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Forord

Sammanfattning
Titel: Restaurangbranschens krishantering under coronapandemin - En intervjustudie med
foretag 1 Goteborgsregionen inom restaurangbranschen.

Bakgrund: Utbrottet av coronaviruset under varen 2020 hade en negativ paverkan pa bade
samhillet och néringslivet i Sverige. Restaurangbranschen var sérskilt drabbad da regeringen
inforde flera begransningar och restriktioner som hade en betydande inverkan pa dess
verksamhet. Som ett resultat var foretagen tvungna att snabbt anpassa sig och utforska olika
lampliga atgarder for att Overleva i den svéra situationen. Coronapandemin skapade en unik
mdjlighet att undersoka vilken typ av krishantering foretagen implementerar nér de star infor
en allvarlig kris.

Syfte: Syftet med arbetet dr att undersoka hur krishantering och krishanteringsatgérder har
anvénts inom restaurangbranschen under coronapandemin. Forfattarna kommer ocksé att
redogora for lardomarna foretagen tar med sig inom krishantering med hjilp av begreppen
kriskommunikation och situationsanpassad kriskommunikation.

Metod: I denna studie tillimpades en kvalitativ forskningsmetod med en deduktiv ansats. For
att besvara forskningsfragorna genomfordes en intervjustudie dir data samlades in frén fem
foretag genom semistrukturerade intervjuer. Empirin 1 studien baseras pd dessa foretag.

Slutsats: Studiens slutsats har sin utgangspunkt i analysen for att besvara studiens syfte och
fragestéllning, vilket ger en 6kad forstéelse for hur foretag kan hantera kriser och utmaningar
pa ett effektivt sitt.

Nyckelord: Kris, Krisberedskap, Krisplan, Krishantering, Krishanteringsdtgirder,
Kriskommunikation, Situationsanpassad Kriskommunikation och Coronapandemi.



Tack

Forfattarna vill framfora ett innerliga tack till handledaren Stefan Tengblad, som med sin tid
och insiktsfulla kunskap har varit av avgorande betydelse for att forfattarna skulle kunna 6ka
sin forstéelse for omradet och fullborda detta examensarbete. Utan hans engagemang och
kunnande hade arbetet inte kunnat genomforas pé ett sddant effektivt och &ndaméalsenligt sétt.

Forfattarna vill 4ven rikta ett varmt tack till de respondenter som har stéllt upp pa intervjuer
och dirigenom bidragit till att samla in vardefullt empiriskt material till detta examensarbete.
Deras villighet att dela med sig av sina erfarenheter och kunskaper inom restaurangbranschen
har varit ovérderlig for att forfattarna skulle kunna uppna syftet med studien.
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Inledning

1 introduktionen av undersokningen kommer en kort oversikt att ges av hur coronapandemin
har pdverkat samhdllet och konsekvenserna av den. Ddrefter presenteras undersokningens
problemomradde, med fokus pd svarigheterna for en kris samt utmaningarna som foljer med
att bedriva en verksamhet under en kris. Dessa aspekter sammanfattas sedan i studiens syfte
och fragestdllningar.

Problematisering
1.1 Bakgrund

I slutet av 2019 spred sig en lunginflammation ut sig i Kina. Anledningen visade sig vara ett
nytt virus som upptéckts i centrala delar av landet och som senare kom att f& namnet corona.
En kort tid ddrefter, januari 2020, utlyste World Health Organization internationellt
hélsonddlége vilket dr den allvarligaste varningen som kan utfdrdas och redan i mars samma
ar klassades smittan som en pandemi (LMYV, 2022). Utbrottet av viruset har ur flera
perspektiv inneburit en global kris. Inte minst har ménniskors liv och hidlsa paverkats men
kontamineringen har dven fitt stora effekter pa varldsekonomin (NE, 2023).

I Sverige fick coronapandemin férddande konsekvenser vilket ledde till att restaurangégare
var tvungna att vélja mellan sdga upp personal eller stinga tills vidare. Detta resulterade 1 att
véren 2020 fick ndrmare 30 000 anstdllda l1dmna sina jobb inom restaurangbranschen
(Besoksliv, 2020). I Stockholm minskade omsittningen for restauranger med 70 procent,
vilket skapade oro for framtiden. For restaurangerna resulterade det i en oforutsdgbar
héndelse som overgick till en kris. Coronapandemin ledde till ett fordndrat
konsumentbeteende som tvingade verksamheterna att ta fram nya metoder och strategier att
arbeta utifran. For att Overleva situationen behdvde restaurangerna fokusera pé
krishanteringen och anpassa sig under krisen (Craighead, 2018).

Som ovan ndmnt, drabbades ménga foretag och branscher av krisen. Nagra branscher mer én
andra och svarast ekonomiskt fick troligtvis restaurangbranschen. regeringen borjade med
olika statliga stod i form av monetéra termer for att hjédlpa restaurangerna under pagéende kris
(Regeringen, 2021). Regeringens restriktioner var varierande och skiftade ofta utifran
Folkhédlsomyndighetens olika bestimmelser. Infor drsskiftet valde man att aterinfora sittande
servering, vilket underléttade for branschen dd manga restaurangers storsta inkomstdag under
aret ar nyarsafton (Foretagarna, 2021).

I en kris &r det omgivningen som formar de mojligheter foretagen har, och mdjligheterna i sin
tur hamnar hos entreprendren som implementerar nya incitament och dtgirder. Krisen ses
som en extern fordndring pa foretagen och for entreprendrer bakom foretagen skapar nya
alternativa vdgar. Entreprendrerna blir darfor nyckelaktdrer 1 anpassningsprocessen
(Mintzberg m.fl, 2005).



Den kris som skapades inom restaurangbranschen fick en stor effekt och skulle komma
paverka personal, leverantorer och dgare med flera (Besoksliv, 2020). For att inte stinga
behovdes ndgot drastiskt hinda och kreativa strategier implementeras. Restaurangernas krav
pa krishantering kom att bli en avgdrande faktor dir kriskommunikation utgér en essentiell
del. I krisen var kriskommunikation ett av de viktigaste verktygen dér det formedlades
ansvar, atgarder, fordndringar och risker. For att gisterna skulle fortsétta viga besoka
restaurangerna trots en oro for smittan, krdvdes att restaurangernas kriskommunikation var
utvecklad och anpassad (Norstrom, 2020).

Vid bemétandet av en kris som foretag, dr behovet av att hantera fordndringar och att minska
den negativa paverkan inom organisationens kontroll. Darfor dr behovet av
kriskommunikationen viktig for att stdrka konsumenternas och personalens fortroende. Att ha
en fungerande kommunikation avsedd och anpassad for intressenter &dr av stor vikt for att
virna om varumirket och anseendet (Wang, 2016).

1.2 Problemdiskussion

Krishantering kan vara avgdrande for att ett foretag ska dverleva och att ledningen inom
foretaget lagger resurser pa att vara forberedda. Krishantering dr en bredare term som syftar
till att hantera en kris som kan hota foretagets verksamhet eller rykte. Det kan handla om allt
fran en brand 1 foretagets lokaler till en vattenlicka eller till och med en global
coronapandemi som paverkar hela branschen. Krishantering innefattar att identifiera
potentiella risker, skapa en plan for att hantera krisen, genomfora dtgérder och sedan
utvdrdera och léra sig av krisen (Pearson & Mitroff, 1993).

Krisplanen dr en mer specifik del av krishantering och utgdr en strategi for att hantera krisen
nér den intréffar. Planen innehaller detaljerad information om vilka atgérder som ska vidtas
for att skydda foretagets anstillda, egendom och rykte samt hur kommunikationen med
intressenter och allménheten ska hanteras. Krisplanen dr vanligtvis skriven i férvdg och kan
inkludera information om vem som ansvarar for olika delar av krishanteringsarbetet, hur
information ska samlas in och hur informationen ska spridas.

