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Wprowadzenie

Bezpieczenstwo w ustugach hotelarskich stanowi zagadnienie wielowymiarowe i jest
powszechnie uznawane za jeden z kluczowych elementéw jakosci ustug turystycz-
nych, wplywajacy zaréwno na komfort oraz zaufanie klientdw, jak i na postrzeganie
catosci doswiadczenia turystycznego. W literaturze przedmiotu problematyka bez-
pieczenistwa w hotelarstwie analizowana jest na wielu plaszczyznach - od aspektéw
technicznych i organizacyjnych, poprzez regulacyjne i prawne, az po zachowania
konsumentdw oraz percepcj¢ ryzyka. Zakres tych analiz obejmuje zaréwno odpo-
wiedzialno$¢ hotelarza oraz przestrzeganie obowiazujacych przepiséw, jak i identy-
fikacje zagrozen, a takze wdrazanie rozwiazan organizacyjno-technicznych stuzacych
ich ograniczaniu.

W literaturze polskiej zagadnienia bezpieczenistwa w hotelarstwie byly juz podej-
mowane. Przykladem s3 analizy Kapery i Kapery (2014), ktérzy wskazuja na szerokie
spektrum zagrozen wystgpujacych w obicktach hotelowych (obejmujacych czynniki
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wewnetrzne i zewngtrzne), odpowiedzialno$¢ hotelarza za bezpieczenstwo gosci oraz
koniecznos¢ systemowego podejscia do identyfikacji i minimalizacji ryzyka. Rozwi-
jajac perspektywe zarzadcza, Podwysocka (2024) zwraca uwagg na znaczenie bezpie-
czenistwa jako integralnego elementu systemu zarzadzania kryzysowego w branzy ho-
telarskiej. Szersze ujecie dotyczace zagadnien bezpieczenstwa prezentuje Chodyniski
(2021; 2024), analizujac je w kontekscie rezyliencji organizacyjnej. Autor wskazuje,
ze zdolno$¢ organizacji do utrzymania stabilnosci oraz adaptacji w warunkach kry-
zysowych stanowi fundament jej dtugofalowego funkcjonowania, a bezpieczenistwo
jest tym ujeciu jednym z kluczowych filaréw rezyliencji. Znaczenie zarzadzania bez-
pieczeristwem w hotelarstwie podkreslaja réwniez Chodynski, Podwysocka, Wolak
i Kapera (2024), wskazujac, ze skuteczne przeciwdzialanie sytuacjom kryzysowym
wymaga uwzglednienia oczekiwan zaréwno interesariuszy wewngtrznych, jak i ze-
wngtrznych. Dla pelniejszego ujecia problematyki zasadne jest odrdznienie bezpie-
czenstwa jako kategorii organizacyjnej od percepcji bezpieczeristwa jako kategorii
poznawczej i spotecznej. W naukach o zarzadzaniu bezpieczenstwo bywa ujmowane
przez pryzmat rozwigzan strukturalnych, procedur, nadzoru i kontroli ryzyka, nato-
miast percepcja bezpieczenstwa odnosi si¢ do sposobu, w jaki uczestnicy organizacji
lub odbiorcy ustug interpretuja poziom zagrozenia oraz skuteczno$¢ stosowanych za-
bezpieczen. Problematyka ta znajduje szerokie odzwierciedlenie w literaturze migdzy-
narodowej. W przegladach dotyczacych ryzyka w turystyce podkresla sig, ze percepcja
zagrozen ma charakter wiclowymiarowy i wplywa zaréwno na wybory podréznych,
jak i na oceng¢ jakosci do$wiadczenia turystycznego (Yang i Nair, 2014; Seabra, Dol-
nicar, Abrantes i Kastenholz, 2013). W odniesieniu do hotelarstwa badania Chan,
Leung i Lo (2013) pokazuja, ze bezpieczenistwo i zabezpieczenia nalezg do istotnych
kryteriéw oceny obiektu, przy czym miedzy perspektywa zarzadzajacych a oczekiwa-
niami goéci moga wystepowaé wyrazne rozbieznosci. Z kolei Berezina, Cobanoglu,
Miller i Kwansa (2012) zwracaja uwagg, ze naruszenia bezpieczeristwa informacyj-
nego réwniez oddzialuja na postrzegana jakos¢ ustug hotelowych i zaufanie klientéw.

