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Wprowadzenie

Turystyka stanowi znaczgce Zrédlo dochodu dla mieszkanicow wielu regionow swia-
ta, a w pafistwach bedacych tzw. monokulturami turystycznymi turystyka generuje cze-
sto wiecej niz potowe PKB (WTTC, 2011). Kryzys, niezaleznie od jego nat¢zenia, natury
i skutkéw moze spowodowac¢ zmniejszenie si¢ wielkosci ruchu turystycznego, skutkuja-
ce utratg miejsc pracy oraz znaczacym pogorszeniem sie warunkow zycia lokalnej spo-
teczno$ci. Poniewaz turysci, wybierajac miejsce, w ktorym spedzg wakacje, nie zwracaja
uwagi na gospodarcze funkcje turystyki, bardzo istotne jest odpowiednie zarzadzanie
regionem turystycznym w celu przywrdcenia infrastruktury turystycznej oraz ksztalto-
wania odpowiednich relacji z otoczeniem.

W literaturze przyjmuje sie, ze gléownym motywem podrozy jest dostepnos¢ atrakeji
turystycznych rozumianych jako miejsce lub transakcja [Mundt, 2001, s. 286], ale warun-
kiem koniecznym rozwoju turystyki jest zapewnienie bezpieczenstwa turystom [Beirman,
2003, s. 3]. Obnizenie si¢ poziomu bezpieczenstwa w lepszy sposdb wyjasnia gwaltowne
spadki wielkosci §wiatowego ruchu turystycznego niz czynniki ekonomiczne (np. recesja).
Wedlug statystyk UN WTO [2010] roczna dynamika liczby przyjazdéw turystycznych
mierzona od 1950 r. byta ujemna w latach 1982 (konflikt o Falklandy, stan wojenny w Pol-
sce, konflikt izraelsko-libaniski) [Santana, 2003, s. 302], 2001 (wydarzenia z 11 wrzeénia),
2003 (SARS) 12009. Jedynie w roku 2009 spadek wielkosci przyjazddw turystycznych mogt
by¢ wyjasniony kryzysem ekonomicznym, podczas gdy w czasie kryzyséw naftowych lat
70. i recesji konca lat 80. liczba przyjazdéw rosta (faktem jest, ze dynamika wzrostu byta
nizsza niz w okresie prosperity). Nalezy ponadto zalozy¢, ze o ile w warunkach globalnego
ruchu turystycznego jego wielkos¢ jest zdecydowanie mniej wrazliwa na kryzysy (turysci
wybierajg regiony bardziej bezpieczne, ale nie rezygnuja z wyjazdu), to w przypadku po-
szczegllnych regiondéw turystycznych konsekwencje moga by¢ bardzo powazne, jak po-
kazujg liczne badania [Santana, 2003; Wang, 2009]. Niektorzy autorzy wskazujg nawet na
brak mozliwosci zapewnienia bezpieczenstwa jako gtéwna przyczyne stosunkowo niskie-
go wzrostu wielkosci ruchu turystycznego w Afryce [Mundt, 2004, s. 253-254].
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W artykule wskazano na teoretyczne podstawy zarzgdzania kryzysowego w sektorze
turystycznym oraz zilustrowano te rozwazania przypadkiem skazenia wody w Swinouj-
$ciu w $rodku sezonu turystycznego w 2010 r., ktére spowodowalo straty lokalnej bran-
zy hotelarskiej. Rozwazania teoretyczne nie dotycza tzw. kryzyséw ekonomicznych, tj.
wplywu recesji gospodarczej na wielko§¢ ruchu turystycznego.

W pracy przyjeto hipoteze, ze instytucje samorzadu terytorialnego zajmujace sie
marketingiem terytorialnym miejscowosci turystycznej maja znaczacy wpltyw na proces
zarzadzania kryzysowego. Opis studium przypadku oparto na analizie doniesien pra-
sowych z okresu kryzysu (tj. pierwszej dekady sierpnia 2010 r.), na wywiadach bezpo-
$rednich z kierownikami Wydzialu Promocji oraz Centrum Zarzadzania Kryzysowego
w Urzedzie Miasta w Swinoujéciu, z dziennikarzami prasy lokalnej (,Gazety Wyborczej”
i ,Kuriera Szczecinskiego”) relacjonujgcymi badane zdarzenie oraz na wywiadach tele-
fonicznych z kierownikiem OSiR ,Wyspiarz”, jednostki budzetowej UM Swinoujscie zaj-
mujacej si¢ zarzadzaniem miejskim kapieliskiem, a takze z kierownikiem Powiatowego
Inspektoratu Sanitarnego.

