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Identyfikacja atrybutow hoteli inteligentnych w Polsce
w konteks$cie potrzeb noclegowych pokolenia Y

Attributes identification of smart hotel in Poland in the context
of the accommodation needs for generation Y

Abstract: The needs of guests belonging to the Y generation are the basis for the functioning of
smart hotels. Their needs determine the need to introduce changes in the activities of the hospitality
in connection with the creation of new types of hotel objects. The aim of the article is to identify
the attributes of accommodation facilities referred to as smart hotels on the domestic hotel market
in the context of accommodation needs of the Y generation. The content of the study is the result
of using, above all, the research method of desk research in the form of literature analysis of the
subject, online resources and industry reports. In addition, logical operations methods (primarily
deductions and inductions) were used.
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Abstrakt: Potrzeby wspotczesnych gosci nalezacych do pokolenia Y stanowia przestanki dla
funkcjonowania hoteli inteligentnych. To wlasnie one determinuja konieczno§¢ wprowadzania
zmian w podejmowanych przez branzg¢ hotelarska dziataniach w ramach kreowania nowych
rodzajow obiektow hotelarskich. Celem artykutu jest zidentyfikowanie atrybutow obiektow
noclegowych okreslanych mianem hoteli inteligentnych (hoteli smart) na krajowym rynku ho-
telarskim w kontekscie potrzeb noclegowych pokolenia Y. Ponadto podjgto probg zdefiniowania
tego rodzaju obiektow. Tres¢ opracowania jest wynikiem wykorzystania przede wszystkim me-
tody badawczej desk research w postaci analizy literatury przedmiotu, zasobow internetowych
oraz doniesien branzowych. Ponadto zostaty wykorzystane metody operacji logicznych (przede
wszystkim dedukcji 1 indukcji).

Stowa kluczowe: hotelarstwo, hotel inteligentny (smart), pokolenie Y, potrzeby noclegowe
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WPROWADZENIE

Cecha charakterystyczna egzystencji wspotczesnego czlowieka, a zwlasz-
cza tego nalezacego do pokolenia Y, jest fakt, iz coraz wigksza liczba procesow
zyciowych przebiega w wymiarze wirtualnym, zastgpujac w czesci lub calosci
procesy realne. Wynika to w duzej mierze z postgpu technologicznego zwigza-
nego z duzym wskaznikiem korzystania z telefonow komoérkowych i z zainsta-
lowanych na nich aplikacji. Taki stan rzeczy moze powodowaé zmiany potrzeb
w zakresie nabywania i konsumowania okreslonej oferty, w tym hotelarskie;j.

Nowy styl zycia ludzi wptywajacy na nowe ich potrzeby noclegowe to
w konsekwencji zmiany na rynku hotelarskim. Odpowiedzia na nowe zapotrze-
bowanie w tym zakresie moze by¢ oferta obiektow noclegowych okreslanych
mianem hoteli inteligentnych lub hoteli smart.

Celem artykutu jest zidentyfikowanie atrybutow obiektow noclegowych
okreslanych mianem hoteli inteligentnych (hoteli smart) na krajowym rynku
hotelarskim w kontekscie potrzeb noclegowych pokolenia Y. Ponadto podjeto
probe zdefiniowania tego rodzaju obiektow.

Na uwage zastuguje fakt, iz na polskim rynku wydawniczym brakuje
publikacji naukowych zwiazanych z omawianym tematem, co stanowi jedno
z gléwnych przestanek podjgcia niniejszego tematu.

Tre$¢ opracowania ma charakter przegladowy i jest wynikiem wykorzy-
stania przede wszystkim metody badawczej desk research w postaci analizy
polskiej i zagranicznej literatury przedmiotu z zakresu hotelarstwa, marketingu,
zarzadzania, innowacji i demografii, zasobow internetowych! oraz krajowych
czasopism branzowych?. Ponadto zostaty wykorzystane metody operacji logicz-
nych (przede wszystkim dedukcji i indukcji).

POTRZEBY POKOLENIA Y W KREOWANIU NOWEGO
TYPU OBIEKTOW HOTELARSKICH. PRZESEANKI DLA
FUNKCJONOWANIA HOTELI INTELIGENTNYCH

Gos¢ hotelowy w XXI w. nie jest juz tym samym klientem, z ktérym obiekty
hotelarskie miaty do czynienia w wieku ubieglym. Spowodowat to m.in. rozwoj
nowoczesnych technologii i zwiazany z tym dostgp do informacji (Gotab-An-
drzejak 2016). Przedsigbiorstwa turystyczne, w tym hotelarskie, zawsze byly

liderami wprowadzania technologii w swoich dzialaniach z zakresu dystrybucji,
' Przede wszystkim stron internetowych zidentyfikowanych hoteli inteligentnych.
2 Analizowano zwlaszcza czasopismo dla branzy hotelarskiej ,,Hotelarz”, zakres czasowy:
2006-2018.



