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Ogolnobranzowy kryzys wizerunkowy
— analiza przypadku na przykladzie
polskiej branzy escape room”
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W styczniu 2019 roku miat miejsce pozar w jednym z escape roomow w Koszalinie. Tragiczne
w skutkach wydarzenie wywolalo kryzys wizerunkowy calej branzy. Niniejszy artykul stanowi
analize tego kryzysu, jego przebiegu, stron konfliktu i zrealizowanych dziatar. Wyniki badania
stow kluczowych publikacji prasowych pozwolily wykaza(, ze nastgpilo znaczqce pogorszenie
wizerunku i zmiana kontekstu opisywania branzy w mediach. Pokoje zagadek — wczesniej utoz-
samiane ze znakomitq zabawq — nagle staly si¢ symbolami Smierci, zagrozenia oraz stawiania
zysku ponad bezpieczeristwo. Faza odbudowywania wizerunku trwa. W slad za nig powinna
iS¢ tez faza wyciggania wnioskow na przyszlos¢ — wsrod wlascicieli i pracownikow zaréwno
escape roomow, jak i innych rozwijajqcych sie acz porownywalnie rozdrobnionych sektorow.
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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.
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1. Wprowadzenie

W 2019 roku cze¢s¢ Polakéw nie wie-
dziata jeszcze czym sa escape roomy.
W ciagu zaledwie kilku dni sytuacja zmie-
nita si¢ jednak diametralnie. 4 stycznia
2019 r. w Koszalinie doszto do pozaru
w jednym z pokoi zagadek, w wyniku kto-
rego zgineto pigé nastolatek. Escape roomy
staly si¢ wowczas gtéwnym tematem zainte-
resowania wszystkich mediéw i nawet jesli
kto$ nigdy nie byt w escape roomie, szybko
mogt wyrobi¢ sobie opini¢ o tej formie
zabawy — najczesciej negatywna.

Koszalifiska tragedia uruchomita aparat
panstwowy 1 fale kontroli w calym kraju
i wywolala pytania o przestrzeganie przepi-
sow bezpieczenstwa i mozliwosci ewakuacji
w razie zagrozenia. Tym samym tragiczny
w skutkach pozar w jednym lokalu bly-
skawicznie przerodzil si¢ w ogoélnobran-
zowy kryzys wizerunkowy. Branza, ktora
wczesniej byla chwalona za pomystowosé,
popularyzacje gier umysfowych i stworzenie
atrakcji taczacych pokolenia i odrywajacych
cale rodziny od telewizoréw, stala sie syno-
nimem zagrozenia i przedkladania checi
zysku ponad bezpieczenstwo uczestnikow.

Niniejszy artykut stanowi probe podsu-
mowania i analizy tego kryzysu. Biorac pod
uwage, ze sektor mikro- i malych przed-
sigbiorstw jest fundamentem gospodarki,
autorka uznata za wazne przeanalizowanie
kryzysow wizerunkowych z perspektywy nie
jednego podmiotu, a pewnej zbiorowosci
tego typu przedsigbiorstw. Zjawisko, ktore
dotkneto branze escape room jest rzadkim
przykiadem ogolnobranzowego kryzysu
wizerunkowego.

W ramach szczegolowego case study
przyblizone zostaja okolicznoSci, przebieg
wydarzen, strony konfliktu, kluczowe prze-
kazy i zastosowane procedury komunika-
cyjne. Ostatnia cz¢$¢ niniejszego artykulu
stanowi podsumowanie autorskiego bada-
nia zrealizowanego metoda analizy slow
kluczowych, ktérego celem byto zweryfiko-
wanie hipotezy, iz bezposrednio po tragedii
w Koszalinie nastagpifa zmiana kontekstu,
w jakim przedstawiany byl ten sektor roz-
rywki, a tym samym mial miejsce ogol-
nobranzowy kryzys wizerunkowy. Bada-
nie wraz z przedstawieniem okolicznoSci
kryzysu i pojawiajacych si¢ w jego trakcie
przekazéw, a takze nastepujacych po tym
skutkow biznesowych (m.in. spadajaca
liczba aktywnych pokoi zagadek) pozwala

potwierdzi¢ stawiang hipoteze badawcza.
CaloSciowa analiza stanowi jednoczeSnie
probe zrozumienia powodow, dla ktorych
kryzys ten byl tak brzemienny w skutkach
dla calej branzy. Autorka ma nadzieje, iz
niniejszy artykut bedzie stanowil podstawe
do dalszych analiz branzy escape room
w celu wyciagniecia wnioskOw na przy-
sz10§¢, a jednoczesnie postuzy za przestroge
i argument przemawiajacy za inicjatywami
zjednoczenia dla innych mtodych, preznie
rozwijajacych sie, acz silnie rozdrobnionych
branz (jak np. stowarzyszenia i organizacje
branzowe).

2. Escape roomy
— nowa forma rozrywki

Escape room to gra zespolowa, w ramach
ktorej grupa osob zamykana jest w pomiesz-
czeniu tematycznym, a ich celem jest roz-
wiazanie serii zagadek umysfowych i manu-
alnych oraz wydostanie si¢ z pomieszczenia
w okreslonym czasie (Nicholson, 2015).
Jak pisze Stasiak (2016) ,,jest to rozgrywka
wymagajaca nie tylko spostrzegawczosci,
inteligencji i sprytu, ale takze umiejgtnoSci
pracy w grupie, dobrej komunikacji i efek-
tywnego podziatu obowigzkéw”.

Wielos$¢ zadan, presja czasu i niezbedna
multidyscyplinarno$¢ sprawiaja, ze escape
room z zalozenia jest zabawag druzynowa.
Wigkszos¢ pokoi w Polsce przeznaczona
jest dla grup liczacych od 2 do 5 0s6b, cho¢
mozna znalez¢ tez pokoje dla wigkszej
liczby graczy.

Nad przebiegiem rozgrywki czuwa
mistrz gry (game master). Jest to pracow-
nik escape roomu, ktéry opiekuje si¢ dru-
zyng, obserwuje rozgrywke przez kamery
i w razie koniecznosci udziela podpowie-
dzi (Wiemker i in., 2016). Jesli — pomimo
uzyskanych wskazowek — graczom nie uda
si¢ zakonficzy¢ misji w wyznaczonym czasie,
mistrz gry wchodzi do pomieszczenia, kon-
czac tym samym rozgrywke.

Warto jednak podkresli¢, ze zamknig-
cie w escape roomie jest najczesciej tylko
pozorne. Wigkszo$¢ escape rooméw sku-
pia si¢ na samym do$wiadczeniu, wyzwaniu
zwigzanym z rozwigzywaniem zagadek oraz
dodatkowych emocjach wynikajacych z pre-
sji czasu i poczucia zamknigcia (Wiemker
iin., 2016). Czg¢sto w pokojach znajdziemy
klucze awaryjne albo tzw. przyciski paniki
(panic button). Niekiedy drzwi w ogole nie
sa zamkniete. Gracze maja tym samym
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mozliwo$¢ wyjScia w dowolnym momencie
(Nicholson, 2015).

Polska branza escape room jest stosun-
kowo mioda. Pierwsze pokoje zagadek
powstaly w 2014 roku we Wroctawiu, po
czym branza zaczela si¢ szybko rozrastac.
Na przetomie 2014 i 2015 roku w Polsce
bylo juz 150 pokoi zagadek, a rok pdz-
niej az 500 (Jedlinski, 2017). Na poczatku
stycznia 2019 r. w Polsce otwartych byto
1015 pokoi zagadek, zarzadzanych przez
356 firm (LockMe.pl, 2019). Niewielu Pola-
kow zdawalo sobie wowczas sprawe, ze Pol-
ska jest najwiekszym ,,graczem” w regionie
i czwartym na Swiecie za USA, Rosja i Chi-
nami (Zelazinska, 2019).

Popularnosci escape roomdw mozna
upatrywaé w takich czynnikach, jak: ode-
rwanie od codziennosci, przezycie czego$
nowego i niepowtarzalnego, przeniesienie
w inny $wiat znany dotychczas tylko z fil-
moéw albo gier komputerowych, co sprawia,
ze ustuga ta idealnie wpisuje si¢ w podsta-
wowe zalozenia tzw. gospodarki doswiad-
czef (Stasiak, 2016).

Wzrost popularnoSci escape roomow
wsrod klientow naturalnie wplynal takze
na wzrost konkurencyjnosci. Cho¢ jeszcze
kilka lat temu otwarcie escape roomu gene-
rowalo niewielkie naklady czasowe i finan-
sowe (pierwsze pokoje w Polsce urzadzone
byly w trzy miesiace i kosztowaly lacznie
15 tys. zl; zob. Bartosewicz, 2018), dzi§
nalezy zgromadzi¢ znacznie wigksze Srodki
finansowe. Otwarcie pojedynczego pokoju
to juz inwestycja rzedu 20-30 tysiecy ztotych
w mniejszych miastach. W wiekszych — pro-
cesem tym rzadzi niemal ,hollywoodzki”
rozmach (Jedlifiski, 2017). Pokoje sa znacz-
nie wigksze (nawet 50-100 m2), tworzone
sa przez nawet pottora roku, a do ich opra-
cowania zaprasza si¢ filmowych i teatral-
nych scenograféw. To sprawia, ze w rekor-
dowych przypadkach kwoty siggaja nawet
150-200 tys. zt (zob. Bartosewicz, 2018), co
z oczywistych wzgledéw nie plasuje escape
room6w wsrdd biznesow o niskim progu
wejscia.

Aspekt finansowy przeklada si¢ takze na
graczy. W ciagu kilku lat od pojawienia si¢
escape roomOw w Polsce znaczaco zmienily
si¢ ceny gry. Jeszcze w 2016 r. Srednie ceny
ksztaltowaly si¢ w przedziale 80-120 zt za
gre (Stasiak, 2016). Dzisiaj za gre w wioda-
cych polskich pokojach piecioosobowa dru-
zyna musi zaptaci¢ 150-270 zt (LockMe.pl,
2021).

Centralng pozycje w ekosystemie stwo-
rzonym wokoOt escape roomow zajmuje
serwis LockMe - platforma spoteczno-
Sciowa zrzeszajaca fanow i1 wlaScicieli
escape roomdw, ktora stuzy do przeglada-
nia, rezerwowania i oceniania pokoi z calej
Polski. Na $wiecie jest wiele podobnych
platform, zadna jednak nie zyskala tak
silnej pozycji, jaka moze poszczycié si¢
LockMe w Polsce. Jak podaja jej tworcy,
,serwis pelni role marketplaceu, ktory
w przypadku Polski koncentruje u siebie
ponad 95% rynku i ciagle si¢ rozrasta”
(LockMe.pl, 2019). Tworcy LockMe zrze-
szyli niemal cala branz¢ escape roomow
(m.in. w ramach grup na Facebooku),
wypracowali rekordowa penetracje¢ rynku,
a przy tym pozycj¢ branzowych ekspertow,
czgsto wystepujacych w mediach. Wigk-
szo$¢ publikacji medialnych nt. polskich
escape roomdéw albo powstala z inspira-
cji dzialu PR LockMe, albo przynajmniej
cytuje tworcoOw platformy lub korzysta
z dostarczanych przez serwis danych.

