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Förord 
Sammanfattning 
Titel: Restaurangbranschens krishantering under coronapandemin - En intervjustudie med 
företag i Göteborgsregionen inom restaurangbranschen. 
 
Bakgrund: Utbrottet av coronaviruset under våren 2020 hade en negativ påverkan på både 
samhället och näringslivet i Sverige. Restaurangbranschen var särskilt drabbad då regeringen 
införde flera begränsningar och restriktioner som hade en betydande inverkan på dess 
verksamhet. Som ett resultat var företagen tvungna att snabbt anpassa sig och utforska olika 
lämpliga åtgärder för att överleva i den svåra situationen. Coronapandemin skapade en unik 
möjlighet att undersöka vilken typ av krishantering företagen implementerar när de står inför 
en allvarlig kris. 
 
Syfte: Syftet med arbetet är att undersöka hur krishantering och krishanteringsåtgärder har 
använts inom restaurangbranschen under coronapandemin. Författarna kommer också att 
redogöra för lärdomarna företagen tar med sig inom krishantering med hjälp av begreppen 
kriskommunikation och situationsanpassad kriskommunikation. 
 
Metod: I denna studie tillämpades en kvalitativ forskningsmetod med en deduktiv ansats. För 
att besvara forskningsfrågorna genomfördes en intervjustudie där data samlades in från fem 
företag genom semistrukturerade intervjuer. Empirin i studien baseras på dessa företag. 
 
Slutsats: Studiens slutsats har sin utgångspunkt i analysen för att besvara studiens syfte och 
frågeställning, vilket ger en ökad förståelse för hur företag kan hantera kriser och utmaningar 
på ett effektivt sätt. 
 
Nyckelord: Kris, Krisberedskap, Krisplan, Krishantering, Krishanteringsåtgärder, 
Kriskommunikation, Situationsanpassad Kriskommunikation och Coronapandemi. 
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Tack      
 
Författarna vill framföra ett innerliga tack till handledaren Stefan Tengblad, som med sin tid 
och insiktsfulla kunskap har varit av avgörande betydelse för att författarna skulle kunna öka 
sin förståelse för området och fullborda detta examensarbete. Utan hans engagemang och 
kunnande hade arbetet inte kunnat genomföras på ett sådant effektivt och ändamålsenligt sätt. 
 
Författarna vill även rikta ett varmt tack till de respondenter som har ställt upp på intervjuer 
och därigenom bidragit till att samla in värdefullt empiriskt material till detta examensarbete. 
Deras villighet att dela med sig av sina erfarenheter och kunskaper inom restaurangbranschen 
har varit ovärderlig för att författarna skulle kunna uppnå syftet med studien. 
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Inledning 
I introduktionen av undersökningen kommer en kort översikt att ges av hur coronapandemin 
har påverkat samhället och konsekvenserna av den. Därefter presenteras undersökningens 
problemområde, med fokus på svårigheterna för en kris samt utmaningarna som följer med 
att bedriva en verksamhet under en kris. Dessa aspekter sammanfattas sedan i studiens syfte 
och frågeställningar.  
 

Problematisering 
1.1 Bakgrund 
I slutet av 2019 spred sig en lunginflammation ut sig i Kina. Anledningen visade sig vara ett 
nytt virus som upptäckts i centrala delar av landet och som senare kom att få namnet corona. 
En kort tid därefter, januari 2020, utlyste World Health Organization internationellt 
hälsonödläge vilket är den allvarligaste varningen som kan utfärdas och redan i mars samma 
år klassades smittan som en pandemi (LMV, 2022). Utbrottet av viruset har ur flera 
perspektiv inneburit en global kris. Inte minst har människors liv och hälsa påverkats men 
kontamineringen har även fått stora effekter på världsekonomin (NE, 2023). 
 
I Sverige fick coronapandemin förödande konsekvenser vilket ledde till att restaurangägare 
var tvungna att välja mellan säga upp personal eller stänga tills vidare. Detta resulterade i att 
våren 2020 fick närmare 30 000 anställda lämna sina jobb inom restaurangbranschen 
(Besöksliv, 2020). I Stockholm minskade omsättningen för restauranger med 70 procent, 
vilket skapade oro för framtiden. För restaurangerna resulterade det i en oförutsägbar 
händelse som övergick till en kris. Coronapandemin ledde till ett förändrat 
konsumentbeteende som tvingade verksamheterna att ta fram nya metoder och strategier att 
arbeta utifrån. För att överleva situationen behövde restaurangerna fokusera på 
krishanteringen och anpassa sig under krisen (Craighead, 2018). 
 
Som ovan nämnt, drabbades många företag och branscher av krisen. Några branscher mer än 
andra och svårast ekonomiskt fick troligtvis restaurangbranschen. regeringen började med 
olika statliga stöd i form av monetära termer för att hjälpa restaurangerna under pågående kris 
(Regeringen, 2021). Regeringens restriktioner var varierande och skiftade ofta utifrån 
Folkhälsomyndighetens olika bestämmelser. Inför årsskiftet valde man att återinföra sittande 
servering, vilket underlättade för branschen då många restaurangers största inkomstdag under 
året är nyårsafton (Företagarna, 2021). 
 
I en kris är det omgivningen som formar de möjligheter företagen har, och möjligheterna i sin 
tur hamnar hos entreprenören som implementerar nya incitament och åtgärder. Krisen ses 
som en extern förändring på företagen och för entreprenörer bakom företagen skapar nya 
alternativa vägar. Entreprenörerna blir därför nyckelaktörer i anpassningsprocessen 
(Mintzberg m.fl, 2005). 
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Den kris som skapades inom restaurangbranschen fick en stor effekt och skulle komma 
påverka personal, leverantörer och ägare med flera (Besöksliv, 2020). För att inte stänga 
behövdes något drastiskt hända och kreativa strategier implementeras. Restaurangernas krav 
på krishantering kom att bli en avgörande faktor där kriskommunikation utgör en essentiell 
del. I krisen var kriskommunikation ett av de viktigaste verktygen där det förmedlades 
ansvar, åtgärder, förändringar och risker. För att gästerna skulle fortsätta våga besöka 
restaurangerna trots en oro för smittan, krävdes att restaurangernas kriskommunikation var 
utvecklad och anpassad (Norström, 2020).  
 
Vid bemötandet av en kris som företag, är behovet av att hantera förändringar och att minska 
den negativa påverkan inom organisationens kontroll. Därför är behovet av 
kriskommunikationen viktig för att stärka konsumenternas och personalens förtroende. Att ha 
en fungerande kommunikation avsedd och anpassad för intressenter är av stor vikt för att 
värna om varumärket och anseendet (Wang, 2016).  
 
1.2 Problemdiskussion 
Krishantering kan vara avgörande för att ett företag ska överleva och att ledningen inom 
företaget lägger resurser på att vara förberedda. Krishantering är en bredare term som syftar 
till att hantera en kris som kan hota företagets verksamhet eller rykte. Det kan handla om allt 
från en brand i företagets lokaler till en vattenläcka eller till och med en global 
coronapandemi som påverkar hela branschen. Krishantering innefattar att identifiera 
potentiella risker, skapa en plan för att hantera krisen, genomföra åtgärder och sedan 
utvärdera och lära sig av krisen (Pearson & Mitroff, 1993).  
 
Krisplanen är en mer specifik del av krishantering och utgör en strategi för att hantera krisen 
när den inträffar. Planen innehåller detaljerad information om vilka åtgärder som ska vidtas 
för att skydda företagets anställda, egendom och rykte samt hur kommunikationen med 
intressenter och allmänheten ska hanteras. Krisplanen är vanligtvis skriven i förväg och kan 
inkludera information om vem som ansvarar för olika delar av krishanteringsarbetet, hur 
information ska samlas in och hur informationen ska spridas. 
 
Skillnaden mellan krishantering och krisplan är att krishantering är en bredare term som 
omfattar hela processen av att hantera en kris, medan krisplanen är en mer specifik plan som 
används som en del av krishanteringen för att hantera själva krisen när den inträffar. En 
välarbetad krisplan med åtgärder inom kriskommunikation och krisberedskap kan hjälpa 
restauranger att snabbt anpassa sig till de rådande förhållandena och fortsätta driva sin 
verksamhet (Fink, 1986). 
 
Att studera aspekterna om krishantering och krishanteringsåtgärder är av yttersta vikt av flera 
anledningar. För det första kan företagets överlevnad vara beroende av hur väl de kan hantera 
och bemöta kriser. Genom att investera resurser i att vara förberedda kan företag minska 
risken för stora ekonomiska förluster och skador på sitt rykte. En väl genomtänkt och effektiv 
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krishanteringsstrategi kan göra skillnaden mellan framgångsrik återhämtning och potentiell 
katastrof. 
 
Vidare är det viktigt att studera denna aspekt eftersom kriser kan uppstå i olika former och 
storlekar. Det kan vara allt från naturliga katastrofer till tekniska fel, dataintrång, pandemier 
eller negativ mediaexponering. Genom att förstå och analysera olika typer av kriser kan 
företag utveckla en flexibel och anpassningsbar krisplan som kan tillämpas på olika 
situationer. Genom att identifiera potentiella risker och utforma lämpliga åtgärder kan företag 
agera snabbt och effektivt när en kris inträffar, vilket kan bidra till att minimera skadorna och 
snabbt återställa normal verksamhet. 
 
1.3 Syfte 
Syftet med arbetet är att undersöka hur krishantering och krishanteringsåtgärder har använts 
inom restaurangbranschen under coronapandemin. Författarna kommer också att redogöra för 
lärdomarna företagen tar med sig inom krishantering med hjälp av begreppen 
kriskommunikation och situationsanpassad kriskommunikation. Vidare anser författarna det 
finns ett informationsbehov om hur restaurangbranschen har hanterat coronapandemin. Att 
analysera krishantering för att bidra till kunskapen om vilka tillvägagångssätt som har 
använts för att överleva krisen.  
 
1.4 Frågeställningar 

- Hur har restauranger arbetat med krishantering under coronapandemin? 
- Vilka olika krishanteringsåtgärder har varit viktiga för restaurangerna? 
- Vilka lärdomar går att se utifrån krishanteringen som skett?  

 
1.5 Disposition 
Teori: I detta kapitel kommer en systematisk litteraturgenomgång att genomföras med fokus 
på krishantering och andra relevanta teorier för den valda forskningsmetoden. Syftet är att 
sammanställa och analysera befintlig forskning och teoretiska perspektiv som kan bidra till en 
ökad förståelse av ämnet. 
 
Metod: I metodavsnittet presenterar författarna sitt deduktiva och kvalitativa forskningsval. 
Detta forskningsval ligger till grund för att kunna föra en undersökning till frågeställningen. 
Forskningsmetoden består av en intervjustudie med fem utvalda restauranger i 
Göteborgsregionen. Företagen nämns inte vid namn och förblir därför anonyma. 
Avslutningsvis lyfts etiska ställningstaganden i studien.  
 
Empiri: I den empiriska delen kommer det att presenteras material från fem olika intervjuer 
som genomförts. Varje del kommer att börja med hur respondenten har hanterat en kris. För 
att sedan sammanfatta vilka lärdomar man kan ta med sig ifrån krishanteringen. 
 
Analys: I analysen diskuteras och analyseras empirin med utgångspunkt från den teoretiska 
referensramen och kopplingarna där mellan. Analysen är indelad i fyra delar för en ökad 
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tydlighet och förståelse. Först presenteras likheter och skillnaderna, därefter företagens 
krishanteringsåtgärder under coronapandemin, vidare analyseras kommunikationen under 
krisen och slutligen situationsanpassad kriskommunikation. 
 
