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Wprowadzenie

Bezpieczeństwo w usługach hotelarskich stanowi zagadnienie wielowymiarowe i jest 
powszechnie uznawane za jeden z  kluczowych elementów jakości usług turystycz-
nych, wpływający zarówno na komfort oraz zaufanie klientów, jak i na postrzeganie 
całości doświadczenia turystycznego. W  literaturze przedmiotu problematyka bez-
pieczeństwa w hotelarstwie analizowana jest na wielu płaszczyznach – od aspektów 
technicznych i  organizacyjnych, poprzez regulacyjne i  prawne, aż po zachowania 
konsumentów oraz percepcję ryzyka. Zakres tych analiz obejmuje zarówno odpo-
wiedzialność hotelarza oraz przestrzeganie obowiązujących przepisów, jak i  identy-
fikację zagrożeń, a także wdrażanie rozwiązań organizacyjno-technicznych służących 
ich ograniczaniu.

W literaturze polskiej zagadnienia bezpieczeństwa w hotelarstwie były już podej-
mowane. Przykładem są analizy Kapery i Kapery (2014), którzy wskazują na szerokie 
spektrum zagrożeń występujących w obiektach hotelowych (obejmujących czynniki 
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wewnętrzne i zewnętrzne), odpowiedzialność hotelarza za bezpieczeństwo gości oraz 
konieczność systemowego podejścia do identyfikacji i minimalizacji ryzyka. Rozwi-
jając perspektywę zarządczą, Podwysocka (2024) zwraca uwagę na znaczenie bezpie-
czeństwa jako integralnego elementu systemu zarządzania kryzysowego w branży ho-
telarskiej. Szersze ujęcie dotyczące zagadnień bezpieczeństwa prezentuje Chodyński 
(2021; 2024), analizując je w kontekście rezyliencji organizacyjnej. Autor wskazuje, 
że zdolność organizacji do utrzymania stabilności oraz adaptacji w warunkach kry-
zysowych stanowi fundament jej długofalowego funkcjonowania, a bezpieczeństwo 
jest tym ujęciu jednym z kluczowych filarów rezyliencji. Znaczenie zarządzania bez-
pieczeństwem w hotelarstwie podkreślają również Chodyński, Podwysocka, Wolak 
i  Kapera (2024), wskazując, że skuteczne przeciwdziałanie sytuacjom kryzysowym 
wymaga uwzględnienia oczekiwań zarówno interesariuszy wewnętrznych, jak i  ze-
wnętrznych. Dla pełniejszego ujęcia problematyki zasadne jest odróżnienie bezpie-
czeństwa jako kategorii organizacyjnej od percepcji bezpieczeństwa jako kategorii 
poznawczej i społecznej. W naukach o zarządzaniu bezpieczeństwo bywa ujmowane 
przez pryzmat rozwiązań strukturalnych, procedur, nadzoru i kontroli ryzyka, nato-
miast percepcja bezpieczeństwa odnosi się do sposobu, w jaki uczestnicy organizacji 
lub odbiorcy usług interpretują poziom zagrożenia oraz skuteczność stosowanych za-
bezpieczeń. Problematyka ta znajduje szerokie odzwierciedlenie w literaturze między-
narodowej. W przeglądach dotyczących ryzyka w turystyce podkreśla się, że percepcja 
zagrożeń ma charakter wielowymiarowy i wpływa zarówno na wybory podróżnych, 
jak i na ocenę jakości doświadczenia turystycznego (Yang i Nair, 2014; Seabra, Dol-
nicar, Abrantes i Kastenholz, 2013). W odniesieniu do hotelarstwa badania Chan, 
Leung i Lo (2013) pokazują, że bezpieczeństwo i zabezpieczenia należą do istotnych 
kryteriów oceny obiektu, przy czym między perspektywą zarządzających a oczekiwa-
niami gości mogą występować wyraźne rozbieżności. Z kolei Berezina, Cobanoglu, 
Miller i  Kwansa (2012) zwracają uwagę, że naruszenia bezpieczeństwa informacyj-
nego również oddziałują na postrzeganą jakość usług hotelowych i zaufanie klientów. 