To skupienie branzy wokot jednej plat-
formy i wspdlnych kanaléw komunikacji
odegralo pierwszoplanowa rol¢ w czasie
kryzysu wizerunkowego, wywotanego tra-
gicznymi wydarzeniami, ktére mialy miej-
sce 4 stycznia 2019 r. w Koszalinie, co
zostanie opisane w dalszej czedci niniej-
szego artykutu.

3. Kryzys wizerunkowy w mediach

W celu lepszego zrozumienia kryzysu
wizerunkowego branzy escape room warto
pochyli¢ si¢ nad analiza zjawisk, jakimi sg
kryzysy wizerunkowe. Sytuacje kryzysowe
w firmach moga przyja¢ bowiem wiele form
— od probleméw wewngetrznych organizacji,
ktore nigdy nie wychodza poza jej mury, az
po miedzynarodowe kryzysy, ktore znajduja
si¢ w polu zainteresowania opinii publicz-
nej na calym $wiecie przez wiele dni, tygo-
dni, a nawet miesiecy. Jesli tylko sytuacje
te maja przetozenie na wizerunek danego
podmiotu i wymagaja podjecia dziatan
z zakresu komunikacji wewnetrznej lub
zewngetrznej, leza one w polu zaintereso-
wania praktykéw public relations.

Kryzys wizerunkowy to ,,zdarzenie, ktore
moze mie¢ negatywne konsekwencje dla
danej organizacji, firmy, czy branzy, a takze
jej produktow, ustug czy ogdlnie reputacji”
(Fearn-Banks, 2010). Immanentna cecha
kryzysu wizerunkowego jest zatem jego
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publiczny charakter. Wedlug innej definicji,
kryzys wizerunkowy to pewna zmiana w fir-
mie, ktéra przerywa jej standardowa dzia-
falno§¢ i wplywa na wszystkie zachodzace
w firmie procesy, majac przy tym nega-
tywne przelozenie na sposdb postrzegania
firmy przez interesariuszy. Skutkiem jest
zawsze mniejszy lub wiekszy uszczerbek na
wizerunku oraz spadek zaufania (Rydzak,
2006), ktéry moze mie¢ przetozenie na
ogoblne wyniki biznesowe.

Kwestia zaufania, jako element kapi-
tatu spotecznego, ma bowiem niebagatelne
znaczenie w przedsigbiorczoSci. Pasieczny
pisze: ,,Konsekwencje niskiego poziomu
zaufania odczuwane sa w relacjach
wewnetrznych i zewngtrznych organizacii,
a ekonomicznym wymiarem tej patologii
jest wzrost kosztow transakcyjnych” (2016).
Koszty transakcyjne sa z kolei szczeg6lnie
ucigzliwe dla mniejszych podmiotéw gospo-
darczych, ktore nie dysponuja wystarcza-
jacymi rezerwami finansowymi (Glinka,
2008), czego przyktadem mogg by¢ escape
roomy. Ponadto, jak wynika z badaf, wzrost
kapitatu spotecznego, a w tym takze zaufa-
nia, az trzykrotnie bardziej wplywa na
rozw0j przedsigbiorczoSci niz np. wzrost
turystyki w danym regionie (Kfobukow-
ski i Pasieczny, 2020). Korelacja ta znaj-
duje odzwierciedlenie takze w odwrotnej
sytuacji, tzn. spadek zaufania, wynikajacy
chociazby z ogdlnobranzowego kryzysu
wizerunkowego, negatywnie odbija si¢ na
dzialalnosci przedsigbiorcéw, co zostanie
wykazane w dalszej czesci artykutu.

Samo zarzadzanie sytuacja kryzysowa od
strony komunikacyjnej mozna podzieli¢ na
trzy etapy lub fazy: faze przygotowawcza
przed pojawieniem si¢ sytuacji kryzysowe;j,
faze dziatan realizowanych w trakcie sytu-
acji kryzysowej, a takze fazg¢ dzialan reali-
zowanych po sytuacji kryzysowej (Coombs,
2007; Tworzydlo, 2017). Procedury wyko-
rzystywane w kazdej z tych faz stanowia
kompletny system, ktérego zadaniem jest
niedopuszczenie do wystapienia kryzysu
oraz odpowiednia i sprawna reakcja jesli do
kryzysu jednak dojdzie (Tworzydto, 2019).
Fazy te wraz z wykorzystywanymi w ich
ramach procedurami obrazuje rysunek 1.

Za najwazniejsza uznaje si¢ faze przy-
gotowawcza, wystepujaca przed wybuchem
kryzysu, gdyz to wlasnie wypracowane na
tym etapie dokumenty i umiejetnosci sta-
nowig baz¢ dla procedur uruchamianych
w kolejnych fazach (Tworzydto, 2019). Faza

przygotowawcza, prekryzysowa uwzglednia
takie dzialania, jak: audyt komunikacyjny,
powolanie sztabu kryzysowego, opracowa-
nie mozliwych wariantow kryzysu, w tym:
identyfikacje stron konfliktu, oceng ryzyka,
opracowanie scenariuszy przebiegu sytuacji
i optymalnych metod postgpowania w kaz-
dej z nich, przeprowadzenie symulacji, tre-
ningdw medialnych dla kadry kierowniczej,
opracowanie manuala kryzysowego, czyli
planu na wypadek wystapienia kryzysowej
sytuacji, opracowanie ramowych dokumen-
tow talking points, oswiadczen i Q&A, oraz
opracowanie systemu wczesnego ostrzega-
nia w chwili wystapienia kryzysu (Tworzy-
dfo, 2017).

Jedli faza przygotowawcza nie zostala
przeprowadzona — a jest to powszechny
problem, ktory dotknat takze calg branze
escape room — czas reakcji w momencie
wybuchu kryzysu wydtuza si¢. Dzialania,
ktore zostalyby zrealizowane w ramach
fazy przygotowawczej, beda musialy zostaé
wykonane w pierwszych godzinach po
wybuchu kryzysu. Z racji ograniczefn cza-
sowych bedg one musialy zosta¢ znaczaco
uproszczone (na rys. 1 oznaczone prze-
rywanymi liniami oraz jasnoszarym kolo-
rem). Wielo$¢ zadan skutkuje opdznieniem
reakcji (im bardziej rozproszona jest dana
struktura, tym bardziej op6zniona bedzie
odpowiedz), a z kolei po$piech niesie za
sobg ryzyko btedow (Tworzydio, 2017).

Opisane powyzej dzialania stanowig
pewne techniczne ramy, ale sama tres¢
schematu zalezy juz indywidualnie od
kazdej firmy. Firmy i organizacje z reguly
przyjmuja jedna z dwoch podstawowych
strategii — defensywna lub ofensywna. Stra-
tegia defensywna jest charakterystyczna
dla firm, ktoére w dziataniach komunikacyj-
nych (nie tylko w trakcie kryzysu) sa raczej
zamknig¢te, niedostgpne dla szerszej opi-
nii publicznej albo chcialyby si¢ otwarcie
komunikowacd, ale brakuje im sily przebicia
czy zasobow, aby zyskac kontrole nad prze-
kazem i przedstawi¢ swoja narracj¢. Stra-
tegia ofensywna jest z kolei przyjmowana
przez firmy, ktorych biezaca komunikacja
charakteryzuje si¢ duza otwarto§cia wobec
odbiorcow. Podejscie to zbudowane jest na
przekonaniu, ze tylko otwarte stawienie
czola sytuacji kryzysowej i mozliwie peine
informowanie o jej przebiegu i podjetych
dziataniach pozwala w pelni kontrolowaé
narracje i przekaz, co w kryzysie wizerun-
kowym jest najwazniejsze (Rydzak, 2006).
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Rysunek 1. Modelowe procedury zarzgdzania komunikacjg w sytuacji kryzysowej w podziale na fazy:

przed wystapieniem Kryzysu, w jego trakcie oraz po kryzysie

FAZA
FAZA FAZA
PRZED WYBUCHEM
KRYZYSU W TRAKCIE KRYZYSU PO KRYZYSIE
[ [ [
|
audyt procedur identyfikacja ewaluacja i szacowanie
antykryzysowych problemu strat zaistniatych
¢ ¢ ¢ w zwigzku z kryzysem

powotanie sztabu kryzysowego

zwotanie sztabu
kryzysowego

powotanie sztabu

burza moézgow:
- identyfikacja interesariuszy
- ocena stopnia narazenia na kryzys
— opracowanie wariantow kryzysu
— wypracowanie mechanizméw
reagowania na potencjalny kryzys
— opracowanie i wdrozenie systemu
szkolen i treningéw medialnych
— opracowanie lub poprawa procedur

burza mézgow:

!

kryzysowego odbudowanie
—————————— wizerunku
I i relacji

4

opracowanie

operacyjnego
planu dziatania
na bazie manuala
kryzysowego

przeptywu informacji oraz
prowadzenia relacji z mediami

- analiza i monitoring zagrozen
oraz ich symptomoéw

v

|
|
...yl - identyfikacja interesariuszy 1|
: - ocena skali i zagrozen : gromadzenie
. wynikajacych z kryzysu 1 i archiwizacja
, T - l ---- do$wiadczen
o !
| przygotowanie 1
) ): plaqu o przeprowadzenie
i komunikacji : organizacji
L _k[yEySOlNE]_ 1 przez zmiany

przygotowanie i/lub
przeprowadzenie symulacji
kryzysu

okreslenie stanowiska, opracowanie
lub aktualizacja dokumentow (o$wiadczenia,
Q&A itp) i wdrozenie przyjetych zatozen

v

opracowanie systemu

komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna

wczesnego ostrzegania

v

v

przygotowanie planu

monitoring

na wypadek zaistnienia sytuacji
kryzysowej (manuala

!

kryzysowego) wraz ze szkicem
dokumentéw (o$wiadczenia,

ocena i korekta przyjetych dziaftan

Q&A, talking points itp.)

Przerywanymi liniami oraz jasnoszarym kolorem oznaczone dziatania, jakie po wybuchu kryzysu powinny
zosta¢ w przyspieszonym tempie zrealizowane przez podmioty, ktore nie przeszly przez fazg przygotwawcza

przed kryzysem.

