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Streszczenie

Dynamiczny rozwoj technologii cyfrowych sprawia, ze sektor hotelarski staje sie istotnym obszarem
innowacji w turystyce. Celem artykutu jest przedstawienie modelu integracji rozwigzan smart hospi-
tality w hotelach, uwzgledniajacego wymiar technologiczny, organizacyjny i spoteczny. Zapropono-
wano autorski model integracyjny oraz pigcioetapowy proces wdrozeniowy, podkreslajac znaczenie
synergii technologii i zarzadzania dla wzrostu efektywnosci i satysfakgji klienta.

Abstract

The dynamic development of digital technologies makes the hotel sector an important area of innovation in
tourism. The aim of the article is to present a model for integrating smart hospitality solutions in hotels, taking
into account technological, organizational, and social dimensions. An original integration model and a five-
stage implementation process are proposed, highlighting the importance of synergy between technology and
management for increasing operational efficiency and customer satisfaction.

WPROWADZENIE

Dynamiczna cyfryzacja, coraz bardziej zlozone oczekiwania podréznych oraz rosnaca konkurencja
miedzynarodowa sprawiaja, ze sektor hotelarski staje si¢ jednym z najbardziej progresywnych obsza-
row wdrazania innowacji ustugowych. Wspdtczesny gos¢ oczekuje ustug natychmiastowych, intu-
icyjnych, bezkontaktowych oraz zindywidualizowanych, a ich zapewnienie wymaga integracji wielu
technologii dziatajacych w czasie rzeczywistym.
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W odpowiedzi na te tendencje rozwija si¢ koncepcja smart hospitality, rozumiana jako systemowe
wykorzystanie inteligentnych technologii w tworzeniu wartosci dla klienta i organizacji. Smart hospi-
tality nie jest jedynie zbiorem urzadzen czy aplikacji; stanowi zintegrowany model funkcjonowania
hotelu, w ktérym technologia wspoéldziata z procesami zarzadczymi, strukturg organizacyjna oraz
kulturag pracy. Smart hospitality nalezy rozumie¢ jako koncepcje wykorzystania zaawansowanych
technologii cyfrowych (np. Internetu Rzeczy, sztucznej inteligengji, analityki danych) w celu tworze-
nia inteligentnych, zintegrowanych i zindywidualizowanych ustug hotelarskich.

Pomimo rosnacego zainteresowania ta tematyka w literaturze naukowej oraz praktyce branzowej
brakuje modeli integracyjnych, ktére pozwolitlyby na holistyczne ujecie proceséw transformacji cy-
frowej w hotelarstwie. Niniejszy artykul odpowiada na te luke, proponujac koncepcyjny, wielo-
wymiarowy model wdrazania rozwiazan smart hospitality oraz pigcioetapowy proces wdrozeniowy.
Dlatego celem artykutu jest przedstawienie modelu integracji rozwiazan smart hospitality w hotelach,
uwzgledniajacego zarowno aspekty technologiczne, jak i organizacyjne oraz spoteczne. Z perspekty-
wy nauk o zarzadzaniu i turystyce zagadnienie smart hospitality wpisuje si¢ w badania nad dojrzato-
Scia cyfrowa organizacji ustugowych oraz nowymi modelami tworzenia wartosci.

METODOLOGIA

Artykul ma charakter koncepcyjno-analityczny i zostal oparty na przegladzie literatury przedmiotu,
przeprowadzonym w dwdéch komplementarnych obszarach badawczych. Przyjete podejscie metodolo-
giczne umozliwito identyfikacje kluczowych uje¢ teoretycznych oraz syntetyczne opracowanie istnie-
jacego dorobku naukowego w zakresie smart hospitality, a takze osadzenie rozwazan koncepcyjnych
w kontekscie praktyki funkcjonowania wspdtczesnych obiektdw hotelarskich. Uzupelnieniem przyje-
tego podejscia byta kwerenda literatury przeprowadzona z wykorzystaniem miedzynarodowych baz
danych, takich jak Scopus, Web of Science oraz Google Scholar, a takze raportéw branzowych publiko-
wanych przez organizacje zwiazane z sektorem turystycznym i hotelarskim. Uwzgledniono artykuty
naukowe, monografie oraz opracowania eksperckie.

Dobor publikacji miat charakter selektywny i opierat si¢ na kryteriach takich jak: zgodnos¢ tema-
tyczna z problematyka smart hospitality, znaczenie dla rozwoju dyscypliny oraz liczba cytowan.
W przypadku analizy studiow przypadkéw uwzgledniono obiekty i sieci hotelowe identyfikowane
w literaturze i raportach branzowych jako liderzy wdrazania rozwigzan cyfrowych.

Pierwszy obszar przegladu literatury obejmowat analize publikacji naukowych dotyczacych inno-
wacji w hotelarstwie, smart tourism, transformacji cyfrowej, automatyzacji ustug oraz zarzadzania
opartego na danych. Analiza ta miata na celu identyfikacje kluczowych nurtéw badawczych oraz prze-
$ledzenie ewolucji koncepcji smart hospitality, ze szczegdlnym uwzglednieniem jej wymiaru tech-
nologicznego, organizacyjnego i spotecznego. Dobdr literatury miat charakter celowy i problemowy,
a kryteriami selekgji byty aktualnos¢ publikagji, ich znaczenie teoretyczne oraz adekwatnos¢ do podej-
mowanej problematyki badawcze;j.