Jednocześnie w nowszych badaniach coraz większą uwagę poświęca się percepcji 
bezpieczeństwa z  perspektywy odbiorców usług. Bezpieczeństwo nie jest wówczas 
rozumiane wyłącznie jako zbiór formalnych rozwiązań funkcjonalnych i  organiza-
cyjnych, lecz jako subiektywne poczucie gościa, kształtowane przez doświadczenia 
pobytu, kontakt z personelem oraz sposób organizacji przestrzeni hotelowej. Taki kie-
runek interpretacji pozostaje zbieżny z dorobkiem badań, który wskazuje na to, że re-
cenzje internetowe traktowane są jako ważne źródło wiedzy o doświadczeniach kon-
sumentów, redukcji postrzeganego ryzyka oraz procesach decyzyjnych w  turystyce 
i hotelarstwie (Sparks i Browning, 2011; Marine-Roig i Huertas, 2020; Yadav, Verma 
i Chikhalkar, 2024). Zaproponowana w artykule analiza opinii gości publikowanych 
na platformach internetowych umożliwia uchwycenie tych aspektów bezpieczeństwa, 
które nie zawsze znajdują odzwierciedlenie w przepisach, projektowaniu czy procedu-
rach dotyczących obiektów.
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Pomimo rosnącej liczby publikacji poświęconych bezpieczeństwu w  hotelar-
stwie, widoczna pozostaje luka badawcza odnosząca się do segmentu premium oraz 
do rynków pozaeuropejskich. Segment ten obejmuje obiekty i  usługi o  ponadstan-
dardowej jakości, w których kluczową rolę odgrywają takie cechy jak wysoki poziom 
personalizacji, prywatność oraz rozbudowane mechanizmy kontroli procesów. Na ła-
mach literatury naukowej sektor premium w turystyce jest najczęściej konceptualizo-
wany poprzez pojęcia turystyki luksusowej oraz hotelarstwa w obiektach o wysokim 
standardzie. W badaniach dotyczących doświadczeń gości zauważa się, że poczucie 
i oczekiwania wobec bezpieczeństwa w tego typu miejscach rzadko są artykułowane 
wprost, lecz odnoszą się na przykład do sposobu organizacji przestrzeni czy zacho-
waniu personelu. 

Zjednoczone Emiraty Arabskie postrzegane są jako jeden ze światowych liderów 
w zakresie turystyki luksusowej, a  rynek hotelarski tego państwa charakteryzuje się 
dużą liczbą obiektów segmentu premium oraz szeroko rozwiniętą ofertą usługową. 
W tym kontekście problematyka bezpieczeństwa nabiera szczególnego znaczenia – 
zarówno jako element zarządzania w hotelarstwie, jak i  jako istotna składowa wize-
runku destynacji turystycznej.

W odpowiedzi na zidentyfikowaną lukę badawczą artykuł podejmuje problema-
tykę percepcji bezpieczeństwa w  doświadczeniach turystów korzystających z  usług 
hotelarskich segmentu premium w  Zjednoczonych Emiratach Arabskich. Analiza 
oparta została na materiałach źródłowych, obserwacjach własnych dokonanych pod-
czas pobytu w badanej destynacji i wizytach w wybranych hotelach, a także na jako-
ściowej analizie ponad 70 000 opinii internautów publikowanych w Internecie (Tri-
padvisor i Google Reviews). Szczególną uwagę poświęcono aspektom bezpieczeństwa 
zarówno artykułowanym wprost, jak i ujawniającym się pośrednio w narracjach gości. 
Celem artykułu jest zbadanie sposobów postrzegania kwestii bezpieczeństwa przez 
gości korzystających z usług hotelarskich segmentu premium w Zjednoczonych Emi-
ratach Arabskich.

Metoda badawcza

W postępowaniu badawczym zastosowano: analizę materiałów źródłowych, obser-
wację własną oraz jakościową analizę opinii gości publikowanych na platformach 
internetowych.

Analiza materiałów źródłowych objęła literaturę przedmiotu, raporty branżowe 
oraz dokumenty dotyczące bezpieczeństwa w hotelarstwie. Obserwacja własna zo-
stała przeprowadzona podczas pobytu w  Zjednoczonych Emiratach Arabskich 
i  obejmowała wizyty w  wybranych obiektach hotelowych segmentu premium 
( Jumeirah Burj Al Arab w  Dubaju, Emirates Palace Mandarin Oriental w  Abu 
Zabi). Kluczowym elementem badania była jakościowa analiza treści opinii gości 
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publikowanych na platformach Tripadvisor i  Google Reviews. Analizie poddano 
recenzje odnoszące się do pobytów w obu hotelach, przy czym szczególną uwagę 
zwrócono zarówno na bezpośrednie wzmianki dotyczące bezpieczeństwa, jak i na 
odniesienia pośrednie, takie jak kwestie prywatności, czystości, organizacji prze-
strzeni czy zachowania personelu. Bazowano na publicznie dostępnych opiniach 
dotyczących hoteli segmentu premium w  Zjednoczonych Emiratach Arabskich 
i  ze względu na bardzo dużą liczbę recenzji zastosowano projekt dwustopniowy. 
W celu identyfikacji opinii bezpośrednio odnoszących się do bezpieczeństwa prze-
prowadzono kwerendę treści z wykorzystaniem słów kluczowych: safe, safety, secure, 
security (oraz ich form negatywnych: unsafe, insecure). To pozwoliło wyodrębnić 
recenzje, w których kwestie bezpieczeństwa były artykułowane wprost. W celu za-
pewnienia jakości materiału badawczego przeprowadzono weryfikację treści opinii 
pod kątem ich kompletności oraz zgodności z przyjętym zakresem analizy. Wpisy 
niejednoznaczne klasyfikowano na podstawie analizy kontekstu całej wypowiedzi, 
a  przypisanie do kategorii następowało według dominującego wątku znaczenio-
wego. Analizie poddano wyłącznie opinie sformułowane w  języku angielskim, co 
zapewnia spójność semantyczną materiału empirycznego oraz porównywalność 
narracji gości pochodzących z różnych krajów, lecz zawęża reprezentację zróżnico-
wanej językowo grupy gości.