IDENTYFIKACJA ATRYBUTOW HOTELI INTELIGENTNYCH W POLSCE... 171

promocji oraz automatyzacji wewnetrznych procesow firmy. Wiodaca pozycja
przedsigbiorstw turystycznych w implementacji rozwigzan informatycznych wy-
nika z faktu, iz w duzej cze$ci produkt turystyczny ma charakter niematerialny,
ktory opiera si¢ na zaufaniu, koniecznos$ci dostarczenia klientowi znacznej ilosci
informacji oraz licznych powiazaniach pomiedzy réznymi przedsigbiorstwami
turystycznymi funkcjonujacymi w réznych regionach $wiata (Pawlicz 2012).
Te i inne elementy ztozyly si¢ na nieodzownos$¢ wprowadzania zmian w podej-
mowanych przez branze¢ hotelarska dziataniach w ramach kreowania nowych
rodzajow obiektow hotelarskich.

Biorac pod uwage statystyki dotyczace demografii, w 2020 roku pokole-
nie Y (zwane rowniez pokoleniem Millenialséw) stanowi¢ bedzie ponad 50%
wszystkich gosci hotelowych (Hotel Marketing & Technology... 2017). W 2016
r. grupa ta liczyta w Polsce juz okoto 9 min osob. Ze wzgledu na tak duza li-
czebnos¢ oraz fakt, ze to wlasnie te osoby nabywaja i wydaja najwigcej sSrodkow
finansowych na otaczajace ich dobra, stanowia one dla oferentéw rynkowych
jedna z najwazniejszych grup docelowych. To dla nich tworzone sa dedykowane
strategie marketingowe i to wtasnie oni dyktuja zmiany w ofercie przedsigbiorstw
(Stanczak 2017).

Pokolenie Y to grupa spoteczna, wokot ktorej wspdlczesnie prowadzi si¢
liczne rozwazania teoretyczno-empiryczne. Analizujac literatur¢ przedmiotu,
stosunkowo wiele publikacji dotyczy tej generacji w aspekcie rynku pracy
(charakterystyka potrzeb pracownikow generacji Y a problemy ze sposobem
zarzadzania ta grupa) (Aruna i in. 2015; Brown i in. 2015; Kultalahti i in. 2015).

W literaturze przedmiotu, zaréwno krajowej, jak i zagranicznej, toczy si¢ dys-
kusja na temat horyzontu czasowego, ktory opisuje ten segment rynku. Ze wzgledu
na rozbiezno$¢ zdan w tym obszarze na potrzeby niniejszego artykutu przyjeto
zatozenie, ze to pokolenie stanowia osoby urodzone w latach osiemdziesiatych
1 dziewigédziesiatych XX wieku (Golab-Andrzejak 2016). Kontynuujac zagadnie-
nie zakresu czasowego, z pewnoscia nalezy podkresli¢ fakt, iz ta grupa klientow
stabo pamigta okres PRL-u, wigc nie ,,0odcisnal” on na nich takiego pigtna jak na
weczesniejszych generacjach. Od rodzicow dostali oni wsparcie zarowno emocjo-
nalne, jak i edukacyjne, dzigki ktéremu maja wysokie poczucie wlasnej warto$ci
1 silne przekonanie o wlasnych kompetencjach (Kot 2016).

O ile nie ma zgodnosci autoréw zajmujacych si¢ tematem pokolenia Y
co do zakresu czasowego opisujacego t¢ generacje, o tyle wedtug badan prze-
prowadzonych w University of New Hampshire pokolenie Y stanowia osoby
(Gotab-Andrzejak 2016):

— dobrze wyksztatcone i chcace dalej si¢ rozwijac,

— aktywne,
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— wykorzystujace w kazdej dziedzinie Zycia nowoczesne technologie,

— bedace ,,globalnymi obywatelami §wiata” zyjacymi w ,,globalnej wio-
sce” — dzigki dostgpowi do Internetu maja bowiem znajomos$ci na catym
Swiecie,

— charakteryzujace si¢ duza pewnoscia siebie,

— dluzej mieszkajace z rodzicami, odsuwajac w ten sposob w czasie przej-
Scie w dorostos$¢,

— przypisujace duze znaczenie jako$ci zycia i do§wiadczeniu zyciowemu,
a nie posiadaniu,

— tolerancyjne i otwarte,

— przekonane o wilasnej wyjatkowosci, z wysokim mniemaniem na temat
swoich umiejgtnosci, co rodzi silng awersj¢ wobec krytyki,

— umiejace skoncentrowa¢ uwage przede wszystkim w krotkim czasie.