Drugi obszar badawczy obejmowat analize wtdrng wybranych studiow przypadkéw obiektow ho-
telarskich oraz sieci hotelowych, ktére w literaturze naukowej i raportach branzowych identyfikowane
sq jako liderzy transformacji cyfrowej. Analiza przypadkéw miata charakter porownawczy i koncen-
trowala sie na identyfikacji kierunkéw wdrozen smart hospitality, stosowanych rozwiazan techno-
logicznych oraz ich konsekwencji organizacyjnych i zarzadczych. Wykorzystano dane pochodzace
z ogodlnodostepnych Zrodet, co pozwolito na empiryczne zakotwiczenie rozwazan teoretycznych bez
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ingerencji w istniejacy zakres badan. Na podstawie wynikow obu obszaréw analizy przeprowadzono
synteze teoretyczna, prowadzacq do opracowania autorskiego modelu integracyjnego smart hospi-
tality oraz pigcioetapowego procesu wdrozeniowego. Model ten zostat skonstruowany z wykorzy-
staniem podejscia systemowego i relacyjnego, akcentujacego znaczenie wspotzaleznosci pomiedzy
technologig, strukturg organizacyjna i wymiarem spotecznym funkcjonowania obiektéw hotelarskich.

Przyjeta metodologia umozliwia holistyczne ujecie problematyki smart hospitality oraz sformuto-
wanie spojnych wnioskéw koncepcyjnych, jednak nie obejmuje badan empirycznych pierwotnych,
co wskazuje na potrzebe dalszej weryfikacji zaproponowanego modelu w przysztych badaniach ilo-
$ciowych i jakosciowych prowadzonych w $srodowisku hotelarskim.

W konsekwengji formutowane wnioski majq charakter koncepcyjny i stanowia podstawe do dalszej
weryfikacji empirycznej, co pozwala wyraznie oddzieli¢ rezultaty syntezy literatury od postulatow
badawczych.

SMART HOSPITALITY — FUNDAMENTY KONCEPCYJINE I EWOLUCJA POJECIA
Geneza koncepgcji

Koncepcja smart hospitality wyksztatcita sie na styku kilku réwnolegtych nurtéw rozwoju technolo-
gicznego i organizacyjnego, ktore w ostatnich dwoch dekadach istotnie przeksztalcity sposdb funkcjo-
nowania ustug turystycznych i hotelarskich. Jej geneza jest scisle powiazana z ideq smart cities, rozu-
miang jako zintegrowany model rozwoju miast oparty na wykorzystaniu technologii informacyjno-
-komunikacyjnych w celu poprawy efektywnosci zarzadzania zasobami oraz jakosci zycia mieszkan-
codw i uzytkownikow przestrzeni miejskiej [Pereira i in., 2020]. W tym ujeciu obiekty hotelowe zaczety
by¢ postrzegane jako elementy szerszego, inteligentnego ekosystemu miejskiego, zdolne do wymiany
danych i adaptacji do dynamicznie zmieniajacych si¢ warunkow otoczenia.

Drugim istotnym nurtem, ktdry wptynat na ksztaltowanie si¢ smart hospitality, jest koncepcja smart
tourism ecosystems, akcentujaca role danych, platform cyfrowych oraz wspodtzaleznosci pomiedzy
réznymi interesariuszami rynku turystycznego [Gretzel i in., 2015]. W tym podejsciu hotel przestaje
by¢ autonomiczna jednostka $wiadczaca ustugi noclegowe, a staje si¢ wezlem sieci informacyjnej, inte-
grujacym dane pochodzace od gosci, dostawcow, systemow rezerwacyjnych, infrastruktury transpor-
towej oraz podmiotéw publicznych [Buhalis, Amaranggana, 2015].

Trzecim zrédlem rozwoju koncepcji smart hospitality jest postepujaca automatyzacja ustug, obej-
mujaca zarOwno procesy operacyjne, jak i interakcje z klientem. Automatyzacja ustug oznacza zaste-
powanie lub wspomaganie pracy czlowieka przez systemy technologiczne w realizacji okreslonych
czynnosci ustugowych (np. self check-in, chatboty, roboty obstugowe). Jest to pojecie wezsze, koncen-
trujace sie na operacyjnym wymiarze $wiadczenia ustug i nie obejmuje w peni aspektow strategicz-
nych ani doswiadczenia klienta. Rozwiazania takie jak samoobstugowe systemy check-in i check-out,
robotyzacja wybranych czynnosci czy wykorzystanie algorytméw decyzyjnych umozliwity zwieksze-
nie efektywnosci operacyjnej oraz redukcje kosztéw pracy, jednoczesnie zmieniajac charakter relacji
pomiedzy personelem a gosciem [Ivanov, Webster, 2018].

Synergia infrastruktury cyfrowej, inteligentnych urzadzen oraz zaawansowanych systemow ana-
lizy danych doprowadzita do ewolucji tradycyjnego modelu hotelu w kierunku organizacji zdolnej
do biezacego reagowania na potrzeby uzytkownikdéw, samouczenia si¢ oraz autonomicznej optyma-
lizacji proceséw wewnetrznych. Smart hospitality nie jest zatem jedynie kolejnym etapem informa-
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tyzacji branzy hotelarskiej, lecz stanowi jakoSciowa zmiang w sposobie projektowania i zarzadzania
doswiadczeniem goscia.

W najnowszych badaniach podkresla sie rosnaca role integracji sztucznej inteligengji (AI) oraz Inter-
netu Rzeczy (IoT) w transformacji sektora hotelarskiego. Technologie te umozliwiaja nie tylko automa-
tyzacje procesdw operacyjnych, lecz réwniez rozwdj zaawansowanej analityki danych i personalizacji
ustug [Graham, 2025; Abdou i in., 2025].