Slutsats: I detta avslutande kapitel redogörs studiens slutsats med utgångspunkt i analysen 
för att besvara studiens syfte och frågeställning, vilket ger en ökad förståelse för hur 
organisationer kan hantera kriser och utmaningar på ett effektivt sätt. 
 
Reflektioner: I denna del vill författarna sammanfatta sina slutliga tankar om arbetet, 
reflektera över situationer som uppstått och diskutera eventuella oförutsedda händelser som 
uppkommit under arbetets gång vilket ger en helhetsbild av studien och dess resultat. 
 

Teori 
2.1 Användning av teori 
Den teoretiska referensramen i denna studie inleds med en övergripande beskrivning av 
krishantering, där olika perspektiv och definitioner av begreppet förklaras. Detta ger en 
övergripande förståelse för vad krishantering innebär och hur det kan tillämpas inom 
restaurangbranschen. En särskild fokus läggs på krishanteringsåtgärder och deras betydelse 
för restaurangverksamheter. 
 
Inom krishantering spelar kriskommunikation en viktig roll på organisationsnivå. Detta 
innebär att organisationen aktivt kommunicerar med interna och externa intressenter under en 
kris. Genom att undersöka och fördjupa kunskapen om kriskommunikation kan författarna få 
ytterligare insikter i ämnet och dess relevans för restaurangbranschen. En specifik teori om 
kriskommunikation kommer att användas för att avgränsa och fokusera ämnet. Genom att 
tillämpa denna teori kan författarna undersöka och analysera krishanteringen inom 
restaurangbranschen under coronapandemin på ett mer strukturerat och teoretiskt förankrat 
sätt. 
 
En anpassad teoretisk referensram strävar författarna efter att besvara sin forskningsfråga om 
krishantering inom restaurangbranschen under coronapandemin. Genom att integrera teori 
och empiriska data kan en djupare förståelse för ämnet erhållas och forskningsfrågan 
besvaras på ett systematiskt och vetenskapligt sätt. 
 
2.1.1 Kritiskt tänkande 
Den teoretiska referensramen inom krishantering har vissa brister och begränsningar som kan 
påverka dess tillämpbarhet. En sådan brist är den begränsade bredden och generaliseringen av 
referensramen. Det innebär att den är inriktad på specifika teorier eller modeller och tenderar 
att generalisera fenomenet inom området. Detta kan försvåra förståelsen av komplexiteten 
och de unika egenskaperna inom krishantering och krishanteringsåtgärder.  
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En annan aspekt är att den teoretiska referensramen kan vara partisk mot vissa teoretiska 
perspektiv och utesluta alternativa synsätt. Detta kan begränsa författarnas förmåga att få en 
helhetsbild och en mångsidig förståelse av fenomenet. Genom att begränsa sig till en specifik 
teori eller ett specifikt perspektiv kan viktiga insikter och möjligheter till bredare tolkningar 
gå förlorade. Det finns aspekter såsom kundtillfredsställelse, popularitet och ekonomiska 
tillgångar som inte appliceras inom teorin men som författarna väljer lyfta fram i analysen för 
att de anses relevant.  
 
2.2 Krishantering  
En kris kan definieras på olika sätt, och en av definitionerna beskriver krisen som en oväntad 
händelse eller situation som utgör en fara för organisationen. Krisen kan påverka olika 
aspekter inom organisationen, såsom dess överlevnad, varumärke, intressenter eller 
omgivning. Krisen skapar en förändring, antingen internt eller externt, som kan vara relaterad 
till sociala, tekniska eller ekonomiska faktorer (Barton, 2007). 
 
Organisationer ställs inför krav att hantera förändringar och minska skadorna som uppstår 
under en kris. Det proaktiva arbetet och de åtgärder som vidtas under en kris betraktas som en 
del av krishanteringen som ledare och organisationer genomgår. Inom 
krishanteringsbegreppet finns två specifika mål: att förebygga krisen och att minska 
effekterna som krisen har medfört. Krishanteringen syftar till att identifiera indikatorer som 
kan vara svåra att upptäcka och att agera på dessa indikatorer (Heide & Simonsson, 2016). 
 
I samband med krishantering nämns ofta begreppet krisplan, som kan ses som ett verktyg för 
organisationen, ledarna och de anställda för att hantera en kris. Krisplanen fungerar som en 
vägledning för att hantera utmanande situationer och fungerar som ett ramverk för att minska 
riskerna för att situationen förvärras (Borodzicz, 2005). För att en krisplan ska vara effektiv 
krävs att den anpassas efter de specifika risker som organisationen står inför (Power, 2004). 
En strikt implementering av en krisplan kan leda till oönskade konsekvenser, såsom ökad 
stress och arbetsbelastning bland medarbetare samt minskad arbetskvalitet (Czarniawska, 
2015). 
 
Ledningen inom organisationen har en viktig roll i att skapa och kommunicera information 
om den specifika krisen och vilka intressenter som påverkas. Innehållet och genomförandet 
av krisplanen är avgörande för en effektiv krishantering. Om ledningen inte kommunicerar 
krisplanen internt och externt kan det ge konkurrenter som agerar mer effektivt en 
konkurrensfördel (Coombs, 2019). Kommunikation spelar därför en central roll i krisplanen, 
och en effektiv kommunikationsstrategi kan bidra till att upprätthålla goda relationer både 
internt inom organisationen och med externa intressenter (Lerbinger, 2012). 
 
2.2.1 Krishanteringsåtgärder 
Inom krishanteringsåtgärder finns en rad olika modeller och ämnen som kan appliceras. Ofta 
pratar forskare om krishantersåtgärder i fyra olika faser. En vanlig krishanteringsmodell som 
benämns är Chedli och Kchaich (2016) modell som består av fyra huvudsakliga faser: 
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prevention, preparation, reaction och adoption. Modellen är utformad för att ge 
organisationer en strukturerad metod för att hantera kriser effektivt. 
 
Prevention innebär att identifiera potentiella risker och hot som kan leda till en kris och att 
vidta åtgärder för att minimera dessa risker. Detta kan innebära att utföra riskbedömningar 
och att utveckla planer för att hantera potentiella kriser innan de uppstår. Det kan också 
innebära att utveckla en kultur av proaktiv riskhantering och att involvera hela organisationen 
i detta arbete (Chedli & Kchaich, 2016).  
 
Preparation är den andra fasen och handlar om att förbereda organisationen för att hantera en 
kris. Detta kan innebära att utveckla en krisplan och att genomföra träning och övningar för 
att säkerställa att personalen vet hur man agerar i händelse av en kris. Organisationer kan 
också använda denna fas för att säkerställa att nödvändiga resurser, såsom utrustning och 
kommunikationssystem, finns tillgängliga för att hantera en kris (Chedli & Kchaich, 2016). 
 
Reaction handlar om att hantera själva krisen. Detta innebär att ta snabba beslut, att 
kommunicera med allmänheten och andra intressenter och att vidta åtgärder för att minimera 
skadorna. Organisationer måste också vara beredda att anpassa sig och att ta snabba beslut 
när nya utmaningar uppstår under en kris (Chedli & Kchaich, 2016). 
 
Adoption är den sista fasen och handlar om att lära av erfarenheter från krisen. Detta kan 
innebära att utvärdera organisationens insatser under krisen och att använda dessa lärdomar 
för att förbättra organisationens krishanteringsförmåga i framtiden. Det kan också innebära 
att göra förändringar i organisationens kultur och processer för att bättre hantera framtida 
kriser (Chedli & Kchaich, 2016). 
 
Författarna har valt att i denna studie fokusera på faserna reaction och adoption då författarna 
menar på att det är mer relevant för syftet. Inom fasen reaction återfinns kommunikationen 
som en viktig del och studien undersöker kriskommunikation som en krishanteringsåtgärd. 
Författarna vill också se vilka lärdomar som framkommit från krisen och väljer därför 
adoptionsfasen då den linjerar med erfarenheter från krisen. Båda faserna kommer att lyftas 
fram senare i analysdelen.  
 
2.2.2 Kriskommunikation 
Kriskommunikation utgör en viktig del i krishanteringen och oavsett kris i form av olycka, 
förstörelse eller en skandal, är en effektiv kriskommunikation avgörande. Med effektiv 
kriskommunikation menas att resurser organiseras och placeras, intressenter informeras och 
organisationens rykte skyddas (Coombs, 2019). Vidare är en betydande del av 
kriskommunikationen att aktörerna ska upplevas trovärdiga. Trovärdigheten länkas samman 
med ordet förtroende och är i sig en definition som kan beskrivas på många olika sätt. I 
rapporten används ordet förtroende som ett psykologiskt tillstånd där man behöver förtroende 
och öppenhet gentemot varandra. För att tydliggöra, återfinns förtroendet i många delar hos 
restaurangerna under krisen såsom förtroende inom organisationen och externa intressenter. 
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Exempel på detta är relationen mellan restaurangerna och gästerna, restaurangerna mot ägare 
och restaurangerna till leverantörerna. Förtroendet spelar en viktig roll i samhället under 
osäkerheter då öppenhet och sårbarheten blir en viktig del (Kim & Lee, 2018).  
 
En annan viktig faktor för kriskommunikationen är att kommunikationen som sker ska vara 
tydlig och transparent. Detta gäller mot alla inkluderade parter såsom anställda, kunder, 
leverantörer och myndigheter. Den transparenta kommunikationen ska vara tillförlitlig och 
korrekt för att undvika ett negativt rykte och felaktig information (Coombs, 2019). En stor del 
för att undvika felaktig spridning av information är att identifiera vilken typ av 
kommunikation som lämpar sig bäst. Exempelvis är ett tillförlitligt sätt för anställda att 
kommunicera med empati och medkänsla. Detta leder i sin tur till förtroende och lojalitet hos 
anställda inom organisationen (Grunig, 2006). Däremot mot myndigheten sker 
kommunikationen på ett mer kortfattat och formellt sätt för att skapa förtroende (Kim & Lee, 
2018).  
 
Inom kriskommunikation är öppenheten betydande för att kunna ta emot kritik och 
återkoppling. Organisationerna behöver kunna erkänna sina fel och brister, samt vara lyhörda. 
Under coronapandemin ändrades restriktionerna frekvent och som restaurang var det ständigt 
ändrade i regler och rekommendationer att följa. Vikten av att vara lyhörd och snabbt kunna 
anpassa sig efter nya regler spelade en stor roll. Var restaurangerna inte tillräckligt lyhörda, 
ökade deras chans att få negativt rykte. Krisen prövade restaurangernas förmåga gällande 
kommunikation, men öppnade även upp för möjligheten att förbättra och utveckla 
verksamheten. Det innebar att organisationerna gavs chansen att implementera nya 
förändringar, om öppenheten och möjligheten för omställning fanns (Heath & Millar, 2004). 
Att kommunicera ut dessa förändringar till intressenter visar organisationerna att krisen tas på 
allvar och de arbetar för att förhindra att den förvärras.  
 
2.2.3 Situationsanpassad kriskommunikationsteori 
Inom ämnet kriskommunikation återfinns en rad olika teorier och en av de mest välkända 
som rapporten använder sig av är Situational Crisis Communication Theory av W. Timothy 
Coombs. Denna teori är en utvecklad version av Crisis communication theory (CCT) som 
adderar situationsanpassad kriskommunikation till den specifika situationen (Coombs & 
Holladay, 2006). Den grundläggande karaktären i teorin syftar på att skydda organisationens 
varumärke genom att minimera negativ påverkan på ryktet (Coombs, 2019). Organisationer 
kan uppfatta en kris olika beroende på hur organisationens kommunikation ser ut i själva 
organisationen. Situationsanpassad kriskommunikations teori används då som ett verktyg för 
att ta reda på två sakfrågor, först vilken krisorganisationen är i och hur mycket ansvar 
organisationen har.  
 
