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Ogólnobran owy kryzys wizerunkowy
– analiza przypadku na przyk adzie

polskiej bran y escape room*

Oliwia Dusi ska**

W styczniu 2019 roku mia  miejsce po ar w jednym z escape roomów w Koszalinie. Tragiczne 
w skutkach wydarzenie wywo a o kryzys wizerunkowy ca ej bran y. Niniejszy artyku  stanowi 
analiz  tego kryzysu, jego przebiegu, stron konfliktu i zrealizowanych dzia a . Wyniki badania 
s ów kluczowych publikacji prasowych pozwoli y wykaza , e nast pi o znacz ce pogorszenie 
wizerunku i zmiana kontekstu opisywania bran y w mediach. Pokoje zagadek – wcze niej uto -
samiane ze znakomit  zabaw  – nagle sta y si  symbolami mierci, zagro enia oraz stawiania 
zysku ponad bezpiecze stwo. Faza odbudowywania wizerunku trwa. W lad za ni  powinna 
i  te  faza wyci gania wniosków na przysz o  – w ród w a cicieli i pracowników zarówno 
escape roomów, jak i innych rozwijaj cych si  acz porównywalnie rozdrobnionych sektorów.

S owa kluczowe: zarz dzanie kryzysem, kryzys wizerunkowy, kryzys medialny, analiza 
przekazów medialnych, pokoje zagadek.
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Image Crisis of an Entire Industry
– Case Study of the Polish Escape Room Market

In January 2019, a fire broke out in one of the escape rooms in Koszalin, Poland. That 
tragic event caused an image crisis for the entire industry. This article is an analysis of the 
crisis, its course, the parties involved in the conflict and the actions they implemented. The 
results of the keyword research of press publications show that there has been a significant 
deterioration in the image of the industry and the way it was presented in the media. Escape 
rooms – previously equated with great fun – suddenly became symbols of death, danger and 
putting profit above safety. The image rebuilding phase continues. It should also be followed 
by the phase of drawing conclusions for the future – both among escape rooms and other 
developing but comparatively fragmented sectors.

Keywords: crisis management, image crisis, media crisis, analysis of media messages, 
escape rooms.

JEL: H12
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1. Wprowadzenie

W 2019 roku cz  Polaków nie wie-
dzia a jeszcze czym s  escape roomy. 
W ci gu zaledwie kilku dni sytuacja zmie-
ni a si  jednak diametralnie. 4 stycznia 
2019 r. w Koszalinie dosz o do po aru 
w jednym z pokoi zagadek, w wyniku któ-
rego zgin o pi  nastolatek. Escape roomy 
sta y si  wówczas g ównym tematem zainte-
resowania wszystkich mediów i nawet je li 
kto  nigdy nie by  w escape roomie, szybko 
móg  wyrobi  sobie opini  o tej formie 
zabawy – najcz ciej negatywn .

Koszali ska tragedia uruchomi a aparat 
pa stwowy i fal  kontroli w ca ym kraju 
i wywo a a pytania o przestrzeganie przepi-
sów bezpiecze stwa i mo liwo ci ewakuacji 
w razie zagro enia. Tym samym tragiczny 
w skutkach po ar w jednym lokalu b y-
skawicznie przerodzi  si  w ogólnobran-
owy kryzys wizerunkowy. Bran a, która 

wcze niej by a chwalona za pomys owo , 
popularyzacj  gier umys owych i stworzenie 
atrakcji cz cych pokolenia i odrywaj cych 
ca e rodziny od telewizorów, sta a si  syno-
nimem zagro enia i przedk adania ch ci 
zysku ponad bezpiecze stwo uczestników.

Niniejszy artyku  stanowi prób  podsu-
mowania i analizy tego kryzysu. Bior c pod 
uwag , e sektor mikro- i ma ych przed-
si biorstw jest fundamentem gospodarki, 
autorka uzna a za wa ne przeanalizowanie 
kryzysów wizerunkowych z perspektywy nie 
jednego podmiotu, a pewnej zbiorowo ci 
tego typu przedsi biorstw. Zjawisko, które 
dotkn o bran  escape room jest rzadkim 
przyk adem ogólnobran owego kryzysu 
wizerunkowego.

W ramach szczegó owego case study 
przybli one zostaj  okoliczno ci, przebieg 
wydarze , strony konfliktu, kluczowe prze-
kazy i zastosowane procedury komunika-
cyjne. Ostatnia cz  niniejszego artyku u 
stanowi podsumowanie autorskiego bada-
nia zrealizowanego metod  analizy s ów 
kluczowych, którego celem by o zweryfiko-
wanie hipotezy, i  bezpo rednio po tragedii 
w Koszalinie nast pi a zmiana kontekstu, 
w jakim przedstawiany by  ten sektor roz-
rywki, a tym samym mia  miejsce ogól-
nobran owy kryzys wizerunkowy. Bada-
nie wraz z przedstawieniem okoliczno ci 
kryzysu i pojawiaj cych si  w jego trakcie 
przekazów, a tak e nast puj cych po tym 
skutków biznesowych (m.in. spadaj c  
liczb  aktywnych pokoi zagadek) pozwala 

potwierdzi  stawian  hipotez  badawcz . 
Ca o ciowa analiza stanowi jednocze nie 
prób  zrozumienia powodów, dla których 
kryzys ten by  tak brzemienny w skutkach 
dla ca ej bran y. Autorka ma nadziej , i  
niniejszy artyku  b dzie stanowi  podstaw  
do dalszych analiz bran y escape room 
w celu wyci gni cia wniosków na przy-
sz o , a jednocze nie pos u y za przestrog  
i argument przemawiaj cy za inicjatywami 
zjednoczenia dla innych m odych, pr nie 
rozwijaj cych si , acz silnie rozdrobnionych 
bran  (jak np. stowarzyszenia i organizacje 
bran owe).

2. Escape roomy
– nowa forma rozrywki
Escape room to gra zespo owa, w ramach 

której grupa osób zamykana jest w pomiesz-
czeniu tematycznym, a ich celem jest roz-
wi zanie serii zagadek umys owych i manu-
alnych oraz wydostanie si  z pomieszczenia 
w okre lonym czasie (Nicholson, 2015). 
Jak pisze Stasiak (2016) „jest to rozgrywka 
wymagaj ca nie tylko spostrzegawczo ci, 
inteligencji i sprytu, ale tak e umiej tno ci 
pracy w grupie, dobrej komunikacji i efek-
tywnego podzia u obowi zków”.

Wielo  zada , presja czasu i niezb dna 
multidyscyplinarno  sprawiaj , e escape 
room z za o enia jest zabaw  dru ynow . 
Wi kszo  pokoi w Polsce przeznaczona 
jest dla grup licz cych od 2 do 5 osób, cho  
mo na znale  te  pokoje dla wi kszej 
liczby graczy.

Nad przebiegiem rozgrywki czuwa 
mistrz gry (game master). Jest to pracow-
nik escape roomu, który opiekuje si  dru-
yn , obserwuje rozgrywk  przez kamery 

i w razie konieczno ci udziela podpowie-
dzi (Wiemker i in., 2016). Je li – pomimo 
uzyskanych wskazówek – graczom nie uda 
si  zako czy  misji w wyznaczonym czasie, 
mistrz gry wchodzi do pomieszczenia, ko -
cz c tym samym rozgrywk .

Warto jednak podkre li , e zamkni -
cie w escape roomie jest najcz ciej tylko 
pozorne. Wi kszo  escape roomów sku-
pia si  na samym do wiadczeniu, wyzwaniu 
zwi zanym z rozwi zywaniem zagadek oraz 
dodatkowych emocjach wynikaj cych z pre-
sji czasu i poczucia zamkni cia (Wiemker 
i in., 2016). Cz sto w pokojach znajdziemy 
klucze awaryjne albo tzw. przyciski paniki 
(panic button). Niekiedy drzwi w ogóle nie 
s  zamkni te. Gracze maj  tym samym 
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mo liwo  wyj cia w dowolnym momencie 
(Nicholson, 2015).

Polska bran a escape room jest stosun-
kowo m oda. Pierwsze pokoje zagadek 
powsta y w 2014 roku we Wroc awiu, po 
czym bran a zacz a si  szybko rozrasta . 
Na prze omie 2014 i 2015 roku w Polsce 
by o ju  150 pokoi zagadek, a rok pó -
niej a  500 (Jedli ski, 2017). Na pocz tku 
stycznia 2019 r. w Polsce otwartych by o 
1015 pokoi zagadek, zarz dzanych przez 
356 firm (LockMe.pl, 2019). Niewielu Pola-
ków zdawa o sobie wówczas spraw , e Pol-
ska jest najwi kszym „graczem” w regionie 
i czwartym na wiecie za USA, Rosj  i Chi-
nami ( elazi ska, 2019).

Popularno ci escape roomów mo na 
upatrywa  w takich czynnikach, jak: ode-
rwanie od codzienno ci, prze ycie czego  
nowego i niepowtarzalnego, przeniesienie 
w inny wiat znany dotychczas tylko z fil-
mów albo gier komputerowych, co sprawia, 
e us uga ta idealnie wpisuje si  w podsta-

wowe za o enia tzw. gospodarki do wiad-
cze  (Stasiak, 2016).

Wzrost popularno ci escape roomów 
w ród klientów naturalnie wp yn  tak e 
na wzrost konkurencyjno ci. Cho  jeszcze 
kilka lat temu otwarcie escape roomu gene-
rowa o niewielkie nak ady czasowe i finan-
sowe (pierwsze pokoje w Polsce urz dzone 
by y w trzy miesi ce i kosztowa y cznie 
15 tys. z ; zob. Bartosewicz, 2018), dzi  
nale y zgromadzi  znacznie wi ksze rodki 
finansowe. Otwarcie pojedynczego pokoju 
to ju  inwestycja rz du 20–30 tysi cy z otych 
w mniejszych miastach. W wi kszych – pro-
cesem tym rz dzi niemal „hollywoodzki” 
rozmach (Jedli ski, 2017). Pokoje s  znacz-
nie wi ksze (nawet 50–100 m2), tworzone 
s  przez nawet pó tora roku, a do ich opra-
cowania zaprasza si  filmowych i teatral-
nych scenografów. To sprawia, e w rekor-
dowych przypadkach kwoty si gaj  nawet 
150–200 tys. z  (zob. Bartosewicz, 2018), co 
z oczywistych wzgl dów nie plasuje escape 
roomów w ród biznesów o niskim progu 
wej cia.

Aspekt finansowy przek ada si  tak e na 
graczy. W ci gu kilku lat od pojawienia si  
escape roomów w Polsce znacz co zmieni y 
si  ceny gry. Jeszcze w 2016 r. rednie ceny 
kszta towa y si  w przedziale 80–120 z  za 
gr  (Stasiak, 2016). Dzisiaj za gr  w wiod -
cych polskich pokojach pi cioosobowa dru-
yna musi zap aci  150–270 z  (LockMe.pl, 

2021).