Zrédfo: opracowanie wiasne na podstawie: Tworzydfo, 2017.

Oprécz powyzszego podzialu mozna
takze wyr6zni€ kilka podstawowych podejs¢
strategicznych, ktore beda stanowily of
komunikacji. Coombs wymienia nastepu-
jace: atak na oskarzyciela, zaprzeczenie
(w tym odciecie si¢ od kryzysu), szukanie
pretekstow i usprawiedliwien (w tym mini-
malizacja wiasnej odpowiedzialnosci za
kryzys), pochlebstwo (w tym préba wku-
pienia si¢ w faski opinii publicznej), podej-
mowanie dzialaf naprawczych oraz przede
wszystkim — przeprosiny (2007). Te ostatnie

czesto lacza si¢ z wzigciem odpowiedzial-
noSci za rozwiagzanie kryzysu, nawet jesli
jego przyczyny nie leza po stronie przedsig-
biorstwa (Rydzak, 2006). W zaleznoSci od
sytuacji cze$¢ z powyzszych podejs¢ strate-
gicznych moze wspolwystepowad, a czgsé
— nastgpowac po sobie.

Niezaleznie jednak od wybranego
wariantu reakcji w zarzadzaniu komunika-
cja w sytuacji kryzysowej mozemy mowic
o jednej podstawowej zasadzie, na ktorej
opieraja sie¢ wszystkie pozostate wytyczne
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— jest to szybkos¢ reakcji. W kryzysie klu-
czowe sa pierwsze godziny od jego wybu-
chu. Czas, w ktorym ksztaltuje si¢ narracja
i stosunek otoczenia do kryzysu nie prze-
kracza doby od momentu jego wybuchu
(Rydzak, 2006). Pierwsze stanowisko firmy
czgsto determinuje sposdb postrzegania
sytuacji. W miare rozwoju wydarzen i poja-
wiania si¢ nowych okolicznoSci, stanowisko
firmy moze si¢ zmienia¢ — powinna to by¢
jednak ewolucja, a nie zwrot o 180 stopni
(Wilcox i Cameron, 2009).

Oprocz nadrzednej zasady szybkoSci
reakcji, czeS¢ badaczy wymienia takze trzy
kolejne zasady: otwartoSci, prawdomowno-
Sci oraz partnerstwa.

Zasady otwartosci i prawdoméwnoSci
zakladaja pelng transparentno$¢ organiza-
cji od pierwszych chwil wystapienia sytu-
acji kryzysowej, co ma bezposrednie prze-
fozenie na wiarygodno$¢ komunikacji i jej
odbiodr przez otoczenie. Wszelkie ktamstwa
albo proby matactwa zostang blyskawicz-
nie wychwycone i odbijg si¢ niekorzystnie
na firmie, obnizajac zaufanie odbiorcow
i pogarszajac dodatkowo jej wizerunek
(Tworzydto, 2017).

Z kolei, zasada partnerstwa dotyczy
traktowania opinii publicznej, jak partne-
row w dyskusji, a nie tylko odbiorcéw prze-
kazu, a tym bardziej — oponentéw. Nalezy
prowadzi¢ dziatania, ktore beda ukierunko-
wane na dialog i porozumienie (Tworzydto,
2017), pamigtajac o dwustronnej komuni-
kacji. W tym obszarze najczeSciej wyste-
pujacymi biedami sa: unikanie odpowiedzi
(np. poprzez sformutowanie ,,bez komen-
tarza”) (Coombs, 2007), méwienie wymija-
jaco, nadmierne samooskarzanie, cynizm,
napastliwos¢, arogancja oraz odwolywanie
si¢ tylko do faktéw, pomijajac odczucia
(Rydzak, 2006).

Ostatnia, trzecia faza dziatan realizo-
wana jest juz po kryzysie. Wowczas ma
miejsce proces odbudowy wizerunku. Etap
ten trudno zamknaé w okre§lone ramy cza-
sowe. W zaleznosci od skali oraz dotkli-
wosci kryzysu proces ten moze potrwaé od
kilku miesigcy do nawet kilku lat (Coombs,
2010). Réwnolegle do odbudowy wizerunku
powinny by¢ realizowane dziatania, ktorych
celem jest oszacowanie strat poniesionych
podczas kryzysu i ewaluacja zrealizowanych
aktywnosci. Wowczas nastgpuje analiza
wykorzystanych procedur, a wnioski sg spi-
sywane na przyszlo$¢ w celu wprowadzenia
ewentualnych zmian (Tworzydlo, 2017).

W tym miejscu proces zarzadzania
komunikacja kryzysowa zatacza swoista
petle — poprawnie i skrupulatnie zrealizo-
wane dziatania w fazie pokryzysowej sta-
nowig jednoczes$nie baze dla kolejnej fazy
przedkryzysowej, kiedy firma zdecyduje si¢
ponownie przej$¢ przez caly proces. Warto
wyraznie podkresli¢, ze wiedza i umiejegtno-
Sci zwigzane z zarzadzaniem komunikacja
kryzysowa powinny by¢ regularnie od$wie-
zane, np. poprzez coroczne szkolenia czy
symulacje (Coombs, 2007). Nawet najlepiej
przygotowany manual Kryzysowy moze nie
by¢ bowiem wystarczajacym narzedziem
obronnym, kiedy ming lata od jego opra-
cowania, a takze od szkolef i symulacji
z udziatem zarzadu.

4. Kryzys wizerunkowy branzy
escape room

Wypadek w escape roomie ToNiePo-
kéj w Koszalinie mial miejsce 4 stycznia
2019 r., gdy pi¢¢ nastolatek wybrato si¢ do
pokoju Mrok. Po godz. 17:00 w pomiesz-
czeniu sgsiadujacym z pokojem zagadek,
w ktéorym przebywaly, wybucht pozar.
Pomimo prob wydostania si¢ z pomiesz-
czenia i prob udzielenia pomocy przez pra-
cownika escape roomu, doszlo do tragedii.
Pi¢¢ dziewczat zmarto przez zaczadzenie,
a pracownik zostal poparzony (Zboralski,
2019).

Jak wynikalo z ustalen strazy pozarnej,
bezposrednia przyczyng pozaru bylo rozsz-
czelnienie butli gazowej, ktora ogrzewana
byta poczekalnia. Strazacy wskazywali
takze na wiele niedociagnie¢, prowizo-
ryczng instalacje grzewcza, obecnos¢ otwar-
tego zrédla ognia w poblizu butli gazowej
(Swiece) oraz brak mozliwoSci sprawnej
ewakuacji (Tok FM, 2019).

Klamka do drzwi pozostawata bowiem
dla uczestnikow gry ukryta az do momentu
rozwiazania wszystkich zagadek. W pokoju
nie byto zapasowej klamki, klucza do drzwi
ani przycisku bezpieczefistwa. Cho¢ pokoj
znajdowal si¢ na parterze budynku, okno
bylo zaslonigte plyta gipsowo-kartonowa,
a za nig znajdowala si¢ krata (Suchodolska,
Kozlenko i Grajewski, 2019). Drzwi mogtby
otworzy¢ z drugiej strony pracownik escape
roomu, ale — jak wynikalo z jego pdzniej-
szych zeznan — dostep do pokoju zostal mu
odcigty przez plomienie (Zboralski, 2019).

Do sprawy natychmiast wilaczyly sie
wladze na szczeblu pafstwowym. Na zlece-

86

Studia i Materialy 1/2022 (36)



nie Joachima Brudzifskiego, 6wczesnego
Ministra Spraw Wewnetrznych i Admini-
stracji, straz pozarna juz w piatek, 4 stycz-
nia 2019 r. rozpoczela kontrole w escape
roomach w calym kraju — poczatkowo
w okolicach Koszalina, a od soboty, 5 stycz-
nia, we wszystkich wojewddztwach (Inte-
ria.pl, 2019). Po kontrolach strazy pozarnej
odbyly si¢ kontrole Powiatowych Inspekto-
row Nadzoru Budowlanego, a w niektorych
przypadkach takze kontrole sanepidu oraz
policji. Sprawdzane byly m.in drogi ewa-
kuacyjne, sprzet gaSniczy oraz instalacje
gazowe 1 elektryczne.

Raport z kontroli Strazy Pozarnej
przedstawiono 11 stycznia 2019 r., zaled-
wie tydzien po tragedii. Jak informowaly
media: ,sprawdzono okolo 500 lokali,
w ktorych funkcjonowalo tacznie ponad
tysigc pokojow gier. W dziewigciu na dzie-
sie¢ obiektow znaleziono nieprawidiowosci,
69 musialo zosta¢ zamknigtych z powodu
powaznych naruszen zasad bezpieczen-
stwa” (Gazeta.pl, 2019). Tego samego dnia
Minister Joachim Brudzinski podpisat roz-
porzadzenie, naktadajace na wilaScicieli
escape roomOw obowigzek przeprowadze-
nia praktycznego sprawdzenia przez rze-
czoznawce organizacji ewakuacji oraz spet-
niania wymagan ochrony przeciwpozarowej
(MSWiA, 2019).

Ponad miesigc po tragedii (8 lutego)
podczas kolejnego spotkania z mediami,
Premier Morawiecki powiedzial: ,dzia-
talnos¢ gospodarcza nie moze sta¢ ponad
wzgledami bezpieczenstwa. Dlatego wery-
fikacja stanu obiektow, w ktorych prowa-
dzona jest dziatalno$¢ zwigzana z lokalami
typu escape room byla obowiazkiem pan-

stwa”. W §lad za wczeSniejszymi zmianami,
zapowiedziano wprowadzenie nowego kodu
w Polskiej Klasyfikacji Dziatalnosci, ,,co ma
przyczyni¢ si¢ do precyzyjnej identyfikacji
podmiotéw prowadzacych dzialalnos¢ typu
escape room” (GNUB, 2019b). Wczesniej
escape roomy byly bowiem zarejestrowane,
jako ,,pozostala dziatalno$¢ rozrywkowa
i rekreacyjna”.

Podczas spotkania zaktualizowano takze
wyniki kontroli nadzoru budowlanego
— skontrolowano 436 obiektow budowla-
nych, 80 wylaczono z uzytkowania, wobec
222 wszczgto postepowania administra-
cyjne, a wobec 90 — tocza si¢ postepowa-
nia wyjaSniajace. Gléwne naruszenia to:
samowolne zmiany sposobu uzytkowania
oraz nieprawidlowoSci dotyczace stanu
technicznego obiektow (np. niedrozne
przewody wentylacyjne) czy brak okreso-
wych kontroli, nieprawidiowe prowadzenie
ksiazki obiektow budowlanych (GNUB,
2019a). Dane te byly jednocze$nie ostatnia
aktualizacjg wynikow kontroli, jaka strona
rzagdowa przekazala mediom.

