava své misto na trhu. Filozofie sdileni, at’ uz véci, znalosti, schopnosti, zdroji, kapacit
k prepravé ¢i bydleni se S$ifi napfi¢ segmenty a ddva vzniknout novym projektim, novym
formam prace, produkce i spotieby. To vzbuzuje mnoho otdzek a zéjem celé fady obort. Od
polemik nad tim, co vlastn¢ sdilen4 ekonomika je a co uz nent, jak se lisi od tradi¢nich modela,
jestli se jedna o obycejny byznys bez jakychkoliv pravidel nebo naopak nad¢ji, ze trh se mize
stat efektivnéjSim, ekologicky Setrn&j$im a heterogennéj$im. Podle databdze Web of Science
pocet publikaci na téma sdilené ekonomiky rok od roku roste. Nejvétsi podil je z oblasti
ekonomie [Bruno a Faggini 2020; Blal et al. 2018; a dalsi], managementu [Dogru et al. 2020;
Akbar a Tracogna 2018; a dalsi] a byznysu [Akhmedova et al. 2020; Benoit et al. 2017 a dalsi].

V ptedloZené praci nabizim perspektivu spolecenskovédni ¢i axiologickou. Vychazim z
piedpokladu, ze za uspéSnosti sdilené ekonomiky nestoji pouze zmény technologické, nybrz
predevsim socialni a hodnotové, které technologie urychluji poskytnutim platformy pro jejich
realizaci [Botsman 2018; Hyman 2018; David 2017; Sundararajan 2016; Mason 2016; Zuboff
2010]. V navaznosti pak na ptfipadu segmentu ubytovani porovnavam spotiebitelskou
zkuSenost s tradicnimi modely a modely sdilené ekonomiky pravé z hlediska uspokojeni potieb,
potazmo naplnéni hodnot. Préci standardné délim do tii ¢asti — teoretické, metodologické a

analytické. V teoretické ¢asti vénuji pozornost vymezeni pojmu sdilend ekonomika a variabilité

! Originalni znéni v angli¢ting je: ,,Collaborative consumption (...) is not a flimsy idea or a short-term trend, but
a powerful cultural and economic force reinventing not just what we consume, but how we consume.” [Botsman
2010]



uzivanych vyznamu i oznaceni. Dale popisuji souvislosti ristu tohoto nového sektoru v Sir§im
kontextu spole¢enského vyvoje, vyvoje lidskych hodnot i dalSich faktort. Pro komplexitu
zkoumaného fenoménu se dale zamétuji na jeden vybrany projekt, a sice Airbnb ze segmentu
ubytovani. Projekt pfedstavuji s dirazem na zptisob jeho komunikace a filozofii. Pfedkladam
uvahy nad tim, jaké hodnoty slibuje nabizet a jak by toto mohlo souviset s jeho uspéSnosti.
V dalsi ¢asti se nicméné zamétuji také na divody jeho kontroverze (nejen) v ¢eském kontextu.
Ve vyzkumné ¢asti navazuji na nastolenou otdzku hodnot, jez jsou napliiovany v ramci sdilené
ekonomiky a zkoumam zkuSenosti lidi ubytovanych ptes Airbnb v Praze. Pro pochopeni, jak
se tato zkuSenost li§1 od ubytovéni v tradi¢nim sektoru, volim pfistup komparativni a zkuSenosti
uzivateli Airbnb porovnavam se zkuSenostmi uzivateli hromadnych ubytovacich zafizeni
v Praze. Vyuzivam tzv. velka data v podobé¢ slovnich recenzi z webli Airbnb a Booking. Pro
analyzu obsahu zkuSenosti aplikuji techniky pro dolovani v textech a vysledky mezi korpusy
porovnavam. Uzité postupy detailné predstavuji v metodologické ¢asti prace. Uéelem je na
pfipadu segmentu ubytovani pfispét porozuméni tomu, jak se 1isi projekty sdilené ekonomiky
od t¢ tradi¢ni z hlediska uspokojovani poteb konzumenta. Pfenesen¢ tedy také ptispet k diskusi

nad tim, pro¢ podil sdilené ekonomiky na trhu roste a tési se takové tispésnosti.



r

1 Teoreticka Cast

Koncept sdilené ekonomiky zdaleka neni jednoznacny, zahrnuje mnoho rtznych projekt a
uzivana je celd fada definic. Prvni oddil teoretické Casti proto vé€nuji vymezeni, jak je mozné
jej chapat, jak s nim pracuji v této praci a pro¢ vznikaji tfeci plochy pfi vykladu vyznamu.
Druhou cast poté zameétuji na faktory uspéSnosti modelu sdilené ekonomiky, zejména ze
vybranému projektu ze segmentu ubytovani. Predstavuji jeho principy, rétoriku i kritiku, véetné

popsani situace v Ceské republice.

1.1 Vymezeni konceptu sdilené ekonomiky — Siroka a zka definice

V debatach ohledné sdilené ekonomiky ¢asto vznikaji tfeci plochy pramenici z rizného chapani
vyznamu celého konceptu. Nejen Ze neexistuje spolecné uzivana definice, ale dokonce neni
ustalené ani samotné oznaceni. Kromé pojmu sdilend ekonomika [David 2017; Mason 2016;
Sundararajan 2016; Stephany 2015] je mozné setkat se také s pojmy kolaborativni spotieba
[Botsman a Rogers 2010], peer-to-peer produkce [Botsman 2018] nebo zakazkova ekonomika
[Hyman 2019], ale i mnohymi dalSimi. Velmi Casto jsou pfitom uzivany jako vzdjemné
zastupitelné, pfipadné je mezi nimi jen mirné rozliSovano. Sdilend ekonomika je nicméné
pojmem, ktery se uchytil nejvice a ktery byl v roce 2015 dokonce zanesen 1 do Oxfordského
slovniku angli¢tiny, proto jej uzivam i v této praci. Riznd oznaceni ovSem zdaleka nejsou
nejvetsim problémem. Skutené nelehky ukol totiZ spociva v najiti hranice mezi tim, co lze a
co jiz nikoliv oznacit za sdilenou ekonomiku. Uvadim proto piehled rtiznych projekta sdilené
ekonomiky a snazim se sumarizovat jejich spole¢né znaky. Pfedstavuji dva mozné pfistupy, jak
1ze sdilenou ekonomiku chapat, a sice tzv. uzkou a Sirokou definici. Cilem je také ujasnit, jak

sdilenou ekonomiku chépu v této praci.

Za poslednich deset let se zrodilo celé mnozstvi projekti, které byvaji oznacovany jako
sdilena ekonomika, pficemz jsou ale zna¢né rtiznorodé. Odvétvimi, kde se tyto projekty
prosazuji, jsou zejména ubytovani, pieprava, lidska sila, finance, vzdélavani, prondjem véci a
média. Strucny piehled konkrétnich projektt, globalni i domacich, je k nahlédnuti v Tabulce 1

(str. 6). Zakladnim charakteristickym znakem je provadéni transakci napiimo — lidé s lidmi



[Botsman 2018; David 2017; Mason 2016]. A co je dilezité, déje se tak ve velkém méfitku,
praveé diky propojeni strany nabidky a poptavky pies technologické platformy. Lidé jiz nejsou
odkazéni jen na své piimé okoli, pokud si naptiklad chtéji pajcit kolo nebo u n¢koho prespat,
ale mohou se s druhym ¢lovékem propojit ptes internet. Na strané poptavky to tedy znamena
moznost uspokojit své potfeby rychlym a pfimym propojenim s nékym, kdo disponuje
poptavanymi zdroji, bez vyuziti tradi¢nich zprostfedkovatell (banky, skoly, hotely, agentury a
dalsi), Casto i finan¢n€ vyhodnéji. Na strané nabidky potom pitilezitost efektivnéjsiho vyuziti
svych zdroji, a to velice flexibilné, bez nutnosti zavazkli nebo splilovani narocnych
piedpokladii.> Na t&chto zakladnich principech — pFimé transakce, vyuziti technologii,
efektivnéjsi vyuziti zdroji — jakozto charakteristikach sdilené ekonomiky, obvykle panuje

shoda [Botsman 2018; David 2017; Sundararajan 2016; Mason 2016; a dalsi].

Problematické nicméné je, ze se na jednu stranu se sdilenou ekonomikou poji zna¢na
idealisticka oc¢ekavani, na stranu druhou se stala atraktivnim trendem, pod jehoz hlavicku se
snazi zaradit i subjekty, které maji k témto idedlim daleko, a tim se obsah konceptu dale
roztahuje [Dobusch 2019, str. 110; Bergh et al. 2018]. Od pocatku byl s projekty sdilené
ekonomiky spojen pfislib udrzitelngjsiho, heterogennéjsiho a rovnéjsiho trhu zaloZzeného na
osobnich transakcich a vedouciho k méné konzumnimu stylu Zivota. A ackoliv tyto idealy
mohou byt pro mnohé motivem k participaci na sdilené ekonomice, nepochybné hraje dilezitou
roli moznost pfivydélku. Jisté by nebylo tolik hostitelll pfes Airbnb a fidicd pres Uber, pokud
by méli sluzby poskytovat zdarma.®> Ac¢koliv je b&Zné soucésti definic, e sdilena ekonomika
zahrnuje transakce zdarma 1 za poplatek [Botsman 2018; David 2017; Sundararajan 2016], tato
kontradikce mezi humanistickym socidlnim elementem a Kkapitalistickou motivaci
generovat profit vyvolava napéti. Nepanuje shoda na tom, nakolik mé& byt participace na
sdilené ekonomice motivovana finan¢né a nakolik prave predstavenymi idedly. Vyvstavaji pak
otazky, jestli naptiklad sdilen4d ekonomika v oblasti dopravy mé mit takovou podobu, Ze fidi¢

piibere na cestu nékoho dal$iho pouze v piipadé, Ze cestu podnikd on sam nebo jestli je stale

2 Dilvéra, kterd mezi témito stranami panuje, také nabyvéa nové formy. Jak piSe Botsman [2018], jiZ nen{ institu¢ni,
zaloZzena na licencich, pfisluSném vzdélani, spliiovani nastavenych standardti apod., ale pfechazi do tzv.
distribuované podoby, kde zdrojem diivéryhodnosti je zejména elektronicka povést, tudiz recenze. V praxi to
znamena, ze k vykonavani role fidiCe jiz neni nutné byt licencovanym taxikaiem, ale staci se registrovat napiiklad
na Uberu a budovat si svou povést na zakladé ziskavanych recenzi od zakaznikt. Stejné tak je mozné ubytovavat
turisty, byt chiivou, ucit déti nebo tfeba mit vlastni rozhlasovy potad. Pozornost konceptu elektronické povésti
(zkatkou eWOM) tak roste také v akademickych kruzich. Ve sdilené ekonomice nicméné neziskava novou podobu
jen dlivera, ale jak pise Mason [2016, str. 15] nebo Vatamanescu [2017, str. 15], také sdileni, vlastnictvi i soukromi
ziskédva novou formu a nové vyznamy.

3 Ditkazem budiz Couchsurfing, bezplatna obdoba Airbnb, ktery stale ziistava spise okrajovou zaleZitosti.



sdilenou ekonomikou i vyuzit své auto k pievazeni lidi pouze na jejich objednavku, aniz by
trasu sam jinak odjel. Stejné tak jestli prostor nabizeny k ptenocovani by mél byt pronajiméan
jen obc¢asné nebo jestli je stale sdilenou ekonomikou vlastnit byt navic a hostit v ném turisty po
cely rok. Urcit hranici viibec neni jednoduché. Bergh [et al. 2018] se timto zabyva pii snaze
operacionalizovat koncept sdilené¢ ekonomiky a nabizi piehled uzivanych definic. Shrnuje, ze
jsou dva zpusoby, jak nahlizet na sdilenou ekonomiku, které 1ze oznacit jako definici izkou
[Frenken et al. 2017; Zervas et al. 2017; Schor et al. 2016] a Sirokou [Botsman 2018;
Sundararajan 2016]. Do Uzké definice by spadaly jen prvni z vySe uvedenych ptikladu, tedy
zahrnuje pouze takové transakce, kdy participanti nabizeji vyhradné docasny pfistup
k nevyuzitym kapacitam s motivaci ,,(...) sdilet a spolupracovat pri produkci a spotrebé zbozi
a sluzeb* [Schor et al. 2014 in Bergh et al. 2018]. Motivace k ucasti je tedy velmi dulezita a
neméla by byt jen kapitalisticka, jinak se udajné jedna o klasicky byznys bez ptidané hodnoty.
Do siroké definice 1ze naopak zatadit nejen prvni, ale i druhé z ptikladd, jelikoZ charakterizuje
sdilenou ekonomiku pouze na zaklad¢ typu transakci, tedy pfimym propojenim mezi
decentralizovanou poptavkou a nabidkou za tcelem efektivnéjSiho vyuziti zdrojii (majetku 1
¢asu), s narazovou povahou transakci. Klade mensi dliraz na motivace k ucasti a soustiedi se
jen na vysledny efekt, ktery zlistdva zachovan nehledé na motivaci. Bergh [et al. 2018]
konstatuje, Ze sledovat naplnéni zké definice je v nékterych pfipadech nejen azZ nemozné, ale
predevsim vylucuje velky objem sdileni podobnych aktivit, které jsou na pomezi a nelze je tak
nikam zatadit. Obdobn¢ také argumentuje David [2017], Ze sdilenou ekonomiku lze chapat
nejen jako alternativu k byznysu, ale také jako alternativni byznys. Dobusch [2019] pak
obdobné rozliSuje mezi komunitné¢ zaloZenou a trZzné zaloZenou sdilenou ekonomikou.

V kazdém piipadé se ale, tvrdi, jedna o novy model, ktery se od tradi¢ni ekonomiky lisi.

V ramci této prace chapu koncept sdilené ekonomiky v tom $ir§im pojeti, které mize
zahrnovat jak moralni, tak kapitalistické intence k participaci. Sdilenou ekonomiku Ize tedy
definovat jako uplatné 1 bezplatné transakce napiimo uskutecnované prostfednictvim
technologické platformy s cilem efektivnéjsiho vyuziti zdroju, které potencialng, nikoliv nutné,
mohou vést k navazovani osobnéjSich vazeb a redukovani nadmérné spotieby, znecisténi a

nerovnosti.



Tabulka 1: Piehled vybranych projekti sdilené ekonomiky dle segmenti

SEGMENT GLOBALNI DOMACIH
Airbnb
UBYTOVANi HomeAway Flatio
Vrbo
Couchsurfing
Ub .
e.r Bringr
Taxify
Lift Cardway
H
Blablacar .O ppyGo
- Liftago
DOPRAVA Skoda auto
.. Zavezu
DigilLab N
. Autonapil
Moia
AJO
Velonet Rekola
Ofo
Hithit
Kickstarter Zl nli
FINANCE GoFundMe oy
Indiegogo Repcte
08 Startovac
LidskaSila
SLUZBY, NAJEM Freelancer Doginni
PRACE TaskRabbit Robeeto
Hlidacky.cz
Khan Academy
VZDELAVANI Coursera Nostis
EdX
NARADI A DALSI PeerBy SharyGo
VECI Etsy Fler
NEBYTOVE PivotDesk dileinrostor
PROSTORY DesksNear.Me sariejprosto
Spotify
Apple Music
, Google Music
MEDIA
Amazon Music
Netflix
Youtube

Zdroj: Deloitte [2017, str. 14], Cesko v datech [2018], vlastni zpracovani



1.2 Sdilena ekonomika jako produkt post-industrialni spole¢nosti

LVerim, Ze jsme na pocatku kolaborativni revoluce, ktera bude stejné tak vyznamna jako

priimyslova revoluce.” — Rachel Botsman [2012]*

V této kapitole se vénuji faktorim GispéSnosti modelt sdilené ekonomiky, které si v fadé sektorti
vybudovaly vyznamné misto na trhu vedle modeli tradi¢nich. Vychozi tezi je, ze sdilend
ekonomika neni jen osamocenym proudem nebo €isté technologicky hnanou zménou v oblasti
produkce a spotieby, nybrz reflexi dlouhodobé probihajicich zmén i1 na poli lidskych hodnot a
usporadani spolecnosti [Botsman 2018; Hyman 2018; David 2017; Sundararajan 2016; Mason
2016; Zuboff 2010]. Jak pise Vatamanescu [2017, str.10], rozmach sektoru sdilené ekonomiky
je jen vrcholem ledovce v kontextu zmén zpusobu mySleni a pronikajici filozofie
postmateridlnich hodnot. Pro popsani soucasného stavu, ve kterém se dafi sektoru sdilené
ekonomiky, je proto nutné alesponi velmi stru¢né nastinit predchazejici vyvoj. Do tohoto $ir§iho
kontextu pak zasazuji vznik a UspéSnost sdilené ekonomiky, v€etné dalSich pfispivajicich
faktorti — vyvoj technologii, environmentalni problémy a ekonomicka krize roku 2008.

Jako prvni, hlavni faktor uspéSnosti sdilené ekonomiky chapu vyvoj uspofadani
spole¢nosti a lidskych hodnot. Zhruba kazdé stoleti dochazi k vyznamnym zménam povahy
produkce a spotteby, kterym stavajici usporadani plné nevyhovuje. Jak pise Mason [2016, str.
8], kapitalismus je uc¢icim se organismem, ktery se neustéle adaptuje. Obecné se hovofi o tiech
jeho zékladnich etapach — tradi¢ni, industrialni a post-industridlni.> Zuboff [2010] tento vyvoj
strucné popisuje jako presun v oblasti spotieby od elit k masam a nasledné od mas k individuim.
Tedy stejné jako s priimyslovou revoluci doSlo k posunu od diversifikovaného drobného
podnikatelstvi k masovému zptisobu produkce, od konce 60. let minulého stoleti se presouva
pozornost zpét od mas na individua. To je doprovazeno vyznamnymi kulturnimi, socidlnimi i
ekonomickymi zménami, které spolu tizce souvisi. Boltanski a Chiapello [2007] pisi, Ze post-
industridlni obdobi je vlastné vyhranénim se vii¢i obdobi industridlnimu a pohlcenim jeho
kritiky. Industridlni obdobi je totiz charakterizovano masifikaci, standardizaci, centralizaci a

byrokratizaci [Toffler a Toffler 2001, str. 1-18], coz jsou zaroven rysy, které nevyhnutelné

4 Originalni znéni v angli¢ting je: ,,I believe that we are at the start of a collaborative revolution that will be as
significant as the Industrial Revolution.” — [Botsman 2012]
5> Oznadeni se ale mohou ligit.



vedly k opomijeni lidskych kvalit a individualit [Ditz 2014, str. 34; Boltanski a Chiapello 2007,
str. 37]. Ackoliv takové uspotadani umoznilo rychly hospodatsky rist a vysokou efektivitu,
setkalo se s vyraznou kritikou. Nespokojenost vyustila ve vinu protestd, nejen verbalnich, ale i
v podob¢ stavek, absenci ¢i fluktuaci, na coz bylo nutné reagovat [Boltanski a Chiapello 2007,
str. 169-173]. Zmény navic byly urychleny vyvojem technologii, diky ¢emuz doslo k delegaci
velké ¢asti mechanické prace na stroje a presunu lidské sily do sektoru sluzeb. Od 70. let 20.
stoleti tak 1ze mluvit o nové fazi, nékdy nazyvané jako post-industridlni [Bell 1976]. Tato
transformace podnitila tzv. kognitivni mobilizaci [Inglehart 2008], doslo k prudkému nartistu
vzdélanosti, celkové Zivotni trovné a socialni komplexity. Diky poklesu pracovni doby, narastu
mzdy i oéekavané délky zivota vznikl novy prostor pro utvareni zivotniho stylu [Beck 2004,
str. 121-125]. Inglehart [2008] tento vyvoj dokumentuje ve vyzkumu World Values Survey a
doklada, Ze se zvySujici se kvalitou Zivota souvisi obrat lidskych hodnot od materidlnich
k postmaterialnim. Vzedmula se nova touha po individualizaci, svobodé, seberealizaci,
aktivnim pristupu a moZnosti mit nad vécmi kontrolu. Jedna se o zménu postupnou,
prevazné mezigeneracni, ktera se opét reflektuje i v oblasti produkce a spotteby. V dusledku
toho se orientace na produkt musela zacit ménit v orientaci na konzumenta a osobni ptistup
[Boltanski a Chiapello 2007, str. 89-98; 170-182]. Firmy, kter¢ cili na koncové zdkazniky, jiz
nadale nemohou byt pouhymi prodejci ¢i vyrobci, ale mély by mit presah — pribéh,
autenticitu, diivéryhodnost — a tvorit smysluplnou zna¢ku [Zuboff 2010]. Nepiremyslet jen
nad tim co budou nabizet, ale také jak to budou nabizet [Boltanski a Chiapello 2007, str. 89—
98, 170-182]. Zna¢ny diiraz zacal byt kladen 1 na zédkaznicky servis. Zakladni konkurencni
vyhodou na trhu se tak staly hodnoty diive spojované vyhradné se soukromym Zivotem.
Boltanski a Chiapello [2007, str. 464—466] tento akt popisuji jako komodifikaci lidskych hodnot
kapitalismem. Jedna se naptiklad o empatii, emocionalitu, diivéru, sounalezZitost, které do té
doby na urovni anonymnich vztahli v rdmci trhu nemély misto a jsou spojovany spiSe se
soukromymi vztahy [Hochschild 19831°. Je to typickym znakem post-industrialismu, ale
zaroven take ¢astecné ndvrat k osobnim transakcim tradi¢niho obdobi.

Tato zména orientace od hmotného produktu k nehmotnym kvalitam jako jsou
osobni pfistup a zazitky je tak chapana jako vyznamna okolnost pro expanzi sdilené ekonomiky
vedle tradi¢niho sektoru, jelikoz by méla byt schopna na tyto hodnoty 1épe reagovat. Napovida
tomu 1 fakt, Ze profil typického uzivatele sdilené ekonomiky odpovida profilu nositele

postmateridlnich hodnot. Jedna se o lidi vzd€lanéjsi a mladsi, pfevazné generaci mileniald, se

@ X

¢ Hochschild [1983] pro toto pouziva oznadeni ,,management emoci* &i ,,emoéni management*.



z4jmem o environmentalni problematiku [Mason 2016, str. 113—120; Botsman 2010]. I pro
oblibenost mlad$imi generacemi se ocekava dalsi znacny rist, a to zejména do roku 2025, kdy
milenialové budou tvofit vétsinu produktivni populace.” Zaroven je ve sdilené ekonomice
vyrazné¢ zapojen 1 zminény emocni management diky povaze piimych transakci bez
anonymniho prostiednika. Sama podstata sdileni vytvafi pocit sounaleZitosti [Botsman 2010].8
Sdilena ekonomika by tedy méla vyborné cilit na dvé zdkladni potfeby dnesniho postmaterialné
orientovaného konzumenta — individudalni identitu a osobni pfistup.

Dalsim neopomenutelnym faktorem a piedpokladem rozmachu sdilené ekonomiky je
rozvoj technologii. I kdyz touha po zméné ve zpusobu spotieby prameni ze spolecnosti
samotné, technologie ji poskytly novy prostor.” Umoznuji expanzi sdilené ekonomiky do
globalniho méfitka — propojuji jednotlivce nabizejici sluzby s témi, kdo je poptavaji, a to velice
efektivné. Technologické spolecnosti jako Uber nebo Airbnb tedy nechapu jako aktéry zmény,
nicméné jako poskytovatele platformy pro zmény spolecenské, které jiz probihaji a na které
velmi dobfe reaguji a umociuji je [Hyman 2018; Sundararajan 2016]. Sdileni mezi lidmi
v né¢jaké mife samoziejme probihalo vzdy, nicmén¢ technologie bouraji jeho hranice. Nejen
ze roz§ifuji okruh téch, kdo se mohou propojit za €elem sdileni, ale také mezi nimi vytvari
most pro preklenuti ptirozené nedivéry viigi cizim lidem [Botsman 2018].!° Diky nim se otevira
uplné novy prostor pro ekonomické aktivity, a sice vyrazn€ flexibilnéj$i, osobitéjsi a
heterogennéjsi, kde vSe je dostupné na jedno kliknuti. Vytvari se tak mezi lidmi sit’ takika bez
hranic a umoZiiuje mnohem osobn&j§i piimé transakce.!! Posledni vyznamnou okolnosti
uspéchu sdilené ekonomiky je pak rostouci zajem o efektivnéjsi vyuziti zdroji [Mason 2016;

Botsman 2010]. Divodem je jak stdle naléhavéjsi environmentdlni krize, tak ale i1 krize

ekonomicka v roce 2008 a jeji nasledky.'? Vznik4 tak potfeba vyuzit své zdroje, at’ uz hmotné

7 Podle studie PwC [2015] by mezi lety 2013 a 2025 mohla sdilend ekonomika ve svych klicovych sektorech
(finance, ubytovani, pfeprava, sdileni hudby a videa, prace na dalku) zvysit ptijmy z 13 miliard dolar na 335
miliard. Polovina vSech ptijmu v téchto sektorech by tak patiila spole¢nostem postavenym na principech sdileni.

8 Botsman [2010] d4va potfebu soundlezitosti do souvislosti s technologiemi, diky kterym se ¢lovék stava
izolovangj§im, a proto vice touzi po lidském kontaktu. PiSe, ze sdilend ekonomika tak propojuje dvé vyznamné
potieby dnesniho mladého ¢lovéka — oblibené online prostiedi a interakci s realnymi lidmi.

9 Mezi lety 2000 a 2015 doslo az k devitinasobnému ristu ve vyuzivani internetu [Ufad vlady 2017]. Dnes jsou
témef dvé tretiny svétové populace aktivnimi uzivateli internetu, v severni Evropé je to pak dokonce 95 %
populace [Statista 2020b]. Socialni sité se stavaji béznou soucasti lidskych zivoti. V souvislosti s rozvojem
socialnich médii spole¢nost od 90. let ziskava novy privlastek — sitova [Castells 1996].

10 Stava se tak béznym, Ze lidé davaji pfednost neprofesiondlnimu fidi¢i vybranému pouze podle recenzi nebo
oveéteni profilu pred licencovanym taxikarem. Stejné tak na svych cestach misto v hotelu spliujicim standard
nabizenych sluzeb podle poctu hvézdicek radéji prespi v soukromém byté ciziho ¢lovéka. Chlivu si vyberou podle
jejiho online profilu, penize si ptij¢i od jinych cizi lidi misto bank a tak dale.

' Moznost obchazet prostiedniky, ktefi mnohokrat zklamali diivéru (banky, nepriihledné korporaty), byva také
uvadéna jako jeden z motivil k participaci na sdilené ekonomice [Botsman 2018].

12 Roku 2008 a 2009 vznikly dva nejvétsi projekty sdilené ekonomiky, Airbnb a Uber.



¢i nehmotné, co nejlépe. Motivovana miize byt jak ekologicky, tedy nepodnécovat dalsi
produkei, pokud je mozné vyuzit jiz existujici zdroje, ale také financné, tedy vyuzit své zdroje
k dodate¢nému piijmu ¢i naopak pofidit potfebnou sluzbu ¢i produkt levnéji. Celkové ale,
patrn¢ v kombinaci vSech zminénych faktorti, dochazi ke zméné vztahu k vlastnictvi, kdy se
ukazuje, ze mit ptistup k produktiim a sluzbam je Casto vyhodnéjsi nez je vlastnit [Botsman a
Rogers 2010]."% Rada autori polemizuje nad myslenkou, zda se pravé nenachazime na pokraji
dalsi tzv. mutace kapitalismu, s ¢imz dévaji do souvislosti i sdilenou ekonomiku, se kterou
v fadé segmenti bojuje tradicni trh [Botsman 2018; David 2017; Mason 2016; Sundararajan
2016; Zuboff 2010].1*

Enormni tspéch sdilené ekonomiky tedy, zda se, tkvi v propojeni né¢kolika aktualné
zadanych kvalit. Témi jsou postmateridlni hodnoty (individualita, zazitkovost, soundlezitost,
otevienost, udrzitelnost), dobré¢ zvladnuti managementu emoci a chytré vyuziti technologii i
zdrojl. Zarovei je s mezigeneracni obménou oc¢ekavan dalsi rist téchto hodnot ve spolecnosti,
a proto i sdilené ekonomiky, ktera podle zminénych autord ma potencial je naplnovat vyssi nez

tradi¢ni modely.

13 Ukazuje se, Ze zejména milenidlové nepotiebuji vlastnit DVD, ale cht&ji mit p¥istup k filmu. Nepotiebuji vlastnit
auto, ale mit ptistup k jeho vyuziti v dob€ potieby. Stejné tak se da tato myslenka aplikovat na vrtacku, cyklistické
kolo, knihy a dal§i produkty. Lidé tedy nepotiebuji nutné kumulovat hmotny majetek, ale cht&ji skrz néj
uspokojovat své potieby [Botsman a Rogers 2010].