Centraln  pozycj  w ekosystemie stwo-
rzonym wokó  escape roomów zajmuje 
serwis LockMe – platforma spo eczno-
ciowa zrzeszaj ca fanów i w a cicieli 

escape roomów, która s u y do przegl da-
nia, rezerwowania i oceniania pokoi z ca ej 
Polski. Na wiecie jest wiele podobnych 
platform, adna jednak nie zyska a tak 
silnej pozycji, jak  mo e poszczyci  si  
LockMe w Polsce. Jak podaj  jej twórcy, 
„serwis pe ni rol  marketplace’u, który 
w przypadku Polski koncentruje u siebie 
ponad 95% rynku i ci gle si  rozrasta” 
(LockMe.pl, 2019). Twórcy LockMe zrze-
szyli niemal ca  bran  escape roomów 
(m.in. w ramach grup na Facebooku), 
wypracowali rekordow  penetracj  rynku, 
a przy tym pozycj  bran owych ekspertów, 
cz sto wyst puj cych w mediach. Wi k-
szo  publikacji medialnych nt. polskich 
escape roomów albo powsta a z inspira-
cji dzia u PR LockMe, albo przynajmniej 
cytuje twórców platformy lub korzysta 
z dostarczanych przez serwis danych.

To skupienie bran y wokó  jednej plat-
formy i wspólnych kana ów komunikacji 
odegra o pierwszoplanow  rol  w czasie 
kryzysu wizerunkowego, wywo anego tra-
gicznymi wydarzeniami, które mia y miej-
sce 4 stycznia 2019 r. w Koszalinie, co 
zostanie opisane w dalszej cz ci niniej-
szego artyku u.

3. Kryzys wizerunkowy w mediach
W celu lepszego zrozumienia kryzysu 

wizerunkowego bran y escape room warto 
pochyli  si  nad analiz  zjawisk, jakimi s  
kryzysy wizerunkowe. Sytuacje kryzysowe 
w firmach mog  przyj  bowiem wiele form 
– od problemów wewn trznych organizacji, 
które nigdy nie wychodz  poza jej mury, a  
po mi dzynarodowe kryzysy, które znajduj  
si  w polu zainteresowania opinii publicz-
nej na ca ym wiecie przez wiele dni, tygo-
dni, a nawet miesi cy. Je li tylko sytuacje 
te maj  prze o enie na wizerunek danego 
podmiotu i wymagaj  podj cia dzia a  
z zakresu komunikacji wewn trznej lub 
zewn trznej, le  one w polu zaintereso-
wania praktyków public relations.

Kryzys wizerunkowy to „zdarzenie, które 
mo e mie  negatywne konsekwencje dla 
danej organizacji, firmy, czy bran y, a tak e 
jej produktów, us ug czy ogólnie reputacji” 
(Fearn-Banks, 2010). Immanentn  cech  
kryzysu wizerunkowego jest zatem jego 
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publiczny charakter. Wed ug innej definicji, 
kryzys wizerunkowy to pewna zmiana w fir-
mie, która przerywa jej standardow  dzia-
alno  i wp ywa na wszystkie zachodz ce 

w firmie procesy, maj c przy tym nega-
tywne prze o enie na sposób postrzegania 
firmy przez interesariuszy. Skutkiem jest 
zawsze mniejszy lub wi kszy uszczerbek na 
wizerunku oraz spadek zaufania (Rydzak, 
2006), który mo e mie  prze o enie na 
ogólne wyniki biznesowe.

Kwestia zaufania, jako element kapi-
ta u spo ecznego, ma bowiem niebagatelne 
znaczenie w przedsi biorczo ci. Pasieczny 
pisze: „Konsekwencje niskiego poziomu 
zaufania odczuwane s  w relacjach 
wewn trznych i zewn trznych organizacji, 
a ekonomicznym wymiarem tej patologii 
jest wzrost kosztów transakcyjnych” (2016). 
Koszty transakcyjne s  z kolei szczególnie 
uci liwe dla mniejszych podmiotów gospo-
darczych, które nie dysponuj  wystarcza-
j cymi rezerwami finansowymi (Glinka, 
2008), czego przyk adem mog  by  escape 
roomy. Ponadto, jak wynika z bada , wzrost 
kapita u spo ecznego, a w tym tak e zaufa-
nia, a  trzykrotnie bardziej wp ywa na 
rozwój przedsi biorczo ci ni  np. wzrost 
turystyki w danym regionie (K obukow-
ski i Pasieczny, 2020). Korelacja ta znaj-
duje odzwierciedlenie tak e w odwrotnej 
sytuacji, tzn. spadek zaufania, wynikaj cy 
chocia by z ogólnobran owego kryzysu 
wizerunkowego, negatywnie odbija si  na 
dzia alno ci przedsi biorców, co zostanie 
wykazane w dalszej cz ci artyku u.

Samo zarz dzanie sytuacj  kryzysow  od 
strony komunikacyjnej mo na podzieli  na 
trzy etapy lub fazy: faz  przygotowawcz  
przed pojawieniem si  sytuacji kryzysowej, 
faz  dzia a  realizowanych w trakcie sytu-
acji kryzysowej, a tak e faz  dzia a  reali-
zowanych po sytuacji kryzysowej (Coombs, 
2007; Tworzyd o, 2017). Procedury wyko-
rzystywane w ka dej z tych faz stanowi  
kompletny system, którego zadaniem jest 
niedopuszczenie do wyst pienia kryzysu 
oraz odpowiednia i sprawna reakcja je li do 
kryzysu jednak dojdzie (Tworzyd o, 2019). 
Fazy te wraz z wykorzystywanymi w ich 
ramach procedurami obrazuje rysunek 1.

Za najwa niejsz  uznaje si  faz  przy-
gotowawcz , wyst puj c  przed wybuchem 
kryzysu, gdy  to w a nie wypracowane na 
tym etapie dokumenty i umiej tno ci sta-
nowi  baz  dla procedur uruchamianych 
w kolejnych fazach (Tworzyd o, 2019). Faza 

przygotowawcza, prekryzysowa uwzgl dnia 
takie dzia ania, jak: audyt komunikacyjny, 
powo anie sztabu kryzysowego, opracowa-
nie mo liwych wariantów kryzysu, w tym: 
identyfikacj  stron konfliktu, ocen  ryzyka, 
opracowanie scenariuszy przebiegu sytuacji 
i optymalnych metod post powania w ka -
dej z nich, przeprowadzenie symulacji, tre-
ningów medialnych dla kadry kierowniczej, 
opracowanie manuala kryzysowego, czyli 
planu na wypadek wyst pienia kryzysowej 
sytuacji, opracowanie ramowych dokumen-
tów talking points, o wiadcze  i Q&A, oraz 
opracowanie systemu wczesnego ostrzega-
nia w chwili wyst pienia kryzysu (Tworzy-
d o, 2017).

Je li faza przygotowawcza nie zosta a 
przeprowadzona – a jest to powszechny 
problem, który dotkn  tak e ca  bran  
escape room – czas reakcji w momencie 
wybuchu kryzysu wyd u a si . Dzia ania, 
które zosta yby zrealizowane w ramach 
fazy przygotowawczej, b d  musia y zosta  
wykonane w pierwszych godzinach po 
wybuchu kryzysu. Z racji ogranicze  cza-
sowych b d  one musia y zosta  znacz co 
uproszczone (na rys. 1 oznaczone prze-
rywanymi liniami oraz jasnoszarym kolo-
rem). Wielo  zada  skutkuje opó nieniem 
reakcji (im bardziej rozproszona jest dana 
struktura, tym bardziej opó niona b dzie 
odpowied ), a z kolei po piech niesie za 
sob  ryzyko b dów (Tworzyd o, 2017).

Opisane powy ej dzia ania stanowi  
pewne techniczne ramy, ale sama tre  
schematu zale y ju  indywidualnie od 
ka dej firmy. Firmy i organizacje z regu y 
przyjmuj  jedn  z dwóch podstawowych 
strategii – defensywn  lub ofensywn . Stra-
tegia defensywna jest charakterystyczna 
dla firm, które w dzia aniach komunikacyj-
nych (nie tylko w trakcie kryzysu) s  raczej 
zamkni te, niedost pne dla szerszej opi-
nii publicznej albo chcia yby si  otwarcie 
komunikowa , ale brakuje im si y przebicia 
czy zasobów, aby zyska  kontrol  nad prze-
kazem i przedstawi  swoj  narracj . Stra-
tegia ofensywna jest z kolei przyjmowana 
przez firmy, których bie ca komunikacja 
charakteryzuje si  du  otwarto ci  wobec 
odbiorców. Podej cie to zbudowane jest na 
przekonaniu, e tylko otwarte stawienie 
czo a sytuacji kryzysowej i mo liwie pe ne 
informowanie o jej przebiegu i podj tych 
dzia aniach pozwala w pe ni kontrolowa  
narracj  i przekaz, co w kryzysie wizerun-
kowym jest najwa niejsze (Rydzak, 2006).
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Rysunek 1. Modelowe procedury zarz dzania komunikacj  w sytuacji kryzysowej w podziale na fazy: 

przed wyst pieniem kryzysu, w jego trakcie oraz po kryzysie

FAZA

PRZED WYBUCHEM

KRYZYSU

audyt procedur

antykryzysowych

powołanie sztabu kryzysowego

przygotowanie i/lub

przeprowadzenie symulacji

kryzysu

opracowanie systemu

wczesnego ostrzegania

ocena i korekta przyjętych działań

monitoring

komunikacja wewnętrzna i zewnętrzna

określenie stanowiska, opracowanie

lub aktualizacja dokumentów (oświadczenia,

Q&A itp) i wdrożenie przyjętych założeń

opracowanie

operacyjnego

planu działania

na bazie manuala

kryzysowego

przygotowanie

planu

komunikacji

kryzysowej

przeprowadzenie

organizacji

przez zmiany

gromadzenie

i archiwizacja

doświadczeń

odbudowanie

wizerunku

i relacji

ewaluacja i szacowanie

strat zaistniałych

w związku z kryzysem

powołanie sztabu

kryzysowego

zwołanie sztabu

kryzysowego

identyfikacja

problemu

przygotowanie planu

na wypadek zaistnienia sytuacji

kryzysowej (manuala

kryzysowego) wraz ze szkicem

dokumentów (oświadczenia,

Q&A, talking points itp.)

burza mózgów:

burza mózgów:
– identyfikacja interesariuszy

– ocena stopnia narażenia na kryzys

– opracowanie wariantów kryzysu

– wypracowanie mechanizmów 

 reagowania na potencjalny kryzys

– opracowanie i wdrożenie systemu

 szkoleń i treningów medialnych

– opracowanie lub poprawa procedur

 przepływu informacji oraz

 prowadzenia relacji z mediami

– analiza i monitoring zagrożeń

 oraz ich symptomów

– identyfikacja interesariuszy

– ocena skali i zagrożeń

 wynikających z kryzysu

FAZA

W TRAKCIE KRYZYSU

FAZA

PO KRYZYSIE

Przerywanymi liniami oraz jasnoszarym kolorem oznaczone dzia ania, jakie po wybuchu kryzysu powinny 
zosta  w przyspieszonym tempie zrealizowane przez podmioty, które nie przesz y przez faz  przygotwawcz  
przed kryzysem.

ród o: opracowanie w asne na podstawie: Tworzyd o, 2017.