Badania empiryczne wskazuja, ze wdrozenie rozwigzan opartych na Al, takich jak chatboty czy
systemy rekomendacyjne, moze znaczaco ograniczy¢ obciazenie pracownikow oraz zwigkszy¢ efek-
tywnos¢ operacyjna hoteli [Digital Transformation, 2024]. Jednoczesnie integracja IoT i AI wspiera
podejmowanie decyzji opartych na danych, co przektada si¢ na poprawe wynikdéw ekonomicznych
i sSrodowiskowych przedsigbiorstw hotelarskich [Abdou i in., 2025].

W literaturze najnowszej podkresla si¢ réwniez, ze cyfrowa dojrzatos¢ organizacji hotelarskich sta-
nowi kluczowy czynnik determinujacy skutecznos¢ transformacji oraz zdolnos¢ do budowania trwatej
przewagi konkurencyjnej [Pereguda, 2025; Tavanxhiu, 2026].

Kluczowe komponenty smart hospitality

Analiza literatury przedmiotu pozwala wskazac zestaw kluczowych komponentow, ktore tacznie kon-
stytuuja model smart hospitality. Centralng role odgrywaja inteligentne systemy zarzadzania energia,
takie jak Building Management Systems (BMS) oraz Energy Management Systems (EMS), umozliwia-
jace monitorowanie i optymalizacje zuzycia energii w czasie rzeczywistym. Rozwiazania te pozwalajq
nie tylko na redukcje kosztéow operacyjnych, lecz rowniez na realizacje celéw zrownowazonego roz-
woju, co ma szczegolne znaczenie w kontekscie rosnacych wymagan srodowiskowych wobec sektora
hotelarskiego [Bugdol, Puciato, 2025].

Istotnym elementem infrastruktury smart hospitality sg urzadzenia Internetu Rzeczy (IoT), instalo-
wane w pokojach hotelowych oraz czesciach wspdlnych obiektu. Umozliwiaja one automatyczne do-
stosowywanie warunkéw srodowiskowych do preferencji gosci oraz generowanie danych wykorzy-
stywanych do optymalizacji procesdéw. Rownolegle rozwija si¢ automatyzacja proceséw front office
i back office, wspierana przez rozwigzania sztucznej inteligencji, takie jak chatboty, asystenci gtosowi
oraz narzedzia analityczne. Kluczowym aspektem smart hospitality jest integracja danych w czasie
rzeczywistym, pozwalajgca na holistyczne zarzadzanie obiektem, personalizacje oferty oraz szybkie
reagowanie na sytuacje kryzysowe, przy jednoczesnym zapewnieniu bezpieczenstwa informagji [Rys,
2020].

Nalezy podkresli¢, ze smart hospitality nie ogranicza si¢ do warstwy technologicznej, lecz wymaga
zmian w procesach organizacyjnych, redefinicji rél pracowniczych oraz ksztattowania kultury orga-
nizacyjnej opartej na kompetencjach cyfrowych i wspodtpracy cztowieka z technologia. W tym ujeciu
smart hospitality stanowi nie tylko model operacyjny, ale rowniez paradygmat zarzadzania nowocze-
snym przedsigbiorstwem hotelarskim.

SMART HOSPITALITY JAKO ZRODLO PRZEWAGI KONKURENCYJNEJ

Implementacja rozwigzan z zakresu smart hospitality stanowi coraz istotniejsze zrédto przewagi kon-
kurencyjnej w sektorze hotelarskim, funkcjonujacym w warunkach rosnacej presji kosztowej, nasila-
jacej sie¢ konkurencji oraz dynamicznie zmieniajacych si¢ oczekiwan klientow [Garenko, 2017]. Prze-
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waga ta ma charakter wielowymiarowy i wynika nie tylko z zastosowania nowoczesnych technologii,
lecz przede wszystkim z ich skutecznej integracji z procesami zarzadczymi i struktura organizacyjna
obiektu hotelarskiego.

Z perspektywy klienta smart hospitality umozliwia podniesienie jakosci doswiadczenia poprzez
uproszczenie i przyspieszenie proceséw obstugowych, rozw¢j bezkontaktowych form interakcji oraz
personalizacje ustug oparta na analizie danych [Ivanov, Webster, 2018]. Zintegrowane systemy cyfro-
we pozwalajg na prowadzenie spdjnej komunikacji z gosciem na wszystkich etapach podrdzy, zwiek-
szajac jego satysfakcje oraz sklonnos¢ do ponownego wyboru obiektu. W tym ujeciu technologia staje
si¢ narzedziem wspierajacym budowanie relacji z klientem, a nie celem samym w sobie.

Smart hospitality generuje istotng wartos¢ operacyjna dla organizacji hotelarskiej poprzez automa-
tyzacje proceséw i wykorzystanie danych w czasie rzeczywistym, co sprzyja racjonalizacji kosztow,
optymalizacji pracy personelu oraz efektywnemu zarzadzaniu obtozeniem. Zastosowanie analityki
predykcyjnej wspiera planowanie zasobow i zwigksza stabilnos$¢ operacyjna oraz odpornos¢ organi-
zacyjna obiektu. Na poziomie strategicznym smart hospitality wspiera transformacje modeli bizne-
sowych hoteli, umozliwiajac przejscie od tradycyjnej oferty noclegowej do bardziej zintegrowanych,
platformowych form swiadczenia ustug. Integracja danych oraz systemoéw cyfrowych pozwala na roz-
woj tzw. augmented hospitality, w ktorym hotel peini role wezla ekosystemu ustug turystycznych,
rekreacyjnych i lifestylowych. Augmented hospitality odnosi si¢ do podejscia, w ktérym technologia
nie zastepuje czlowieka, lecz wzmacnia (augmentuje) jego kompetencje i doswiadczenie klienta. Klu-
czowe jest tutaj wspodtdziatanie technologii i personelu w celu podniesienia jakosci obstugi, persona-
lizacji oraz budowania relacji z klientem. Takie podejscie sprzyja dywersyfikacji zréddet przychodow,
wzmacnia pozycje rynkowa przedsiebiorstwa oraz zwigksza jego zdolnos¢ adaptacji do zmian otocze-
nia [Buhalis, 2020].