Przypisanie fragmentów opinii do kategorii analitycznych opierało się na 
identyfikacji słów i  wyrażeń kluczowych, a  w  dalszym postępowaniu – ich inter-
pretacji w  kontekście całej wypowiedzi. W  drugim etapie przeprowadzono także 
pogłębioną analizę jakościową opinii pośrednio związanych z bezpieczeństwem (ta-
bela 1). Łącznie przeanalizowano 37 741 opinii dotyczących Jumeirah Burj Al Arab 
i 33 287 wypowiedzi na temat Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi (ta-
bela 2). Zebrane opinie odzwierciedlają stan widoczny na platformach rezerwacyj-
nych na dzień 30 grudnia 2025 r., przy czym liczba publicznie dostępnych recenzji 
może ulegać zmianom w wyniku aktualizacji danych, moderacji treści oraz publiko-
wania nowych opinii.

Tabela 1. Charakterystyka postępowania badawczego

Element opisu Charakterystyka
Obszar badań Zjednoczone Emiraty Arabskie (Dubaj, Abu Zabi)
Analizowane obiekty Jumeirah Burj Al Arab; Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi
Segment hotelarski Segment premium (luksusowy)
Źródła danych Tripadvisor, Google Reviews
Etap I badania Kwerenda tematyczna opinii zawierających słowa kluczowe odno-

szące się do bezpieczeństwa
Etap II badania Pogłębiona analiza jakościowa opinii

Źródło: opracowanie własne.
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Tabela 2. Liczba opinii – Tripadvisor i Google Reviews – dotyczących wybranych 
hoteli (stan w dniu 30.12.2025)

Hotel
Tripadvisor –  
liczba opinii

Google Reviews – 
liczba opinii

Jumeirah Burj Al Arab (Dubaj) 7154 30 587
Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi 2196 31 091

Źródło: opracowanie własne na podstawie: Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi. Tripadvisor. 
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g294013-d507156-Reviews-Emirates_Palace_Mandarin_
Oriental-Abu_Dhabi_Emirate_of_Abu_Dhabi.html [dostęp: 31.12.2025]; Emirates Palace Mandarin 
Oriental, Abu Dhabi. Google Maps – Reviews. https://www.google.com/maps/place/Emirates+Palace+Man-
darin+Oriental [dostęp: 31.12.2025]; Jumeirah Burj Al Arab. Google Maps  – Reviews. https://www.go-
ogle.com/maps/place/Jumeirah+Burj+Al+Arab [dostęp: 31.12.2025]; Jumeirah Burj Al Arab. Tripadvisor. 
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d302457-Reviews-Burj_Al_Arab_Jumeirah-Dubai.
html [dostęp: 31.12.2025].

Obszar badań

Obszar badań stanowiły Zjednoczone Emiraty Arabskie – kraj będący przykładem 
dynamicznie rozwijającego się rynku turystyki luksusowej. 

Dane statystyczne pokazują, że w drugiej połowie ostatniej dekady ZEA osią-
gały wysokie poziomy przyjazdów turystycznych. W 2015 roku liczba międzyna-
rodowych przyjazdów turystycznych w ZEA wyniosła ponad 19,3 mln, następnie 
systematycznie rosła i  osiągnęła 25,3 mln w  2019 roku, co stanowiło rekordowy 
poziom przed pandemią COVID-19 (CEIC Data, 2025). W  2020 roku, w  wy-
niku globalnych ograniczeń podróży związanych z  pandemią, liczba przyjazdów 
spadła do niemal 8,1 mln – było to znaczące obniżenie w porównaniu z 2019 ro-
kiem i jeden z najniższych wyników w analizowanym okresie (CEIC Data, 2025).