Oprócz powy szego podzia u mo na 
tak e wyró ni  kilka podstawowych podej  
strategicznych, które b d  stanowi y o  
komunikacji. Coombs wymienia nast pu-
j ce: atak na oskar yciela, zaprzeczenie 
(w tym odci cie si  od kryzysu), szukanie 
pretekstów i usprawiedliwie  (w tym mini-
malizacja w asnej odpowiedzialno ci za 
kryzys), pochlebstwo (w tym próba wku-
pienia si  w aski opinii publicznej), podej-
mowanie dzia a  naprawczych oraz przede 
wszystkim – przeprosiny (2007). Te ostatnie 

cz sto cz  si  z wzi ciem odpowiedzial-
no ci za rozwi zanie kryzysu, nawet je li 
jego przyczyny nie le  po stronie przedsi -
biorstwa (Rydzak, 2006). W zale no ci od 
sytuacji cz  z powy szych podej  strate-
gicznych mo e wspó wyst powa , a cz  
– nast powa  po sobie.

Niezale nie jednak od wybranego 
wariantu reakcji w zarz dzaniu komunika-
cj  w sytuacji kryzysowej mo emy mówi  
o jednej podstawowej zasadzie, na której 
opieraj  si  wszystkie pozosta e wytyczne 
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– jest to szybko  reakcji. W kryzysie klu-
czowe s  pierwsze godziny od jego wybu-
chu. Czas, w którym kszta tuje si  narracja 
i stosunek otoczenia do kryzysu nie prze-
kracza doby od momentu jego wybuchu 
(Rydzak, 2006). Pierwsze stanowisko firmy 
cz sto determinuje sposób postrzegania 
sytuacji. W miar  rozwoju wydarze  i poja-
wiania si  nowych okoliczno ci, stanowisko 
firmy mo e si  zmienia  – powinna to by  
jednak ewolucja, a nie zwrot o 180 stopni 
(Wilcox i Cameron, 2009).

Oprócz nadrz dnej zasady szybko ci 
reakcji, cz  badaczy wymienia tak e trzy 
kolejne zasady: otwarto ci, prawdomówno-
ci oraz partnerstwa.

Zasady otwarto ci i prawdomówno ci 
zak adaj  pe n  transparentno  organiza-
cji od pierwszych chwil wyst pienia sytu-
acji kryzysowej, co ma bezpo rednie prze-
o enie na wiarygodno  komunikacji i jej 

odbiór przez otoczenie. Wszelkie k amstwa 
albo próby matactwa zostan  b yskawicz-
nie wychwycone i odbij  si  niekorzystnie 
na firmie, obni aj c zaufanie odbiorców 
i pogarszaj c dodatkowo jej wizerunek 
(Tworzyd o, 2017).

Z kolei, zasada partnerstwa dotyczy 
traktowania opinii publicznej, jak partne-
rów w dyskusji, a nie tylko odbiorców prze-
kazu, a tym bardziej – oponentów. Nale y 
prowadzi  dzia ania, które b d  ukierunko-
wane na dialog i porozumienie (Tworzyd o, 
2017), pami taj c o dwustronnej komuni-
kacji. W tym obszarze najcz ciej wyst -
puj cymi b dami s : unikanie odpowiedzi 
(np. poprzez sformu owanie „bez komen-
tarza”) (Coombs, 2007), mówienie wymija-
j co, nadmierne samooskar anie, cynizm, 
napastliwo , arogancja oraz odwo ywanie 
si  tylko do faktów, pomijaj c odczucia 
(Rydzak, 2006).

Ostatnia, trzecia faza dzia a  realizo-
wana jest ju  po kryzysie. Wówczas ma 
miejsce proces odbudowy wizerunku. Etap 
ten trudno zamkn  w okre lone ramy cza-
sowe. W zale no ci od skali oraz dotkli-
wo ci kryzysu proces ten mo e potrwa  od 
kilku miesi cy do nawet kilku lat (Coombs, 
2010). Równolegle do odbudowy wizerunku 
powinny by  realizowane dzia ania, których 
celem jest oszacowanie strat poniesionych 
podczas kryzysu i ewaluacja zrealizowanych 
aktywno ci. Wówczas nast puje analiza 
wykorzystanych procedur, a wnioski s  spi-
sywane na przysz o  w celu wprowadzenia 
ewentualnych zmian (Tworzyd o, 2017).

W tym miejscu proces zarz dzania 
komunikacj  kryzysow  zatacza swoist  
p tl  – poprawnie i skrupulatnie zrealizo-
wane dzia ania w fazie pokryzysowej sta-
nowi  jednocze nie baz  dla kolejnej fazy 
przedkryzysowej, kiedy firma zdecyduje si  
ponownie przej  przez ca y proces. Warto 
wyra nie podkre li , e wiedza i umiej tno-
ci zwi zane z zarz dzaniem komunikacj  

kryzysow  powinny by  regularnie od wie-
ane, np. poprzez coroczne szkolenia czy 

symulacje (Coombs, 2007). Nawet najlepiej 
przygotowany manual kryzysowy mo e nie 
by  bowiem wystarczaj cym narz dziem 
obronnym, kiedy min  lata od jego opra-
cowania, a tak e od szkole  i symulacji 
z udzia em zarz du.

4. Kryzys wizerunkowy bran y 
escape room
Wypadek w escape roomie ToNiePo-

kój w Koszalinie mia  miejsce 4 stycznia 
2019 r., gdy pi  nastolatek wybra o si  do 
pokoju Mrok. Po godz. 17:00 w pomiesz-
czeniu s siaduj cym z pokojem zagadek, 
w którym przebywa y, wybuch  po ar. 
Pomimo prób wydostania si  z pomiesz-
czenia i prób udzielenia pomocy przez pra-
cownika escape roomu, dosz o do tragedii. 
Pi  dziewcz t zmar o przez zaczadzenie, 
a pracownik zosta  poparzony (Zboralski, 
2019).

Jak wynika o z ustale  stra y po arnej, 
bezpo redni  przyczyn  po aru by o rozsz-
czelnienie butli gazowej, któr  ogrzewana 
by a poczekalnia. Stra acy wskazywali 
tak e na wiele niedoci gni , prowizo-
ryczn  instalacj  grzewcz , obecno  otwar-
tego ród a ognia w pobli u butli gazowej 
( wiece) oraz brak mo liwo ci sprawnej 
ewakuacji (Tok FM, 2019).

Klamka do drzwi pozostawa a bowiem 
dla uczestników gry ukryta a  do momentu 
rozwi zania wszystkich zagadek. W pokoju 
nie by o zapasowej klamki, klucza do drzwi 
ani przycisku bezpiecze stwa. Cho  pokój 
znajdowa  si  na parterze budynku, okno 
by o zas oni te p yt  gipsowo-kartonow , 
a za ni  znajdowa a si  krata (Suchodolska, 
Ko lenko i Grajewski, 2019). Drzwi móg by 
otworzy  z drugiej strony pracow nik escape 
roomu, ale – jak wynika o z jego pó niej-
szych zezna  – dost p do pokoju zosta  mu 
odci ty przez p omienie (Zboralski, 2019).

Do sprawy natychmiast w czy y si  
w adze na s zczeblu pa stwowym. Na zlece-
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nie Joachima Brudzi skiego, ówczesnego 
Ministra Spraw Wewn trznych i Admini-
stracji, stra  po arna ju  w pi tek, 4 stycz-
nia 2019 r. rozpocz a kontrole w escape 
roomach w ca ym kraju – pocz tkowo 
w okolicach Koszalina, a od soboty, 5 stycz-
nia, we wszystkich województwach (Inte-
ria.pl, 2019). Po kontrolach stra y po arnej 
odby y si  kontrole Powiatowych Inspekto-
rów Nadzoru Budowlanego, a w niektórych 
przypadkach tak e kontrole sanepidu oraz 
policji. Sprawdzane by y m.in drogi ewa-
kuacyjne, sprz t ga niczy oraz instalacje 
gazowe i elektryczne.

Raport z kontroli Stra y Po arnej 
przedstawiono 11 stycznia 2019 r., zaled-
wie tydzie  po tragedii. Jak informowa y 
media: „sprawdzono oko o 500 lokali, 
w których funkcjonowa o cznie ponad 
tysi c pokojów gier. W dziewi ciu na dzie-
si  obiektów znaleziono nieprawid owo ci, 
69 musia o zosta  zamkni tych z powodu 
powa nych narusze  zasad bezpiecze -
stwa” (Gazeta.pl, 2019). Tego samego dnia 
Minister Joachim Brudzi ski podpisa  roz-
porz dzenie, nak adaj ce na w a cicieli 
escape roomów obowi zek przeprowadze-
nia praktycznego sprawdzenia przez rze-
czoznawc  organizacji ewakuacji oraz spe -
niania wymaga  ochrony przeciwpo arowej 
(MSWiA, 2019).

Ponad miesi c po tragedii (8 lutego) 
podczas kolejnego spotkania z mediami, 
Premier Morawiecki powiedzia : „dzia-
alno  gospodarcza nie mo e sta  ponad 

wzgl dami bezpiecze stwa. Dlatego wery-
fikacja stanu obiektów, w których prowa-
dzona jest dzia alno  zwi zana z lokalami 
typu escape room by a obowi zkiem pa -

stwa”. W lad za wcze niejszymi zmianami, 
zapowiedziano wprowadzenie nowego kodu 
w Polskiej Klasyfikacji Dzia alno ci, „co ma 
przyczyni  si  do precyzyjnej identyfikacji 
podmiotów prowadz cych dzia alno  typu 
escape room” (GNUB, 2019b). Wcze niej 
escape roomy by y bowiem zarejestrowane, 
jako „pozosta a dzia alno  rozrywkowa 
i rekreacyjna”.

Podczas spotkania zaktualizowano tak e 
wyniki kontroli nadzoru budowlanego 
– skontrolowano 436 obiektów budowla-
nych, 80 wy czono z u ytkowania, wobec 
222 wszcz to post powania administra-
cyjne, a wobec 90 – tocz  si  post powa-
nia wyja niaj ce. G ówne naruszenia to: 
samowolne zmiany sposobu u ytkowania 
oraz nieprawid owo ci dotycz ce stanu 
technicznego obiektów (np. niedro ne 
przewody wentylacyjne) czy brak okreso-
wych kontroli, nieprawid owe prowadzenie 
ksi ki obiektów budowlanych (GNUB, 
2019a). Dane te by y jednocze nie ostatni  
aktualizacj  wyników kontroli, jak  strona 
rz dowa przekaza a mediom.