Wrtasng aktualizacj¢ udostepnito takze
LockMe - opisywana wcze$niej platforma
poswigcona branzy escape room (tab. 1).
Na dzien 25 czerwca 2019 r., niemal 6 mie-
si¢ey po tragedii, na platformie zarejestro-
wanych jako otwarte byto 565 pokoi zaga-
dek prowadzonych przez 188 firm. Wsrdd
nich, 159 pokoi zostalo oznaczonych jako
modernizowane, czyli zamkniete w wyniku
kontroli, ale oczekujace na ponowne
dopuszczenie do uzytkowania po tym, jak
wlasciciele wyjasnia wszelkie sprawy urze-
dowe albo znajda nowy, spetniajacy wyma-
gania lokal (LockMe.pl, 2019).

Tabela 1. Zmiana skali dziafania branzy 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 0 159 1 159 1100
,,W modernizacji

Zrédfto: opracowanie wiasne na podstawie danych LockMe z 5.01.2019 r. i 25.06.2019 r.

Po pozarze w Koszalinie az 168 firm
zakonczylo swoja dzialalno§¢. Oprocz
oczywistego powodu wstrzymania dziafal-

nosci, jakim jest wylaczenie z uzytkowania
lokalu, bardzo wazng przyczyna zamknig-
cia wielu firm byly kwestie finansowe.
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Cze$¢ podmiotow nie wytrzymata bowiem
konsekwencji urzedniczej ofensywy. Przy-
ktadowo, jesli w firmie stwierdzono niepra-
widlowe przeznaczenie i sposob uzytkowa-
nia lokalu (najcze¢sciej zamiast ustugowego
byl mieszkalny, mimo iz w umowie najmu
bylo odwrotnie), taka zmiana post factum
wigzala si¢ z poniesieniem kosztu ,,legali-
zacji zmiany” w wysokosci 75 tys. zl (Lega-
lizacja zmiany sposobu uzytkowania obiektu
budowlanego dokonanej bez wymaganego
zgloszenia, b.d.). Dla jednoosobowych
dziatalnoSci gospodarczych albo spotek
cywilnych, jakimi w wigkszoSci sg escape
roomy, taki koszt byt niemozliwy do ponie-
sienia.

Niemniej znaczace kwestie finansowe,
ktore docelowo przyczynialy si¢ do decy-
zji o wstrzymaniu lub zakonczeniu dzia-
falnosci, wigzaly si¢ z kosztami ewentual-
nej przeprowadzki, czyli wydatkami, jakie
firma musiataby ponies¢, aby zmieni¢ lokal
na taki, ktory spetnia wymagania. W przy-
padku escape roomdw najbardziej znaczace
sa bowiem inicjalne inwestycje. Koszt zbu-
dowania nowego escape roomu — a zmiana
lokalizacji w znacznej mierze z tym si¢
wlasSnie wigze — si¢gga przynajmniej kilku-
dziesieciu tysiecy ztotych. Do tego nalezy
doliczy¢ koszty marketingu wynikajace
z koniecznoS$ci poinformowania klientow
o zmianie. Sg to wydatki poza zasiggiem
wielu escape roomow.

Ostatnia grupa konsekwencji finanso-
wych byla bezposrednim wynikiem kryzysu
wizerunkowego — wiazala si¢ z dotkliwym
spadkiem zainteresowania escape roomami
ze strony klientow. Ciagle doniesienia doty-
czace wynikow kontroli oraz niepochlebne
wypowiedzi strony rzadowej sprawily, ze
wiele escape roomdéw nie bylo w stanie
ponosi¢ kosztdw dziatalnosci wobec znacza-
cego zmniejszenia przychodéw. W branzy
pojawily sie glosy, ze ,,t¢ batalie przetrwaja
najsilniejsi” (Wlasciciele Escape Room Pol-
ska, 2019).

4.2. Strony konfliktu — kluczowe przekazy

W opinii ekspertow wystarczylo zaledwie
kilka dni, aby zniszczy¢ preznie rozwijajaca
si¢ branze escape roomoéw. Jak podkreSlat
Mellibruda, psycholog biznesu, cytowany
w ,,Dzienniku Gazeta Prawa”: ,zadzialata
propaganda i sifa liczb. Od minionego
piatku w doniesieniach medialnych poja-
wialy si¢ informacje: dokonano tylu a tylu
kontroli, tyle a tyle obiektow zamkni¢to,

tyle a tyle nalozono mandatow. Kazdego
dnia liczby rosty” (Suchodolska i in., 2019).

W tym sporze wyr6zni¢ mozna dwie
gléwne strony konfliktu — stron¢ rzadowa
oraz wiascicieli escape roomow.

4.2.1. Strona rzadowa — reprezentanci,
przekazy, dzialania

Strona rzadowa reprezentowana byla
przede wszystkim przez (wg hierarchii):

* Mateusza Morawieckiego, Prezesa Rady
Ministrow;

* Joachima Brudzifiskiego, Ministra
Spraw Wewnetrznych i Administracji;

* komendantéw giownych oraz rzeczni-
kéw prasowych kluczowych instytucji,
w tym: strazy pozarnej, policji, prokura-
tury itp.

W swoich dziataniach komunikacyjnych
strona rzadowa wykorzystywata przede
wszystkim:
* media

Twitter);
* konferencje i briefingi prasowe z udzia-

fem kluczowych reprezentantéw, w trak-

cie ktorych na biezaco relacjonowane
byty wyniki kontroli i zapowiadane byly
kolejne dziatania;

* liczne wypowiedzi kluczowych repre-
zentantdw w mediach — na szczeblach
zaréwno ogolnopolskim, jak i regional-
nym oraz lokalnym;

e komunikaty publikowane na stronach
rzadowych, m.in. na stronie MSWiA,
GUNB czy na stronach wojewodzkich
komend Strazy Pozarne;.

Ws4rod  wykorzystywanych  kanalow
komunikacji wyr6zniat si¢ Twitter. Ode-
gral istotng rol¢ w procesie kreowania
przekazu i narzucania tonu narracji. Od
pierwszych chwil po tragedii w Koszalinie
wlasnie na Twitterze pojawialy si¢ sze-
roko komentowane wpisy reprezentantéw
strony rzadowej, w ktorych sktadane byly
kondolencje, ale takze — zapowiadano dal-
sze dzialania. O szybkoSci i stanowczoSci
reakcji, w tym o zleconych kontrolach i pla-
nowanej zmianie przepisow, pisal przede
wszystkim Minister Joachim Brudzin-
ski. Przyktadowo: ,,W calej Polsce trwaja
kontrole @PolskaPolicja oraz @KGSP
w #escaperoom” (Brudzinski, 2019b).
Pojawily si¢ takze ostrzezenia: ,,Oczekuje
od wtascicieli aby do czasu zakonczenia
kontroli powstrzymali si¢ od prowadzenia
tej dziatalnoSci. Przypominam o konse-
kwencjach prawnych grozacych za spo-

spofecznosciowe  (gtéwnie
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wodowanie zagrozenia utraty zdrowia

izycia” (2019b). Na uwage zastuguje takze

ostatni post Ministra Brudzinskiego: ,,Juz
po wstepnych kontrolach widaé, ze czgs¢

z tych #escaperoom zostalo zarejestrowa-

nych, jako zwykla dzialalno$¢ gospodar-

cza. Wiasciciele musza liczy¢ si¢ z konse-
kwencjami prawnymi za spowodowanie
zagrozenia zdrowia i zycia. Tym bardziej,
ze szczegOlnie narazone moga by¢ dzieci”

(2019a). Pod postem natychmiast rozgo-

rzala dyskusja i pojawily si¢ glosy sprze-

ciwu internautow: ,,A wg Pana jaka to jest
dzialalnos¢ jak nie zwykta? Mysli Pan, ze

tam odprawiane sg czary?” (Koss, 2019).
Juz pierwsze posty na Twitterze mozna

bylo odczytywac jako wstepna probe inter-
pretacji wydarzen oraz przypisania stronom
konfliktu odpowiedzialnosci za wywola-
nie (escape roomy) i rozwigzanie sytuacji
kryzysowej (strona rzadowa). Przekaz ten
zostal dopelniony podczas pierwszej kon-
ferencji prasowej, ktéra odbyta sie¢ w nie-
dzielg 6 stycznia 2019 roku. Wsréd klu-
czowych wypowiedzi wladz, ktore padly na
konferencji, nalezy wymienic:

* Brudzinski: ,,Strazacy przegrali t¢ walke
nie z powodu braku profesjonalizmu,
kompetencji czy doswiadczenia. Te
walke strazacy przegrali z tymi, ktorzy
kierujac si¢ checig tatwego, szybkiego
zysku, narazili na $mier¢ Bogu ducha
winne dzieci”;

e Morawiecki: ,,Pan Minister Brudzinski
podjal w porozumieniu ze mng w tym
przypadku jedyna sluszng decyzje,
jaka mozna bylo podjaé. Sprawdzamy
wszystkie tego typu miejsca i oczywi-
Scie w krotkim czasie, w najblizszych
kilku dniach bedzie bardzo szczegdiowy
raport pokontrolny, ktéry b¢dziemy ana-
lizowa¢. Bedziemy podejmowac na pod-
stawie tego raportu bardzo szczegdtowe
decyzje dotyczace i escape roomow,
i takze innych lokali, w ktérych poten-
cjalnie nieszczescie, tragedia, moze
wystapic”;

e Brudzinski: ,,W przypadku wykrycia
tamania przepisow prawa budowlanego
czy przepisOw przeciwpozarowych w tego
typu obiektach sankcje karne musza by¢
bardzo surowe” (Pietraszewski, 2019).
Tego samego dnia Minister Brudzinski

wypowiadal si¢ takze w programie ,,Go$¢

Wiadomosci” na antenie TVP Info, dodat-

kowo zaostrzajac swoje wypowiedzi doty-

czace wlascicieli escape roomow:

* ,Zrobimy wszystko, by obudzi¢ sumienia
tych, ktorzy decydujac si¢ na prowadze-
nie tego typu dzialalnoSci gospodarczej,
stawiaja zysk ponad bezpieczefistwo”;

e W tej sprawie musimy by¢ bardzo kon-
sekwentni i by¢ krok przed tymi, ktorzy
chcieliby kosztem bezpieczefistwa nabi-
ja¢ swoje kabzy pieniedzmi wyjatkowo
brudnymi i niebezpiecznymi, bo okazato
si¢, tak jak w wypadku Koszalina, ze ten
zysk zostal okupiony Smiercig pieciu
bogu ducha winnych dzieciakow” (TVP
info, 2019).