Po okresie spadków sektor turystyczny w  ZEA zaczął się sukcesywnie odbu-
dowywać. Na poziomie globalnym turystyka międzynarodowa zbliżyła się do wy-
ników sprzed pandemii w  2023 i  2024 roku, co znajduje odzwierciedlenie także 
w  statystykach dla ZEA. Generalnie przemysł turystyczny cechuje się wysokim 
poziomem rezyliencji i – z wyjątkiem długotrwałych konfliktów zbrojnych – jest 
zdolny do pełnej odbudowy po różnorodnych kryzysach (Mansfeld i Pizam, 2006).
Szczegółowe dane z destynacji wskazują, że Dubaj, który był dominującym ośrod-
kiem turystycznym w ZEA, przyjął około 17,15 mln międzynarodowych turystów 
nocujących w 2023 roku, co stanowiło wzrost o ok. 19% w porównaniu z 2022 ro-
kiem i  przewyższyło wcześniejszy rekord z  2019 roku (Alrashdi, 2024). W  2024 
roku liczba ta wzrosła do 18,72 mln (wzrost o około 9% rok do roku i nowy rekord 
odwiedzin) (Dubai Department of Economy and Tourism [DET], 2025; Global 
Media Insight 2025). Trend ten potwierdza  szybką odbudowę sektora turystycz-
nego w  ZEA po okresie ograniczeń pandemicznych oraz silne przyciąganie kraju 
jako destynacji turystycznej. Według oficjalnych danych federalnych, w pierwszej 

https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g294013-d507156-Reviews-Emirates_Palace_Mandarin_Oriental-Abu_Dhabi_Emirate_of_Abu_Dhabi.html
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g294013-d507156-Reviews-Emirates_Palace_Mandarin_Oriental-Abu_Dhabi_Emirate_of_Abu_Dhabi.html
https://www.google.com/maps/place/Emirates%2BPalace%2BMandarin%2BOriental
https://www.google.com/maps/place/Emirates%2BPalace%2BMandarin%2BOriental
https://www.google.com/maps/place/Jumeirah%2BBurj%2BAl%2BArab
https://www.google.com/maps/place/Jumeirah%2BBurj%2BAl%2BArab
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d302457-Reviews-Burj_Al_Arab_Jumeirah-Dubai.html
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d302457-Reviews-Burj_Al_Arab_Jumeirah-Dubai.html


Izabela Kapera40

połowie 2024 roku w ZEA funkcjonowało ponad 213,7 tys. pokoi hotelowych we 
wszystkich emiratach (Ministry of Economy, 2024). Wcześniejsze dane ministe-
rialne wskazują, że w 2022 roku w Zjednoczonych Emiratach Arabskich działało 
1189 hoteli, oferujących około 203 tys. pokoi (Ministry of Economy, 2022). Naj-
większym i najważniejszym rynkiem hotelowym w ZEA pozostawał Dubaj, który 
koncentrował zdecydowaną większość krajowej podaży hotelowej. Zgodnie z  da-
nymi Dubai Department of Economy and Tourism, na koniec 2024 roku w  Du-
baju funkcjonowały 832 obiekty hotelowe, oferujące łącznie 154 016 pokoi (DET, 
2024). Struktura tej podaży wskazuje na silną orientację emiratów na segment wy-
sokiego standardu – około 35% pokoi hotelowych w Dubaju należało do hoteli pię-
ciogwiazdkowych, a kolejne 28%– do hoteli czterogwiazdkowych (Emirates NBD 
Research, 2025).

Drugim pod względem wielkości rynkiem hotelowym była stolica kraju. Dane 
publikowane przez władze emiratu oraz materiały prasowe oparte na oficjalnych sta-
tystykach wskazują, że w 2024 roku w Abu Zabi funkcjonowało około 171 hoteli, 
oferujących ponad 34 tys. pokoi (Aletihad 2025). Struktura bazy hotelowej emiratu 
charakteryzowała się także znaczącym udziałem obiektów luksusowych. Istotną 
rolę w  krajowej strukturze hotelowej odgrywała również Szardża, która w  ostat-
nich latach systematycznie rozwijała ofertę noclegową. Według danych Sharjah 
Commerce and Tourism Development Authority, w  2024 roku w  emiracie dzia-
łało 101 hoteli (Sharjah Commerce and Tourism Development Authority, 2025). 
Mniejsze emiraty, takie jak Adżman, Ras al-Chajma czy Fudżajra, również rozwijały 
swoją bazę hotelową, choć na znacznie mniejszą skalę. Przykładowo, według danych 
branżowych w Adżmanie funkcjonowały w 2024 roku 52 hotele, oferujące około 
4315 pokoi, co wskazuje na stopniowy rozwój infrastruktury noclegowej w  emi-
ratach o  mniejszym natężeniu ruchu turystycznego (Connecting Travel, 2024). 
Analiza struktury bazy hotelowej w  Zjednoczonych Emiratach Arabskich poka-
zuje wyraźną dominację segmentu luksusowego oraz wysoką koncentrację podaży 
w Dubaju i Abu Zabi. Jednocześnie obserwowany wzrost liczby hoteli w pozosta-
łych emiratach świadczył o  stopniowej dywersyfikacji przestrzennej oferty nocle-
gowej i rosnącym znaczeniu turystyki jako czynnika rozwoju regionalnego w skali 
całego kraju.