W rezultacie przewaga konkurencyjna generowana przez smart hospitality nie wynika z pojedyn-
czych innowagji technologicznych, lecz z dtugofalowej zdolnosci organizacji do integrowania techno-
logii, proceséw i kompetencji w sposob spojny i adaptacyjny. Tym samym smart hospitality moze by¢
postrzegane jako mechanizm strategiczny wspierajacy innowacyjnos¢, efektywnosc operacyjna oraz
trwata konkurencyjnos¢ wspotczesnych obiektéw hotelarskich.

PRZEGLAD ISTNIEJACYCH MODELI INTEGRACYJINYCH

Analiza literatury przedmiotu wskazuje, ze problematyka smart hospitality oraz cyfrowej transforma-
qji hotelarstwa byta dotychczas podejmowana z réznych perspektyw teoretycznych i aplikacyjnych.
Dominuja jednak podejscia fragmentaryczne, koncentrujace si¢ na wybranych wymiarach transforma-
qji, takich jak technologia, zachowania konsumentéw, automatyzacja ustug czy zrownowazony roz-
wdj.

Czes¢ autorow analizuje smart hospitality w szerszym kontekscie smart tourism i smart destinations,
akcentujac role infrastruktury cyfrowej, danych oraz integracji systemow [Buhalis, Amaranggana, 2015;
Gretzel i in., 2015; Pereira i in., 2020]. Podejscia te koncentruja sie gtéwnie na poziomie ekosystemu tury-
stycznego i miasta, poswigcajac relatywnie mniej uwagi wewnetrznym procesom organizacyjnym hoteli
oraz dynamice relacji pracownik—technologia.

Inny nurt badan skupia si¢ na wplywie automatyzacji, robotyzacji i sztucznej inteligencji na sektor
hotelarski, analizujac zaréwno aspekty technologiczne, jak i ekonomiczne oraz behawioralne [Ivanov,
Webster, 2018; Murphy i in., 2017; Gursoy i in., 2019; Garenko, 2017]. Badania te dostarczaja cennych
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wnioskéw dotyczacych akceptacji technologii oraz efektywnosci kosztowej, jednak rzadko sa osadza-
ne w spojnym modelu zarzadzania organizacja hotelarska.

Z kolei literatura dotyczaca odpornosci organizacyjnej i dynamicznych zdolnosci [Duchek, 2020]
podkresla znaczenie integracji zasobow, uczenia si¢ i adaptacji, lecz nie odnosi si¢ bezposrednio
do specyfiki smart hospitality ani do roli technologii cyfrowych w ksztattowaniu przewagi konkuren-
cyjnej hoteli. Podobnie prace poswigcone big data analytics w turystyce [Gursoy i in., 2019] koncentru-
ja si¢ na potencjale analitycznym danych, pomijajac aspekty spoleczne i kulturowe wdrozen.

W konsekwencji w literaturze widoczny jest brak modeli integrujacych perspektywe technologicz-
na, organizacyjna i spoteczng na poziomie pojedynczego obiektu hotelarskiego, co uzasadnia potrzebe
zaproponowania autorskiego modelu integracyjnego smart hospitality.

Tabela 1. Przeglad wybranych modeli i podej$¢ w literaturze.

Table 1. A review of selected models and approaches in the literature.

Autorzy Poziom analizy Gléwne wymiary Zakres ograniczen
Buhalis & Amaranggana . ICT, integracja ustug, smart . .
Destynacja brak perspektywy organizacyjnej hotel
(2015) systems
. Ekosystem dane, interesariusze, smart L ,
Gretzel i in. (2015) . pominiecie proceséw wewnetrznych
turystyczny tourism
Buhalis (2020) Sektor turystyki smart & ambient intelligence ograniczona analiza wymiaru spotecznego
. automatyzacja, Al, analiza L. .
Ivanov & Webster (2018) Organizacja ] brak ujecia strategicznego
kosztéw
Gursoy i in. (2019) Konsument akceptacja Al brak integracji z zarzadzaniem

odpornos¢, zdolnosci

Duchek (2020) Organizacja brak odniesien do smart hospitality

dynamiczne

irédlo/ Source: opracowanie wiasne/authors’ own work.

Przeglad wybranych modeli (Tabela 1) potwierdza luke badawcza polegajaca na braku holistycz-
nych modeli integrujacych technologie, organizacje i wymiar spoteczny w kontekscie smart hospitali-
ty. Proponowany model integracyjny odpowiada na te luke, faczac dorobek badan nad smart tourism,
automatyzacjq ustug, big data oraz dynamicznymi zdolnosciami organizacyjnymi.