W asn  aktualizacj  udost pni o tak e 
LockMe – opisywana wcze niej platforma 
po wi cona bran y escape room (tab. 1). 
Na dzie  25 czerwca 2019 r., niemal 6 mie-
si cy po tragedii, na platformie zarejestro-
wanych jako otwarte by o 565 pokoi zaga-
dek prowadzonych przez 188 firm. W ród 
nich, 159 pokoi zosta o oznaczonych jako 
modernizowane, czyli zamkni te w wyniku 
kontroli, ale oczekuj ce na ponowne 
dopuszczenie do u ytkowania po tym, jak 
w a ciciele wyja ni  wszelkie sprawy urz -
dowe albo znajd  nowy, spe niaj cy wyma-
gania lokal (LockMe.pl, 2019).

Tabela 1. Zmiana skali dzia ania bran y escape room w wyniku wypadku w Koszalinie

5.01.2019 r. 25.06.2019 r. Zmiana nominalna Zmiana procentowa

Liczba firm  356 188 ¯ 168 ¯  47

Liczba pokoi otwartych 1015 565 ¯ 450 ¯  44

Liczba pokoi 
„w modernizacji”

 0 159  159  100

ród o: opracowanie w asne na podstawie danych LockMe z 5.01.2019 r. i 25.06.2019 r.

Po po arze w Koszalinie a  168 firm 
zako czy o swoj  dzia alno . Oprócz 
oczywistego powodu wstrzymania dzia al-

no ci, jakim jest wy czenie z u ytkowania 
lokalu, bardzo wa n  przyczyn  zamkni -
cia wielu firm by y kwestie finansowe. 
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Cz  podmiotów nie wytrzyma a bowiem 
konsekwencji urz dniczej ofensywy. Przy-
k adowo, je li w firmie stwierdzono niepra-
wid owe przeznaczenie i sposób u ytkowa-
nia lokalu (najcz ciej zamiast us ugowego 
by  mieszkalny, mimo i  w umowie najmu 
by o odwrotnie), taka zmiana post factum 
wi za a si  z poniesieniem kosztu „legali-
zacji zmiany” w wysoko ci 75 tys. z  (Lega-
lizacja zmiany sposobu u ytkowania obiektu 
budowlanego dokonanej bez wymaganego 
zg oszenia, b.d.). Dla jednoosobowych 
dzia alno ci gospodarczych albo spó ek 
cywilnych, jakimi w wi kszo ci s  escape 
roomy, taki koszt by  niemo liwy do ponie-
sienia.

Niemniej znacz ce kwestie finansowe, 
które docelowo przyczynia y si  do decy-
zji o wstrzymaniu lub zako czeniu dzia-
alno ci, wi za y si  z kosztami ewentual-

nej przeprowadzki, czyli wydatkami, jakie 
firma musia aby ponie , aby zmieni  lokal 
na taki, który spe nia wymagania. W przy-
padku escape roomów najbardziej znacz ce 
s  bowiem inicjalne inwestycje. Koszt zbu-
dowania nowego escape roomu – a zmiana 
lokalizacji w znacznej mierze z tym si  
w a nie wi e – si ga przynajmniej kilku-
dziesi ciu tysi cy z otych. Do tego nale y 
doliczy  koszty marketingu wynikaj ce 
z konieczno ci poinformowania klientów 
o zmianie. S  to wydatki poza zasi giem 
wielu escape roomów.

Ostatnia grupa konsekwencji finanso-
wych by a bezpo rednim wynikiem kryzysu 
wizerunkowego – wi za a si  z dotkliwym 
spadkiem zainteresowania escape roomami 
ze strony klientów. Ci g e doniesienia doty-
cz ce wyników kontroli oraz niepochlebne 
wypowiedzi strony rz dowej sprawi y, e 
wiele escape roomów nie by o w stanie 
ponosi  kosztów dzia alno ci wobec znacz -
cego zmniejszenia przychodów. W bran y 
pojawi y si  g osy, e „t  batali  przetrwaj  
najsilniejsi” (W a ciciele Escape Room Pol-
ska, 2019).

4.2. Strony konfliktu – kluczowe przekazy
W opinii ekspertów wystarczy o zaledwie 

kilka dni, aby zniszczy  pr nie rozwijaj c  
si  bran  escape roomów. Jak podkre la  
Mellibruda, psycholog biznesu, cytowany 
w „Dzienniku Gazeta Prawa”: „zadzia a a 
propaganda i si a liczb. Od minionego 
pi tku w doniesieniach medialnych poja-
wia y si  informacje: dokonano tylu a tylu 
kontroli, tyle a tyle obiektów zamkni to, 

tyle a tyle na o ono mandatów. Ka dego 
dnia liczby ros y” (Suchodolska i in., 2019).

W tym sporze wyró ni  mo na dwie 
g ówne strony konfliktu – stron  rz dow  
oraz w a cicieli escape roomów.

4.2.1. Strona rz dowa – reprezentanci, 
przekazy, dzia ania

Strona rz dowa reprezentowana by a 
przede wszystkim przez (wg hierarchii):
• Mateusza Morawieckiego, Prezesa Rady 

Ministrów;
• Joachima Brudzi skiego, Ministra 

Spraw Wewn trznych i Administracji;
• komendantów g ównych oraz rzeczni-

ków prasowych kluczowych instytucji, 
w tym: stra y po arnej, policji, prokura-
tury itp.
W swoich dzia aniach komunikacyjnych 

strona rz dowa wykorzystywa a przede 
wszystkim:
• media spo eczno ciowe (g ównie 

Twitter);
• konferencje i briefingi prasowe z udzia-

em kluczowych reprezentantów, w trak-
cie których na bie co relacjonowane 
by y wyniki kontroli i zapowiadane by y 
kolejne dzia ania;

• liczne wypowiedzi kluczowych repre-
zentantów w mediach – na szczeblach 
zarówno ogólnopolskim, jak i regional-
nym oraz lokalnym;

• komunikaty publikowane na stronach 
rz dowych, m.in. na stronie MSWiA, 
GUNB czy na stronach wojewódzkich 
komend Stra y Po arnej.
W ród wykorzystywanych kana ów 

komunikacji wyró nia  si  Twitter. Ode-
gra  istotn  rol  w procesie kreowania 
przekazu i narzucania tonu narracji. Od 
pierwszych chwil po tragedii w Koszalinie 
w a nie na Twitterze pojawia y si  sze-
roko komentowane wpisy reprezentantów 
strony rz dowej, w których sk adane by y 
kondolencje, ale tak e – zapowiadano dal-
sze dzia ania. O szybko ci i stanowczo ci 
reakcji, w tym o zleconych kontrolach i pla-
nowanej zmianie przepisów, pisa  przede 
wszystkim Minister Joachim Brudzi -
ski. Przyk adowo: „W ca ej Polsce trwaj  
kontrole @PolskaPolicja oraz @KGSP 
w #escaperoom” (Brudzi ski, 2019b). 
Pojawi y si  tak e ostrze enia: „Oczekuj  
od w a cicieli aby do czasu zako czenia 
kontroli powstrzymali si  od prowadzenia 
tej dzia alno ci. Przypominam o konse-
kwencjach prawnych gro cych za spo-



89Wydzia  Zarz dzania UW https://doi.org/10.7172/1733-9758.2022.36.7

wodowanie zagro enia utraty zdrowia 
i ycia” (2019b). Na uwag  zas uguje tak e 
ostatni post Ministra Brudzi skiego: „Ju  
po wst pnych kontrolach wida , e cz  
z tych #escaperoom zosta o zarejestrowa-
nych, jako zwyk a dzia alno  gospodar-
cza. W a ciciele musz  liczy  si  z konse-
kwencjami prawnymi za spowodowanie 
zagro enia zdrowia i ycia. Tym bardziej, 
e szczególnie nara one mog  by  dzieci” 

(2019a). Pod postem natychmiast rozgo-
rza a dyskusja i pojawi y si  g osy sprze-
ciwu internautów: „A wg Pana jaka to jest 
dzia alno  jak nie zwyk a? My li Pan, e 
tam odprawiane s  czary?” (Koss, 2019).

Ju  pierwsze posty na Twitterze mo na 
by o odczytywa  jako wst pn  prób  inter-
pretacji wydarze  oraz przypisania stronom 
konfliktu odpowiedzialno ci za wywo a-
nie (escape roomy) i rozwi zanie sytuacji 
kryzysowej (strona rz dowa). Przekaz ten 
zosta  dope niony podczas pierwszej kon-
ferencji prasowej, która odby a si  w nie-
dziel  6 stycznia 2019 roku. W ród klu-
czowych wypowiedzi w adz, które pad y na 
konferencji, nale y wymieni :
• Brudzi ski: „Stra acy przegrali t  walk  

nie z powodu braku profesjonalizmu, 
kompetencji czy do wiadczenia. T  
walk  stra acy przegrali z tymi, którzy 
kieruj c si  ch ci  atwego, szybkiego 
zysku, narazili na mier  Bogu ducha 
winne dzieci”;

• Morawiecki: „Pan Minister Brudzi ski 
podj  w porozumieniu ze mn  w tym 
przypadku jedyn  s uszn  decyzj , 
jak  mo na by o podj . Sprawdzamy 
wszystkie tego typu miejsca i oczywi-
cie w krótkim czasie, w najbli szych 

kilku dniach b dzie bardzo szczegó owy 
raport pokontrolny, który b dziemy ana-
lizowa . B dziemy podejmowa  na pod-
stawie tego raportu bardzo szczegó owe 
decyzje dotycz ce i escape roomów, 
i tak e innych lokali, w których poten-
cjalnie nieszcz cie, tragedia, mo e 
wyst pi ”;

• Brudzi ski: „W przypadku wykrycia 
amania przepisów prawa budowlanego 

czy przepisów przeciwpo arowych w tego 
typu obiektach sankcje karne musz  by  
bardzo surowe” (Pietraszewski, 2019).
Tego samego dnia Minister Brudzi ski 

wypowiada  si  tak e w programie „Go  
Wiadomo ci” na antenie TVP Info, dodat-
kowo zaostrzaj c swoje wypowiedzi doty-
cz ce w a cicieli escape roomów:

• „Zrobimy wszystko, by obudzi  sumienia 
tych, którzy decyduj c si  na prowadze-
nie tego typu dzia alno ci gospodarczej, 
stawiaj  zysk ponad bezpiecze stwo”;

• „W tej sprawie musimy by  bardzo kon-
sekwentni i by  krok przed tymi, którzy 
chcieliby kosztem bezpiecze stwa nabi-
ja  swoje kabzy pieni dzmi wyj tkowo 
brudnymi i niebezpiecznymi, bo okaza o 
si , tak jak w wypadku Koszalina, e ten 
zysk zosta  okupiony mierci  pi ciu 
bogu ducha winnych dzieciaków” (TVP 
info, 2019).
Tym samym, narracja, która zosta a 

ukszta towana w ci gu pierwszych 48 go-
dzin od tragedii, utrzymywana by a przez 
stron  rz dow  przez ca y czas trwania kon-
troli. Obywatele otrzymali jasny komunikat, 
który mo na podsumowa  w nast puj cy 
sposób:
• W Koszalinie dosz o do ra cych naru-

sze  i nie by  to odosobniony przypadek 
w skali kraju.