4 Hlavni zvrat néktefi autofi vidi zejména v segmentech, kde zapojeni technologii znamené nulové mezni néklady,
cozZ je vyzvou pro zakladni principy kapitalismu (nedostatkovost, cenové principy), ktery piedpoklada soutéz,
jenomze informacni statky se mohou $ifit donekonecna bez dal$ich nakladt (hudba, filmy, ¢lanky apod.) [David
2017; Mason 2016].

10



1.3 Sdilena ekonomika v segmentu ubytovani — projekt Airbnb

Dosud jsem o sdilené ekonomice hovoftila obecné. Jak je ale feCeno jiz v ¢asti o vymezeni
pojmu, zahrnuje mnoho projektl z riznych segmentti. Pro ucely této prace jsem proto zvolila
jeden, a sice segment ubytovani, ve kterém vedle tradi¢nich modeld pasobi projekt sdilené
ekonomiky Airbnb a ziskava si stale vétsi podil na trhu.!® V této &asti projekt predstavuji a v
navaznosti na ¢asti predchozi rozebiram jeho hodnoty, jak je komunikuje a slibuje naplnovat.
Diskutuji také nad kontroverznosti projektu a predkladam stru¢ny piehled o aktualni situaci

s ubytovanim v Praze.

1.3.1 Principy a hodnoty Airbnb

Airbnb je jednim z prvnich a nejuspésnéjsich projektti na principech sdilené ekonomiky. Pro
svij rapidni rast si ziskalo zna¢nou pozornost médii, svéta byznysu, statnich aparatd, ale také
akademické obce. Jedna se o technologickou spole¢nost — platformu, kterd naptimo mezi lidmi
zprostiedkovava ubytovani v jejich soukromych prostorech, aniz by je sama vlastnila ¢i
hostitele zaméstnavala. Pocatky Airbnb sahaji teprve do roku 2008 a dnes ma celosvétove
zaregistrovanych vice nez 7 milionii ubytovani ve vice nez 100 tisicich mést a zprostfedkovalo
Jjiz ptes 750 milionii pfenocovani [Airbnb, Inc.]. Jeho trzni hodnota byla v roce 2018 odhadnuta
na 31 miliard, coz je vice nez hodnota vétSiny hotelovych fetézcli, dvojnasobek naptiklad
celosvétového fetézce Hilton [Statista 2020a; Cheng a Jin 2019, str. 58; Zhang 2019, str. 371].
A jak se tedy Airbnb lisi svou nabidkou od tradi¢nich modelii ubytovani? Jak komunikuje svou
pfidanou hodnotu? Ugelem této kapitoly je rozebrat hlavni principy a rétoriku Airbnb, nakolik
odpovida teoretickym tivaham kapitoly ptedchozi, ze sdilend ekonomika lépe cili na hodnoty
postmateridlné orientovaného spottebitele.

Specificnosti Airbnb je jeho silné narativizace nabizenych sluzeb. V roce 2014 zapocalo
svou vyraznou kampan spojenou s logem ,,Belong Anywhere* (viz Obrazek 1, str. 13).

Pozménéna byla cela filozofie komunikacni strategie ubytovavani pies Airbnb. Spolec¢nost se

15 Kromé projektu Airbnb piisobi na trhu se sdilenym ubytovanim jesté HomeAway, Couchsurfing, Vrbo a dalsi,
nicméné Airbnb mé zdaleka nejvetsi podil i pozornost. Zvolila jsem jej také pro jeho diskutovanost v ¢eském
kontextu a vyznamny podil na trhu s ubytovanim v Praze.
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zacala zasadn¢ distancovat od toho, Ze by nabizela bézné ubytovani a zaméfila pozornost ve
své komunikaci na tii zakladni hodnoty: unikétnost, sounéleZitost a autenticitu.'® Tedy hodnoty
postmateridlni. Za jediny rok se Airbnb podafilo vice nez zdvojnasobit pocet ubytovani na
evropském trhu a zvysit trzni hodnotu spolecnosti z 10 na 25,5 miliard [Brown 2014; Statista
2020a]. Lze tedy predpokladat, ze uzivateliim byly nabidnuty hodnoty, které jsou jimi zddané
a kter¢ do té doby nebyly dostatecné k dispozici. A jak konkrétn€¢ Airbnb slibuje tyto
postmaterialni hodnoty uspokojovat? Zasadni odlisnosti vii¢i modeltim tradi¢niho ubytovani je
Jiz samotné pojmenovani nabizenych prostori k pfenocovani — ,,domovy*. Airbnb vystavélo
svou filozofii na zdkladnim principu jeho fungovani, a tedy Ze se jednd o ubytovani u ciziho
¢loveka v jeho soukromém byté, tedy vlastné v intimnim prostiedi [Guttentag 2015]. Z toho by
méla vychazet zminéna unikatnost, sounalezitost a autenticita. Unikatnost tkvi v tom, ze i kdyz
Airbnb nabizi n¢kolik miliont prostorti k prondjmu, zadny by nemél byt stejny. Nejednd se o
hromadna ubytovani, fetézce, nejsou nijak standardizovéana. Kazdy prostor by mél byt odrazem
osobnosti jeho hostitele. Airbnb velmi dba na diverzitu nabidky, ktera by diky tomu méla byt
jedine¢na a na miru pro kazdého hosta.!” Ten by tak mé&l mit moZnost uspokojit svou potiebu
odlisit se. SounaleZitost je dalsi vyrazné komunikovanou hodnotou Airbnb. Brian Chesky
[2014], jeden ze zakladatelii Airbnb, tvrdi, Ze misi Airbnb neni nabizet ubytovani, ale vytvaret
celosvétovou komunitu, je o lidech a zaZitcich. Jejich sila udajné tkvi v tom, Ze vytvari most
diivéry mezi cizimi lidmi [Friedman 2013].'® Host by tak mé&l mit moZnost poznat Zivot nékoho
mistniho v jeho vlastnim domové a navazat s nim osobni vztah. Botsman [2012] tikd, ze
projekty jako Airbnb lidem umoZiiuji opét navazat smysluplna propojeni a znovuobjevit urcitou
lidskost, ktera se v neosobnich transakcich vytratila. Airbnb tento pfislib komunikuje ve svych
kampanich hesly jako ,,Vitej doma* nebo ,,Zij tam* (viz Piiloha 1 a 2 na str. 100). Hosté by si
tak m¢li 1épe vychutnat misto a poznat jeho autentickou tvar, nikoliv turistickou [Guttentag
2015]. Autenticita je tak tfeti hodnotou, na kterou Airbnb klade diraz. Host by mél piebyvat
v autentickém domov¢, tak jak vypadd v daném misté, nikoliv v univerzaln€ vybaveném hotelu.
Meél by tak zazit autenticitu mista, byt v kontaktu pfimo s mistnim a dostavat od né¢j tipy, jaké

v pritvodcich nenajde. Airbnb sméfuje vesSkerou svou komunikaci na vytvareni takové image

16 Tato komunikacni strategie byla zaloZena na rozhovorech s uZivateli o tom, co oni sami cht&ji [Brown 2014].
17 Na Airbnb jsou k dispozici riiznorodé prostory od designovych byti, doml a pokoji pies karavany, stromové
domky, iglu, hrady, zdmky az po soukromé ostrovy ¢i jeskyné.

18 Airbnb se snazi pracovat na divéryhodnosti propracovanym systémem ovéfovani uZivateld, pojisténim proti
Skodam i non-stop linkou k dispozici, coz umoznuje piekonat jinak pfirozenou podeziivavost vici tomu stravit

noc u n€koho ciziho doma, ptipadné si pozvat nékoho ciziho do svého domova [Botsman 2018]. Bézn¢ by takovy
krok lidé, ktefi se neznaji, nepodnikali.
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své znacky. Krom¢ reklamnich kampani také provozuje blog, socidlni sité, potdda workshopy
pro hostitele. Sdili autentické ptibehy, tipy mezi hostiteli, stimuluje interakci. Prostiednictvim
tohoto obsahu signalizuje, Ze se jedna o projekt, ktery je pfevazné o komunité lidi, mistech a

unikatnich zazitcich.!®

Obrazek 1: Vyznam loga Airbnb — ,,Belong Anywhere*

D9+ ©A-h

PeoPLe PLACES (3 Alegng

Zdroj: https://design.studio/work/airbnb

Airbnb tedy své sluzby komunikuje tak, ze kromée samotného ubytovani nabizi ptidanou
hodnotu, a témi jsou pravé zminéné hodnoty postmateridlni. Pokud by se jejich pfisliby
odrazely i ve zkuSenostech uzivateld, pak by se jim mélo dostavat osobnéjsiho vztahu i pfistupu,
autentického zazitku z mista i ubytovani a celkové vielého pocitu jako doma, pro coZz na
tradi¢énim trhu obvykle neni misto [Liu a Mattila 2017, str. 34]. Na ptikladu Airbnb tak
demonstruji, jak konkrétn€ mohou byt komunikovany postmaterialni hodnoty ve sdilené

ekonomice a jak jsou uzivany pro odliSeni od tradi¢nich modelt.

19 Airbnb vénuje zna¢né tsili do vytvaieni pocitu komunity a partnerstvi, stejné jako do $ifeni osv&d&enych postupt
[Sundararajan 2014; Yannopoulou 2013]. Jsou potfadana pravidelna setkani hostitelt a je pro né vytvorena i
specialni platforma ,,Airbnb Community*, kde mezi sebou mohou sdilet zkusenosti a tipy.
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1.3.2 Kontroverznost Airbnb a situace v Ceské republice

Airbnb spoleéné s Uberem? se v poslednich letech staly pfedmétem znacné kontroverze. Oba
projekty se rozrostly do takovych rozmért, ze zacaly vyvstavat otdzky nad jejich vedlejSimi
dopady a nutnosti jejich regulace. Jak jsem popsala vyse (viz kapitola 1.1, str. 3), s rozristanim
sektoru sdilené ekonomiky se rozpina i jeho vyznam, dochazi k odklonu od ptavodnich idealt
o Cistych transakcich mezi lidmi a prosazuje se element kapitalistické ekonomiky, motiv
generovat zisk. Ozyvaji se hlasy, ze praxe ubytovavani pies Airbnb je jina, nez je jim
strategicky komunikovano a ze jakékoliv vyssi hodnoty se pfevazné vytratily a zlstal jen
neregulovany podnikatelsky byznys, ktery nelze oznacit jako sdilend ekonomika [Klju¢nikov
et al. 2018; IPR 2018]. V této ¢asti se proto zamétuji na Cesky kontext fungovani a kritiky
Airbnb.

Airbnb proniklo na ¢esky trh roku 2009 a od roku 2012 kazdoro¢né roste pocet
registrovanych novych ubytovacich kapacit exponencialnim tempem [Utad vlady CR 2017, str.
46; Deloitte 2019]. Nabidka Airbnb se rozsifuje na téméf celé izemi Ceské republiky, zejména
do nejnavitévovangjsich destinaci jako Cesky Krumlov, Karlovarsko, Valticko, zdaleka
nejvétsi koncentrace ale pfirozené ziistava v Praze [Utad vlady CR 2017, str. 46]. Tam, podle
vypoctil Deloitte [2019, str. 13], mé€lo Airbnb v roce 2018 jiz dokonce 41% podil na celkovych
ubytovacich kapacitach, pficemz dlouhodobé dochazi k jeho ristu, zatimco hotely kapacitné
spise stagnuji [ibid., str. 16].2! Podobné& je na tom i obsazenost [ibid., str. 18].?? Airbnb tedy
neukradd z podilu tradi¢nich ubytovacich kapacit, jejich pozice zlstava stejnd, ale vice
benefituje z celkového riistu turismu v Praze [Makovsky 2017, str. 147].2* Hoteliéfi nicméné

konkurenci Airbnb ¢asto povazuji za nekalou. Jejich hlavnim argumentem je odklon Airbnb od

20 Uber je technologicka spoleénost propojujici lidi za ugelem piepravy, fungujici od roku 2009. Pocet Fidich pres
Uber se mezi lety 2013 a 2015 kazdych Sest méesicti zdvojnasobil [Harris 2017]. Trzni hodnota Uberu neustale
roste, v roce 2018 byla 76 miliard dolart [Statista 2020a].

21 Mezi lety 2016 a 2018 doslo u Airbnb k 34,1% rlistu, zatimco rtist kapacit hoteld byl pouze 1,4 %. Stejny trend
se mezi zkoumanymi mésty ukazal také v Barceloné¢, jesté vyraznéji pak v Budapesti a Vidni. Opacny trend je pak
v Amsterdamu, kde kapacity hotelii rostou, zatimco Airbnb klesa.

22 Obsazenost Airbnb mezi lety 2017 a 2018 vzrostla z 67,7 % na 70,5 %, zatimco hotely zaZily zanedbatelny
pokles z 69,5 % na 69,2 %. Tim je situace v Praze specificka oproti dalsim zkoumanym méstim. V Barceloné
stagnuji jak hotely, tak Airbnb. V Amsterdamu obsazenost hotelil vylozZené¢ klesla, zatimco Airbnb rostlo. Ve Vidni
a Budapesti je pak rostouci trend u obou modelt ubytovani.

23 D4 se nicméné odekavat, Ze bez existence alternativy ubytovani pfes Airbnb by hotely rostly, ackoliv Airbnb
samo tvrdi, ze diky jejich sluzbé cestuji lidé, ktefi by jinak necestovali. Zervas [et al. 2017] odhaduje, Ze vstup
Airbnb na trh mé negativni dopad cca 8-10 % na vys$i trzeb hoteld. Nejvétsi vliv ma zejména na hotely levnéjsi a
ty, které nezajist'uji sluzebni cesty. Vaclav Starek, prezident Asociace hotelt a restauraci CR, nicméné pro CT24
[Ginterova 2018] uvedl, ze ackoliv v Praze hotely kapacitné stagnuji, zisky jim ptesto rostou diky vys$sim cenam.
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puvodnich idealu sdilen¢ ekonomiky a vyrazna profesionalizace sluzeb, které se tak udajné
priblizuji k tradiénim modeliim ubytovani, aniz by toto bylo reflektovano regulacemi,
kterym podléha jejich podnikani, coz povazuji za znevyhodnéni [Utad vlady 2017, str. 39].
Sluzba Airbnb se skute¢né vyrazné posunula od prvni nabidky, kterou byla nafukovaci matrace
v byté zakladatelli — nyni markantné prevazuje soukromé ubytovani v samostatnych bytech.
V Praze je aktudlné k dispozici 13,5 tisice nabidek pfes Airbnb a podil celych byti tvori cca
80 % [Insideairbnb].>* Zvysuje se zaroveit podil hostiteld, ktefi maji zaregistrovanych vicero
nabidek najednou, coz je opét krok smérem od idealistickych predpokladu. V Praze takovi
hostitelé tvoii 65% podil. Nejvétsi ¢ast z nich (20 %) mé nabidky jen dvé, pak ale napiiklad
hostitel s profilem Prague For You jich ma aktivnich dokonce 128 [ibid.]. Trh s Airbnb tak
kontroluje ze 40 % pouze malé ¢ast profilt (662, tj. 7,4 %). Na druhou stranu takika polovina
uzivateli si pfes Airbnb vydé€la pouze piiblizné€ dvandct tisic roéné [Kljucnikov et al. 2018, str.
133-134].% Hlavni potizi pfi snaze nastavit regulace se tak opét stavd najiti hranice mezi
sdilenou a tradi¢ni ekonomikou a otevird se vyse nastoleny problém, zda sdilenou ekonomiku
odvozovat od povahy transakce ¢i od motivil na jeji participaci (viz Siroka a uzka definice,
kapitola 1.1, str. 3). Institut pldnovani a rozvoje hl. m. Prahy (IPR) [2018, str. 3] ve své zpravé
napiiklad piSe, Ze pokud prostor neni fyzicky obyvan s hostem, pak se nejedna o sdilenou
ekonomiku. Podobny ptistup voli i Kljuénikov [et al. 2018], ktery piSe, ze 80 % nabidky v Praze
lze oznacit za podnikatelskou aktivitu, nikoliv sdilenou ekonomiku, respektive ptilezitostné

pronajmy.

V Ceském kontextu se tedy prosazuje perspektiva, Ze drtiva vétSina nabidky pies Airbnb
nemuze byt povazovana za sdilenou ekonomiku, jelikoz host neobyva jeden spole¢ny prostor

s hostitelem.?® Znamen4 to tedy, Ze se vytratily postmaterialni hodnoty spojované s transakcemi

24 Z toho diivodu se také vedou debaty o potencialnim dopadu Airbnb na bytovou situaci v Praze, ktera je velmi
Spatna. Bydleni se stava stdle méne dostupnym pro nedostatek kapacit i vysoké ceny. Vliv Airbnb se nicméné
jednoznacné nepotvrdil. Radni pro mésto Praha Hana Kordovd Marvanova a ¢len vyboru pro bytovou politiku
Vojtéch Munzar se shoduji, Ze na nedostate¢nost byti a jejich vysoké ceny maji vliv spisSe jiné faktory jako celkova
zména zivotniho stylu spolecnosti, kdy lidé déle Ziji sami, je vyssi rozvodovost, migrace a je tieba predevsim
zvysit pocet povolenych staveb, podporovat dohody mésta s developery, uvolnit nevyuzité pozemky, podpofit
druzstevni bytovou vystavbu a uvolnit nevyuzivané méstské byty [CT24 2020]. Airbnb dle nich hraje jen
(komodifikace kazdodenniho zivota, centrum skanzenem, turistifikace) [ibid.; Sans a Dominguez 2016, str. 211-
212].

2 Dle dat Airbnb typicky esky hostitel pronajima sviij prostor 37 dni v roce a vydéla si cca Ctyficet sedm tisic
korun [Ginterova 2018].

26 Tato otazka byva feSena zejména v souvislosti s nastavenim regulaci za ¢elem piesunu sdilené ekonomiky
z tzv. Sedé zony. Pro mou préci je ale tato snaha klasifikovat sdilenou ekonomiku v porovnéni s ekonomikou
tradi¢ni zajimava spiSe z hlediska spottebitelské zkusenosti a napliovani potreb, respektive hodnot nez z hlediska
legislativniho.
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vramci sdilené ekonomiky a spotiebitelskd zkuSenost se pfiliS neodliSuje od zkuSenosti

s tradi¢nim sektorem? S touto otazkou vstupuji do vyzkumné ¢asti prace.
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2 Metodologie a plan vyzkumu

Metodologicka ¢ast prace obsahuje plan vyzkumu navazujici na vySe piedstavena teoreticka
vychodiska. Vymezuji zde cil vyzkumu, véetné vyzkumnych otazek, dale popisuji zvolené
analytické metody a typ dat. Jednu kapitolu také vénuji sbéru dat, jejich ptipravé a validizaci
pied analyzou. V zavéru diskutu;ji etické hledisko zvolenych postupt. Postup je shrnut graficky

na Obrazku 2.

Obrazek 2: Plan vyzkumu graficky

Shér dat

Datall. Datall.

Web scaping » Airbnb  Booking

_____________________________________

Pfedzpracovanitexti

Tokenizace (Stematizace)

Dolovani textd

Modelovani témat Analyza sentimentu

Detekované aspekty
a sentimenty texta

Zdroj: vlastni zpracovani
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2.1 Vymezeni cilii vyzkumné casti

Hlavnim cilem je prozkoumat, jak a zdali viibec se 1i§i dimenze, v nichz lidé popisuji své
zkuSenosti s ubytovanim se v Praze v sektoru sdilené ekonomiky v porovnani se zkuSenostmi
lidi ubytovanych v tradicnich hromadnych ubytovacich zafizenich také v Praze, a to v obou
piipadech za posledni dva roky. K vyzkumu tedy pfistupuji exploratné¢ se zamérem ze
socidlnévédniho hlediska ptispét k porozuméni tomu, proc€ je tento novy typ ekonomiky (nejen)
v Praze tak uspésny a jaké hodnoty v oblasti ubytovani ptinasi navic oproti tradi¢nimu sektoru

z perspektivy spotiebitelské zkusenosti.

Jak bylo nastinéno v pfedchozich ¢astech prace, diskurz ohledné Airbnb je momentalng
velmi zivy. V Praze a dal$ich mnoha metropolich si vydobylo vyznamny a déle rostouci podil
na trhu s ubytovanim. Jeho Uspéch byva vysvétlovan rizné a z mnoha pozic. Mason [2016],
Botsman [2018], David [2017], Sundararajan [2016] a dal$i autofi ve svych teoriich
argumentuji uspech sdilené ekonomiky obecné tim, Ze je schopna uspokojit potieby dnesniho,
postmaterialné¢ orientovaného konzumenta Zzijictho v zédpadni spolecnosti 1épe nez projekty
tradicni ekonomiky. Na druhou stranu se ale prosazuje perspektiva, ze Airbnb nadale nema nic
spole¢ného s ideou sdilené ekonomiky a Ze jeho hlavni konkuren¢ni vyhodou a ditvodem rastu
je moznost nastavit niz$i ceny diky nedostatku regulaci [Kljuénikov et al. 2018; IPR 2018; Utad
vlady 2017, str. 9]. Podle tohoto argumenta¢niho tabora se jinak jedna o ubytovaci kapacitu
podobnou hotelu, jelikoz uz ptevladaji samostatné jednotky, nikoliv fyzicky sdilené.
Spole¢nym znakem téchto studii nicméné je, Ze pozornost vénuji pouze stran¢ nabidky na
Airbnb, perspektivu spotiebitele spiSe prehlizeji. Dosud nejsou dostate¢né empiricky
prozkoumény konkrétni aspekty, v ¢em se uzivatelskd zkuSenost s Airbnb 1isi od tradi€niho
ubytovani. Valna vétSina takto orientovanych praci je z amerického prostiedi a jejich vysledky
se ne uplné¢ shoduji [Cheng a Jin 2019, str. 59; Lawani et al. 2019; Tussyadiah a Pesonen 2016
a dalsi]. V Ceském prostiedi takové vyzkumy takika chybi, ackoliv je Airbnb pro Prahu
obrovskym tématem. Zajem navstévnikli Prahy o Airbnb roste kazdym rokem, zatimco
obsazenost hoteld stagnuje ¢i mirn€ klesa [Deloitte 2019]. Misto na pficiny je ale pozornost
smefovana spise na dopady a potencialni moznosti regulaci. T&€si se Airbnb takovému zajmu
skutecné jen diky niZs§i cené nebo nabizi i néco navic oproti hromadnym ubytovanim? Pro

prispéni porozuméni tomuto novodobému fenoménu formuluji nésledujici vyzkumné otazky.
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VO1: Jak se lisi zkuSenosti uzivatelu s ubytovanim se v sektoru sdilené ekonomiky a tradicni

ekonomiky z hlediska slovniku, ktery uzivaji pro popis svych zkusenosti?

VO2.: Jaké jsou zdikladni dimenze, ve kterych uZivatelé Airbnb popisuji svou zkuSenost

s ubytovanim se v sektoru sdilené ekonomiky v Praze?

VO2.1: Jak vyznamné jsou jednotlivé dimenze zastoupeny ve zkuSenostech uzZivateli

Airbnb?
VO0L2.2: Nakolik se v téchto dimenzich objevuje pozitivni a nakolik negativni sentiment?

VO3 Jaké jsou zakladni dimenze, ve kterych uzivatelé tradicnich ubytovacich kapacit (hoteli,

hostelit, penzionii) popisuji svou zkusenost s ubytovanim se v Praze?

VO3.1: Jak vyznamné jsou jednotlivé dimenze zastoupeny ve zkuSenostech uZivatelii

tradicnich ubytovacich kapacit?
VO03.2: Nakolik se v téchto dimenzich objevuje pozitivni a nakolik negativni sentiment?

VO4: Jak se lisi detekované dimenze zkuSenosti s ubytovanim se v sektoru sdilené ekonomiky a

tradicni ekonomiky?

VOS: Jak se lisi celkové zastoupeni sentimentii a emoci ve zkuSenostech s ubytovanim se

v sektoru sdilené ekonomiky a tradicni ekonomiky?

Pro odhaleni specificnosti zkuSenosti s ubytovanim v sektoru sdilené ekonomiky volim
komparativni pfistup. Porovnavam uzivatelské zkuSenosti s Airbnb oproti zkuSenostem
s tradicnimi  hromadnymi ubytovacimi zafizenimi, tedy hotely, hostely a penziony.
Geograficky je vyzkum zaméfen na Prahu.?’. Cilem je piedevsim poskytnout vhled do doposud
v Ceském kontextu opomijené problematiky a poodkryt souvislosti vyrazného rastu Airbnb na
trhu s ubytovanim v Praze z pohledu spotiebitele. Neni cilem vysledky zobeciiovat, zvoleny

pfistup je popisny ¢i exploracni.

%7 Je béznou praxi, Ze jsou empirické studie o Airbnb (a obdobnych projektech) zasazovany do kontextu konkrétni
destinace [Lawani et al. 2019; Horn a Merante 2017 a dalsi]. Kazda totiz ma sva specifika. Situace v Praze, kam
je zasazena empiricka Cast této prace, je detailn¢ popsana v kapitole 1.3.2 na str. 14.
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2.2 Data

Za ucelem komparace podrobuji analyze dva korpusy textl v podobé slovnich vypoveédi
samotnych uzivateld o jejich zkusenostech s ubytovanim, a to jak pies Airbnb, tak v tradi¢nich
ubytovacich kapacitach. Oba korpusy jsou souborem online voln¢ dostupnych slovnich recenzi
jednotlivych ubytovéani ziskanych z webli metodou web scraping. Prvni korpus obsahuje
recenze ubytovani ze sektoru sdilené ekonomiky z platformy Airbnb, korpus referencni pak ze
sektoru tzv. tradi¢ni ekonomiky, tedy hoteli, hosteli a penzioni z platformy Booking.
Zatazeny jsou vypovédi téch uzivateld, kteff komunikuji své zkuSenosti v angli¢ting.*® V obou
ptipadech se jedna o slovni recenze vSech ubytovacich kapacit aktivnich v dobé sbéru dat
v lokalité Praha za posledni dva roky od sbéru dat (listopad 2019).%° Slovni recenze zlistavaji
stale relativné malo probadané, ackoliv bylo potvrzeno, Ze jsou kvalitnim zdrojem pro vhled do
zkuSenosti uzivatelt [Perikos et al. 2018; Liu et al. 2017; Xiang et al. 2015, str. 122; Dhuan a
Whinston 2008 a dalsi] s vyraznym vlivem na dalsi poptavku [Perikos et al. 2018; Ady a
Quadry-Felitti 2015; Xiang et al. 2015]. V této kapitole popisuji zdroje téchto dat, zptsob jejich

sbéru a postup jejich validizace.

2.2.1 Zdroj dat, jejich vyhody a alternativy

Vytvorené datové korpusy tvoii rozsahly pocet slovnich recenzi v poctu v fadu statisict, které
neustale pfibyvaji v digitalizované podobé na webovych strankidch danych ubytovani. V této

subkapitole diskutuji vyhody jejich uziti, jejich vhodnost a ptipadné alternativy.

JiZ pted Ctyficeti lety charakterizoval Luhmann [1988] moderni spole€nost jako systém
intenzivné produkujici sebepopisy. A to patrné€ ani nemohl tusit, do jakych rozméri se tento rys
rozroste s rozmachem internetu, rozvojem technologii a s tim souvisejici digitalizaci. Podle

reportu IDC [2018] z roku 2018, 90 % celosvétovych dat bylo vyprodukovano za posledni dva

28 Problém jazykové diversity je vice rozvinut v kapitole 2.3.2 o ptipravé dat na str. 26.

2 Vzhledem k povaze vyzkumu, tedy komparaci, jsem stanovila jako konstantni proménné lokalitu a ¢asové
obdobi, kdy jejich zkuSenost probihala. Tyto proménné poji zkuSenosti jednotlivych uzivateld, protoze obecné
nastavené standardy v ubytovanich mohou byt jiné napfi¢ svétovymi destinacemi i v Case, a tim by se srovnavani
zkuSenosti komplikovalo.
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roky.?° Internet se stal nejvétsim zdrojem informaci, ktery kdy ¢lovék mél a pokracuje v riistu
[Weare a Lin 2000, str. 276]. Jsou to naptiklad ptispévky a profily na socialnich sitich ¢i ve
forech, ¢lanky, videa, recenze, komentare, reakce na ptispévky a profily druhych aj. [Hajek
2014, str. 15] Znacna Cast je navic vefejné pristupna a snadno dohledatelna. VSechny tyto texty
jsou popisem spolecnosti, ve které zijeme. Vzhledem k novosti tohoto fenoménu ovSem fada

z nich zatim zstava analyticky nevyuzita.