Jednoczesnie w nowszych badaniach coraz wicksza uwage poswigca si¢ percepcji
bezpieczenistwa z perspektywy odbiorcédw ustug. Bezpieczenstwo nie jest wéwczas
rozumiane wylacznie jako zbidr formalnych rozwiazan funkcjonalnych i organiza-
cyjnych, lecz jako subicktywne poczucie goscia, ksztaltowane przez doswiadczenia
pobytu, kontake z personelem oraz sposéb organizacji przestrzeni hotelowej. Taki kie-
runek interpretacji pozostaje zbiezny z dorobkiem badan, ktdry wskazuje na to, ze re-
cenzje internetowe traktowane sa jako wazne zrédto wiedzy o doswiadczeniach kon-
sumentéw, 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 gosci publikowanych
na platformach internetowych umozliwia uchwycenie tych aspektdw bezpieczenstwa,
keére nie zawsze znajdujg odzwierciedlenie w przepisach, projektowaniu czy procedu-
rach dotyczacych obiektow.
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Pomimo rosnacej liczby publikacji poswieconych bezpieczenistwu w hotelar-
stwie, widoczna pozostaje luka badawcza odnoszaca si¢ do segmentu premium oraz
do rynkéw pozaeuropejskich. Segment ten obejmuje obickty i ustugi o ponadstan-
dardowej jakosci, w ktorych kluczowa role odgrywaja takie cechy jak wysoki poziom
personalizacji, prywatno$¢ oraz rozbudowane mechanizmy kontroli proceséw. Na ta-
mach literatury naukowej sektor premium w turystyce jest najczesciej konceptualizo-
wany poprzez pojecia turystyki luksusowej oraz hotelarstwa w obicktach o wysokim
standardzie. W badaniach dotyczacych doswiadczen gosci zauwaza sig, ze poczucie
i oczekiwania wobec bezpieczenistwa w tego typu miejscach rzadko sg artykulowane
wprost, lecz odnoszg si¢ na przyktad do sposobu organizacji przestrzeni czy zacho-
waniu personelu.

Zjednoczone Emiraty Arabskie postrzegane sg jako jeden ze $wiatowych lideréw
w zakresie turystyki luksusowej, a rynek hotelarski tego paristwa charakteryzuje si¢
duzg liczbg obicktéw segmentu premium oraz szeroko rozwinieta oferta ustugowa.
W tym kontekscie problematyka bezpieczenstwa nabiera szczegdlnego znaczenia —
zaréwno jako element zarzadzania w hotelarstwie, jak i jako istotna skltadowa wize-
runku destynacji turystyczne;j.

W odpowiedzi na zidentyfikowana luke badawczg artykut podejmuje problema-
tyke percepcji bezpieczeristwa w doswiadczeniach turystéw korzystajacych z ustug
hotelarskich segmentu premium w Zjednoczonych Emiratach Arabskich. Analiza
oparta zostala na materiatach Zrédtowych, obserwacjach wlasnych dokonanych pod-
czas pobytu w badanej destynacji i wizytach w wybranych hotelach, a takze na jako-
$ciowej analizie ponad 70 000 opinii internautéw publikowanych w Internecie (Tri-
padvisor i Google Reviews). Szczeg6lng uwage poswigcono aspektom bezpieczenstwa
zaréwno artykutlowanym wprost, jak i ujawniajacym si¢ posrednio w narracjach gosci.
Celem artykutu jest zbadanie sposobéw postrzegania kwestii bezpieczenstwa przez
gosci korzystajacych z ustug hotelarskich segmentu premium w Zjednoczonych Emi-

ratach Arabskich.

Metoda badawcza

W postgpowaniu badawczym zastosowano: analiz¢ materiatéw zrédtowych, obser-
wacje wlasna oraz jakosciowa analize opinii goéci publikowanych na platformach
internetowych.