Przeprowadzone badanie koncentruje się na wybranych obiektach hotelarskich 
segmentu premium zlokalizowanych w  Dubaju i  Abu Zabi, będących rozpozna-
walnymi symbolami luksusu i  wysokich standardów obsługi. Do badań wybrano 
następujące hotele: Jumeirah Burj Al Arab w Dubaju i Emirates Palace Mandarin 
Oriental w Abu Zabi. Przynależność obu obiektów do segmentu premium wynika 
z kumulacji cech charakterystycznych dla dóbr i usług luksusowych, obejmujących 
ekskluzywność, wysoki standard infrastruktury, intensywną personalizację świad-
czeń oraz symboliczny wymiar prestiżu.



Postrzeganie bezpieczeństwa przez turystów... 41

Hotele te charakteryzują się wysoką rozpoznawalnością międzynarodową, dużą 
liczbą opinii publikowanych przez gości oraz zróżnicowaną ofertą usługową, co 
czyni je odpowiednim polem badawczym do analizy postrzegania bezpieczeństwa 
w hotelarstwie segmentu premium.

Jumeirah Burj Al Arab to jeden z najbardziej rozpoznawalnych symboli Dubaju 
i zarazem przykład hotelu, którego znaczenie wykracza poza funkcję noclegową – 
obiekt jest ikoną urbanistyki i swego rodzaju wizytówką destynacji oraz narzędziem 
budowania marki luksusu. 

Bywa on wskazywany jako flagowy element architektury Dubaju oraz przykład 
obiektu, którego powstanie wpisywało się w proces transformacji miasta i wzmac-
niało przekonanie o  możliwości realizacji ambitnych projektów wysokościowych 
w jego przestrzeni (Hammad, 2020). Jak zauważa Tawfik (2023), Burj Al Arabto 
modelowy przykład, jak estetyka luksusu materializuje się w  formach przestrzen-
nych, rozwiązaniach projektowych oraz symbolice architektury.

Drugi z wybranych obiektów, Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi, 
to także jeden z  najbardziej reprezentacyjnych przykładów luksusowego hotelar-
stwa w Zjednoczonych Emiratach Arabskich. Poza istotną rolą w turystyce, obiekt 
ma również znaczenie symboliczne, kulturowe i  gospodarcze dla stolicy kraju. 
Hotel został otwarty w  2005 roku jako Emirates Palace i  od początku pełnił po-
dwójną funkcję: ekskluzywnego obiektu hotelowego oraz miejsca oficjalnych wy-
darzeń państwowych, dyplomatycznych i międzynarodowych. W 2020 roku prze-
szedł pod zarządzanie sieci Mandarin Oriental, zachowując swoją architektoniczną 
i prestiżową tożsamość.

Wyniki i analiza badań

Przeprowadzona analiza opinii gości luksusowych hoteli w  Zjednoczonych Emira-
tach Arabskich, opublikowanych na platformach Tripadvisor oraz Google Reviews, 
umożliwiła wielowymiarowe ujęcie zagadnień bezpieczeństwa w  hotelarstwie seg-
mentu premium. Badanie objęło łącznie ponad 71 tysięcy recenzji dotyczących dwóch 
obiektów o zbliżonym prestiżu rynkowym, lecz odmiennych strategiach organizacyj-
nych: Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi oraz Jumeirah Burj Al Arab.

Uzyskane wyniki pozwalają sformułować wnioski wykraczające poza prostą ocenę 
poziomu bezpieczeństwa i  skoncentrować się na jego percepcji, narracyjnym ujaw-
nianiu oraz roli w zarządzaniu doświadczeniem gościa.

Na poziomie ogólnym analiza wykazała wysoką spójność wyników niezależnie 
od platformy publikacji opinii. W obu hotelach bezpieczeństwo funkcjonuje przede 
wszystkim jako domyślny standard luksusu, a nie jako problem wymagający częstego 
werbalizowania. Marginalna obecność pojęć unsafe oraz insecure (tabela 3) w analizo-
wanych zbiorach świadczy o wysokim poziomie zaufania gości do samych obiektów. 
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W tym sensie bezpieczeństwo przejawia się raczej w braku narracji o zagrożeniu niż 
w bezpośrednich deklaracjach dotyczących jego odczuwania. Jak wynika z przepro-
wadzonej analizy, pojęcia safe i safety odnoszą się do emocjonalnego komfortu, spo-
koju, poczucia opieki oraz rodzinnego charakteru pobytu. Są one wykorzystywane 
jako element pozytywnej oceny doświadczenia, rzadko natomiast jako narzędzie re-
fleksji nad konkretnymi zagrożeniami czy procedurami ochronnymi. Z kolei termin 
security koncentruje się wokół sfery operacyjnej: personelu ochrony, kontroli dostępu, 
weryfikacji uprawnień oraz organizacji przestrzeni. To właśnie w odniesieniu do secu-
rity pojawiają się najbardziej szczegółowe, a zarazem najbardziej krytyczne narracje.