Duzy wplyw na ksztaltowanie pokolenia Y miaty technologie informa-
cyjno-komunikacyjne (Bolton i in. 2013), ktérych rozwoj przyczynit si¢ do
powstania wigkszej niz kiedykolwiek w historii przepasci migdzypokoleniowej
(Kachniewska i in. 2014). Pokolenie Y jest pierwszym, ktore praktycznie cale
swoje zycie spedzilo w tzw. $rodowisku cyfrowym, stanowiac wyzwanie dla
0sOb zajmujacych si¢ marketingiem.

Ten segment rynku jest mocno zwiazany z nowa technologia i oczekuje wy-
sokiej jako$ci udogodnien, takze w podrozy. Aby spetni¢ ich wymagania, obiekty
hotelarskie powinny wigc stosowaé inteligentne rozwiazania, wykorzystujac
w gléwnej mierze technologie mobilne (Hotel Marketing & Technology... 2017),
ktore w coraz wigkszym stopniu staja si¢ nieodlacznym elementem Zzycia wspot-
czesnego cztowieka. Jak wynika z badan przeprowadzonych przez niemiecka
agencje Fraunhofer IAO we wspotpracy z portalem rezerwacji hotelowych HRS,
34% gosci w Polsce wolatoby obstugiwaé $wiatto, klimatyzacje i telewizjg po-
przez smarfona lub tablet, czyli przez jeden ekran, zamiast na przyktad uzywac
roznych pilotoéw lub wlacznikow (,,Hotelarz” 2014).

Nabywcy produktéw generacji Y przyzwyczaili sig, ze coraz wigcej aktyw-
no$ci mozna realizowac bez opuszczania gospodarstwa domowego i tego samego
oczekuja po przyjezdzie do obiektu hotelarskiego. Rozwdj technologii sprawit
wigc, ze potrzeby noclegowe gosci ulegly diametralnej zmianie. Wspotczesni
goscie nie chca sta¢ w kolejkach, wychodzi¢ z jednostki mieszkalnej, a coraz
czesciej nie chea nawet wchodzi¢ w interakeje z personelem obstugowym. No-
woczesny klient oczekuje, ze sam wybierze najbardziej dogodny sposob reali-
zacji ustugi, w zaleznosci od jego aktualnych potrzeb. Czotowe sieci hotelowe
na $wiecie juz dawno zauwazyly ten trend i zacze¢ly wprowadza¢ innowacje
technologiczne w §wiadczonej ofercie, co w efekcie stanowito bazg do powstania
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tzw. hoteli inteligentnych (Hotel Marketing & Technology... 2017), zwanych
rowniez w literaturze zagranicznej hotelami smart.

Reasumujac zaprezentowane zagadnienia, mozna wysnu¢ wniosek, iz po-
jawienie si¢ hoteli inteligentnych na rynku noclegowym jest niewatpliwie odpo-
wiedzia na zapotrzebowanie spoteczenstwa. Co prawda rola pracownika wydaje
si¢ kluczowa dla satysfakcjonujacych doswiadczen gosci hotelu (Grobelna i in.
2017; Grobelna 2016), jednakze wspolczesnie znaczenia nabiera nowoczesna
technologia wdrazana w proces jego obstugi. Rozwiazania te nie tylko zwigkszaja
wygode gosci, ale tez pozwalaja zwigkszy¢ efektywno$¢ pracy w obiekcie, co
moze stanowi¢ podstawe likwidacji wspotczesnego problemu, z ktérym boryka
si¢ obecnie branza, czyli brak kompetentnych pracownikow i koniecznos$¢ ciagtej
optymalizacji procesow.

HOTELE INTELIGENTNE W POLSCE — IDENTYFIKACJA
OBIEKTOW NA KRAJOWYM RYNKU NOCLEGOWYM

Poniewaz polskie prawodawstwo dotyczace hotelarstwa nie przewiduje
szczegbdtowego definiowania konkretnych rodzajow hoteli (np. butikowych, inte-
ligentnych), bardzo trudno wskaza¢ konkretna liczbg funkcjonujacych w Polsce
obiektow tego typu. Eksplorujac zasoby internetowe, nie napotkano rowniez na
zaden, nawet ,,subiektywny”, spis hoteli smart, co tylko Swiadczy o tym, iz tego
rodzaju obiekt na polskim rynku hotelarskim stanowi jeszcze rzadkos$c¢.

Identyfikacje¢ hoteli inteligentnych na krajowym rynku noclegowym roz-
poczeto od analizy prasy branzowej, na famach ktorej po raz pierwszy pojawita
si¢ wzmianka o konkretnym (z nazwy) hotelu inteligentnym. Biorac pod uwage
czasopisma branzowe z wieloletnim dorobkiem, wybrano za zrodto miesigcznik
,Hotelarz” wydawany w Polsce od 1962 r.