Znaczenie zarzadzania kryzysowego w turystyce

Wedlug Weaver i Lawton [2007] literature dotyczaca zarzadzania kryzysowego w tu-
rystyce mozna podzieli¢ na dwa okresy. Przed rokiem 2000 pojawita si¢ niewielka liczba
artykutow i dotyczyly one gloéwnie zwigzku miedzy turystyka a terroryzmem. Po roku
2000 zarzadzanie kryzysowe stalo si¢ jednym z najwazniejszych obszaréw zaintereso-
wania badaczy turystyki. Rozpoczeto szeroko zakrojone badania w zakresie zarzadza-
nia kryzysowego jako elementu planowania strategicznego, zarzadzania regionem tu-
rystycznym oraz dzialan prewencyjnych. Badania dotyczyly takze wplywu zarzadzania
kryzysowego na poszczegolne obszary turystyki, takie jak hotelarstwo, rynek posrednic-
twa i organizacji, przewoznicy lotniczy czy narodowe organizacje turystyczne.

Jako przyczyne wzrostu zainteresowania zarzadzaniem kryzysowym podaje sie duza
liczbe katastrof majgcych wplyw na turystyke po roku 2000. Najwazniejszym wydarzeniem
byly ataki terrorystyczne z 11 wrzesnia 2001 r. w Nowym Jorku i Waszyngtonie, ktore mialy
znaczacy wplyw na spadek liczby przyjazdéw turystycznych w skali globalnej w roku 2001
oraz dlugoterminowa zmiang¢ zachowan nabywczych turystow. Do pozostalych wydarzen
kryzysowych, majgcych wpltyw na globalny ruch turystyczny w latach 2001-2005, zalicza
sie ataki terrorystyczne na Bali (2002), SARS i wojne w Iraku (2003), tsunami w Azji (2004)
oraz ataki bombowe w Londynie (2005). Drugim czynnikiem wplywajacym na wzrastajace
zainteresowanie badana problematyka jest coraz szerszy zasieg turystyki. Turysci podrézuja
do odleglych i mniej znanych zakgtkow $wiata. Roznice kulturowe miedzy turystami a lud-
noscig miejscowy sg coraz wigksze, a liberalny sposéb zachowania si¢ duzej liczby turystow
sprawia, ze s oni idealnym celem ataku dla radykalnych organizacji [Beirman, 2003, s. 5].
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Pojecie i typologia kryzysu

Wyrazenie ,,kryzys” pochodzi od greckiego krisis i oznacza decyzje [Online Etymology
Dictionary, 2011]. Beirman [2003, s. 4] wskazuje na brak powszechnie przyjetej definicji
»kryzysu” jako gtéwny problem rozwoju badan w tym zakresie. Analizujgc gléwnie kry-
zysy, ktorych skutki leza poza organizacjg zarzadzajacg regionem turystycznym (mial na
mysli przede wszystkim jednostki administracyjne), Beirman przyjat nastepujaca defini-
cje: Kryzys jest sytuacja, ktéra wymaga radykalnych dzialan w odpowiedzi na wydarzenia
znajdujace si¢ poza kontrolg organizacji. Kryzys (w regionie turystycznym) wymaga podje-
cia dziatan adaptacyjnych w zakresie marketingu i samego produktu turystycznego w celu
przywrécenia zaufania pracownikéw, przedsiebiorstw i klientéw w powodzenie regionu'.

Podobnie Santana [2003, s. 306] wskazuje na trudno$¢ definiowania oraz liczne bledy
metodologiczne zwigzane z wyrazeniem ,,kryzys”. Kryzys jest pojeciem wykorzystywa-
nym na wielu réznych plaszczyznach, przez co definicja kryzysu rézni si¢ w zaleznosci
od konkretnego opisywanego zdarzenia lub obszaru, ktérego dotyczy. Rowniez w litera-
turze dotyczacej turystyki wystepuje jedynie kilka préb definiowana ,,kryzysu turystycz-
nego’. Santana (2003, s. 307) przytacza stosunkowo prosta definicje: ,,kazde zdarzenie,
ktére zagraza normalnemu funkcjonowaniu gospodarki opartej na turystyce””. Réwniez
pojecie zarzadzania kryzysowego w turystyce definiowane jest stosunkowo rzadko. Za-
rzadzanie kryzysowe definiowane jest jako zintegrowany proces, ktory wprowadzany
jest przez organizacje w celu zrozumienia, zapobiegania i ewentualnego zarzadzania sy-
tuacjg kryzysows, biorac pod uwage interesy wszystkich zainteresowanych grup oraz
wczesniej wypracowane plany dzialania [Santana, 2003, s. 308].