För att kunna förstå vilket ansvar under en kris organisationen har använder 
situationsanpassad kriskommunikations teori en teori som visar tre olika kluster. Dessa består 
av offerklustret, olycksklustret och förhinderbara klustret (Coombs, 2019).   
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Olycksklustret är när en organisation befinner sig i en kris på grund av en handling som inte 
menat att hända. Det kan till exempel handla om en olycka på jobbet eller en defekt produkt 
som skadar kunderna. Författaren menar att eftersom dessa händelser är utmanande att 
förutse och undvika, är organisationens ansvar för krisen i dessa situationer är låg (Coombs, 
2019). 
 
Förhinderbara klustret inträffar när organisationen inte har kunnat vidta nödvändiga åtgärder 
på grund av mänskliga fel. Det kan till exempel handla om bristfällig kvalitetskontroll av 
produkter eller otillräckliga säkerhetsprotokoll på en arbetsplats. I dessa situationer tar 
organisationen fullt ansvar för krisen och riskerar att skada sitt varumärke (Coombs, 2019). 
 
Offerklustret är yttre omständigheter som organisationen inte har någon kontroll över, 
exempelvis naturkatastrofer eller sabotage. I dessa fall ses organisationen som ett offer för 
krisen, då det är svårt att förutse och förhindra dessa händelser (Coombs, 2019).  
 
Vidare återfinns tre strategier i situationsanpassad kriskommunikations teori som benämns 
förneka, förminska och återuppbygga. Dessa strategier syftar på att hantera konsekvenserna 
som organisationerna hamnar i och implementera den strategin som är mest lämpad.  
 
Förneka - Denna strategi anses var mest lämpad om organisationen befinner sig i 
offerklustret och ansvaret för krisen riktas mot en annan aktör. Förnekelsen grundar sig i att 
organisationen inte ser en koppling mellan sig själva och krisen. Ytterligare, att allmänheten 
uppfattar organisationen utifrån den media som publiceras är det viktigt att företaget själva 
får visa sitt perspektiv (Coombs, 2019). 
 
Förminska - Denna strategi ses som en försköning av krisen eller att man förminskar de 
negativa effekterna som uppstår från krisen. Strategin framhåller att krisen inte är lika negativ 
som samhället anser och att organisationen fortsatt saknar styrning över krisen. I med 
avsaknad av kontroll anser organisationen att deras ansvar är i högre grad än i 
förnekelsestrategin, däremot inte fullt ansvar. Förminskningsstrategin anses vara mest lämpad 
inom olycksklustret (Coombs, 2019).  
 
Återuppbygga - Återuppbyggnadsstrategin inriktar sig på att hantera de negativa 
konsekvenserna av en kris genom att återuppbygga relationen med symbolisk eller materiell 
kompensation. På så sätt bättra sitt eget rykte och visa att organisation bär fullt ansvar för 
krisen. Denna strategi används under förhinderbara klustret (Coombs, 2019).  
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Figur 1.1 Illustration av W. Timothy Coombs Situational Crisis Communication Theory 
 
2.2.4 Tidigare forskning 
Restaurangbranschen har varit föremål för flera studier om krishantering, särskilt på grund av 
att denna bransch är särskilt utsatt för olika typer av kriser. Kriser kan vara allt från 
matförgiftning eller kontaminering av livsmedel till naturkatastrofer. En studie av Kallio och 
Österberg (2018) visade att restauranger i Finland som hade en välutvecklad krisplan och 
rutiner för att hantera kriser kände sig mer förberedda och trygga under kriser än de som 
saknade sådana planer. Denna insikt är särskilt relevant under coronapandemin, där 
restauranger har tvingats hantera snabba förändringar i verksamheten och säkerhetsprotokoll. 
 
Förebyggande åtgärder är också avgörande för att undvika kriser inom restaurangbranschen. 
En studie av Jiang, Gao och Zhou (2019) undersökte krishanteringsåtgärder som används av 
restauranger i Kina för att hantera matförgiftning. Studien visade att restaurangerna i hög 
grad fokuserade på att förebygga matförgiftning genom att upprätthålla god hygien och att 
övervaka livsmedelssäkerheten. Att upprätthålla hög hygien och säkerhet, samt ha tydliga 
kommunikationskanaler, är viktiga faktorer i hanteringen av coronapandemin inom 
restaurangbranschen. 
 
Restauranger behöver också anpassa sig till förändringar för att överleva under en kris. En 
studie av Kim, Lee och Choi (2020) undersökte hur restauranger i Sydkorea hanterade krisen 
som orsakades av coronapandemin. Studien visade att restauranger som hade genomfört 
nödvändiga åtgärder för att anpassa sig till den nya situationen, till exempel att erbjuda 
hämtmat eller upphämtning av mat. Genom att genomföra nödvändiga åtgärder för att 
anpassa sig till coronapandemin, kan restauranger överleva och möta nya utmaningar. 
 
Tidigare studier hjälper författarna att se vikten av att ha en välutvecklad krisplan och rutiner 
för att hantera kriser inom restaurangbranschen. Att förebygga kriser genom att upprätthålla 
god hygien och säkerhet är viktiga faktorer precis som det är viktigt att kunna anpassa sig till 
nya förändringar för att klara sig igenom krisen. Restauranger som kan anpassa sig och 
genomföra nödvändiga åtgärder under coronapandemin har större möjligheter att överleva 
och möta nya utmaningar (Kallio & Österberg, 2018; Jiang et al., 2019; Kim et al., 2020). 
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Flera andra studier har också undersökt krishantering inom servicesektorn, som inkluderar 
restauranger, hotell och turism. En studie av Sheng och Chen (2018) undersökte 
krishanteringsstrategier som användes av hotellbranschen i Kina. Studien visade att hotell 
som hade en välutvecklad krisplan och en tydlig kommunikationsstrategi kunde hantera 
kriser mer effektivt och minska skadorna som orsakades av krisen. 
 
Liknande insikter presenterades i en studie av Kim och Kang (2019), som undersökte hur 
hotellbranschen i Sydkorea hanterade ett utbrott av MERS-viruset (Middle East Respiratory 
Syndrome) som inträffade 2015. Studien visade att hotell som hade implementerat 
förebyggande åtgärder, som att övervaka hälsan hos gäster och personal och att upprätthålla 
hög hygien, kunde hantera krisen bättre. 
 
Även om krishantering inom servicesektorn kan variera beroende på bransch och typ av kris, 
finns det viktiga gemensamma faktorer att överväga, som en välutvecklad krisplan, 
förebyggande åtgärder och anpassning till förändringar. Dessa faktorer kan hjälpa företag att 
hantera kriser mer effektivt och minska skadorna som orsakas av krisen (Sheng & Chen, 
2018; Kim & Kang, 2019). 
 

Metod 
3.1 Forskningsmetod 
Uppsatsen syftar på att undersöka och förklara hur krishantering används av restauranger 
under coronapandemin. För att få ett djupare perspektiv undersöks krishanteringsåtgärder 
som vidtas i form av kriskommunikation. Detta görs genom att tillämpa en kvalitativ 
forskningsmetodik. Den kvalitativa forskningsmetodikens fokus är på verbal insamling och 
tolkning av de medverkandes svar i undersökningen. Den kvalitativa datan ses som ett sätt att 
beskriva och tolka ämnet genom ord, snarare än att kvantifiera datainsamlingen (Bryman & 
Bell, 2017). Vidare används en deduktiv forskningsansats för att förstå situationen som 
organisationen befinner sig i på ett djupare plan (Holme & Solvang, 1997).  
 
I denna uppsats har en fallstudie genomförts, vilket är en undersökning som väljer ett 
specifikt ämnesområde eller händelse med ändamål att skapa en förståelse för det valda 
ämnet (Patel & Davidsson, 2003). En avspegling för detta tillvägagångssätt finns i uppsatsen 
genom att det specifika ämnet krishantering undersöks i relation till coronapandemins 
påverkan på restaurangbranschen.  
 
3.2 Forskningsansats 
Bryman (2018) beskriver att relationen mellan teori och empiri kan betraktas på olika sätt 
inom forskningen. Enligt Bryman (2018) finns det tre huvudsakliga forskningsansatser: 
deduktiv, induktiv och abduktiv. I en deduktiv forskningsansats utgår forskaren från en 
befintlig teori och formulerar en hypotes som sedan testas med empiriska data för att dra 
slutsatser och bekräfta eller motbevisa teorin. Samtidigt som induktiv forskning involverar en 
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undersökning av ett område där forskaren samlar in empiriska data för att sedan generalisera 
och utveckla en teori. Abduktiv ansats, å sin sida, innebär att forskaren rör sig mellan teori 
och empiri för att skapa förståelse och möjliga förklaringar för ett fenomen. 
 
I den aktuella studien om krishantering inom restaurangbranschen under coronapandemin har 
författarna valt att använda en deduktiv forskningsansats. Genom att tillämpa en deduktiv 
synvinkel kan författarna dra nytta av befintliga teorier och modeller inom krishantering och 
krishanteringsåtgärder för att analysera restaurangernas agerande och kommunikation under 
krisen. Genom att utgå från dessa teorier som tolkningsramar kan författarna identifiera 
mönster, utvärdera effektiviteten av olika krishanteringsåtgärder och generera nya insikter om 
hur restaurangbranschen har hanterat pandemin. 
 
För att möjliggöra en grundlig och öppen undersökning av respondenternas upplevelser och 
åsikter har författarna valt en kvalitativ intervjuguide med flera öppna frågor. Detta 
tillvägagångssätt ger respondenterna möjlighet att utforska och utveckla sina tankar och svar 
på ett fritt och öppet sätt, vilket ger mer detaljerad och nyanserad information om deras 
upplevelser av krisen och restaurangernas hantering av den. Slutligen kan studien definieras 
som en deduktiv forskningsansats, där befintliga teorier inom krishantering och 
kriskommunikation används som tolkningsramar för att analysera restaurangernas agerande 
under coronapandemin. Genom att kombinera detta teoretiska ramverk med empiriskt 
material från intervjuundersökningen kan författarna besvara studiens forskningsfrågor och 
bidra till kunskapen om lämpliga krishanteringsstrategier för restaurangbranschen (Rossman 
& Rallis, 2012; Bryman & Bell, 2017). 
 
3.3 Fallstudie 
I denna uppsats används en fallstudie, som avser att undersöka särskilda händelser i kontext 
med understöd från forskningsstrategier. En fallstudie beskrivs som en djupgående och 
omfattande undersökning av ett specifikt ämne eller en händelse, som ger en mer detaljerad 
förståelse av dess komplexitet och egenskaper. Denna metod urskiljer sig från ett experiment 
eller enkätundersökning, som oftast har ett mer standardiserat och kvantitativt 
tillvägagångssätt (Stake, 1995). 
 
I en fallstudie används i stället kvalitativa metoder för att samla in och analysera data, vilket 
ger en mer rik och detaljerad information om ämnet som studeras. Genom att använda 
fallstudier i denna uppsats har det varit möjligt att utforska och förstå de komplexa faktorer 
som påverkar organisationens hantering av kriser på ett mer holistiskt sätt (Stake, 1995). 
 