Analizujac tre$¢ wszystkich artykutéw i doniesien branzowych na tamach
,Hotelarza” (od 2006 r.), za pierwszy hotel smart w Polsce w 2009 r. uznano
hotel ,,.Blow Up Hall 5050” w Poznaniu. Byto to doniesienie branzowe poswig-
cone nadaniu kategorii pigciogwiazdkowej temu obiektowi (,,Hotelarz” 2010).
Hotel ten okreslono jako luksusowy, innowacyjny technologicznie, designerski
oraz podkreslono, iz jego pojawienie si¢ na krajowym rynku hotelarskim zapo-
czatkowywalo nowy trend na rynku. Poznanski obiekt nie ma recepcji, a jed-
nostki mieszalne nie maja numerdéw. Pojawiajac si¢ w hotelu, goscie otrzymuja
iPhone’a, ktory umozliwia odnalezienie jednostki mieszkalnej i jej otwarcie.
[Phone’y, dodatkowo wyposazone w informacje o obiekcie, centrum handlowo-
-kulturalnym ,,Stary Browar” i wydarzeniach kulturalnych Poznania, petnia role
wirtualnego concierge obiektu (,,Blow Up Hall 5050 2018). Obiekt ten jest
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rowniez specyficzny z powodu wszechobecnej sztuki, gdyz w jego wngtrzach
znajduja si¢ dzieta sztuki (w tym fotografie, instalacje swietlne), a kazdy z pokoi
jest niepowtarzalnie urzadzony (Para 2013).

Innym Zrédtem identyfikacji hoteli inteligentnych na krajowym rynku
noclegowym byla korespondencja (metoda wywiadu korespondencyjnego) do-
tyczaca zagadnienia hoteli inteligentnych skierowana do inspektora hotelowego,
prowadzacego blog® o nazwie ENJOY YOUR STAY, po$wigcony hotelarstwu.
Autor bloga — K. Weber recenzuje i rekomenduje hotele, przedstawia ciekawostki
z zakresu hotelarstwa oraz przeprowadza wywiady z hotelarzami (Weber 2017).
Wedtug autora bloga, zgodnie z treScia korespondencji elektronicznej, ,,w Polsce
mianem hoteli inteligentnych okres$la si¢ hotel »Sound Garden Hotel« w Warsza-
wie, polskie hotele »Puro« czy »Smart Hotel Garnizon« w Gdansku”.

W dalszej cze$ci artykutu zostanie przedstawiona charakterystyka ww.
obiektow wedlug daty ich powstania.

Przyktadem hotelu inteligentnego, a w zasadzie sieci hoteli inteligentnych,
jest marka ,,Puro”. Miastem, w ktérym zlokalizowano w 2011 r. pierwszy hotel
tej sieci, byt Wroctaw (102 pokoje) (,,Hotelarz” 2010). Obecnie w ramach tej
grupy hoteli funkcjonuja jeszcze obiekty w Gdansku (211 pokoi), Krakowie (135
1 228 pokoi) oraz Poznaniu (136 pokoi). W koncepcji rozwoju sieci obiektow
,,Puro” zatozono, ze dzigki lokalizacji w centrum miasta, innowacyjnym rozwia-
zaniom technologicznym i nowoczesnemu wystrojowi wnetrz beda oferowane
wysokiej jakosci ustugi (hotele sa czterogwiazdkowe) w atrakcyjnej dla gosci
cenie. Rezerwacja pokoju jest mozliwa za posrednictwem internetowego systemu
rezerwacji lub w samym hotelu przy uzyciu panelu rezerwacyjnego. W hotelach
nie ma tradycyjnej recepcji, gdyz maksymalne uproszczenie i skrocenie proce-
dur czynia hotel niemalze samoobstlugowym. Cata dobg do dyspozycji gosci
jest concierge (zwany réwniez hostem), ktory interweniuje w razie potrzeby.
Inteligentne rozwiazania dotycza réwniez pokoi hotelowych. Centralny panel
dotykowy umozliwia sterowanie klimatyzacja oraz kolorem i natezeniem za-
instalowanego o$wietlenia ledowego. Bezptatny dostep do bezprzewodowego
szerokopasmowego Internetu, darmowe rozmowy mig¢dzynarodowe, a takze
mozliwo$¢ podtaczenia sprzgtu elektronicznego (laptopa, mp3 czy iPhone’a) do
40-calowego telewizora za posrednictwem specjalnej konsoli umieszczonej przy
16zku tworza w pokojach hotelowych idealne warunki zaréwno do pracy, jak
i wypoczynku (,,Hotelarz 2010). W modelu biznesowym sieci ,,Puro” przyjeto
zatozenie, ze wigksza automatyzacja rozwiazan generuje nizsze koszty stale

3 Blog — dziennik prowadzony przez internaute na stronach WWW — https://sjp.pwn.pl/
slowniki/bloger.html (data wej$cia na strong internetowa: 9.11.2018).
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funkcjonowania obiektu, a w konsekwencji umozliwia ksztattowanie nizszej
ceny ustugi hotelowej. Takie podejscie w prowadzeniu dziatalnosci hotelarskiej
wydaje si¢ skuteczne ekonomicznie, gdyz sie¢ ,,Puro”, jak wynika z informac;ji
na internetowe;j stronie wlasnej marki, w 2019 r. ma otworzy¢ niebawem kolejne
obiekty: w Lodzi oraz Warszawie (,,Hotel Puro” 2018).