Také pro zodpovézeni vyzkumnych otazek této prace Ize sebrat jiz existujici,
digitalizovand a vefejn¢ dostupnd data. Takova, kterd navic zistavaji v ¢eském kontextu
nedostateCné probadand. A sice slovni recenze jednotlivych ubytovani v Praze dostupné na
webovych strankach jejich nejvétSich zprostiedkovatelli. Témi jsou za sektor sdilené
ekonomiky Airbnb.com, za tradi¢ni sektor Booking.com.?! Systém uZivatelskych recenzi je u
Airbnb a Bookingu velice podobny. Obé¢ platformy e-mailem posilaji odkaz na dotaznik
kazdému uzivateli, ktery se pies n¢ ubytoval. Dotaznik obsahuje mj. otevienou otdzku, kde
mohou volné popsat svou zkuSenost s ubytovanim a nésledné jsou vSechna tato ziskana data
zvefejiiovana online u piislusnych ubytovéani.>* Oba zprosttedkovatelé ubytovani garantuji, Ze
se jedna o autenticka hodnoceni a jsou zvefejiiovana vsechna.*> Dotaznik uZivatelé mohou
vyplnit nejpozdéji do dvaceti osmi dnii na Bookingu a do ¢trnécti na Airbnb od opusténi
ubytovani, jedna se tak o jejich bezprostiedni zkuSenost a nevznikaji tam problémy s paméti.

Zaroven jsou osloveni opravdu vSichni ti, kdo byli ubytovani, jelikoZ pfi registraci museji zadat

30 Podle jejich propoctii bylo v roce 2018 celosvétové celkem piiblizné 33 zettabajtii dat [IDC 2018]. Do roku
2025 je IDC ocekavan zavratny narust az na 175ZB, tedy ro¢ni rist 61 %. Jeden zettabajt je trilion gigabajti.

31 Ani jedna z platforem nejsou vlastniky na nich nabizenych ubytovani, pouhymi zprostiedkovateli. Financovany
jsou z procentualni provize za zprostiedkovani, kterd se v Cesku pohybuje kolem dvaceti procent [Ginterova
2018].

32 Kromé prostoru pro slovni hodnoceni maji uzivatelé moznost udélit také ¢iselné hodnoceni, které se u Airbnb
pohybuje na stupnici 1-5 s pfesnosti na setiny, u Bookingu na stupnici 1-10 s pfesnosti na desetinna mista.
V piipadé¢ Ciselného hodnoceni maji pfimo urceno, které oblasti maji hodnotit a nasledné hodnoti i celkovou
zkuSenost. Uzivatelé Airbnb maji moznost v ramci hodnoceni zanechat i nevefejnou zpétnou vazbu ptimo hostiteli,
to u Bookingu mozné neni. Na Airbnb, vzhledem k povaze ubytovani, kdy hostitel pousti hosta do svého vlastniho
domu ¢i bytu, je hodnoceni reciprocni, tedy i hostitel hodnoti hosta. Nicméné hodnoceni se obéma stranam zobrazi
az ve stejnou chvili po uplynuti ¢trnacti dnti od odjezdu hosta, aby bylo zamezeno vzajemnému ovliviiovani se.
Na platformé Airbnb i Booking maji poskytovatelé moznost komentafem reagovat na ziskanad hodnoceni.
Dotazniky jsou k nahlédnuti v Pfiloze 3 na str. 101 pro Airbnb a v Pfiloze 4 na str. 103 pro Booking.

33 Oba zprostiedkovatelé uvadi ve svych pravidlech, Ze jedinou vyjimkou, kdy by recenze nebyla zvefejnéna nebo
byla smazana, je hrubé poruSeni pravidel jako vulgarismy, vydirani apod. Zaroven oba piipousteji moznost, ze
v extrémnich situacich mohou provozovatelé¢ ubytovani pozadat zprostfedkovatele o smazani jedné konkrétni
recenze, pokud k tomu maji zavazné divody a piipadn€ dikazy (uzivatel se do ubytovani ani nedostavil apod.).
Na strankach jednotlivych ubytovani by tedy méla byt vefejna vSechna hodnoceni, kterd ubytovani ziskala, a sice
na Airbnb historicky, na Bookingu za poslednich 24 mésica.
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svlyj e-mail. Oslovit takto riiznorodou cilovou skupinu by jinak bylo velice problematické

v ptipad¢ alternativnich moznosti ziskani dat jako jsou dotazniky ¢i rozhovory.

UziteCnost recenzi pro poskytnuti unikatniho vhledu do uzivatelskych zkusenosti jiz
byla potvrzena mnoho vyzkumnymi studiemi [Zhang 2019; Perikos et al. 2018; Tussyadiah a
Zach, 2017; Xiang et al. 2015; He et al. 2013; Dhuan a Whinston 2008 a dal$i]. Obecné jsou
spokojenosti [Xiang et al. 2015, str. 122]. Jak piSe Xiang [et al. 2015], recenze ,,reflektuji
zpiisob, jakym zakaznici popisuji, znovu zazivaji, rekonstruuji a sdileji své zkuSenosti* [str. 122,
ptelozeno autorkou]. Zarovei jsou dulezité 1 v rozhodovacim procesu zakaznika [Perikos et al.
2018; Ady a Quadry-Felitti 2015; Sparks a Browning 2011; Lee a Shin 2014]. Perikos [et al.
2018] také piSe, Ze jsou bohatym zdrojem informaci o zékladnich atributech poskytované
sluzby a nazoru zédkaznika na né. Zdaji se tedy byt vybornym zdrojem pro naplnéni vymezenych
cil. Jejich uziti nicméné neni neproblematické. Jejich obsah muze byt ovliviiovan vnéj$imi
faktory jako jsou jiz predchozi recenze, kdy se novy uzivatel miize inspirovat diive pouzitymi
formulacemi nebo muze mit tendenci ptizpisobovat svou rétoriku rétorice nabidky. Takova
chybovost je té¢Zko vycislitelnd. Chybam by nicméné nebylo mozné se vyhnout ani pfi volbé
jinych postupt ziskani dat jako jsou dotazniky ¢i rozhovory s uZivateli o jejich zkuSenostech.
Tam by mohlo dochéazet k ovlivnéni respondenta celou vyzkumnou situaci, chybam pfi
vytvafeni vyb&rového souboru a dal§im.** K datim a interpretaci vysledkii kazdopadné

pfistupuji kriticky a s uvédoménim si jejich limitil, véetné nemozZnosti generalizace vysledki.

2.2.2 Sbér dat

Technikou sbéru dat byl v obou ptipadech tzv. web scraping, coz je automatizovany proces
extrakce a ulozeni velkého mnozstvi informaci z webovych stranek na zéklad€ algoritmu
[Parvez a kol. 2018]. Zdrojem mi byly internetové platformy, které zprostiedkovavaji tyto dva
typy ubytovani. Pro ubytovani ze sektoru sdilené ekonomiky je to Airbnb.com, celosvétove

zdaleka nejvétsi zprostifedkovatel sdileného ubytovani a také jeho prikopnik (viz kapitola 1.3,

34 Pouzit jiny typ sbéru dat by nicméné bylo vhodnym postupem pro validizaci vysledki této prace. Vzhledem
k naro¢nosti a omezenému prostoru diplomové prace je ovSem realizace ponechana piipadnym dal§im
vyzkumniktim.
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str. 11). Pro hotely, hostely a penziony pak Booking.com, nejvétsi platforma sdruzujici nabidku
ubytovani v tradi¢nich ubytovacich kapacitach [Trajkovska 2018]. Pro Airbnb jsem vyuzila
data, ktera jiz byla shromazdéna a jsou k dispozici na webu Insideairbnb, zatimco pro Booking
jsem je shromazd'ovala samostatné. Data jsem nasledné kontrolovala ru¢né a v piipadé
Bookingu také oproti databazi hromadnych ubytovacich zafizeni v Praze od Ceského
statistického uradu [2019]. Jelikoz se postupy ziskani i nasledné validizace dat z platforem

Airbnb a Booking lisi, popisuji je také oddélené.

A. Airbnb

Datovy korpus za Airbnb je tvofen daty sebranymi Murray Coxem, pocitaovym expertem a
specialistou na technologie. Cox pravideln¢ kazdy mésic stahuje snad vSechna vefejné
ptistupna data z webu Airbnb za vybrané metropole, v€etné Prahy. Nasledné je pouze v o¢isténé
podobé poskytuje volné verfejnosti na svém webu Insideairbnb. Tato data jsou bézné vyuzivana
v akademickych vyzkumech [Lawani et al. 2019; Cheng a Jin 2019, Xu et al. 2019 a dalsi]. Po
peclivém ovéfeni kvality tato data uzivam i pro udely této prace.’® Vyuzivam nejaktualngjsi
data, kterd byla momentalné k dispozici, a sice z listopadu 2019. V datovém souboru jsou tedy
zahrnuta ta ubytovani, ktera byla v tomto obdobi aktivni a dostupnd na platformé& Airbnb pro
lokalitu Praha. Celkove se jednd o vice neZ ¢trnact tisic nabizenych ubytovani, pro které byly
stazeny vSechny recenze. Soucasti datového souboru z Insideairbnb je pro kazdé ubytovani i
jeho URL, je tedy mozné se prokliknout na jeho webovou stranku a zkontrolovat, zda informace
v datovém souboru odpovidaji idajim o ubytovani online. Ru¢né jsem kontrolovala vzorek sta
ndhodnych ubytovani a nikde jsem neshledala chybu nebo vynechani udaji. Datovy soubor

tedy povazuji za kvalitni a pouzivam k analyze.

B. Booking

Projekt Insideairbnb, ze kterého jsem Cerpala data za Airbnb, je spiSe vyjimkou. Pro data za
Booking se mi nepodafilo Zadny spolehlivy zdroj nalézt. Data z platformy Booking jsem tedy

sbirala samostatné s vyuzitim zminéné techniky web scraping. Uzila jsem software Octoparse,

35 Stejna data bych mohla potencidlng sbirat i sama pfi pouZiti obdobného postupu jako u Bookingu, nicméné
vzhledem ke kvalité a rozsahu dat z Insideairbnb jsem to shledala zbytnym.
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ktery pracuje s jazykem X-path. S jeho vyuzitim jsem softwaru urcila cestu k potiebnym datim
(elementim HTML), a tak oznacila ¢asti webu urcené ke stazeni. Nasledn¢ jim byly tyto kroky
vykonavany automatizované pro kazdé jednotlivé ubytovani. Data byla sbirana také v listopadu
2019.3¢ Zahrnuta jsou ubytovéni, kterd byla v tomto obdobi dostupna v Praze na platformé
Booking a spada do kategorie hotel, hostel nebo penzion, tedy hromadné ubytovaci kapacity.
Celkem se jedna o téméf sedm set ubytovacich zafizeni. Data jsem validizovala oproti databazi
hromadnych ubytovacich zatizeni v Praze k 18.11.2019 [CSU 2019].3” Mohla jsem tak zjistit,
kolik z celkového po¢tu hromadnych ubytovani v Praze je registrovano na Bookingu, a tedy o
jakém podilu z nich jsou dostupna data pro analyzu.’® Z téméf sedmi set ubytovani jich na
Bookingu nebylo registrovanych jen padesat Sest. DalSich jedenact registrovanych bylo a byly
k nim k dispozici recenze z minulosti, nicméné v dobé stahovani dat nebyly aktivni, a proto je
nezahrnuji, aby byly dodrzeny podminky pro sbirani dat u obou datovych souborl stejné.
Celkem tedy neni v datovém souboru za Booking zahrnuto pfiblizné jedno procento na CSU

registrovanych hromadnych ubytovani v Praze, zbytek ano.

Ve vysledku jsem tedy vytvofila dva datové soubory obsahujici slovni recenze ubytovani
za posledni dva roky. Data jsem sbirala z webovych stranek zprostfedkovatelit Airbnb a
Booking v pribéhu listopadu 2019. Zahrnuta jsou v obou ptipadech ta ubytovani, ktera byla

v dobé sbéru dat aktivni v lokalité Praha.

36 Konkrétng v obdobi od 3. do 22.11.2019. Naprosto idedlni by samoziejmé bylo provést sbér dat v jednom
casovém okamziku, protoZze webové stranky jsou neustdle aktualizovany, nicméné vzhledem k vyuziti techniky
pouze primérného vykonu a neustalého pribézného kontrolovani plnosti stahovanych dat trval sbér témer tii
tydny takika nepretrzite.

37 Databéaze zahrnuje také tidaje o studentskych kolejich a firemnich ubytovnach, ty nejsou zahrnuty do analyzy.
38V n&kterych pripadech jsou v databazi CSU ubytovaci zafizeni registrovana pod jinym nazvem nez na Bookingu,
takova byla kontrolovana podle adresy.
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2.3 Metody a postupy

Data jsem analyzovala s vyuzitim metod pro analyzu textl. Pracovala jsem tedy se dvéma
rozsahlymi korpusy nestrukturovanych textovych dat — prvnim tvofenym slovnimi recenzemi
ubytovani ptes Airbnb a v druhém ptipadé recenzemi ubytovani v hromadnych ubytovacich
kapacitach. Po procisténi dat a pievedeni do modelu bag-of-words*® jsem na oba korpusy
aplikovala stejné postupy. Kromé prozkoumani souborti z hlediska pomérné¢ho zastoupeni
jednotlivych vyrazi jsem uzila také metodu Structural topic modeling pro detekovani
opakujicich se témat, vyrazl je tvoficich a jejich zastoupeni v celkovém textu. Korpusy texti
jsem zkoumala také s vyuzitim analyzy sentimentu jak na Urovni dokumentl, tak témat.
Vysledky jsem komparovala. Ugelem této kapitoly je odiivodnit tyto volby a predstavit zvolené

metody.

2.3.1 Text mining

Systematicka analyza obsahu textl byla ustanovena coby metoda jiz v padesatych letech
minulého stoleti Berelsonem [1952].%° Stala se b&Zné uzivanou technikou pro kvantifikaci
nestrukturovanych dat jako jsou rozhovory, terénni pozndmky, produkce médii a mnohé dalsi
[Kronick 1997, str. 57]. S exponencialnim rastem digitalizovanych dat, kde aZ osmdesat
procent z nich ma podobu textu [IDC 2018], dale nabyvéa na vyznamu [Roberts et al. 2019,
Weare a Lin 2000, str. 272]. Nicmén¢ jedna se o texty v takovém mnoZstvi, Ze jejich ru¢ni ¢teni
a kdédovani jiz neni v silach vyzkumnika. Zapojuji se proto vyznamné vice pocitace a rozviji se
tak tzv. text mining, tedy téZeni z nestrukturovanych textl, zahrnujici rizné techniky, jak ziskat
uzite¢né informace z objemného datového souboru s pomoci algoritmt [Hajek 2014, str. 196-
7]. Mnozstvi 1 pokrocilost téchto technik roste kazdym dnem a jejich uZivani se stdva novym

trendem v datové analyze [Downer et al., 2019]. Hlavnimi vyhodami téZeni textl jsou vyssi

3 Model, kde dokument je reprezentovéan jednotlivymi slovy, u kterych neni dilezité jejich pofadi, nybrz jejich
Cetnost a spoluvyskyty.

40 Berelson definuje obsahovou analyzu jako vyzkumnou techniku uréenou ,.(...) k objektivnimu, systematickému
a kvantitativnimu popisu zjevného obsahu komunikace* [Berelson 1952, str. 18]. Vyvolava ovSem diskuze a fada
autort se k ni jiz nehlasi pro naro¢ny pozadavek objektivity i problém vyporadat se s tim, co je vlastn¢ obsah,
zejména pokud se jedna o analyzu komunikace [Hajek 2014, str. 57-61]. Dnes je proto ¢asto uzivan termin ,,textova
analyza“.
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efektivita, odhalovani skrytych informaci ve velkém rozsahu, odkryvani nové perspektivy,
eliminovani lidskych chyb a preciznost, umoznéni srovnani vysledka pti aplikaci stejnych
postupti [McDonald a Kelly 2012]. Nevyhody pfirozené vyplyvaji ze samotného principu
automatizace, na kterém tyto techniky stoji. Stroj neni schopen zachytit ironii ¢i ¢ist mezi fadky,
pristupuje k textu jako k surovému piredmétu [Hajek 2014, str. 17]. Muze se tak stat, ze pocitaci
unikne informace, kterou by lidsky ¢tenar neptehlédl. Je proto dulezité vénovat zvySenou

pozornost validité vysledkii a vhodnosti dat pro jednotlivé techniky.

Slovni recenze, které jsou pfedmétem analyzy v této praci, se po¢tem pohybuji v fadech
statisic a maji podobu nestrukturovanych, textovych dat. Pro dosazeni cile vyzkumu je tfteba
ziskat z nich informaci o dulezitych aspektech v nich popisované sluzby a tyto nasledné
porovnavat. Z téchto divodi jsem pro dosazeni cilii zvolila pfistup dolovani z textl, a to
konkrétné techniku pro strukturni modelovani témat, sjejimz vyuZitim je mozné najit
nejkoherentnéji zastoupena témata v textu, kterou dopliiuji o analyzu sentimentd. Aby bylo
mozné text timto zptisobem analyzovat, je ale nutné jej nejprve pievést do vhodné podoby, tzv.

modelu bag-of-words.

2.3.2 Priprava dat

Predzpracovani textu umoznuje produkovat kvalitnéjsi klasifikace [Perikos et al. 2018].
Nejprve jsem texty ocistila o jiné jazyky nez angli¢tinu a nasledné¢ pfevedla do modelu bag-of-
words pro jeho jednoduchost a vhodnost pro klasifika¢ni procedury. To pifedev§im znamena,
7ze text je tokenizovan, v tomto piipadé do slov. Vhodnost dalSich tprav se 1isi podle
jednotlivych procedur, ale obecné plati, ze je vhodné snizit dimenzionalitu textu pro efektivnéjsi
a piinosnéj$i praci s nim, tedy byvaji odstrafiovana tzv. stop slova, slova s velmi nizkou

frekvenci vyskytu a pro nékteré postupy je vhodna také stematizace.

Jak piSe Hajek [2014, str. 196-8], jednou ze skutecnosti, se kterymi je nutné se vyporadat
pii dolovani rozsahlych textli v podobé tzv. velkych dat, je jazykova diverzita. Algoritmus
pracuje se stejnym slovem v jiném jazyce jako se slovem odliSnym. Vzhledem k tomu, ze
cilovou populaci této prace jsou vSichni z celého svéta, kdo se ubytovali v Praze pies Airbnb ¢i

v hotelu, hostelu a penzionu pies Booking, recenze, ve kterych popisuji své zkusenosti, jsou
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psany v raznych jazycich. Stalo tedy pfede mnou rozhodnuti, jak s timto nalozit. Ru¢ni preklad
vSech recenzi do jednoho stejného jazyka neni mozny pro velikost datového souboru, ale i mé
nedostatecné jazykové znalosti. Automatizovany pieklad zatim neni mozné povazovat za
spolehlivy, ma vyrazné nedostatky, a tim by zna¢n¢ utrpéla validita vysledkii. Navic, jak pise
Héjek, ,,(...) z analytického hlediska neexistuje preklad, jehoz vysledkem by byl identicky text
ve dvou jazykovych formach‘ [Hajek 2014, str. 198]. Rozhodla jsem se tedy nasledovat postup
Jjiz existujicich empirickych vyzkumu uzivajicich techniky dolovani z textli [Zhou et al. 2018;
Cheng a Jin 2019; Lawani et al. 2019] a pro analyzu jsem vybrala nejzastoupenéjsi jazyk v obou
datovych souborech, kterym je angli¢tina.*! V ptipadé Airbnb tvofi angli¢tina dokonce 80 %
veskerych recenzi, u referenéniho korpusu z Bookingu je to cca 36 %.*> U Airbnb je druhym
nejzastoupengj$im jazykem francouzstina (5 %), dale vietnamstina (4 %), Spanélstina (3 %),
némcina (3 %) a italStina (2 %). U Bookingu je to némc¢ina (16 %), €estina (15 %), italStina (8
%), Spanélstina (7 %) a francouzstina (5 %). VSechny zbylé jazyky tvoii jen malou ¢ast, a sice
u Airbnb 3 %, u Bookingu 13 %. Recenze v dalSich jazycich jsou ponechany ke zpracovani
dal$im vyzkumnikiim. Nepochybné by bylo zajimavé pak porovnat vysledky, zdali se mezi
anglictinou a dalSimi jazyky lisi. Jazyk jednotlivych recenzi byl automatizované detekovan s
pomoci Google Spreadsheets a nasledné jsem vyfiltrovala pouze recenze v anglicting. +

Celkem tedy dale pracuji s vice nez 300 000 recenzemi z Airbnb a vice nez 120 000 recenzi

z Bookingu.

V dal$im kroku jsem soubory ptevedla do modelu bag-of-words, tedy jeden token na
radek, ktery je vhodny pro zvolené analytické postupy [Silge a Robinson 2017]. Token je jedna
smysluplna jednotka textu. Jednotkou v tomto ptipadé€ je slovo. Proces pfevedeni volného textu

do jednotlivych slov se tak nazyvé tokenizace.** Dale byla odstranéna &isla a tzv. stop slova,

41 Rozhodnuti by patrné mohlo byt problemati¢t&jsi u mensich datovych soubortl, nicméné v tomto pifpadé i po
filtraci vSech ostatnich jazyka kromé anglictiny, jsou datové soubory tvofeny mnozstvim recenzi v fadu statisictl.
Je tedy dulezité spiSe klast diraz na to, Ze je pracovano se zkuSenostmi pouze jasn€ vymezené skupiny téch, kdo
je pisi v anglictiné, a neni mozné vysledky generalizovat na vSechny.

42 Rozdil miize byt v tom, Ze u hotelt jsou vétsinou ubytovani zvykli, Ze na recepci mluvi jejich jazykem, zatimco
u Airbnb je ubytovava hostitel komunikujici v mezinarodnim jazyce, nikoliv profesionalni jazykové vybaveny
recepCni. Zaroven typicky uZzivatel Airbnb je zpravidla mladsi nez uzivatel hotelt a mladsi lidé castéji ovladaji
anglictinu jako druhy jazyk nez lidé starsi. Tim, Ze z obou soubortl jsou vybrany pouze recenze v anglicting, se da
ocekavat, ze skupina recenzentli bude koherentnéjsi, tedy potencidlné pro komparaci vhodnégjsi, ovSem to jsou
pouhé odhady a bylo by do budoucna velmi pfinosné zanalyzovat i dalsi jazyky a vysledky porovnat.

4V pifpadé Airbnb jsem odstranila také automatické zpravy o zruseni ubytovéni hostitelem, které se vkladaji mezi
recenze a pak také automatické zpravy o tom, ze Airbnb néco skrylo v rdmci jednotlivé recenze, zpravidla telefonni
¢islo, webovy odkaz nebo e-mail. Tento text neni soucasti zkuSenosti hostli a neni pro analyzu zajimavy.

4V tidy formatu, ktery byl zvolen pro tuto praci s daty, jsou pfi tokenizaci automaticky také pfevedena viechna
pismena na mala a jsou smazany vSechny symboly v textech.
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tedy takova slova, ktera nenesou zadny vyznam, ale jsou velmi Cetna a zt¢Zovala by identifikaci
dilezitych klicovych slov [Perikos 2018]. V anglictiné to jsou pievazné cCleny, piedlozky,
spojky, tvary slovesa byt apod. Uzit k tomu byl pfedptipraveny, bézné uzivany a validizovany
lexikon snowball v softwaru R, ktery jsem doplnila navic vlastnim seznamem stop slov
vytvofenym na miru konkrétné uzivanym datovym soubortim.*> Graficky jsou tokenizace i
odstranéni stop slov znazornéné na Obrazku 3, str. 29. Pteklepy, jazykové chyby v kmenu slova
¢i zkratky jsem pak feSila ruénim pievedenim slov na jeden tvar. Piikladem je slovo apartment,
které se ale velmi Cetn€ objevovalo také ve tvaru appartment, apt, apartement apod. Pokud by
tyto tvary nebyly ru¢né prevedeny na jeden, bylo by s nimi poéitano jako s odlisnymi slovy.*
Déle jsem do analyzy nezahrnula slova, kterd maji velmi nizkou frekvenci vyskytu.*’ Pro
n¢které procedury jsem provedla také stematizaci, kdy jsou slova pievedena na spole¢ny kmen.
To tes$i problém napiiklad s tfeti osobou v anglic¢tin€ (koncovkou -s), mnoznym cislem
(koncovkou -s) nebo riznymi tvary (napiiklad slova recommend, recommended a
recommendable se tak slouci). Stematizace nicméné neni doporu¢ovana pro modelovani témat
v textech, proto jsem stematizovanou verzi soubori uzila pouze pro ucely frekven¢nich analyz,

kde je ptinosna.

45 Vsechny piipravy textu jsou provadény v tzv. tidy formatu v softwaru R. V tomto formétu jsou b&zné uzivany
tf1 lexikony stop slov [Silge a Robinson 2017]. Jsou jimi snowball, SMART a onix. Kazdy ma jiny pocet slov a je
doporucovano individualné zhodnotit, ktery se nejvic hodi na konkrétni datovy soubor. Pro datové soubory uzivané
pro ucely této prace byl shledadn nejvhodnéjsim lexikon snowball, ktery obsahuje nejméné stop slov (necelych 200)
a jsou nejvice neutralni, neobsahuji takika zddné slova nesouci vyznam (k nahlédnuti je obsah tohoto lexikonu
v Ptiloze 5 na str. 105). Lexikony SMART a onix totiz obsahuji slova, kterd nepovazuji za vhodné z recenzi
odstranit, protozZe jsou pro analyzu v tomto kontextu relevantni (naptiklad slovo help, appreciate, near, new,
thanks). Béznym postupem také byva doplnit tyto zakladni lexikony jesté vlastnim seznamem stop slov, ktery
analytik vytvofi ruéné a na miru, kdy individualné zhodnoti, ktera slova nejsou zajimava pro analyzu v daném
kontextu a zbytecné komplikuji odhaleni téch podstatnych. Takovy seznam jsem také vytvofila a aplikovala,
k nahlédnuti je v Pfiloze 6 na str. 106. V souladu se Zipfovym zakonem tak byl objem datového souboru vyznamné
redukovan.

46 Takovy krok jsem provedla pouze pro slova, kterd maji frekvenci v fadu alesponi stovek. Pro slova s mensi
frekvenci to v prvni fadé neni Casove proveditelné, ale ani efektivni, protoze ta uz nemaji potencial vysledky
zvolenych procedur vyrazné€ ovlivnit.

47 Pro frekvenéni analyzy jsem nevyuzZila slova s frekvenci mensi nez padesat, pro modelovani témat pak slova
s frekvenci mens$i nez tfi sta. Pro analyzu frekvenci jsou totiz zajimava i slova s mensimi frekvencemi, pro
modelovani témat uz nikoliv. Navic pro frekvencni analyzy byla dimenzionalita souboru zna¢né€ sniZena i
stematizaci, ta neni u modelovani témat doporucovana, proto byla snizena odstranénim vétSiho poctu slov s nizkou
frekvenci.
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Obrazek 3: Proces tokenizace

Plvodni text recenze: Andrea was so helpfull Thank you. ©

Tokenizovany text: "andrea”,"was", "so","helpful”, "thank", "you"
Po odstranénistopslov: "andrea", "helpful”,"thank"

Zdroj: vlastni zpracovani

Diky témto postupiim byly vyznamné redukovany dimenze texti a s takto pfipravenymi

soubory jsem vstupovala do analyz.

2.3.3 Metoda Structural topic modeling (STM)

Modelovani témat ve velkém objemu textu je v poslednich letech stile uzivanéjsi technikou
strojového uceni pro organizaci, sumarizaci a porozuméni obsahu rozsdhlého mnozstvi
textovych informaci [Roberts et al. 2019, str. 1]. Metod a moZnosti jejich vyuZiti je mnoho. Pro
ucely této analyzy jsem zvolila metodu STM, ktera funguje na principu nejuzivanéjsi metody
Latentni Dirichletovy alokace (LDA), nicméné je novéjsi a LDA v nékolika vlastnostech
piekonava — vytvari korelovand témata, coz lépe odpovidd piirozenému uZzivani jazyka,
umoznuje zapojeni metadat do analyzy a v ramci balicku stm v softwaru R je implementovana
také fada uZite¢nych diagnostik napomocnych pro vybér nejvhodnéjsSiho poctu témat. Silge
[2018b], specialistka na textovou analyzu v R, povaZuje v tuto chvili STM za nejlepsi

implementaci pro modelovani témat v R.