Tabela 3. Porównanie częstości użycia słów związanych z bezpieczeństwem 
w opiniach gości hoteli Jumeirah Burj Al Arab i Emirates Palace Mandarin Oriental, 
Abu Dhabi na platformie Tripadvisor i Google Reviews

safe safety secure security unsafe insecure
Tripadvisor

Jumeirah Burj Al Arab 30 10 19 197 1 0
Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu 
Dhabi

11 6 2 28 1 1

Google Reviews
Jumeirah Burj Al Arab 15 0 14 50 0 0
Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu 
Dhabi

11 0 2 20 2 0

Źródło: opracowanie własne na podstawie danych z: Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi. Tri-
padvisor. https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g294013-d507156-Reviews-Emirates_Palace_Man-
darin_Oriental-Abu_Dhabi_Emirate_of_Abu_Dhabi.html [dostęp: 31.12.2025];  Emirates Palace Mandarin 
Oriental, Abu Dhabi. Google Maps – Reviews. https://www.google.com/maps/place/Emirates+Palace+Man-
darin+Oriental [dostęp: 31.12.2025]; Jumeirah Burj Al Arab. Google Maps  – Reviews. https://www.go-
ogle.com/maps/place/Jumeirah+Burj+Al+Arab [dostęp: 31.12.2025]; Jumeirah Burj Al Arab. Tripadvisor. 
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d302457-Reviews-Burj_Al_Arab_Jumeirah-Dubai.
html [dostęp: 31.12.2025].

Istotnym wnioskiem jest fakt, że krytyka obecna w  opiniach gości nie dotyczy 
braku bezpieczeństwa jako takiego, lecz stylu jego realizacji. Negatywne wypowiedzi 
odnoszą się przede wszystkim do sposobu komunikacji personelu ochrony, proporcjo-
nalności kontroli, elastyczności procedur oraz pojedynczych uchybień operacyjnych. 
Nawet incydentalne użycia pojęcia unsafe mają charakter punktowy i odnoszą się do 
konkretnych problemów infrastrukturalnych, nie podważając ogólnego poczucia bez-
pieczeństwa w obiekcie. Brak narracji o trwałym zagrożeniu potwierdza, że bezpie-
czeństwo w badanym segmencie hotelarstwa jest postrzegane jako norma, a nie jako 
wartość wyróżniająca.

Na tym tle szczególnie wyraźnie ujawniają się różnice pomiędzy analizowa-
nymi hotelami, które dotyczą nie poziomu ochrony, lecz modelu zarządzania bez-
pieczeństwem i sposobu jego doświadczania przez gości. Emirates Palace Mandarin 

https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g294013-d507156-Reviews-Emirates_Palace_Mandarin_Oriental-Abu_Dhabi_Emirate_of_Abu_Dhabi.html
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g294013-d507156-Reviews-Emirates_Palace_Mandarin_Oriental-Abu_Dhabi_Emirate_of_Abu_Dhabi.html
https://www.google.com/maps/place/Emirates%2BPalace%2BMandarin%2BOriental
https://www.google.com/maps/place/Emirates%2BPalace%2BMandarin%2BOriental
https://www.google.com/maps/place/Jumeirah%2BBurj%2BAl%2BArab
https://www.google.com/maps/place/Jumeirah%2BBurj%2BAl%2BArab
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d302457-Reviews-Burj_Al_Arab_Jumeirah-Dubai.html
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d302457-Reviews-Burj_Al_Arab_Jumeirah-Dubai.html
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Oriental, Abu Dhabi reprezentuje model bezpieczeństwa wbudowanego w  kulturę 
organizacyjną, styl obsługi oraz relacje z  gośćmi. Ochrona działa dyskretnie, pozo-
stając w tle codziennego doświadczenia pobytu. W narracjach gości bezpieczeństwo 
wzmacnia poczucie spokoju, komfortu psychicznego oraz rodzinnej swobody, szcze-
gólnie w kontekście dzieci, infrastruktury rekreacyjnej i rozległej przestrzeni obiektu. 
Język opinii sugeruje, że bezpieczeństwo jest tu zarządzane poprzez zaufanie, empatię 
i obecność wspierającą, a nie poprzez restrykcję czy nadmierną kontrolę.

W przypadku Jumeirah Burj Al Arab bezpieczeństwo stanowi wyraźny element 
struktury organizacyjnej oraz narracji marki. Goście mają silną świadomość obecności 
ochrony, punktów kontrolnych i zasad dostępu, które pełnią nie tylko funkcję zabez-
pieczającą, lecz także selekcyjną i  symboliczną. Bezpieczeństwo jest tu integralnym 
składnikiem ekskluzywności i prestiżu, ale jednocześnie bywa doświadczane ambiwa-
lentnie. W  ocenach pojawia się napięcie pomiędzy logiką ochrony a  logiką gościn-
ności – bezpieczeństwo może wzmacniać poczucie wyjątkowości, lecz w niektórych 
sytuacjach generować dyskomfort, poczucie nadmiernej kontroli lub ograniczenia 
swobody.