Analiza materialéw zrédlowych objeta literature przedmiotu, raporty branzowe
oraz dokumenty dotyczace bezpieczenistwa w hotelarstwie. Obserwacja wlasna zo-
stala przeprowadzona podczas pobytu w Zjednoczonych Emiratach Arabskich
i obejmowala wizyty w wybranych obiektach hotelowych segmentu premium
(Jumeirah Burj Al Arab w Dubaju, Emirates Palace Mandarin Oriental w Abu
Zabi). Kluczowym elementem badania byla jako$ciowa analiza tresci opinii gosci
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publikowanych na platformach Tripadvisor i Google Reviews. Analizie poddano
recenzje odnoszace si¢ do pobytéw w obu hotelach, przy czym szczegdlng uwage
zwrécono zaréwno na bezposrednie wzmianki dotyczace bezpieczenstwa, jak i na
odniesienia posrednie, takie jak kwestie prywatnosci, czystoéci, organizacji prze-
strzeni czy zachowania personelu. Bazowano na publicznie dostgpnych opiniach
dotyczacych hoteli segmentu premium w Zjednoczonych Emiratach Arabskich
i ze wzgledu na bardzo duza liczbe recenzji zastosowano projekt dwustopniowy.
W celu identyfikacji opinii bezposrednio odnoszacych si¢ do bezpieczeristwa prze-
prowadzono kwerende tresci z wykorzystaniem stéw kluczowych: safe, safety, secure,
security (oraz ich form negatywnych: unsafe, insecure). To pozwolilo wyodrebnié
recenzje, w kedrych kwestie bezpieczenstwa byly artykutowane wprost. W celu za-
pewnienia jakosci materiatu badawczego przeprowadzono weryfikacje tresci opinii
pod katem ich kompletnosci oraz zgodnosci z przyjetym zakresem analizy. Wpisy
niejednoznaczne klasyfikowano na podstawie analizy kontekstu calej wypowiedzi,
a przypisanie do kategorii nastgpowato wedtug dominujacego watku znaczenio-
wego. Analizie poddano wylacznie opinie sformutowane w jezyku angielskim, co
zapewnia spojno$¢ semantyczng materialu empirycznego oraz poréwnywalno$é
narracji gosci pochodzacych z réznych krajow, lecz zaweza reprezentacje zréznico-
wanej jezykowo grupy gosci.

Przypisanie fragmentéw opinii do kategorii analitycznych opieralo si¢ na
identyfikacji stéw i wyrazen kluczowych, a w dalszym postgpowaniu — ich inter-
pretacji w kontekscie calej wypowiedzi. W drugim etapie przeprowadzono takze
poglebiong analize jako$ciows opinii posrednio zwigzanych z bezpieczenstwem (ta-
bela 1). Eacznie przeanalizowano 37 741 opinii dotyczacych Jumeirah Burj Al Arab
i33 287 wypowiedzi na temat Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi (ta-
bela 2). Zebrane opinie odzwierciedlaja stan widoczny na platformach rezerwacyj-
nych na dzien 30 grudnia 2025 ., przy czym liczba publicznie dostepnych recenzji
moze ulega¢ zmianom w wyniku aktualizacji danych, moderacji tresci oraz publiko-
wania nowych opinii.

Tabela 1. Charakterystyka postgpowania badawczego

Element opisu Charakterystyka

Obszar badan Zjednoczone Emiraty Arabskie (Dubaj, Abu Zabi)

Analizowane obiekty |Jumeirah Burj Al Arab; Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi
Segment hotelarski Segment premium (luksusowy)

Zr6dfa danych Tripadvisor, Google Reviews

Etap | badania Kwerenda tematyczna opinii zawierajacych stowa kluczowe odno-
szgce sie do bezpieczenstwa

Etap Il badania Pogtebiona analiza jakosciowa opinii

Zrédlo: opracowanie whasne.
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Tabela 2. Liczba opinii — Tripadvisor i Google Reviews — dotyczacych wybranych
hoteli (stan w dniu 30.12.2025)

Tripadvisor — Google Reviews —
Hotel . L . -

liczba opinii liczba opinii
Jumeirah Burj Al Arab (Dubaj) 7154 30587
Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi 2196 31091

Zrédto: opracowanie wlasne 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 [dostep: 31.12.2025]; Emirates Palace Mandarin
Oriental, Abu Dhabi. Google Maps — Reviews. https://www.google.com/maps/place/Emirates+Palace+Man-
darin+Oriental [dostgp: 31.12.2025]; Jumeirah Burj Al Arab. Google Maps — Reviews. https://www.go-
ogle.com/maps/place/Jumeirah+Burj+Al+Arab [dostep: 31.12.2025]; Jumeirah Burj Al Arab. Tripadvisor.
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d302457-Reviews-Burj_Al_Arab_Jumeirah-Dubai.
heml [dostep: 31.12.2025].

Obszar badan

Obszar badan stanowily Zjednoczone Emiraty Arabskie — kraj bedacy przykladem
dynamicznie rozwijajacego si¢ rynku turystyki luksusowe;.

Dane statystyczne pokazuja, ze w drugiej polowie ostatniej dekady ZEA osia-
galy wysokie poziomy przyjazdéw turystycznych. W 2015 roku liczba mi¢dzyna-
rodowych przyjazdéw turystycznych w ZEA wyniosta ponad 19,3 mln, nast¢pnie
systematycznie rosta i osiagnela 25,3 mln w 2019 roku, co stanowito rekordowy
poziom przed pandemia COVID-19 (CEIC Data, 2025). W 2020 roku, w wy-
niku globalnych ograniczen podrézy zwiazanych z pandemia, liczba przyjazdéw
spadla do niemal 8,1 mln — bylo to znaczace obnizenie w poréwnaniu z 2019 ro-
kiem i jeden z najnizszych wynikéw w analizowanym okresie (CEIC Data, 2025).