Resultaten av denna studie kan användas som underlag för att utveckla rekommendationer för 
framtida forskning inom detta område, med fokus på att undersöka hur organisationer kan bli 
mer effektiva i sin hantering av kriser och utmaningar. 
 



17 

3.4 Urval 
3.4.1 Valet av företag 
Syftet med studien är att få en omfattande förståelse för hur restauranger inom centrala 
Göteborg har valt att hantera en kris och vilka åtgärder som har vidtagits. Studien är 
avgränsad till fem restauranger belägna i samma område och som har följt 
Folkhälsomyndighetens restriktioner under den aktuella perioden. Fokus kommer att ligga på 
restaurangernas krishantering och användning av kriskommunikation för att hantera krisen. 
Detta innebär att konsumenternas perspektiv inte kommer att inkluderas i studien. 
 
Genom att undersöka dessa restauranger inom samma geografiska område och med liknande 
förutsättningar kommer studien att ge en mer specifik och detaljerad bild av restaurangernas 
valda krishanteringsåtgärder. Att studien begränsas till restaurangernas perspektiv kan ge 
författarna en djupare förståelse för de utmaningar och beslut som restaurangägare mötte i 
krisen. Detta kan bidra till att utveckla kunskap och insikter som kan vara användbara för 
både restaurangbranschen och krishantering i allmänhet. 
 
3.4.2 Beskrivning av företag & respondenter 
Respondenternas egen beskrivning av sina verksamheter: 
 
Respondent A- Företaget beskriver sig själva som en medelstor, väletablerad restaurang 
belägen på en populär gata i Göteborg. Under de senaste åren har vi tagit beslutet att rikta in 
oss på företagskunder och även erbjuda en touch av elegant middagsupplevelse, vilket har 
bidragit till vår framgång. Vi strävar efter att erbjuda våra gäster en minnesvärd kväll där de 
kan koppla av och njuta av god mat och dryck.  
 
Respondent B- Företaget beskriver sig själva som en välrenommerad restaurang som öppnade 
för snart 20 år sedan som serverar utmärkt mat och dryck med plats för en stor publik. Vi har 
satsat på att skapa en trivsam atmosfär där gäster kan njuta av en mångfald matupplevelser 
och fira vardagen, på våran restaurang i Göteborg finns något för alla. 
 
Respondent C- Företaget beskriver sig själva som en större avslappnad restaurang och bar 
som strävar efter att skapa en miljö där alla ska känna sig välkomna. Vi ingår i en större 
koncern med en välkomnande atmosfär där musik och andra former av underhållning erbjuds 
för att gästerna ska få en heltäckande upplevelse. 
 
Respondent D- Företaget beskriver sig själva som en medelstor restaurang med stor passion 
och fokus på sin matlagning med råvaror av högsta kvalitet. Belägen på en av Göteborgs 
paradgator med en underbar miljö med suverän service strävar vi efter att överträffa våra 
gästers förväntningar. Maten står i fokus med erfarna kockar och framför allt härlig personal.  
 
Respondent E- Företaget beskriver sig själva som en mindre, modern och avslappnad 
restaurang. En plats perfekt för den yngre generationen och företagsgäster som erbjuder 
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fantastiska drinkar och mat med en unik touch. Det bjuds förutom detta även på god musik, 
härlig stämning och service av allra högst klass. 
 
3.5 Datainsamling  
För att samla in empirisk data till studien skiljer författarna på områdena primärdata och 
sekundärdata. Beroende på när, hur och varför datan samlades in kan den empiriska 
informationen som samlats in för en undersökning appliceras i någon av de två områdena. 
Den information som författarna samlar in och samlar ihop under studiens gång kallas 
primärdata. Det kan vara genom olika metoder såsom enkäter, observationer eller intervjuer 
med restaurangpersonal eller andra relevanta intressenter.  
 
Sekundärdata är information som existerade när forskningen genomfördes Sekundär 
information har samlats in från väsentlig kurslitteratur, faktaböcker, vetenskapliga artiklar 
och Internetkällor (Bryman & Bell, 2017). Författarnas sekundärdata i form av vetenskapliga 
artiklar samlades in genom nyckelord som begränsade sökningen. Informationen som finns i 
studien grundar sig i den primära datainsamlingen som utvecklas med sekundärdatan.  
 
3.5.1 Intervjuteknik 
Inom denna studie har författarna valt att använda en semistrukturerad intervjuteknik för att 
samla in data. Semistrukturerade intervjuer kombinerar förutbestämda frågor med möjlighet 
till frihet för respondenterna att formulera sina svar på ett mer öppet sätt. Författarna 
använder en intervjuguide som en grundläggande struktur och har flexibilitet att välja och 
anpassa frågor under intervjun för att fördjupa förståelsen och uppnå högre förklaringsgrad 
(Bryman & Bell, 2017). 
 
Genom att tillåta flexibilitet och anpassning baserat på respondenternas svar får författarna en 
möjlighet att få mer djupgående och insiktsfulla svar. Detta främjar en rikare datainsamling 
och möjliggör en mer omfattande analys av de frågeställningar som studien fokuserar på. 
 
3.5.2 Skapande av intervjuguide 
För att genomföra noggranna och välgjorda kvalitativa intervjuer användes en intervjuguide 
som skapades specifikt för studien. Intervjuguiden utformades med utgångspunkt från 
studiens syfte och bildade en strukturerad mall för genomförandet av intervjuerna. Det är av 
avgörande betydelse att intervjuguide är sammanhängande och logiskt uppbyggd för att 
underlätta intervjuernas genomförande och analyserbarhet (Bryman & Bell, 2017). 
 
Intervjuerna inleddes med introducerande frågor som syftade till att förklara varför 
undersökningen genomfördes samt att skapa en introduktion och sammanhang från 
författarna. Därefter formulerades empiriska frågor som låg i linje med studiens syfte och 
forskningsfrågor. En medvetenhet om att upprätthålla ett naturligt och flytande samtal var 
viktig, vilket gjorde det möjligt att ställa frågorna i olika ordningsföljder eller avvikelser från 
den ursprungliga strukturen. 
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Genom att använda en intervjuguide som grund skapades en ram för intervjuerna, samtidigt 
som det fanns flexibilitet att anpassa frågorna och ordningsföljden efter respondenternas svar 
och det naturliga flödet i samtalet. Detta möjliggjorde en djupare utforskning av ämnet och 
gav utrymme för respondenternas egna perspektiv och erfarenheter att komma fram. 
 
3.5.3 Genomförande av intervjuer 
För att genomföra de semistrukturerade intervjuerna valde författarna att träffa 
respondenterna personligen vid fysiska möten för att kunna hålla samtal kring ämnet. Inför 
dessa intervjuer genomfördes förberedelser för att kunna ställa utvecklade följdfrågor och 
kunna fördjupa diskussionen (David & Sutton, 2016). Författarna ägnade tid åt att studera 
intervjuguiden och respondenternas verksamheter, vilket inkluderade att besöka deras sociala 
medieplattformar och hemsidor. 
 
Alla fem intervjuer genomfördes på plats i de olika restaurangernas lokaler och spelades in 
med respondenternas samtycke. Detta gjordes för att minska risken att viktig information 
skulle gå förlorad, vilket är vanligt vid intervjuer (Venables & Summit, 2010). Intervjuerna 
ägde rum under tider då restaurangerna var stängda, vilket möjliggjorde privata och ostörda 
samtal med respondenterna. Varje intervju hade en ungefärlig varaktighet på en timme. 
 
Genom att möta respondenterna personligen på deras arbetsplats fick författarna en möjlighet 
att skapa en mer genuin och förtroendefull atmosfär. Denna närhet till respondenterna 
underlättade för en mer djupgående och informativ dialog om restaurangernas hantering av 
krisen och deras användning av kommunikation som åtgärd. 
 
3.5.4 Dataanalys 
Efter avslutad empirisk datainsamling transkriberades ljudinspelningarna till text för att 
möjliggöra en mer detaljerad analys av materialet. Transkriberingen genomfördes direkt efter 
varje intervjutillfälle för att säkerställa att inga intryck eller uppfattningar gick förlorade 
(Bryman, 2018). En separat transkribering gjordes för varje intervju för att underlätta en 
jämförelse och enklare identifiera individuella mönster och teman. 
 
Det bearbetade materialet presenterades på ett strukturerat sätt i bilagorna för att tydligt 
framhäva de viktigaste delarna. Genom att analysera och kategorisera materialet erhölls en 
överblick över respondenternas upplevelser och åsikter om ämnet. Författarna framhävde 
också citat och upprepningar som framkom under intervjuerna, vilket hjälpte till att 
identifiera mönster och teman för att få en djupare förståelse av den insamlade empiriska 
datan. 
 
Genom att noggrant granska och analysera det transkriberade materialet kunde författarna dra 
slutsatser och dra fram centrala insikter från intervjuerna. Dessa insikter och citat stärkte och 
stödde de teman och mönster som identifierades, vilket bidrog till en mer heltäckande och 
nyanserad förståelse av den empiriska datainsamlingen. 
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3.6 Kvalitetskriterier 
För att studien skall vara tillförlitlig och trovärdig krävs det att den förhåller sig till de etiska 
ställningstaganden som finns inom forskning. Författarna väljer att lyfta fram dessa för att 
forskningen ska vara både etisk korrekt och av hög kvalitet. Då studien består av en kvalitativ 
undersökning är det väsentligt att välja relaterbara etiska ställningstaganden. Studien bygger 
därför på tre begrepp inom kvalitativa undersökningar som benämns autenticitet, pålitlighet 
och träffsäkerhet (Lind, 2019). 
 
Autencitet menar på att informationen som används i studien ska innehålla äkthet. Den 
insamlade datan återges på ett korrekt sätt och analyseras på korrekt tillvägagångssätt. För att 
uppnå autenticitet är det viktigt att forskningen är baserad på verkliga händelser och att 
författarna är medvetna om sin egen påverkan (Lind, 2019). 
 
Pålitlighet är väsentligt för att kunna upprätthålla kvaliteten på forskningen som författarna 
framställt. Pålitligheten handlar om att studien som genomförts ska vara konsekvent och 
utomstående personer kan bedöma kvaliteten. För att uppnå pålitligheten är 
forskningsmetoderna och analysmetoderna välbeskrivna och förankrade i empiriska 
materialet (Lind, 2019).  
 
Träffsäkerhet behandlar underlagets relevans i förhållande till det undersökta ämnet. Det 
handlar om hur väl resultaten överensstämmer med de frågeställningar och syfte som 
formulerats i uppsatsen. För att uppnå träffsäkerhet är det viktigt att författarna har utformat 
sin uppsats på ett väl genomtänkt och systematiskt sätt (Lind, 2019).  
 
3.7 Etiska ställningstaganden  
Inom metoddelen av studien har följande etiska ställningstaganden beaktats, baserat på de 
fem etiska reglerna som framhålls av Bryman och Bell (2013): informationskravet, 
samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och anonymitetskravet, nyttjandekravet och förbudet 
mot falsk representation. 
 
Informationskravet beaktats genom att tydligt och noggrant förse deltagarna med all relevant 
information om studiens syfte, metod och förväntade resultat. Detta inkluderade att informera 
deltagarna om deras rätt att avstå från att delta eller dra tillbaka sitt samtycke när som helst 
under studiens gång. Innan deltagarna ingick i studien erhöll de en tydlig och detaljerad 
beskrivning av studien och dess syfte för att uppnå samtyckeskravet. För att skydda 
deltagarnas integritet och säkerställa att deras personliga information förblev konfidentiell 
och anonym. All insamlad data har behandlats med sekretess och deltagarnas identitet har 
skyddats.  
 