Porównanie opinii publikowanych na obu platformach pozwala stwierdzić, że po-
strzeganie bezpieczeństwa jest zasadniczo zbieżne, choć ujawnia się poprzez różne ak-
centy znaczeniowe. Z perspektywy praktyki zarządzania oznacza to potrzebę takiego 
projektowania rozwiązań ochronnych, aby były one skuteczne, ale zarazem możliwie 
dyskretne, proporcjonalne i  spójne z doświadczeniem pobytu w obiekcie premium. 
Szczególnego znaczenia nabiera komunikacja personelu z gośćmi, ponieważ sposób 
wyjaśniania procedur, styl interakcji oraz kultura obsługi współdecydują o tym, czy 
środki bezpieczeństwa są odbierane jako element troski, czy jako źródło dystansu 
i dyskomfortu. Wnioski te wskazują również, że w hotelarstwie premium bezpieczeń-
stwo powinno być uwzględniane nie tylko w procedurach ochrony, lecz także w pro-
jektowaniu przestrzeni, organizacji ruchu gości oraz standardach kontaktu personelu 
z klientem.

Podsumowanie

Przeprowadzone badanie miało na celu analizę postrzegania bezpieczeństwa przez 
turystów korzystających z  hoteli segmentu premium w  Zjednoczonych Emiratach 
Arabskich na podstawie opinii publikowanych na dwóch wiodących platformach tu-
rystycznych  – Tripadvisor oraz Google. Zastosowane metody pozwoliły uchwycić 
bezpieczeństwo nie tylko jako techniczny element funkcjonowania obiektów hote-
lowych, lecz przede wszystkim jako istotny komponent doświadczenia turystycznego 
oraz narzędzie zarządzania relacjami z gośćmi.

Uzyskane wyniki wskazują, że w narracjach gości bezpieczeństwo rzadko jest arty-
kułowane wprost. Może to świadczyć o jego postrzeganiu jako elementu oczywistego 
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i domyślnego w hotelarstwie luksusowym oraz o wysokim poziomie zaufania do funk-
cjonujących rozwiązań ochronnych. Skuteczność systemów bezpieczeństwa ujawnia 
się zatem głównie w braku narracji o zagrożeniu, a nie w częstym deklarowaniu po-
czucia bezpieczeństwa. Jednocześnie kwestie te pojawiają się pośrednio poprzez od-
niesienia do komfortu psychicznego, spokoju, prywatności, czystości obiektu oraz 
profesjonalizmu personelu, co podkreśla ich znaczenie dla całościowego odbioru ja-
kości pobytu. W przypadku Zjednoczonych Emiratów Arabskich, a zwłaszcza hoteli 
segmentu premium, bezpieczeństwo jest oczekiwane, lecz niewidoczne, dopóki nie 
zostanie naruszone.

Porównanie dwóch hoteli o zbliżonym poziomie prestiżu, lecz odmiennych stra-
tegiach organizacyjnych, pozwoliło zidentyfikować różne modele realizacji bezpie-
czeństwa w hotelarstwie segmentu premium. W jednym przypadku bezpieczeństwo 
przyjmuje formę relacyjną i dyskretną, opartą na zaufaniu oraz braku ostentacyjności 
działań ochronnych, co wzmacnia poczucie spokoju i swobody gości. W drugim mo-
delu bezpieczeństwo ma charakter bardziej proceduralny i  widoczny, co podkreśla 
ekskluzywność i selektywność dostępu, lecz jednocześnie tworzy ambiwalentne do-
świadczenia gości. Oba podejścia okazują się funkcjonalnie skuteczne, jednak pro-
wadzą do odmiennych narracji w opiniach internetowych.

Wyniki badania wpisują się w ustalenia literatury dotyczącej zarządzania bezpie-
czeństwem i rezyliencji organizacyjnej, potwierdzając, że skuteczne systemy ochrony 
w hotelarstwie luksusowym cechują się wysoką efektywnością przy jednoczesnej ni-
skiej widoczności dla klienta. Szczególne znaczenie ma w tym kontekście bezpieczeń-
stwo rozumiane nie tylko jako ochrona przed zagrożeniami, lecz także jako element 
doświadczenia gościa, obejmujący poczucie komfortu, sprawczości i zaufania. Tak uj-
mowane bezpieczeństwo istotnie wpływa na postrzeganie jakości usług oraz satys-
fakcję gości.

Przeprowadzone badanie potwierdza również zasadność wykorzystania ana-
lizy opinii internetowych w  badaniach nad bezpieczeństwem w  turystyce. Metoda 
ta umożliwia identyfikację subtelnych mechanizmów percepcyjnych i narracyjnych, 
trudnych do uchwycenia za pomocą klasycznych metod ilościowych, a jednocześnie 
dostarcza wiedzy istotnej zarówno z perspektywy teoretycznej, jak i praktyki zarzą-
dzania w hotelarstwie segmentu premium.