• Rz d b yskawicznie podj  niezb dne 
dzia ania, skontrolowa  wszystkie pokoje 
zagadek, wychwyci  nieprawid owo ci, 
ukara  winowajców. Wyniki kontroli by y 
pora aj ce – stwierdzono liczne zanie-
dbania, wiele escape roomów zamkni to.

• Stanowcza reakcja rz du pozwoli unik-
n  podobnych nieszcz  w przysz o ci. 
Na podstawie kontroli wprowadzone 
zostan  niezb dne zmiany w prawie.
Komunikacja rz du z perspektywy public 

relations – co mo na oceni  na podsta-
wie informacji zawartych w drugiej cz ci 
niniejszego artyku u – prowadzona by a 
wzorcowo. Rz d przestrzega  najwa niej-
szych zasad, jakimi s : szybko  reakcji, 
otwarto , prawdomówno  i partnerstwo. 
W ci gu pierwszych godzin, najwa niejszych 
w kryzysie, wykreowane zosta y przekazy 
i w sposób klarowny zakomunikowano je 
spo ecze stwu. Na bie co dostarczano opi-
nii publicznej nowych informacji, raportuj c 
wyniki dzia a , co podkre la o prawdomów-
no  strony rz dowej i partnerskie trakto-
wanie obywateli, którzy wybrali w adz , 
a teraz mog  oczekiwa  od niej rezultatów. 
Rz d wzi  odpowiedzialno  za rozwi za-
nie problemu. Przedstawiciele s u b t uma-
czyli wszelkie zale no ci i ustalenia – ch t-
nie wypowiadali si  w mediach, prezentuj c 
silny, zjednoczony front. wiadomo  cyklu 
wydawniczego i uwarunkowa  wiata 
mediów pozwoli a ponadto na d ugotrwa e 
podtrzymywanie zainteresowania tematem 
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i metodyczne powtarzanie wypracowanych 
przekazów – tak d ugo, jak by o to mo liwe 
albo potrzebne stronie rz dowej. Znacznie 
mniej skuteczna i zorganizowana w swoich 
dzia aniach by a druga strona sporu, czyli 
w a ciciele escape roomów.

4.2.2. W a ciciele escape roomów
– reprezentanci, przekazy, dzia ania

Bran a escape room jest silnie rozdrob-
niona, co prze o y o si  tak e na dzia ania 
komunikacyjne w trakcie kryzysu. Cho  
w a ciciele escape roomów nie mieli jed-
norodnej reprezentacji, kilkoro przedsta-
wicieli wypowiada o si  w mediach nieco 
cz ciej ni  pozostali. W ród nieformalnych 
reprezentantów mo na wymieni :
• Bartosza Idzikowskiego, jednego z za o-

ycieli LockMe;
• w a cicieli kilku escape roomów, w tym: 

Paulin  Grabowsk , Barbar  Otulsk , 
Roberta Niedzia ka i Grzegorza 
Kornijowa, Andrzeja Góreckiego1.
W swoich dzia aniach komunikacyjnych 

w a ciciele escape roomów wykorzystywali 
przede wszystkim:
• o wiadczenie rozdystrybuowane do 

mediów drog  mailow  w dn. 5 stycznia 
2019 roku;

• liczne odpowiedzi reprezentantów bran y 
na bie ce zapytania ze strony mediów 
– na szczeblach zarówno ogólnopolskim, 
jak i regionalnym oraz lokalnym;

• media spo eczno ciowe, przede wszyst-
kim Facebook oraz Instagram.
Pierwsz  i de facto jedyn  form  zjedno-

czonych dzia a  komunikacyjnych niemal 
ca ej bran y by o o wiadczenie podpisane 
przez niemal 200 w a cicieli escape roomów 
z ca ej Polski, które zosta o wys ane do 
mediów w sobot  5 stycznia 2019 r. jako 
oficjalne stanowisko bran y. W a ciciele 
escape roomów wyrazili w nim wspó czu-
cie rodzinom ofiar. Zapewnili jednocze nie 
o swojej trosce o bezpiecze stwo i zdrowie 
graczy, a tak e zagwarantowali pe n  wspó -
prac  ze s u bami w nadziei, e dzia ania te 
przyczyni  si  do poprawy bezpiecze stwa 
i zapobiegn  powtórzeniu si  podobnej tra-
gedii w przysz o ci (Zasada i Zygiel, 2019).

Równolegle ze wspólnym o wiadcze-
niem w a ciciele escape roomów na bie co 
udzielali te  indywidualnych wypowiedzi 
w mediach. Wa n  rol  odegra  w tym pro-
cesie serwis LockMe. To w a nie dzia  public 
relations LockMe (we wspó pracy z kilkoma 
wybranymi w a cicielami pokoi zagadek) 

koordynowa  dzia ania medialne, stanowi c 
niezb dny pomost na linii media – escape 
roomy. Dzia ania te, cho  wcze niej nie-
uzgadniane, by y realizowane w sposób 
sprawny – bez nich komunikaty w a cicieli 
albo w ogóle nie przebi yby si  do wiado-
mo ci publicznej albo sta oby si  to w znacz-
nie bardziej ograniczonym stopniu.

Ostatnim kana em komunikacji by y 
media spo eczno ciowe, tj. Facebook 
i Instagram, czyli platformy, wokó  których 
ka dy escape room gromadzi swoj  spo ecz-
no . Na platformach tych realizowane by y 
przede wszystkim indywidualne akcje poje-
dynczych escape roomów (np. iESCAPE 
Escape Room Olsztyn, 2019) lub wspólne 
inicjatywy ma ych grup firm z danego mia-
sta. Próby ogólnopolskiego zjednoczenia 
nie przynosi y rezultatów. Przyk adowo, 
w drugiej po owie stycznia 2019 r. powsta y 
na Facebooku dwie ogólnopolskie akcje 
zwi zane z escape roomami. adna z nich 
nie zyska a jednak wystarczaj cego roz-
g osu (Unlocked – Escape Room, 2019)2.

W komunikatach w a cicieli na pierw-
szy plan wysuwa y si  sformu owania, e 
nie mo na „wrzuca  wszystkich firm do 
jednego worka”, a naruszenia z Koszalina 
s  odosobnionym przypadkiem. Przedsta-
wiciele rodowiska zapewniali, e polskie 
escape roomy spe niaj  wymagania w zakre-
sie bezpiecze stwa. Na pytania mediów 
wymieniali stosowane w swoich escape 
roomach zabezpieczenia „ka dy pokój ma 
oznaczone wyj cie ewakuacyjne, s  przyci-
ski bezpiecze stwa, po których drzwi otwie-
raj  si  automatycznie. Wszystkie pokoje 
s  monitorowane, przed monitorem siedzi 
nasz pracownik” (Tok FM, 2019), „Cz sto 
jest te  tak, e do dyspozycji graczy jest 
klucz wisz cy ko o drzwi, na wypadek gdyby 
zawiod a elektronika. W wielu ER, które 
znam, przez ca y czas drzwi s  otwarte” 
(Suchodolska i in., 2019).

Przedsi biorcy odpierali tak e szeroko 
pojawiaj ce si  w mediach zarzuty o dzia-
aniu bez nadzoru w adz. Skar yli si  

ponadto, na niesprawiedliwo  kontroli 
i brak wytycznych dotycz cych bezpiecze -
stwa, spraw budowlanych i administracyj-
nych przypisanych escape roomom:
• „Nikt nikomu nigdy nie zarzuci  jakich  

nieprawid owo ci. Tylko mózg móg  
decydowa , wyobra nia. Nie by o ad-
nego przepisu, który nakazywa by przy-
bycie pani z sanepidu czy pana stra aka 
czy pana od BHP”;
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• „Na pewno atwiej jest zrobi  co  od 
pocz tku dobrze ni  to poprawia . (…) 
Gdyby od pocz tku to by o powiedziane, 
to wi kszo  escape roomów mia aby 
ogl d co robi , jak si  przygotowywa  
i – uwaga – czy w ogóle jest w stanie to 
zrobi . Wyeliminowa oby to wiele niedo-
ci gni , przez które teraz zamykaj  si  
escape roomy” (Gutowski, 2019).
Pojawi y si  tak e mocniejsze argumenty 

o pochopnym i nieprzemy lanym charak-
terze kontroli. „Rz d wylewa dziecko 
z k piel . Nie chce rozwi za  problemu, 
tylko po prostu zamkn  tyle pokoi, ile 
si  da. Bo to adnie wypadnie w mediach” 
– mówi  anonimowo w a ciciel jednego 
z escape roomów cytowany przez portal 
Money.pl (Madejski, 2019).

Dzia ania w mediach spo eczno ciowych 
i wypowiedzi przedstawicieli bran y escape 
roomów w mediach tradycyjnych i inter-
netowych utworzy y narracj , która – jak 
w przypadku przekazów strony rz dowej 
– utrzymywa a si  przez ca y czas trwania 
kontroli. T  narracj  mo na podsumowa  
w nast puj cy sposób:
• w Koszalinie dosz o do ra cych naru-

sze ; by  to jednak odosobniony przypa-
dek;

• profesjonalne escape roomy stosuj  
liczne zabezpieczenia, m.in. oznaczenia 
dróg ewakuacji, ga nice, awaryjne klu-
cze, przyciski bezpiecze stwa, systemy 
monitoringu itp.;

• kontrole s  potrzebne, ale musz  by  
prowadzone w sposób usystematyzo-
wany i jednakowy dla wszystkich.
Cho  przekazy by y klarowne, komu-

nikacja w a cicieli escape roomów pro-
wadzona by a w znacznie mniej zorgani-
zowany i skuteczny sposób. Wynika o to 
przede wszystkim z faktu, e bran a nie 
by a przygotowana na kryzys i nie mia a 
wcze niej podobnych do wiadcze . Metody 
dzia ania, które strona rz dowa mia a ju  
znakomicie prze wiczone, dla w a cicieli 
escape roomów by y nowo ci . Poniewa  
nie antycypowali oni podobnych zagro e , 
nie zrzeszyli si  te  zawczasu, a po wybuchu 
kryzysu o zrzeszenie by o ju  bardzo trudno. 
W a ciciele musieli bowiem w pierwszej 
kolejno ci boryka  si  ze sprawami kontro-
lno-urz dowymi, a dopiero pó niej mogli 
dba  o komunikacj  i wizerunek bran y.