Po okresie spadkow sektor turystyczny w ZEA zaczal si¢ sukcesywnie odbu-
dowywa¢. Na poziomie globalnym turystyka mi¢dzynarodowa zblizyta si¢ do wy-
nikéw sprzed pandemii w 2023 i 2024 roku, co znajduje odzwierciedlenie takze
w statystykach dla ZEA. Generalnie przemyst turystyczny cechuje si¢ wysokim
poziomem rezyliencji i — z wyjatkiem dtugotrwatych konfliktéw zbrojnych — jest
zdolny do pelnej odbudowy po réznorodnych kryzysach (Mansfeld i Pizam, 2006).
Szczegbdtowe dane z destynacji wskazuja, ze Dubaj, ktéry byt dominujacym osrod-
kiem turystycznym w ZEA, przyjat okoto 17,15 mln miedzynarodowych turystéw
nocujacych w 2023 roku, co stanowilo wzrost o ok. 19% w poréwnaniu z 2022 ro-
kiem i przewyzszylo wezesniejszy rekord z 2019 roku (Alrashdi, 2024). W 2024
roku liczba ta wzrosta do 18,72 mln (wzrost o okoto 9% rok do roku i nowy rekord
odwiedzin) (Dubai Department of Economy and Tourism [DET], 2025; Global
Media Insight 2025). Trend ten potwierdza szybka odbudowe sektora turystycz-
nego w ZEA po okresie ograniczen pandemicznych oraz silne przyciaganie kraju
jako destynacji turystycznej. Wedlug oficjalnych danych federalnych, w pierwszej
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potowie 2024 roku w ZEA funkcjonowalo ponad 213,7 tys. pokoi hotelowych we
wszystkich emiratach (Ministry of Economy, 2024). Wcze$niejsze dane ministe-
rialne wskazuja, ze w 2022 roku w Zjednoczonych Emiratach Arabskich dziatato
1189 hoteli, oferujacych okolo 203 tys. pokoi (Ministry of Economy, 2022). Naj-
wickszym i najwazniejszym rynkiem hotelowym w ZEA pozostawal Dubaj, ktdry
koncentrowat zdecydowana wickszos¢ krajowej podazy hotelowej. Zgodnie z da-
nymi Dubai Department of Economy and Tourism, na koniec 2024 roku w Du-
baju funkcjonowaly 832 obickty hotelowe, oferujace tacznie 154 016 pokoi (DET,
2024). Struktura tej podazy wskazuje na silng orientacj¢ emiratéw na segment wy-
sokiego standardu — okoto 35% pokoi hotelowych w Dubaju nalezato do hoteli pie-
ciogwiazdkowych, a kolejne 28%— do hoteli czterogwiazdkowych (Emirates NBD
Research, 2025).

Drugim pod wzgledem wiclkosci rynkiem hotelowym byta stolica kraju. Dane
publikowane przez wladze emiratu oraz materiaty prasowe oparte na oficjalnych sta-
tystykach wskazuja, ze w 2024 roku w Abu Zabi funkcjonowato okoto 171 hoteli,
oferujacych ponad 34 tys. pokoi (Aletihad 2025). Struktura bazy hotelowej emiratu
charakteryzowala si¢ takze znaczacym udzialem obicktdw luksusowych. Istotng
role w krajowej strukturze hotelowej odgrywata réwniez Szardza, ktdra w ostat-
nich latach systematycznie rozwijala ofert¢ noclegowa. Wedlug danych Sharjah
Commerce and Tourism Development Authority, w 2024 roku w emiracie dzia-
talo 101 hoteli (Sharjah Commerce and Tourism Development Authority, 2025).
Mhniejsze emiraty, takie jak Adzman, Ras al-Chajma czy Fudzajra, réwniez rozwijaly
swoja baze hotelowa, cho¢ na znacznie mniejsza skale. Przyktadowo, wedtug danych
branzowych w Adzmanie funkcjonowaly w 2024 roku 52 hotele, oferujace okoto
4315 pokoi, co wskazuje na stopniowy rozwdj infrastruktury noclegowej w emi-
ratach o mniejszym nat¢zeniu ruchu turystycznego (Connecting Travel, 2024).
Analiza struktury bazy hotelowej w Zjednoczonych Emiratach Arabskich poka-
zuje wyrazna dominacje segmentu luksusowego oraz wysoka koncentracje podazy
w Dubaju i Abu Zabi. Jednoczesnie obserwowany wzrost liczby hoteli w pozosta-
tych emiratach $wiadczyt o stopniowej dywersyfikacji przestrzennej oferty nocle-
gowej i rosnacym znaczeniu turystyki jako czynnika rozwoju regionalnego w skali
calego kraju.