Ograniczenia badania

Przedstawione badanie ma pewne ograniczenia, które należy uwzględnić przy inter-
pretacji uzyskanych wyników. Przede wszystkim trzeba zaznaczyć, że ocena poziomu 
bezpieczeństwa w hotelarstwie ZEA wymaga uwzględnienia zmieniających się uwa-
runkowań regionalnych i  geopolitycznych, które mogą okresowo wpływać na per-
cepcję bezpieczeństwa oraz funkcjonowanie sektora turystycznego. Po drugie analiza 
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opiera się na opiniach gości publikowanych na platformach Tripadvisor i Google Re-
views, które odzwierciedlają indywidualne doświadczenia oraz sposoby narracyjnego 
ujmowania kwestii bezpieczeństwa, a nie pełny obraz rozwiązań organizacyjnych sto-
sowanych w badanych obiektach. Dodatkowo badanie koncentruje się wyłącznie na 
hotelach segmentu premium, co ogranicza możliwość generalizacji wyników na inne 
segmenty rynku hotelarskiego oraz odmienne konteksty kulturowe i destynacje tury-
styczne. 

Pomimo wskazanych ograniczeń przyjęte podejście pozwala na identyfikację spo-
sobów, w jakie zagadnienia bezpieczeństwa ujawniają się w narracjach gości luksuso-
wych hoteli, oraz potwierdza użyteczność opinii internetowych jako źródła wiedzy 
wspierającej zarządzanie bezpieczeństwem i  doświadczeniem gościa w  hotelarstwie 
segmentu premium.
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Postrzeganie bezpieczeństwa przez turystów przyjeżdżających  
do Zjednoczonych Emiratów Arabskich w kontekście usług hotelarskich  
segmentu premium  
Streszczenie
Artykuł podejmuje problematykę obecności i znaczenia zagadnień bezpieczeństwa w do-
świadczeniach turystów korzystających z luksusowych obiektów hotelowych w Zjedno-
czonych Emiratach Arabskich. Postępowanie badawcze oparto na analizie materiałów 
źródłowych, obserwacji własnej przeprowadzonej podczas pobytu w badanej destynacji 
oraz wizyt w hotelach: Jumeirah Burj Al Arab i Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu 
Dhabi. Istotnym uzupełnieniem badań była jakościowa analiza ponad 70 tys. opinii gości 
publikowanych na platformach Tripadvisor i Google Reviews, ze szczególnym uwzględ-
nieniem odniesień do kwestii bezpieczeństwa. Uzyskane wyniki wskazują, że zagadnienia 
bezpieczeństwa rzadko są artykułowane wprost w narracjach gości hotelowych, co może 
świadczyć o  postrzeganiu bezpieczeństwa jako immanentnego elementu oferty seg-
mentu premium lub o wysokim poziomie zaufania do funkcjonujących rozwiązań. Jedno-
cześnie bezpieczeństwo ujawnia się pośrednio poprzez opisy dotyczące kontroli dostępu, 
prywatności, czystości oraz zachowania personelu. Przeprowadzona analiza potwierdza, 
że opinie gości mogą stanowić istotne źródło wiedzy wspierające doskonalenie zarzą-
dzania bezpieczeństwem oraz wzmacnianie rezyliencji organizacyjnej w  hotelarstwie 
segmentu premium.

Słowa kluczowe: zarządzanie, bezpieczeństwo, hotelarstwo, turystyka, Zjednoczone Emi-
raty Arabskie
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Perception of safety by tourists visiting the United Arab Emirates in the context  
of premium hospitality services  
Abstract
The article addresses the presence and significance of safety-related issues in the expe-
riences of tourists using luxury hotel facilities in the United Arab Emirates. The research 
procedure was based on an analysis of source materials, the author’s own observations 
conducted during stays in the studied destination, and visits to the hotels: Jumeirah Burj 
Al Arab in Dubai and Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi. An important com-
plement to the research was a qualitative analysis of guest reviews (over 70, 000) pub-
lished on online platforms Tripadvisor and Google Reviews, with particular attention paid 
to references related to safety.
The findings indicate that safety issues are rarely articulated explicitly in hotel guests’ nar-
ratives, which may suggest that safety is perceived as an inherent component of the pre-
mium hospitality offering or reflects a high level of trust in existing protective measures. 
At the same time, safety emerges indirectly through narratives concerning access control, 
privacy, cleanliness, and staff behaviour. The analysis demonstrates that guest reviews 
can constitute a  valuable source of knowledge supporting the improvement of safety 
management and the strengthening of organisational resilience in the premium hospi-
tality sector.

Keywords: management, safety, hospitality, tourism, United Arab Emirates