Te w a nie czynniki w g ównej mierze 
zdecydowa y o tym, e w a ciciele escape 
roomów przyj li defensywn  strategi  

komunikacji. Defensywa nie wynika a jed-
nak z niech ci do komunikacji, a z nie-
przygotowania i nieprzewidzenia kolejnych 
ods on kryzysu. W efekcie komunikacja 
by a prowadzona w sposób chaotyczny 
i reaktywny, jako odpowied  na zapy-
tania mediów, a tym samym odpowied  
na kolejne poparte liczbami doniesienia 
rz du.

Zgodnie z typologi  Coombsa dotycz c  
podej  strategicznych, w dzia aniach w a-
cicieli escape roomów mo na dostrzec 

elementy:
• usprawiedliwienia – odpowiedzialno  

za tragedi  przekierowana na stron  
jednego escape roomu z Koszalina („by  
to odosobniony przypadek”);

• ataku na oskar yciela – podwa anie 
komunikatów przedstawianych przez 
stron  rz dow , np. w odpowiedzi na 
kolejne doniesienia o licznych niepra-
wid owo ciach, w a ciciele t umaczyli, 
jakie by y realia;

• dzia a  naprawczych – podejmowanie 
kroków zmierzaj cych do zapobie enia 
kolejnej tragedii w przysz o ci.
W a ciciele escape roomów przestrze-

gali równie  najwa niejszych zasad, jakimi 
s : szybko  reakcji, otwarto , prawdo-
mówno  i partnerstwo. Ju  od pierwszych 
chwil kryzysu, przedstawiciele bran y byli 
dost pni dla mediów i ch tnie odpowiadali 
na wszelkie pytania dziennikarzy. Jednak 
zamiast proaktywnie dostarcza  mediom 
wci  nowych informacji, jak czyni a to 
strona rz dowa, w a ciciele escape roomów 
powtarzali te same komunikaty – efekt 
wie o ci przemawia  zatem na korzy  

komunikatów rz du. Cho  przekazy indy-
widualnych przedstawicieli bran y by y 
spójne i w zgodzie z ogóln  lini  komunika-
cji, zabrak o pe nego zrzeszenia, stworzenia 
wspólnego frontu i podj cia ofensywnych 
dzia a , które pozwoli yby na uzyskanie 
kontroli nad przekazem. W obliczu tak 
silnego oponenta, jakim jest aparat pa -
stwowy, nie mo na powiedzie , e walka 
by a wyrównana.

Podsumowuj c, pomimo podejmowania 
ró nych inicjatyw, ca o  dzia a  komuni-
kacyjnych bran y escape roomów sprowa-
dza a si  de facto do wspólnego o wiad-
czenia bran y, wypowiedzi w a cicieli 
w mediach oraz indywidualnych dzia a  
komunikacyjnych w mediach spo eczno-
ciowych, prowadzonych przede wszystkim 

osobno przez ka dy escape room (rys. 2).
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Patrz c przez pryzmat modelowych 
procedur zarz dzania komunikacj  kryzy-
sow  (co obrazuje rys. 2), wida  wyra nie, 
e dzia ania przygotowawcze, przed wybu-

chem kryzysu nie by y w ogóle przez bran  
escape roomów zrealizowane.

W trakcie kryzysu nast pi a w pierwszej 
kolejno ci identyfikacja problemu. Okre-
lone zosta o stanowisko i opracowany 

jeden dokument (wspólne o wiadczenie 

z 5.01.20219 r.). Nast pnie realizowana 
by a komunikacja zewn trzna (wypowie-
dzi w a cicieli escape roomów w mediach 
i indywidualne dzia ania w mediach spo-
eczno ciowych). Serwis LockMe prowadzi  

monitoring i w du ej mierze koordynowa  
dzia ania mediowe. Na adnym etapie nie 
zosta  jednak powo any sztab kryzysowy, 
nie wy oniono formalnych reprezentantów 
i nie opracowano wspólnego planu komu-

Rysunek 2. Modelowe procedury zarz dzania komunikacj  w sytuacji kryzysowej w podziale na fazy: 

przed wyst pieniem kryzysu, w jego trakcie oraz po kryzysie; z oznaczeniem dzia a , które zosta y 

zrealizowane przez w a cicieli escape roomów

FAZA

PRZED WYBUCHEM

KRYZYSU

audyt procedur

antykryzysowych

powołanie sztabu kryzysowego

przygotowanie i/lub

przeprowadzenie symulacji

kryzysu

opracowanie systemu

wczesnego ostrzegania

ocena i korekta przyjętych działań

monitoring

komunikacja wewnętrzna i zewnętrzna

określenie stanowiska, opracowanie

lub aktualizacja dokumentów (oświadczenia,

Q&A itp) i wdrożenie przyjętych założeń

opracowanie

operacyjnego

planu działania

na bazie manuala

kryzysowego

przygotowanie

planu

komunikacji

kryzysowej

przeprowadzenie

organizacji

przez zmiany

gromadzenie

i archiwizacja

doświadczeń

odbudowanie

wizerunku

i relacji

ewaluacja i szacowanie

strat zaistniałych

w związku z kryzysem

powołanie sztabu

kryzysowego
zwołanie sztabu

kryzysowego

identyfikacja

problemu

przygotowanie planu

na wypadek zaistnienia sytuacji

kryzysowej (manuala

kryzysowego) wraz ze szkicem

dokumentów (oświadczenia,

Q&A, talking points itp.)

burza mózgów:

burza mózgów:
– identyfikacja interesariuszy

– ocena stopnia narażenia na kryzys

– opracowanie wariantów kryzysu

– wypracowanie mechanizmów 

 reagowania na potencjalny kryzys

– opracowanie i wdrożenie systemu

 szkoleń i treningów medialnych

– opracowanie lub poprawa procedur

 przepływu informacji oraz

 prowadzenia relacji z mediami

– analiza i monitoring zagrożeń

 oraz ich symptomów

– identyfikacja interesariuszy

– ocena skali i zagrożeń

 wynikających z kryzysu

FAZA

W TRAKCIE KRYZYSU
FAZA

PO KRYZYSIE

Nieregularnym kszta tem oraz ciemnoszarym kolorem oznaczone zosta y dzia ania, które – cho by w ogra-
niczonym stopniu – zosta y zrealizowane przez w a cicieli escape roomów. Analogicznie, jak na rys. 1, 
przerywanymi liniami oraz jasnoszarym kolorem oznaczone dzia ania, jakie po wybuchu kryzysu powinny 
zosta  w przyspieszonym tempie zrealizowane przez podmioty, które nie przesz y przez faz  przygotowaw-
cz  przed kryzysem – w a ciciele escape roomów ich jednak nie zrealizowali.

ród o: opracowanie w asne na podstawie: Tworzyd o, 2017.
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nikacji kryzysowej ani dokumentów typu 
talking points czy Q&A. Prowadzone dzia a-
nia nie podlega y równie  wspólnej bie cej 
ocenie ani korekcie.

W fazie pokryzysowej nast pi o oszaco-
wanie strat zaistnia ych w zwi zku z kry-
zysem (podsumowania rz dowe, a tak e 
podsumowania serwisu LockMe). Do tej 
pory nie nast pi o jeszcze zgromadzenie 
ani zarchiwizowanie do wiadcze  (niniejszy 
artyku  jest pewn  pocz tkow  prób  dzia-
ania z tej kategorii), w celu wyci gni cia 

wniosków na przysz o  i przeprowadzenia 
bran y przez zmiany. Proces odbudowy-
wania wizerunku wci  trwa. W a ciciele 
escape roomów prowadz  dzia ania zmie-
rzaj ce do przyci gni cia ponownie klien-
tów do prowadzonych przez siebie pokoi. 
Znów jednak – dzia ania te realizuje ka dy 
z osobna, g ównie poprzez w asne kana y 
w mediach spo eczno ciowych. Na ocen  ich 
skuteczno ci jest jednak jeszcze za wcze nie.

Cho  od tragedii w Koszalinie min y 
ju  ponad dwa lata, faza pokryzysowa ule-
g a wyd u eniu poprzez trwaj c  pandemi  
COVID-19, która dodatkowo zdziesi tko-
wa a bran , stawiaj c pod znakiem zapy-

tania poziom bezpiecze stwa w miejscach 
publicznych, w tym w escape roomach. 
W zwi zku z og oszonym przez w adze pa -
stwowe stanem zagro enia epidemicznego 
i czasowym zawieszeniem dzia alno ci m.in. 
miejsc rozrywki, escape roomy pozostawa y 
formalnie zamkni te od 14 marca a  do 
6 czerwca 2020 roku. Jednak nawet po 
zako czeniu oficjalnego lockdownu strach 
wywo any pandemi  istotnie obni y  zain-
teresowanie escape roomami i wiele z nich 
zako czy o swoj  dzia alno .

Dane dotycz ce liczby aktywnych pokoi 
mog  dawa  podstawy do wnioskowania, 
e kryzys wywo any tragedi  w Koszalinie 

by  znacznie bardziej dotkliwy dla bran y 
escape roomów ni  pandemia (tab. 2). 
W celu jednoznacznego potwierdzenia 
tej tezy potrzebna by aby jeszcze analiza 
realnych wska ników biznesowych poszcze-
gólnych escape roomów. Ju  teraz wida  
jednak, e oba te kryzysy cznie spowo-
dowa y zmniejszenie si  bran y o ponad 
po ow  w ci gu zaledwie dwóch lat. Jest to 
rzadki przypadek, który dodatkowo wiad-
czy o potrzebie prowadzenia dalszych ana-
liz bran y escape room.

Tabela 2. Zmiana skali dzia ania bran y escape room w latach 2019–2022

5.01.2019 r. 25.06.2019 r. 22.01.2022 r.

Liczba pokoi 1015
565

(¯450 pokoi, ¯44%
w porównaniu do 5.01.2019)

484

(¯81 pokoi, ¯14%
w porównaniu do 25.06.2019)

ród o: opracowanie w asne na podstawie danych LockMe z 5.01.2019 r., 25.06.2019, 22.01.2022 r.

4.3. Wyniki analizy przekazów medialnych

W ostatniej cz ci niniejszego artyku u 
przedstawione zostan  wyniki bada , któ-
rych celem by o przeanalizowanie, czy 
i je li tak, jak zmieni  si  sposób opisywania 
bran y escape roomów w zwi zku z tragicz-
nymi wydarzeniami, które mia y miejsce 
4 stycznia 2019 r. w Koszalinie.

Postawiona zosta a nast puj ca hipo-
teza badawcza: bezpo rednio po tragedii 
w Koszalinie nast pi a zmiana kontekstu, 
w jakim przedstawiany by  sektor escape 
roomów, a tym samym mia  miejsce kryzys 
wizerunkowy tej bran y.