Kolejnym obiektem smart jest trzygwiazdkowy hotel ,,Sound Garden”
w Warszawie, ktory zostat otwarty w 2013 r., promujac si¢ hastem ,,pierw-
szy inteligentny hotel w Warszawie” (,,Sound Garden” 2018) oraz ,,pierwszy
samoobstugowy hotel w Warszawie” (,,Hotelarz” 2013). Hotel ma w swoim
asortymencie 206 jednostek mieszkalnych i zgodnie z informacja na interne-
towej stronie wtasnej jest obiektem XXI w. Pod wzgledem technicznym hotel
gwarantuje szybkie tacze internetowe, lokalizacjg¢ blisko lotniska oraz mozliwos¢
szybkiego self check-in’u, czyli samodzielnego zameldowania (nalezy wpisac
jedynie numer rezerwacji, potwierdzi¢ swoje dane osobowe i dane do faktury).
Jesli gos$¢ chee skorzysta¢ z ustug hotelu bez rezerwacji, moze to zrobi¢ przy
pomocy elektronicznego kiosku, dzigki ktéremu mozna odebraé ,klucz” do
jednostki mieszkalnej. Zaraz po zameldowaniu faktura jest wysytana na podany
adres e-mail. Wymeldowanie odbywa si¢ automatycznie, nie trzeba sta¢ ,,w ko-
lejce”, mozna po prostu opuscic¢ pokoj. W razie potrzeby do catodobowej dyspo-
zycji gosci, zamiast recepcjonistow, sa, tak jak w przypadku hotelu ,,Puro”, tzw.
hostowie. W kwestii charakterystyki jednostek mieszkalnych sa okreslane jako
ergonomiczne i posiadaja interaktywny stolik, dzigki ktéremu mozna potaczy¢
sie z TV za pomoca Plug & Play*. Stolik posiada rowniez panel sterujacy o$wie-
tleniem oraz roletami, ktoéry pozwala, rdwniez podobnie jak w hotelach ,,Puro”,
na zarzadzanie calym oS$wietleniem pokoju bez przerywania pracy i zbednego
przemieszczania si¢ (,,Sound Garden” 2018).

»~Najmtodszym” przykladem hotelu inteligentnego na polskim rynku noc-
legowym jest dwugwiazdkowy ,,Smart Hotel Garnizon” w Gdansku. Obiekt ten
zostat otwarty w 2015 r. (,,Hotelarz” 2015) i w swojej ofercie ma 100 pokoi.
Obiekt ten juz z samej nazwy okreslany jest jako inteligentny, jednakze wngtrze
takze charakteryzuja podobne rozwiazania technologiczne jak we wcze$niej
omowionych hotelach. Jednostki mieszkalne wyposazone sa w 32-calowe, inte-
raktywne telewizory full HD, stuzace jako multimedialne centrum rozrywki. Za-
pewnia one gosciom dostep do Internetu, wirtualnej wypozyczalni filméw i gier,
aplikacji Ipla i TVN Player, wtasnych urzadzen mobilnych czy funkcji smart

4 Plug and Play (z ang. podtacz i uzywaj) to termin uzywany na okreslenie zdolnosci kompu-
tera do pracy z urzadzeniami peryferyjnymi zaraz po ich podtaczeniu, bez koniecznosci ingerencji
uzytkownika w konfiguracj¢ sprzetowa komputera.
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concierge, czyli wirtualnego przewodnika, ktorego funkcjonalnosé to posred-
nictwo w zamowieniu wszelkich ustug hotelowych i zewngtrznych (,,Hotelarz”
2015). Jedyna réznica prezentowanego hotelu w poroéwnania z tymi wczesniej
zaprezentowanymi jest funkcjonowanie catodobowej recepcji. Oferta gdanskiego
hotelu zawiera ponadto pewne atrakcyjne elementy dla klientéw w kontekscie
okreslenia smart. Gos¢ moze wypozyczy¢ auto marki SMART (na godziny lub
w systemie doby hotelowej) oraz skorzysta¢ z hotelowej biblioteki, uzy¢ czytnik
kodow QR, wybra¢ najciekawszy tytul, pobra¢ e-book i ,,zabra¢ ksiazke” do
swojego pokoju (,,Hotel Smart” 2018).