Przeprowadzone badanie koncentruje si¢ na wybranych obiektach hotelarskich
segmentu premium zlokalizowanych w Dubaju i Abu Zabi, bedacych rozpozna-
walnymi symbolami luksusu i wysokich standardéw obstugi. Do badann wybrano
nastepujace hotele: Jumeirah Burj Al Arab w Dubaju i Emirates Palace Mandarin
Oriental w Abu Zabi. Przynaleznos¢ obu obicktéw do segmentu premium wynika
z kumulacji cech charakterystycznych dla débr i ustug luksusowych, obejmujacych
ckskluzywnos¢, wysoki standard infrastrukeury, intensywna personalizacje $wiad-
czen oraz symboliczny wymiar prestizu.
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Hotele te charakteryzuja si¢ wysoka rozpoznawalnoscia miedzynarodowa, duza
liczba opinii publikowanych przez go$ci oraz zréznicowana oferta ustugowa, co
czyni je odpowiednim polem badawczym do analizy postrzegania bezpieczenstwa
w hotelarstwie segmentu premium.

Jumeirah Burj Al Arab to jeden z najbardziej rozpoznawalnych symboli Dubaju
i zarazem przyktad hotelu, ktérego znaczenie wykracza poza funkcje noclegows —
obickt jest ikong urbanistyki i swego rodzaju wizytéwka destynacji oraz narz¢dziem
budowania marki luksusu.

Bywa on wskazywany jako flagowy element architektury Dubaju oraz przykfad
obicktu, ktérego powstanie wpisywalo si¢ w proces transformacji miasta i wzmac-
nialo przekonanie o mozliwosci realizacji ambitnych projektéw wysokosciowych
w jego przestrzeni (Hammad, 2020). Jak zauwaza Tawfik (2023), Burj Al Arabto
modelowy przyklad, jak estetyka luksusu materializuje si¢ w formach przestrzen-
nych, rozwigzaniach projektowych oraz symbolice architektury.

Drugi z wybranych obicktéw, Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi,
to takze jeden z najbardziej reprezentacyjnych przykladéw luksusowego hotelar-
stwa w Zjednoczonych Emiratach Arabskich. Poza istotna rola w turystyce, obicke
ma réwniez znaczenie symboliczne, kulturowe i gospodarcze dla stolicy kraju.
Hotel zostal otwarty w 2005 roku jako Emirates Palace i od poczatku pelnit po-
dwdjna funkcje: ekskluzywnego obicktu hotelowego oraz miejsca oficjalnych wy-
darzen panstwowych, dyplomatycznych i migdzynarodowych. W 2020 roku prze-
szedl pod zarzadzanie sieci Mandarin Oriental, zachowujac swoja architektoniczng

i prestizowa tozsamos¢.

Wyniki i analiza badan

Przeprowadzona analiza opinii goéci luksusowych hoteli w Zjednoczonych Emira-
tach Arabskich, opublikowanych na platformach Tripadvisor oraz Google Reviews,
umozliwila wielowymiarowe ujecie zagadnien bezpieczeristwa w hotelarstwie seg-
mentu premium. Badanie objeto tacznie ponad 71 tysigey recenzji dotyczacych dwéch
obicktéw o zblizonym prestizu rynkowym, lecz odmiennych strategiach organizacyj-
nych: Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu Dhabi oraz Jumeirah Burj Al Arab.

Uzyskane wyniki pozwalajg sformulowaé wnioski wykraczajace poza prosta oceng
poziomu bezpieczenstwa i skoncentrowad si¢ na jego percepcji, narracyjnym ujaw-
nianiu oraz roli w zarzadzaniu do§wiadczeniem goscia.

Na poziomie ogélnym analiza wykazata wysoka sp6jnos¢ wynikéw niezaleznie
od platformy publikacji opinii. W obu hotelach bezpieczenstwo funkcjonuje przede
wszystkim jako domyslny standard luksusu, a nie jako problem wymagajacy czestego
werbalizowania. Marginalna obecno$¢ pojeé umsafe oraz insecure (tabela 3) w analizo-
wanych zbiorach $wiadczy o wysokim poziomie zaufania gosci do samych obicktéw.