Tym samym, narracja, ktéra zostala
uksztaltowana w ciagu pierwszych 48 go-
dzin od tragedii, utrzymywana byla przez
strong rzadowa przez caly czas trwania kon-
troli. Obywatele otrzymali jasny komunikat,
ktéry mozna podsumowaé w nastgpujacy
sposdb:

e W Koszalinie doszio do razacych naru-
szefi i nie byl to odosobniony przypadek
w skali kraju.

* Rzad btyskawicznie podjal niezbedne
dziatania, skontrolowat wszystkie pokoje
zagadek, wychwycil nieprawidtowosci,
ukaral winowajcow. Wyniki kontroli byly
porazajace — stwierdzono liczne zanie-
dbania, wiele escape rooméw zamknigto.

e Stanowcza reakcja rzadu pozwoli unik-
na¢ podobnych nieszczg$¢ w przysziosci.
Na podstawie kontroli wprowadzone
zostang niezbedne zmiany w prawie.
Komunikacja rzadu z perspektywy public

relations — co mozna oceni¢ na podsta-

wie informacji zawartych w drugiej cz¢sci
niniejszego artykutu — prowadzona byta
wzorcowo. Rzad przestrzegal najwazniej-
szych zasad, jakimi sa: szybkoS¢ reakcji,
otwarto$¢, prawdomownos¢ i partnerstwo.

W ciagu pierwszych godzin, najwazniejszych

w kryzysie, wykreowane zostaly przekazy

i w sposdb klarowny zakomunikowano je

spoteczenstwu. Na biezaco dostarczano opi-

nii publicznej nowych informacji, raportujac
wyniki dziatan, co podkreslato prawdomow-
no$¢ strony rzadowej i partnerskie trakto-
wanie obywateli, ktorzy wybrali witadze,

a teraz moga oczekiwac od niej rezultatow.

Rzad wzial odpowiedzialno$¢ za rozwigza-

nie problemu. Przedstawiciele stuzb ttuma-

czyli wszelkie zaleznoSci i ustalenia — chet-
nie wypowiadali si¢ w mediach, prezentujac
silny, zjednoczony front. Swiadomos¢ cyklu
wydawniczego i uwarunkowan §wiata
mediéw pozwolila ponadto na dlugotrwate
podtrzymywanie zainteresowania tematem
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i metodyczne powtarzanie wypracowanych
przekazow — tak dtugo, jak bylo to mozliwe
albo potrzebne stronie rzadowej. Znacznie
mniej skuteczna i zorganizowana w swoich
dzialaniach byla druga strona sporu, czyli
wlasciciele escape roomow.

4.2.2. Wlaiciciele escape roomow
- reprezentanci, przekazy, dzialania

Branza escape room jest silnie rozdrob-
niona, co przelozyto si¢ takze na dzialania
komunikacyjne w trakcie kryzysu. Cho¢
wlasciciele escape rooméw nie mieli jed-
norodnej reprezentacji, kilkoro przedsta-
wicieli wypowiadato si¢ w mediach nieco
czesciej niz pozostali. Wrod nieformalnych
reprezentantow mozna wymienic:

* Bartosza Idzikowskiego, jednego z zato-
zycieli LockMe;

» wiascicieli kilku escape rooméw, w tym:
Pauling Grabowska, Barbare Otulska,
Roberta Niedzialka 1 Grzegorza
Kornijowa, Andrzeja Goreckiego!.

W swoich dziataniach komunikacyjnych
wlasciciele escape roomow wykorzystywali
przede wszystkim:

* oS$wiadczenie rozdystrybuowane do
mediéw droga mailowa w dn. 5 stycznia
2019 roku;

¢ liczne odpowiedzi reprezentantéw branzy
na biezace zapytania ze strony mediow
—na szczeblach zaréwno ogdlnopolskim,
jak i regionalnym oraz lokalnym;

* media spolecznoSciowe, przede wszyst-
kim Facebook oraz Instagram.

Pierwszg i de facto jedyna forma zjedno-
czonych dziatan komunikacyjnych niemal
calej branzy bylo o$wiadczenie podpisane
przez niemal 200 wlascicieli escape roomow
z calej Polski, ktore zostato wyslane do
medidw w sobote 5 stycznia 2019 r. jako
oficjalne stanowisko branzy. Wilasciciele
escape roomow wyrazili w nim wspdlczu-
cie rodzinom ofiar. Zapewnili jednocze$nie
0 swojej trosce o bezpieczenstwo i zdrowie
graczy, a takze zagwarantowali pelng wspot-
pracg ze stuzbami w nadziei, ze dzialania te
przyczynia si¢ do poprawy bezpieczefistwa
i zapobiegng powtorzeniu si¢ podobnej tra-
gedii w przysztodci (Zasada i Zygiel, 2019).

Roéwnolegle ze wspolnym oSwiadcze-
niem wlasciciele escape rooméw na biezaco
udzielali tez indywidualnych wypowiedzi
w mediach. Wazna role odegrat w tym pro-
cesie serwis LockMe. To wlasnie dzial public
relations LockMe (we wspoOlpracy z kilkoma
wybranymi wlascicielami pokoi zagadek)

koordynowat dziatania medialne, stanowiac
niezbedny pomost na linii media — escape
roomy. Dzialania te, cho¢ wczesniej nie-
uzgadniane, byly realizowane w sposob
sprawny — bez nich komunikaty wtaScicieli
albo w ogéle nie przebilyby si¢ do §wiado-
moSci publicznej albo staloby si¢ to w znacz-
nie bardziej ograniczonym stopniu.

Ostatnim kanatlem komunikacji byly
media spolecznosciowe, tj. Facebook
i Instagram, czyli platformy, wokot ktorych
kazdy escape room gromadzi swoja spotecz-
nos¢. Na platformach tych realizowane byly
przede wszystkim indywidualne akcje poje-
dynczych escape roomoéw (np. iESCAPE
Escape Room Olsztyn, 2019) lub wspolne
inicjatywy matych grup firm z danego mia-
sta. Proby ogolnopolskiego zjednoczenia
nie przynosily rezultatow. Przyktadowo,
w drugiej potowie stycznia 2019 r. powstaly
na Facebooku dwie ogodlnopolskie akcje
zwigzane z escape roomami. Zadna z nich
nie zyskala jednak wystarczajacego roz-
gtosu (Unlocked — Escape Room, 2019)2.

W komunikatach wtaScicieli na pierw-
szy plan wysuwaly si¢ sformutowania, ze
nie mozna ,wrzuca¢ wszystkich firm do
jednego worka”, a naruszenia z Koszalina
sa odosobnionym przypadkiem. Przedsta-
wiciele Srodowiska zapewniali, ze polskie
escape roomy spelniaja wymagania w zakre-
sie bezpieczefistwa. Na pytania mediow
wymieniali stosowane w swoich escape
roomach zabezpieczenia ,,kazdy pokdj ma
oznaczone wyjscie ewakuacyjne, sg przyci-
ski bezpieczenistwa, po ktorych drzwi otwie-
raja si¢ automatycznie. Wszystkie pokoje
sa monitorowane, przed monitorem siedzi
nasz pracownik” (Tok FM, 2019), ,,Czgsto
jest tez tak, ze do dyspozycji graczy jest
klucz wiszacy kolo drzwi, na wypadek gdyby
zawiodla elektronika. W wielu ER, ktore
znam, przez caly czas drzwi sa otwarte”
(Suchodolska i in., 2019).

Przedsigbiorcy odpierali takze szeroko
pojawiajace si¢ w mediach zarzuty o dzia-
faniu bez nadzoru wtiadz. Skarzyli si¢
ponadto, na niesprawiedliwo$¢ kontroli
i brak wytycznych dotyczacych bezpieczen-
stwa, spraw budowlanych i administracyj-
nych przypisanych escape roomom:

* ,Nikt nikomu nigdy nie zarzucit jakich§
nieprawidlowosci. Tylko moézg mogt
decydowaé, wyobraznia. Nie bylo zad-
nego przepisu, ktory nakazywatby przy-
bycie pani z sanepidu czy pana strazaka
czy pana od BHP”;
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* ,Na pewno latwiej jest zrobi¢ co$ od
poczatku dobrze niz to poprawiac. (...)
Gdyby od poczatku to byto powiedziane,
to wigkszo$¢ escape roomdw miataby
oglad co robi¢, jak si¢ przygotowywac
i — uwaga — czy w ogoéle jest w stanie to
zrobi¢. Wyeliminowatoby to wiele niedo-
ciggniel, przez ktore teraz zamykaja si¢
escape roomy” (Gutowski, 2019).
Pojawily si¢ takze mocniejsze argumenty

o pochopnym i nieprzemyslanym charak-

terze kontroli. ,Rzad wylewa dziecko

z kapiela. Nie chce rozwiaza¢ problemu,

tylko po prostu zamknac¢ tyle pokoi, ile

si¢ da. Bo to tadnie wypadnie w mediach”

— moéwil anonimowo wtasciciel jednego

z escape roomOw cytowany przez portal

Money.pl (Madejski, 2019).

Dziatania w mediach spotecznoSciowych
i wypowiedzi przedstawicieli branzy escape
room6w w mediach tradycyjnych i inter-
netowych utworzyly narracje, ktora — jak
w przypadku przekazéw strony rzadowej
— utrzymywala si¢ przez caly czas trwania
kontroli. T¢ narracj¢ mozna podsumowac
W nastepujacy sposob:

* w Koszalinie doszlo do razacych naru-
szefi; byt to jednak odosobniony przypa-
dek;

e profesjonalne escape roomy stosuja
liczne zabezpieczenia, m.in. oznaczenia
drog ewakuacji, gasnice, awaryjne klu-
cze, przyciski bezpieczenstwa, systemy
monitoringu itp.;

* kontrole sg potrzebne, ale muszg by¢
prowadzone w sposOb usystematyzo-
wany i jednakowy dla wszystkich.

Cho¢ przekazy byly klarowne, komu-
nikacja wlaScicieli escape roomdw pro-
wadzona byla w znacznie mniej zorgani-
zowany i skuteczny sposdb. Wynikalo to
przede wszystkim z faktu, ze branza nie
byla przygotowana na kryzys i nie miata
weczesniej podobnych do§wiadczen. Metody
dziatania, ktore strona rzadowa miata juz
znakomicie przecwiczone, dla wiascicieli
escape roomOw byly nowoscig. Poniewaz
nie antycypowali oni podobnych zagrozen,
nie zrzeszyli si¢ tez zawczasu, a po wybuchu
kryzysu o zrzeszenie bylo juz bardzo trudno.
Wiadciciele musieli bowiem w pierwszej
kolejnosci borykac si¢ ze sprawami kontro-
Ino-urzgdowymi, a dopiero pdzniej mogli
dbac¢ o komunikacj¢ i wizerunek branzy.