MODEL INTEGRACYJNY SMART HOSPITALITY

Na podstawie przegladu literatury przedmiotu oraz analizy wybranych studiow przypadkow opraco-
wano model integracyjny smart hospitality, uzupelniony o pigcioetapowy proces wdrazania rozwia-
zan inteligentnych w obiektach hotelarskich. Model ten zaktada, Ze skuteczna implementacja smart
hospitality wymaga jednoczesnej i skoordynowanej integracji rozwigzan technologicznych, struktur
organizacyjnych oraz aspektow spotecznych, determinujacych akceptacje i efektywnos¢ wykorzysta-
nia technologii. Przyjete podejscie odchodzi od linearnego, wytacznie technocentrycznego postrzega-
nia transformacji cyfrowej na rzecz ujecia systemowego i adaptacyjnego. Innowacyjnosé, odpornosé
organizacyjna oraz konkurencyjnos$¢ rynkowa stanowia w modelu rezultaty integracji trzech podsta-
wowych wymiaréw smart hospitality, a nie odrebne komponenty strukturalne [Duchek, 2020].

W przeciwienstwie do uje¢ warstwowych, proponowany model integracyjny ma charakter relacyjny
i adaptacyjny. Zaktada on, ze innowacyjnosc¢ i konkurencyjnos¢ obiektéw hotelarskich wynikaja z ja-
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kosci integracji wymiaru technologicznego, organizacyjnego i spotecznego w dynamicznym otoczeniu
rynkowym (Ryc. 1). Model ujmuje inteligentny hotel jako rdzeni adaptacyjnego ekosystemu, w ktérym
mechanizmy sprzezen zwrotnych sprzyjaja budowaniu innowacyjnosci, odpornosci organizacyjnej
oraz trwatej przewagi konkurencyjnej.

Rysunek 1. Adaptacyjny model integracyjny smart hospitality.

Figure 1. An adaptive integrative smart hospitality model.
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Zrédto/Source: opracowanie wtasne/authors’ own work.

Zaproponowany autorski, adaptacyjny model integracyjny smart hospitality zaktada, ze trans-
formacja cyfrowa w hotelarstwie ma charakter dynamiczny i systemowy, a nie liniowy czy wylacz-
nie technologiczny. Transformacja cyfrowa odnosi si¢ bowiem do szerszego procesu organizacyjnego,
obejmujacego wdrazanie technologii cyfrowych w réznych obszarach dziatalnosci przedsigbiorstwa.
Nie dotyczy wylacznie ustug, lecz rowniez modeli biznesowych, proceséw zarzadczych oraz relacji
z klientami. W tym ujeciu smart hospitality stanowi jeden z mozliwych rezultatow transformacji cy-
frowej w sektorze turystycznym. Model wpisuje si¢ w nurt badan nad ekosystemami smart tourism
oraz dynamicznymi zdolno$ciami organizacyjnymi, akcentujac role interakcji pomiedzy wymiarami
funkcjonowania przedsigbiorstwa hotelarskiego. Centralnym elementem modelu jest inteligentny ho-
tel jako platforma integrujaca technologie cyfrowe, procesy organizacyjne i relacje spoteczne, ktorych
wspotdziatanie — poprzez mechanizmy sprzezen zwrotnych — umozliwia adaptacje do zmiennych
warunkéw rynkowych i operacyjnych. Wymiar technologiczny dostarcza narzedzi umozliwiajacych
gromadzenie, przetwarzanie i analize danych w czasie rzeczywistym, stanowigc podstawe dla podej-
mowania decyzji operacyjnych i strategicznych. Wymiar organizacyjny warunkuje zdolno$¢ przed-
sigbiorstwa do absorpgji technologii poprzez odpowiednie struktury i procesy zarzadcze, natomiast
wymiar spoteczny determinuje akceptacje i efektywnos¢ wykorzystania rozwigzan smart w relacjach



Integracja rozwigzan smart hospitality jako impuls innowacyjnosci wspdtczesnych obiektow hotelarskich 77

miedzy personelem, gos¢mi a technologia. Istotng role w modelu odgrywa otoczenie rynkowe jako
czynnik moderujacy proces integracji. W tym ujeciu innowacyjnosc¢ i konkurencyjnos¢ stanowia efekt
zdolnosci organizacji do ciagtego uczenia si¢ i adaptacji, a nie wylacznie wdrozenia technologii. Wy-
miar technologiczny obejmuje infrastrukture oraz narzedzia cyfrowe stanowiace podstawe funkcjo-
nowania smart hospitality. Zasadnicza role odgrywa tutaj rozwinieta infrastruktura Internetu Rzeczy
(IoT), umozliwiajaca gromadzenie danych w czasie rzeczywistym z urzadzen zlokalizowanych w po-
kojach hotelowych oraz czesciach wspolnych obiektu. Dane te stanowia fundament dla dalszych pro-
cesOw analitycznych i decyzyjnych.

Istotnym elementem tego wymiaru jest interoperacyjnosc¢ systemoéw informatycznych, w szczegdlno-
Sci systemow zarzadzania obiektem (PMS), relacjami z klientami (CRM) oraz infrastruktura techniczna
budynku (BMS). Integracja tych systeméw pozwala na eliminacje siloséw informacyjnych oraz zapew-
nia spojnos¢ danych wykorzystywanych w procesach operacyjnych i strategicznych. W ramach wymia-
ru technologicznego istotne znaczenie ma rowniez zastosowanie analityki predykcyjnej, umozliwiajacej
prognozowanie popytu, postaw i preferengji klientéw oraz potencjalnych awarii infrastruktury.

Nieodzownym komponentem integracji technologicznej sq rozwiazania z zakresu bezpieczenstwa
systemow informatycznych, ktérych celem jest ochrona wrazliwych danych oraz zapewnienie ciaggto-
$ci dziatania systemdw. Automatyzacja proceséw operacyjnych, zarowno w obszarze obstugi goscia,
jak i zaplecza administracyjnego, stanowi natomiast mechanizm przekladania potencjatu technolo-
gicznego na realne korzysci operacyjne.