Skillnaden mellan krishantering och krisplan ar att krishantering dr en bredare term som
omfattar hela processen av att hantera en kris, medan krisplanen &r en mer specifik plan som
anvéinds som en del av krishanteringen fOr att hantera sjdlva krisen nér den intréffar. En
vélarbetad krisplan med dtgirder inom kriskommunikation och krisberedskap kan hjdlpa
restauranger att snabbt anpassa sig till de rddande forhallandena och fortsitta driva sin
verksamhet (Fink, 1986).

Att studera aspekterna om krishantering och krishanteringsatgérder &r av yttersta vikt av flera
anledningar. For det forsta kan foretagets 6verlevnad vara beroende av hur vil de kan hantera
och bemota kriser. Genom att investera resurser i att vara forberedda kan foretag minska

risken for stora ekonomiska forluster och skador pa sitt rykte. En vél genomtinkt och effektiv



krishanteringsstrategi kan gora skillnaden mellan framgéngsrik aterhdmtning och potentiell
katastrof.

Vidare ar det viktigt att studera denna aspekt eftersom kriser kan uppsta i olika former och
storlekar. Det kan vara allt fran naturliga katastrofer till tekniska fel, dataintrang, pandemier
eller negativ mediaexponering. Genom att forstd och analysera olika typer av kriser kan
foretag utveckla en flexibel och anpassningsbar krisplan som kan tillimpas pé olika
situationer. Genom att identifiera potentiella risker och utforma ldmpliga dtgérder kan foretag
agera snabbt och effektivt nér en kris intriffar, vilket kan bidra till att minimera skadorna och
snabbt aterstilla normal verksamhet.

1.3 Syfte

Syftet med arbetet &r att undersoka hur krishantering och krishanteringsdtgirder har anvénts
inom restaurangbranschen under coronapandemin. Forfattarna kommer ocksé att redogora for
lirdomarna foretagen tar med sig inom krishantering med hjilp av begreppen
kriskommunikation och situationsanpassad kriskommunikation. Vidare anser forfattarna det
finns ett informationsbehov om hur restaurangbranschen har hanterat coronapandemin. Att
analysera krishantering for att bidra till kunskapen om vilka tillvdgagangssitt som har
anvénts for att overleva krisen.

1.4 Fragestillningar
- Hur har restauranger arbetat med krishantering under coronapandemin?
- Vilka olika krishanteringsdtgdrder har varit viktiga for restaurangerna?
- Vilka ldardomar gdr att se utifran krishanteringen som skett?

1.5 Disposition

Teori: I detta kapitel kommer en systematisk litteraturgenomgéang att genomforas med fokus
pa krishantering och andra relevanta teorier for den valda forskningsmetoden. Syftet dr att
sammanstélla och analysera befintlig forskning och teoretiska perspektiv som kan bidra till en
okad forstaelse av &mnet.

Metod: I metodavsnittet presenterar forfattarna sitt deduktiva och kvalitativa forskningsval.
Detta forskningsval ligger till grund for att kunna fora en undersokning till fragestallningen.
Forskningsmetoden bestér av en intervjustudie med fem utvalda restauranger i
Goteborgsregionen. Foretagen ndmns inte vid namn och forblir darfor anonyma.
Avslutningsvis lyfts etiska stallningstaganden i studien.

Empiri: I den empiriska delen kommer det att presenteras material fran fem olika intervjuer
som genomforts. Varje del kommer att borja med hur respondenten har hanterat en kris. For
att sedan sammanfatta vilka lardomar man kan ta med sig ifran krishanteringen.

Analys: I analysen diskuteras och analyseras empirin med utgangspunkt frdn den teoretiska
referensramen och kopplingarna dér mellan. Analysen &r indelad i fyra delar for en 6kad



tydlighet och forstaelse. Forst presenteras likheter och skillnaderna, direfter foretagens
krishanteringsatgérder under coronapandemin, vidare analyseras kommunikationen under
krisen och slutligen situationsanpassad kriskommunikation.

Slutsats: I detta avslutande kapitel redogors studiens slutsats med utgangspunkt i analysen
for att besvara studiens syfte och fragestéllning, vilket ger en dkad forstielse for hur
organisationer kan hantera kriser och utmaningar pé ett effektivt sétt.

Reflektioner: I denna del vill forfattarna sammanfatta sina slutliga tankar om arbetet,
reflektera Gver situationer som uppstatt och diskutera eventuella oférutsedda hdndelser som
uppkommit under arbetets géng vilket ger en helhetsbild av studien och dess resultat.

Teori

2.1 Anvindning av teori

Den teoretiska referensramen i denna studie inleds med en 6vergripande beskrivning av
krishantering, dér olika perspektiv och definitioner av begreppet forklaras. Detta ger en
overgripande forstaelse for vad krishantering innebar och hur det kan tillimpas inom
restaurangbranschen. En sérskild fokus ldggs pa krishanteringsatgérder och deras betydelse
for restaurangverksamheter.

Inom krishantering spelar kriskommunikation en viktig roll pd organisationsniva. Detta
innebdr att organisationen aktivt kommunicerar med interna och externa intressenter under en
kris. Genom att undersdka och férdjupa kunskapen om kriskommunikation kan forfattarna fa
ytterligare insikter i &mnet och dess relevans for restaurangbranschen. En specifik teori om
kriskommunikation kommer att anvindas for att avgriansa och fokusera &mnet. Genom att
tilldmpa denna teori kan forfattarna undersdka och analysera krishanteringen inom
restaurangbranschen under coronapandemin pa ett mer strukturerat och teoretiskt forankrat
satt.

En anpassad teoretisk referensram stravar forfattarna efter att besvara sin forskningsfrdga om
krishantering inom restaurangbranschen under coronapandemin. Genom att integrera teori
och empiriska data kan en djupare forstaelse for amnet erhallas och forskningsfragan
besvaras pa ett systematiskt och vetenskapligt sétt.

2.1.1 Kritiskt tinkande

Den teoretiska referensramen inom krishantering har vissa brister och begrénsningar som kan
paverka dess tillimpbarhet. En sddan brist dr den begransade bredden och generaliseringen av
referensramen. Det innebér att den dr inriktad pé specifika teorier eller modeller och tenderar
att generalisera fenomenet inom omrédet. Detta kan forsvéra forstaelsen av komplexiteten
och de unika egenskaperna inom krishantering och krishanteringsatgérder.



En annan aspekt &r att den teoretiska referensramen kan vara partisk mot vissa teoretiska
perspektiv och utesluta alternativa synsitt. Detta kan begrénsa forfattarnas formaga att fa en
helhetsbild och en mingsidig forstaelse av fenomenet. Genom att begrénsa sig till en specifik
teori eller ett specifikt perspektiv kan viktiga insikter och mdjligheter till bredare tolkningar
gé forlorade. Det finns aspekter sdsom kundtillfredsstéllelse, popularitet och ekonomiska
tillgdngar som inte appliceras inom teorin men som forfattarna véljer lyfta fram i analysen for
att de anses relevant.

2.2 Krishantering

En kris kan definieras pd olika sitt, och en av definitionerna beskriver krisen som en ovéntad
héndelse eller situation som utgor en fara for organisationen. Krisen kan paverka olika
aspekter inom organisationen, sdsom dess dverlevnad, varumaérke, intressenter eller
omgivning. Krisen skapar en fordndring, antingen internt eller externt, som kan vara relaterad
till sociala, tekniska eller ekonomiska faktorer (Barton, 2007).