W badanu zastosowano metod  analizy 
s ów kluczowych. Ka da publikacja anali-

zowana by a osobno pod k tem wyst po-
wania wytypowanych 65 s ów kluczowych, 
które zosta y pogrupowane w 11 katego-
rii tematycznych (escape room, pokoje, 
zagadki, zabawa, dzieci, wyj cie, tragedia 
w Koszalinie, bezpiecze stwo, kontrole, 
przepisy, s u by). Analizowane by y arty-
ku y zawieraj ce has o „escape room”, przy 
czym pomini to materia y dotycz ce filmu 
„Escape Room”, a skupiono si  tylko na 
publikacjach dotycz cych formy rozrywki, 
w których po wi cono escape roomom wi -
cej ni  jednozdaniow  wzmiank .

Badanie zrealizowano na materiale pra-
sowym wybranym na podstawie danych 
Zwi zku Kontroli i Dystrybucji Prasy. Zde-
cydowano si  na wybór dziesi ciu tytu ów 
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o najwy szym rozpowszechnianiu p atnym 
razem (suma sprzeda y egzemplarzowej 
wyda  drukowanych, e-wyda , prenume-
raty i innych p atnych form rozpowszech-
niania). By o to pi  tygodników (Go  
Niedzielny, Polityka, Newsweek, Wprost, 
Do Rzeczy) (Kurdupski, 2019) i taka sama 
liczba dzienników (Fakt, Super Express, 
Gazeta Wyborcza, Rzeczpospolita, Dzien-
nik Gazeta Prawna) (Kurdupski, 2018). 
Uwzgl dniono tylko wydania ogólnopol-
skie, bez edycji lokalnych i regionalnych. 
Pomini to dodatki tematyczne i artyku y 
sponsorowane.

Pod uwag  brana by a prasa druko-
wana wydana: przed wybuchem kryzysu, 
tj. przed po arem w Koszalinie (1.11.2017–
3.01.2019); w trakcie kryzysu, tj. w okre-
sie od po aru w Koszalinie przez kolejne 
dwa tygodnie najwi kszego nat enia kon-
troli i zainteresowania ze strony mediów 
(4.01.2019–18.01.2019); po zako czeniu 
kluczowego etapu kryzysu, kiedy to zain-
teresowanie tematem ze strony mediów 
systematycznie traci o na sile (19.01.2019–
30.04.2019). cznie z o y o si  to na okres 
18 miesi cy.

Zbiorcze wyniki analizy przedstawia 
tabela 3, natomiast w kolejnych podpunk-
tach omówione zostan  najwa niejsze spo-
strze enia.

Przed kryzysem (do 3.01.2019) bran a 
escape roomów opisywana by a w mediach 
tylko w pozytywny sposób, przez pryzmat 

„zabawy” i „zagadek”. Nie wyst powa y 
sformu owania dotycz ce „bezpiecze -
stwa”, „kontroli”, „przepisów”, „s u b” 
i – z oczywistych wzgl dów – „tragedii 
w Koszalinie”. Nikt wcze niej nie zada-
wa  pyta  o zagro enia i drogi ewakuacji 
w pokojach zagadek ani o przepisy prze-
ciwpo arowe i budowlane reguluj ce ten 
segment rozrywki.

Bezpo rednio po tragedii w Koszalinie 
nast pi  znaczny wzrost liczby i cz stotli-
wo ci u ycia s ów kluczowych, co wiad-
czy o ogromnym wzro cie zainteresowania 
tematem escape roomów. B yskawicznie 
zmieni  si  kontekst, w jakim przedstawiany 
by  ten sektor rozrywki. W szczytowej fazie 
kryzysu synonimem escape roomu nie by  
ju  „pokój zagadek”, a „pokój mierci”, 
„ miertelna pu apka”, „pu apka bez wyj-
cia”. Wszystkie publikacje by y skupione 

na temacie „tragedii w Koszalinie”, a sfor-
mu owania „tragiczny, koszali ska, po ar, 
gaz, mier ” wyst powa y cz ciej (649) 
ni  „escape room” (277), a nawet „escape 
room” oraz „pokoje” i „zagadki” cznie 
(561). Pytania, których nikt wcze niej nie 
zadawa  – o drogi ewakuacji oraz prze-
strzeganie przepisów przeciwpo arowych 
i budowlanych – nagle zdominowa y prze-
kaz. Na escape roomy znacznie cz ciej 
patrzono przez pryzmat „bezpiecze stwa” 
(165), kontroli (157) i przepisów (194) ni  
przez pryzmat zabawy i sp dzania wolnego 
czasu (152).

Rysunek 3. Porównanie liczby s ów kluczowych w analizowanych okresach

przed wybuchem kryzysu (1.11.2017–3.01.2019)

44

277

53
88

210

29 41

74

18 0

649

59
105

152

28 2

158

5 23

138

29
0

165

35
0

157

33
0

194

35
0

154

21

esc
ape ro

om

poko
je

za
gadki

tra
gedia

 w
 K

osz
alin

ie

za
bawa

dzie
ci

wyjś
ci

e

bezp
ie

cz
eńst

wo

ko
ntro

le

prz
episy

słu
żb

y

w trakcie kryzysu (4.01.2019–18.01.2019)

po kluczowym etapie kryzysu (19.01.2019–30.04.2019)

0

100

200

300

400

500

600

700

ród o: opracowanie w asne.



95Wydzia  Zarz dzania UW https://doi.org/10.7172/1733-9758.2022.36.7

Tabela 3. Kategorie s ów kluczowych oraz liczba ich wykorzystania w analizowanych publikacjach w analizowanych 

okresach

Tytu  gazety
lub czasopisma

L
ic

zb
a 

pu
bl

ik
ac

ji

E
sc

ap
e 

R
oo

m

P
ok

oj
e

Z
ag

ad
ki

Tr
ag

ed
ia

w
 K

os
za

lin
ie

Z
ab

aw
a

D
zi

ec
i

W
yj

ci
e

B
ez

pi
ec

ze
st

w
o

K
on

tr
ol

e

P
rz

ep
is

y

S
u

by

P
R

Z
E

D
 W

Y
B

U
C

H
E

M
 K

R
Y

Z
Y

SU
(1

.1
1.

20
17

–3
.0

1.
20

19
)

GO  NIEDZIELNY 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

POLITYKA 1 3 3 1 0 2 0 1 0 0 0 0

NEWSWEEK 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

WPROST 1 15 42 24 0 34 1 13 0 0 0 0

DO RZECZY 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

FAKT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

SUPER EXPRESS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

GAZETA 
WYBORCZA

2 12 28 7 0 11 0 3 0 0 0 0

RZECZPOSPOLITA 3 14 15 9 0 12 1 6 0 0 0 0

DZIENNIK
GAZETA PRAWNA

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

SUMA 7 44 88 41 0 59 2 23 0 0 0 0

W
 T

R
A

K
C

IE
 K

R
Y

Z
Y

SU
(4

.0
1.

20
19

–1
8.

01
.2

01
9)

GO  NIEDZIELNY 1 11 10 3 28 6 14 15 6 3 7 7

POLITYKA 1 30 32 6 16 29 11 7 6 7 8 3

NEWSWEEK 1 21 31 4 27 11 5 6 3 4 0 2

WPROST 2 14 16 4 81 7 5 11 19 8 13 19

DO RZECZY 1 10 6 3 19 17 3 5 6 3 0 3

FAKT 6 23 27 9 68 5 17 9 9 5 1 10

SUPER EXPRESS 9 29 30 6 122 15 32 17 13 9 8 14

GAZETA 
WYBORCZA

5 21 18 6 77 8 32 8 13 6 4 10

RZECZPOSPOLITA 9 46 17 15 95 11 28 10 31 46 38 31

DZIENNIK
GAZETA PRAWNA

11 72 23 18 116 43 11 50 59 66 115 55

SUMA 46 277 210 74 649 152 158 138 165 157 194 154

P
O

 K
R

Y
Z

Y
SI

E
(1

9.
01

.2
01

9–
30

.0
4.

20
19

)

GO  NIEDZIELNY 2 17 17 6 25 24 1 15 10 3 9 1

POLITYKA 1 2 0 0 12 0 0 0 4 1 2 2

NEWSWEEK 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

WPROST 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

DO RZECZY 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

FAKT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

SUPER EXPRESS 4 10 4 2 19 1 3 1 1 5 0 3

GAZETA 
WYBORCZA

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

RZECZPOSPOLITA 2 18 7 9 36 0 1 5 12 19 17 11

DZIENNIK
GAZETA PRAWNA

2 6 1 1 13 3 0 8 8 5 7 4

SUMA 11 53 29 18 105 28 5 29 35 33 35 21
SUMA ZE 
WSZYSTKICH 
OKRESÓW

64 374 327 133 754 239 165 190 200 190 229 175

ród o: opracowanie w asne.
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Z czasem kryzys zacz  si  wycisza . 
Po kluczowym etapie kryzysu nast pi  
spadek liczby i cz stotliwo ci u ycia s ów 
kluczowych, proporcje pozosta y jednak 
zbli one do tych z czasu kryzysu. Bran a 
nadal opisywana by a przez pryzmat wyda-
rze  w Koszalinie. O ile w pierwszej fazie 
pisano g ównie o „niebezpiecze stwie”, 
„zagro eniach” i licznych „nieprawid owo-
ciach”, o tyle z czasem zacz to coraz wi -

cej miejsca po wi ca  spokojniejszej dysku-
sji nt. sposobów „ochrony” i „zabezpiecze  
przeciwpo arowych”, zmiany przepisów czy 
sposobów na popraw  bezpiecze stwa, co 
prowadzi do wniosku, e tragedia zacz a 
by  opisywana w sposób znacznie mniej 
emocjonalny.

Znacz c  zmian  mo na zaobserwo-
wa  w kategorii „dzieci” (przed kryzysem 
pojawi y si  dwie wzmianki, w trakcie ta 
liczba wzros a do 158, a po kryzysie spad a 
do pi ciu). Przed tragedi  escape roomy 
traktowane by y g ównie jako zabawa  dla 
doros ych, ewentualnie ca ych rodzin, ale 

niekoniecznie dla samych dzieci. W trak-
cie kryzysu media bardzo cz sto pod-
kre la y m ody wiek ofiar koszali skiego 
po aru. Z kolei w pó niejszym okresie 
proporcjonalnie wi cej miejsca po wi -
cono kolejnym wynikom kontroli, zmia-
nom przepisów czy sposobom na popraw  
bezpiecze stwa.

Szczególnie wart  przeanalizowania 
kategori  hase  jest „wyj cie”. Z oczywi-
stych wzgl dów s owa „wyj cie”, „wydosta-
nie si ”, „ucieczka” pojawiaj  si  przy ka -
dej publikacji po wi conej escape roomom 
– jest to bowiem kluczowy element gry, 
grupa musi wydosta  si  z pomieszczenia. 
Przed 4.01.2019 r. nigdy nie pisano jednak 
o „ewakuacji” – w tek „dróg ewakuacyj-
nych” nie by  w ogóle analizowany. Zaraz 
po wybuchu kryzysu, s owo „ewakuacja” 
zacz o by  u ywane i istotnie zdomino-
wa o przekaz. Z czasem narracja zacz a si  
jednak uspokaja , a media z niemal równ  
cz stotliwo ci  korzysta y z hase  „wyj cie” 
oraz „ewakuacja”.