W literaturze podejmuje si¢ liczne proby mierzenia stopnia kryzysu. Standardowym
miernikiem kryzysu w turystyce jest zmniejszenie si¢ liczby przyjazdéw lub wydatkow
turystow. Jest to niewatpliwie miara, ktéra pozwala poréwnac ze sobg wplyw wielu wy-
darzen o bardzo réznym charakterze. Ocena skutkéw kryzysu jest jednak (zwtaszcza
w przypadku wydarzen o mniejszym znaczeniu) trudna ze wzgledu na kompleksowos¢
czynnikow wplywajacych na decyzje turysty o odwiedzeniu regionu turystycznego. Po-
nadto tego typu miary pozwalaja na okreslenie skutkow kryzysu jedynie w ujeciu ex post,
przez co maja ograniczone zastosowanie w procesie zarzadzania kryzysowego. Z tego
wzgledu wypracowano inne sposoby mierzenia kryzysu oparte w wigkszej czg¢sci na ele-
mentach jakosciowych.

Beirman [2003, s. 19-21] podejmuje prébe klasyfikacji stopnia kryzysu, wykorzy-
stujac skale DESTCON, ktéra przyjmuje wartos¢ od DESTCON1 do DESTCONS. DE-
STCONS5 oznacza sytuacje, w ramach ktorej poziom zagrozenia jest minimalny. Jest to
zatem sytuacja, ktdrg mozna okredli¢ mianem ,,normalna”. DESTCON4 odnosi si¢ do
sytuacji, w ktorej wystepuja pojedyncze przypadki zagrozen, takie jak wigksza przestep-
czo$¢ i niewielkie problemy polityczne. Beirman zaliczyt do tego typu zdarzen np. zwigk-
szony poziom przestepczosci w RPA w latach 1994-2000. Tego typu zdarzenie mialo nie-



160 Adam Pawlicz

wielki wplyw na koniecznos¢ dostosowawczych dziatan marketingowych. DESTCON3
oznacza sytuacje, w ktorej wystepuja powazne problemy w niektérych czesciach regionu.
Zdarzenia s3 opisywane przez media i postrzegane przez turystow jako realne zagroze-
nie. Sg to powazniejsze rozboje, lokalne ataki terrorystyczne, niewielkie epidemie. Do-
tyczy to gtéwnie zdarzen o krotkim okresie trwania i wymagajacych znacznych dzia-
tan marketingowych. Do tego typu zdarzen Beirman zaliczyl trzgsienie ziemi w Izmicie
w Turcji w 1999 r., zamachy stanu na Fidzi w latach 1987 i 2000 oraz masakre w Port
Artur (Tasmania, Australia) z roku 1996. DESTCON?2 jest sytuacja, w ktorej zagrozenie
dotyczy znaczacych obszaréw kraju. Spowodowany jest przez znaczace akty terrorystycz-
ne, katastrofy naturalne, epidemie, zagrozenie wojna. Wspo6lnym mianownikiem wszyst-
kich wymienionych zagrozen jest bezposrednie zagrozenie zycia i zdrowia przebywaja-
cych w danym kraju turystéw. Jako przyklady takich zdarzen Beirman wymienia wojne
w bylej Jugostawii (1991-1995), ataki terrorystyczne wymierzone bezposrednio w tury-
stow w Egipcie w latach 1992-1998 i wojne domowg na Sri Lance 1995-2001. Problemy
z marketingiem terytorialnym krajow dotknietych sytuacja DESTCON?2 najcze$ciej maja
réwniez wplyw na kraje oscienne. DESTCONT jest sytuacja, w ktorej kryzys ma reperku-
sje regionalne i globalne (odnosi sie przynajmniej do kilku krajéw). Do tego typu sytuacji
Beirman zaliczyt przede wszystkim atak terrorystyczny z 11 wrzesnia 2001 r.

Do alternatywnych sposobdw klasyfikacji kryzysow w turystyce nalezy zaliczy¢ kon-
tinua: mozliwe i niemozliwe do przewidzenia, normalne i powazne, socjoekonomiczne

RYSUNEK 1. Typologia wydarzen kryzysowych
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Zrédlo: Na podstawie: [Santana, 2003, s. 301].
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i technicze, dotyczace jedynie sektora turystycznego oraz dotykajace wszystkie dzie-
dziny zycia regionu. Na rysunku 1 przedstawiono typologie wydarzen kryzysowych na
podstawie dwdch sposréd wymienionych kryteriow.