Organisationer stélls infor krav att hantera fordndringar och minska skadorna som uppstar
under en kris. Det proaktiva arbetet och de atgérder som vidtas under en kris betraktas som en
del av krishanteringen som ledare och organisationer genomgér. Inom
krishanteringsbegreppet finns tva specifika mal: att forebygga krisen och att minska
effekterna som krisen har medfort. Krishanteringen syftar till att identifiera indikatorer som
kan vara svara att upptacka och att agera pd dessa indikatorer (Heide & Simonsson, 2016).

I samband med krishantering ndmns ofta begreppet krisplan, som kan ses som ett verktyg for
organisationen, ledarna och de anstéllda for att hantera en kris. Krisplanen fungerar som en
véigledning for att hantera utmanande situationer och fungerar som ett ramverk for att minska
riskerna fOr att situationen forvérras (Borodzicz, 2005). For att en krisplan ska vara effektiv
krévs att den anpassas efter de specifika risker som organisationen stér infor (Power, 2004).
En strikt implementering av en krisplan kan leda till oonskade konsekvenser, sdisom dkad
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 paverkas. Innehéllet och genomforandet
av krisplanen ar avgorande for en effektiv krishantering. Om ledningen inte kommunicerar
krisplanen internt och externt kan det ge konkurrenter som agerar mer effektivt en
konkurrensfordel (Coombs, 2019). Kommunikation spelar darfor en central roll i krisplanen,
och en effektiv kommunikationsstrategi kan bidra till att upprétthdlla goda relationer bade
internt inom organisationen och med externa intressenter (Lerbinger, 2012).

2.2.1 Krishanteringsatgirder

Inom krishanteringsédtgirder finns en rad olika modeller och &mnen som kan appliceras. Ofta
pratar forskare om krishantersédtgérder i fyra olika faser. En vanlig krishanteringsmodell som
bendmns dr Chedli och Kchaich (2016) modell som bestér av fyra huvudsakliga faser:
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prevention, preparation, reaction och adoption. Modellen ar utformad for att ge
organisationer en strukturerad metod for att hantera kriser effektivt.

Prevention innebér att identifiera potentiella risker och hot som kan leda till en kris och att
vidta dtgirder for att minimera dessa risker. Detta kan innebéra att utfora riskbedomningar
och att utveckla planer for att hantera potentiella kriser innan de uppstér. Det kan ocksé
innebdra att utveckla en kultur av proaktiv riskhantering och att involvera hela organisationen
i detta arbete (Chedli & Kchaich, 2016).

Preparation ér den andra fasen och handlar om att forbereda organisationen for att hantera en
kris. Detta kan innebdra att utveckla en krisplan och att genomfora traning och dvningar for
att sikerstilla att personalen vet hur man agerar i hindelse av en kris. Organisationer kan
ocksa anvédnda denna fas for att sdkerstdlla att nodvandiga resurser, sdsom utrustning och
kommunikationssystem, finns tillgéngliga for att hantera en kris (Chedli & Kchaich, 2016).

Reaction handlar om att hantera sjilva krisen. Detta innebér att ta snabba beslut, att
kommunicera med allménheten och andra intressenter och att vidta dtgirder for att minimera
skadorna. Organisationer maste ocksé vara beredda att anpassa sig och att ta snabba beslut
nér nya utmaningar uppstér under en kris (Chedli & Kchaich, 2016).

Adoption ér den sista fasen och handlar om att lara av erfarenheter fran krisen. Detta kan
innebdra att utvirdera organisationens insatser under krisen och att anvinda dessa ldrdomar
for att forbattra organisationens krishanteringsforméga i framtiden. Det kan ocksa innebéra
att gora fordndringar i organisationens kultur och processer for att béttre hantera framtida
kriser (Chedli & Kchaich, 2016).

Forfattarna har valt att i denna studie fokusera pa faserna reaction och adoption da forfattarna
menar pd att det dr mer relevant for syftet. Inom fasen reaction aterfinns kommunikationen
som en viktig del och studien undersoker kriskommunikation som en krishanteringsatgard.
Forfattarna vill ocksé se vilka ldrdomar som framkommit fran krisen och véljer darfor
adoptionsfasen da den linjerar med erfarenheter fran krisen. Bada faserna kommer att lyftas
fram senare 1 analysdelen.

2.2.2 Kriskommunikation

Kriskommunikation utgdr en viktig del i krishanteringen och oavsett kris i form av olycka,
forstorelse eller en skandal, dr en effektiv kriskommunikation avgoérande. Med effektiv
kriskommunikation menas att resurser organiseras och placeras, intressenter informeras och
organisationens rykte skyddas (Coombs, 2019). Vidare dr en betydande del av
kriskommunikationen att aktdrerna ska upplevas trovirdiga. Trovérdigheten ldnkas samman
med ordet fortroende och &r i sig en definition som kan beskrivas pd manga olika sitt. I
rapporten anvénds ordet fortroende som ett psykologiskt tillstind diar man behdver fortroende
och Oppenhet gentemot varandra. For att tydliggora, aterfinns fortroendet i manga delar hos
restaurangerna under krisen sdsom fortroende inom organisationen och externa intressenter.
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Exempel pa detta &r relationen mellan restaurangerna och gésterna, restaurangerna mot dgare
och restaurangerna till leverantorerna. Fortroendet spelar en viktig roll i samhillet under
osédkerheter da dppenhet och sérbarheten blir en viktig del (Kim & Lee, 2018).

En annan viktig faktor for kriskommunikationen &r att kommunikationen som sker ska vara
tydlig och transparent. Detta géller mot alla inkluderade parter sdsom anstéllda, kunder,
leverantorer och myndigheter. Den transparenta kommunikationen ska vara tillforlitlig och
korrekt for att undvika ett negativt rykte och felaktig information (Coombs, 2019). En stor del
for att undvika felaktig spridning av information ar att identifiera vilken typ av
kommunikation som lampar sig bist. Exempelvis ér ett tillforlitligt sitt for anstéllda att
kommunicera med empati och medkénsla. Detta leder i sin tur till fértroende och lojalitet hos
anstillda inom organisationen (Grunig, 2006). Daremot mot myndigheten sker
kommunikationen pa ett mer kortfattat och formellt sitt for att skapa fortroende (Kim & Lee,
2018).

Inom kriskommunikation dr dppenheten betydande for att kunna ta emot kritik och
aterkoppling. Organisationerna behdver kunna erkénna sina fel och brister, samt vara lyhorda.
Under coronapandemin dndrades restriktionerna frekvent och som restaurang var det standigt
dndrade 1 regler och rekommendationer att folja. Vikten av att vara lyhord och snabbt kunna
anpassa sig efter nya regler spelade en stor roll. Var restaurangerna inte tillrackligt lyhorda,
okade deras chans att & negativt rykte. Krisen provade restaurangernas formaga gillande
kommunikation, men dppnade dven upp for mdjligheten att forbéttra och utveckla
verksamheten. Det innebar att organisationerna gavs chansen att implementera nya
fordndringar, om 6ppenheten och mdjligheten for omstéllning fanns (Heath & Millar, 2004).
Att kommunicera ut dessa fordndringar till intressenter visar organisationerna att krisen tas pa
allvar och de arbetar for att forhindra att den forvérras.