Autory balic¢ku stm v R jsou Roberts, Steward a Tingley [2014]. STM, stejné jako dalsi
obdobné techniky, odhaluje strukturu ve zdanlivé nestrukturovaném souboru textli a vytvaii
shluky sémanticky obdobn¢ uzivanych slov, kdy kazdému slovu vypocitava pravdépodobnost
nalezitosti k danému shluku, tedy tématu. Jednd se o generativni model, ktery v n¢€kolika
opakovanich vyhleddva to nejpravdépodobnéjsi feSeni [Roberts et al. 2019, str. 2].
Predpokladem vSech technik pro modelovani témat je, Ze kazdy dokument je smési témat a

kazdé téma je smési slov, coz je zasadné odliSuje od jednodussich postupti shlukovani jako
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napiiklad k-means shlukovani, kdy kazdy dokument miiZe naleZet pouze k jednomu shluku.*®
Vystup STM tak nejen umoznuje identifikovat jednotlivd témata objevujici se napfic
dokumenty, ale také je dikladné¢ prozkoumat ptes slova k nim nalezici, a tedy videt, jak jsou
v textech konstruovana. Témata spolu mohou korelovat a miize se stat, ze jedno slovo je
uzivano ve vicero tématech, tedy se objevi ve vicero shlucich, coz odpovidd vlastnostem
ptirozeného jazyka. STM také umoznuje vypocitat ocekdvané proporciondlni zastoupeni
jednotlivych témat v celkovém textu, coz je uzitecné pro naplnéni cill této prace, jelikoz se da
ocekavat, ze nékteré aspekty se budou objevovat u obou typl ubytovani, nicméné¢ mohou mit
odliSnou dulezitost. STM spada do kategorie metod strojového uceni bez ucitele. Neni tedy
potfeba ruéné kodovat trénovaci mnozinu, je ovSem nezbytné piredem zadat pocet témat
tvofeného modelu. Standardné, a tak je tomu i v této praci, je vytvareno né€kolik modeld
s riznymi pocty témat, které jsou nasledné porovnavany se snahou vybrat ten nejlepsi pro
konkrétni ucel. STM ma k dispozici nékolik diagnostik, které napomohou k urceni co
nejlepsiho pocétu témat. Idedlni feSeni nicméné neexistuje, neni zadny definitivni vysledek,
jedna se o exploracni techniku a dulezitou roli musi stale hrat tisudek analytika a smysluplna
veécna interpretace [Silge 2018b; Roberts et al. 2014, str. 4-7]. STM je doporucovano pro
aplikaci na velké soubory dat, kdy jednotlivé dokumenty maji konzistentni strukturu, pak

produkuje nejlepsi vysledky. Data uZivana v této praci tyto pozadavky spliuji.

STM jsem aplikovala na oba korpusy slovnich recenzi zvlast' a nasledné vysledky
porovnala. Tento postup umoznil odhalit témata, ve kterych uZzivatelé ubytovani ze sektoru
sdilen¢ ekonomiky a zvlast’ uzivatelé tradicnich ubytovacich kapacit popisuji své zkuSenosti,
ktera jsou celkove nejzastoupenési a jakymi vyrazy je konstruuji. Diky shodnym postuptim pii

sbéru 1 zpracovani dat je moZzné toto porovnat a zjistit, liSi-li se, pfipadné jak.

2.3.4 Analyza sentimentu

STM, predstavend v pfedchozi kapitole, sice umoziiuje odhalit nejcastéji zmifilovana témata
v nestrukturovaném textu, v tomto ptipadé¢ slovnich recenzich, nicméné neumoziuje jiz urcit,

jsou-li zminované v pozitivnim ¢i negativnim smyslu a do jaké miry. To je ovSem podstatné

48 Kromé toho uzivaji sofistikovangjsi techniky pro uréeni pravdépodobnosti naleZitosti dokumentii k jednotlivym
témattim. Opét jsou tyto pravdépodobnosti zpfesiovany béhem mnoha iteraci.
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pro hlubsi porozuméni dtlezitosti odhalenych aspekti pro uzivatele. Proto ji v této praci
dopliyji analyzou sentimentu, technikou urcenou pro identifikaci subjektivity. Provadim jak

aspektove orientovanou analyzu sentimentu, tak také na urovni celych dokumentt.

Analyza sentimentu nebo také technika Dolovani nazori (anglicky Opinion mining)
nartsta v poslednich letech na oblibé. A to zejména diky enormnimu ristu uZzivatelsky
generovaného obsahu jako jsou pravée recenze, ale také rizné diskuze, komentare, ptispévky na
socialnich sitich apod. [Valdivia et al. 2017, str. 72]. Analyza sentimentu je technikou, jak
s vyuzitim pocitace zpracovat ndzory, sentimenty a subjektivitu v nestrukturovanych textech
[Pang a Lee 2006]. Jeji pocatky sahaji do roku 2001 [Volcani a Fogel 2001]. Uzivana je pro
porozuméni ndzorum lidi na Siroké spektrum témat, nejéastéji pro zjisténi spokojenosti
zakazniki s produktem ¢i sluzbou [Karlgren et al. 2012]. Analyza sentimentu ma rizné postupy
1 podoby. Miuze byt provddéna na urovni véty, dokumentu ¢i aspektu [Vinodhini a
Chandrasekaran 2012, str. 283]. V této praci vyuzivam posledni dvé moznosti za ucelem
zjisténi sentimentd v celych textech, ale také v jednotlivych aspektech/tématech odhalenych
s pomoci STM. DileZitym rozhodnutim pfi uzivani analyzy sentimentl je, zdali sentimenty
identifikovat s pomoci strojového uceni, tedy ru¢niho kédovani na trénovaci mnozing, nebo, a
to je uzivano cCastéji, s vyuzitim predptipravenych lexikonti [Saberi a Saad 2017]. Vzhledem
k dostupnosti kvalitnich a ovéfenych lexikoni pro anglictinu jsem zvolila tuto mozZnost.
Vyuzivam validizovany voln& dostupny lexikon nrc v softwaru R.** Na zékladé lexikonu je
tedy jednotlivym sloviim pfifazovan sentiment [Diaz et al. 2018, str.1]. Zakladem je vypocitani
polarity textu na Skdle negativni az pozitivni, mozné je ale dopocitat také specifictéjsi emoce
jako odekavani, vztek, diivéra, prekvapeni, smutek, radost, strach a znechuceni.’® I pfes mnoho
studiemi ovéfeny piinos této techniky je ovSem nezbytné mit stile na paméti, ze se jedna o
automatizované zpracovani pfirozené¢ho jazyka a lidskych emoci. Vysledek uZz z principu
nemuze byt stoprocentni a nebyl by ani pii ru¢nim zpracovani nékolika kodéry/lidmi, jelikoz
jsou jemné nuance mezi tim, jak kdo text ¢te a chape. Karlgren [et al. 2012] uvadi, zZe pfesnost
klasifikace textu jako pozitivniho ¢i negativniho se pohybuje mezi 70 az 90 % v zavislosti na

v

tématu. Zaroven ¢im je text objemnéjsi, tim je vysledek spolehlivéjsi.

4 Autory lexikonu jsou Mohammad a Turney [2010]. Lexikon byl vytvaien a validizovdn s vyuZitim
crowdsourcing na recenzich restauraci, filmt, Twitterovych datech a podobné, tedy datech podobnych t€m, se
kterymi pracuji v této préaci.

30 Jedna se o zakladni emoce z Plutchikova kola emoci [Plutchik 1994 in Luo a Tang 2019, str. 148].
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Diky analyze sentimentu tak je mozné lépe porozumét, jakou zkuSenost uzivatelé
v ubytovanich zazivaji a o kterych aspektech se vyjadiuji spise pozitivné a o kterych negativné.
Stejné tak je mozné na této Skale pozitivniho az negativniho sentimentu zhodnotit i soubory

recenzi celkove, a komparovat tak korpusy recenzi z Airbnb a Bookingu i z tohoto hlediska.

2.4 Etické hledisko

DodrZeni etiky vyzkumu kontroluji oproti Mezinarodnimu kodexu ICC a Esomar pro vyzkum
trhu, vyzkum vetejného minéni, sociologicky vyzkum a datovou analytiku [2016]. Diky povaze
dat, ktera jsem vyuzila pro ucely piedlozeného vyzkumu, se eliminuje cela fada potencialnich
etickych problém, které mohou vznikat pti kontaktu se subjektem. Kozinets [2010, str. 151]
piSe, Ze pfi stahovani jiz existujicich dat se nejednd vyslovné o vyzkum lidskych subjektl, neni
tedy nutné usilovat napiiklad o informovany souhlas. I pfesto neni web scraping, tedy
automatizované stahovani velkého mnozstvi dat z webtl, zcela neproblematicky. Jedna se o tzv.
»sedou zonu“, kterd neni legislativné jasn€ upravena. Dle Krotova a Silvy [2018] je zdsadami
nesbirat obsah, ktery neni vetejny, neposkozovat webovou stranku (naptiklad pfetizenim) a
nezvetejnovat zadné osobni udaje ani citlivé tidaje o organizaci vlastnici webovou stranku. Tato

pravidla jsem dodrzela pti sbirani dat pro tuto praci i jejich nasledném zpracovanim.

V ptipad¢ dat o Airbnb bylo jejich shromazdéni provedeno Murray Coxem, ktery data
archivuje na webové strance Insideairbnb, a dovoluje je uzivat kazdému pod podminkami
licence Creative Commons CCO 1.0 Universal ,,Potvrzeni o statusu volného dila* (Creative
Commons). To znamen4, Ze data poskytuje ve prospéch vetejnosti i bez nutnosti jeho souhlasu
a vzdava se jakychkoliv narokl na n¢. Data z webové stranky Booking, ktera jsem shromézdila
samostatné, uzivam vyhradné k akademickym ucelim a déle je nesifim. V obou piipadech
pracuji vyhradné s online vefejné dostupnymi daty, ktera si mize volné prohlizet kazdy, kdo
vstoupi na webovou stranku spole¢nosti Airbnb nebo Booking. Nebyly sbirdny Zadné soukromé
a citlivé osobni tdaje a data jsou anonymizovana. Analyzuji je pak v souladu s védeckymi

metodami, technikami a principy vyzkumu.
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3 Analyticka cast

Analyticka Cast prace sestava ze ¢ty celkii. Nejprve struéné popisuji datové korpusy a jejich
zakladni charakteristiky. Ve druhém oddilu prezentuji vysledky distribu¢nich frekvenci
uzivanych vyrazi a tyto porovnavam mezi korpusy. Tteti oddil vénuji vysledkim modelovani
témat a jejich nasledné komparaci mezi korpusy. Na to navazuje obsah oddilu ¢tvrtého, kde

predstavuji vysledky analyzy sentimentu na urovni jednotlivych témat i celych dokumentd.

3.1 Popis dat

V této Casti jsou predstaveny vlastnosti textovych korpusi, se kterymi jsem vstupovala do

analyz a stru¢né zrekapitulovany jednotlivé kroky ptipravy textd pro analyzu.

Analyzovala jsem dva korpusy textd. Prvni korpus je tvofen uzivatelskymi recenzemi
ubytovani na platformé Airbnb, druhy pak recenzemi hromadnych ubytovacich zafizeni
(hotelt, hostelti, penziontl) z platformy Booking. Pti piipravé dat pro jednotlivé procedury jsem
nasledovala obecné doporucované postupy [napt. Silge a Robinson 2017]. Detailné je cely
proces sbéru dat a jejich pfipravy popsan a vysvétlen v metodologické ¢asti prace. Pro strucny
piehled o vlastnostech datovych soubort i jejich velikosti po jednotlivych Gpravach v ramci
piipravy pied vstupem do samotnych procedur, je pfilozena Tabulka 2 na str. 34. Vychozich
315 tisic (Airbnb) a 123 tisic recenzi (Booking) v angli¢tin€ jsem tokenizovala do slov.
Nasledné s cilem snizit dimenzionalitu a pracovat skute¢né jen s vyrazy nesoucimi vyznam
jsem odstranila tzv. stop slova a ¢isla. V ptipad¢ analyzy distribu¢nich frekvenci nasledovala
stematizace, tedy slouceni slov se stejnym kotfenem, a odstranéni slov s velmi nizkou frekvenci
(pod 50). Z ptivodnich 13 milionii (Airbnb) a 5 milionti (Booking) slov tak v souborech zistalo
4,5 milionu (Airbnb) a 2 miliony (Booking) pouze plnovyznamovych slov. Unikatnich slov
jsou to 3 tisice (Airbnb) a 2 tisice (Booking).’! Pro techniku modelovéani témat pak jiZ neni

stematizace doporucovana, a proto provadéna nebyla. Odstranila jsem nicméné vicero slov

vvvvvv

vvvvvv

3! Jak se ale b&hem analyzy ukaZe, soubor Airbnb je navySovan pouze vyrazné vét§im zastoupenim unikatnich
ktestnich jmen, po jejich slouceni jsou pocty unikatnich slov shodné.
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D¢élka recenzi je v primeéru stejna, a sice 40 slov, at’ uz uzivatel¢ hodnoti ubytovani ptes Airbnb
nebo v hromadnych ubytovacich kapacitach. Na jedno ubytovani pies Airbnb piipada

v primeéru 22 recenzi, na jedno ubytovani pfes Booking pak 186 recenzi.

Tabulka 2: Zakladni vlastnosti textovych korpusii recenzi z Airbnb a Booking

Airbnb Booking
Pocet ubytovani 14 185 659
Pocet recenzi 315238 122 582
Primérny pocet recenzi na ubytovani 22 186
Celkovy pocet slov recenzi 12 799 653 4731 565
Primérny pocet slov na recenzi 41 39
Pocet slov po odstranéni stop slov a ¢isel 5430350 2037436
P?cet slov po odstranéni slov s frekvenci 4557 631 1 930 391
vyskytu pod 50
Pocet un}kat.nlch slov (po vSech upravach 2930 2005
+ stematizaci)
Pocet slov po odstranéni slov s frekvenci 4055 740 1 572 580

vyskytu pod 300

Zdroj: vlastni zpracovani

Co se tyce metadat, jak je k nahlédnuti v Grafu 1 na str. 35, naprosta vétSina recenzi
z Airbnb za posledni dva roky jsou recenze samostatnych bytt (85 %), tedy hostitel nepobyva
ve stejném byte. Nasleduji recenze samostatnych pokojii (15 %), kde zbytek bytu byva sdileny,
a naprosto zanedbatelnou ¢ast tvoti recenze sdilenych pokoji (0,4 %). Recenze hromadnych
ubytovacich zafizeni za posledni dva roky jsou pak tvofeny pievazné recenzemi hotelt (82 %),
nasleduji hostely (15 %) a penziony (3 %). To zhruba odpovida zastoupeni jednotlivych typa
ubytovani v nabidce, kdy z celkového poctu piiblizn€ 14 tisic ubytovani na Airbnb bylo v dobé
sbéru dat aktivnich 11 tisic samostatnych bytl (78 %), 3 tisice samostatnych pokoju (21 %) a
200 sdilenych pokojt (1 %). Na Bookingu bylo v dobé sbéru dat aktivnich témét 700 ubytovani,
z toho 510 hotelovych pokojit (77 %), 80 ubytovani v hostelu (12 %) a 69 v penzionu (10 %).
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Graf 1: Procentualni zastoupeni recenzi podle typi ubytovani

Zastoupeni recenzi podle typ Zastoupeni recenzi podle typl
ubytovani - Airbnb ubytovani - Booking
0,4% 2,9%

u Cely byt = Hotel
B Samostatny pokoj B Hostel
Sdileny pokoj Penzion

Zdroj: vlastni zpracovani

Veskeré Upravy v radmci pifipravy dat byly provadény na obou korpusech naprosto
totozné pro zajisténi porovnatelnosti vysledkd. Zaroven je mozné vidét, ze po provadéni
jednotlivych krokti jsou oba soubory ovliviiovany velmi podobné co do poctu slov. S takto
v kontextu této prace, jsem vstupovala do analyzy. Zaroven s védomim toho, Ze, ackoliv jsou
oba korpusy tvofeny recenzemi tiech typl ubytovani, v obou ptipadech vyrazné pievlada jen
jeden, a sice u Airbnb cely byt a u hromadnych ubytovacich zafizeni pies Booking hotelovy

pokoj.

35



3.2 Analyzy frekvenci

Nejprve jsem data prozkoumala z hlediska frekvenc¢nich distribuci za ucelem ziskani predstavy
o obsahu korpusti a komparace na zaklad¢ odliSnosti a podobnosti uzivanych vyrazi. Zkoumala
jsem tedy slovnik, jaky uzivatelé pti popisu svych zkuSenosti uzivaji a zda se mezi uzivateli
sdilenych modelt a tradi¢nich modelt ubytovani lisi. Pii analyze distribuci slov v textech byva
rozliSovano mezi slovy s vysokou, stfedni a nizkou frekvenci, nejsou ovSem stanoveny piesné
hranice [Baayen 2008, str. 44; Bathea et al. 2017, str. 348]. V souladu s tim i v této praci nejprve

vénuji pozornost slovim s nejvyssi frekvenci a nésledné prozkoumavam slova s frekvenci

stiedni a nizkou.

wee A4

3.2.1 Komparace z hlediska nejcetnéji uzivanych vyrazi

V této ¢asti komparuji soubory na zékladé nejcetnéji uzivanych vyrazii pii popisu zkusenosti
s ubytovanim, sdilenym ptes Airbnb a tradicnim ptes Booking. Nejprve pozornost vénuji deseti
uplné nejcastéji uzivanym vyrazim a nasledné sedmdesati nejCetnéjSim sloviim. Téchto
sedmdesat slov tvofi v obou piipadech polovinu celych soubort o jinak celkem dvou (Airbnb)

a tfech tisicich (Booking) slov.

Deset nejcastéji uzivanych vyrazi se v jednotlivych textovych korpusech pftili§ nelisi.
V obou ptipadech uzivatelé nej€astéji zminuji piimo prostor, ktery si pronajimaji, tedy byt u
Airbnb a pokoj u Bookingu.>? V obou ptipadech jsou na prvnich mistech také lokalita a ¢lovék
¢i lidé, se kterymi se v ubytovani setkavaji ¢i s nimi ohledné n&j komunikuji, tedy u Airbnb
hostitel a u Bookingu personal. Pti pohledu na deset nejfrekventovangji uzivanych slov (viz
Graf 2 a 3 na str. 37) se jevi jako velmi piekvapivé, ze by snad uzivatelé Airbnb dédvali ve svych
zkuSenostech mensi prostor lidskému faktoru nez uZzivatelé tradi¢nich ubytovacich kapacit.
Slovo persondl je u Bookingu jiZ na tfetim misté, zatimco u Airbnb slovo hostitel az na desatém,
coz neodpovida vySe piedstavenym teoriim predpokladajicim, Ze jednou z hlavnich ptidanych

hodnot pro konzumenty sdilené ekonomiky je lidsky kontakt. Pfi dalSich detailnéjSich

52 Jak bylo pfestaveno pfi popisu dat v prvnim oddilu analytické ¢asti, 85 % recenzi ubytovani pies Airbnb jsou
recenze celych bytu.
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analyzach se nicmén¢ ukézalo, pro¢ tyto prvni statistiky nejsou upln¢ smerodatné. Spolecnym
znakem je dale velky prostor vénovany cistote. OdliSuji se naopak tim, Ze mezi deseti
nejfrekventovangj$imi slovy u Airbnb je Praha a slovo doporucit, zatimco u Bookingu je to
snidané a postel. To by potencidlné mohl byt pomérné zajimavy rozdil, nicméné zatim neni
mozné posoudit, jestli by tato slova nebyla hned mezi par dalsimi po téchto deseti
nejuzivangj$ich, proto je dale pozornost vénovana detailnéjsi analyze frekvenci doplnéné také
o poméry Sanci pro vyc¢isleni miry rozdilt, ze se urcity vyraz objevi ve zkusenostech uzivatele

Airbnb vice ¢i méné krat oproti uzivateli Bookingu a obraceng.

Graf 2: 10 nejfrekventovanéjSich slov v recenzich ubytovani pres Airbnb
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Zdroj: vlastni zpracovani

Graf 3: 10 nejfrekventovanéjSich slov v recenzich ubytovani pres Booking
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Z hlediska prehlednosti dale neni vhodné porovnavat vSechny nejcetnéji uzivané vyrazy
ve frekvenc¢nich tabulkach, proto si ¢tenat mtze pro rychly prehled prohlédnout mraky slov (viz
Graf 4 na str. 39), ve kterych je vizualizovano sedmdesat nejfrekventovanéjsich slov, respektive
jejich kotent vzhledem k upravé stematizaci, ve zkuSenostech zvlast s Airbnb a tradi¢nimi
ubytovacimi kapacitami. Cim je slovo v mraku vétsi, tim vy$§i ma frekvenéni zastoupeni v
daném souboru. Ackoliv celkem je v souboru Airbnb téméf tfi tisice a u Bookingu dva tisice
unikatnich slov> i po vSech tipravach>, téchto sedmdesat nejfrekventovangjich slov tvoii u
Airbnb i Bookingu zhruba polovinu celého souboru vSech uzivanych plnovyznamovych slov.>
Zatimco deset nejcastéjSich slov se pfilis nelisilo, tady se jiz objevuji zajimavé rozdilnosti. Ve
zkuSenostech s Airbnb se mezi témito sedmdesati nejfrekventovanéj§imi slovy objevuji vyrazy
jako komunikace, reakce/odpoved’, dekuji, domov, misto, utulny, uzivat, citit, poskytnout,
kuchyn a tip. Jsou to tedy predevsim slova souvisejici bud’ s osobou hostitele a komunikaci
snim, anebo spocity ¢i dojmy zpobytu. Tato slova se neobjevuji mezi sedmdesati
nejfrekventovangj$imi slovy u Bookingu. Zkusenosti s Bookingem se naopak od Airbnb lisi
slovy servis, bar, recepce, jidlo, wifi, kava, klimatizace, hostel, hotel, parkovani, bar, lidé,
hlucny, penize a cena. Uzivatel¢ klasickych ubytovacich kapacit tedy v tomto souboru recenzi
Castéji reflektuji ve svych zkuSenostech komfort a sluzby, které se jim v ramci ubytovani
dostaly a za jakou cenu. Déle se sice objevuji v obou souborech sedmdesati nejcastéjsSich slov,
ale je mezi nimi vyrazny rozdil v pomérném zastoupeni v textu, kmeny slov doporucit, Praha,
jednoduché, navstivit, divit/uvazovat/obdivovat, ktera se Castéji objevuji u Airbnb, u Bookingu
je to pak slovo snidané, postel, excelentni, pratelsky/pritel, sprcha, koupelna, vybaveni, horko.
I tyto vyrazy naznacuji, ze zkuSenosti s Airbnb jsou specifické spiSe reflektovanim dojmi,
zatimco u Bookingu spise sluzeb a komfortu.>® Spoleény ziklad uzivanych vyrazi je ale také
znacny, vétSina souvisi jiz s vySe prezentovanymi kategoriemi jako je lokalita, byt ¢i pokoj,
hostitel ¢i zamé&stnanci, ale také vyznamnou ¢ast tvoii slova ohledné dopravni dostupnosti

(metro, tramvaj, doprava). Pro lepsi piedstavu o souvislosti soubort jsem dopocitala korelaci,

53 Hlavnim diivodem pro pomémé vyrazné rozdilny pocet unikatnich slov se pfi dalsich uZitych procedurach ukaze
byt velké mnozstvi kiestnich jmen v souboru recenzi z Airbnb.

54 Upravami je minéna standardni piiprava dat jako je tokenizace, odstranéni stop slov, korekce pieklept a
jazykovych chyb a u téchto frekvencnich analyz stematizace a odstranéni slov s frekvenci mensi nez padesat.
Veskeré upravy, jimiz data prosla, jsou detailn€ popsany v metodologické ¢asti prace v podkapitole 2.3.2 Piiprava
dat na str. 26.

55U Airbnb je to 56,3 % souboru a u Bookingu 51,6 %.

36 Objevuji se i dalsi vyrazy, jejich Cetnost uzivani se mezi témito soubory lisi, nicméné nejsou v tuto chvili
interpretacné zajimavé, napiiklad slova hotel a hostel u Bookingu, kde je naprosto ocekavatelné, ze ve
zkuSenostech s Airbnb se objevovat nebudou.
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jejiz hodnota je 0,6.>7 Jedna se tedy o podstatny az velmi silny vztah [de Vaus 2002], tedy
zna¢na Cast obsahu obou soubori je shodna a zkuSenosti s témito dvéma typy ubytovani maji

vyznamny spole¢ny zaklad.

Graf 4: Mraky slov — sedmdesat nejfrekventovanéjSich slov — Airbnb a Booking
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Zdroj: vlastni zpracovani

Pro prvni jednoduché vy¢isleni, nakolik tyto dva soubory diferencuji zminéné vyrazy,
kterymi se lisi, jsem dopo¢itala poméry $anci.>® V tabulkich 3 na str. 40 pro Airbnb a 4 na str.
41 pro Booking jsou k nahlédnuti hodnoty poméru Sanci a udaje, z nichZ byly dopocitany.
Zahrnuty jsou pouze vyrazy, kde je Sance pro uziti v jednom ze souborti alespon dvakrat vétsi
nez u druhého. Mezi vyrazy nejvice odliSujici zkusSenosti s Airbnb od Bookingu z hlediska
poméra uziti vtéchto sedmdesati nejCastéji uzivanych V}'/razech jsou komunikace,
reakce/odpoved’ a tip, u kterych je dokonce tfindct az sedmnactkrat veétsi Sance, ze se objevi ve
zkuSenostech uzivateli Airbnb nez uzivateli tradi¢nich ubytovacich kapacit na Bookingu.

Dvakrat az pétkrat vétsi Sanci byt zminény od uZzivatelli Airbnb oproti uZivatelim Bookingu

57 Pro spo¢itani korelace mezi frekvencemi slov byl uzit Pearsontiv korelaéni koeficient.
38 Sance jsou vyuzity kviili odliSené velikosti souborti, porovnavat absolutni &etnosti neni mozné.
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pak maji vyrazy doporucit, domov, dékuji, utulny, uzivat, Praha, snadny, navstivit a divit
se/uvazovat/obdivovat. Soubor zkuSenosti s Bookingem naopak od Airbnb nejvice odlisuji
vyrazy recepce, snidané a klimatizace. Tyto maji tfinact az dvacet sedmkrat vétsi Sanci byt
zminény uzivatelem Bookingu. Dvakrat az pétkrat je tato Sance pak veétsi u vyrazi zarizeni,
sluzby, cena, hlucny a sprcha. U zbylych vyrazl, které se objevily mezi sedmdesati
nejfrekventovanéjSimi u jednoho ze soubort a u druhého nikoliv, je jiZ pomér Sanci mensi nez

dva, tedy z tohoto hlediska soubory natolik vyrazné nediferencuji.