Te wtasnie czynniki w gléwnej mierze
zdecydowaly o tym, ze wlasciciele escape
roomow przyjeli defensywna strategic

komunikacji. Defensywa nie wynikata jed-

nak z niecheci do komunikacji, a z nie-

przygotowania i nieprzewidzenia kolejnych
odston kryzysu. W efekcie komunikacja
byta prowadzona w sposob chaotyczny

i reaktywny, jako odpowiedZ na zapy-

tania medidéw, a tym samym odpowiedz

na kolejne poparte liczbami doniesienia
rzadu.

Zgodnie z typologia Coombsa dotyczaca
podejs¢ strategicznych, w dziataniach wia-
Scicieli escape room6éw mozna dostrzec
elementy:

* usprawiedliwienia — odpowiedzialno$¢
za tragedi¢ przekierowana na strong
jednego escape roomu z Koszalina (,,byt
to odosobniony przypadek”);

* ataku na oskarzyciela — podwazanie
komunikatéw przedstawianych przez
strone rzagdowa, np. w odpowiedzi na
kolejne doniesienia o licznych niepra-
widlowosciach, wtasciciele tlumaczyli,
jakie byly realia;

e dziatan naprawczych — podejmowanie
krokéw zmierzajacych do zapobiezenia
kolejnej tragedii w przysztosci.
Wiasciciele escape roomow przestrze-

gali rébwniez najwazniejszych zasad, jakimi
sa: szybko$¢ reakcji, otwartos¢, prawdo-
moéwnosE i partnerstwo. Juz od pierwszych
chwil kryzysu, przedstawiciele branzy byli
dostepni dla mediéw i chetnie odpowiadali
na wszelkie pytania dziennikarzy. Jednak
zamiast proaktywnie dostarcza¢ mediom
wcigz nowych informacji, jak czynita to
strona rzadowa, wiasciciele escape roomow
powtarzali te same komunikaty — efekt
SwiezoSci przemawial zatem na korzyS¢
komunikatéw rzadu. Cho¢ przekazy indy-
widualnych przedstawicieli branzy byty
spojne i w zgodzie z ogdlng linig komunika-
cji, zabrakto pelnego zrzeszenia, stworzenia
wspdlnego frontu i podjecia ofensywnych
dzialan, ktére pozwolilyby na uzyskanie
kontroli nad przekazem. W obliczu tak
silnego oponenta, jakim jest aparat pan-
stwowy, nie mozna powiedzie¢, ze walka
byta wyréwnana.

Podsumowujac, pomimo podejmowania
roznych inicjatyw, calo$¢ dzialan komuni-
kacyjnych branzy escape roomo6w sprowa-
dzala si¢ de facto do wspolnego oswiad-
czenia branzy, wypowiedzi wlaScicieli
w mediach oraz indywidualnych dziatan
komunikacyjnych w mediach spoteczno-
Sciowych, prowadzonych przede wszystkim
osobno przez kazdy escape room (rys. 2).
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Rysunek 2. Modelowe procedury zarzgdzania komunikacjg w sytuacji kryzysowej w podziale na fazy:
przed wystapieniem kryzysu, w jego trakcie oraz po kryzysie; z oznaczeniem dziafan, ktdre zostafy

zrealizowane przez wiascicieli escape roomow

FAZA
FAZA FAZA
PRZED WYBUCHEM
KRYZYSU W TRAKCIE KRYZYSU PO KRYZYSIE
| | [
| [ |
audyt procedur identyfikacja ewaluacja i szacowanie
antykryzysowych problemu strat zaistniatych
¢ i ¢ w zwigzku z kryzysem
. .. P . ¢
powotanie sztabu kryzysowego [*“***{  zwotanie sztabu W powotanie sztabu !
kryzysowego | kryzysowego odbudowanie
O et wizerunku
burza moézgéw: e _J _____ i relacji
- identyfikacja interesariuszy | o |
~ ocena stopnia narazenia na kryzys I burza mézgéw: : y
— opracowanie wariantow kryzysu  feeeeeeeeesesseseeespees - - identyfikacja interesariuszy .
— wypracowanie mechanizmow !" — ocena skali i zagrozen | _grom.ad.zenlle
reagowania na potencjalny kryzys | wynikajacych z kryzysu ! i archiwizacja
- opracowanie i wdrozenie systemu | ¢ T T T 77 J -t doswiadczen
szkolen i treningow medialnych opracowanie f——_—— Y
- opracowan_ie lub poprawa procedur| operacyjnego | przygotowanie : ¢
przeptywu informacji oraz | dziatani I planu 1 K
prowadzenia relacji z mediami planu azialania | .y o przeprowadzenie
- analiza i monitoring zagrozen na bazie manuala | komunlkac!l | organizacji
oraz ich symptomow kryzysowego I kryzysowej 1 przez zmiany

i

e

przygotowanie i/lub
przeprowadzenie symulacji
kryzysu

okreslenie stanowiska, opracowanie
lub aktualizacja dokumentéw (o$wiadczenia,
Q&A itp) i wdrozenie przyjetych zatozen

opracowanie systemu

komunikacja wewnetrzna i zewnetrzna

wczesnego ostrzegania

v

'

przygotowanie planu

monitoring

na wypadek zaistnienia sytuacji
kryzysowej (manuala

!

kryzysowego) wraz ze szkicem
dokumentéw (o$wiadczenia,

ocena i korekta przyjetych dziatan

Q&A, talking points itp.)

Nieregularnym ksztaltem oraz ciemnoszarym kolorem oznaczone zostaly dziatania, ktére — cho¢by w ogra-
niczonym stopniu — zostaly zrealizowane przez wlascicieli escape rooméw. Analogicznie, jak na rys. 1,
przerywanymi liniami oraz jasnoszarym kolorem oznaczone dziatania, jakie po wybuchu kryzysu powinny
zosta¢ w przyspieszonym tempie zrealizowane przez podmioty, ktore nie przeszly przez faze¢ przygotowaw-
czg przed kryzysem — wiasciciele escape roomow ich jednak nie zrealizowali.

Zrédfo: opracowanie wiasne na podstawie: Tworzydfo, 2017.

Patrzac przez pryzmat modelowych
procedur zarzadzania komunikacjg kryzy-
sowg (co obrazuje rys. 2), wida¢ wyraznie,
ze dzialania przygotowawcze, przed wybu-
chem kryzysu nie byly w ogole przez branze
escape roomow zrealizowane.

W trakcie kryzysu nastapita w pierwszej
kolejnosci identyfikacja problemu. Okre-
Slone zostalo stanowisko i opracowany
jeden dokument (wspoOlne oswiadczenie

z 5.01.20219 r.). Nastgpnie realizowana
byta komunikacja zewngtrzna (wypowie-
dzi wlacicieli escape rooméw w mediach
i indywidualne dzialania w mediach spo-
fecznosciowych). Serwis LockMe prowadzit
monitoring i w duzej mierze koordynowat
dziatlania mediowe. Na zadnym etapie nie
zostal jednak powotany sztab kryzysowy,
nie wyloniono formalnych reprezentantow
i nie opracowano wspolnego planu komu-
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nikacji kryzysowej ani dokumentow typu
talking points czy Q&A. Prowadzone dziata-
nia nie podlegaly rowniez wspdlnej biezacej
ocenie ani korekcie.

W fazie pokryzysowej nastapilo oszaco-
wanie strat zaistnialych w zwigzku z kry-
zysem (podsumowania rzadowe, a takze
podsumowania serwisu LockMe). Do tej
pory nie nastgpilo jeszcze zgromadzenie
ani zarchiwizowanie dos§wiadczen (niniejszy
artykut jest pewna poczatkowa probg dzia-
tania z tej kategorii), w celu wyciagnigcia
wnioskow na przyszloS¢ i przeprowadzenia
branzy przez zmiany. Proces odbudowy-
wania wizerunku wcigz trwa. WtaSciciele
escape roomow prowadza dziatania zmie-
rzajace do przyciagni¢cia ponownie klien-
tow do prowadzonych przez siebie pokoi.
Znéw jednak — dziatania te realizuje kazdy
z osobna, gléwnie poprzez wlasne kanaly
w mediach spofecznos$ciowych. Na oceng ich
skutecznosci jest jednak jeszcze za wezesnie.

Cho¢ od tragedii w Koszalinie mingly
juz ponad dwa lata, faza pokryzysowa ule-
gla wydtuzeniu poprzez trwajaca pandemi¢
COVID-19, ktoéra dodatkowo zdziesiatko-
wala branzeg, stawiajac pod znakiem zapy-

tania poziom bezpieczefistwa w miejscach
publicznych, w tym w escape roomach.
W zwiazku z ogloszonym przez wtadze pan-
stwowe stanem zagrozenia epidemicznego
i czasowym zawieszeniem dziatalnosci m.in.
miejsc rozrywki, escape roomy pozostawaly
formalnie zamkni¢te od 14 marca az do
6 czerwca 2020 roku. Jednak nawet po
zakonczeniu oficjalnego lockdownu strach
wywolany pandemig istotnie obnizyl zain-
teresowanie escape roomami i wiele z nich
zakonczyto swoja dziatalnosc.

Dane dotyczace liczby aktywnych pokoi
moga dawaé podstawy do wnioskowania,
ze kryzys wywolany tragedig w Koszalinie
byl znacznie bardziej dotkliwy dla branzy
escape rooméw niz pandemia (tab. 2).
W celu jednoznacznego potwierdzenia
tej tezy potrzebna bylaby jeszcze analiza
realnych wskaznikow biznesowych poszcze-
gllnych escape rooméw. Juz teraz widac
jednak, ze oba te kryzysy Iacznie spowo-
dowaly zmniejszenie si¢ branzy o ponad
polowe w ciagu zaledwie dwoch lat. Jest to
rzadki przypadek, ktory dodatkowo Swiad-
czy o potrzebie prowadzenia dalszych ana-
liz branzy escape room.

Tabela 2. Zmiana skali dziafania branzy escape room w latach 2019-2022

5.01.2019 r. 25.06.2019 r. 22.01.2022 r.
565 484
Liczba pokoi 1015 (1450 pokoi, | 44% (| 81 pokoi, | 14%
w pordwnaniu do 5.01.2019) | w porédwnaniu do 25.06.2019)

Zrédfo: opracowanie wiasne na podstawie danych LockMe z 5.01.2019 r., 25.06.2019, 22.01.2022 r.

4.3. Wyniki analizy przekazéw medialnych

W ostatniej cz¢sci niniejszego artykufu
przedstawione zostang wyniki badan, kto-
rych celem bylo przeanalizowanie, czy
ijesli tak, jak zmienil si¢ sposob opisywania
branzy escape roomow w zwigzku z tragicz-
nymi wydarzeniami, ktore mialy miejsce
4 stycznia 2019 r. w Koszalinie.