2.2.3 Situationsanpassad kriskommunikationsteori

Inom dmnet kriskommunikation terfinns en rad olika teorier och en av de mest vilkénda
som rapporten anvénder sig av ar Situational Crisis Communication Theory av W. Timothy
Coombs. Denna teori dr en utvecklad version av Crisis communication theory (CCT) som
adderar situationsanpassad kriskommunikation till den specifika situationen (Coombs &
Holladay, 2006). Den grundldggande karaktdren i teorin syftar pa att skydda organisationens
varumirke genom att minimera negativ paverkan pa ryktet (Coombs, 2019). Organisationer
kan uppfatta en kris olika beroende pa hur organisationens kommunikation ser ut i sjilva
organisationen. Situationsanpassad kriskommunikations teori anvdnds d& som ett verktyg for
att ta reda pa tva sakfrigor, forst vilken krisorganisationen &r i och hur mycket ansvar
organisationen har.

For att kunna forsta vilket ansvar under en kris organisationen har anvénder

situationsanpassad kriskommunikations teori en teori som visar tre olika kluster. Dessa bestar
av offerklustret, olycksklustret och forhinderbara klustret (Coombs, 2019).
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Olycksklustret dr nér en organisation befinner sig i en kris pd grund av en handling som inte
menat att hinda. Det kan till exempel handla om en olycka pa jobbet eller en defekt produkt
som skadar kunderna. Forfattaren menar att eftersom dessa héndelser &r utmanande att
forutse och undvika, dr organisationens ansvar for krisen i dessa situationer dr 1dg (Coombs,
2019).

Férhinderbara klustret intréffar nar organisationen inte har kunnat vidta nddvéindiga atgérder
pa grund av méanskliga fel. Det kan till exempel handla om bristfallig kvalitetskontroll av
produkter eller otillrdckliga sdkerhetsprotokoll pa en arbetsplats. I dessa situationer tar
organisationen fullt ansvar for krisen och riskerar att skada sitt varuméirke (Coombs, 2019).

Offerklustret dr yttre omstdndigheter som organisationen inte har nagon kontroll 6ver,
exempelvis naturkatastrofer eller sabotage. I dessa fall ses organisationen som ett offer for
krisen, da det ar svart att forutse och forhindra dessa handelser (Coombs, 2019).

Vidare aterfinns tre strategier 1 situationsanpassad kriskommunikations teori som bendmns
forneka, forminska och dteruppbygga. Dessa strategier syftar pé att hantera konsekvenserna
som organisationerna hamnar i och implementera den strategin som &dr mest limpad.

Férneka - Denna strategi anses var mest lampad om organisationen befinner sig 1
offerklustret och ansvaret for krisen riktas mot en annan aktor. Fornekelsen grundar sig i att
organisationen inte ser en koppling mellan sig sjdlva och krisen. Ytterligare, att allménheten
uppfattar organisationen utifrdn den media som publiceras &r det viktigt att foretaget sjélva
fér visa sitt perspektiv (Coombs, 2019).

Férminska - Denna strategi ses som en forskoning av krisen eller att man forminskar de
negativa effekterna som uppstér fran krisen. Strategin framhaller att krisen inte &r lika negativ
som samhillet anser och att organisationen fortsatt saknar styrning 6ver krisen. I med
avsaknad av kontroll anser organisationen att deras ansvar dr 1 hogre grad én 1
fornekelsestrategin, ddremot inte fullt ansvar. Forminskningsstrategin anses vara mest lampad
inom olycksklustret (Coombs, 2019).

Ateruppbygga - Ateruppbyggnadsstrategin inriktar sig pa att hantera de negativa
konsekvenserna av en kris genom att ateruppbygga relationen med symbolisk eller materiell
kompensation. Pa s sitt béttra sitt eget rykte och visa att organisation bér fullt ansvar for
krisen. Denna strategi anvénds under forhinderbara 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 foremél for flera studier om krishantering, sérskilt pa grund av
att denna bransch dr sérskilt utsatt for olika typer av kriser. Kriser kan vara allt fran
matforgiftning eller kontaminering av livsmedel till naturkatastrofer. En studie av Kallio och
Osterberg (2018) visade att restauranger i Finland som hade en vilutvecklad krisplan och
rutiner for att hantera kriser kdnde sig mer forberedda och trygga under kriser 4n de som
saknade sddana planer. Denna insikt dr sérskilt relevant under coronapandemin, dér
restauranger har tvingats hantera snabba fordndringar i verksamheten och sékerhetsprotokoll.

Forebyggande dtgirder dr ocksé avgorande for att undvika kriser inom restaurangbranschen.
En studie av Jiang, Gao och Zhou (2019) undersokte krishanteringsatgirder som anvéinds av
restauranger i Kina for att hantera matforgiftning. Studien visade att restaurangerna i hog
grad fokuserade pa att forebygga matforgiftning genom att upprétthalla god hygien och att
overvaka livsmedelssékerheten. Att uppritthélla hog hygien och sdkerhet, samt ha tydliga
kommunikationskanaler, dr viktiga faktorer i hanteringen av coronapandemin inom
restaurangbranschen.

Restauranger behover ocksa anpassa sig till fordndringar for att 6verleva under en kris. En
studie av Kim, Lee och Choi (2020) undersokte hur restauranger i Sydkorea hanterade krisen
som orsakades av coronapandemin. Studien visade att restauranger som hade genomfort
nddvindiga atgirder for att anpassa sig till den nya situationen, till exempel att erbjuda
hédmtmat eller upphdmtning av mat. Genom att genomfora nddvéndiga atgérder for att
anpassa sig till coronapandemin, kan restauranger overleva och méta nya utmaningar.

Tidigare studier hjdlper forfattarna att se vikten av att ha en vélutvecklad krisplan och rutiner
for att hantera kriser inom restaurangbranschen. Att forebygga kriser genom att upprétthalla
god hygien och sékerhet ar viktiga faktorer precis som det &r viktigt att kunna anpassa sig till
nya fordndringar for att klara sig igenom krisen. Restauranger som kan anpassa sig och
genomfora nddvindiga atgarder under coronapandemin har stérre mojligheter att 6verleva
och méta nya utmaningar (Kallio & Osterberg, 2018; Jiang et al., 2019; Kim et al., 2020).
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Flera andra studier har ocksa undersokt krishantering inom servicesektorn, som inkluderar
restauranger, hotell och turism. En studie av Sheng och Chen (2018) undersokte
krishanteringsstrategier som anvindes av hotellbranschen i Kina. Studien visade att hotell
som hade en vélutvecklad 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 undersokte hur
hotellbranschen i Sydkorea hanterade ett utbrott av MERS-viruset (Middle East Respiratory
Syndrome) som intrdffade 2015. Studien visade att hotell som hade implementerat
forebyggande dtgirder, som att Overvaka hélsan hos gister och personal och att upprétthalla
hog hygien, kunde hantera krisen bittre.

Aven om krishantering inom servicesektorn kan variera beroende pa bransch och typ av kris,
finns det viktiga gemensamma faktorer att 6verviga, som en vilutvecklad krisplan,
forebyggande dtgirder och anpassning till fordndringar. Dessa faktorer kan hjélpa foretag att
hantera kriser mer effektivt och minska skadorna som orsakas av krisen (Sheng & Chen,
2018; Kim & Kang, 2019).

Metod

3.1 Forskningsmetod

Uppsatsen syftar pa att undersdka och forklara hur krishantering anvinds av restauranger
under coronapandemin. For att fa ett djupare perspektiv undersoks krishanteringsatgarder
som vidtas i form av kriskommunikation. Detta gors genom att tillimpa en kvalitativ
forskningsmetodik. Den kvalitativa forskningsmetodikens fokus dr pd verbal insamling och
tolkning av de medverkandes svar 1 undersdkningen. Den kvalitativa datan ses som ett sétt att
beskriva och tolka dmnet genom ord, snarare dn att kvantifiera datainsamlingen (Bryman &
Bell, 2017). Vidare anvinds en deduktiv forskningsansats for att forsta situationen som
organisationen befinner sig i pd ett djupare plan (Holme & Solvang, 1997).