Model zarzadzania kryzysowego regionem turystycznym

Sytuacja kryzysowa charakteryzuje si¢ [Laws, Prideaux, Chon, 2007, s. 2]:
konieczno$cig zmiany standardowych procedur w organizacji,
zmienno$cig i trudnoscig przewidywania wydarzen,
konieczno$cig podejmowania szybkich decyzji,
faktem, ze osoby bezposrednio dotkniete kryzysem nie maja mozliwosci z nim walczy¢.
Zatem jest to sytuacja nadzwyczajna, w ktdrej standardowe procedury postepowa-
nia muszg by¢ zmienione. Ze wzgledu na sama nature kryzysu (niepewnos¢, réznorod-
no$¢) trudno jest wypracowa¢ standardowe procedury postepowania odpowiednie dla
kazdej sytuacji kryzysowe;j.

Santana [2003, s. 310-314] opracowal model zarzadzania kryzysowego (rysunek 2),
w ktorym wydzielil cztery podstawowe fazy. W pierwszej i drugiej fazie pojawiajg sie
pewne zdarzenia sygnalizujace mozliwo$¢ wystapienia kryzysu. Podjecie dziatan zapo-
biegawczych umozliwia powrét do status quo, podczas gdy po wystapieniu kryzysu moz-
liwe jest jedynie ograniczanie strat oraz dzialania skierowane na poprawe wizerunku
organizacji lub regionu. Ostatnia fazg jest proces nauki, w trakcie ktérego wyciagane sg
wnioski na przysztosc.

RYSUNEK 2. Fazy zarzadzania kryzysowego
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Zrédlo: Na podstawie: [Santana, 2003, s. 311].
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Model Santany jest skonstruowany w sposob, ktéry umozliwia analize sytuacji kry-
zysowych trwajacych dlugo, podczas gdy nie jest przystosowany do analizy sytuacji
kryzysowych wywotanych przez jeden incydent. Przykladem takiego wydarzenia bylo
osunigcie si¢ ziemi w stanie New Hampshire (USA), ktore zniszczylo statue Starego
Czlowieka (ang. Old Man), bedacego symbolem parku narodowego oraz calego stanu.
Weaver i Lawton [2007] na bazie tego wydarzenia opracowali model zarzadzania kryzy-
sowego (rysunek 3) w odniesieniu do atrakcji turystycznych (a nie regionéw lub orga-
nizacji jak w przypadku modelu Santany). Artykul Weavera i Lawtona napisany byt dwa
lata po wypadku, ktéry spowodowat nie tylko znaczne zmniejszenie sie liczby odwiedza-
jacych, ale takze spadek przychodéw lokalnych przedsiebiorstw turystycznych i utrate
symbolu catego stanu.

RYSUNEK 3. Model zarzadzania kryzysowego dla atrakcji turystycznych
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Zrédlo: Na podstawie: [Weaver & Lawton, 2007, s. 114].
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Sztab kryzysowy, ktory zostal powolany po zniszczeniu pomnika, przeprowadzit
konsultacje spoleczne, w wyniku ktérych otrzymano 5000 listéw od mieszkancow z pro-
pozycjami rozwigzania problemu. Rozwazano nastepujace mozliwosci:

e odbudowa in situ pomnika. Okazalo sie to technicznie, ekonomicznie i spolecz-
nie prawie niewykonalne. Aby to zrobi¢, nalezaloby usungé¢ bardzo duzg liczbe skat
w otaczajgcym obszarze, przez co ucierpialby krajobraz i srodowisko. Réwniez spo-
teczno$¢ lokalna byta przeciwna temu rozwigzaniu;

e odbudowa ex situ. Przyjeto opcje, ze miniatura miala by¢ centralnym punktem two-
rzonego parku sztuki. W ramach rozwazania opcji odbudowy centralnym proble-
mem byla ewentualna lokalizacja nowego miejsca. Ponadto, brak bylo prawnych
mozliwo$ci zabronienia komukolwiek budowy podobnej rzezby na wlasnym terenie;

e miejsce pamieci. Ta opcja byla preferowana przez spolecznoé¢ lokalng. Ostatecznie
te opcje wybrano i w roku 2010 odstonieto pierwszg czes¢ parku pamiecis

e redefinicja — na miejscu starej pojawila si¢ nowa twarz. Cze$¢ listow zachecata do
zmiany wizerunku i przyjecia nowego pomnika. Pomyst nowej twarzy mial jednak
komiczny charakter i ta opcja nigdy nie byta powaznie brana pod uwage.

Kryzys opisany powyzej jest przykladem wydarzenia dotyczacego w duzej czesci
turystyki (atrakeji turystycznych), a w zdecydowanie mniejszej innych obszaréw (brak
ofiar w ludziach, brak zniszczen innych elementéw, brak wplywu na codzienne zycie
mieszkancow itp.).