Tabulka 3: Poméry $anci uziti vyraza diferencujicich soubor Airbnb oproti Bookingu

TOP 70 — Slova nejvice diferencujici soubor

se zkuSenostmi s Airbnb oproti Booking Airbnb  Booking  Poméry Sanci
communic pomérna cast souboru 0,00621% | 0,00037% 17,0
respons pomeérna cast souboru 0,00469% | 0,00034% 13,9
tip pomeérnda cast souboru 0,00282% | 0,00022% 13,1
recommend pomeérnd cast souboru 0,0177% | 0,00355% 5,0
home pomeérna cast souboru 0,00271% | 0,00056% 4,8
thank pomeérnd cast souboru 0,00669% | 0,00144% 4,7
cosi pomérna cast souboru 0,00371% | 0,00111% 33
enjoy pomeérnd cast souboru 0,00435% | 0,00138% 3,2
pragu pomérna cast souboru 0,01919% | 0,00605% 3,2
easi pomérna cast souboru 0,00764% | 0,00268% 2,9
visit pomeérnd cast souboru 0,00361% | 0,00131% 2,8
wonder pomernd cast souboru 0,00343% | 0,00129% 2,7

Zdroj: vlastni zpracovani
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Tabulka 4: Poméry Sanci uziti vyrazu diferencujicich soubor z Bookingu oproti Airbnb

TOP 70 - Slova nejvice diferencujici soubor

se zkuSenostmi s Bookingem oproti Airbnb LU SLEE RS LR BTG

recept pomérna cast souboru 0,00703% | 0,00026% 27,4
breakfast  pomernad cast souboru 0,02502% | 0,00106% 23,6
aircon pomérna cast souboru 0,00362% | 0,00028% 12,7
facil pomérna cast souboru 0,00293% | 0,00059% 5,0
servic pomérna cast souboru 0,00383% | 0,0008% 4,8
price pomérna cast souboru 0,00548% | 0,0021% 2,7
noisi pomeérna cdast souboru 0,00534% | 0,00194% 2,7
shower  pomérna cast souboru 0,00464% | 0,00175% 2,6

Zdroj: vlastni zpracovani

Shrnuti

Z hlediska frekvenéni distribuce a korelace bylo prozkoumano sedmdesat cetnostné
nejzastoupengjSich slov, které tvofi pies polovinu obou upravenych korpust z celkového poctu
tii a dvou tisic slov unikatnich. Bylo zji§téno, Ze zkuSenosti uzivatelli s Airbnb a zkuSenosti
uzivatell s hromadnymi ubytovacimi zafizenimi maji vyznamny spole¢ny zéklad. V obou
korpusech je pozornost vénovana lokalité, samotnému pokoji ¢i bytu, ve kterém uzivatel
pobyva, jeho vybaveni, Cistoté a dopravni dostupnosti. Zaroven se ale v obou korpusech mezi
témito nejfrekventovanéj§imi slovy objevuji takova, kterd zkuSenosti znacné diferencuji. Pro
lepsi predstavu byly tyto rozdily vycisleny v Sancich uziti néjakého vyrazu. Ukdzalo se, Ze
uzivatelé Airbnb nékolikanasobné cCastéji hodnoti své pocity z ubytovani, zminuji lokalitu
(Praha) a predevSim kontakt stim, kdo je ubytovava. Oproti tomu uZzivatelé Bookingu
nékolikandsobné castéji zmifuji sluzby, komfort ubytovani, ale také jeho cenu, coz je
ptekvapivé, jelikoz, jak bylo popsano v teoretické ¢asti, objevuje se fada zastancl nazoru, ze
spiSe uZivatelé¢ sdileného ubytovani kladou diiraz na cenu a vybiraji si ho pro finan¢ni

vyhodnost.
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3.2.2 Explorace kompletnich soubori z hlediska proporcnich frekvenci

JiZ prozkouménim horni poloviny soubort se ukéazaly nejen zajimavé odliSnosti mezi nimi, ale
také jejich spolecny zaklad. Zaroven se jevi jako zvlastni, ze ackoliv sedmdesat Cetnostné
nejzastoupengjSich slov tvoii u obou soubortil jejich vice nez polovinu, zkuSenosti s Airbnb ale
jinak obsahuji o pfiblizné tfetinu vice unikéatnich slov nez Booking. Pro ziskani piehledu o
obsahu celych soubori, véetné sttedné¢ a malo frekvencné zastoupenych slov, vizualizuji do

grafu propor¢ni frekvence (viz Graf 5).

Graf 5: Porovnani proporénich frekvenci slov mezi recenzemi na Airbnb a Bookingu
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Zdroj: vlastni zpracovani

V grafu muze Ctenar vidét data za Airbnb i1 za Booking. Nad osou jsou vyrazy, které se
podle propor¢nich frekvenci objevuji Castéji v souboru se zkuSenostmi s ubytovanim pies
Booking, pod osou pak ve zkuSenostech s Airbnb. Slova, kterd maji ptiblizné stejné pomérné

frekvencni zastoupeni v téchto souborech, lezi pfimo na ose. Cim dale od osy je slovo umisténo,
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slovo umisténo, tim vys§i mé frekvenci. Pravy horni roh grafu byl jiz peclivé prozkouman
v ptedchozi podkapitole a ¢tenai mize vidét, ze skute¢né lokalita, cCistota a u Airbnb byt, u
Bookingu pokoj jsou spoleCnymi znaky. Dale se opét vydéluji u Bookingu vyrazy spojené
piedevsim se sluzbami ¢i vybavenim, a to i na nizsi frekvencni urovni (bufet, lobby, prepazka,
slanina a dalsi), u Airbnb to jsou pak opét i na té nizsi frekvenci spise pocity ¢i dojmy a slova
spojena s komunikaci (stylove, zprava, rychlé, roztomilé, mapa, pritvodce a dalsi). Co ovsem
strhava pozornost, je hloucek slov vyd¢€lujici se u Airbnb v ¢asti se slovy s nizsi frekvenci. Pro
ptehlednost je v grafu oznaen Cervené. Ukazuje se, Ze se ve zkuSenostech s ubytovanim pies
Airbnb objevuje velké mnozstvi kiestnich jmen. Zaroven je vidét, ze u Bookingu se zadna

jména nevydé@luji. To je velmi zajimavé dil¢i zjisténi, vénuji mu proto vétsi pozornost.

Vzhledem k tomu, ze viibec byla tato kiestni jména do grafu vizualizovana, nasvédcuje
to tomu, Ze maji v souboru vyznamné proporéni frekvencni zastoupeni. D4 se zaroven
predpokladat, ze jmen bude v souborech jest¢ mnohem vice. Vzhledem k tomu, Ze jedno
konkrétni kiestni jméno jako takové neni interpretaéné€ zajimavé, alesponi v kontextu této prace,
rozhodla jsem se detekovat v textech co nejvice jmen bude mozné a sloucit je do jedné kategorie
pro piehled, jaké zastoupeni v textech maji.>® Odhalil se tak velmi pozoruhodny fakt, a sice Ze
lidské jméno je celkové dokonce uz druhym nejcastéji pouzivanym slovem ve zkuSenostech
s ubytovanim ptes Airbnb (viz Graf 6 na str. 45). PtedCilo tak lokaci 1 cistotu, jediné slovo,
které zlstava pred nim, je byt. Jeste zajimavéjSim je pak srovnani se souborem zkuSenosti
s ubytovanim v tradi¢nich ubytovacich kapacitdch ptes Booking. Tam se z hlediska Cetnosti
uzivanych slov dostala kategorie s lidskymi jmény na padesaté sedmé misto a je zminovano
zhruba stejné Casto jako parkovani, uzasny, jidlo frekvenéné tésn€ nad nim nebo horko, okno a

kava frekvenené tésné pod nim. Absolutni ¢etnosti nemé vyznam srovnavat®, jelikoz soubor se

% Z hlediska praktické proveditelnosti byl toto pomérné naro¢ny krok. V textech se objevuji jména v riiznych
tvarech a také s rliznymi chybami, jelikoz se Casto jednd o Ceskéd jména, kterd ve svych zkuSenostech zminuji
cizinci, tedy v nich chybuji. Zaroven se ale rozhodn¢ nejedna vyhradné o ¢eskd jména. Vyuzit tedy jen urcité
seznamy jmen by nebylo pfilis§ efektivni. Ty tedy vytvofily pouze zaklad doplnény o jména dohledana v souborech
s vyuzitim procedury TF-IDF pro hledani klicovych slov, kde jména méla vysokou hodnotu, protoze se jedna o
specificka slova, a byla tak rozpoznatelna. Zaklady fungovani této procedury popsali velmi piehledné Silge a
Robinson [2017, kapitola 3.3]. Tento postup jsem aplikovala na oba soubory. V dal$im kroku jsem doplnila seznam
jmen o jména hostitell, kterd byla spole¢né s recenzemi sbirana z platformy Airbnb. Poslednim krokem pro
detekovani zbylych nezahrnutych jmen pak bylo jesté ru¢ni dohledavani jmen, a to v obou souborech. Takto jsem
vytvotila seznam jmen, detekovala je v textech a sloucila do jedné kategorie. Neda se vyloucit, Ze néjaké jméno
bylo opomenuto, ale rozhodné pokud ano, pak se jedna o naprosté minimum oproti mnozstvi, které se podafilo
zachytit.

%0 Jen pro piehled ¢tendie, lidské jméno se v souboru z Airbnb objevilo téméf sto sedmdesat tisickrat z celkového
poctu vice nez pét miliont slov. V souboru z Bookingu o téméi dvou milionti slovech se objevilo pies pét tisickrat.
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zkusenostmi z Airbnb je celkove vétsi, ale pii porovnani propor¢nich frekvenci jsem zjistila, ze
lidské jméno se ve zkuSenostech s Airbnb objevuje vice nez desetkrat Castéji nez ve
zkuSenostech s tradi¢nimi ubytovacimi kapacitami pies Booking. To zaprvé vysvétluje, proc¢
bylo v souboru o Airbnb o tfetinu vice unikatnich slov, nyni se pocet témét dorovnal, ale
piedevsim to vyvolava otazky, pro¢ tomu tak je a co to znamena celkové pro zkuSenost, kterou
uzivatel Airbnb v porovnanim s uzivatelem Bookingu ma. Je nutné dodat, ze pokud chce
uzivatel ve své recenzi jmenovat ¢loveéka, se kterym béhem pobytu pfisel do styku, at’ uz je to
prave hostitel u Airbnb nebo zaméstnanec u Bookingu, pak uzivatel Airbnb to ma jednodussi
vzhledem k tomu, Ze na online profilu hostitele pfimo vidi jeho jméno. Uzivatel Bookingu by
si jméno musel pamatovat ze jmenovky, kterou zaméstnanci nosi, pfipadné¢ e-mailove,
telefonické ¢i jiné komunikace, pokud néjaka s ubytovanim probéhla, aby ho mohl pouzit
v recenzi. Do jisté miry tam tedy roli hraje pamét’ a vyvstava otdzka, jestli by ta jména pouzil,
pokud by je mél viditeln¢ k dispozici pfi psani recenze stejn¢ jako je ma uzivatel Airbnb.
Nicméné¢ tak to neni, k dispozici je nema, a to je podstata tohoto zajimavého rozdilu. Zatimco
u Airbnb wuzivatel/host vz od okamziku prohlizeni si nabidky ubytovani vi, kdo je
hostitelem/hostiteli, tedy s kym bude komunikovat a kdo o n& bude v ubytovani pecovat, u
hromadnych ubytovacich zafizeni tomu tak neni.®! Tam se host zpravidla setka s celou fadou
zamé&stnanci, které poznd aZ na misté, kazdy se zpravidla stara jen o jednu dil¢i sluZzbu a sttidaji
se. Evidentné se toto promité i do popisu zkuSenosti s ubytovanim, kdy u Airbnb je to zkuSenost
na urovni kfestnich jmen, to znamena osobni a neformalné;si, zatimco u Bookingu, pokud se
mluvi o lidském faktoru v ubytovani, tak je referovano k recepci, zaméstnanci, ¢iSnikovi a
podobné, tedy kroli a jak je vykonavédna, nikoliv ke konkrétnimu clovéku tuto roli
vykonavajici. ZkuSenost s hromadnymi ubytovacimi zafizenimi lze tedy povaZovat za
anonymng¢j$i 1 dle toho, jak je popisovana samotnymi uzivateli. Zaroven se tim vysvétluje, pro¢
pted objevenim této skupiny kiestnich jmen bylo u Airbnb zmifiovano slovo hostitel méné ¢asto
nez u Bookingu slovo zameéstnanec, uzivatelé Airbnb své hostitele mnohem castéji nazyvaji

pfimo kiestnim jménem.

61 Pokud hostitel m4 pro provozovani ubytovani vypomoc n&jakého dalsiho ¢lovéka, se kterym miiZe host piijit do
kontaktu, ¢i je hostiteld vice pro jedno ubytovani (naptiklad partnersky par), stava se bézné, Ze i jeho jméno a Casto
také fotka jsou u ubytovani zobrazeny.
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Graf 6: 10 nejcastéjSich slov v recenzich Airbnb po slouceni jmen do jedné kategorie

TOP 10 slov v recenzich Airbnb po slou€eni lidskych jmen
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Zdroj: vlastni zpracovani

Krom¢ hloucku kfestnich jmen na strané Airbnb se ve zminéném grafu 5 na str. 42
propor¢nich frekvenci slov ukdzala jest¢ jedna odliSnost mezi soubory. V souboru se
zkuSenostmi s ubytovanim pies Airbnb ma vyrazné vyssi propor¢ni frekvenci slovo airbnb (v
grafu oznaceno modrie), coz je logické, nicméné graf neukazuje, ze by snad v souboru se
zkuSenostmi s hromadnym ubytovanim pies Booking bylo oproti souboru Airbnb vyznamné
vice zastoupené slovo booking, akoliv oba jsou pouze v roli zprostiedkovatele, tedy v podstaté
ve stejné roli. Tady se nicméné mohl projevit jeden z nedostatkil automatizovaného zpracovani
textl,, kdy slovo booking je v angli¢tin€ plnovyznamovym slovem a algoritmus nepozna,
v jakém smyslu je zrovna pouZzivano. Navic po stematizaci se sloucilo se slovem book. Proto
jsem toto prozkoumala ru¢né. Nezda se ovSem, ze by uZivatelé Bookingu odkazovali ve svych
zkuSenostech na Booking, ve smyslu zprostfedkovatele, vyznamné Casto, jelikoz slovo booking
(jesteé pred stematizaci) ma v souboru se zkuSenostmi s Bookingem pouze 2,5krat vétsi Sanci na
uziti nez v souboru se zkusenostmi s Airbnb. Z toho bylo dopocitano, kolikrat zhruba mohl tedy
byt vyraz booking uzit ve smyslu Booking — zprostiedkovatel.®? Je ale nutné vzit v potaz, Ze
v souboru se zkuSenostmi s Bookingem se objevuje s relativné vysokou cetnosti také vyraz

booking.com.®* Zajimavé je, ze vyraz airbnb.com se objevuje v Uplné celém souboru se

zkuSenostmi s Airbnb obsahujici n€kolik miliont slov pouze Ctytikrat (viz Tabulka 5 na str.

2V recenzich z Airbnb bylo slovo booking uzito 2124krat, tedy tvoii celkovy soubor z 0,000402 %. V recenzich
z Bookingu bylo slovo booking pouzito 1978krat, tedy tvoii celkovy soubor z 0,001029 %. U Bookingu je tedy
slovo booking uzivano 2,5krat Castéji a pfedpokladam, Ze toto Castéjsi uziti by se dalo pfipsat tomu, ze je uzivano
ve smyslu Booking — zprostfedkovatel, a to tedy zhruba 1187krat.

63 Casté uzivani tohoto vyrazu jsem opét detekovala také diky vyuziti procedury TF-IDF, kterou jsem uzila i pro
detekovani velkého mnozstvi kfestnich jmen.



46). Celkové je pak vsouboru Airbnb sedmkrat vétSi Sance, ze je piimo zminén
zprostiedkovatel oproti souboru Booking. Pro lepsi pochopeni, jak jsou tato slova uzivéana, a
validngj$i interpretaci, pro¢ k takovym rozdilim dochdzi, jsem nahlédla do nejcetnéjSich
trigramii, tedy tiech nejcastéji po sob¢ jdoucich slovech, ktera obsahuji slova airbnb u souboru
z Airbnb a booking &i booking.com u souboru z Bookingu.®* Jak je vidét v Tabulce 6 na str. 47,
vyraz airbnb uzivatelé Airbnb neuZzivaji vylozen¢ ve smyslu zprostfedkovavajici online
platformy, ale spiSe ve vyznamu konceptu ubytovani, namisto slova pokoj, byt, ubytovani nebo
pobyt. Evidentné ubytovat se pres Airbnb pro né zmatenda ubytovat se v Airbnb. Patrné
ubytovani pfes Airbnb nese vyznam ve smyslu konceptu, zda se, Ze je to pojem s urcitymi

charakteristikami. To by mohlo byt zajimavym vychodiskem pro dalsi spise kvalitativni studie.

U Bookingu nic takového neplati, ten je pievazné uzivan ve smyslu online platformy.

Tabulka 5: Cetnosti uZiti slov airbnb a booking v p¥islu$nych korpusech

Airbnb Booking
vyraz n vyraz L
. booking (ve vyznamu
airbnb 15189 zprostiedkovatel) 1187*
airbnb.com 4 booking.com 321

*jedna se o pfibliznou dopocitanou ¢etnost

Zdroj: vlastni zpracovani

% Pro tyto ucely bylo slovo booking.com rozd&leno na booking a com, aby slovo booking mélo stejnou $anci dostat
se mezi nejcetnéjsi trigramy v souboru z Bookingu jak s pfiponou com, tak bez ni.
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Tabulka 6: Porovnani 10 nejcastéjSich trigrami obsahujici slovo airbnb a booking

Airbnb (celkovy pocet slov: 5 280 230) BOOkillg (celkovy pocet slov: 1 923 138)
trigram n trigram n
the best airbnb 1116 on booking com 280
recommend this airbnb 483 through booking com 94
best airbnb experience 341 booking com and 91
best airbnb experiences 213 the booking com 89
this airbnb is 210 in booking com 84
airbnb i have 209 on the booking 73
best airbnb i 199 in the booking 72
the airbnb is 184 booking com the 57
my best airbnb 156 from booking com 54
the airbnb was 156 by booking com 52

Zdroj: vlastni zpracovani

Shrnuti

Pfi prozkouméni zbytku souboru z hlediska proporcnich frekvenci se opét ukazalo, Ze i na
nizSich frekvencich maji uzivatelé Airbnb tendenci zmitiovat spiSe slova spojend s pocity
z ubytovani, komunikaci s hostitelem apod., zatimco uZivatel¢é Bookingu castéji zminuji
komfort a sluzby, jaké se jim v ubytovani dostaly. Hlavnim zjiSt€énim nicméné je, Ze se
v souboru se zkuSenostmi s ubytovanim pies Airbnb objevuji velmi Casto kiestni jména a po
jejich slouceni do jedné kategorie se ukazalo, Ze jsou dokonce druhym nejuzivanéj$im slovem
vibec. V referencnim souboru z Bookingu se jména objevuji vyrazné¢ méné Casto (vice nez
desetkrat méng). Uzivatelskd zkuSenost s Airbnb se tak zd4 byt na mnohem osobnéjsi trovni.

Kromeé toho bylo také odhaleno, Ze uzivatelé Airbnb mluvi o Airbnb jako o konceptu ubytovani,

nikoliv jako o pouhém online zprostfedkovateli, u Bookingu je tomu obracenc¢.
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3.3 Modelovani témat

Analyzy frekvencnich distribuci byly dobrym zacatkem pro prozkoumani textli a vytvoreni si
pfedstavy o jejich obsahu. Byly tak objeveny naznaky, Zze mezi texty jsou spolecné i
diferencujici kategorie. Pro systematictéjsi a koherentnéjs$i popsani téchto vlastnosti a jejich
rozdilnosti mezi korpusy jsem s vyuzitim nastroju pro téZeni z text modelovala témata, ktera
Structural topic modeling (STM) obsazenou v balicku stm v softwaru R [Roberts et al. 2014].
Principy této metody jsem piedstavila v metodologické ¢asti prace v kapitole 2.3.3 na str. 29.
ZjednoduSené teceno tato metoda slouzi k redukci obsahu textu odhalenim nejvice se

opakujicich témat.%

S jejim vyuZzitim jsem zvolila nejvhodnéjsi pocet koherentnich témat, tato
prozkoumala a podle vyrazl je tvoficich pojmenovala. Nasledn¢ jsem tato témata porovnala

mezi korpusy textd z Airbnb a Bookingu, véetné jejich podilného zastoupeni v textech.

3.3.1 Trénovani, evaluace a interpretace modeli — postup

Pfi modelovani témat jsem na oba korpusy aplikovala stejny postup, nejprve ho tedy popisi
obecné¢ a v dalSich c¢astech prezentuji vysledky za kazdy korpus zvlast, které posléze
v poslednim kroku komparuji. Pfi modelovani témat je postupovano v nékolika fazich. Prvnim
krokem je viibec nalezeni vhodného poctu témat, néasleduje jejich prozkoumani a pojmenovani

a posledni fazi je pak dopocitani jejich proporce v textech.

Vzhledem k exploracni povaze technik pro modelovani témat v textech neni pfedem
znam presny pocet témat, ktery by korpus mél obsahovat. Standardnim postupem pro nalezeni
vhodného poctu témat pii vyuziti technik tohoto typu je vytvofeni vicero modelt o riznych
poctech témat a jejich nasledna evaluace. Hlavnim kritériem by vzdy méla byt vécna
smysluplnost vysledki, velkou roli tedy hraje usudek analytika a rozhodné neni vhodné
nechavat vyber poctu témat pouze na algoritmech. Pfesto ma balicek stm implementovanych

nekolik diagnostik, které mohou pii rozhodovani byt napomocné. Nejprve jsem tedy vytvorila

5 Metoda STM pracuje s unigramy, tedy jednotlivymi slovy. Téma lze proto chépat jako shluky slov, ktera jsou
v textech uzivana spoleéné a v sémanticky podobnych zptisobech.
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modely o dvou az jedenacti tématech pro oba korpusy zvlast’ a sama zhodnotila, nakolik jsou
vSechna témata interpretovatelna a smysluplna. Vytvotila jsem si tak odhady, jaky pocet témat
by mohl byt nejvhodnéj$im feSenim a nasledné jsem dopocitala ndpomocné diagnostiky pro
kone¢né rozhodnuti, ackoliv je nutné zduraznit, Ze jedno jednoznacné idealni feSeni vétSinou
neexistuje [Silge 2018b]. Prvni diagnostikou, kterou jsem vyuzila, je held-out likelihood. Jedna
se o kritérium na principu kiizové validace, kdy mnozina dat je rozdélena na podmnoziny a je
ovefovana vhodnost feSeni pro kazdou takovou podmnozinu [Wallach et al. 2009]. Dal$im jsou
rezidua [Taddy 2012], u kterych by disperze méla byt co nejmensi, aby model co nejlépe
odpovidal struktute textu. Dal§im je pak Lower bound [Roberts et al. 2014, str. 10], coz je
kritérium konvergence, které pracuje s tim, jak velké zmény se v modelu d&ji pfi iteracich a
poslednim kritériem uzivaném v této praci je sémanticka koherence [Mimno et al. 2011], ktera
hodnoti frekvenci, nakolik se nejpravdépodobnéjsi slova tvofici kazdé modelované téma
objevuji spolecné. Sémanticka koherence nicméné jiz z principu, na kterém funguje, vzdy
naznacuje, ze je lepsi volit mensi pocet témat, proto jsem ji porovnavala také s exkluzivitou,
kterda poméha najit vhodny kompromis — cilem, aby témata byla sémanticky koherentni, ale také

jasné vydélend a neptekryvala se piilis [Roberts 2014, str. 6].

Jakmile je vybran model o nejvhodnéj$Sim poctu témat (coz mize i odviset od ucelu
celého vyzkumu), je tento model interpretovan na zékladé€ vyraza, které tvori jednotliva témata
a ta jsou vzhledem k interpretaci pojmenovana. Tyto vyrazy jsou pfifazeny k tématim na
zaklad¢ pravdépodobnosti (beta), se kterou s nim souviseji. Je nicméné nutné brat v potaz, ze
slova u kazdého tématu s nejvyssi pravdépodobnosti jsou zaroven pfirozené ta s nejvyssi
Cetnosti. Déle je dopocitdno proporcni zastoupeni jednotlivych témat v celkovém korpusu
(gamma pravdépodobnost), na jehoz zaklade€ je moZzné usuzovat na diileZitost tématu pro autory

analyzovanych textt.

Vytvateni modelil 1 jejich evaluace jsem provadéla zvlast na korpusu se zkuSenostmi
s ubytovanim pies Airbnb a zvIast’ na korpusu se zkuSenostmi s ubytovanim v hromadnych
ubytovacich zafizenich ptes Booking, proto i prezentace vysledki je rozdélenad do dvou oddili

a nasledné treti oddil je vénovan jejich komparaci.

49



3.3.2 Modelovani témat v korpusu recenzi z Airbnb

Pro korpus slovnich recenzi ubytovani ptes Airbnb jsem namodelovala deset riznych modela
o dvou az jedenacti tématech. Vysledky diagnostik (vysvétlenych v pfedchozim oddilu) pro
tyto modely jsou vizualizovany do Grafu 7 na str. 51. Tyto diagnostiky naznacuji, zZe
nejvhodnéjsi pocet témat by mél byt zhruba mezi sedmi a desiti. Pro takové modely jsou held-
out likelihood a lower bound nejvyssi, rezidua naopak nejnizsi. Sémanticka koherence je pak
porovnana navic s exkluzivitou v Grafu 8 na str. 51 pro modely o riizném poctu témat®, kdy
jako vhodny kompromis se jevi osm az deset témat. VSechny tyto varianty jsem prozkoumala
podle slov, ktera by je s nejvétsi pravdépodobnosti tvorila a vybrala model s nejsmysluplngjsi
interpretaci. Postupné jsem tvofila modely od nejnizsiho poctu témat po nejvyssi. Az do poctu
osmi témat kazdé noveé vytvorené téma davalo interpretacné smysl a bylo jedine¢né, nicméné
od deviti témat vyse se jiZ tvofila témata interpretané nejasnd, nekoherentni a za¢ala se vyrazné

prekryvat. Zvolila jsem tedy model o osmi tématech.

% Pro prehlednost jsou vizualizovany jen modely o dvou, étyfech, Sesti, osmi a desiti tématech. Diagnostiky jsou
pouze orientacni, neni tedy nutné Ipét na drobnych nuancich a pfi vizualizaci vSech modeli se graf stal
nepiehlednym.
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Graf 7: Diagnostika modelu podle po¢tu témat — Airbnb
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Graf 8: Porovnani exkluzivity a sémantické koherence témat — Airbnb
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Vysledny model redukujici obsah recenzi uzivatelti Airbnb je k nahlédnuti v grafu 9 na
str. 53. Model je snadno interpretovatelny a kazdé téma zachycuje néco nového, jak bylo cilem.
Pro ptehlednost je vtomto grafu zaneseno pro kazdé z témat patnact slov s nejvyssi

pravdépodobnosti nalezitosti k tématim. STM pracuje na principu pravdépodobnosti,
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dopocitava tedy pravdépodobnost, se kterou slovo patii k danému tématu (beta na ose x) a je
mozné, ze jedno slovo je pouzivano v souvislosti s vicero tématy, nicméné s jinou
pravdépodobnosti. Slova s nejvyssi pravdépodobnosti ale zpravidla byvaji i slova s nejvyssi
cetnosti, pro detailnéjsi vhled do obsahu detekovanych témat jsem proto vygenerovala celkem
padesat slov pro kazdé téma a tato jsou k nahlédnuti nize v Tabulce 7 na str. 55. Pfi interpretaci
témat samoziejmé piihlizim i k nim. U prvniho tématu se nejvice objevuji slova ohledné ¢asti
ubytovaciho prostoru jako pokoj, kuchyn, koupelna, sprcha ¢i loznice a déle slova ohledné
vybaveni (postel, wifi, rucniky), toto téma jsem tedy pojmenovala pokoj a jeho vybaveni
(Topic 1). Druhé téma nejvice obsahuje slova tykajici se hostitele, at’ uz ptimo slovo hostitel
nebo kiestni jména (Jan, Jana, David, Tomas, Alex), ale také slova spojena s jeho vlastnostmi
(pratelsky, mily, vstricny) nebo péci, kterou hostovi poskytl (pomoc, odpoved, tipy, uvitat,
pohostinnost, informace) a komunikaci snim (odpoved, rychly, komunikace, zpravy).
Pojmenovala jsem ho tedy jako hostitel a jeho péce o hosta (Topic 2). Tieti téma je méné
jednoznacné, obsahuje slova spojend s jinymi tématy v souvislosti se slovy jako doporucit,
Jjednoduché, pobyt, prostor, pohodIny, dale hodnota, misto, pribeh aj. Da se tedy fict, Ze se
jedna o celkové zhodnoceni, toto téma jsem pojmenovala jako celkovy dojem z ubytovani
(Topic 3). Ctvrté téma je uz opét naprosto jednoznaéné, objevuji se slova tykajici se konkrétni
lokace (Staré, mésto, namésti, most, Karluv, reka, hrad) spolu se slovy ohledné¢ vzdalenosti
(pésky, primo, vzdalenost, pohodiny, blizko). Pojmenovala jsem jej tedy lokalita ubytovani
(Topic 4). Paté téma je tvotfeno slovy tykajicich se piijezdu nebo odjezdu (prijet, prihlasit,
pozde, setkat, letiste, brzy, klice, zavazadla, let, taxi, vyzvednout), pojmenovala jsem ho prijezd
a odjezd (Topic 5). Téma Sest obsahuje opét slova ohledné vzdalenosti (minuta, blizko, pobliz,
pésky), ale tentokrat v kombinaci se slovy ohledné dopravy (tramvaj, metro, verejna, doprava).
Pojmenovala jsem ho dopravni dostupnost (Topic 6). Sedmé téma je opét o néco méné
jednoznacné a dava smysl az pii zhodnoceni vSech padesati slov, nejen prvnich patnicti,
nicméné obsahuje podstatna jména jako byt, mésto, diim, misto, pobyt, oblast, sousedstvi,
parkovani ve spojeni s ptidavnymi jmény mily/hezky, utulny, tichy, vybaveny, viely, klidny,
dostupny, svetly. Uzivatelé tedy popisuji cely prostor, ve kterém se dana ubytovaci jednotka
nachazi, proto jsem toto t€éma pojmenovala jako cely diim a jeho sousedstvi (Topic 7). Posledni
a v kontextu této prace nejzajimavéjsi koherentni téma jsem pojmenovala jako zazitky a emoce
z pobytu (Topic 8), jelikoz je tvoteno slovy jako dékuji, uzit, milovat, domov, citit se, uzasny,
krasny, Stastny, specialni, potéseni, uvolnujici. A co je zajimavé, téma obsahuje také nekolik

ktestnich jmen (Martin, Zuzana, Petra, Katerina), tedy tyto pocity jsou ¢asto zmiflovany
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spolecné s odkazem na hostitele. Toto jsem jesté ovérila pii kontrole korelaci mezi tématy. STM
vytvari korelovand témata a druhé nejsilnéjsi korelace (0,35) se ukdzala pravé mezi druhym a
osmym tématem, tedy mezi hostitelem a zazitky a emocemi z pobytu. D4 se tedy fici, Ze z urcité
¢asti jsou tyto emoce a zaZitky spojovany uzivateli pravé s osobou hostitele. Osoba hostitele se
pak ukazala jako dtlezita 1 pro celkové zhodnoceni pobytu, kdy mezi t€émito dvéma tématy byla
hodnota korelace nejvyssi (0,5).%7 Prevazna ¢ast zkusenosti uzivateld Airbnb je tedy popisovana
v téchto osmi kategoriich, to jsou ta pro né nejdulezitéjsi témata. Zatim nicméné nejsou

sefazena podle dulezitosti, ale pouze detekovana, prozkouména a pojmenovana.