Podsumowujac niniejsza cz¢$¢ opracowania (tab. 1), nalezy podkreslic,
iz zidentyfikowano hotele smart, bazujac w duzej mierze na subiektywnej
ocenie. Taki stan rzeczy nakazuje ostrozno$¢ w interpretacji oraz wyciaganiu
wnioskow.

Tab. 1. Glowne atrybuty zidentyfikowanych polskich hoteli inteligentnych (opracowanie: M. Sidor-
kiewicz)
Tab. 1. The main attributes of identified Polish smart hotels (author: M. Sidorkiewicz)

Glowne atrybuty hoteli inteligentnych

— brak recepcji,

— wirtualny concierge/host,

— uproszczenie i skrocenie procedur zameldowania i wymeldowania
wsparte technologia informatyczna,

— samoobstuga,

— wysoki stopien automatyzacji i technologii w obiekcie,

— ergonomiczne jednostki mieszkalne,

— atrakcyjna lokalizacja,

— wszechobecna sztuka we wnetrzach obiektu

HOTEL INTELIGENTNY — PROBA ZDEFINIOWANIA OBIEKTU

Jak juz wspomniano wcze$niej, w polskim prawodawstwie nie ma prze-
pisow, ktoére jednoznacznie definiowalyby hotele inteligentne, ponadto polskie
piS$miennictwo w tym zakresie jest dos¢ skromne. W zwiazku z tym proba
teoretycznego ujgcia hotelu inteligentnego zostanie przeprowadzona w oparciu
o charakterystyke zaprezentowanych przykladéw hoteli, doniesienia branzowe
oraz uregulowania prawne, ktore dotycza hoteli ogotem.

Zgodnie z polskim prawem, a doktadnie z ustawa o ustugach hotelar-
skich oraz ustugach pilotow wycieczek i przewodnikoéw turystycznych, zeby
obiekt funkcjonujacy na rynku zakwaterowania zbiorowego mogt by¢ okreslony
prawnie chroniona nazwa ,,hotel”, musi spetnia¢ pewne warunki. Hotel musi
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dysponowac liczba co najmniej 10 pokoi o okres$lonej strukturze, mianowicie
w wigkszos$ci jedno- i dwuosobowych. Ponadto powinien oferowac szeroki za-
kres ustug zwiazanych z pobytem gosci (Ustawa 1997).

Chociaz hotel smart w teorii nie zostat jeszcze do konca opisany, jednak
w praktyce jest on dobrze znany i jednoznacznie kojarzony. Wedhug K. Webe-
ra mianem hotelu inteligentnego okresla si¢ zwykle ,.hotele samoobstugowe”.
W hotelach tego rodzaju zamiast tradycyjnej hotelowej recepcji wystepuja
systemy komputerowe, umozliwiajace gosciom samodzielne zameldowanie sig,
a nastgpnie wspomagajace goscia podczas samego pobytu w hotelu 1 wreszcie
realizujace procedure check out, z obowiazkowa platnoscia przy pomocy kart
platniczych. Stopien zautomatyzowania w przypadku tych hoteli jest niezwykle
duzy, gdyz wigkszo$¢ §wiadczonych w nich ustug realizowana jest bez udziatu
pracownikow, z wykorzystaniem nowoczesnych systemow i aplikacji (Puciato
2016; This High-Tech Hotel Room Will Blow Your Mind 2018).

W obiektach wystgpuja rowniez inteligentne instalacje umozliwiajace
zarzadzanie: energia elektryczna, cieplna czy wentylacja (Puciato 2016). Dzig-
ki mozliwosci sterowania wszystkimi pokojami mozna wylaczy¢ ogrzewanie
w tych, ktore sa w danym momencie nieuzywane. Ogrzewanie wlaczy si¢ po-
nownie automatycznie w momencie zameldowania si¢ w nim klienta (Ktosowska
2017). Ponadto w takich hotelach instalacje zamykaja lub otwieraja zastony,
zapewniaja ochrong przed zbyt intensywnym nastonecznieniem i utrzymujg opty-
malng temperatur¢ we wngtrzach. Obliczono, Ze obnizenie temperatury o 1°C
pozwala na redukcje kosztéw ogrzewania az o 4% (,,Hotelarz” 2012), zatem sa
to juz wymierne korzys$ci finansowe.

Z punktu widzenia branzy hotelarskiej na rynku sg juz dostgpne rozwigzania
do inteligentnego zarzadzania hotelem, czego przykladem jest system wyceny
ustug. Dzigki temu produktowi mozna precyzyjnie okresli¢, ile powinna wynosi¢
cena wynajmu jednostki mieszkalnej w obiekcie, aby pokry¢ koszty zmienne,
stale i zaprogramowac zysk w budzecie. Pozwala on na pordwnanie i $ledzenie
kosztow pokoju sprzedanego w stosunku do dostgpnego, poznanie minimalnego
poziomu obtozenia, ktory pokryje wszystkie koszty przy danej cenie, pomaga
oszacowac koszty stale hotelu i marz¢ ustugi hotelowej. Poza korzy$ciami ty-
powo finansowymi sa tez korzysci kadrowe. To rozwiazanie utatwia znalezienie
osoby odpowiedzialnej zarowno za ,,sukces”, jak i ,,porazke” w hotelu, a wigc
kontrolowanie efektywnos$ci pracownikow. Dostarcza bowiem wiedzy o wyni-
kach finansowych wszystkich sktadowych, czyli tzw. centrow biznesowych /
centrow zysku w obiekcie (Ktosowska 2017).