Bardzo istotng cze$cia zarzadzania kryzysowego sa kontakty z mediami. Sg one
trudne zwlaszcza na poczatku kryzysu, kiedy organizacja nie zna jeszcze wlasciwej skali
kryzysu i nie jest znany czas jego trwania ani dzialania, jakie powinny zosta¢ podjete.
W przypadku braku informacji prawdopodobne jest rozprzestrzenianie si¢ niepraw-
dziwych informacji, ktdre moga sta¢ si¢ przyczyna kolejnego kryzysu. Santana [2003,
s. 304-305] podaje przyklad Florydy, gdzie na poczatku lat 90. doszlo do kilku atakow
na turystow, ktore zostaly bardzo naglosnione przez media. Pomimo faktu, iz obiek-
tywne dane nie wykazaly znaczacego wzrostu przestepczosci w regionie, turysci zaczeli
postrzegal region jako niebezpieczny i branza turystyczna musiala sie zmierzy¢ w fak-
tycznym kryzysem zaufania.

Laws, Prideaux, Chon [2007] wskazuja réwniez na fakt, ze organizacje turystyczne
nie szkolg pracownikéw w zakresie zarzadzania kryzysowego. Dotyczy to zaréwno pra-
cownikow szeregowych, jak i pracownikéw wyzszego szczebla.

Skazenie wody morskiej w Swinoujsciu jako sytuacja kryzysowa
Swinoujécie jest nadmorskim miastem na prawach powiatu oraz jednym z czterech

zachodniopomorskich uzdrowisk. Miasto lezy na dwoch wyspach Uznam i Wolin. Na
wyspie Uznam znajduje si¢ wiekszos¢ atrakeji turystycznych, dzielnica uzdrowiskowa
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oraz wieksza cze$¢ kapieliska. Jedyna mozliwoscig komunikacji miedzy wyspami jest
bezplatny prom. Polozenie geograficzne determinuje rozwoj gospodarczy miasta, ktory
(zwlaszcza na wyspie Uznam) zorientowany jest na ustugi turystyczno-uzdrowiskowe.
Swinoujécie jest jednym z najbogatszych miast w Polsce’.

Kapielisko morskie jest zarzadzane przez OSiR ,Wyspiarz”, jednostke budzetowa
Urzedu Miasta. Sktada si¢ z dwoch plaz strzezonych — w obszarze 700 m na prawobrze-
zu (Uznam) oraz 200 m na lewobrzezu (Warszow). Sezon na obu kapieliskach trwa od
1 lipca do 31 sierpnia (w tym czasie kapielisko jest strzezone).

Kapielisko Swinoujécie otrzymalo Blekitng Flage (certyfikat jakosci przyznawany
kapieliskom oraz przystaniom jachtowym spelniajacym okreslone kryteria w zakresie
jakosci wody, informacji i edukacji ekologicznej, zarzadzania $rodowiskowego oraz
bezpieczenistwa) jako jedno z dwdch pierwszych polskich kapielisk w 2006 r. (razem
z Gdanskiem). Obecnie certyfikat Blekitnej Flagi posiada 13 kapielisk w Polsce. Zgodnie
z kryteriami przyznawania Blekitnej Flagi probki wody musza by¢ pobierane przynaj-
mniej 5 razy w ciggu sezonu w odstepach co najwyzej 30-dniowych (zgodnie z polskimi
regulacjami kontrole musza by¢ przeprowadzane 4 razy w ciggu sezonu kapielowego).
Pierwsze probki muszg by¢ pobrane 30 dni przed sezonem. W przypadku wyniku ne-
gatywnego nalezy prowadzi¢ badania cze$ciej. Znak Blekitnej Flagi jest w powszechnej
opinii najbardziej rozpoznawalnym na $wiecie znakiem jakosci kapielisk [Blue Flag,
2011]. W czasie zamkniecia kgpieliska Blekitna Flaga jest zdejmowana.

W sobote 31 lipca 2010 r. Wojewddzki Inspektor Sanitarny podjat decyzje o zakazie
kapieli w Swinoujéciu. Zakaz wydano, poniewaz stezenie bakterii coli w wodzie przekro-
czylo dopuszczalne normy. Dopiero 9 sierpnia Wojewodzki Inspektor Sanitarny cofnat
zakaz kapieli. Zdarzenie bylo szeroko opisywane przez pras¢ lokalng i ogélnopolska,
a poczatek sierpnia to $rodek krotkiego sezonu nad Morzem Baltyckim. Zdarzenie mo-
glo zatem przelozy¢ sie na realne straty dla branzy turystycznej oraz mie¢ negatywny
wplyw na wizerunek popularnego kurortu. Nigdy nie udato si¢ ustali¢ przyczyny skaze-
nia wody. Przez caly okres obowigzywania zakazu kapieli w Swinoujéciu kapiel w Niem-
czech (po drugiej stronie granicy) byta dozwolona, ze wzgledu na rézne normy sanitarne
w obu krajach.