Graf 9: Zvoleny vysledny model o osmi tématech — Airbnb

Slova s nejvétsi pravdépodobnosti zafazeni k jednotlivym tématim
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Zdroj: vlastni zpracovani

7 Tteti nejvyssi korelace je pak mezi pokojem a jeho vybavenim (téma 1) a piijezdem a odjezdem (téma 5). Zbyla
témata jiz koreluji jen velmi slabé (mezi 0,03 a 0,05). Korelace mezi tématy ukazuje, nakolik se témata v textech
objevuji spoleéné.
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Dalsim krokem bylo dopocitani pravdépodobnosti gamma, ve které je vyjadiena
proporce kazdého tématu v celkovém korpusu textu.®® Je tak mozné sefadit témata podle
dilezitosti, respektive podle toho, jak velky prostor jim uzivatelé vénuji v popisu svych
zkusenosti. Hodnoty gamma jsou k nahlédnuti také v Tabulce 7 ve sloupci ,,Proporce tématu®.
Zaroven jsou tam jiz témata sefazena sestupné podle dulezitosti. Ukazuje se tedy, ze v korpusu
recenzi zpracovavanych v této praci vénuji uzivatelé Airbnb nejvétsi prostor, a to témer Ctvrtinu

z celku, hodnoceni hostitele. Osoba hostitele je pro né tedy v jejich zkuSenosti s Airbnb zdaleka

vvvvvv

vvvvvv

z ubytovani (15 %) a s takika stejnou proporci (13 %) nésleduje cely diim a jeho sousedstvi a
dopravni dostupnost. Patym tématem z hlediska jemu vénovaného prostoru jsou pak zazitky a
emoce z pobytu (10 %), coz je pozoruhodné zjisténi vzhledem k tomu, Ze teprve poté nasleduje
pokoj ajeho vybaveni (9 %). Ackoliv rozdil v proporcich neni tak zasadni, pro uzivatele Airbnb
vybavené. Poslednimi tématy z hlediska jim vénovaného prostoru je pak lokalita (9 %) a piijezd

a odjezd (9 %).

%8 Respektive jak velka ¢ast dokumentu je asociovéana s konkrétnim tématem [Roberts et al. 2014, str. 2].

54



Tabulka 7: Identifikovana témata v recenzich Airbnb Fazena podle proporce zastoupeni

Téma

Topic 2
Hostitel

a jeho péce
0 hosta

Topic 3

Celkovy
dojem
z ubytovani

Topic 7
Cely diim
a jeho
sousedstvi
Topic 6
Dopravni
dostupnost
Topic 8
ZaZitky

a emoce

z pobytu
Topic 1
Pokoj

a jeho
vybaveni
Topic 4
Lokalita
ubytovani

Topic 5

Prijezd
a odjezd

Proporce
tématu

0.212

0.156

0.134

0.129

0.102

0.090

0.088

0.088

50 slov s nejvyssi pravdépodobnosti zarazeni k tématu

location, stay, host, place, help, apartment, prague, clean, friendly,
response, tips, lovely, gave, amazing, questions, places, wonderful, local,
needed, welcome, quickly, hospitality, beautiful, quick, visit, provide,
exactly, need, jan, kind, information, comfortable, accommodating,
described, experience, visiting, jana, useful, expected, eat, communication,
perfect, city, accommodation, messages, david, josef, tomas, suggestions,
alex

apartment, recommend, clean, communication, easy, check, spacious,
amazing, stay, space, central, walking, distance, comfortable, stylish, value,
fantastic, place, beautiful, quick, amenities, view, host, modern, attractions,
awesome, prague, convenient, response, ideal, spot, lovely, smooth, group,
centrally, brilliant, process, terrace, incredible, top, daniel, facilities, close,
perfect, worth, balcony, sparkling, fabulous, enough, service

nice, flat, clean, centre, city, cosy, house, quiet, comfortable, equipped,
place, apartment, need, recommend, stay, kind, area, friendly, fast, close,
far, like, new, host, neighborhood, warm, location, carparking, person, cool,
tidy, situated, liked, calm, reach, pretty, balcony, cute, prague, near, owner,
people, foot, neighbourhood, looks, pictures, bright, beautiful, spend,
communication

minute, close, tram, near, centre, city, metro, station, walk, restaurant,
public, apartment, transport, easy, area, stop, bus, train, transportation, bar,
shops, place, need, supermarket, stay, easily, access, convenient,
neighborhood, park, quiet, stops, cafes, prague, clean, food, trams,
shopping, far, subway, local, corner, outside, right, grocery, carparking,
accessible, couple, ride, front

prague, place, thank, enjoy, love, stay, home, come, feel, trip, wonderful,
beautiful, recommend, lovely, visit, apartment, comfortable, pleasant,
needed, martin, happy, return, weekend, explore, family, looking, like, hope,
welcome, long, need, decorated, exploring, make, city, location, making,
special, pleasure, future, book, visiting, zuzana, clean, petra, base, relax,
beautifully, katerina, relaxing

room, kitchen, bed, bathroom, location, place, people, shower, price, noisy,
sleep, money, beds, rooms, bedroom, clean, comfortable, large, water, floor,
stay, toilet, problem, fine, windows, use, door, wifi, space, light, hot, enough,
apartment, open, private, basic, pretty, towels, issue, like, guests, window,
shared, issues, loud, street, bedrooms, expected, group, size

old, town, location, walk, apartment, square, right, minute, restaurant,
walking, street, bridge, quiet, building, distance, charles, castle, bar,
prague, comfortable, plenty, river, heart, close, tourist, large, sights, stairs,
area, spacious, sites, steps, elevator, beautiful, high, stay, machine, floor,
attractions, coffee, space, wenceslas, safe, family, walked, cafe, busy,
including, views, lift

arrive, airbnb, like, apartment, experience, provide, first, late, check, meet,
airport, stay, coffee, make, feel, left, air, early, keys, luggage, find, use, extra,
leave, hot, breakfast, morning, flight, found, key, asked, appreciated, star,
tea, hour, host, give, machine, touch, food, taxi, pick, available, checked,
booked, door, booking, service, showed, evening
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Shrnuti

vvvvvv

recenzemi opakuji. Nejveétsi prostor pii popisu svych zkusSenosti s ubytovanim pies Airbnb
vénuji uzivatelé osobé hostitele. Casto hodnoti komunikaci s nim, jeho vlastnosti, pohostinnost
a napomocnost, co tyce poskytnutych tipli a informaci o misté. Pfi odkazovani na hostitele ¢asto
uzivaji jeho kiestni jméno. Druhou nejvétsi ¢ast jejich zkuSenosti tvoii zhodnoceni celkového
dojmu z ubytovani, kde uzivatelé pripadné¢ davaji doporuceni, pticemz toto téma stiedné siln¢
koreluje s t¢ématem hostitele, tedy jeho osoba ma vyznamny vliv 1 na tento celkovy dojem, jinak
ale vmenSi mife obsahuje vyrazy spojené 1 se vSemi ostatnimi tématy. Tretim
nejzastoupengjSim tématem je dim a jeho sousedstvi ve smyslu Cistoty, utulnosti, vielosti a
podobné. Dopravni dostupnost mista pak také tvori samostatné téma. Hned po ném nasleduje
téma tvorené slovy oznacujicimi emoce a zdzitky. Evidentné i ty jsou vyznamnou soucésti
zkuSenosti uzivatele Airbnb a opét silné koreluji s t¢ématem hostitele, tedy patrné mé na téchto
zazitcich a emocich sviij podil. Teprve poté je z hlediska dtlezitosti pokoj a jeho vybaveni, tedy
hostitel, zazitky ¢i misto pobytu a jeho dostupnost ma pro uzivatele Airbnb pfi popisu jeho
zkuSenosti vétSi vyznam nez samotny pokoj. Nasleduje uz pak jen lokalita ve smyslu

vzdalenosti od turisticky vyznamnych mist a proces ptijezdu a odjezdu.
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3.3.3 Modelovani témat v korpusu recenzi tradi¢nich ubytovani

Stejny postup, tak jak byl popsan u korpusu z Airbnb, jsem aplikovala také na korpus se
zkuSenostmi uzivatelli s hromadnymi ubytovacimi kapacitami pies Booking. Vytvofila jsem
tedy deset modell se dvéma az jedenacti tématy. Vizualizované metriky pro diagnostiku mtize
ctenar videét v Grafu 10. Diagnostiky naznacuji, Zze by nejvhodnéjsi pocet témat mohl byt osm,
u deviti se diagnostiky lehce horsi, pak deset, ptipadné vic. Cilem je maximalizovat held-out
likelihood a lower bound, naopak minimalizovat rezidua a také najit vhodny kompromis mezi
séemantickou koherenci a exkluzivitou (viz Graf 11 na str. 58). Stejné jako u Airbnb jsem
vSechny tyto mozZnosti namodelovala a posoudila 1 pouhym okem z hlediska
interpretovatelnosti slov témata tvofici a vécného smyslu, pficemz osm témat bylo koherentnich
a prinasela jesté novou informaci, pfi vét§im poctu se pak uz zacinala tvorit témata, které se

opakovala nebo byla nejasna. Rozhodla jsem se tedy pro pocet osmi témat.

Graf 10: Diagnostika modelu podle po¢tu témat — Booking
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Graf 11: Porovnani exkluzivity a sémantické koherence témat — Booking
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Vysledny model, tentokrat redukujici obsah zkuSenosti uzivateliit Bookingu, jsem opét
vizualizovala do grafu (viz Graf 12 na str. 60) pouze s patnicti slovy s nejvyssi
pravdépodobnosti (beta) nalezitosti k tématu. Detailnéjsi piehled slov tvoficich jednotliva
témata je pak nize v Tabulce 8 na str. 61. Dalsim krokem bylo pojmenovani téchto témat. Prvni
téma jsem pojmenovala jako pokej a jeho vybaveni (Topic 1), je velice podobné prvnimu
tématu ve zkuSenostech s Airbnb, také obsahuje slova tykajici se prostoru ubytovani (pokoj,
koupelna, sprcha, kuchyn, toaleta aj.) a zékladniho vybaveni ubytovani (postel, rucniky,
polstare, matrace, zavesy, prosteradlo), doplnéné o ptidavna jména s tim spojend (pohodiny,
cisty, Spinavy, nepohodiny, hezky). Druhé téma je obdobou Sestého tématu u Airbnb, obsahuje
slova tykajici se dopravy (metro, tramvaj, zastavka, autobus, viak, doprava, auto) a vzdalenosti
(blizko, centrum, minuta, mésto, pobliz apod.). Pojmenovala jsem ho také dopravni dostupnost
(Topic 2). Tteti téma je oproti tématiim objevujicim se u Airbnb specifické, zahrnuje slova jako
recepce, hotel, servis, zaméstnanci, personal, laskavy, hruby, anglictina/anglicky, taxi,
poskytovat, karta, navic, zdarma/volny. Zvolila jsem pojmenovani personal a jeho sluzby
(Topic 3). Ctvrté téma je podobné tfetimu tématu u Airbnb, také oproti jinym neni tak
jednoznacéné, obsahuje slova ze vSech ostatnich témat, nicméné v kombinaci se slovy jako
hodnota, atmosféra, doporucit, stezovat nebo bezchybny. Pojmenovala jsem ho také celkovy
dojem z ubytovani (Topic 4). Paté téma tvotené slovy ohledné ceny ubytovani (cena, penize,
platit, levny, drahy a dalsi) je pomérné€ piekvapivé. Nejen proto, ze se objevuje ve zkusenostech
s Bookingem natolik Casto, ze tvofi samostatné téma, ale predevSim Ze to neni tématem ve

zkuSenostech s Airbnb. Pfitom castym argumentem oponentd Airbnb je, ze se Airbnb dari
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zejména proto, ze si diky nedostatecné regulaci mohou hostitelé dovolit nasadit nizsi ceny nez
tradi¢ni ubytovaci kapacity. Vznika otazka, pro¢ tedy uzivatelé Airbnb pfi popisu své
zkuSenosti s ubytovanim nezminuji cenu natolik pravideln€, aby byla vyhodnocena jako
dalezité¢ téma? A pro¢ naopak uzivatel¢ tradi¢nich ubytovacich kapacit ano? Neznamena to
samoziejm¢ automaticky, Ze cena neni pro uzivatele Airbnb dtlezita, nejspiSe hraje pii vyberu
ubytovani roli, ale pro€ ji pak ve svych zkuSenostech nereflektuji a vénuji pozornost spiSe jinym
kategoriim? To mohou byt otazky pro dalsi vyzkumné studie. Paté téma jsem tedy pojmenovala
jako cena vs hodnota (Topic 5). Sesté téma je obdobou &tvrtého tématu u Airbnb, obsahuje
velice podobna slova tykajici se bud’ né¢jakého konkrétniho mista (staré, mésto, namésti, most,
karluv, hrad, reka) nebo vzdalenosti (pési, vzdalenost, primo, pésky, minuta), proto jsem ho
také pojmenovala lokalita (Topic 6). Sedmé téma se opét tyka pokoje, nicméné tentokrat jiz
nikoliv zékladniho vybaveni, ale spiSe vybaveni navic ¢i pohodli na pokoji (napt. hlucny,
klimatizace, podlahal/poschodi, horko, wifi, okna, televize, vytah, chladno, internet, topeni,
teplota). Pojmenovala jsem ho (dis)komfort na pokoji (Topic 7). Posledni osmé téma jsem
pojmenovala jako stravovani (Topic 8), jelikoz je tvofeno slovy snidane, jidlo, kava,
restaurace, bar, caj, bufet a dalsimi podobnymi. Kolem téchto osmi témat pfedev§im se toci
zkuSenosti uzivatelll tradi¢nich ubytovacich kapacit. Opét jsem kontrolovala i korelovanost
mezi jednotlivymi tématy, pficemz nejvyssi, 1 kdyz stale slaba, korelace (0,12) je mezi prvnim
a sedmym tématem, tedy mezi vybavenim pokoje a (dis)komfortem na pokoji, coz je
piedpokladatelné, Ze se tato témata budou objevovat v textech spolu.®’ Dal§im krokem je

sefazeni témat podle diileZitosti, zatim je pofadi ndhodné.

% Dalsi témata jiz nekoreluji viibec, maximalni hodnota Pearsonova korelaéniho koeficientu je 0,03. Neobjevuji
se tedy v textech nijak systematicky spole¢né.
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Graf 12: Zvoleny vysledny model o osmi tématech — Booking

Slova s nejvétsi pravdépodobnosti zafazeni k jednotlivym tématim
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V Tabulce 8 jsou témata sefazena sestupné podle jejich dulezitosti, respektive podle
gamma pravdépodobnosti, tedy proporce, ze které tvoii celkovy korpus zkuSenosti
s hromadnymi ubytovacimi kapacitami ptes Booking. Nejcastéji tedy uzivatelé vénuji prostor
v recenzich zhodnoceni celkového dojmu z ubytovani, coz tvofi celou Ctvrtinu textd. Dalsi

ctvrtinu pak vénuji hodnoceni pokoje, at’ uz jeho vybaveni (13 %) nebo (dis)komfortu (13 %).
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cena ubytovani (5 %).
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Tabulka 8: Identifikovana témata v recenzich Booking iazena podle proporce zastoupeni

Téma

Topic 4
Celkovy
dojem 7
ubytovani
Topic 1
Pokoj

a jeho
vybaveni

Topic 7

(Dis)komfo
rt na pokoji

Topic 6

Lokalita

Topic 3

Persondl a
jeho sluzby

Topic 2

Dopravni
dostupnost

Topic 8

Stravovani

Topic 5

Cena vs
hodnota

Proporce
tématu

0.254

0.126

0.126

0.124

0.119

0.116

0.088

0.047

Zdroj: vlastni zpracovani

50 slov s nejvyssi pravdépodobnosti zarazeni k tématu

location, staff, clean, nice, friendly, breakfast, help, rooms, comfortable,
room, spacious, hotel, value, quiet, amazing, central, facilities, lovely,
modern, fantastic, polite, kind, superb, design, atmosphere, brilliant, tidy,
convenient, awesome, decor, recommend, old, new, interior, complain,
pleasant, fabulous, warm, equipped, liked, efficient, personnel, stylish,
outdated, view, centrally, maintained, attractions, spotless, decorated

bed, room, bathroom, shower, beds, comfortable, hostel, kitchen, toilet, like,
clean, people, towels, hard, space, dirty, double, pillows, uncomfortable,
enough, bath, single, light, bathrooms, bedroom, size, use, mattress, large,
broken, curtains, showers, sleep, need, bathtub, sheets, cleaning, changed,
new, feel, nice, towel, shared, hair, soft, toilets, separate, wall, used, head

room, noisy, aircon, floor, hot, wifi, water, street, outside, open, door, sleep,
windows, window, building, tv, elevator, poor, cold, people, morning, warm,
loud, hear, lift, rooms, fan, stairs, fridge, problem, smell, inside, location,
internet, kettle, difficult, heating, top, connection, view, first, summer, slow,
temperature, entrance, closed, need, air, worked, walls

stay, hotel, prague, old, place, recommend, town, apartment, beautiful, love,
walking, square, bridge, like, charles, distance, feel, right, view, wonderful,
lovely, amazing, restaurant, location, castle, walk, visit, places, property,
family, welcome, attractions, area, come, building, quiet, river, home, hostel,
suite, tourist, expectations, minute, trip, terrace, bar, heart, meet, sights,
apartments

reception, hotel, service, check, arrive, room, asked, staff, desk, front, early,
kind, late, thank, booked, first, airport, english, like, morning, help, checkin,
gave, rude, ask, experience, make, left, taxi, booking, guests, stay, lady,
leave, speak, welcome, give, hour, personnel, wanted, provide, wait, card,
find, found, cleaning, free, checked, come, extra

close, centre, minute, city, near, station, walk, metro, tram, carparking,
hotel, easy, far, bus, old, public, restaurant, town, train, transport, stop,
area, car, access, walking, location, airport, distance, pool, park, quiet,
convenient, shopping, right, find, need, reach, shops, transportation, free,
trams, stops, street, easily, subway, foot, front, nice, use, sauna

breakfast, room, food, coffee, restaurant, bar, hotel, tea, choice, buffet, free,
fresh, selection, variety, large, options, delicious, eat, plenty, location,
quality, available, nice, tasty, eggs, included, area, drinks, machine, dinner,
limited, choices, position, lobby, choose, fruit, drink, comfortable, bread,
served, liked, spa, wide, including, cold, making, complimentary, poor, juice,
enough

price, money, hotel, star, pay, cheap, basic, fine, paid, high, expensive,
expected, worth, location, breakfast, decent, quality, simple, expect, room,
standard, accommodation, reasonable, euro, cost, rate, euros, extra, low,
perfect, charged, included, exchange, place, hotels, option, facilities,
amount, ok, complain, deal, fair, needs, cash, need, pretty, proximity,
booking, budget, higher
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Shrnuti

V korpusu recenzi hromadnych ubytovacich zatizeni ptes Booking se také ukdzalo osm témat
jako nejvhodnéjsi pocet. Tato témata ale nejsou stejnd jako u korpusu z Airbnb. Nejcastéji
zminovanym tématem uzivateli hromadnych ubytovacich zatizeni je celkovy dojem
z ubytovani, tedy jakési zhodnoceni celku a ptipadné doporuceni. Druhym tématem z hlediska
zastoupeni je pak pokoj a jeho zakladni vybaveni jako jsou postel, sprcha, toaleta, ru¢niky a
dalsi, pricemz hned nasleduje téma ohledné¢ spiSe nadstandardniho vybaveni v podobé
klimatizace ¢i wifi spojeného s komfortem ¢i diskomfortem na pokoji. Tato dvé témata spolu
mirné korelujyi. Obdobné dllezitd je také lokalita, tedy vzdalenost ubytovani od turisticky
vyznamnych mist, stejné tak personal, jaké sluzby poskytuje a jaké kvality jsou. Nasleduje
dopravni dostupnost zmiflovana v souvislosti s centrem meésta, stravovani, u kterého je kladen

velky diraz na vybeér, a poslednim tématem je cena v porovnani s hodnotou.
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3.3.4 Komparace obsahu zkuSenosti se sdilenym a tradi¢nim ubytovanim

Poslednim, podstatnym krokem je srovnani vytvotenych modell redukujicich obsah zkuSenosti
uzivatelii s Airbnb a s hromadnymi ubytovacimi kapacitami. V obou korpusech bylo nalezeno
osm nejdulezitéjsich a nejkoherentnéjsich témat, jak jsem detailné rozebrala vyse, nicméné tato
témata a jejich zastoupeni v textech se lisi. Pro pfehlednou komparaci jsem pravdépodobnostni

zastoupeni témat (gamma pravdépodobnost) nacrtla do Grafu 13.

Graf 13: Komparace modelovanych témat a jejich proporci — Airbnb vs Booking

Proporce témat ve zkuienostech uZivatel Airbnb Proporce témat ve zkuienostech ufivateli Booking
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Zdroj: vlastni zpracovani

Zvl1ast v obou korpusech recenzi jsem s vyuzitim STM detekovala osm témat, pficemz
komparace ukazala, Ze Styfi z nich jsou obdobné, ¢tyii dalsi pak korpusy odlisuji.”® Z hlediska
propor¢niho zastoupeni téchto témat, ta spolecna tvoii u Airbnb témét polovinu korpusu, u
Bookingu pak témeér dvé tretiny, zbytek obsahu korpust se 1isi. Mezi spole¢na témata patii
popis celkového dojmu z ubytovani, které ma v obou korpusech znacné zastoupeni a kde, jak
bylo ptedstaveno vyse, uzivatelé shrnuji jednotlivé prednosti a nedostatky ubytovani naptic¢

oblastmi a pfipadné déavaji doporuceni. U Bookingu tvoii dokonce ¢tvrtinu celého textu, a je

70 RozliSovani mezi spole¢nym a unikatnim obsahem je samoziejmé& urditym zjednodulenim, stéle se vyzkum
pohybuje pouze v roviné pravdépodobnosti, tedy ve skutenosti se jedna o né&jaké oblasti textu, které jsou si vice
¢i méné podobné, neni jednoduché (pomysiné) nakreslit jasnou délici ¢aru.
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tak nejzastoupenéjSim tématem, u Airbnb pak zhruba 16 % a je druhym nejzastoupenéjSim.
Dalsim spole¢nym znakem je vyjadfovani se k dopravni dostupnosti ubytovani, které ma
zhruba stejné zastoupeni v popisu zkuSenosti obou skupin uZzivateld, tvoii ptiblizné 12—13 %
celych textli a ma 1 obdobnou relativni dalezitost vzhledem k dal$Sim tématiim — u Airbnb je na
ctvrtém misté, u Bookingu na Sestém. Stejné tak lokalita, ktera u obou sad recenzi tvoii zhruba
desetinu textu (9 a 12 %), u Airbnb je na sedmém, u Bookingu na ¢tvrtém misté. V téchto
ohledech jsou si zkuSenosti uzivatell, jak je sami reflektuji, vcelku podobné. Poslednim
spolecnym tématem je pak pokoj a jeho vybaveni. Ackoliv zastoupeni toto téma nema vyrazné

odlisné, a sice u Airbnb je to 9 % a u Bookingu 13 %, z hlediska relativni dllezitosti se ale 1isi

wewvr

vvvvvv

toho je to u Airbnb jediné téma tykajici se vybaveni pronajimaného prostoru, zatimco u
Bookingu je se stejnym zastoupenim (13 %) navic téma obsahujici slova tykajici se komfortu
¢i diskomfortu na pokoji. Dohromady tedy je v popisu zkuSenosti uzivatelt hromadnych
ubytovacich zafizeni pfes Booking vénovana Ctvrtina textu jen pro popis pokoje a jeho
vybaveni, at’ uz standardniho (postele, polStafe atd — viz obsah tématu Pokoj a jeho vybaveni)
nebo nadstandardniho umoziujiciho vys$si komfort (klimatizace, wifi, situovanost oken atd —
viz obsah tématu (Dis)komfort na pokoji), u Airbnb je to jen desetina. UZivatelé Airbnb naopak
veénuji v popisech svych zkuSenosti prostor celému sousedstvi ¢i domu, ve kterém se ubytovani
nachazi, nicméné nikoliv vylozen¢ z hlediska vybaveni, ale spiSe toho, jak prostor piisobi (téma
Cely diim a jeho sousedstvi obsahuje slova jako viely, atulny, pratelsky). Obecné se da fici, ze
uzivatelé Airbnb jsou v popisu svych zkuSenosti orientovani vyrazné vice na kvality ubytovani
nemateridlni povahy, zatimco uzivatelé Bookingu se soustfedi na kvality materidlni. Tato
tendence je evidentni 1 v dalSich tématech, kterymi se korpusy naopak li§i. Patym nejvice
zastoupenym tématem, které predbéhlo naptiklad pravé i vybaveni pokoje, jsou u Airbnb
zazitky a emoce z pobytu. Toto téma obsahuje vyrazy, které jsou ukazkovym piikladem
nemateridlnich hodnot (naptiklad uZivat, citit se, domov, specialni, ptijemny a fada dalSich viz
vySe v Tabulce 7) a tvoii desetinu celého korpusu. U Bookingu zadné takové téma detekovano
nebylo. Dal§im tématem, které odliSuje korpus recenzi Airbnb od hromadnych ubytovacich
kapacit, je Hostitel a jeho péce o hosta. Ackoliv korpus z Bookingu také obsahuje téma, kde
jsou vyrazy spojené s lidskym faktorem v ubytovani (nazvané Persondl a sluzby), obsah 1
zastoupeni téchto témat jsou jiné. U Airbnb je téma hostitele na prvnim misté a tvofi téméeft

¢tvrtinu korpusu, u Bookingu tvofi téma Personal a sluzby necelou desetinu obsahu textl a je
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na misté patém. Co se pak tyce obsahu téchto dvou témat, hostitele uzivatelé Airbnb zminuji
ve spojitosti s komunikaci s nim, jeho vstificnosti a pohostinnosti, tedy vlastnostmi, personal
zminuji uzivatelé Bookingu pfevazné ve spojitosti s poskytovanymi sluzbami (jazykova
vybavenost, priabéh piijezdu, taxi a dalsi). Mnohem osobné&j$i vztah k hostiteli je pak
demonstrovan i hojnym uzivanim jeho kiestniho jména, ktera jsou také obsahem tohoto tématu,
coz se u hromadnych ubytovacich zafizeni ve vztahu k persondlu ned¢je. Dale uzivatelé
Bookingu reflektuji jako dulezité stravovani v hotelu, kterému vénuji desetinu prostoru ve
svych recenzich, u Airbnb se takové téma neobjevilo, nicméné to je oCekavatelné vzhledem
k tomu, Ze ubytovani pies Airbnb vétSinou nezahrnuje stravovani. Stejné tak naopak uZivatelé
Airbnb vénuji desetinu svych textl popisu procesu piijezdu a odjezdu z ubytovani, zatimco u
Bookingu toto samostatnym tématem neni. Nabizi se logické vysvétleni, ze hromadna
ubytovaci zafizeni vétSinou maji recepce, tedy proces ptijezdu a odjezdu je standardizovany,
zatimco u Airbnb jsou klice pfeddvany riznym zpusobem, zalezi na hostiteli, jak predani
zorganizuje a hladky prubeéh evidentné hraje roli. Poslednim tématem, které jest¢ nebylo
zminéno a které tvoii 5 % u recenzi z Bookingu a u Airbnb se neobjevuje, je cena v porovnani
s hodnotou ubytovani. Je piekvapivé, Zze cena se podle obsahu recenzi zd4 byt pro uzivatele
argumentem pfitom je, Ze hlavni konkuren¢ni vyhodou Airbnb je moZnost nastavit nizsi ceny.
Podle obsahu recenzi to nicméné vypada, Ze hlavni vyhodou je spiSe uspokojovani nehmotnych

potieb, jako je osobni pfistup, komunikace a zazitek.