Wymiar organizacyjny odnosi si¢ do wewnetrznych uwarunkowan funkcjonowania przedsigbior-
stwa hotelarskiego, ktdre determinujq skuteczno$¢ wdrazania rozwiazan smart. Obejmuje on przede
wszystkim przebieg i strukture procesow operacyjnych, ktére musza zosta¢ przeprojektowane w spo-
sOb umozliwiajacy wykorzystanie potencjatu technologii cyfrowych. Transformacja ta czesto wiaze
sie z odejsciem od hierarchicznych, silnie sformalizowanych modeli zarzadzania na rzecz bardziej
elastycznych i procesowych struktur decyzyjnych.

Istotnym elementem tego wymiaru sa rowniez modele zarzadzania oraz polityki jakosci, ktore powin-
ny uwzglednia¢ nowe standardy obstugi, bezpieczenstwa danych oraz ciagtego doskonalenia opartego
na analizie informacji. Integracja smart hospitality wymaga ponadto rozwoju kompetengji pracowni-
kéw, zardwno w zakresie obstugi nowych technologii, jak i zdolnos$ci adaptacyjnych, analitycznych oraz
komunikacyjnych. W tym kontekscie kapitat ludzki staje sie jednym z kluczowych czynnikéw sukcesu
transformagji cyfrowej.

Wymiar spoleczny koncentruje si¢ na relacjach zachodzacych pomiedzy pracownikami, gos¢mi
a technologia, ktdre w istotny sposob wptywaja na akceptacje i efektywnos¢ wdrazanych rozwigzan
smart. Implementacja automatyzacji i sztucznej inteligencji zmienia charakter interakgji ustugowych,
co moze rodzi¢ zaréwno oczekiwania, jak i obawy po stronie uzytkownikdéw oraz personelu.

Szczegodlne znaczenie majq postawy pracownikow wobec automatyzacji, ktore moga determinowac
stopient wykorzystania dostepnych narzedzi oraz jakos¢ obstugi goscia. Rdwnie istotna jest percepcja
technologii przez klientow, w tym poziom zaufania do systemow cyfrowych oraz gotowos¢ do udo-
stepniania danych osobowych. W tym kontekscie kluczowe stajq sie kwestie etyczne zwigzane z gro-
madzeniem, przetwarzaniem i wykorzystywaniem danych, a takze transparentnos¢ dziatan przedsie-
biorstwa w tym zakresie.

Akceptacja technologii, rozumiana zardwno jako gotowos¢ do korzystania z rozwiazan smart, jak
i pozytywne nastawienie wobec ich obecnosci w przestrzeni hotelowej, stanowi warunek konieczny
osiagniecia zaktadanych efektow integracji [Buhalis, Amaranggana, 2015]. Wymiar spoleczny pelni
zatem funkcje spajajacq pozostate wymiary modelu.
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PROCES WDROZENIOWY SMART HOSPITALITY (MODEL PIECIOETAPOWY)

Na podstawie przegladu literatury przedmiotu oraz analizy wybranych studiéw przypadkéw zapro-

ponowano piecioetapowy proces wdrazania smart hospitality, stanowiacy operacjonalizacj¢ modelu

integracyjnego. Proces ten ma charakter sekwencyjny, jednak nie linearny — zaktada mozliwos¢ iteracji

pomiedzy etapami w zaleznosci od poziomu dojrzalosci cyfrowej organizacji oraz dynamiki otocze-

nia. Jego celem jest zapewnienie spojnosci pomiedzy rozwigzaniami technologicznymi, strukturg or-

ganizacyjna i uwarunkowaniami spotecznymi wdrozenia.

Kazdy z etapow zostat opisany poprzez zestaw celéw, kluczowych dziatan, odpowiedzialnosci or-

ganizacyjnych, miernikow efektywnosci (KPI), potencjalnych ryzyk oraz wymagan w zakresie danych

i infrastruktury IT. Takie ujecie umozliwia praktyczne wykorzystanie modelu zaréwno w obiektach

sieciowych, jak i niezaleznych.

Tabela 2. Piecioetapowy proces wdrazania smart hospitality.

Table 2. A five-stage smart hospitality implementation process.

Kluczowe o KPI Glowne Wymagania
Etap Cele . . Odpowiedzialni
dzialania (przykladowe) ryzyka danych/IT
Ocena audyt systemow oziom
. . . ysy . P . btedna inwentaryzacja
1. Diagnoza dojrzatosci IT, analiza dojrzatosci . ,
) . , zarzad, IT, . diagnoza, systemow, dane
potrzeb i audyt cyfrowej proceséw, ) cyfrowej, L. .
. . L . consulting L pominiecie operacyjne, dane
technologiczny i identyfikacja analiza potrzeb kompletnos¢ . ) L
L interesariuszy dot. gosci
luk gosci i personelu audytu
wybodr
technologii,
. . Zaprojektowanie . g L, . architektura
2. Projektowanie L. definicja zarzad, IT, zgodnosé nadmierna d h
spdjnego anych,
architektury pojneg integracji dostawcy architektury zlozonos¢, Y
. ; ekosystemu , . . . . standardy
rozwigzan systemow, technologii z celami strategii | vendor lock-in | . N
smart o interoperacyjnosci
polityki
bezpieczenstwa
wdrozenie . .
o . . poziom akceptacji ,
3. Faza Weryfikacja pilotazowe, testy . o opor
. . ; L. . o uzytkownikdw,
pilotazowa funkcjonalnosci | uzytkownikdéw, IT, HR tabilnodé personelu, dane testowe
stabilnos¢
(prototype & test) i akceptagji korekty btedy UX
, systemu
procesow
rozszerzenie . . przeciazenie .
) Lo L. poziom adopdji, o hurtownie
4. Skalowanie, Wdrozenie wdrozenia, . ; organizagji, . .
. ) . ) . zarzad, HR redukcja kosztow, danych, integracja
integracja i standaryzacja szkolenia, N brak
. . wzrost satysfakcji . PMS/CRM/BMS
integracja danych kompetencji
. o . niska jakos¢ .
5. Ciagte Optymalizacja analiza danych, ROI, NPS, dane w czasie
. ; . o zarzad, g danych, .
doskonalenie i adaptacja aktualizacja . efektywnosé rzeczywistym, BI,
, controlling, IT . brak kultury
oparte na danych systemu procesow operacyjna . . Al
analitycznej