Badania przeprowadzone w 2011 r. przez Urzad Miasta w Swinoujéciu wéréd przed-
siebiorstw hotelarskich wykazaly, ze wydarzenie miato stosunkowo niewielki wplyw
na branze turystyczng. Spadek liczby rezerwacji przedstawiono na rysunku 4. Jedynie
w dwdch obiektach odnotowano spadek oblozenia o wigcej niz 10 % w zwigzku z kry-
zysem. Bylo to zwigzane przede wszystkim z wcze$niejszymi rezerwacjami dokonanymi
przez klientéw indywidualnych oraz wspolpracg hotelarzy z touroperatorami. Nalezy
zalozy¢, ze badane wydarzenie miato znacznie silniejszy wplyw na wyniki finansowe
przedsiebiorstw turystycznych sprzedajacych swoje ustugi odwiedzajacym jednodnio-
wym (dotyczy to przede wszystkim gastronomii), ktérzy mogli wybra¢ inne miejsca nad
morzem, gdzie nie obowigzywal zakaz kapieli.
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RYSUNEK 4. Wplyw kryzysu na oblozenie hoteli w Swinoujsciu

Spadek

obfozenia

o wiecej niz 10 %;
2

Brak
Spadek wplywu;
obtozenia 6
o0 mniej niz 10 %;

4

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie badan przeprowadzonych przez UM w Swinoujsciu.

W chwili wybuchu kryzysu byl on jednak szeroko komentowany przez media. Wy-
daje sie, ze miat on site okolo DESTCON4, poniewaz z jednej strony sytuacja na pewno
nie byla normalna z marketingowego punktu widzenia, a z drugiej strony nie mozna
bylo méwic o realnym zagrozeniu dla zycia i zdrowia turystow.

Kryzys mial zasieg ograniczony jedynie do miasta Swinoujécie (dopiero okoto 5
sierpnia bakterie zaczely migrowa¢ na wschdd i 6 sierpnia zamknieto na kréotko kapie-
lisko w Miedzyzdrojach). Z pewnoscig mial charakter raczej przyrodniczo-techniczny
oraz stosunkowo (w poréwnaniu do np. zagrozen zwigzanych z terroryzmem, powo-
dziami) niezbyt powazny. Na rysunku 1 zatem nalezaloby go umiesci¢ w czwartej (prawa
dolna) ¢wiartce uktadu wspdtrzednych.

Pierwsze dwie fazy zarzadzania kryzysowego wediug Santany przedstawione na
rysunku 2 odnoszg si¢ do sygnaléw alarmowych oraz potencjalnej prewencji. Wedtug
wladz miasta kryzysu nie mozna bylo przewidzie¢. Badania prowadzone przez sanepid
w zakresie obecno$ci bakterii coli w kapielisku wykazywaly znaczng zmiennos¢. Przy-
ktadowo, badania z 26 lipca wykazywaly, ze liczba bakterii coli nie przekraczata w zad-
nym z 7 punktéw kontrolnych dopuszczalnej normy (rysunek 5).

Badania przeprowadzone 28 lipca wykazaly przekroczenie norm jedynie w 2 punk-
tach, w pozostalych brak bylo bakterii coli (rysunek 6). Sanepid w tym czasie nie za-
mknat jeszcze plazy, ale od 30 lipca rozpoczat codzienne badania w czterech dodatko-
wych punktach.

Badania przeprowadzone 30 lipca wykazaly, ze liczba bakterii coli jedynie w 5 punk-
tach na 11 badanych przekracza poziom i to jedynie w niewielkim stopniu (rysunek 7).
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RYSUNEK 5. Liczba jednostek bakterii coli w 100 ml wody wedlug badania z 26 lipca

12 000
10 000
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2 000
o | |
5 4 3 2 1 Warszow Warszow
Prawa Lewa
Strona Strona

Uwaga: Dopuszczalna norma w Polsce to 10 000. Liczby okreslajg 5 punktéw pomiaru w Swinoujéciu na wyspie Uznam (1 -
Falochron, 2 - Relax, 3 - Molo, 4 - Basen, 5 - Granica). Warszow jest czesciag miasta lezacg na wyspie Wolin.

Zrédlo: Powiatowa Stacja Sanitarno-Epidemiologiczna w Kamieniu Pomorskim.

RYSUNEK 6. Liczba jednostek bakterii coli w 100 ml wody wedlug badania z 28 lipca
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Uwaga: Jak dla rys. 5. Dane pokazuja, ze poziom bakterii coli jest wyzszy niz 24 200 jednostek (badania prowadzone sg w taki
sposob, ze tylko wynik z przedzialu 0-24 200 jest doktadny).