42 Izabela Kapera

W tym sensie bezpieczeristwo przejawia si¢ raczej w braku narracji o zagrozeniu niz
w bezposrednich deklaracjach dotyczacych jego odczuwania. Jak wynika z przepro-
wadzonej analizy, pojecia safe i safery odnosza si¢ do emocjonalnego komfortu, spo-
koju, poczucia opieki oraz rodzinnego charakteru pobytu. Sg one wykorzystywane
jako element pozytywnej oceny do$wiadczenia, rzadko natomiast jako narzedzie re-
fleksji nad konkretnymi zagrozeniami czy procedurami ochronnymi. Z kolei termin
security koncentruje si¢ wokdt sfery operacyjnej: personelu ochrony, kontroli dostepu,
weryfikacji uprawnien oraz organizacji przestrzeni. To wla$nie w odniesieniu do secu-
rity pojawiaja si¢ najbardziej szczegdlowe, a zarazem najbardziej krytyczne narracje.

Tabela 3. Pordwnanie czgstosci uzycia stéw zwiazanych z bezpieczeristwem
w opiniach gosci 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 |11 6 2 28 1 1
Dhabi

Google Reviews

Jumeirah Burj Al Arab 15 0 14 50 0 0
Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu | 11 0 2 20 2 0
Dhabi

Zrédlo: opracowanie whasne 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 [dostep: 31.12.2025]; Emirates Palace Mandarin
Oriental, Abu Dhabi. Google Maps — Reviews. https://www.google.com/maps/place/Emirates+Palace+Man-
darin+Oriental [dostep: 31.12.2025]; Jumeirah Burj Al Arab. Google Maps — Reviews. https://www.go-
ogle.com/maps/place/Jumeirah+Burj+Al+Arab [dostep: 31.12.2025]; Jumeirah Burj Al Arab. Tripadvisor.
https://www.tripadvisor.com/Hotel_Review-g295424-d302457-Reviews-Burj_Al_Arab_Jumeirah-Dubai.
heml [dostep: 31.12.2025].

Istotnym wnioskiem jest fake, ze krytyka obecna w opiniach gosci nie dotyczy
braku bezpieczeristwa jako takiego, lecz stylu jego realizacji. Negatywne wypowiedzi
odnosza si¢ przede wszystkim do sposobu komunikacji personelu ochrony, proporcjo-
nalnosci kontroli, elastycznosci procedur oraz pojedynczych uchybieni operacyjnych.
Nawet incydentalne uzycia pojecia #nsafe maja charakter punktowy i odnosza si¢ do
konkretnych probleméw infrastrukturalnych, nie podwazajac ogélnego poczucia bez-
pieczenstwa w obiekcie. Brak narracji o trwatym zagrozeniu potwierdza, ze bezpie-
czenistwo w badanym segmencie hotelarstwa jest postrzegane jako norma, a nie jako
warto$¢ wyrdzniajaca.

Na tym tle szczeg6lnie wyraznie ujawniaja si¢ réznice pomiedzy analizowa-
nymi hotelami, ktére dotycza nie poziomu ochrony, lecz modelu zarzadzania bez-
pieczenistwem i sposobu jego doswiadczania przez gosci. 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 bezpieczeristwa wbudowanego w kulture
organizacyjna, styl obstugi oraz relacje z go$¢mi. Ochrona dziata dyskretnie, pozo-
stajac w tle codziennego doswiadczenia pobytu. W narracjach gosci bezpieczenstwo
wzmacnia poczucie spokoju, komfortu psychicznego oraz rodzinnej swobody, szcze-
golnie w kontekscie dzieci, infrastrukeury rekreacyjnej i rozleglej przestrzeni obickeu.
Jezyk opinii sugeruje, ze bezpieczenistwo jest tu zarzadzane poprzez zaufanie, empatie
i obecno$¢ wspierajaca, a nie poprzez restrykcje czy nadmierna kontrole.

W przypadku Jumeirah Burj Al Arab bezpieczenistwo stanowi wyrazny element
struktury organizacyjnej oraz narracji marki. Goscie maja silng $wiadomos¢ obecnosci
ochrony, punktédw kontrolnych i zasad dostepu, ktére petnig nie tylko funkeje zabez-
pieczajaca, lecz takze selekeyjna i symboliczng. Bezpieczenstwo jest tu integralnym
sktadnikiem ekskluzywno$ci i prestizu, ale jednoczesnie bywa do$wiadczane ambiwa-
lentnie. W ocenach pojawia si¢ napiecie pomiedzy logika ochrony a logika goscin-
nosci — bezpieczenistwo moze wzmacniaé poczucie wyjatkowosci, lecz w niektérych
sytuacjach generowaé dyskomfort, poczucie nadmiernej kontroli lub ograniczenia
swobody.