Zrédto/Source: opracowanie wtasne/authors’ own work.

Wartos$¢ poznawcza i aplikacyjna modelu

Zaproponowany proces wdrozeniowy (Tabela 2) stanowi narzedzie integrujace perspektywe strate-

giczna, operacyjna i technologiczng. Umozliwia on przejscie od wdrozen punktowych do zarzadzanej




Integracja rozwigzan smart hospitality jako impuls innowacyjnosci wspdtczesnych obiektow hotelarskich 79

transformacji cyfrowej, opartej na danych i cigglym uczeniu si¢ organizacji. Model moze by¢ wykorzy-
stywany jako:

e rama projektowania strategii smart hospitality,

* narzedzie oceny ryzyk transformagji cyfrowej,

¢ punkt wyjscia do badan empirycznych nad dojrzatoscia cyfrowa hoteli,

* element wzmacniajacy odpornos¢ organizacyjna w warunkach niepewnosci.

Zaproponowany model ujmuje inteligentny hotel jako platforme integrujaca technologie cyfrowe,
procesy organizacyjne i relacje spoteczne w dynamicznym otoczeniu rynkowym. Innowacyjnos¢, od-
pornos¢ organizacyjna i konkurencyjnosc sa w nim traktowane jako rezultaty jakosci integracji kluczo-
wych wymiardéw smart hospitality. Istotnym wktadem pracy jest rOwniez operacjonalizacja modelu
poprzez pigcioetapowy proces wdrozeniowy, umozliwiajacy jego praktyczne zastosowanie oraz sta-
nowiacy podstawe dalszych badan empirycznych.

BARIERY WDROZENIOWE SMART HOSPITALITY

Pomimo rosnacego zainteresowania koncepcja smart hospitality, proces wdrazania rozwiazan inteli-
gentnych napotyka na istotne bariery o charakterze technologicznym, organizacyjnym, finansowym
i spolecznym. Ich identyfikacja stanowi warunek skutecznego projektowania i realizacji transformacji
cyfrowej w sektorze hotelarskim.

Bariery technologiczne wynikajg przede wszystkim z braku interoperacyjnosci heterogenicznych,
czesto przestarzatych systemow informatycznych oraz ztozonosci architektury IT. Ograniczona inte-
gracja systeméw PMS, CRM, BMS i rozwigzan IoT prowadzi do powstawania siloséw informacyjnych,
a rosnaca liczba urzadzen sieciowych zwigksza ryzyko naruszen bezpieczeristwa danych.

Na poziomie organizacyjnym kluczowym wyzwaniem jest niski poziom kompetencji cyfrowych
pracownikéw oraz opdr wobec zmian, czesto wzmacniany brakiem spdjnej strategii transformacji cy-
frowej. Skutkuje to fragmentarycznymi wdrozeniami, ktdre nie generuja trwatych efektéw organiza-
cyjnych.

Istotna bariere stanowia rowniez uwarunkowania finansowe, zwlaszcza w obiektach niezaleznych,
gdzie wysokie koszty poczatkowe i trudnosci w ocenie zwrotu z inwestycji w technologie smart ogra-
niczaja skale wdrozen.

Wymiar spoleczny barier dotyczy obaw gosci przed nadmierna automatyzacja ustug oraz niepoko-
ju pracownikdéw zwigzanego z robotyzacja i sztuczng inteligencja [Murphy i in., 2017]. W rezultacie
skuteczna implementacja smart hospitality wymaga nie tylko inwestycji technologicznych, lecz takze
$wiadomego zarzadzania zmiang, rozwoju kompetencji cyfrowych oraz budowania zaufania intere-
sariuszy, co sprzyja wzmacnianiu odpornosci organizacyjnej i zdolnosci adaptacyjnej przedsiebiorstw
hotelarskich [Gursoy i in., 2019].

PRZYKLADY WDROZEN SMART HOSPITALITY

W celu empirycznego osadzenia rozwazan teoretycznych dokonano przegladu wybranych przypad-
kéw wdrozen smart hospitality w miedzynarodowych sieciach oraz obiektach o zréznicowanych mo-
delach biznesowych. Analizowane przykiady ilustruja odmienne podejscia do wykorzystania tech-
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nologii inteligentnych, a jednoczesnie pozwalaja na identyfikacje czynnikéw warunkujacych trwatosc¢

i efektywnos¢ wdrozen.

Tabela 3. Wybrane przyktady wdrozen smart hospitality — ujecie poréwnawcze.

Table 3. Selected examples of smart hospitality implementations: a comparative perspective.