Nyttjandekravet har beaktats genom att den insamlade informationen används endast för 
forskningsändamål. Deltagarnas data kommer inte att användas i kommersiella eller andra 
syften som inte är kopplade till studiens syfte och forskningsfrågor. Slutligen har forskningen 
också tagit avstånd från falska förspeglingar och följt regeln om förbud mot falsk 
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representation. Deltagarna har fått en ärlig och tydlig bild av studiens syfte och förväntningar, 
och det har inte funnits några falska påståenden eller försök att vilseleda dem om studiens 
karaktär. 
 
3.8 Metodreflektion  
Den valda metoden, en kvalitativ fallstudie med en deduktiv forskningsansats, har bidragit till 
att uppnå syftet med studien att undersöka restaurangers krishantering och användning av 
krishanteringsåtgärder under coronapandemin. Genom att använda en deduktiv ansats har 
författarna kunnat dra nytta av befintliga teorier inom krishantering och kriskommunikation 
för att analysera och tolka restaurangernas agerande. 
 
En fördel med den valda metoden är att den har möjliggjort en djupgående och detaljerad 
undersökning av restaurangernas valda krishanteringsåtgärder. Genom att använda en 
kvalitativ forskningsmetodik har författarna kunnat samla in rik och nyanserad information 
genom att intervjua restaurangägare och få en inblick i deras tankar och erfarenheter av 
pandemin. Detta har gett en djupare förståelse för restaurangbranschens utmaningar och 
beslut i samband med krisen. 
 
En nackdel med den valda metoden är att den kan vara tidskrävande och resursintensiv. En 
fallstudie kräver att forskarna spenderar tid på att samla in data genom intervjuer och 
analysera och tolka informationen. Det kan vara begränsat till ett mindre antal fall, vilket kan 
begränsa generaliserbarheten av resultaten till andra restauranger och branscher. 
För att hantera dessa nackdelar har författarna gjort ett medvetet val att fokusera på ett 
specifikt geografiskt område och ett begränsat antal restauranger. Genom att välja 
restauranger med liknande förutsättningar och följa Folkhälsomyndighetens restriktioner har 
de skapat en mer specifik och detaljerad bild av krishanteringsåtgärderna inom denna 
kontext.  
 

Empiri 
4.1 Krishantering företag A 
På frågor om vilka förändringar som skedde under coronapandemin svarade man att det var 
väldigt många. Restaurangen tvingades anpassa sig till nya riktlinjer från myndigheter och 
införa nya rutiner som handhygien och social distansering. Dessutom minskade antalet 
kunder, vilket ledde till ekonomiska utmaningar. Coronapandemin påverkade restaurangen på 
många sätt. Antalet gäster minskade, vilket påverkade ekonomin negativt.  
 
Vidare var det utmanande att hantera de nya riktlinjerna och rutinerna som behövde införas 
för att skydda både personal och kunder. Respondenten uttryckte sig att “Oavsett vilka 
åtgärder vi tog kom alltid nya restriktioner, framför allt var det tufft att inte kunna påverka 
situationen”. Man uppfattade framför allt att den kontinuerliga förändring som skedde var 
svår att hantera. Den ena dagen gav myndigheten restriktioner och regler att följa, sedan 
några månader senare ändrades de till nya.   
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På frågan om hur verksamheten bedrevs i början av krisen svarade företaget att de minskade 
antalet bord och gäster för att följa myndigheternas rekommendationer om social 
distansering. Restaurangen påpekade också att deras krisplan behövde uppdateras för att ta 
hänsyn till de nya utmaningarna under coronapandemin. En ny strategi valdes för att hantera 
krisen och anpassa verksamheten till de nya omständigheterna. “Vår strategi var att ständigt 
vara aktiva på myndigheternas hemsidor och försöka vara först på att informera 
personalen”. Att vara flexibel ansåg man vara sin största styrka och något som gjorde att man 
överlevde krisen. En viss medvetenhet krävs för att kunna förstå sin omgivning och kunna 
leda företaget framåt.  
 
När det gäller hur man behåller trovärdigheten under en kris svarade företaget att det är 
viktigt att kommunicera tydligt och öppet med kunderna och personalen.  Detta inkluderar att 
informera om vilka åtgärder som vidtas för att skydda både personal och kunder. “Att få 
gäster känna sig trygga var viktigt för att inte behöva stänga ner”. Samtidigt som det var 
viktigt att bevisa för sina gäster alla åtgärder som gjordes så att trovärdigheten kunde 
behållas.  
 
När det gäller kriskommunikation berättar restaurangen att de använde flera 
kommunikationskanaler för att nå ut till kunderna. De ville hålla kunderna informerade om de 
åtgärder som vidtagits för att säkerställa en trygg upplevelse. Man betonar vikten av att 
behålla trovärdigheten genom att hålla kunderna informerade och visa transparens i 
beslutsfattandet.  
 
4.1.1 Lärdomar från en kris 
En av de viktigaste lärdomarna är att ha en flexibel och anpassningsbar verksamhet. 
Krisplanen som restaurangen har kommit fram till är något som kommer användas ifall en 
liknande situation skulle uppstå igen. Respondenten uttalade sig att först börjar restaurangen 
att skapa en krisledningsgrupp. Denna grupp menade till att bestå av alla viktiga parter och 
för att kunna fatta ett beslut snabbt. Sedan har personalen informerats kring ledningens beslut 
och vilket tillvägagångssätt de ska följa. Personalen skulle fått tydliga instruktioner om hur de 
ska agera professionellt och säkerställa gästernas upplevelse. Vidare hade restaurangen börjat 
anpassa sig till rådande situation och försöka arbeta flexibelt. Respondenten betonade “I och 
med att det inte går att förutspå nästa kris gäller det att vara flexibel men att ha grunderna i 
en krisplan på plats”.  
 
4.2 Krishantering företag B 
I början av krisen var det mycket oklart vad som skulle hända och vilka åtgärder som skulle 
vidtas. Restaurangen försökte att hålla öppet så länge som möjligt, men när regeringen 
meddelade att restriktioner skulle införas för restauranger var de tvungna att följa direktivet. 
 
Under krisen drabbades restaurangen av betydande förluster i sina normala intäkter på grund 
av de restriktioner som var på plats. Dessutom mötte företaget logistiska problem med att få 
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tag på vissa varor som normalt sett var lätta att skaffa. “Att arbeta under en kris skapade 
många utmaningar som vi normalt sett inte hade ställts inför tidigare”, uttryckte 
respondenten. Tiden var svår för företaget och de var tvungna att fatta snabba beslut för att 
anpassa sig till den nya situationen. 
 
Restaurangen hade ingen tidigare erfarenhet av en sådan kris och det var svårt att veta hur de 
skulle agera. Framtiden verkade inte ljus under den mörka perioden, och det var svårt att 
förutsäga när situationen skulle förbättras. Trots detta försökte företaget vara flexibelt och 
anpassa sig så gott det gick. Det fanns ingen specifik krisplan på plats när coronapandemin 
bröt ut, men snabba åtgärder vidtogs för att erbjuda en säker och bekväm miljö för både 
kunder och personal. Kommunikationen med kunderna skedde genom sociala medier och 
företagets hemsida. Företaget strävade efter att vara transparent om de åtgärder som vidtogs 
för att säkerställa säkerheten och alltid följa restriktionerna. 
 
4.2.1 Lärdomar från en kris 
Företaget lyfter fram behovet av flexibilitet och anpassning som de främsta lärdomarna från 
krisen. Restaurangen insåg att många gäster vände sig till internet under krisen och det var 
viktigt att vara aktiv där. Företaget poängterar att de inte hade reflekterat så mycket över 
andra lärdomar och var mestadels själva fundersamma över vad som skulle anses vara 
lärdomar. De avslutar ämnet med flexibilitet som den främsta lärdomen. 
 
När det gäller dagens krisplan berättar företaget att det främst finns en kommunikationsplan 
som bestämmer hur man ska kommunicera. Planen tar hänsyn till de olika parter som är 
involverade och det finns en strategi för vilka som ska kontaktas och hur. “Om en liknande 
situation skulle uppstå är det främst ägarna som är involverade och de kommunicerar sedan 
vidare nödvändig information till andra parter”, säger företaget själva. De betonar att en 
effektiv och direkt kommunikation är deras krisplan. Att börja tidigt med att informera om 
krisen och ta reda på hur man kan lösa situationen är grunden för en bra kriskommunikation. 
 
4.3 Krishantering företag C 
Företagets restaurangchef under coronapandemin bemärkte att det var en utmanande tid med 
många förändringar. Riktlinjer och åtgärder kom från huvudkontoret, vilket innebar att de 
som enskild restaurang fick anpassa sig efter de övergripande riktlinjerna. “Eftersom vi ingår 
i en större koncern fick vi mycket hjälp och uppbackning av ett team som hade hjälpt oss ta 
fram en krisplan och många andra praktiska detaljer”. 
 
Förändringar skedde främst i form av restriktioner från regeringen, såsom begränsade 
sittplatser och stängningstider, vilket påverkade deras intäkter och kundernas beteende. 
“Personligen tycker jag att regeringen och myndigheterna gick ut hårt mot oss 
restauranger". Huvudkontoret fick dem att anpassa sina menyer och serveringsalternativ för 
att följa de nya riktlinjerna.  
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Huvudkontoret hade en krisplan som inkluderade riktlinjer för personalhantering, hygien, 
städning och att följa de nya riktlinjerna från regeringen. För restaurangens del tillämpades 
också en strategi för att kommunicera med sina kunder och personal om förändringar och 
riktlinjer. De använde också sociala medier och sin hemsida för att kommunicera med våra 
kunder. Restaurangens kunder upplevde situationen som utmanande, men gav positiv 
feedback för åtgärderna som vidtogs och för hur situationen hanterades.  
 
4.3.1 Lärdomar från en kris 
Restaurangkoncernen och huvudkontoret har dragit flera lärdomar från coronapandemin. För 
det första har de insett vikten av att ha en krisplan på plats med tydliga riktlinjer för 
personalhantering, hygien och städning, samt att följa regeringens riktlinjer. Detta 
möjliggjorde en snabb och effektiv anpassning av verksamheten när coronapandemin bröt ut. 
Restaurangen kom också sitt huvudkontor mycket närmare och insåg att tack vare deras stöd 
både finansiellt och kommersiellt gick det att överleva.  
 
Efter krisen har restaurangen valt att utbilda ett visst antal personer på kriser och hur 
företaget ska agera. Det har satt tydliga riktlinjer och med hjälp av ha bättre kunskap allmänt 
anser företaget kunna möta framtida kriser bättre. Restaurangen berättar att denna grupp inte 
arbetar heltid med kriser utan finns ifall det behövs. “Denna grupp ska kunna hjälpa 
restaurangkoncernen med att anpassa sig snabbare till riktlinjer och minska skador som 
uppstår av krisen”.  
 
4.4 Krishantering företag D 
Krishantering är en viktig del av att driva en restaurang, oavsett hur välrenommerad den är. 
För en restaurang som denna, som har stor passion och fokus på att leverera en fantastisk 
upplevelse till sina gäster, är det särskilt viktigt att vara beredd på eventuella kriser. 