Shrnuti

Uzivatelé obou typl ubytovani, sdilen¢ho ptes Airbnb i tradicniho hromadného pies Booking,
vénuji v popisech svych zkuSenosti pozornost celkovému zhodnoceni dojmu z ubytovani,
dopravni dostupnosti, lokalit¢ a zakladnimu vybaveni pokoje. Prvni tfi jmenovana témata se
vyrazné neli§i ani prostorem, ktery je jim uzivateli vénovan, nicméné posledni z nich —
toho uzivatelé Bookingu zminuji kromé zdkladniho vybaveni pokoje jest€é vybaveni
nadstandardni, souvisejici s komfortem na pokoji, a tak ve vysledku vénuji vybaveni pokoje
dvakrat vétsi prostor nez uZivatelé Airbnb. S komfortem v ubytovani souvisi 1 dal§i témata
objevujici se ve zkuSenostech uzivatelit Bookingu, pfes desetinu svych texti vénuji sluzbam a

personalu tyto sluzby vykondvajici a necelou desetinu textli pak stravovani v ubytovani.
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Uzivatelé¢ Airbnb vénuji méné pozornosti sluzbam a vybaveni a mnohem vice se pii popisu
zkuSenosti zamétuji na své pocity a zazitky z ubytovani. Stejné tak pti popisu hostitele se méné
zamétuji na konkrétni sluzby, které jim poskytl, ale vice na jeho vlastnosti a komunikaci s nim,
pricemz velmi Casto ho oznacuji kiestnim jménem. Uzivatel Bookingu mluvi o personalu
mnohem méné osobné. Poslednimi tématy odliSujici korpusy jsou pak u Bookingu cena a
hodnota ubytovani, u Airbnb proces ptijezdu a odjezdu a také popis celého domu, ve kterém se
ubytovani nachazi, a jeho sousedstvi. Spole¢na témata tvoii celkové v korpusu textl z Airbnb
mensi podilnou ¢ast nez v korpusu z Bookingu. Obecné se da fici, Ze uzivatelé Bookingu ve
svych zkuSenostech cCastéji popisuji komfort, sluzby a jejich vyhodnost, zatimco uzivatelé
Airbnb vénuji pozornost spise osobnimu kontaktu, prozitku ¢i zazitku a pfijemnosti domu a

sousedstvi.
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3.4 Porovnani obsahu recenzi z hlediska sentimentu

V ptedchozich kapitolach byly popsany Cetnosti jednotlivych uzivanych vyrazi a detekovéana
témata, do kterych se shlukuji. Byla tak vytvofena jiz pomérné detailni predstava o obsahu obou
korpust a odliSnostech i podobnostech mezi nimi. Pro komplexné&j$i popis zkuSenosti uzivatel
obou typll ubytovani nicmén¢ zbyva jesté zhodnotit sentimenty, které se v jejich textech
objevuji. Zatim jsou detekovéana témata, ktera se opakuji, ale zastava otadzka, kterd z nich
zminuji spiSe s pozitivni a ktera spiSe s negativni konotaci? S uzitim analyzy sentimentu
zhodnocuji, ktera témata nejvice piispivaji k pozitivnimu ¢i negativnimu sentimentu, stejn¢ tak

vvvvvv

emoci jako jsou oc¢ekavani, vztek, divera, prekvapeni, smutek, radost, strach a znechuceni.

Graf 14: Porovnani pomérného zastoupeni negativniho a pozitivniho sentimentu
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25,0%
19,3% 18,5%

20,0%
15,0%
= 10,0% Airbnb
5,0% 25% 4,7% B Booking
0,0% .
Pozitivni Negativni
Sentimenty
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S vyuzitim piedpfipraveného lexikonu nrc [Mohammad a Turney 2010] jsem
v softwaru R detekovala zvlast' slova s pozitivhim a negativnim sentimentem, v kazdém
korpusu oddéleng.”! Jednoduchym podilem poétu slov s danym sentimentem oproti celkovému

poctu slov v souboru je tak mozné dopocitat ptiblizné procentudlni zastoupeni sentimentu (viz

"I Nejéetnéjsi slova s pozitivnim a negativnim sentimentem, ktera byla detekovana v jednotlivych souborech, jsou
k nahlédnuti v Ptiloze 9 na strané 112.
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Graf 14, str. 67). Zbyla slova jsou z toho hlediska neutralni, coZz je v pfirozeném jazyce vétSina
[Silge a Robinson 2017]. V obou souborech recenzi vyrazné pievazuji vyrazy s pozitivhim
sentimentem nad témi negativnimi. Uzivatelé obou typl ubytovani v tomto souboru recenzi
mayji tedy tendenci vénovat vEtsi prostor pozitivnim aspektiim své zkusenosti nez t€ém negativni.
S pozitivnim sentimentem je v obou piipadech zhruba pétina plnovyznamového textu.’?
Zatimco pozitivni jsou uzivatelé obou typti ubytovani takika stejné, u negativniho sentimentu
je vyrazny rozdil. Uzivatelé tradi¢nich ubytovacich zatizeni uzivaji pti popisu svych zkusenosti
slova s negativnim sentimentem dvakrat castéji. Nemusi to nicméné¢ nutné znamenat, ze by
zkuSenost s tradicnimi modely ubytovani byla negativnéj$i. Roli miize hrat to, Ze u Airbnb je
vztah s hostitelem, ktery recenzi obdrzi, mnohem mén¢€ anonymni, proto také potencialné miize
byt tézsi jeho ubytovani kritizovat. Pro jesté detailnéjsi vhled do uzivateli popisovanych emoci
jsem dopocitala také pomér zastoupeni slov spojenych s emoci oc¢ekavani, vzteku, davéry,
ptekvapeni, smutku, radosti, strachu a znechuceni (viz Graf 15 na str. 69). V kontextu této prace
je zajimava zejména emoce duvéry, ktera, jak bylo feCeno v teoretické Casti, je Casto
sklonovanym tématem v souvislosti se sdilenou ekonomikou. Skutecné se ve zkuSenostech
uzivateli Airbnb objevuji slova spojend s emoci divéry Castéji nez u uzivateld tradi¢nich
ubytovacich zafizeni, nicméné rozdil zdaleka neni tak vyrazny, jak by se dalo ocekavat. Emoce
pozitivniho sentimentu (oCekéavani, ptrekvapeni, radost) jsou zastoupené v obou souborech
taktka stejn€, pricemz nejcastéji z nich uzivatelé vyjadiuji v obou ptipadech pravé divéru a
radost. Emoce negativni se pak objevuji vyrazné mén¢ Castéji a u vSech z nich (vztek, smutek,
strach, znechuceni) je zastoupeni ve zkuSenostech uZivatelil tradi¢niho ubytovani dvakrat vyssi

nez u uzivatelii ubytovani sdileného.”

21 do této analyzy jsem vstupovala s upravenym souborem, o¢isténym od tzv. stop slov.

3 Nejéetn&jsi slova, ktera byla na zakladé lexikonu pfifazena ke konkrétnim emocim jsou k nahlédnuti v mraku
slov v Ptiloze 7 na str. 111 pro korpus recenzi Airbnb a v Ptiloze 8 pro korpus recenzi tradi¢nich ubytovacich
zafizeni.
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Graf 15: Porovnani pomérného zastoupeni emoci — Airbnb vs Booking
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Dalsim krokem bylo zjistit, nakolik k jednotlivym sentimentim (pozitivni/negativni)
pfispivaji témata, ktera se v textech systematicky objevuji a ktera byla vySe detekovana. Slova
pojici se k jednotlivym tématiim a jejich beta pravdépodobnosti (tj. pravdépodobnost ndlezitosti
k tématu) jsem vyfiltrovala a opakovala postup pro prifazeni sentimentl, tentokrat zvlast na
jednotlivych tématech, ktera tvoti celkovy text. Soucet beta pravdépodobnosti slov s pozitivnim
a zvlast’ negativnim sentimentem jsem zanesla do Grafu 16 na str. 70 pro ptipad Airbnb a do
Grafu 17 na str. 71 pro ptipad tradi¢nich ubytovacich zatizeni pfes Booking. I v této analyze se
ukazuje, ze ptidanou hodnotou Airbnb je pfedevSim celkovy dojem z ubytovani, zazitky a
emoce, dim a jeho sousedstvi, tedy celé misto, ve kterém host pobyva, a také osoba hostitele.
Tato témata maji nejvyraznéjsi podil na pozitivnim sentimentu, uZivatelé v souvislosti s nimi
nejCastéji uzivaji slova s pozitivni konotaci a takika Z4dna s konotaci negativni. Naopak
nejcastéji vyjadiuji nespokojenost v souvislosti s pokojem a jeho vybavenim a s procesem
piijezdu a odjezdu. Z toho se da vyvozovat, Ze, alespont v tomto souboru recenzi, ubytovani
pfes Airbnb uzivatelim skutecné nabidlo spiSe postmateridlni hodnoty v podobé lidského
kontaktu a prozitkl, se kterymi jsou spokojeni, pfi¢emz ty materialni jako vybaveni pokoje
mozna pokulhéavaji. Jesté zajimavéjsi je tento vysledek v kontrastu se zkuSenostmi s tradiénimi

modely ubytovani, které jsou z hlediska sentimentu témef piesné opacné.
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Graf 16: Sentimenty pozitivni/negativni dle témat — Airbnb
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Pokoj, jeho vybaveni a komfort si u uzivateli tradi¢nich modeld ubytovani stoji velmi
vysoko zhlediska pozitivni konotace, nicméné zdaleka nejpozitivn€jsi vyrazy uzivaji
v souvislosti se stravovanim. Na opa¢né stran¢ $kaly je naopak persondl a jeho sluZzby, o kterém
dokonce Castéji hovoii negativn€ nez pozitivné. Stejné tak 1 cenu zmifluji spiSe v negativnim
nez pozitivnim smyslu, coz ale bohuzel neni mozné srovnat s vyjadfovanim uzivateli Airbnb o
ceng, jelikoz ti ji nezminuji tak systematicky Casto, aby tvotila celé téma. Jak bylo ale feceno,
obecné sluzby sektoru sdilené ekonomiky byvaji levnéjsi, Airbnb neni vyjimkou. Soudim tedy,
ze modely tradi¢niho ubytovani pfinasi uZzivatelim spiSe hodnoty materidlni jako praveé
stravovani a komfortné¢ vybaveny pokoj, zatimco ty postmateridlni se v prvni fadé ve
zkuSenostech uzivatelii nevyskytuji tak Casto jako u uzivateld Airbnb, ale v podobé¢ alespon
zminovaného personalu a jeho sluzeb i tak evidentné uZivatele neuspokojuji a spise o nich mluvi
negativné. Celkovy dojem ale pak hodnoti spiSe pozitivné. Dopravni dostupnost je na tom
v obou souborech zhlediska sentimentu velmi podobné, lokalitu pak zminuji uzivatelé

tradicnich ubytovani v pozitivnim smyslu pfiblizné€ o tfetinu Castéji.
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Graf 17: Sentimenty pozitivni/negativni dle témat — Booking
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Shrnuti

Ukazalo se, Ze nejen Ze uzivatelé modelu sdileného ubytovani ptes Airbnb vénuji pifi popisu
svych zkuSenosti vEtSi prostor postmateridlnim hodnotam, ale také tyto hodnoty zminuji
v nejvice pozitivnim smyslu. Nejnegativnéji naopak hovoii o samotném pokoji a jeho vybaveni.
ZkuSenosti uzivatelti tradi¢nich model ubytovani jsou presné opacné. K popisu pokoje, jeho
vybaveni a komfortu uZivaji nejvétsi pocet slov s pozitivni konotaci, vyraznym zdrojem
pozitivni zkuSenosti pro né byva také stravovani. Nejnegativnéji naopak hovoii o lidském
faktoru, tedy personalu a jeho sluzbach. Celkové ale ve zkuSenostech uzivatelli obou typt
ubytovani vyznamné pievazuje pozitivni sentiment nad negativnim. Negativni sentiment je
v obou souborech zastoupen minimaln€. Z hlediska konkrétnich emoci je pak zajimavy rozdil

v zastoupeni emoce divery, kterd se ve zkuSenostech uzivatelit Airbnb objevuje mirné Castéji.
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3.5 Diskuse nad vysledky

Vyzkum naplnil stanoveny cil prace, a sice odhalit odliSnosti ve spotiebitelské zkuSenosti
s modely sdileného ubytovani od téch tradi¢nich. V této zaveérecné diskusi vénuji pozornost
teoretickym i praktickym implikacim svého vyzkumu a porovnadvam své vysledky s vysledky
jiz existujicich podobné orientovanych studii. Polemizuji také nad nedostatky a limity
zvolenych postupti i nad moznostmi dalSiho vyzkumu. V zévéru diskuse pak predkladam své

uvahy o hlavnich pifinosech této prace.

Dle stanovenych vyzkumnych otdzek jsem zkoumala odliSnosti ve zkuSenostech
uzivateld sdileného a tradi¢niho modelu ubytovani dle slovniku, ktery k popisu své zkuSenosti
pouzivaji; témat, kterd systematicky ve svych zkuSenostech zminuji; a sentimentt, které se
v jejich zkuSenostech objevuji jak celkové, tak v souvislosti s jednotlivymi tématy. Ve vSech
téchto oblastech se ukdzalo, ze Airbnb vyrazné prekondva tradicni ubytovani v napliovani
emocnich a socidlnich hodnot, zatimco uzivatelé tradicnich ubytovani kladou diraz spiSe na
fyzické atributy jako vybaveni. Lidsky faktor (persondl) nejen Ze zmiiluji vyrazné méné Casto,
ale také spiSe s negativni konotaci, zatimco pro uzivatele Airbnb je hostitel kategorii s druhym
nejsilnéjSim pozitivnim sentimentem. I ptesto, Ze v Praze témért vSechna sdilena ubytovani pres
Airbnb nejsou skutecné fyzicky sdilena, ale jedna se o celé byty, nezda se, Ze by tim vymizely
benefity spojované se sdilenou ekonomikou obecné. Ackoliv hosté fyzicky nepobyvaji
s hostitelem v jednom spolecném prostoru, kontakt s nim je stale klicovou dimenzi jejich
zkuSenosti a Casto ji davaji 1 do souvislosti se zazitky a emocemi z pobytu, cozZ je téma, které
se ve zkuSenostech uzivatelli tradicniho ubytovani ani neobjevuje. I pfesto, ze tedy vétSina
ubytovani ptes Airbnb v Praze je pronajiméana Castéji neZ jen pfilezitostné, a roli tedy bude
velmi pravdépodobné hrat 1 kapitalistickd motivace generovat zisk, z hlediska spotiebitelské
zkuSenosti se ale tento trh stale vyznamné 1i$i od trhu tradi¢niho. Tento vysledek je v souladu s
tezi Botsman [2012], Sundararajana [2016], Masona [2016], Davida [2017] a dalSich zastanct
Siroké definice sdilené ekonomiky, Ze projekty jako Airbnb vytvéafeji trh, kde mohou vznikat
osobn¢jsi vztahy namisto neosobnich transakci trhu tradicniho. A nemusi pfitom mit podobu
jen alternativy k byznysu, ale také alternativniho byznysu [David 2017]. Rozchazi se naopak
s predpokladem, Ze pokud sdilené ubytovani neni skutecné fyzicky sdilené, pak se jednd o

sluzbu podobnou hotelu, pouze levngjsi [IPR 2018; Zervas et al. 2017; Utad vlady 2017; Festila

72



a Miiller 2017]. Minimaln¢ v Praze se ukazalo, Ze z hlediska spotiebitelské zkuSenosti tomu tak

neni.

Belarmino, Whalen, Koh a Bowen [2019], jako dosud jedni z mala, provedli pfimou
komparaci modeli ubytovani s vyuzitim slovnich hodnoceni z webovych stranek
poskytovatelli. Uzivali nicméné pouze relativné maly vzorek osmi set recenzi ze Ctyt
americkych mést a analyzovali je pouze z hlediska distribu¢nich frekvenci uzivanych vyraza.
Jejich vysledky jsou ale velmi podobné dil¢im vysledkim vyzkumu této prace. Jako zasadni
rozdil identifikovali také, Ze uzivatelé¢ Airbnb vénuji nejvétsi pozornost vztahu s hostitelem,
kdezto uzivatelé tradi¢nich ubytovani popisuji spise fyzické vlastnosti pokoje. Zaznamenali
také, ze hostitel je Casto uzivateli oznaCovan jeho kiestnim jménem, zatimco v souboru
hodnoceni tradi¢nich ubytovani se kiestni jména objevuji vyrazné¢ méné casto a odkazuji spise
ke konkrétnim pozicim (¢iSnik, recepcni atd.). I jejich dalsi poznatky se shoduji s t€émi této
prace. Jako dalsi odlisujici kategorii totiz rovnéz shledali u tradi¢nich ubytovani stravovani a u
sdileného ubytovani diraz na sousedstvi domu. Dalsi studie s komparativni povahou je pak od
autorit Mody, Sues a Lehto [2017], ktefi provedli dotaznikové Setieni se 630 respondenty a ve
svém vyzkumu také potvrzuji, Zze Airbnb piekonava hotely ve vSech dimenzich spojenych se
zazitky. Nematerialni hodnoty ve zkusenostech uzivatelti Airbnb identifikovali jako dulezité i
dalsi autofi vyuZzivajici tradicni metody sbéru dat [Festila a Miiller 2017; Guttentag a Smith
2017; Tussyadiah a Pesonen 2016; Tussydiah 2016; Yannopoulou 2013]. Analyzovani recenzi
v rozsahu tzv. velkych dat, jako je tomu v této praci, je pak zalezitosti pfevazné azZ ptiblizné
posledniho roku a amerického prostiedi. Recenze Airbnb za rlizna mésta s vyuzitim technik pro
modelovani témat analyzovali naptiklad Tang a McNicholas [2019], Cheng a Jin [2019], Zhang
[2019] nebo Luo a Tang [2019]. Ackoliv kazdy identifikoval jiny pocet témat s jinou
pravdépodobnosti vyskytu’, na dileZitosti hostitele a komunikace s nim se shoduji. Opakované
se objevuji témata lokality, doporuceni, zazitkli a vybaveni, cozZ je v souladu i s mymi vysledky.
Mezi tématy detekovanymi v mém vyzkumu jsou navic piijezd a odjezd, dopravni dostupnost
a sousedstvi, které ale Zhang [2019] detekoval také, i kdyzZ se 1i$i pojmenovanim a nékterd ma
rozdélena podrobnéji do vicero témat. Luo a Tang [2019], Tang a McNicholas [2019] a Cheng
a Jin [2019] modelovani témat pak také stejné jako v této praci doplnili navic o analyzu
sentimentu. I v jejich souboru recenzi se objevuje negativni sentiment naprosto minimalné a

vyrazné prevazuje ten pozitivni. Zaroven se 1 v jejich souborech ukazuje nejsiln€j$i pozitivni

74 Diivodem bude patrné explora¢ni povaha pfistupu, kde fada rozhodnuti leZi na vyzkumnikovi. Zaroveh softwary
pro zpracovani téchto dat nabizeji celou fadu moznosti a technik, které mohou pfinaset lehce se odlisujici vysledky.
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sentiment u témat doporudeni a hostitele. Zadna z téchto studii nicméné neméa komparativni
povahu a recenze tradi¢nich ubytovacich zafizeni jiz neanalyzovali. Vysledky za tradi¢ni
ubytovani tedy mohu porovnat jediné opét zvlast’ se studiemi zamétujici se konkrétné jen na
zkusenosti s tradicnim ubytovanim. Vysledky mého vyzkumu se od nich také nijak vyrazné
nelisi. Jako klicové dimenze identifikuji sluzby, lokalitu, pokoj, vybaveni, cenu a stravu,
ptipadné personal [Akhtar et al. 2017; Liu et al. 2013; Crnojevac et al. 2010; Dolnicar a Otter
2003]. Hodnoty spojené se zazitky, emocemi ¢i lidskym kontaktem se mezi nimi také
neobjevuji. Akhtar [et al. 2017, str. 570] navic provedl analyzu sentimentu na souboru recenzi
tradi¢nich ubytovani. I v jeho souboru pfevladal sentiment pozitivni, i kdyZ v mensi ptevaze
nez v tom mém, nicméné také u néj se ukazalo téma personal jako nejvice negativni a celkové
malo zastoupené oproti tématim jinym. Dle vysledk téchto studii se da tedy fici, ze nehledé
na geograficky kontext, uzivatel¢ Airbnb se jevi jako vyrazné vice orientovani na kvality
ubytovani nematerialni povahy, zatimco uzivatelé tradicnich modelt ubytovani na kvality

materialni.

Ackoliv se postup, ktery jsem zvolila, ukazal jako efektivni a skute¢né€ odhalil relevantni
rozdily ve zkuSenostech uZivatelii, ma své limity. I kdyZ kvantifikovani informaci z textli neni
novinkou, nové jsou rozhodn¢ postupy pro provadéni takovych analyz na natolik rozsahlych
datovych souborech, jaké jsou uzivany v této praci a které neni realné zpracovavat rucné.
Algoritmy se vyviji neustale a metod je cela fada, jakkoliv sofistikované ale jsou, stale se jedna
o strojové automatizované zpracovavani, je tedy dulezité feSit otdzku validity. Neexistuje
napiiklad zatim spolehlivy postup, jak by pocitac rozpoznal sarkasmus, humor ¢i si poradil se
slovem, které mize mit v riznych kontextech jiny vyznam. Piesto ale jsou obecné povazovany
vysledky takovych postupli za neméné platné nez pii kodovani kodérem, ani lidsky Etenaf neni
bezchybny a kazda interpretace textu je v urCitém smyslu jeho zplos§ténim. V souvislosti s
dolovanim informaci z digitalizovanych dat z webf, jako jsou pravé recenze, je relevantni také
otazka reliability [Weare a Lin 2000, str. 287]. Weby maji nestdlou povahu, online obsah se
neustale méni. Seznam ubytovani, ktera byla aktivni v dobé& sbéru dat, ¢i jejich URL se mtize
lisit 1 den ode dne. Alesponn u Bookingu jsem toto mohla kontrolovat podle seznamu
hromadnych ubytovacich zafizeni CSU a ukézalo se, Ze ze viech ubytovani v Praze jich bylo
v dobé sbéru dat neaktivnich pouze jedno procento, coz je pomeérné uspokojivé. Tuto
proménlivost dat jsem se tedy podle doporuc¢eni Weare a Lina [2000, str. 287] snaZila feSit co
nejrychlej§im shromazdénim dat, aby byla co nejporovnatelnégj$i. Data jsem ndasledné

zpracovavala v akademickém prostiedi béZzné pouzivanymi postupy, které jsou povazovany za
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spolehlivé. Omezenim vysledkl je ale také nemozné generalizace. Pro uchopitelnost byl cil
omezen geograficky na Prahu, jazykové na zkuSenosti s ubytovanimi psané v anglictin¢ a
casoveé na posledni dva roky. Zaroven pii uziti recenzi je také nemozné zjistit ndvratnost
dotaznikt, které uzivatelé vyplnovali. SpiSe nez vysledky obecné platné tak vyzkum piinasi
pomeérn¢ detailni vhled do toho, co se dostava uzivatelim ubytovani ptes Airbnb v Praze navic
oproti ubytovani v tradi¢nich ubytovacich kapacitach opét v Praze. Vhodna by nicméné
nepochybné byla jesté validizace vysledkii provedenim rozhovord s danymi uZzivateli o obsahu
jejich recenzi a ptistupu k psani recenzi, zlistava totiz stale oteviena otazka, nakolik se inspiruji
recenzemi ostatnich a nakolik mé vliv osobnéjsi vztah s hostitelem ptes Airbnb nez s majitelem

hotelu na to, jak upfimni ve svych recenzich uzivatelé jsou.

Vysledky této prace vzbuzuji nckolik podnét pro vyzkum budouci. Nabizi se
prozkoumani dalSich jazyki recenzi a srovnéni s témi v angli¢ting, analyzovanymi v této praci.
Dale by, domnivam se, mohlo byt pfinosné provést segmentaci uzivatelll, tato prace s nimi
pracuje jako s homogenni skupinou sdileného a tradi¢ni ubytovani, coz tak ale jist¢ nemusi byt.
Zajimavé také je, ze hosté Airbnb ve svych zkuSenostech hovoii o vztahu s hostitelem, o
zazitcich a emocich, pficemz ale obsazenost ubytovani pies Airbnb v Praze je pomérné€ vysoka,
pouze ptilezitostnych ubytovani je jen mensina. Zajimava by tak mohla byt kvalitativni studie,
jak se hostitelé vyrovnavaji s napétim mezi nutnosti standardizace své Cinnosti za ucelem

efektivity, ale zaroven stale poskytovat unikéatni zkuSenost kazdému hostu.

Hlavni pfinos své prace tak vidim piedevsim v piimé srovnatelnosti vysledkt analyzy
zkuSenosti se sdilenymi a tradicnimi modely ubytovani. Ackoliv byly v minulosti recenze
téchto typt ubytovani analyzovany zvlast’, kazdy z autorii volil trochu jiny postup a soubor za
Jjiné Casové obdobi, z jiné lokality, jejich vysledky tak nejsou pfimo komparovatelné. V ceském
v podobé recenzi nezpracovana a pozornost je zameiena spiSe na otdzku regulaci [Klju¢nikov
et al. 2018; Makovsky 2017] nez pficin Gspéchu Airbnb a stagnace tradi¢nich ubytovani.
Metodologicky praci povazuji za piinosnou diky vyuziti tzv. velkych dat (celkem témét pil
milionu recenzi) a riznych typil analyz (distribu¢ni frekvence, modelovani témat, sémanticka
analyza), které z odliSnych perspektiv ukazuji, Ze to, co Airbnb v segmentu ubytovani piinasi
navic oproti stavajicim modeliim, jsou hodnoty nemateridlni, dfive spojované vyhradné se

soukromym zivotem a vztahy. Spolecensky rostouci poptavka po nemateridlnich hodnotéach 1
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na trhu tak mtize patrné souviset nejen s popularitou Airbnb, ale také stagnaci tradi¢nich modela

ubytovani, které na tyto nové potieby, respektive hodnoty, nedostate¢n¢ reaguji.
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Zavér

Hlavnim zjisténim této prace je, Ze spotiebitelska zkuSenost s modely sdilené a tradi¢ni
ekonomiky v segmentu ubytovani v Praze se zasadné 1isi predevSim v mife naplnéni
postmaterialnich hodnot. Zatimco uzivatelé sdileného ubytovani pies Airbnb vénovali zdsadni
diiraz pfi popisu svych zkuSenosti na prozitky a mezilidsky kontakt, tyto hodnoty se ve
zkusenostech uzivatelt tradi¢niho ubytovani pfes Booking objevovaly jen minimalné, a to
navic s negativni konotaci, tedy s nimi uzivatelé nebyli spokojeni. Naopak u Airbnb jsou to

hodnoty zminované v nejvice pozitivnim smyslu.

K prozkoumani odliSnosti spotiebitelskych zkuSenosti jsem vyuzila slovni recenze
ubytovani v Praze ze dvou zminénych webl, a to v angli¢tiné a za posledni dva roky.
Analyzovala jsem tedy data v podobé¢ tzv. velkych dat v fadu statisici. Ke zpracovani jsem
vyuzila techniky tézeni ztextl, a sice strukturni modelovani témat a analyzu sentimentu.
Teoretickym vychodiskem mi byly teorie pojimajici Uspéch sdilené¢ ekonomiky jako vyvoj
socidlni a hodnotovy, nikoliv pouze technologicky [Botsman 2018; Hyman 2018; David 2017;
Sundararajan 2016; Mason 2016; Zuboff 2010]. S timto pfedpokladem jsem se tedy pokusila o
detekovani hodnot, na které uzivatelé Airbnb a tradi¢nich ubytovacich kapacit kladou diraz a
s jakymi sentimenty se v jejich zkuSenostech poji, s cilem pfispét k diskusi nad tim, pro¢ podil

sdilené ekonomiky na trhu s ubytovanim v Praze roste, zatimco tradi¢ni modely spiSe stagnuji.