Zrédlo: Jak rys. 5.
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RYSUNEK 7. Liczba jednostek bakterii coli w 100 ml wody wedlug badania z 30 lipca
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Uwaga: Jak dla rys. 5.

Zrédlo: Jak rys. 5.

W sobote 31 lipca wprowadzono zakaz kapieli. Jeszcze tego samego dnia Prezydent
Swinoujscia zwotal sztab kryzysowy, ktory zbieral sie doraznie. Na niektdre spotkania
zapraszano rowniez przedstawicieli gmin niemieckich (lezacych na wyspie Uznam).

Wedlug badanych dziennikarzy Rzecznik Prasowy Urzedu Miasta w Swinoujsciu
tlumaczyl zamknigcie plazy restrykcyjnymi polskimi normami, ktére w Niemczech nie
obowigzujg. Wprawdzie nie namawiano do famania zakazu kapieli w morzu, a plaza byta
wyraznie oznakowana (pojawily sie czerwone flagi, wprowadzono dodatkowe plansze
o zakazie kapieli, rowniez w jezyku angielskim i niemieckim), niemniej jednak wskazy-
wano na fakt, iz brak jest bezposredniego zagrozenia zdrowia i zycia mieszkancow oraz
turystow.

Prasa lokalna bardzo szeroko komentowala badane wydarzenie. Informacje o za-
mknieciu plazy pojawily sie na ich gtéwnych stronach. W tabeli 1 przedstawiono umiej-
scowienie informacji na temat kryzysu w prasie lokalnej. Nalezy zauwazy¢, ze po po-
czatkowym stosunkowo duzym zainteresowaniu kryzysem i spekulacjach na temat jego
przyczyn, w dalszym okresie artykuly pojawialy sie rzadziej i byly coraz mniej wyekspo-
nowane. Wyciszenie medialne kryzysu po 5 sierpnia jest niewatpliwie sukcesem polityki
informacyjnej Urzedu Miasta.

Do zespotu zarzadzania kryzysowego nie wlaczono Wydzialu Promocji Urzedu
Miasta zajmujgcego sie turystycznym marketingiem terytorialnym Swinoujécia oraz
obstugg informacji turystycznej na terenie miasta. Jedyna rolg Wydziatu Promocji byto
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TABELA 1. Tytuly prasowe i ich umiejscowienie w ,,Kurierze Szczecinskim” (KS) i lokalnym
dodatku ,,Gazety Wyborczej” (GW) w czasie badanego kryzysu

Drzies PleI:WSZa strona/ | Pierwsza strona/ Kolejne Tytuls GW Tytut KS
/gtéwny artykut | /poboczny artykut strony
2.08 GW KS Dramat Coli w Baltyku
Swinoujécia
3.8 GW KS Swinoujscie. Bakterie w morzu
Coraz wiecej
bakterii
W morzu
4.8 GW Czekaja na
sztorm jak na
zbawienie
5.08 GW Mimo zakazu
ludzie si¢ kapia
6.08 GW, KS Swinoujécie. Bakterie psuja
Kapiel wakacje
w morzu nadal
zabroniona
7-8.08 |GW Ostatni taki
rok na naszych
kapieliskach
9.08
10.08 GW KS W Swinoujéciu | Rado$¢
zndw mozna sie¢ Swinoujécia, smutek
kapac! Miedzyzdrojow.
Bakterie ida na
wschod.

Zrédlo: Opracowanie wlasne.

poinstruowanie dziatlu informacji turystycznej na temat aktualnej sytuacji w miescie (to
tam dzwonili turysci z calej Polski). Informacja turystyczna w czasie kryzysu zachecala
do odwiedzin plaz w Niemczech, gdzie kapiel nie byta zakazana. Brak wlaczenia Wydzia-
tu Promocji do sztabu kryzysowego ttumaczony byl krétkoterminowym charakterem
kryzysu.

Wydzial Promocji Urzgdu Miasta ocenia, ze kryzys nie zaszkodzil wizerunkowi
Swinoujécia w sposéb trwaly, o czym miata §wiadczyé wieksza liczba przyjazdéw tu-
rystycznych w sezonie 2011 w stosunku do sezonu 2010. Réwniez Dyrektor Centrum
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Zarzadzania Kryzysowego w Swinouj$ciu uwazal, ze kryzys nie mial charakteru powaz-
nego (w poréwnaniu do innych zdarzen, w przypadku ktdrych istnieje potrzeba powo-
tania sztabu kryzysowego) i z tego powodu nie wyciagnieto znaczacych wnioskéw na
przyszlos¢. Jedynie OSiR zaostrzyl kontrole czystosci obiektow sprzedajacych ustugi
na plazy.