Postawiona zostata nastg¢pujaca hipo-
teza badawcza: bezpoSrednio po tragedii
w Koszalinie nastapita zmiana kontekstu,
w jakim przedstawiany byl sektor escape
roomoéw, a tym samym mial miejsce kryzys
wizerunkowy tej branzy.

W badanu zastosowano metode analizy
stow kluczowych. Kazda publikacja anali-

zowana byta osobno pod katem wystepo-
wania wytypowanych 65 stow kluczowych,
ktore zostaly pogrupowane w 11 katego-
rii tematycznych (escape room, pokoje,
zagadki, zabawa, dzieci, wyjScie, tragedia
w Koszalinie, bezpieczenstwo, kontrole,
przepisy, stuzby). Analizowane byly arty-
kuly zawierajace hasto ,,escape room”, przy
czym pomini¢to materialy dotyczace filmu
,Escape Room”, a skupiono si¢ tylko na
publikacjach dotyczacych formy rozrywki,
w ktorych poswigcono escape roomom wie-
cej niz jednozdaniowa wzmianke.

Badanie zrealizowano na materiale pra-
sowym wybranym na podstawie danych
Zwiazku Kontroli i Dystrybucji Prasy. Zde-
cydowano si¢ na wybOr dziesigciu tytulow
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0 najwyzszym rozpowszechnianiu ptatnym
razem (suma sprzedazy egzemplarzowej
wydan drukowanych, e-wydan, prenume-
raty i innych ptatnych form rozpowszech-
niania). Bylo to pi¢¢ tygodnikéw (Gos¢
Niedzielny, Polityka, Newsweek, Wprost,
Do Rzeczy) (Kurdupski, 2019) i taka sama
liczba dziennikéw (Fakt, Super Express,
Gazeta Wyborcza, Rzeczpospolita, Dzien-
nik Gazeta Prawna) (Kurdupski, 2018).
Uwzgledniono tylko wydania ogélnopol-
skie, bez edycji lokalnych i regionalnych.
Pomini¢to dodatki tematyczne i artykuly
sponsorowane.

Pod uwage brana byla prasa druko-
wana wydana: przed wybuchem kryzysu,
tj. przed pozarem w Koszalinie (1.11.2017-
3.01.2019); w trakcie kryzysu, tj. w okre-
sie od pozaru w Koszalinie przez kolejne
dwa tygodnie najwigkszego nat¢zenia kon-
troli i zainteresowania ze strony mediow
(4.01.2019-18.01.2019); po zakonczeniu
kluczowego etapu kryzysu, kiedy to zain-
teresowanie tematem ze strony mediéw
systematycznie tracifo na sile (19.01.2019-
30.04.2019). Lacznie ziozyto si¢ to na okres
18 miesigcy.

Zbiorcze wyniki analizy przedstawia
tabela 3, natomiast w kolejnych podpunk-
tach omdéwione zostang najwazniejsze spo-
strzezenia.

Przed kryzysem (do 3.01.2019) branza
escape roomow opisywana byta w mediach
tylko w pozytywny sposob, przez pryzmat

»,zabawy” 1 ,zagadek”. Nie wystepowaly
sformufowania dotyczace ,bezpieczen-
stwa”, ,kontroli”, ,przepiséw”, ,stuzb”
i — z oczywistych wzgledow — tragedii
w Koszalinie”. Nikt wczesniej nie zada-
wal pytan o zagrozenia i drogi ewakuacji
w pokojach zagadek ani o przepisy prze-
ciwpozarowe i budowlane regulujace ten
segment rozrywki.

Bezposrednio po tragedii w Koszalinie
nastapil znaczny wzrost liczby i czestotli-
wosci uzycia stow kluczowych, co swiad-
czy 0 ogromnym wzroS$cie zainteresowania
tematem escape roomoéw. Blyskawicznie
zmienif si¢ kontekst, w jakim przedstawiany
byt ten sektor rozrywki. W szczytowej fazie
kryzysu synonimem escape roomu nie byt
juz ,,pokdj zagadek”, a ,,pokdj Smierci”,
Lsmiertelna putapka”, ,putapka bez wyj-
Scia”. Wszystkie publikacje byly skupione
na temacie ,tragedii w Koszalinie”, a sfor-
mulowania , tragiczny, koszalinska, pozar,
gaz, Smier¢” wystepowaly czeSciej (649)
niz ,escape room” (277), a nawet ,,escape
room” oraz ,,pokoje” i ,zagadki” Iacznie
(561). Pytania, ktorych nikt wczesniej nie
zadawal — o drogi ewakuacji oraz prze-
strzeganie przepisOw przeciwpozarowych
i budowlanych — nagle zdominowaly prze-
kaz. Na escape roomy znacznie czgsciej
patrzono przez pryzmat ,bezpieczefistwa”
(165), kontroli (157) i przepisow (194) niz
przez pryzmat zabawy i spedzania wolnego
czasu (152).

Rysunek 3. Poréwnanie liczby stéw kluczowych w analizowanych okresach
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Zrédfo: opracowanie wiasne.
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Tabela 3. Kategorie stdw kluczowych oraz liczba ich wykorzystania w analizowanych publikacjach w analizowanych
okresach

(=]
£ o g
g = =
Tytut gazety Y . s = 8 v >
lub czasopisma =2 2| 2 % g 3 g — 2 8 e Z -
"E = =] < ] &0 .S ] 2 @ =% = o :s
SE| 8| 2| P2 R | S| B| 8| 8| 2| =
Sa =2 | £ N [&2| N Al B | A 2| £ | B
GOSC 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
E NEWSWEEK 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
> = | WPROST 1 5] 2] 24 0| 34 1 13 0 0 0 0
< = DO RZECZY 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 2 [FAKT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
§ E SUPER EXPRESS 0 0] o o o o] o o o o] o] o
g § \%ﬁ%qiﬁcz N 2| 12| 28 7 0o 11 0 3 0 0 0 0
8 = |RZECZPOSPOLITA 3 4] 15 9 0] 12 1 6 0 0 0 0
N
& giIzEgTTI;RAWN A 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SUMA 7 4 | 88 | 41 0| 59 2 | 23 0 0 0 0
GOSC NIEDZIELNY | 1 1| 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 4 271 11 5 6 3 4 0 2
§§ WPROST 2 14 | 16 4 | 81 7 50 11| 19 8 | 13| 19
S § | DO RZECZY L] 10| 6] 3] 19| 17 6| 3 0] 3
2 S [FAKT 6 [ 23 27| 9 e8| 5| 17| o] of 5| 1] 10
g g SUPER EXPRESS 9 29 | 30 6 | 122 15] 32| 17| 13 9 8 | 14
S [GAZETA
é g WYBORCZA 5 21 | 18 6 | 77 8 | 32 8 | 13 6 4| 10
= T | RZECZPOSPOLITA 9 a6 | 17| 15 os | 1n| 28 10| 31| 46 | 38| 31
DZIENNIK
GAZETA PRAWNA 11 720 23| 18|16 | 43| 11| 50| 59| 66| 115 | 55
SUMA 46 | 277 | 210 | 74 | 649 | 152 | 158 | 138 | 165 | 157 | 194 | 154
GOSC 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
S |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
E & |SUPER EXPRESS 4 10 4 21 19 1 3 1 1 5 0 3
S |GAZETA
o = | WYBORCZA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 | RZECZPOSPOLITA 2 18 7 9 | 36 0 1 s 12| 19 17] 11
DZIENNIK
GAZETA PRAWNA 2 6 1 1| 13 3 8 8 5 7 4
SUMA 11 53| 20| 18 | 105 | 28 s 29| 35| 33| 35 21
SUMA ZE
WSZYSTKICH 64 | 374 | 327 | 133 | 754 | 239 | 165 | 190 | 200 | 190 | 229 | 175
OKRESOW

Zrédfo: opracowanie wiasne.
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Z czasem kryzys zaczal si¢ wyciszac.
Po kluczowym etapie kryzysu nastapil
spadek liczby i czestotliwoSci uzycia stow
kluczowych, proporcje pozostaly jednak
zblizone do tych z czasu kryzysu. Branza
nadal opisywana byta przez pryzmat wyda-
rzen w Koszalinie. O ile w pierwszej fazie
pisano gltéwnie o ,niebezpieczenstwie”,
,zagrozeniach” i licznych ,,nieprawidfowo-
Sciach”, o tyle Z czasem zaczeto coraz wie-
cej miejsca poswigeac spokojniejszej dysku-
sji nt. sposobow ,,ochrony™ i ,.zabezpieczen
przeciwpozarowych”, zmiany przepisow czy
sposobOw na poprawe bezpieczefistwa, co
prowadzi do wniosku, ze tragedia zaczeta
by¢ opisywana w sposOb znacznie mniej
emocjonalny.

Znaczaca zmiang¢ mozna zaobserwo-
waé w kategorii ,,dzieci” (przed kryzysem
pojawily si¢ dwie wzmianki, w trakcie ta
liczba wzrosta do 158, a po kryzysie spadta
do pigciu). Przed tragedia escape roomy
traktowane byly gléwnie jako zabawa dla
dorostych, ewentualnie catych rodzin, ale

niekoniecznie dla samych dzieci. W trak-
cie kryzysu media bardzo czesto pod-
kreslaly mtody wiek ofiar koszalinskiego
pozaru. Z kolei w pdZniejszym okresie
proporcjonalnie wigcej miejsca poswig-
cono kolejnym wynikom kontroli, zmia-
nom przepisdw czy sposobom na poprawe
bezpieczefistwa.

Szczegblnie wartg przeanalizowania
kategorig hasel jest ,,wy]sme Z oczywi-
stych wzglqdow sfowa ,wyjscie”, ,,wydosta-
nie si¢”, ,,uaeczka pojawiaja sig¢ przy kaz-
dej publikacji po§wigconej escape roomom
— jest to bowiem kluczowy element gry,
grupa musi wydostac si¢ z pomieszczenia.
Przed 4.01.2019 r. nigdy nie pisano jednak
o ,ewakuacji” — watek ,,drog ewakuacyj-
nych” nie byl w ogéle analizowany. Zaraz
po wybuchu kryzysu, stowo ,,ewakuacja”
zaczelo by¢ uzywane i istotnie zdomino-
walo przekaz. Z czasem narracja zaczela si¢
jednak uspokaja¢, a media z niemal réwna
czestotliwoscig korzystaly z haset ,,wyjscie”
oraz ,ewakuacja”.