En av de mest uppenbara kriserna som kan påverka en restaurang är när gäster inte besöker 
restaurangen. “Under coronapandemin stod våra lokaler och ekade tomma”. Trots sina 
erfarna kockar och högkvalitativa råvaror kan det hända att gästerna inte kan komma och 
njuta av upplevelsen som är redo att erbjudas. För att hantera en sådan kris är det viktigt att 
ha en klar strategi på plats. Restaurangen har utbildat sin personal om kommunikation och 
hur man hanterar kriser. Dessutom har man ett system på plats för att snabbt hantera 
eventuella risker och kommunicera med sina gäster på ett lämpligt sätt. 

En annan typ av kris som kan mötas är när något går fel med miljö eller hantering. Om till 
exempel avstånd eller antal i sällskapet brister eller inte fungerar kan det påverka förmågan 
att servera mat på ett säkert sätt. För att hantera denna typ av kris har verksamheten personal 
på plats som snabbt kan hantera problemet och minimera påverkan på sin verksamhet. “Vi 
hade myndigheter som kom hit och gjorde stickprov så att vi handlade efter regelverket och 
mottog aldrig då några anmärkningar vid dessa slumpmässiga kontroller”. När det gäller 
krishantering är det också viktigt att ha en plan för att hantera situationer som kan uppstå. 
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Restaurangen har utbildat sin personal om hur man hanterar restriktioner och hur man arbetar 
tillsammans för att säkerställa att man har tillräckliga säkerhetsåtgärder på plats. 

I slutändan handlar krishantering om att vara förberedd och att ha en tydlig plan på plats för 
att hantera olika situationer. På restaurangen är man väldigt stolt över att ha en passionerad 
personal som är dedikerad till att leverera en fantastisk upplevelse till sina gäster. Med sin 
erfarenhet och sitt fokus på högsta kvalitet på råvarorna och service, är man redo att hantera 
eventuella kriser som kan uppstå.  
 
4.4.1 Lärdomar från en kris 
När det hela började i februari 2020 var man snabb med att fundera på hur man skulle hantera 
situationen ifall läget skulle förvärras. Restaurangen arbetade fram en krisplan som 
innefattade hur nya strategier skulle implementeras och en tydlig planering med en struktur 
som skulle arbetas utifrån. Företaget menar att krisplanen hjälpt dem under krisen och de 
kommer ta med sig det i framtiden om en liknande situation skulle uppstå.  
Vidare har man har fått en förståelse för hur mycket man faktiskt behöver sälja för att kunna 
bedriva verksamhet. Dessutom har man nu bättre koll på personalkostnader och hur mycket 
personal som faktiskt är nödvändig. Innovation och kreativitet är något man behövt arbeta 
med vilket blivit något nytt och lärorikt.  
 
4.5 Krishantering företag E 
För att hantera denna kris var restaurangen tvungen att anpassa sig snabbt och genomföra 
olika åtgärder för att skydda både personal och gäster. Det inkluderade att införa social 
distansering, krav på användning av munskydd och regelbunden rengöring och desinficering 
av restaurangen. På restaurangen vidtogs också åtgärder för att hantera coronapandemin. En 
maxgräns infördes för antalet gäster som kunde besöka samtidigt och borden placerades på 
ett säkert avstånd från varandra. Dessutom genomfördes regelbundna rengöringar och 
desinficering av ytor och redskap. “Vi rengör våra lokaler och redskap mer än vad vi gjorde 
innan coronapandemin” förklarade respondenten. 
 
Restaurangen vidtog också åtgärder för att skydda sina anställda genom att tillhandahålla 
lämplig personlig skyddsutrustning och genomföra regelbundna hälsokontroller. Dessutom 
utbildades personalen i hanteringen av coronapandemin och hur man kunde säkerställa att 
gästerna kände sig trygga och bekväma. Planen för att hantera coronapandemin inkluderade 
även en tydlig kommunikation med gästerna. Man informerade om de vidtagna åtgärderna för 
att skydda och uppmanade också gästerna att följa riktlinjerna för social distansering och 
använda munskydd när de rörde sig runt på restaurangen. “Det var viktigt för oss att vara 
transparent gentemot gäster och kollegor” förklarade respondenten. 
 
Företaget förblev flexibelt och anpassade sig till förändringar som uppstod på grund av 
coronapandemin, samtidigt som man fortsatte att upprätthålla högsta standard för upplevelse 
och service. För restaurangen innebar detta en ständig anpassning till de rådande 
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restriktionerna. När det gällde personalen fanns det en stark betoning på att se till att gästerna 
fick en positiv upplevelse när de besökte restaurangen. 
 
4.5.1 Lärdomar från en kris 
Företaget berättar om att ingen visste hur länge krisen skulle pågå eller hur hårt den skulle 
drabba verksamheten. Ett tydligt mål under krisen var alltid att man inte skulle säga upp 
någon från personalen då de utgör grunden och kompetensen i företaget. Vidare hade man en 
tydlig strategi från start om att ha en öppen och ärlig verksamhet där man berättar om 
situationen för att inte undanhålla något. Många förändringar skedde och nya restriktioner 
tvingade verksamheten att anpassa sig. Man har därför blivit rutinerad vid att hantera olika 
sorters oförutsägbara situationer och omständigheter. De grundläggande vinstmålen och 
omsättningen var tvungna att läggas åt sidan för att i stället fokusera på att klara dagen och 
överleva. Krisen gjorde att restaurangen blev mer flexibel i sin vardag och mer mottaglig för 
förändring. Att snabbt anpassa sig och ändra sina tankar och strategier vad nya aspekter som 
man bär med sig vidare. 
 

Analys 
5.1 Likheter och skillnader 
Under krisen har stora förändringar inom restaurangbranschen skett. Efter en insamling av 
empiriskt material kan det konstateras att samtliga restauranger som intervjuats nämner en 
strategi från början om att vara öppna och ärliga i sin kommunikation om situationen. Detta 
hjälpte till att bygga förtroende hos både personal och kunder vilket skapade en känsla av 
samhörighet. Genom att inte undanhålla något kunde man undvika spekulationer och 
ryktesspridning, vilket i sin tur minskade risken för oro och panik eftersom man vill 
upprätthålla sin legitimitet och förtroende från omgivningen (Meyer och Rowan, 1977).  
 
Under krisen tvingas företagen att göra många förändringar och anpassa sig till nya 
restriktioner. Genom att vara flexibla och öppna för förändringar lyckades de hantera de 
oförutsägbara situationerna på ett bra sätt. Detta har gjort dem mer rutinerade vid att hantera 
svåra situationer och mer mottagliga för förändringar. Att snabbt anpassa sig och ändra sina 
strategier är nu en del av företagets arbetssätt, vilket är en viktig lärdom som man kan bära 
med sig även efter krisen är över. 
 
Vidare har några av respondenterna berättat att de är privatägda företag som är små och att de 
därför inte hade utvecklat någon plan för när krisen hade drabbat företaget. Man saknade ett 
verktyg för hur man skulle hantera en kris. Respondent C är företaget som sticker ut mest i 
denna undersökning då man tillhör en större restaurangkedja som faktiskt hjälpt till och 
utvecklat en krisplan som används som ett hjälpmedel att hantera tuffa förhållanden och 
agera som ett ramverk för att minska riskerna med att situationen försämras. Trots det 
beskriver företaget att krisen har påverkat dem hårt även om krisplanen var till stor hjälp.  
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De förändringar som de olika undersökta restaurangerna genomgått påminner till stor del om 
varandra. Även om de flesta inte har arbetat efter någon plan så har man trots det agerat på 
samma sätt som om de hade haft en plan. Detta indikerar att en informationsspridning har 
skett mellan restaurangerna som har samarbetat för att hantera krisen. En del aktörer har bara 
följt ett exempel medan andra har fått bli ledare och tagit nya initiativ för att kunna bedriva 
verksamheten.  
 
En annan viktig lärdom som respondenterna har tagit med sig från krisen är betydelsen av att 
ta hand om personalen. Många restauranger har tvingats minska sin personalstyrka eller 
permittera personal under krisen, vilket har varit svårt för både företaget och personalen. 
Genom att visa omsorg och uppskattning för personalen har många företag kunnat behålla en 
positiv anda och bibehålla personalens lojalitet och engagemang för företaget. 
 
Sammanfattningsvis har krisen inneburit stora utmaningar för restaurangbranschen, men den 
har också möjliggjort för företag att utveckla nya strategier och arbetssätt för att hantera svåra 
situationer. Genom öppen kommunikation, samarbete inom branschen, digitalisering och 
omsorg för personalen har många företag kunnat anpassa sig till den nya verkligheten och 
fortsätta sin verksamhet.  
 

Figur 1.2 Illustration av analys  
 
5.2 Krishanteringsåtgärder  
En kris kan förekomma precis när som helst i en mängd olika former vilket ställer krav på 
företag att vara redo när en situation väl uppstår. Det gäller att snabbt reagera och agera på 
situationen genom att anpassa sig och tillämpa lämpliga åtgärder. Som vi tydlig kan se i 
respondenternas svar var ingen förberedd för den kris som uppstod i form av en 
coronapandemi. Man fick fortsätta, ovetandes om hur framtiden skulle komma att se ut. 
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Krishanteringsåtgärder handlar om saker som tvingar till en eller flera förändringar inom 
organisationen. På grund av Folkhälsomyndigheten har restaurangerna fått genomgå stora 
förändringar i arbetssätt och stora påfrestningar. Beslutet har behövt fattas i blindo och man 
fick agera efter vad som kändes rätt för tillfället. Det innebär såklart stora risker som 
företagen behöver för att ta sig ur denna krisperiod. 
 
Enligt Coombs (2019) är det inte enkelt eller billigt att utveckla en fungerande och 
framgångsrik krisplan, vilket är en av många anledningar till att de mindre privatägda 
restaurangerna inte har gjort det tidigare. Man berättar om hur man i stället behöver fokusera 
och prioritera vad som faktiskt händer i stället för att förbereda sig för vad som kan hända. 
Här kan i stället större företag och organisationer ha en fördel då man har resurserna, 
personalen och tiden till att framställa en plan, manual eller liknande för dessa situationer. 
Att skapa en krisplan behöver nödvändigtvis inte ta lång tid eller vara komplicerad så länge 
företaget vet hur man ska gå till väga. Som respondenterna beskriver så har de flesta mindre 
privatägda restaurangerna inte haft någon krisplan utan man har i stället fått agera utefter 
bästa förmåga. Om inte en plan har tagits fram inom en viss tid efter att krisen uppstått kan 
problem uppstå. Samtliga respondenter har snabbt agerat när krisen uppstått tagit tag i det 
direkt för att snabbt arbeta fram en strategi. Vilket har varit en av anledningarna till att de är i 
drift än idag medan andra restauranger tvingas stänga ner. 
 
I krishanteringen är det av yttersta vikt att beakta flera andra centrala aspekter för att 
säkerställa effektivitet och framgång. Förutom att ha en väl utarbetad krisplan är det 
nödvändigt att uppmärksamma faktorer såsom utbildad, skicklig och lojal personal, tillgång 
till ekonomiska reserver, kundtillfredsställelse och beredskap för negativa händelser. Dessa 
komponenter kompletterar och stärker den övergripande krishanteringsstrategin, genom att 
skapa en robust och flexibel grund för att hantera kriser. En kritisk aspekt av krishanteringen 
är att ha personal som är utbildad, skicklig och lojal. Under en kris är det avgörande att 
organisationen har tillgång till personal som är kompetent inom sina respektive 
arbetsområden. Genom att ha välutbildad personal kan företaget effektivt och snabbt agera 
och fatta nödvändiga beslut i pressade situationer. Att ha skicklig personal innebär att de har 
den erfarenhet och expertis som krävs för att hantera komplexa utmaningar och finna 
innovativa lösningar. Dessutom är det viktigt att personalen är lojal mot organisationen, 
vilket innebär att de är engagerade och dedikerade till att arbeta för företagets bästa även i 
tider av kris. 
 