I denna uppsats har en fallstudie genomforts, vilket &r en undersdkning som véljer ett
specifikt amnesomrdde eller hindelse med dndamal att skapa en forstaelse for det valda
dmnet (Patel & Davidsson, 2003). En avspegling for detta tillvigagangssitt finns i uppsatsen
genom att det specifika &mnet krishantering undersoks i relation till coronapandemins
paverkan pé restaurangbranschen.

3.2 Forskningsansats

Bryman (2018) beskriver att relationen mellan teori och empiri kan betraktas pa olika sétt
inom forskningen. Enligt Bryman (2018) finns det tre huvudsakliga forskningsansatser:
deduktiv, induktiv och abduktiv. I en deduktiv forskningsansats utgér forskaren fran en
befintlig teori och formulerar en hypotes som sedan testas med empiriska data for att dra
slutsatser och bekrifta eller motbevisa teorin. Samtidigt som induktiv forskning involverar en
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undersokning av ett omrdde dir forskaren samlar in empiriska data for att sedan generalisera
och utveckla en teori. Abduktiv ansats, a sin sida, innebér att forskaren ror sig mellan teori
och empiri for att skapa forstaelse och mdjliga forklaringar for ett fenomen.

I den aktuella studien om krishantering inom restaurangbranschen under coronapandemin har
forfattarna valt att anvdnda en deduktiv forskningsansats. Genom att tillimpa en deduktiv
synvinkel kan forfattarna dra nytta av befintliga teorier och modeller inom krishantering och
krishanteringsatgérder for att analysera restaurangernas agerande och kommunikation under
krisen. Genom att utga fran dessa teorier som tolkningsramar kan forfattarna identifiera
monster, utvirdera effektiviteten av olika krishanteringsatgérder och generera nya insikter om
hur restaurangbranschen har hanterat pandemin.

For att mojliggdra en grundlig och 6ppen undersdkning av respondenternas upplevelser och
asikter har forfattarna valt en kvalitativ intervjuguide med flera 6ppna fragor. Detta
tillvigagéngssitt ger respondenterna majlighet att utforska och utveckla sina tankar och svar
pa ett fritt och Oppet sitt, 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, dér befintliga teorier inom krishantering och
kriskommunikation anvénds som tolkningsramar for att analysera restaurangernas agerande
under coronapandemin. Genom att kombinera detta teoretiska ramverk med empiriskt
material fran intervjuundersokningen kan forfattarna besvara studiens forskningsfragor och
bidra till kunskapen om ldmpliga krishanteringsstrategier for restaurangbranschen (Rossman
& Rallis, 2012; Bryman & Bell, 2017).

3.3 Fallstudie

I denna uppsats anvinds en fallstudie, som avser att undersoka sérskilda handelser i kontext
med understdd fran forskningsstrategier. En fallstudie beskrivs som en djupgaende och
omfattande undersokning av ett specifikt &mne eller en hindelse, som ger en mer detaljerad
forstaelse av dess komplexitet och egenskaper. Denna metod urskiljer sig fran ett experiment
eller enkdtundersokning, som oftast har ett mer standardiserat och kvantitativt
tillvigagéngssitt (Stake, 1995).

I en fallstudie anvénds 1 stéllet kvalitativa metoder for att samla in och analysera data, vilket
ger en mer rik och detaljerad information om @mnet som studeras. Genom att anvinda
fallstudier i denna uppsats har det varit mdjligt att utforska och forstad de komplexa faktorer
som paverkar organisationens hantering av kriser pa ett mer holistiskt sétt (Stake, 1995).

Resultaten av denna studie kan anvéndas som underlag for att utveckla rekommendationer for

framtida forskning inom detta omrade, med fokus pé att undersdka hur organisationer kan bli
mer effektiva i sin hantering av kriser och utmaningar.
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3.4 Urval
3.4.1 Valet av foretag

Syftet med studien ar att f4 en omfattande forstaelse for hur restauranger inom centrala
Goteborg har valt att hantera en kris och vilka atgérder som har vidtagits. Studien &r
avgransad till fem restauranger beldgna i samma omrade och som har f6ljt
Folkhédlsomyndighetens restriktioner under den aktuella perioden. Fokus kommer att ligga pa
restaurangernas krishantering och anvindning av kriskommunikation for att hantera krisen.
Detta innebdr att konsumenternas perspektiv inte kommer att inkluderas i studien.

Genom att undersoka dessa restauranger inom samma geografiska omrade och med liknande
forutsdttningar kommer studien att ge en mer specifik och detaljerad bild av restaurangernas
valda krishanteringsatgérder. Att studien begrénsas till restaurangernas perspektiv kan ge
forfattarna en djupare forstaelse for de utmaningar och beslut som restaurangédgare motte i
krisen. Detta kan bidra till att utveckla kunskap och insikter som kan vara anvéndbara for
bade restaurangbranschen och krishantering i allménhet.

3.4.2 Beskrivning av foretag & respondenter
Respondenternas egen beskrivning av sina verksamheter:

Respondent A- Foretaget beskriver sig sjdlva som en medelstor, véletablerad restaurang
beldgen pé en populér gata i Goteborg. Under de senaste aren har vi tagit beslutet att rikta in
oss pa foretagskunder och dven erbjuda en touch av elegant middagsupplevelse, vilket har
bidragit till var framgéng. Vi strévar efter att erbjuda vara géster en minnesvird kvéll dér de
kan koppla av och njuta av god mat och dryck.

Respondent B- Foretaget beskriver sig sjdlva som en vilrenommerad restaurang som dppnade
for snart 20 ar sedan som serverar utmérkt mat och dryck med plats for en stor publik. Vi har
satsat pa att skapa en trivsam atmosfér dir géster kan njuta av en méngfald matupplevelser
och fira vardagen, pa varan restaurang i Goteborg finns négot {or alla.

Respondent C- Foretaget beskriver sig sjdlva som en storre avslappnad restaurang och bar
som strivar efter att skapa en miljo dér alla ska kdnna sig vilkomna. Vi ingér i en storre
koncern med en vilkomnande atmosfar dir musik och andra former av underhallning erbjuds
for att gasterna ska fa en heltdckande upplevelse.

Respondent D- Foretaget beskriver sig sjdlva som en medelstor restaurang med stor passion
och fokus pa sin matlagning med ravaror av hogsta kvalitet. Beldgen pd en av Goteborgs
paradgator med en underbar miljé med suverin service stravar vi efter att overtrdffa véra
gésters forvantningar. Maten star 1 fokus med erfarna kockar och framfor allt hirlig personal.

Respondent E- Foretaget beskriver sig sjdlva som en mindre, modern och avslappnad
restaurang. En plats perfekt for den yngre generationen och foretagsgéster som erbjuder
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fantastiska drinkar och mat med en unik touch. Det bjuds forutom detta dven pa god musik,
hérlig stimning och service av allra hogst klass.

3.5 Datainsamling

For att samla in empirisk data till studien skiljer forfattarna pa omradena priméirdata och
sekundirdata. Beroende pa nir, hur och varfor datan samlades in kan den empiriska
informationen som samlats in for en undersdkning appliceras i ndgon av de tva omradena.
Den information som forfattarna samlar in och samlar ithop under studiens ging kallas
primidrdata. Det kan vara genom olika metoder sdsom enkéter, observationer eller intervjuer
med restaurangpersonal eller andra relevanta intressenter.