Tego rodzaju oprogramowanie zapewnia tez najwyzszy poziom zabezpie-
czenia budynku, ktory pozwala na kontrole dostgpu do poszczegdlnych stref
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czy pokojow, dzigki czemu minimalizuje ryzyko dostania si¢ do strzezonych
pomieszczen przez osoby nieuprawnione (,,Hotelarz” 2012).

Omawiany system jest elastyczny w konfiguracji i skalowalny, co oznacza,
ze poszczegolne elementy rozwiazania moga by¢ wykorzystywane razem lub
pracowac osobno oraz ze moga by¢ wykorzystywane w obiektach hotelowych
o roznej skali dziatania (,,Hotelarz” 2008).

Mozna wigc przyjac, iz hotele inteligentne cechuja innowacje technologicz-
ne. Do przyktadow innowacyjnych rozwiazan technologicznych wykorzystywa-
nych w branzy hotelarskiej poza Polska, oprocz wskazanych wczesniej, mozna
zaliczy¢ takze (Weber 2015):

— wyposazenie pokoju w czujnik ruchu i czujnik drzwi, dajacy mozliwos¢
naliczania optat na rachunek go$cia (np. za minibar), zmiang statusu pokoju
(z zajetego na wolny, z brudnego na czysty),

— wykorzystywanie robotow do odbioru od goscia bagazu i chowania go
do szafki w przechowalni,

— uzywanie czytnika twarzy zamiast klucza do drzwi,

— automatyczne dostosowanie temperatury powietrza w pokoju do tempe-
ratury ciala goscia,

—humanoidalna obstuge recepcyjna (roboty umieja porozumiec¢ si¢ z gosémi
w czterech jezykach) (6 trends shaping smart hotels 2018).

Omawiajac rozwiazania technologiczne stosowane w hotelach inteligent-
nych, nalezy podkresli¢ fakt, iz pojawienie si¢ na rynku hotelarskim tego typu
obiektow wpisuje si¢ w zagadnienie tzw. Internetu rzeczy (ang. internet of things)
(Carlino 2016; Greengard 2015), ktorego podstawowym celem jest stworzenie
inteligentnych przestrzeni (np. inteligentnych budynkow). Internet rzeczy uwa-
zany jest za swoisty ekosystem, w ktorym wyposazone w sensory przedmioty
komunikuja si¢ z komputerami (Rudnicki i in. 2017).

Podsumowujac specyfike hoteli smart w odniesieniu do technologii, nalezy
wyraznie zaznaczac¢ — po stronie ustugodawcy — wykorzystanie informacyjnych
i komunikacyjnych technologii w celu zwigkszenia efektywnosci i wyzszej ja-
kosci swiadczonych ustug, natomiast po stronie klienta — otrzymanie wygody
1 satysfakcji.

Biorac pod uwagg doniesienia branzowe oraz strony internetowe poszcze-
gblnych obiektow, ktore okreslane sa mianem inteligentnych, by obiekt byt od-
bierany jako smart, wdrozenie tylko samych innowacji technologicznych nie jest
wystarczajace. Kluczowa dla hoteli inteligentnych wydaje si¢ bowiem réwniez
lokalizacja obiektu na obszarze miasta, ktdra z reguty stanowi jego centrum zycia
kulturalnego i spotecznego, jest w sasiedztwie obiektow restauracyjnych, kin, te-
atrow czy zabytkow lub blisko portéw komunikacyjnych (np. lotnisk, dworcow).
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Nie bez znaczenia dla hoteli inteligentnych jest takze zwiazek z szeroko
rozumiang kultura i sztuka. Efektem tego aspektu moze by¢ design obiektu,
majacy niewatpliwie swoj charakter. Jest on wyrazony przez architekturg i wy-
stroj wnetrz utrzymany w nowoczesnym, minimalistycznym i czg¢sto oryginal-
nym stylu. Powierzchnia jednostek mieszkalnych w niektérych hotelach jest
nieduza, co moze nie odpowiada¢ kazdemu gosciowi, jednakze uzasadnieniem
dla nieduzych rozmiardéw pokoi jest fakt, iz maja one stluzy¢ jedynie w celach
noclegowych, a nie w celu calodziennego spgdzania w nich czasu. Pokoje maja
by¢ funkcjonalne, z duza liczba tatwo dostgpnych gniazdek elektrycznych do
natadowania telefonu, tabletu i laptopa (Weber 2016). Design dotyczy takze
czesci ogolnodostepnych, ktore zwykle sa powigkszone i urozmaicone pod
wzgledem liczby rozrywek i urzadzen, tworzac strefe spotkan i relaksu (tzw.
chill zone).