Rysunek 4. Udzia  analizowanych s ów kluczowych w ramach kategorii „wyj cie” w analizowanych 

okresach

przed wybuchem kryzysu

(1.11.2017–3.01.2019)

w trakcie kryzysu

(4.01.2019–18.01.2019)

po kluczowym etapie kryzysu

(19.01.2019–30.04.2019)
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ród o: opracowanie w asne.

Uzyskane wyniki potwierdzaj  tym 
samym postawion  hipotez  badawcz . 
Rzeczywi cie bezpo rednio po po arze 
w Koszalinie zmieni  si  kontekst, w jakim 
przedstawiany by  sektor escape roomów, 
a tym samym mia  miejsce kryzys wizerun-

kowy tej bran y. Parafrazuj c definicj  kry-
zysu wizerunkowego z drugiej cz ci arty-
ku u (Rydzak, 2006), bran  escape room 
spotka a pewna zmiana, która przerwa a 
jej standardow  dzia alno  i wp yn a na 
wszystkie zachodz ce w niej procesy, maj c 
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przy tym negatywne prze o enie na spo-
sób postrzegania bran y przez interesariu-
szy (zmiana kontekstu opisywania przez 
media). Skutkiem czego nast pi  uszczer-
bek na wizerunku oraz spadek zaufania 

(znajduj cy wyd wi k w przekazach medio-
wych), który mia  prze o enie na ogólne 
wyniki biznesowe (liczba otwartych pokoi 
zagadek).

Tabela 4. Podsumowanie wyników

Przed kryzysem
1.11.2017–3.01.2019

W trakcie kryzysu
4.01.2019–18.01.2019

Po kryzysie
19.01.2019–30.04.2019

Suma s ów kluczowych 280 2466 (+2186) 420 (–2046)

Cz stotliwo  wyst powania 
s ów kluczowych

 40 53,61 (+13,61) 38,18 (–15,43)

Kolorem czerwonym oznaczono zmian  liczby i cz stotliwo ci wyst powania s ów kluczowych w porów-
naniu do poprzedniego okresu.

ród o: opracowanie w asne.

5. Podsumowanie
Dzie  4 stycznia 2019 r. na zawsze zapi-

sze si  w historii polskiej bran y escape 
roomów. Do tego czasu rynek pokoi zaga-
dek charakteryzowa  si  du ym tempem 
rozwoju. Z roku na rok pojawia o si  coraz 
wi cej escape roomów w ró nych zak tkach 
kraju, nie tylko w du ych miastach. Pokoje 
by y coraz lepsze i przyci ga y coraz wi cej 
odwiedzaj cych. Wraz ze wzrostem bran a 
si  profesjonalizowa a. Wokó  escape 
roomów wykie kowa  ca y segment rynku 
finansowany wy cznie z dostarczania us ug 
do escape roomów. Niepostrze enie Polska 
uros a na jednego z liderów bran y escape 
room na wiecie.

Tego dnia ta wzrostowa fala si  zatrzy-
ma a. Koszali ska tragedia postawi a na 
nogi ca  administracj  pa stwow . S u by 
szybko wkroczy y do escape roomów 
w ca ej Polsce, a sytuacja ta wywo a a prze-
ra enie spo ecze stwa. Tragedia w Kosza-
linie i metodycznie prowadzone dzia ania 
komunikacyjne strony rz dowej sprawi y, 
e nast pi a zmiana kontekstu w jakim 

przedstawiany by  sektor escape roomów, 
a tym samym mia  miejsce kryzys wizerun-
kowy tej bran y. W komunikatach poja-
wia y si  zarówno coraz to nowsze wyniki 
kontroli, jak i emocjonalne wypowiedzi 
polityków. Kiedy Polacy s yszeli o kolejnych 
zamkni ciach pokoi zagadek, a przedstawi-
ciele rz du mówili o dnych zysku przed-
si biorcach, którzy nie zwracaj  uwagi na 
bezpiecze stwo graczy, w a ciciele escape 
roomów nie mieli realnych mo liwo ci 

obrony. Szybko zostali zepchni ci do defen-
sywy i w efekcie – do samego ko ca kryzysu 
– tam pozostali. Borykali si  ze wspomnia-
nymi kontrolami i zamkni ciami, co nie 
pozostawia o czasu na skuteczn  ofensyw  
medialn . Escape roomy nie by y w stanie 
strategicznie zarz dza  kryzysem, czyli pod-
j  dzia a , które pozwoli yby na zyskanie 
wp ywu na przebieg sytuacji konfliktowej. 
Bran a dzia a a mo liwie szybko, w spo-
sób otwarty, prawdomówny i partnerski, 
ale jednak reaktywny. Dzia ania w a cicieli 
escape roomów ogranicza y si  do bie -
cego odpowiadania na kolejne zarzuty, 
zamiast zyskania kontroli nad przekazem. 
Od pocz tku do ko ca niezaprzeczalnie 
kontrola ta le a a w r kach strony rz do-
wej, która w pe ni zarz dza a kryzysem 
– od stron zarówno administracyjnej, jak 
i medialnej.

Czy gdyby escape roomy zawczasu zre-
alizowa y opisywan  w podr cznikach 
faz  przygotowawcz , mog yby uchro-
ni  si  przed kryzysem? Czy gdyby nawet 
w pierwszych godzinach od po aru w a ci-
ciele escape roomów z ca ej Polski spotkali 
si , wy onili sztab kryzysowy, opracowali 
kluczowe przekazy i obj li strategi  dzia a-
nia, mo na by o skutecznie zapanowa  nad 
sytuacj ? Z perspektywy czasu wydaje si , 
e tak, ale nikt – ani na pocz tku, ani tym 

bardziej przed kryzysem – nie przypuszcza , 
e przyjmie on tak gigantyczne rozmiary.

Wydarzenie, które dzisiaj zyska oby not  
pi , zarówno w skali prawdopodobie stwa 
wyst pienia, jak i skali wp ywu na bran , 
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jeszcze na pocz tku 2019 roku prawdo-
podobnie w obu tych kategoriach zyska-
oby not  jeden albo dwa. aden polski 

przedsi biorca posiadaj cy escape room 
nie zak ada , e w pewnej zachodniopo-
morskiej miejscowo ci wybuchnie po ar, 
w wyniku którego ycie straci pi  osób, 
a ca a bran a zmniejszy si  o po ow . Tak 
samo, nikt nie móg  realnie przewidzie , e 
nawet je li escape room przejdzie pomy l-
nie kontrol  bezpiecze stwa, to jego dzia-
alno  zostanie wstrzymana z powodów 

stricte administracyjnych, które nie maj  
adnego prze o enia na bezpiecze stwo 

(np. przeznaczenie i sposób u ytkowania 
lokalu).

Proces naprawy wizerunku (ostatnia 
faza zarz dzania komunikacj  kryzysow ) 
jeszcze trwa – zosta  on zaburzony przez 
pandemi  COVID-19, która po raz kolejny 
zrówna a escape roomy (jak i wszelkie inne 
miejsca publiczne) z niebezpiecze stwem, 
cho  tym razem innego rodzaju. Bran a 
escape roomów, jak adna inna, przesz a 
de facto z jednego kryzysu p ynnie do kolej-
nego. Przytaczane dane potwierdzaj , e 
pandemia i cz ce si  z ni  lockdowny po 
raz kolejny zdziesi tkowa y polsk  bran  
escape room.

Ju  dzi  wiadomo jednak, e z kryzysu 
wywo anego tragedi  w Koszalinie mo na 
i nale y wyci gn  wnioski na przysz o . 
Jak mówi a Brzezi ska, kierownik dzia u 
korporacyjnego Grupy ywiec, w my l 
zasady „lepiej zapobiega  ni  leczy ”, celem 
dzia a  public relations nie jest gaszenie 
po arów, ale niedopuszczenie do ich wybu-
chu ( uchniewicz, 2018). Koszali skiego 
po aru nie uda o si  unikn , ale by  mo e 
mo na unikn  innych tragicznych sytuacji. 
Polska bran a escape roomów mog aby 
si  zrzeszy , przeanalizowa  potencjalne 
zagro enia i zawczasu si  do nich przygo-
towa . Escape roomy w innych krajach, 
bazuj c na polskim przyk adzie, mog yby 
zrealizowa  faz  przygotowawcz , aby 
– je li nadejdzie taka konieczno  – w por  
zareagowa . Podobnie, inne rozproszone 
bran e w Polsce czy za granic , powinny 
dostrzec warto  we wcze niejszym zrze-
szeniu si , przeanalizowaniu potencjalnych 
wydarze  i opracowaniu optymalnych stra-
tegii dzia ania.

Przypisy
1 Autorka niniejszego artyku u, jako wówczas 

wspó w a cicielka iESCAPE w Olsztynie, rów-
nie  wielokrotnie zapraszana by a do wypowie-
dzi na amach mediów.

2 Dla porz dku warto wymieni  tak e inne próby 
wspólnych dzia a  komunikacyjnych ca ej 
bran y, które albo nie przynios y oczekiwanych 
rezultatów albo w ogóle nie dosz y do skutku. 
Po pierwsze, by o to powo anie Stowarzyszenia 
W a cicieli Escape Roomów (SWER), które 
mia o reprezentowa  bran  w mediach, jak 
i w pó niejszych pracach legislacyjnych zapo-
wiadanych przez stron  rz dow . Stowarzysze-
nie rzeczywi cie powsta o (zarejestrowano je 
11 stycznia 2019 r., tydzie  po tragedii), ale pod 
jego szyldem nie uda o si  zjednoczy  ca ej ani 
nawet wi kszo ci bran y. Drugim przyk adem 
jest wypracowanie sformalizowanego, wspól-
nego dla ca ej bran y kodeksu bezpiecze stwa, 
który stanowi by ujednolicenie wcze niej obo-
wi zuj cych, ale nieformalnych i niespisanych 
zasad. Standardy zosta y jednog o nie zatwier-
dzone na spotkaniu w a cicieli, które odby o si  
14 stycznia 2019 r. w Warszawie i mia y zosta  
og oszone na spotkaniu z mediami, zapla-
nowanym na wtorek, 15 stycznia 2019 roku. 
W wyniku mierci Prezydenta Gda ska Paw a 
Adamowicza, która nast pi a po napa ci no ow-
nika w trakcie Fina u Wielkiej Orkiestry wi -
tecznej Pomocy, wywo uj c tym samym ogromny 
szok w spo ecze stwie i ca kowicie absorbuj c 
uwag  mediów, konferencja prasowa w a cicieli 
escape roomów zosta a finalnie odwo ana, a tym 
samym nie wdro ono kolejnych dzia a  (SWER, 
2019).
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