Poréwnanie opinii publikowanych na obu platformach pozwala stwierdzi¢, ze po-
strzeganie bezpieczenistwa jest zasadniczo zbiezne, cho¢ ujawnia si¢ poprzez rézne ak-
centy znaczeniowe. Z perspektywy prakeyki zarzadzania oznacza to potrzebe takiego
projektowania rozwigzani ochronnych, aby byly one skuteczne, ale zarazem mozliwie
dyskretne, proporcjonalne i spojne z doswiadczeniem pobytu w obiekcie premium.
Szczegdlnego znaczenia nabiera komunikacja personelu z gosémi, poniewaz sposéb
wyjasniania procedur, styl interakeji oraz kultura obstugi wspéldecyduja o tym, czy
srodki bezpieczenistwa sa odbierane jako element troski, czy jako zrédlo dystansu
i dyskomfortu. Whioski te wskazuja réwniez, ze w hotelarstwie premium bezpieczen-
stwo powinno by¢ uwzgledniane nie tylko w procedurach ochrony, lecz takze w pro-
jektowaniu przestrzeni, organizacji ruchu gosci oraz standardach kontaktu personelu
z klientem.

Podsumowanie

Przeprowadzone badanie miato na celu analize postrzegania bezpieczeristwa przez
turystéw korzystajacych z hoteli segmentu premium w Zjednoczonych Emiratach
Arabskich na podstawie opinii publikowanych na dwéch wiodgeych platformach tu-
rystycznych — Tripadvisor oraz Google. Zastosowane metody pozwolily uchwycié
bezpieczenistwo nie tylko jako techniczny element funkcjonowania obicktéw hote-
lowych, lecz przede wszystkim jako istotny komponent doswiadczenia turystycznego
oraz narzedzie zarzadzania relacjami z go$émi.

Uzyskane wyniki wskazuja, ze w narracjach gosci bezpieczeristwo rzadko jest arty-
kutowane wprost. Moze to $wiadczy¢ o jego postrzeganiu jako elementu oczywistego



44 Izabela Kapera

i domyslnego w hotelarstwie luksusowym oraz o wysokim poziomie zaufania do funk-
cjonujacych rozwigzan ochronnych. Skutecznosé systemoéw bezpieczenstwa ujawnia
si¢ zatem gtéwnie w braku narracji o zagrozeniu, a nie w czestym deklarowaniu po-
czucia bezpieczenstwa. Jednoczesnie kwestie te pojawiaja si¢ posrednio poprzez od-
niesienia do komfortu psychicznego, spokoju, prywatnosci, czystosci obicktu oraz
profesjonalizmu personelu, co podkresla ich znaczenie dla calosciowego odbioru ja-
kosci pobytu. W przypadku Zjednoczonych Emiratéw Arabskich, a zwlaszcza hoteli
segmentu premium, bezpieczenstwo jest oczekiwane, lecz niewidoczne, dopdki nie
zostanie naruszone.

Poréwnanie dwéch hoteli o zblizonym poziomie prestizu, lecz odmiennych stra-
tegiach organizacyjnych, pozwolito zidentyfikowa¢ rézne modele realizacji bezpie-
czenistwa w hotelarstwie segmentu premium. W jednym przypadku bezpieczenstwo
przyjmuje forme relacyjna i dyskretna, opartg na zaufaniu oraz braku ostentacyjnosci
dziatan ochronnych, co wzmacnia poczucie spokoju i swobody gosci. W drugim mo-
delu bezpieczenstwo ma charakter bardziej proceduralny i widoczny, co podkresla
ekskluzywnos¢ i selektywno$¢ dostepu, lecz jednoczesnie tworzy ambiwalentne do-
$wiadczenia gosci. Oba podejscia okazuja si¢ funkcjonalnie skuteczne, jednak pro-
wadza do odmiennych narracji w opiniach internetowych.

Wyniki badania wpisujg si¢ w ustalenia literatury dotyczacej zarzadzania bezpie-
czenstwem i rezyliencji organizacyjnej, potwierdzajac, ze skuteczne systemy ochrony
w hotelarstwie luksusowym cechujg si¢ wysoka efektywnoscia przy jednoczesnej ni-
skiej widocznosci dla klienta. Szczegélne znaczenie ma w tym kontekscie bezpieczen-
stwo rozumiane nie tylko jako ochrona przed zagrozeniami, lecz takze jako element
do$wiadczenia goscia, obejmujacy poczucie komfortu, sprawczosci i zaufania. Tak uj-
mowane bezpieczenstwo istotnie wplywa na postrzeganie jakosci ustug oraz satys-
fakcje gosci.