Sekundérdata dr information som existerade nér forskningen genomfordes Sekundar
information har samlats in fran vésentlig kurslitteratur, faktabocker, vetenskapliga artiklar
och Internetkéllor (Bryman & Bell, 2017). Forfattarnas sekundérdata i form av vetenskapliga
artiklar samlades in genom nyckelord som begransade sokningen. Informationen som finns i
studien grundar sig i den primédra datainsamlingen som utvecklas med sekundérdatan.

3.5.1 Intervjuteknik

Inom denna studie har forfattarna valt att anvdnda en semistrukturerad intervjuteknik for att
samla in data. Semistrukturerade intervjuer kombinerar forutbestimda fragor med mojlighet
till frihet for respondenterna att formulera sina svar pa ett mer oppet sitt. Forfattarna
anvénder en intervjuguide som en grundldggande struktur och har flexibilitet att vélja och
anpassa fragor under intervjun for att fordjupa forstéelsen och uppnd hogre forklaringsgrad
(Bryman & Bell, 2017).

Genom att tilldta flexibilitet och anpassning baserat pa respondenternas svar far forfattarna en
mojlighet att fa mer djupgdende och insiktsfulla svar. Detta fraimjar en rikare datainsamling
och mojliggdr en mer omfattande analys av de frigestdllningar som studien fokuserar pa.

3.5.2 Skapande av intervjuguide

For att genomfora noggranna och vélgjorda kvalitativa intervjuer anvéndes en intervjuguide
som skapades specifikt for studien. Intervjuguiden utformades med utgangspunkt fran
studiens syfte och bildade en strukturerad mall for genomforandet av intervjuerna. Det dr av
avgorande betydelse att intervjuguide dr sammanhéngande och logiskt uppbyggd for att
underldtta intervjuernas genomforande och analyserbarhet (Bryman & Bell, 2017).

Intervjuerna inleddes med introducerande fragor som syftade till att forklara varfor
undersokningen genomfordes samt att skapa en introduktion och sammanhang fran
forfattarna. Dérefter formulerades empiriska fradgor som 14g i linje med studiens syfte och
forskningsfragor. En medvetenhet om att upprétthalla ett naturligt och flytande samtal var
viktig, vilket gjorde det mdjligt att stélla fragorna i olika ordningsfoljder eller avvikelser fran
den ursprungliga strukturen.

18



Genom att anvdnda en intervjuguide som grund skapades en ram for intervjuerna, samtidigt
som det fanns flexibilitet att anpassa fragorna och ordningsfoljden efter respondenternas svar
och det naturliga flodet i samtalet. Detta mdjliggjorde en djupare utforskning av &mnet och
gav utrymme for respondenternas egna perspektiv och erfarenheter att komma fram.

3.5.3 Genomforande av intervjuer

For att genomfora de semistrukturerade intervjuerna valde forfattarna att tréffa
respondenterna personligen vid fysiska moten for att kunna hélla samtal kring dmnet. Infor
dessa intervjuer genomfordes forberedelser for att kunna stédlla utvecklade f6ljdfrdgor och
kunna fordjupa diskussionen (David & Sutton, 2016). Forfattarna dgnade tid at att studera
intervjuguiden och respondenternas verksamheter, vilket inkluderade att besdka deras sociala
medieplattformar och hemsidor.

Alla fem intervjuer genomfordes pa plats i de olika restaurangernas lokaler och spelades in
med respondenternas samtycke. Detta gjordes for att minska risken att viktig information
skulle ga forlorad, vilket dr vanligt vid intervjuer (Venables & Summit, 2010). Intervjuerna
dgde rum under tider da restaurangerna var stingda, vilket mojliggjorde privata och ostoérda
samtal med respondenterna. Varje intervju hade en ungeférlig varaktighet pd en timme.

Genom att mota respondenterna personligen pé deras arbetsplats fick forfattarna en mojlighet
att skapa en mer genuin och fortroendefull atmosfar. Denna nérhet till respondenterna
underldttade for en mer djupgdende och informativ dialog om restaurangernas hantering av
krisen och deras anvindning av kommunikation som atgérd.

3.5.4 Dataanalys

Efter avslutad empirisk datainsamling transkriberades ljudinspelningarna till text for att
mdjliggora en mer detaljerad analys av materialet. Transkriberingen genomfordes direkt efter
varje intervjutillfille for att sdkerstdlla att inga intryck eller uppfattningar gick forlorade
(Bryman, 2018). En separat transkribering gjordes for varje intervju for att underlitta en
jamforelse och enklare identifiera individuella monster och teman.

Det bearbetade materialet presenterades pé ett strukturerat sétt i bilagorna for att tydligt
framhiva de viktigaste delarna. Genom att analysera och kategorisera materialet erholls en
overblick dver respondenternas upplevelser och asikter om d@mnet. Forfattarna framhévde
ocksa citat och upprepningar som framkom under intervjuerna, vilket hjélpte till att
identifiera monster och teman for att fa en djupare forstaelse av den insamlade empiriska
datan.

Genom att noggrant granska och analysera det transkriberade materialet kunde forfattarna dra
slutsatser och dra fram centrala insikter frin intervjuerna. Dessa insikter och citat starkte och
stoddde de teman och monster som identifierades, vilket bidrog till en mer heltickande och
nyanserad forstaelse av den empiriska datainsamlingen.
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3.6 Kvalitetskriterier

For att studien skall vara tillforlitlig och trovirdig kréavs det att den forhaller sig till de etiska
stdllningstaganden som finns inom forskning. Forfattarna véljer att lyfta fram dessa for att
forskningen ska vara bade etisk korrekt och av hog kvalitet. Da studien bestér av en kvalitativ
undersokning ér det vdsentligt att vilja relaterbara etiska stdllningstaganden. Studien bygger

dérfor pé tre begrepp inom kvalitativa unders6kningar som bendmns autenticitet, pélitlighet
och traffsdkerhet (Lind, 2019).

Autencitet menar pa att informationen som anvénds i studien ska innehélla ékthet. Den
insamlade datan aterges pa ett korrekt sitt och analyseras pd korrekt tillvigagingssitt. For att
uppna autenticitet dr det viktigt att forskningen dr baserad pé verkliga hiandelser och att
forfattarna dr medvetna om sin egen paverkan (Lind, 2019).

Fadlitlighet ér visentligt for att kunna uppritthélla kvaliteten pa forskningen som forfattarna
framstillt. Palitligheten handlar om att studien som genomforts ska vara konsekvent och
utomstaende personer kan beddma kvaliteten. For att uppna palitligheten &r
forskningsmetoderna och analysmetoderna vilbeskrivna och forankrade i empiriska
materialet (Lind, 2019).

Trdffsdkerhet behandlar underlagets relevans i forhallande till det undersokta &mnet. Det
handlar om hur vil resultaten dverensstimmer med de frigestdllningar och syfte som
formulerats 1 uppsatsen. For att uppna traffsakerhet ar det viktigt att forfattarna har utformat
sin uppsats péa ett vl genomtinkt och systematiskt sétt (Lind, 2019).

3.7 Etiska stillningstaganden

Inom metoddelen av studien har foljande etiska stdllningstaganden beaktats, baserat pa de
fem etiska reglerna som framhaélls av Bryman och Bell (2013): informationskravet,
samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och anonymitetskravet, nyttjandekravet och forbudet
mot falsk representation.

Informationskravet beaktats genom att tydligt och noggrant forse deltagarna med all relevant
information om studiens syfte, metod och forvéntade resultat. Detta inkluderade att informera
deltagarna om deras ritt att avsta fran att delta eller dra tillbaka sitt samtycke nir som helst
under studiens gang. Innan deltagarna ingick i studien erhdll de en tydlig och detaljerad
beskrivning av studien och dess syfte for att uppna samtyckeskravet. For att skydda
deltagarnas integritet och sdkerstdlla att deras personliga information forblev konfidentiell
och anonym. All insamlad data har behandlats med sekretess och deltagarnas identitet har
skyddats.