En annan central faktor är att ha tillgång till ekonomiska reserver. Att ha ekonomiska 
buffertar är avgörande för att kunna möta och hantera de ekonomiska konsekvenserna av en 
kris. Genom att ha ekonomiska reserver kan företaget klara av att hantera förluster och 
kostnader som kan uppstå under en krisperiod. Det ger även möjlighet att upprätthålla 
verksamheten och minskar risken för ekonomisk kollaps. Att investera i ekonomiska reserver 
är därmed en strategisk åtgärd för att säkerställa långsiktig överlevnad och hållbarhet under 
svåra tider. Kundtillfredsställelse spelar också en central roll i krishanteringen. Under en kris 
är det nödvändigt att upprätthålla en hög nivå av kundtillfredsställelse för att bevara 
förtroendet och lojaliteten hos befintliga kunder samt locka till sig nya kunder. Genom att 
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kommunicera öppet, tydligt och regelbundet med kunderna kan företaget skapa en 
transparens som bidrar till att bygga förtroende. Det är också viktigt att identifiera och 
tillgodose kundernas behov och förväntningar genom att erbjuda anpassade produkter eller 
tjänster under krisen. På så sätt kan företaget upprätthålla en stabil kundbas även i tider av 
osäkerhet och förändring. 
 
Restaurangernas popularitet spelar en avgörande roll för deras framgång och överlevnad. När 
restaurangen är populär och efterfrågan är hög lockar den till sig fler gäster och genererar 
ökade intäkter. En populär restaurang har förmågan att attrahera stamgäster och dra till sig 
nya kunder genom positiva rekommendationer och rykte. Populariteten påverkar 
restaurangens ekonomiska prestanda på flera sätt. En ökad kundström innebär ökade intäkter 
från mat och dryckesförsäljning, vilket i sin tur kan öka vinstmarginalen och bidra till 
lönsamheten. Dessutom kan en populär restaurang ha möjlighet att höja sina priser och ändå 
behålla sin kundbas, vilket kan leda till ökade intäkter per kundbesök. Utöver ekonomiska 
fördelar påverkar populariteten restaurangens rykte och utstrålning. En restaurang som är 
populär anses ofta vara framgångsrik och attraktiv för kunderna. Det kan skapa en positiv 
uppfattning och förväntningar hos potentiella gäster, vilket i sin tur kan leda till ökad lojalitet 
och frekventa besök. 
 
Dessutom är det viktigt att etablera bra kommunikationskanaler både internt och externt. Det 
handlar om att ha en effektiv och pålitlig metod för att nå ut till personalen och informera 
dem om situationen och de åtgärder som vidtas. Extern kommunikation är också avgörande 
för att upprätthålla förtroendet hos kunder, leverantörer och allmänheten. Att vara öppen och 
transparent under en kris kan bidra till att bygga förtroende och minska ryktesspridning. 
 
Slutligen är det viktigt att utvärdera och lära sig av krisen efteråt. Genom att analysera vad 
som fungerade bra och vad som kan förbättras kan företaget förbereda sig bättre inför 
framtida kriser. Att ha en kontinuerlig process för att utvärdera och förbättra krisplanen kan 
vara avgörande för att stå starkare och mer motståndskraftig inför framtida utmaningar. För 
att hantera en kris är en utmaning för alla företag, oavsett storlek eller bransch. Genom att 
vara förberedd, agera snabbt och anpassa sig till föränderliga omständigheter kan företag öka 
sina chanser att överleva och återhämta sig på ett framgångsrikt sätt. 
 
5.3 Kriskommunikation 
I denna studie har fokus legat på de olika faserna i en kris, där kommunikation återfinns i en 
av de första faserna. Kommunikationen beskrivs som ett viktigt verktyg under krisen och 
kriskommunikationen beskrivs därför som en krishanteringsåtgärd. För att hantera en kris 
inom restaurangbranschen är effektiv kommunikation avgörande. 
 
Respondenterna beskrev hur kommunikation användes på flera sätt för att hantera krisen. En 
grundläggande aspekt av kommunikationen var att informera kunderna om förändringar. 
Restauranger använde sig av sociala medier, e-postmeddelanden och andra kanaler för att 
meddela kunderna om ändringar i öppettider, menyer och andra relaterade frågor. Vidare så 
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beskrev respondenterna hur viktigt det var för dem att visa kunderna att de tar situationen på 
allvar och bryr sig. Restauranger använde därför kommunikationen för att visa att de bryr sig 
om människors hälsa och välmående. Detta gjordes genom att informera om åtgärder som 
vidtagits för att skydda både kunder och personal för att bygga förtroende och lojalitet hos 
sina gäster. 
 
Resultatet visar att effektiv kommunikation är en viktig faktor för att hantera krisen inom 
restaurangbranschen. Genom att kommunicera tydligt med kunderna om förändringar och 
visa att man bryr sig om deras hälsa och välmående kan restauranger öka förtroendet och 
lojaliteten hos sina gäster. Vidare är det viktigt att kommunikationen är konsekvent och att 
restauranger kommunicerar regelbundet med både kunder och personal för att skapa en öppen 
kommunikationskanal. Slutligen är det viktigt att restaurangerna är beredda på olika scenarier 
och har en fungerande kommunikation på plats för att snabbt kunna hantera en kris. 
 
5.4 Situationsanpassad kriskommunikationsteori 
Coombs (2019) beskriver en teori som delar in respondenter i tre olika kluster baserat på 
deras reaktioner på en kris. Alla respondenter går att placera i offerklustret där krisen ses som 
en yttre omständighet som ligger utanför organisationens kontroll. Eftersom de inte kunde 
förutse krisen kunde de heller inte förhindra den. Därefter finns det olika strategier för att 
hantera konsekvenserna av krisen, och respondenterna har använt olika taktiker för att 
hantera de negativa effekterna som uppstod. 
 
Det finns tydliga paralleller mellan respondenternas svar och återuppbyggnadsstrategin som 
syftar till att hantera de negativa konsekvenserna genom att återuppbygga verksamheten. 
Detta innebär att det finns en teori som kan vara användbar i praktiken, men att det är svårt 
att applicera den perfekt eftersom verkligheten inte alltid stämmer överens med ens 
förväntningar. 
 
Trots att respondenterna lyckats återuppbygga sina verksamheter och idag driver sina 
restauranger med entusiasm och framgång, verkar många vara oroliga för vad som stundar. 
Detta kan bero på att kriser och utmaningar är en del av verkligheten för företag, och det kan 
vara svårt att förutsäga framtida utmaningar och hantera dem på ett effektivt sätt. 
 
Coombs (2019) teori och respondenternas erfarenheter visar på vikten av att ha en krisplan 
och en förmåga att anpassa sig till förändringar och utmaningar. Genom att ha en väl 
utvecklad krisplan och en flexibel strategi kan organisationer hantera kriser på ett effektivt 
sätt och förhindra att de påverkar verksamheten negativt. Det är också viktigt att ha en 
proaktiv inställning och försöka förutse och förbereda sig för framtida utmaningar och kriser.  
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Slutsats 
6.1 Sammanfattning av resultat  
Syftet med arbetet är att undersöka hur krishantering och krishanteringsåtgärder har använts 
inom restaurangbranschen under coronapandemin. Detta har skett genom en kvalitativ 
fallstudie med fem restauranger i göteborgsområdet som delat med sig av sina erfarenheter. 
Studien bestod av forskningsfrågorna som utgick från de frågeställningarna. I samband med 
intervjuerna analyserades olika krishanteringsåtgärder som har vidtagits för att möta 
utmaningarna och hitta lösningar på de problem som har uppstått. Studien visar att 
restaurangbranschen har varit hårt drabbad av coronapandemin och har behövt anpassa sig till 
en ny verklighet som har medfört utmaningar och förändringar i arbetsmetoder. Författarna 
har sett att restaurangbranschen har varit tvungen att agera snabbt och anpassa sig till den 
rådande situationen genom att implementera nya krisåtgärder, såsom ökad användning av 
digitala verktyg, transparent kommunikation och anpassningsbarhet. Trots de svårigheter som 
branschen har stått inför under coronapandemin, har restaurangbranschen visat sig vara en 
bransch som är innovativ och har kunnat snabbt anpassa sig till nya förutsättningar.   
 
Vidare har ingen av företagen valt att förneka eller förminska krisen. Förnekelsen grundar sig 
i att organisationen inte ser en koppling mellan sig själva och krisen och att krisen inte är lika 
negativ som samhället anser och att organisationen fortsatt saknar styrning över krisen. 
Mönstret författarna funnit är att alla företagen har accepterat att krisen är en yttre 
omständighet på organisationen som inte kan kontrolleras. Företagen placeras därför 
gemensamt i offerklustret inom situation communication theory (Coombs, 2019). Företagen 
väljer att erkänna en avsaknad av kunskap inom krishantering och krishanteringsåtgärder. 
Samtidigt, är det relevant att se till att samtliga företagen har valt återuppbyggningstrategin 
för att minska skadorna av krisen. Att genom en transparent kommunikation försöka 
återuppbygga trovärdighet och relation med gäster, personal och leverantörer. Verktyget 
kommunikation blir därav den mest betydelsefulla faktorn för företagens hantering av krisen.  
 
Kallio och Österberg (2018) visade att restauranger i Finland hade välutvecklade krisplaner 
vilket delvis stämmer överens med författarnas studie. I denna studie framgick det att endast 
en restaurang besatt en krisplan vid tillfället för pandemin. En faktor som gjorde att den 
restaurangen hade en krisplan var att den bestod av en restaurangkoncern, vilket medförde 
andra förutsättningar än för resterande. Att vara en koncern medför förutsättningar som 
starkare finansiella tillgångar som kan underlätta till en professionell krisplan. Däremot 
framhäver studien också att resterande företag valt att införa en krisplan på olika nivå under 
pandemins gång. Pandemin har lett till att restaurangerna valt att implementera krisplaner 
utifrån sina förutsättningar.  
 
Det framkommer i studien exempel på krisplaner som består av en krisgrupp eller en krisplan 
som endast fokuserar på kommunikation. Detta gör att författarna drar ytterligare en slutsats 
att under Chedli och Kchaich (2016) forskning om krishanteringsåtgärder var faserna 
reaction och adoption de mest relevanta för restaurangbranschen. Studien stämmer överens 
med dessa två faser där reaction bestod av den kriskommunikation som användes och fasen 
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adoption var lärdomarna. Författarna kan se att när även restauranger nu valt att använda sig 
av krisplaner oavsett nivå går det att visa på att de framkommit lärdomar från krisen. Studien 
visar att lärdomarna består av en förbättrad förmåga att kommunicera, implementerade 
krisplaner och en bredare förståelse för aktiv anpassning.  
 
Som ovan nämnt var kommunikation ett verktyg för att överleva krisen och 
tillvägagångssättet med öppen, transparent och tydlig kommunikation blev avgörande. Som 
Jiang et al. (2019) menade under tidigare studier var kommunikationen viktig under en 
matförgiftning för restauranger i Kina. För upprätthålla sin trovärdighet och visa att företagen 
följer riktlinjer om hygien och livsmedelssäkerhet var kommunikationen en framgångsfaktor. 
Trots detta är en annan typ av kris går det att finna samband genom att studiens företag också 
följde restriktionerna och byggde trovärdighet genom sina kommunikationskanaler. 
 