Przeprowadzone badanie potwierdza réwniez zasadno$¢ wykorzystania ana-
lizy opinii internetowych w badaniach nad bezpieczeristwem w turystyce. Metoda
ta umozliwia identyfikacj¢ subtelnych mechanizméw percepcyjnych i narracyjnych,
trudnych do uchwycenia za pomoca klasycznych metod ilosciowych, a jednoczesnie
dostarcza wiedzy istotnej zaréwno z perspektywy teoretycznej, jak i prakeyki zarza-
dzania w hotelarstwie segmentu premium.

Ograniczenia badania

Przedstawione badanie ma pewne ograniczenia, ktdre nalezy uwzgledni¢ przy inter-
pretacji uzyskanych wynikéw. Przede wszystkim trzeba zaznaczy¢, ze ocena poziomu
bezpieczenistwa w hotelarstwie ZEA wymaga uwzglednienia zmieniajacych si¢ uwa-
runkowan regionalnych i geopolitycznych, ktére moga okresowo wplywaé na per-
cepcje bezpieczenstwa oraz funkcjonowanie sektora turystycznego. Po drugie analiza
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opiera si¢ na opiniach go$ci publikowanych na platformach Tripadvisor i Google Re-
views, ktére odzwierciedlaja indywidualne do§wiadczenia oraz sposoby narracyjnego
ujmowania kwestii bezpieczenstwa, a nie petny obraz rozwiazan organizacyjnych sto-
sowanych w badanych obicktach. Dodatkowo badanie koncentruje si¢ wylacznie na
hotelach segmentu premium, co ogranicza mozliwo$¢ generalizacji wynikéw na inne
segmenty rynku hotelarskiego oraz odmienne konteksty kulturowe i destynacje tury-
styczne.

Pomimo wskazanych ograniczen przyjete podejscie pozwala na identyfikacje spo-
sobéw, w jakie zagadnienia bezpieczeristwa ujawniaja si¢ w narracjach gosci luksuso-
wych hoteli, oraz potwierdza uzyteczno$¢ opinii internetowych jako zrédla wiedzy
wspierajacej zarzadzanie bezpieczenstwem i do§wiadczeniem goscia w hotelarstwie
segmentu premium.
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Postrzeganie bezpieczenstwa przez turystow przyjezdzajqcych

do Zjednoczonych Emiratéw Arabskich w kontekscie ustug hotelarskich
segmentu premium

Streszczenie

Artykut podejmuje problematyke obecnosci i znaczenia zagadnien bezpieczenstwa w do-
$wiadczeniach turystéw korzystajacych z luksusowych obiektéw hotelowych w Zjedno-
czonych Emiratach Arabskich. Postepowanie badawcze oparto na analizie materiatow
Zrédtowych, obserwacji wtasnej przeprowadzonej podczas pobytu w badanej destynacji
oraz wizyt w hotelach: Jumeirah Burj Al Arab i Emirates Palace Mandarin Oriental, Abu
Dhabi. Istotnym uzupetnieniem badan byfa jakosciowa analiza ponad 70 tys. opinii gosci
publikowanych na platformach Tripadvisor i Google Reviews, ze szczegélnym uwzgled-
nieniem odniesien do kwestii bezpieczenstwa. Uzyskane wyniki wskazuja, ze zagadnienia
bezpieczenstwa rzadko sg artykutowane wprost w narracjach gosci hotelowych, co moze
$wiadczy¢ o postrzeganiu bezpieczenstwa jako immanentnego elementu oferty seg-
mentu premium lub o wysokim poziomie zaufania do funkcjonujacych rozwigzan. Jedno-
czes$nie bezpieczenstwo ujawnia sie posrednio poprzez opisy dotyczace kontroli dostepu,
prywatnosci, czystosci oraz zachowania personelu. Przeprowadzona analiza potwierdza,
Ze opinie gosci moga stanowic istotne zrédto wiedzy wspierajace doskonalenie zarza-
dzania bezpieczenstwem oraz wzmacnianie rezyliencji organizacyjnej w hotelarstwie
segmentu premium.

Stowa kluczowe: zarzadzanie, bezpieczenstwo, hotelarstwo, turystyka, Zjednoczone Emi-
raty Arabskie
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48 Izabela Kapera

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