Nyttjandekravet har beaktats genom att den insamlade informationen anvinds endast for
forskningsdndamal. Deltagarnas data kommer inte att anvéndas i kommersiella eller andra
syften som inte dr kopplade till studiens syfte och forskningsfrdgor. Slutligen har forskningen
ocksa tagit avstand fran falska forspeglingar och foljt regeln om férbud mot falsk
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representation. Deltagarna har fatt en drlig och tydlig bild av studiens syfte och forvéantningar,
och det har inte funnits nigra falska péstdenden eller forsok att vilseleda dem om studiens
karaktér.

3.8 Metodreflektion

Den valda metoden, en kvalitativ fallstudie med en deduktiv forskningsansats, har bidragit till
att uppna syftet med studien att undersoka restaurangers krishantering och anvéndning av
krishanteringsatgérder under coronapandemin. Genom att anvénda en deduktiv ansats har
forfattarna kunnat dra nytta av befintliga teorier inom krishantering och kriskommunikation
for att analysera och tolka restaurangernas agerande.

En fordel med den valda metoden ar att den har mojliggjort en djupgdende och detaljerad
undersdkning av restaurangernas valda krishanteringsatgarder. Genom att anvénda en
kvalitativ forskningsmetodik har forfattarna kunnat samla in rik och nyanserad information
genom att intervjua restaurangdgare och fd en inblick 1 deras tankar och erfarenheter av
pandemin. Detta har gett en djupare forstéelse for restaurangbranschens utmaningar och
beslut i samband med krisen.

En nackdel med den valda metoden &r att den kan vara tidskrdvande och resursintensiv. En
fallstudie kréver att forskarna spenderar tid pa att samla in data genom intervjuer och
analysera och tolka informationen. Det kan vara begrinsat till ett mindre antal fall, vilket kan
begridnsa generaliserbarheten av resultaten till andra restauranger och branscher.

For att hantera dessa nackdelar har forfattarna gjort ett medvetet val att fokusera pa ett
specifikt geografiskt omrdde och ett begrinsat antal restauranger. Genom att vilja
restauranger med liknande forutsittningar och folja Folkhdlsomyndighetens restriktioner har
de skapat en mer specifik och detaljerad bild av krishanteringsédtgérderna inom denna
kontext.

Empiri

4.1 Krishantering foretag A

Pa fragor om vilka forandringar som skedde under coronapandemin svarade man att det var
véldigt minga. Restaurangen tvingades anpassa sig till nya riktlinjer frdn myndigheter och
infora nya rutiner som handhygien och social distansering. Dessutom minskade antalet

kunder, vilket ledde till ekonomiska utmaningar. Coronapandemin paverkade restaurangen pa
ménga sitt. Antalet géister minskade, vilket pdverkade ekonomin negativt.

Vidare var det utmanande att hantera de nya riktlinjerna och rutinerna som behdvde inforas
for att skydda bade personal och kunder. Respondenten uttryckte sig att “Oavsett vilka
dtgdrder vi tog kom alltid nya restriktioner, framfor allt var det tufft att inte kunna paverka
situationen”. Man uppfattade framfor allt att den kontinuerliga férdndring som skedde var
svér att hantera. Den ena dagen gav myndigheten restriktioner och regler att folja, sedan
ndgra méinader senare dndrades de till nya.
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Pa fragan om hur verksamheten bedrevs 1 borjan av krisen svarade foretaget att de minskade
antalet bord och géster for att f6lja myndigheternas rekommendationer om social
distansering. Restaurangen papekade ocksé att deras krisplan behovde uppdateras for att ta
hénsyn till de nya utmaningarna under coronapandemin. En ny strategi valdes for att hantera
krisen och anpassa verksamheten till de nya omstindigheterna. “Var strategi var att stindigt
vara aktiva pa myndigheternas hemsidor och forséka vara forst pd att informera
personalen”. Att vara flexibel ansdg man vara sin storsta styrka och ndgot som gjorde att man
overlevde krisen. En viss medvetenhet krivs for att kunna forstd sin omgivning och kunna
leda foretaget framat.

Nir det gdller hur man behaller trovérdigheten under en kris svarade foretaget att det ar
viktigt att kommunicera tydligt och 6ppet med kunderna och personalen. Detta inkluderar att
informera om vilka &tgidrder som vidtas for att skydda bade personal och kunder. “Att fa
gdster kdnna sig trygga var viktigt for att inte behova stinga ner”. Samtidigt som det var

viktigt att bevisa for sina géster alla tgidrder som gjordes sa att trovirdigheten kunde
behallas.

Nir det giller kriskommunikation beréttar restaurangen att de anvénde flera
kommunikationskanaler for att na ut till kunderna. De ville hlla kunderna informerade om de
atgdrder som vidtagits for att sidkerstilla en trygg upplevelse. Man betonar vikten av att
behalla trovardigheten genom att hélla kunderna informerade och visa transparens i
beslutsfattandet.

4.1.1 Lirdomar fran en kris

En av de viktigaste lardomarna &r att ha en flexibel och anpassningsbar verksamhet.
Krisplanen som restaurangen har kommit fram till &r ndgot som kommer anvéndas ifall en
liknande situation skulle uppsta igen. Respondenten uttalade sig att forst borjar restaurangen
att skapa en krisledningsgrupp. Denna grupp menade till att besté av alla viktiga parter och
for att kunna fatta ett beslut snabbt. Sedan har personalen informerats kring ledningens beslut
och vilket tillvigagangssitt de ska folja. Personalen skulle fatt tydliga instruktioner om hur de
ska agera professionellt och sédkerstélla gésternas upplevelse. Vidare hade restaurangen borjat
anpassa sig till rddande situation och forsoka arbeta flexibelt. Respondenten betonade “7 och
med att det inte gar att forutspd ndsta kris gdller det att vara flexibel men att ha grunderna i
en krisplan pd plats”.

4.2 Krishantering foretag B

I borjan av krisen var det mycket oklart vad som skulle hiinda och vilka atgérder som skulle
vidtas. Restaurangen forsokte att hélla 6ppet sa ldnge som mojligt, men nér regeringen
meddelade att restriktioner skulle inforas for restauranger var de tvungna att f6lja direktivet.

Under krisen drabbades restaurangen av betydande forluster i sina normala intékter pa grund
av de restriktioner som var pa plats. Dessutom motte foretaget logistiska problem med att fa
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tag pd vissa varor som normalt sett var létta att skaffa. “Att arbeta under en kris skapade
mdnga utmaningar som vi normalt sett inte hade stdllts infor tidigare”, uttryckte
respondenten. Tiden var svar for foretaget och de var tvungna att fatta snabba beslut {or att
anpassa sig till den nya situationen.

Restaurangen hade ingen tidigare erfarenhet av en sddan kris och det var svart att veta hur de
skulle agera. Framtiden verkade inte ljus under den mdrka perioden, och det var svart att
forutsdga nér situationen skulle forbéttras. Trots detta forsokte foretaget vara flexibelt och
anpassa sig sé gott det gick. Det fanns ingen specifik krisplan pa plats nér coronapandemin
brot ut, men snabba atgérder vidtogs for att erbjuda en sdker och bekvim milj6 for bade
kunder och personal. Kommunikationen med kunderna skedde genom sociala medier och
foretagets hemsida. Foretaget stravade efter att vara transparent om de atgérder som vidtogs
for att sdkerstélla sdkerheten och alltid f6lja restriktionerna.