Coombs (2019) menar att när en kris uppstår gäller det för företag att anpassa sin 
kommunikation till kriskommunikation. Begreppet kriskommunikation förklaras i teoridelen 
genom värdeorden tydlig, transparent, effektiv och öppenhet. Författarna ser därför att alla 
fem företagen har använt sig av kriskommunikation vare sig de är medvetna eller inte om de. 
Alla fem restaurangerna klarade sig under pandemin genom att de kunde anpassa sig och 
kommunicera effektivt med sina kunder och personal. De som inte kunde anpassa sig till den 
nya situationen, eller inte kunde kommunicera effektivt, hade svårt att behålla sin kundbas 
och kunde inte överleva i den utmanande tiden. 
 
6.2 Reflektioner 
En av de största utmaningarna författarna stött på under arbetet har varit att samla in 
tillräckligt med relevant data. På grund av det var två år sedan coronapandemin och 
svårigheter att komma i kontakt med restaurangägare och personal har det varit utmanande att 
få en fullständig bild av hur restaurangbranschen har hanterat krisen. Trots dessa utmaningar 
har författarna ändå lyckats samla in tillräckligt med data för att kunna dra slutsatser och 
svara på forskningsfrågorna 
 
När det gäller framtida forskning inom ämnet anser författarna att det skulle vara intressant 
att undersöka hur restaurangbranschen har anpassat sig till coronapandemin på längre sikt. 
Har vissa åtgärder visat sig vara mer framgångsrika än andra, och hur har dessa påverkat 
branschen på sikt? Dessutom skulle det vara intressant att undersöka hur restaurangbranschen 
kan förbereda sig för framtida kriser och hur samhället kan stödja branschen bättre i dessa 
situationer. 
 
En aspekt som hade kunnat utforskas ytterligare är restaurangernas ekonomiska situation och 
hur deras pengar hanterades före och under krisen. Det hade varit intressant att undersöka hur 
ägarna hanterade löner och varifrån pengarna kom som hjälpte dem att överleva krisen. Detta 
ämne är dock mycket känsligt och svårt att undersöka i detalj. Dessutom kan det vara en 
utmaning att analysera denna information på ett objektivt sätt utan att påverkas av eventuella 
känslor eller sympatier för restaurangerna eller deras ägare. 
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Ytterligare en aspekt som skulle vara intressant att undersöka är restaurangernas relation med 
leverantörer och andra samarbetspartners under krisen. Har de haft svårigheter med att få tag 
på råvaror eller andra förnödenheter? Har de kunnat behålla sina samarbeten trots de 
ekonomiska utmaningarna? Att undersöka dessa frågor kan ge en bättre förståelse för hur 
restaurangernas situation har påverkat hela branschens ekosystem. 
 
Framtida forskning inom ämnet kan också undersöka hur teknologi kan användas för att 
underlätta restaurangernas hantering av kriser och förbättra deras affärsmodeller. Till 
exempel kan digitalisering av beställningar och betalningar minska personkontakt och öka 
effektiviteten i restaurangverksamheten. Dessutom kan teknologi användas för att analysera 
data om kunder och deras preferenser, vilket kan hjälpa restaurangerna att anpassa sina 
erbjudanden och förbättra kundupplevelsen. 
 
Slutligen vill författarna konstatera att trots de utmaningar och hinder som uppstått under 
arbetet, så har författarna lärt sig mycket och fått en djupare förståelse för hur kriser kan 
påverka en bransch. Författarna hoppas att undersökningen kan bidra till en ökad förståelse 
för restaurangbranschens situation under coronapandemin och hur krishanteringsåtgärder kan 
hanteras på ett mer effektivt sätt i framtiden. Detta kan inkludera att utveckla tydligare 
kommunikationssätt med kunder och personal, att ha bättre resursplanering och att ha bättre 
krisplaner på plats. 
 
6.3 Praktiska rekommendationer 
Denna kandidatuppsats har genomfört en studie om krishantering och krishanteringsåtgärder 
inom restaurangbranschen under coronapandemin. Resultaten av studien har bidragit till att 
identifiera och formulera praktiska rekommendationer för restaurangverksamheter inför 
framtiden. Genom att tillämpa dessa rekommendationer kan restauranger stärka sin förmåga 
att hantera kriser och säkerställa en hållbar och lönsam verksamhet i en tid av osäkerhet och 
instabilitet. 
 
En central rekommendation är att utveckla och implementera en omfattande krisplan som 
omfattar olika scenarier och åtgärder för att effektivt hantera kriser. En välinformerad och 
tydligt definierad krisplan ger restauranger möjlighet att agera snabbt och effektivt vid 
krisens inträde. Genom att utforma en krisplan som tar hänsyn till restaurangens unika behov 
och verksamhetsmiljö kan man säkerställa att resurser och åtgärder är strategiskt utformade 
och att restaurangen är väl förberedd för potentiella kriser. 
 
En annan väsentlig aspekt är att investera i kontinuerlig utbildning och kompetensutveckling 
för personalen. Genom att tillhandahålla relevant utbildning inom krishantering och 
kriskommunikation kan restauranger förse sin personal med de nödvändiga färdigheterna och 
kunskaperna för att fatta informerade beslut och agera effektivt under pressade situationer. 
Att främja en kultur av lärande och ständig förbättring kan bidra till att restaurangens 
personal är bättre rustad att hantera och anpassa sig till olika kriser. 
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För att hantera de ekonomiska konsekvenserna av kriser är det avgörande att skapa 
ekonomiska reserver. Genom att bygga upp finansiella buffertar kan restauranger mildra de 
negativa effekterna av en kris och bibehålla sin ekonomiska stabilitet. Det rekommenderas att 
restauranger strävar efter att skapa en hållbar ekonomisk grund genom att genomföra 
kostnadsbesparingar, diversifiera sina intäktsströmmar och upprätthålla en sund likviditet. 
Genom att ha tillgång till ekonomiska reserver kan restauranger snabbt återhämta sig och 
återuppta sin verksamhet efter en kris. 
 
Kundtillfredsställelse bör vara en central drivkraft i restaurangverksamheten, särskilt under 
krisperioder. Genom att sätta kunden i fokus och möta deras behov och förväntningar kan 
restauranger behålla sina befintliga kunder och attrahera nya. Att etablera en stark relation 
med kunderna genom öppen och transparent kommunikation är av stor betydelse. Genom att 
kommunicera restaurangens värden, åtgärder och anpassade produkter eller tjänster på ett 
konsistent och engagerande sätt kan man bygga förtroende och lojalitet hos kunderna. 
 
Effektiv kommunikation spelar en avgörande roll i krishantering. Restauranger bör sträva 
efter att utveckla och genomföra en väldefinierad kommunikationsstrategi som är anpassad 
till krisens art och restaurangens intressenter. Genom att vara öppna, ärliga och transparenta i 
sin kommunikation med kunder, personal och andra intressenter kan restauranger skapa en 
förtroendefull atmosfär och bibehålla starka relationer även i svåra tider. Regelbunden och 
proaktiv kommunikation som ger uppdaterad och relevant information är avgörande för att 
minimera osäkerhet och främja engagemang och förtroende. 
 
Slutligen är det viktigt att vara beredd på förändring. Kriser kan medföra snabba och 
omfattande förändringar i arbetsmetoder och affärsmodeller. Restauranger bör vara flexibla 
och anpassningsbara för att kunna möta nya utmaningar. Att skapa en kultur av 
förändringsberedskap och ha en organisationsstruktur som möjliggör snabb respons och 
anpassning är avgörande för framgångsrik krishantering. Genom att tillämpa dessa praktiska 
rekommendationer kan restauranger stärka sin förmåga att hantera kriser och säkerställa en 
hållbar och framgångsrik verksamhet även i osäkra och turbulenta tider. Genom att investera i 
strategisk planering, personalutbildning, finansiell stabilitet, kundrelationer, kommunikation, 
lärande från tidigare erfarenheter och anpassningsbarhet kan restauranger bygga en stark 
grund för att möta framtida utmaningar och skapa en resilient verksamhet. 
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Bilagor 
Inledning och allmänna frågor 

Tema Syfte Frågeställning 

Position Få en förklaring av vem 
respondenten är 

Vad heter du och vad är din 
roll på företaget? 

Verksamhetsbeskrivning Få en förklaring av vad 
respondenten gör 

Hur ser en arbetsdag ut? 

Drivkrafter Få en förklaring av vad som 
driver respondenten 

Vad är drivkraften? 

Krishantering 

Tema Syfte Frågeställning 

Krishantering En uppfattning om vad som 
skedde 

Vilka förändringar skedde? 

Krishantering Skapa en bild av hur 
påverkan såg ut 

Hur påverkades ni av 
förändringarna? 

Krishantering Se om liknande situationer 
tidigare upplevts 

Har ni upplevt någon 
liknande situation tidigare? 

Krishantering Få en bild av hur 
verksamheten påverkas av 
krisen 

Hur påverkades ni av krisen? 

Krishantering Få reda på vad som gjorts Vilka förändringar skedde 
under och efter krisen? 

Krishantering  Har ni varit med om en kris 
tidigare? Vilken typ av kris?  

Krishanteringsåtgärder  

Tema Syfte Frågeställning 

Krishanteringsåtgärder Se hur verksamheten bedrevs Hur bedrevs verksamheten i 
början av krisen? 

Krishanteringsåtgärder Få en förklaring på hur saker 
förändras och vilka beslut 
som fattades 

Vilka skillnader gjordes och 
vilka åtgärder genomfördes? 
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Krishanteringsåtgärder Se hur förändringarna såg ut Hur ser förändringen ut inom 
verksamheten under krisen? 

Krishanteringsåtgärder Få reda på om det fanns en 
krisplan 

Hade ni en krisplan och hur 
såg den isåfall ut? 

Krishanteringsåtgärder Ta reda på vilken eller vilka 
strategier som valdes 

Vilken strategi valde ni att 
tillämpa? 

Kriskommunikation  

Kriskommunikation Hur företaget arbetat för att 
bedriva verksamheten 

Hur behåller man 
trovärdigheten? 

Kriskommunikation Få en förklaring för hur man 
kommunicerar 

Vilka 
kommunikationskanaler 
använder ni? 

Kriskommunikation Få en förklaring på hur 
kommunikationen ser ut 

Hur gör ni för att 
kommunicera? 

Situationsanpassad kriskommunikation  

Situationsanpassad 
kriskommunikation 

Förstå vad som skiljde 
verksamheten från andra 
liknande verksamheter 

Varför såg er situation ut så 
som den såg ut och vad 
gjorde att ni hanterade den så 
som ni gjorde? 

Situationsanpassad 
kriskommunikation 

Förstå hur kunderna 
uppfattar det hela 

Hur upplevde kunderna 
situationen? 

Situationsanpassad 
kriskommunikation 

Ta reda på hur man såg på 
stödet och hur det användes 

Hur såg mottagandet av stöd 
ut? 

Avslutning 

Tema Syfte Frågeställning 

Lärdomar Se hur relationen förändrades 
mellan organisationen och 
konsumenterna 

Vilka lärdomar tar ni med er 
från denna kris? 

Avslutning Hur mottagandet av 
situationen sett ut 

Har ni sett det som 
möjligheter eller 
utmaningar? 

Sammanfattning Ta reda på hur företaget hade 
agerat om samma sak händer 
igen 

Om en liknande situation 
skulle uppstå, hur hade ni i 
så fall hanterat den? 

 