Rysunek 4. Udziat analizowanych stow kluczowych w ramach kategorii ,wyjscie” w analizowanych

okresach

80

70

77

60

50

40

30

23
20

10

przed wybuchem kryzysu
(1.11.2017-3.01.2019)

B wyjscie, wydostanie sig, ucieczka

Zrédfo: opracowanie wiasne.

Uzyskane wyniki potwierdzaja tym
samym postawiong hipoteze badawcza.
RzeczywiScie bezpoSrednio po pozarze
w Koszalinie zmienif si¢ kontekst, w jakim
przedstawiany byt sektor escape roomow,
a tym samym mial miejsce kryzys wizerun-

w trakcie kryzysu
(4.01.2019-18.01.2019)

po kluczowym etapie kryzysu
(19.01.2019-30.04.2019)

ewakuacja, droga ewakuacji

kowy tej branzy. Parafrazujac definicje kry-
zysu wizerunkowego z drugiej czesci arty-
kutu (Rydzak, 2006), branze escape room
spotkata pewna zmiana, ktora przerwata
jej standardowg dzialalno$¢ i wplyneta na
wszystkie zachodzace w niej procesy, majac
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przy tym negatywne przelozenie na spo-
sOb postrzegania branzy przez interesariu-
szy (zmiana kontekstu opisywania przez
media). Skutkiem czego nastapit uszczer-
bek na wizerunku oraz spadek zaufania

Tabela 4. Podsumowanie wynikdw

(znajdujacy wydzwigk w przekazach medio-
wych), ktory mial przetozenie na ogolne
wyniki biznesowe (liczba otwartych pokoi
zagadek).

Przed kryzysem W trakcie kryzysu Po kryzysie
1.11.2017-3.01.2019 | 4.01.2019-18.01.2019 | 19.01.2019-30.04.2019
Suma stéw kluczowych 280 2466 (+2186) 420 (-2046)
Czestotliwos¢ wystepowania 40 53,61 (+13,61) 38,18 (~15,43)
stow kluczowych ’ ’ ’ ’

Kolorem czerwonym oznaczono zmiang liczby i czgstotliwo$ci wystgpowania stow kluczowych w porow-

naniu do poprzedniego okresu.

Zrédfo: opracowanie wiasne.

5. Podsumowanie

Dzien 4 stycznia 2019 r. na zawsze zapi-
sze si¢ w historii polskiej branzy escape
room6w. Do tego czasu rynek pokoi zaga-
dek charakteryzowal si¢ duzym tempem
rozwoju. Z roku na rok pojawiato si¢ coraz
wigcej escape roomow w roznych zakatkach
kraju, nie tylko w duzych miastach. Pokoje
byly coraz lepsze i przyciagaly coraz wigcej
odwiedzajacych. Wraz ze wzrostem branza
si¢ profesjonalizowata. Wokot escape
roomoOw wykietkowat caly segment rynku
finansowany wylacznie z dostarczania ustug
do escape room6w. Niepostrzezenie Polska
urosta na jednego z lider6w branzy escape
room na Swiecie.

Tego dnia ta wzrostowa fala si¢ zatrzy-
mala. Koszalinska tragedia postawifa na
nogi calg administracj¢ panstwowa. Stuzby
szybko wkroczyly do escape roomow
w calej Polsce, a sytuacja ta wywolata prze-
razenie spoleczenstwa. Tragedia w Kosza-
linie i metodycznie prowadzone dzialania
komunikacyjne strony rzadowej sprawily,
ze nastapifa zmiana kontekstu w jakim
przedstawiany byt sektor escape roomow,
a tym samym mial miejsce kryzys wizerun-
kowy tej branzy. W komunikatach poja-
wialy si¢ zar6wno coraz to nowsze wyniki
kontroli, jak i emocjonalne wypowiedzi
politykéw. Kiedy Polacy styszeli o kolejnych
zamknigciach pokoi zagadek, a przedstawi-
ciele rzadu méwili o zadnych zysku przed-
sigbiorcach, ktorzy nie zwracaja uwagi na
bezpieczenstwo graczy, wlaSciciele escape
rooméw nie mieli realnych mozliwoSci

obrony. Szybko zostali zepchnigci do defen-
sywy i w efekcie — do samego konca kryzysu
— tam pozostali. Borykali si¢ ze wspomnia-
nymi kontrolami i zamkni¢ciami, co nie
pozostawialo czasu na skuteczng ofensywe
medialng. Escape roomy nie byly w stanie
strategicznie zarzadza¢ kryzysem, czyli pod-
ja¢ dziafan, ktére pozwolilyby na zyskanie
wplywu na przebieg sytuacji konfliktowe;.
Branza dziatala mozliwie szybko, w spo-
sOb otwarty, prawdoméwny i partnerski,
ale jednak reaktywny. Dziatania wiascicieli
escape roomdéw ograniczaly si¢ do bieza-
cego odpowiadania na kolejne zarzuty,
zamiast zyskania kontroli nad przekazem.
Od poczatku do kofica niezaprzeczalnie
kontrola ta lezata w rekach strony rzado-
wej, ktora w pelni zarzadzala kryzysem
— od stron zaréwno administracyjnej, jak
i medialne;.

Czy gdyby escape roomy zawczasu zre-
alizowaly opisywang w podrecznikach
fazg przygotowawcza, moglyby uchro-
ni¢ si¢ przed kryzysem? Czy gdyby nawet
w pierwszych godzinach od pozaru wtasci-
ciele escape rooméw z calej Polski spotkali
sie, wylonili sztab kryzysowy, opracowali
kluczowe przekazy i objeli strategie dziala-
nia, mozna bylo skutecznie zapanowac nad
sytuacja? Z perspektywy czasu wydaje sig,
ze tak, ale nikt — ani na poczatku, ani tym
bardziej przed kryzysem — nie przypuszczal,
ze przyjmie on tak gigantyczne rozmiary.

Wydarzenie, ktére dzisiaj zyskaloby note
pie¢, zaréwno w skali prawdopodobiefistwa
wystapienia, jak i skali wplywu na branze,
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jeszcze na poczatku 2019 roku prawdo-
podobnie w obu tych kategoriach zyska-
foby note jeden albo dwa. Zaden polski
przedsigbiorca posiadajacy escape room
nie zakfadal, ze w pewnej zachodniopo-
morskiej miejscowosci wybuchnie pozar,
w wyniku ktorego zycie straci pig¢ osob,
a cala branza zmniejszy si¢ o polowe. Tak
samo, nikt nie mdgt realnie przewidzie¢, ze
nawet jesli escape room przejdzie pomysl-
nie kontrole¢ bezpieczenstwa, to jego dzia-
talno$¢ zostanie wstrzymana z powodow
stricte administracyjnych, ktére nie maja
zadnego przelozenia na bezpieczefistwo
(np. przeznaczenie i sposob uzytkowania
lokalu).

Proces naprawy wizerunku (ostatnia
faza zarzadzania komunikacjg kryzysowa)
jeszcze trwa — zostal on zaburzony przez
pandemi¢ COVID-19, ktéra po raz kolejny
zréwnala escape roomy (jak i wszelkie inne
miejsca publiczne) z niebezpieczenstwem,
cho¢ tym razem innego rodzaju. Branza
escape rooméw, jak zadna inna, przeszia
de facto z jednego kryzysu plynnie do kolej-
nego. Przytaczane dane potwierdzaja, ze
pandemia i taczace si¢ z nig lockdowny po
raz kolejny zdziesiatkowaly polska branze
escape room.

Juz dzi§ wiadomo jednak, ze z kryzysu
wywolanego tragedia w Koszalinie mozna
i nalezy wyciggnaé wnioski na przysziosc.
Jak moéwita Brzezinska, kierownik dzialu
korporacyjnego Grupy Zywiec, w mysl
zasady ,,lepiej zapobiegaé niz leczy¢”, celem
dziatan public relations nie jest gaszenie
pozarow, ale niedopuszczenie do ich wybu-
chu (Zuchniewicz, 2018). Koszalifskiego
pozaru nie udato si¢ unikna¢, ale by¢ moze
mozna unikna¢ innych tragicznych sytuacji.
Polska branza escape rooméw mogtaby
si¢ zrzeszy¢, przeanalizowaC potencjalne
zagrozenia i zawczasu si¢ do nich przygo-
towaé. Escape roomy w innych krajach,
bazujac na polskim przyktadzie, moglyby
zrealizowac faze przygotowawcza, aby
— jesli nadejdzie taka koniecznos$¢ — w pore
zareagowaé. Podobnie, inne rozproszone
branze w Polsce czy za granica, powinny
dostrzec wartoS¢ we wczeSniejszym zrze-
szeniu si¢, przeanalizowaniu potencjalnych
wydarzen i opracowaniu optymalnych stra-
tegii dzialania.

Przypisy

I Autorka niniejszego artykulu, jako wowczas
wspotwlascicielka iESCAPE w Olsztynie, row-
niez wielokrotnie zapraszana byla do wypowie-
dzi na tamach mediow.

2 Dla porzadku warto wymienic takze inne proby
wspolnych dziatan komunikacyjnych calej
branzy, ktore albo nie przyniosly oczekiwanych
rezultatéw albo w ogole nie doszly do skutku.
Po pierwsze, byto to powotanie Stowarzyszenia
Wiascicieli Escape Rooméw (SWER), ktore
mialo reprezentowaé branz¢ w mediach, jak
i w pOzniejszych pracach legislacyjnych zapo-
wiadanych przez strong rzadowa. Stowarzysze-
nie rzeczywiscie powstalo (zarejestrowano je
11 stycznia 2019 r., tydzien po tragedii), ale pod
jego szyldem nie udato si¢ zjednoczy¢ calej ani
nawet wigkszosci branzy. Drugim przyktadem
jest wypracowanie sformalizowanego, wspdl-
nego dla calej branzy kodeksu bezpieczenstwa,
ktory stanowilby ujednolicenie wczesniej obo-
wiazujacych, ale nieformalnych i niespisanych
zasad. Standardy zostaly jednogtosnie zatwier-
dzone na spotkaniu wiascicieli, ktére odbylo si¢
14 stycznia 2019 r. w Warszawie i mialy zosta¢
ogloszone na spotkaniu z mediami, zapla-
nowanym na wtorek, 15 stycznia 2019 roku.
W wyniku $mierci Prezydenta Gdafiska Pawta
Adamowicza, ktora nastapita po napasci nozow-
nika w trakcie Finatu Wielkiej Orkiestry Swia-
tecznej Pomocy, wywotujac tym samym ogromny
szok w spofeczefistwie i catkowicie absorbujac
uwage medioéw, konferencja prasowa wlascicieli
escape roomow zostata finalnie odwotana, a tym
samym nie wdrozono kolejnych dziatan (SWER,
2019).
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