Whioski koncowe

Rola jednostek samorzadu terytorialnego w przypadku tego typu zdarzen kryzyso-
wych jest kluczowa. Zaréwno dziennikarze, jak i opinia publiczna w pierwszej kolejnosci
zwracajg sie po informacje i wyjasnienia wlasnie do jednostki terytorialnej, niezaleznie
od tego, kto jest winien zdarzeniu oraz kto podejmuje decyzje administracyjne (jak to
byto w opisanym przypadku, w ktérym decyzje o zamknieciu plazy podjal Panstwowy
Inspektor Sanitarny).

Wydaje si¢, ze sposob zarzadzania badanym wydarzeniem przez Urzad Miasta
w Swinoujsciu byl poprawny. Rzecznik prasowy w zaden sposéb nie kwestionowal
prawdziwosci wynikéw badan prowadzonych przez stacje sanitarno-epidemiologiczne.
Roéwniez w prasie nie wskazywano pochopnie winnych catego zdarzenia (pomimo ist-
nienia licznych hipotez). Przedsigbiorcy, ktdrzy byli posadzani o nielegalne spuszczanie
$ciekdw, sami poddawali si¢ kontroli. Dziennikarze relacjonujacy wydarzenie nawet nie
sugerowali wplywania przez wladze miasta na wyniki kontroli jakosci wody (tego typu
problemy zauwazyl Santana [2003, s. 307], opisujac podobny kryzys w Brazylii). We-
dtug dziennikarzy istotng role w przypadku tego typu kryzyséw ma instytucja rzecznika
prasowego. Ankietowani dziennikarze twierdzili, ze miejscowo$ci nadmorskie niepo-
siadajgce tego typu instytucji s zdecydowanie bardziej narazone na negatywne skutki
kryzysu.

Wydaje sig, ze przedstawicie Wydzialu Promocji powinni by¢ wlaczeni w sklad ze-
spolu zarzadzania kryzysowego, zwlaszcza w przypadku zdarzen dotykajacych przede
wszystkim turystow i branzy turystycznej. Tego typu rozwigzanie sprzyjaloby jednoli-
tosci przekazu informacji do potencjalnych turystéw zaréwno przez media, jak i przez
system informacji turystycznej. W przypadku kryzysu majgcego wplyw na wizerunek
miasta tego typu rozwigzanie umozliwitoby ujednolicenie przekazu réwniez do klientow
instytucjonalnych (w czasie imprez targowych itp.).
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Przypisy

' Ang. A crisis is a situation requiring radical management action in response to events beyond the internal
control of the organisation, necessitating urgent adaptation of marketing and operational practices to restore the
confidence of employees, associated enterprises and consumers in the viability of the destination.

* Ang. Any occurence which can threaten the normal operation and conduct of tourism-related businesses.

? Wedlug danych GUS na 31.12.2010 r. Swinoujscie znajduje si¢ na 17. miejscu w rankingu miast o naj-
wyzszych dochodach budzetu na 1 mieszkanca. Wedlug danych GUS w Polsce jest 908 miast, http://www.stat.
gov.pl/gus/5840_8478_PLK_HTML.htm. 15.4.2012.
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Crisis management in tourism at the local level. The case of water
pollution in Swinoujscie, Poland in August 2010

Summary

Bearing in mind the steadily increasing number of crises affecting the tourism sector,
it is essential to understand the nature of the crisis phenomenon. As tourism is very vul-
nerable to crises, which may easily destroy the years of efforts to create destination im-
age, academicians, policy makers and entrepreneurs are required to possess the knowl-
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edge of management and limitation of such incidents. Following the intensification of
the competition between tourism regions, this knowledge will become indispensable in
securing a long-term competitive advantage. Although the processes of crisis manage-
ment cannot be fully standardized due to diverse nature of the phenomenon, there are
certain patterns that can be observed. These patterns can be applied to both full-scale
crises that affect tourism region, its economy and neighbouring countries and small-
scale crises that affect ‘merely’ the tourism industry.

The paper defines crises before discussing the nature of crisis management and
presents models of crisis management and the role of public authorities in the process.
Presented models have been applied to the seawater pollution in Swinoujscie in 2010.
Swinoujscie is a well-known Polish sea resort in the northwest Poland (near the German
border). Water pollution resulted in 10-day beach closure, which meant a significant
blow to tourism industry and tourism image of the upscale resort. The paper presents
a response of the public authorities, cooperation problems between various public and
private bodies and communication policy with both journalists and potential and actual
tourists.

Keywords: Swinoujscie, tourism, sea water pollution, crisis management
Stowa kluczowe: Swinoujscie, turystyka, zanieczyszczenie wody morskiej, zarzadzanie
kryzysowe