Szukajac ro6znic pomigdzy prezentowanymi hotelami, mozna zauwazy¢
rowniez fakt, iz tego rodzaju obiekty moga mie¢ rézny standard. Tak wigc
kategoryzacja nie wptywa na specyfike hoteli smart, ktéra odroznia te obiekty
od innych, co ma miejsce w przypadku np. hoteli butikowych.

Reasumujac rozwazania wynikajace z charakterystyki zaprezentowanych
hoteli oraz doniesien branzowych, mozna podjaé¢ probe zdefiniowania hotelu
inteligentnego, ktory nalezy okresli¢ jako obiekt hotelarski:

— wysoko zautomatyzowany, z reguly pozbawiony tradycyjnej recepcji,

— wykorzystujacy nowoczesne technologic wymagajace uzywania przez
klientéw urzadzen mobilnych w celu konsumowania ustug hotelarskich,

— wyrdzniajacy si¢ wykorzystaniem w jego wystroju elementéw szeroko
rozumianej sztuki, kultury i designu,

— zlokalizowany z reguly w centrum miasta lub w poblizu dréog
komunikacyjnych.

WNIOSKI

Potrzeby noclegowe wspolczesnych gosci hotelowych, przede wszystkim
z pokolenia Y, determinuja kreowanie nowych rodzajow obiektow hotelarskich.
Urzadzanie mobilne i towarzyszace im aplikacje sa juz nieodtacznymi towarzysza-
mi podrozy hotelowych konsumentow, bez réznicy, czy przyjezdzaja oni w celach
biznesowych, czy osobistych. Obecnie klient oczekuje od obiektu czego$ wigceej
niz tylko wygodnego to6zka i bezptatnego dostepu do sieci internetowej, dlatego
zarzadzajacy obiektami lub nowi inwestorzy powinni przemysle¢ wdrozenie
inteligentnych rozwiazan w swoich obiektach. Wykorzystanie bowiem techno-
logii w hotelu, ze wzgledu na aktualne potrzeby gosci, moze zwigkszy¢ jego



180 MARTA SIDORKIEWICZ

konkurencyjno$¢ oraz pozwoli¢ zoptymalizowaé czas i koszt niektorych proce-
sow. Dlatego tez koncepcja inteligentnych budynkow, ktora jeszcze do niedawna
byla zarezerwowana wylacznie dla wielkomiejskich biurowcow, coraz czesciej
dedykowana jest hotelowym gosciom w postaci hotelu inteligentnego, zwanego
réwniez hotelem smart.

O ile jeszcze dzisiaj wszechobecne udogodnienia technologiczne nie
sa standardem, to juz niedtugo, kiedy pokolenie Y zdominuje strong popyto-
wa rynku zakwaterowania zbiorowego, obiekty, ktore nie wezma pod uwage
potrzeb tej rosnacej grupy, moga zosta¢ postrzegane jako mniej atrakcyjne,
a tym samym beda rzadziej wybierane przez mtode pokolenie jako miejsce za-
kwaterowania. Nalezy jednak podkresli¢, iz hotele inteligentne wpisuja si¢ nie
tylko w potrzeby noclegowe pokolenia Y, ale takze X, ktore jest licznie repre-
zentowane przez kadre menedzerow korzystajacych na co dzien z technologii
informacyjno-komunikacyjnych.

Taki stan rzeczy pozwala przypuszczaé, ze tego rodzaju obiektéw hotelar-
skich bgdzie w kontekscie ilo§ciowym na rynku przybywaé. Mozna tez podejrze-
wac, iz beda si¢ one zmienia¢ pod wzgledem jakosciowym, chocby ze wzgledu
na fakt szybkiego rozwoju réznorodnych technologii wyr6zniajacych ten rodzaj
obiektu sposrod innych.

Nie mozna jednak zapominad, iz istota hotelarstwa jest goscinno$¢ oparta
na emocjach, nawigzywaniu i podtrzymywaniu relacji, co jest efektem zatrudnia-
nia kompetentnej kadry. W hotelu inteligentnym obstuga powinna by¢ sprawna
i dobrze zorganizowana, a wyposazenie jednostki mieszkalnej funkcjonalne
1 zapewniajace maksymalny komfort. I temu wlasnie powinny stuzy¢ nowocze-
sne technologie w tego typu obiektach, czyli by¢ elementem wsparcia procesu
obstugi, nie za$ zastepowac cztowicka.
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