Ve zkuSenostech uZivatelt obou typli ubytovani jsem s vyuzitim metody structural topic
modeling detekovala osm systematicky se opakujicich témat. U Airbnb jsou to sestupné dle
dilezitosti Hostitel a jeho péce o hosta, Celkovy dojem zubytovani, Cely dim a jeho
sousedstvi, Dopravni dostupnost, Zazitky a emoce z pobytu, Pokoj a jeho vybaveni, Lokalita
ubytovani a Piijezd a odjezd. Na tyto vysledky jsem navézala analyzou sentimentu, ktera
ukazala, Ze nejpozitivnéji uzivatelé Airbnb hovoii o Celkovém dojmu, Zazitcich a emocich,
Domu a sousedstvi a Hostiteli a jeho péci. Jedina témata, ve kterych se objevuje i negativni
sentiment jsou Pfijezd a odjezd a Pokoj a jeho vybaveni. Z téchto vysledki tedy vyplyva, ze
nejen, ze pii popisu svych zkusenosti kladou velky diraz na hodnoty nematerialni a vénuji jim
nejvetsi prostor, ale zaroven je také vnimaji nejpozitivnéji. Nemateridlni socialni a emocni
hodnota jsou tak evidentné pro uzivatele Airbnb nejen dulezité, ale také se dafi je uspokojovat,
a to 1épe nez ty materialni. ZkuSenost uzivatelt tradi¢nich ubytovani je v tomto ohledu témét

opacna. V jejich recenzich jsem pii pouziti naprosto totozného postupu detekovala sestupné dle

77



dualezitosti témata Celkovy dojem z ubytovani, Pokoj a jeho vybaveni, (Dis)komfort na pokoji,
Lokalita, Personal a jeho sluzby, Dopravni dostupnost, Stravovani a Cena vs hodnota.
Dulezitost pokoje, jeho vybaveni a komfortu si tedy u uzivatelii tradi¢nich ubytovani stoji velmi
vysoko a vénuji mu dokonce ¢tvrtinu svého popisu celkové zkusenosti. Uzivatelé Airbnb vénuji
tématu pokoje jen necelou desetinu prostoru svych recenzi. Naopak lidskému faktoru
(persondlu) uzivatelé tradi¢nich ubytovani vénuji o polovinu méné prostoru nez uzivatelé
Airbnb (hostiteli). Obdobné témer opacné vysledky oproti zkusenostem uzivateli Airbnb se
ukazaly také pti analyzovani sentimentii. Nejpozitivnéji uzivatelé tradicnich ubytovani hovori
o Stravovani, Pokoji a jeho vybaveni, (Dis)komfortu na pokoji a Celkovém dojmu.
S materidlnimi hodnotami tedy byvaji zpravidla spokojeni. Aspekt, se kterym jsou naopak
nejméné spokojeni, je Personal a jeho sluzby, tedy socidlni hodnota, a také Cena vs hodnota.
Emoc¢ni hodnota se pak v jejich zkuSenostech systematicky neobjevuje, tedy netvoii samostatné
téma jako u Airbnb. Pfi mikro pohledu do souboru recenzi z hlediska frekvencnich distribuci
jednotlivych slov se také ukazalo, ze i konkrétni vyrazy, které soubory nejvice odlisuji, jsou
spojeny s postmaterialnimi hodnotami na strané Airbnb (tykaji se komunikace, pocitii, vztahu
k hostiteli) a hodnotami materidlnimi na stran¢ tradi¢nich ubytovani (tykaji se vybaventi, jidla,
servisu). Ukazaly se ale jeSté dva zajimavé rozdily. Jednak ze kiestni jména se ve zkuSenostech
s Airbnb objevuji vice neZ desetkrat Castéji a po slouCeni jsou dokonce druhym nejcetngji
uzivanym slovem viibec. To opét demonstruje mnohem osobnéjsi povahu transakci v sektoru
sdileného ubytovani oproti tradicnimu. A pak se také, Ze uzivatelé Airbnb uzivaji pojem
,Airbnb* jako koncept celého ubytovani, namisto slova ,,byt* ¢i ,,pokoj“, nikoliv pouze ve

vyznamu pouhého zprostiedkovatele, jak je tomu u Bookingu.

ZkuSenosti s témito dvéma typy ubytovani maji ale i zna¢ny spolecny zéklad. Oba typy
uzivateld vénuji velky prostor zhodnoceni celkového dojmu, je pro né dilezitd dopravni
dostupnost a lokalita. U spolecného tématu pokoje pak oba uzivatele velmi ¢asto hovofi o
Cistoté, coz je dokonce sedmé nejuzivanéj$i slovo vibec v obou souborech. Z hlediska
sentimentll jsou pak oba soubory vyrazné€ vice pozitivni nez negativni. Jen mirné negativngji
hodnoti své zkuSenosti uZzivatelé¢ tradi¢nich ubytovacich zafizeni. Pii pohledu na konkrétni
emoce v obou souborech prevlada divéra, radost, a o€ekavani, pficemz emoce duvéry byla jen

mirné Castéji detekovana ve zkuSenostech uzivatell sdileného ubytovani.

I presto tedy, ze vétSinu nabidky Airbnb v Praze pfedstavuji samostatné byty, kde

nedochazi k fyzickému sdileni prostoru s hostitelem, z hlediska spottebitelské zkuSenosti se
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zda, Zze Airbnb napliiuje predpoklad sdilené ekonomiky vytvaret trh o transakcich osobnéjsich
nez na trhu tradi¢nim. Préce tak pfinasi novou perspektivu na uspé$nost Airbnb v Praze, ktera
muze souviset se spolecensky rostouci poptavkou po postmateridlnich hodnotach na trhu, které
modely sdileného ubytovani pies Airbnb evidentné uspokojuji 1€pe nez modely tradi¢nich
ubytovani (hotely, hostely, penziony) pies Booking. A ackoliv vysledky analyzy vzhledem
k povaze dat nelze generalizovat, nabizi pomérné detailni a v ¢eském kontextu unikatni vhled

do dané problematiky z hlediska spottebitelské zkusenosti.
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Summary

The major result is that the consumer experience with the models of sharing and traditional
economy in the segment of accommodation in Prague differs fundamentally in the degree of
post-material values fulfillment. While users of sharing economy accommodation via Airbnb
paid great attention to emotions and interpersonal contact in describing their experiences, these
values appeared only minimally in the experience of traditional accommodation users via
Booking, moreover with a negative connotation. Conversely, for Airbnb, these are the values

mentioned in the most positive sense. To explore the differences in the consumer experience, I
used online reviews of accommodation in Prague from the two mentioned websites from the
last two years. To process the data, I used text mining techniques, such as topic modelling and
sentiment analysis. The thesis is based on theories conceptualizing sharing economy as a result
of social and value development, not only as a technological one [Botsman 2018; Hyman 2018;
David 2017; Sundararajan 2016; Mason 2016; Zuboff 2010]. With this assumption, I tried to
detect the values that Airbnb users and traditional accommodation capacities emphasize in their
experiences and what sentiments are associated with them, in order to contribute to the
discussion of why the share of the sharing economy in the Prague housing market had been

growing, while traditional models rather stagnated.

Despite the fact that most of Airbnb accommodations in Prague are whole apartments with
no physical sharing of the space with the host, in terms of consumer experience, Airbnb seems
to fulfill the premise of a sharing economy to create a market of more personal transactions in
compare to the traditional market. The thesis thus brings a new perspective on the success of
Airbnb in Prague, which may be related to the socially growing demand for post-material values
in the market, which models of shared accommodation via Airbnb seem to satisfy better than
traditional accommodation models (hotels, hostels, guesthouses) via Booking. And although
the results of the analysis cannot be generalized, it offers a quite unique insight in the Czech

context.
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Cilem diplomové prace je zasadit fenomén sdilen¢ ekonomiky do sociologické a
axiologické perspektivy, a sice na konkrétnim ptipadu platformy Airbnb, nejvétSiho
zprostifedkovatele sdileného ubytovani. Teoretickym vychodiskem pro konceptualizaci
postmaterialnich hodnot je ptfedev§im dilo Ingleharta a Boltanského. Prvnim zdmérem je
zmapovat zdkaznickou komunikaci Airbnb, ukazat a vysvétlit jeji cilenost na ptislib naplnéni
postmateridlnich hodnot. Nasledn¢ bude ovéien piedpoklad, ze k nému skutecné v oc¢ich
zakaznikd dochazi, tedy ze oni sami takové hodnoty, jaké jsou platformou komunikovany, ve
svych zkuSenostech s Airbnb reflektuji. K identifikaci hodnot, jez zakaznici vyzdvihuji, bude
vyuzit korpus uzivatelskych recenzi, dostupnych pfimo na webu Airbnb, a na nich provedena
obsahova analyza. Korpus ovSem bude doplnén jest¢ druhym podsouborem, a to recenzemi
tradicnich ubytovacich zatizeni (hotely, hostely, pensiony) z portalu Booking. Komparace tak
umozni ovéfit, zdali postmateridlni hodnoty Airbnb napliiuje 1épe nez tradicni ubytovaci
zafizeni, coz by poskytlo jedno z moznych vysvétleni jeho vyrazného ristu podilu na trhu

s ubytovanim.
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Cil prace v anglickém jazyce:

The aim of the thesis is to put the phenomenon of sharing economy into sociological
and axiological perspective, using the case of Airbnb — the biggest provider of shared
accommodation. The theoretical basis for the conceptualization of post-material values is
primarily the work of Inglehart and Boltanski. The first intention is to map Airbnb's customer
communication and to show and explain its targeting at the promise of fulfilling post-material
values. Subsequently, there will be verified the assumption that customers actually reflect the
values Airbnb communicates in their experience with the platform. To identify the values that
are highlighted by customers, a corpus of user reviews, available directly on Airbnb, will be
used and then content analysis will be performed. However, the corpus will be supplemented
with an additional subset with reviews of traditional accommodation facilities (hotels, hostels,
pensions) from the Booking portal. Thus, the comparation will enable the author to verify
whether the post-material needs are more often met by Airbnb than by traditional
accommodation facilities. It could provide one of possible explanations for its significant

growth in the housing market.

Namét prace, uvedeni tématu:

Fenomén Airbnb se diky své unikatnosti, stale vétSimu podilu na trhu a specifické forme
marketingové komunikace stal pfedmétem odbornych studii na poli celé fady obori. Ackoliv
samotnd platforma byla zaloZena teprve v roce 2008, jiZz o ni vznikly desitky, ne-li stovky,
publikaci a celé téma sdilené ekonomiky se zda byt kazdym rokem aktualné;$i. Mezi hojné
probadané oblasti ve vztahu k Airbnb patii marketing, odkud vzeslo mnoho praci o jeho offline
i online komunikaci (Liu & Mattila, 2017; Burmann & Arnhold, 2009; Yannopoulou et al.,
2013), dale pravo ¢i politika zamétujici se zejména na regulace Airbnb a legislativu (Wills,
2017; Biber, 2017) a ptfedevSim pak ekonomie, kde nejvice se vyskytujicimi tématy jsou dopady
rustu Airbnb na tradicni ubytovaci kapacity (Zervas et al., 2016; Guttentag 2015; Blal et al.
2018; Varma et al., 2016), cenové strategie (Wang & Nicolau, 2017) a dopady na pracovni silu
(Fang & Ye, 2016).
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Tato diplomova prace zamysli doplnit studie o chybéjici sociologickou a axiologickou
perspektivu. Z publikaci, jez jsou zaméfeny na spokojenost uzivateli Airbnb (Tussyadiah,
2016; Liang et al., 2018) ¢i segmentaci uzivateld ubytovacich kapacit (Varma, 2016; Guttentag
et al., 2017), se ukazalo, ze Airbnb nabizi svym uzivatelim hodnoty jako zazitky, emoce nebo
pocit sounalezitosti, jez vétSinou souvisi s pritomnosti hostitele ¢i jedinecnosti ubytovaciho
prostoru. Ve stavajicich pracich byvaji tyto hodnoty ovsem pouze zminény jako jeden z faktora
pfi vybéru ubytovani vedle vyhodné ceny ¢i lokality a neni jim ddle vénovana pozornost.
Nicméné bézné faktory jako je pravé cena, lokalita ¢i servis hraji roli jiz dlouhé roky 1 pfi
rozhodovani mezi jednotkami tradi¢nich ubytovani (Sohrabi et al., 2012; Knutson, 1988;
Atkinson, 1988; Lockyer, 2005; Chiang-Ming et al., 2015), nejen pii rozhodovani mezi Airbnb
a tradi¢énimi ubytovanimi. To, co s Airbnb pfichazi nové, jsou prave zminéné hodnoty, jez diive
byly spojované pouze s osobnim soukromym Zivotem a vztahy a do oblasti trhu a v podstaté
byznysu se dostaly pomérné neddvno a jejich vzrlstajici popularita miize patrné souviset 1
s popularitou Airbnb, pokud tam tedy skutecné je potencidl, Ze je dokaze naplnit Iépe nez
tradi¢ni ubytovaci kapacity. Tyto nové hodnoty, jejich potencial a realizace jsou predmétem
této diplomové prace, jejiz teoretickymi vychodisky jsou piedevSim dilo Boltanského
(Boltanski & Chiapello, 2007) a Ingleharta (1997; Inglehart & Welzel, 2005). Inglehart,
Boltanski, ale i dalsi autofi (Toffler, 2001; Ditz, 2014; Hochschild, 1983), se shoduji, Ze nové
se na trhu stavaji popularnimi takové hodnoty, které¢ do té doby na Grovni anonymnich vztahi
v ramci trhu nemély misto. Jedna se o hodnoty lidské jako jsou emoce, diivéra, sebevyjadient,
sounaleZzitost, autenticita a podobné, jez se staly kli¢ovymi pro dneSniho zakaznika, a tim padem
1 zdkladni konkuren¢ni vyhodou na trhu (Boltanski 2007, s. 464-466). Jsou to piesné takové
hodnoty, na kterych Airbnb postavilo image své znacky spojenou s logem ,Belong
Everywhere. Tato komunikacni strategie byla zahajena od roku 2014, idajné po rozhovorech
s uzivateli o tom, co oni sami chtéji a v tento rok se podafilo vice nez zdvojnasobit pocet
ubytovani na evropském trhu (Brown, 2014). Lze tedy predpokladat, Ze Airbnb nabidlo
hodnoty, které na trhu do té¢ doby k dispozici nebyly a které jsou dnesni spolecnosti zadané.
Projekt tedy nové zasazuje fenomén Airbnb do kontextu celospolecenskych hodnotovych

promén, jakoZto jednoho z podstatnych faktort jeho ristu.
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Metoda:

Pro analytickou ¢ast diplomové prace bude vyuzito bohaté mnozstvi uzivatelskych
recenzi, které jsou volné k dispozici na platformé Airbnb, v piipadé tradi¢nich ubytovani na
platform¢ Booking, a na jejich korpusu provedena komparativni obsahova analyza. Tato
metoda umozni zjistit, jaké hodnoty samotni uzivatelé na téchto dvou typech ubytovani
vyzdvihuji, zdali se néjak 1isi a jsou-li skute¢né postkapitalistické hodnoty soucasti zkusenosti
uzivatelli Airbnb vice nez soucasti zkuSenosti uzivateli tradi¢nich ubytovani. Vzorek bude

omezen geograficky a ¢asove.

Klic¢ova slova:

postkapitalistické hodnoty, postmaterialni hodnoty, sdilend ekonomika, Airbnb, zdkaznicka

zkuSenost, zédkaznickd komunikace, obsahova analyza

Key words:

post-capitalist values, post-materialist values, sharing economy, Airbnb, customer experince,

customer communication, content analysis

PredbéZna struktura prace:

Uvod

1 Teoretickd vychodiska
1.1 Celospolecenskéd proména hodnot: od tradi¢nich k postmateridlnim
1.1.1 Postmaterialni nebo postkapitalistické?
1.1.1.1 Pojeti Ingleharta
1.1.1.2 Pojeti Boltanského
1.1.1.3 Vlastni konceptualizace
1.2 Dtivéra, zazitky a jedinecnost: soucasny vyvoj segmentu zakaznické péce a
komunikace

1.3 Sdilené ekonomika jako novy ekonomicky model postkapitalismu
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2 Fenomén Airbnb
2.1 Vznik a uspéch Airbnb
2.2 Vize, mise a funkce Airbnb
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Priloha 1: Kampai Airbnb ,,Vitej doma“

Zadat nabidku

VITEJ DOMA

Pronajmi si jedineéna mista u mistnich hostitelt, ve 190+ zemich.

Kam se chced podivat?

Zdroj: https://www.cestikon.cz/jak-se-ubytovat-s-airbnb-navod-pro-zacatecnika/

P¥iloha 2: Kampaii Airbnb ,,Zij tam*

)
! rn‘azawuj domy od mistnfch h

Zdroj:
https://www.zive.cz/getthumbnail.aspx?w=20000&h=20000&q=100&id_file=465169649
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Priloha 3: Dotaznik zasilany e-mailem vSem ubytovanym pres platformu Airbnb (rok
2020)

Jaky byl tvij pobyt u hostitele [lll?

Tvé odpovédi nebudeme sdilet, dokud nenapide hodnoceni také tvij hostitel.

skvély

Mahlasit nebezpecné chovani

Bylo tam néco opravdu jedineéného?
Vyber, co se ti libilo UpIné nejvic.

S
¥ v B ¥ &

Vynikajici Uzasné vybaveni Rychlé odpovédi Promyslena Stylové misto
pohostinnost vylepgeni
‘ 61 @
.
Zarivé isté Mistni tipy
< zpét Preskodit
v o .
Popis svUj pobyt

Pomoz ostatnim najit spravné misto k pobytu. Tvdj hostitel uvidi pouze odpovédi,
které vybralo vice host(.

Jak bys porovnal/a pobyt v hostitele Jan s tim, co jsi oéekaval/a?

lMnohem lepéi, nez jsem cekal/a

Trochu lepsi, nef jsem Eekal/a

Shodné s mym oéekavanim

Trochu horsi, nez jsem éekal/a

lMnohem hordi, ne jsem &ekal/a

{ Zpét
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Dej uzivatelivadEt o svém zaZitku v této lokalits
Toto je divérné mezi tebow a tvym hostitelem,

Eistota
Presnost
Prijezd
Komunikace
Lokalita

Cena

< Zpét

Pridej neverejnou poznamku pro [ |
Porad, co by mohl/a zménit nebo podékuj za to, Ze byl/a skvélym hostitelem.

Pridat soukromou poznamku

P

Napsat verejné hodnoceni
Reknibudoucim cestovateldim, co mohou v ubytovani hostitele - ocekavat.

MNapsat vefejné hodnoceni

{ Zpét

Zdroj: Airbnb
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Priloha 4: Dotaznik zasilany e-mailem v§em ubytovanym pres platformu Booking (rok
2020)

Ohodnotte ubytovani

moci w destinac

1. Byl Va2 pobyt sluiebni?
) ne
O ses

S kym jste cestoval/a?

Wyhearta whachny redavanmil madnasti
[ sieve

|:| 5 kmmar by

D Partnien partmarkas, manded  mandalka
D Reding

|:| Kolinga kol agowd

[ s aamacien maztickam

Splnilo ubytovani Vage ofekavani?
D M
I.':J &rn

I::l Phaddlo mad odakdyini

2. Ohodnot'te toto ubytovani:

Jaky byl ViE pabyt?

1 2 E] 4 5 1] ¥ g g 10

Hruzand N PO R0 Wy e

® ® @ ®

Zaifizeni
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Listota
@ © @

Pohodli

@ ® ®
Pomér ceny a kality
@ @ @

@ @ @

DoplAujict otazka: Rozhodle se ubytovani nepowusivat jednorazova plastova broka?

(:'l A o He (:] Herwim

3. Mate minutku? Napiste nam trochu vice informaci.

(2} CoseVam libilo?

ale Vi driotnala anddandT Jok e Vam Bbdla helalna?

@- Co se Vam nelibilo?

Mapifte krathy popisck k hodnooeni.

Zdroj: Booking
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Priloha 5: Seznam aplikovanych stop slov z lexikonu ,,snowball“

you'd won't and above how
he'd wouldn't but below all
she'd shan't if to any
we'd shouldn't or from both
they'd can't because up each
'l cannot as down few
you'll couldn't until in more
he'll mustn't while out most
she'll let's of on other
we'll that's at off some
they'll who's by over such
isn't what's for under no
aren't here's with again nor
wasn't there's about further not
weren't when's against then only
hasn't where's between once own
haven't why's into here same
hadn't how's through there o)
doesn't a during when than
don't an before where too
didn't the after why very

Zdroj: balicek ,,stopwords®, lexikon Snowball, software R, vlastni zpracovani
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Priloha 6: Seznam ruc¢né vytvorenych a aplikovanych stop slov

really
stuff
everything
also
one
nothing
us

just

bit

can

get
time
even
quite
next
will
much
around
back
main
every
two
super
away
lot

got
many
definitely
extremely
always
though
it’s

thing

didn’t
especially
take

still
without
stuff

lots
overall
although
however
etc
another
never
things
highly
anything
ever

went

puts

put
something
well

little

go

made
within
short

ish
absolutely
anyone
sure
everywhere

days

want
work
see
able
living
part
full
going
everyone
fully
took
since
let
might
getting
know
say
across
less
whole
came
three
almost
may
takes
think
middle
times
yet
makes
don’t
last

coming

due
second
anywhere
couldn’t
thought
week
thinks
end
different
bigger
side
throughout
combined
noone
signage
passed
led
wonder
real

four

else
literally
longer
hour
others
you’re
live

must

via

using
otherwise
self

later

mind
note
can’t
point
told

set
upon
beyond
five
despite
said
wasn’t
someone
wasn
there’s
try

s
maybe
buy
probably
already
along
certainly
finish
finishes
finished
Lp
march
start
hand
case
number

u
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done
half
rather
completely
seeing
taking
except
common
i’ve
wants
together
general
tried
year

i’d

i’m
seems
least
consider
goes
sometimes
points

b
regarding
parts
seen
opposite
tiny

per
possibly
fairly
comes
seemed

finding

c

besides
basically
behind
that’s
instead
till

prior
smaller
moment
anyway
4th

4pm

tell
considering
clearly
round
means
somewhere
fi
completed
forthcoming
weeks
ended
30pm
ensuite
ton

tons
recent
6pm

f

24hr
daytime

iv

mere
ins

amd
could've
additional
step
watch

J

surely
you’ll
saw
doesn’t
letting
trying
previous
taken
mostly
relatively
wouldn’t
properly
years
absolute
months
won’t
sound
third
read

ten
wanting
turned
notice
filled
month

isn’t

turn
finally

d

often
whilst
reason
add
meant
pass
didnt
regards
daily
cons
prime
3rd
prefer
twice
lived
potential
whose
accordingly
all
assume
assumed
assuming
n
everybody
we’ve
dont
example
defo
beside
indeed

generally

therefore
pm

doesn
non

Six

cause
maker
hopefully
ones
everyday
started

'l
moreover
recently
seem
throw
matter
malo

past
afternoon
definetly
definately
mornings
advantages
advantage
disadvantage
disadvatages
ca

db

pros

tha

ve

ect

usually
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says
t

bought
we’d
written
Sth

st

total
starting
forget
yes

guess
mile
opinion
hold
holding
wednesday
weekday
hundret
night’s
day

days
nights
night
didn‘t
continue
continues
continued
based
whatever
secondly
april

tad

stiff

8pm
easter
hadn’t
infront
ear
highlight
perhaps
none
correct
weren’t
lives
wanna
we’re
importantly
anybody
saturday
m

co
nevertheless
highlights
fell

slight
you’d
2nd
towards
biggest
compared
forgot
figure
possibility
word

ran

repeat

furthermore

white
unless
wrote
thinking
con

eve
seconds
X

barely
onto
sort
hardly
e.g
saying
ist

such
appears
be

realy

ms
00am
today
tomorrow
lam
andrew
definetely
ratio
we’ll
definitly
ahead
black
it's
according

republic

oh

runs

fall
keeping
passing
Ist
sounds
weren
wouldn
time
speaks
seriously
def

alot
mainly
whether
cant

re

10pm

hi
fourth
constantly
couldn
preferred
red

mid
similar
she’s
reasons
thus

e

passes
became

constant

depending
friday
likely
entered
initially
mr
average
he’s
leaves
everytime
wery
compare
compared
comparion
everyting
caused
fifteen
heavily
factor
afterwards
v

meaning
whatsoever
everthing
held
among
lastly
pods
sunday
nobody
speaking
august

pre

6th
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July
lesser

te

neither
june

tho
entering
kinda
knowing
regularly
frequently
p

prem
couldnt
w

mine
wasnt
apparently
aswell
100m
keeps

1

sat

thats
pointed
43952
december
someday
aren’t
gonna
11pm
hello
negatives

seven

M

vse

et

regard

Vs

30am

alla
amongst
im

realize
fifth
resolve
buying

ip

multi
autumn
beneath
disadvantage
upper
consideration
sometime
nonetheless
und

fill
moments
ps

r
eventually
falling
yellow

k
originally
S000
hundred

pieces

underneath
needing
november
somehow
wich
firstly
hence
wont

24h

pair

ago

begin
final
concerning
10am
apparent
downsides
haha

ans
anyways
bits

cases

isnt
appeared
h

ur

ie

raining
shouldn’t
thru
extremly
albeit

sits

suche

spring
btw

1l
definitively
haven’t
minimum
they’re
ie

Zero
200m
starts
agree
marked
p-s

7Tam
initial
affect
sq
unlike
entirely
related
section
pro
result
la
somebody
6am
forth

VA
definite
verry
blue
rarely

would’ve

caught
could’ve
current
currently
previously
nowhere
turning
turns
conclusion
lol
numbers
Ilam
absolutly
regardless
necessary
necessarily
unnecessary
hey

cm
shouldn
fyi

com

p-m

isn
christmas
republiky
thé

tle

bee

parc
adequately
comms
latter

trough
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everything’s
gold
typically
ver
year’s
thoughts
colourful
colorful
defenetly
j’s
minuses
minus
plus
pluses
2km
500m
arround
stone’s
yo

g

midst

mn

mod
nase

pdf

un
everithing
lot's
partly
whoever
everything's

february

nine
eventhough
ongoing
totaly
gotten
nighttime
perspective
summertime
stand
matters
stood
watched
september
shall

eight

ultra
would've
year

year's
occasionally
defenitely
tries
depends
depend
depending
virtually
50m
overview
S00

twenty

XX

who’s

you’ve
lets

mrs
what’s
explanation
til

9pm
monday
pod
compare
th

venue
majority
realise
realize
realizing
realized
realised
appear
appeared
appearing
2am
overly
abit

flow
removed
button
stuffs
suppose
supposed
nil

pull

built
specifically
specific
happens
become
became
marks
ways
way
words
aspects
aspect
considered
consider
considers
3pm
word
3am

4am
shouldn
Sam
brown
7th
sudden
suddenly
9am
altogether
higly
working
works

cg

farther

na
obvious
october
sady
significant
doesnt
equally
indications
january

0

$0000
theres
kept
major
totally
slightly
enter

soon
happened
somewhat
happen
reality
certain
8am

a.m

didn

de

2pm
frequent
don
practically

watching

Zdroj: vlastni zpracovani
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34

Priloha 7: Analyza sentimentu — mrak nejcetnéjSich slov — emoce — Airbnb

disgust anticipation

si\re

expected 5 ins t:.nrtrxl:-rrd =
§ temiie =xplorz % I'Hp thought
u:Ilsam:u:unteu:IE neighborhood
et -csarw %rpnn
VP 8 e S anger
ybad e G
arrll.fal ime HEnas

tep complain
i pe ec broken complaint

h t I|rr|t=~" “”‘W'r:

wenient

fear

rT:
nois

muy p

%
(&)
£
=
center g
(=]
L&)
d trust

recommen

surprise

Zdroj: vlastni zpracovani

Priloha 8: Analyza sentimentu — mrak nejéetnéjSich slov — emoce — Booking

disgust
anticipation

"'}"

fear

mel| Perfect £

badfnendly DDITFIL:LII'[
e "ﬂlFPUﬂnﬂlsy cash

awfiu

anger

FNneYying

not

persorel

trust

recommend
safe

sadness surprise

Zdroj: vlastni zpracovani
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Priloha 9: Analyza sentimentu — mrak nejcetnéjsi

— Airbnb (vlevo) a Booking (vpravo)

negative

:Iust

complaint 95959y

terrible M@ Jative M— avoid
strzssUncomfortable — wﬁnt,ng
t:other v
dount - immediately feeg complain

problem
regretn0|se ek cold

'aﬁ"—mlssll'lg
© dlsappmnted
d’ wait  worry

T} outstandlng

hesﬂatmn_ﬂ nOIsybmke” smell Spsgrt.gcag‘laﬂ‘l\ist%
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Zdroj: vlastni zpracovani

ch slov — sentimenty pozitivni/negativni

negative

drinking
sutstanding
averd  gyst
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Eosmure leave uncomfonable
broken Cheap
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