Glowny kierunek
Obiekt/sie¢ Y L. Kluczowe rozwigzania Efekty/wnioski
wdrozenia
. redukcja kosztow personelu,
. . . samoobstugowa recepcja, centralne .
CitizenM Automatyzacja operacyjna . . wysoka standaryzacja
sterowanie pokojami L. . L.
dodwiadczenia godcia
Hilton — Connected Personalizacja oparta aplikacja mobilna, Digital Key, wysoka akceptacja technologii,
Room na danych indywidualne ustawienia pokoju wzrost lojalnosci klientow
. . o . ograniczona elastycznos¢,
Henn-na Hotel Robotyzacja obstugi robotyczna recepcja i concierge s ; ,
czesciowe wycofanie robotow
N A ted int . . ) h redefinicja modelu
ccor — Augmente integracja ustug noclegowych, .
. 8 . Model platformowy . & .C] g Bowy biznesowego, dtugofalowa
Hospitality lifestyle i partneréw zewnetrznych .
przewaga konkurencyjna

Zrédto/Source: opracowanie wtasne/authors’ own work.

Analiza zaprezentowanych przypadkéw (Tabela 3) wskazuje, ze najwieksza trwatos¢ i efektywnos¢
osiagaja wdrozenia smart hospitality oparte na integracji technologii z procesami zarzadczymi i strate-
gia organizacji, a nie na izolowanych innowacjach technologicznych. Wyniki te potwierdzaja, ze smart
hospitality nalezy postrzegac jako hybryde technologii i zarzadzania, w ktérej kluczowe znaczenie
ma zdolnos¢ do swiadomego zarzadzania zmiang organizacyjng oraz ksztattowania kultury innowa-
cyjnosci.

Transformacja w kierunku smart hospitality wiaze si¢ rowniez ze zmiang rél pracownikéw, pole-
gajaca na przesunieciu akcentu z czynnosci rutynowych na zadania wymagajace kompetengji inter-
personalnych, empatii oraz zarzadzania relacjami z gosciem. W tym ujeciu technologia nie zastepuje
kapitatu ludzkiego, lecz redefiniuje jego role w procesie $wiadczenia ustug.

Uzyskane wnioski sg spdjne z ustaleniami literatury, zgodnie z ktérymi skuteczna transformacja cy-
frowa wymaga réwnoleglego rozwoju technologii i zdolnosci organizacyjnych [Buhalis, 2020] oraz ko-
ewolucji innowagji technologicznych i kompetencji menedzerskich [Gretzel i in., 2018]. W konsekwen-
qji smart hospitality moze by¢ traktowane jako element szerszej transformacji strategicznej, wplywaja-
cej na odpornos¢ organizacyjng i dlugofalowa konkurencyjnos¢ przedsigbiorstw hotelarskich.

PODSUMOWANIE

Przeprowadzona analiza potwierdza, ze smart hospitality staje si¢ jednym z kluczowych czynnikéw
budowania i utrzymywania przewagi konkurencyjnej we wspotczesnym sektorze hotelarskim. W wa-
runkach rosnacej cyfryzacji ustug, zmiennych oczekiwan klientoéw oraz presji kosztowej, zdolnos¢
do efektywnego wykorzystania technologii inteligentnych przestaje by¢ elementem wyrdzniajacym,
a coraz czesciej staje si¢ warunkiem koniecznym funkcjonowania na rynku.

Uzyskane wyniki wskazuja jednoznacznie, ze skuteczna integracja smart hospitality wymaga po-
dejscia wielowymiarowego, obejmujacego rownolegle wymiar technologiczny, organizacyjny oraz
spoteczny. Koncentracja wylacznie na infrastrukturze technologicznej, bez uwzglednienia proceséw
zarzadczych, kompetencji pracownikow oraz akceptacji interesariuszy, prowadzi do fragmentarycz-
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nych i nietrwatych efektow wdrozeniowych. Tym samym smart hospitality nalezy postrzegac jako
proces transformacyjny, a nie jednorazowy projekt technologiczny. W tej perspektywie odpornos¢
organizacyjna jawi si¢ jako pochodna dojrzatej implementacji rozwigzan smart hospitality, a nie jako
odrebny cel strategiczny.

Widrozenie rozwigzan smart powinno by¢ trwale osadzone w strategii rozwoju przedsiebiorstwa oraz
wspierane przez kulture organizacyjna sprzyjajaca innowacyjnosci, uczeniu si¢ i adaptacji do zmian.
Znaczenie ma nie tylko wybor odpowiednich technologii, lecz rowniez sposdb zarzadzania zmiang,
komunikowania celow transformacji oraz ksztaltowania nowych rél pracowniczych w srodowisku
zautomatyzowanym. W tym ujeciu technologia peini funkcje narzedzia wzmacniajacego kompetencje
organizacyjne, a nie substytutu kapitatu ludzkiego.

Zaproponowany w pracy model integracyjny smart hospitality stanowi uporzadkowane ramy
koncepcyjne, ktore moga znalez¢ zastosowanie zarowno w dalszych badaniach empirycznych, jak
i w praktyce zarzadzania obiektami hotelarskimi. Model ten moze stuzy¢ jako punkt odniesienia przy
projektowaniu strategii rozwoju inteligentnych hoteli, ocenie poziomu dojrzatosci cyfrowej organiza-
¢ji oraz analizie zalezno$ci pomiedzy technologia, struktura organizacyjng a czynnikami spotecznymi.
W konsekwencji stanowi on podstawe do dalszych poglebionych analiz nad rolg smart hospitality
w ksztattowaniu odpornosci organizacyjnej i dtugofalowej konkurencyjnosci sektora hotelarskiego.
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