4.2.1 Lirdomar fran en kris

Foretaget lyfter fram behovet av flexibilitet och anpassning som de framsta lardomarna fran
krisen. Restaurangen insdg att ménga gaster vinde sig till internet under krisen och det var
viktigt att vara aktiv dér. Foretaget podngterar att de inte hade reflekterat s& mycket dver
andra lirdomar och var mestadels sjdlva fundersamma 6ver vad som skulle anses vara
lirdomar. De avslutar &mnet med flexibilitet som den framsta lardomen.

Nir det gdller dagens krisplan berittar foretaget att det frimst finns en kommunikationsplan
som bestdmmer hur man ska kommunicera. Planen tar hidnsyn till de olika parter som &r
involverade och det finns en strategi for vilka som ska kontaktas och hur. “Om en liknande
situation skulle uppstd dr det framst dgarna som dr involverade och de kommunicerar sedan
vidare nodvdndig information till andra parter”, séger foretaget sjdlva. De betonar att en
effektiv och direkt kommunikation dr deras krisplan. Att borja tidigt med att informera om
krisen och ta reda pa hur man kan 16sa situationen ér grunden for en bra kriskommunikation.

4.3 Krishantering foretag C

Foretagets restaurangchef under coronapandemin bemérkte att det var en utmanande tid med
ménga fordndringar. Riktlinjer och atgédrder kom fran huvudkontoret, vilket innebar att de
som enskild restaurang fick anpassa sig efter de dvergripande riktlinjerna. “Eftersom vi ingdr
i en storre koncern fick vi mycket hjilp och uppbackning av ett team som hade hjdlpt oss ta
fram en krisplan och manga andra praktiska detaljer”.

Fordndringar skedde framst i form av restriktioner fran regeringen, sdsom begrinsade
sittplatser och stdngningstider, vilket pdverkade deras intdkter och kundernas beteende.
“Personligen tycker jag att regeringen och myndigheterna gick ut hart mot oss
restauranger". Huvudkontoret fick dem att anpassa sina menyer och serveringsalternativ for
att f6lja de nya riktlinjerna.
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Huvudkontoret hade en krisplan som inkluderade riktlinjer for personalhantering, hygien,
stadning och att f6lja de nya riktlinjerna frén regeringen. For restaurangens del tillimpades
ocksa en strategi for att kommunicera med sina kunder och personal om foéréndringar och
riktlinjer. De anvédnde ocksé sociala medier och sin hemsida for att kommunicera med véra
kunder. Restaurangens kunder upplevde situationen som utmanande, men gav positiv
feedback for dtgirderna som vidtogs och for hur situationen hanterades.

4.3.1 Lirdomar fran en kris

Restaurangkoncernen och huvudkontoret har dragit flera lardomar fran coronapandemin. For
det forsta har de insett vikten av att ha en krisplan pé plats med tydliga riktlinjer for
personalhantering, hygien och stidning, samt att folja regeringens riktlinjer. Detta
mdjliggjorde en snabb och effektiv anpassning av verksamheten nér coronapandemin brét ut.
Restaurangen kom ocksa sitt huvudkontor mycket ndrmare och insag att tack vare deras stod
bade finansiellt och kommersiellt gick det att dverleva.

Efter krisen har restaurangen valt att utbilda ett visst antal personer pa kriser och hur
foretaget ska agera. Det har satt tydliga riktlinjer och med hjdlp av ha béttre kunskap allmént
anser foretaget kunna moéta framtida kriser béttre. Restaurangen beréttar att denna grupp inte
arbetar heltid med kriser utan finns ifall det behdvs. “Denna grupp ska kunna hjdlpa
restaurangkoncernen med att anpassa sig snabbare till riktlinjer och minska skador som
uppstdr av krisen”.

4.4 Krishantering foretag D

Krishantering dr en viktig del av att driva en restaurang, oavsett hur vilrenommerad den &r.
For en restaurang som denna, som har stor passion och fokus pd att leverera en fantastisk
upplevelse till sina gister, dr det sarskilt viktigt att vara beredd pé eventuella kriser.

En av de mest uppenbara kriserna som kan paverka en restaurang dr nir géster inte besoker
restaurangen. “Under coronapandemin stod vara lokaler och ekade tomma”. Trots sina
erfarna kockar och hogkvalitativa ravaror kan det hiinda att gdsterna inte kan komma och
njuta av upplevelsen som &r redo att erbjudas. For att hantera en sddan kris &r det viktigt att
ha en klar strategi pa plats. Restaurangen har utbildat sin personal om kommunikation och
hur man hanterar kriser. Dessutom har man ett system pé plats for att snabbt hantera
eventuella risker och kommunicera med sina géster pa ett lampligt sitt.

En annan typ av kris som kan métas dr nér nagot gar fel med milj6 eller hantering. Om till
exempel avstand eller antal i séllskapet brister eller inte fungerar kan det padverka formégan
att servera mat pa ett sikert sétt. For att hantera denna typ av kris har verksamheten personal
pa plats som snabbt kan hantera problemet och minimera pdverkan pé sin verksamhet. “Vi
hade myndigheter som kom hit och gjorde stickprov sd att vi handlade efter regelverket och
mottog aldrig da ndagra anmdrkningar vid dessa slumpmdssiga kontroller”. Nir det géller
krishantering &r det ocksa viktigt att ha en plan for att hantera situationer som kan uppsta.

24



Restaurangen har utbildat sin personal om hur man hanterar restriktioner och hur man arbetar
tillsammans for att sdkerstilla att man har tillrackliga sékerhetsatgarder pa plats.

I slutdndan handlar krishantering om att vara forberedd och att ha en tydlig plan pa plats for
att hantera olika situationer. P4 restaurangen &r man véldigt stolt Gver att ha en passionerad
personal som dr dedikerad till att leverera en fantastisk upplevelse till sina géster. Med sin
erfarenhet och sitt fokus pa hogsta kvalitet pd rdvarorna och service, dr man redo att hantera
eventuella kriser som kan uppsta.

4.4.1 Lirdomar fran en kris

Niér det hela borjade i1 februari 2020 var man snabb med att fundera pd hur man skulle hantera
situationen ifall ldget skulle forvérras. Restaurangen arbetade fram en krisplan som
innefattade hur nya strategier skulle implementeras och en tydlig planering med en struktur
som skulle arbetas utifran. Foretaget menar att krisplanen hjilpt dem under krisen och de
kommer ta med sig det i framtiden om en liknande situation skulle uppsta.

Vidare har man har fatt en {forstaelse for hur mycket man faktiskt behdver sdlja for att kunna
bedriva verksamhet. Dessutom har man nu béttre koll pd personalkostnader och hur mycket
personal som faktiskt &r nddvéndig. Innovation och kreativitet dr nagot man behovt arbeta
med vilket blivit ndgot nytt och larorikt.

4.5 Krishantering foretag E

For att hantera denna kris var restaurangen tvungen att anpassa sig snabbt och genomfora
olika dtgérder for att skydda bade personal och géster. Det inkluderade att infora social
distansering, krav pd anviandning av munskydd och regelbunden rengdring och desinficering
av restaurangen. Pa restaurangen vidtogs ocksa dtgirder for att hantera coronapandemin. En
maxgrans infordes for antalet géster som kunde besdka samtidigt och borden placerades pa
ett sdkert avstind fran varandra. Dessutom genomfordes regelbundna rengdringar och
desinficering av ytor och redskap. “Vi rengor vdra lokaler och redskap mer dn vad vi gjorde
innan coronapandemin” forklarade respondenten.

Restaurangen vidtog ocksa atgarder for att skydda sina anstédllda genom att tillhandahalla
lamplig personlig skyddsutrustning och genomfora regelbundna hélsokontroller. Dessutom
utbildades personalen i hanteringen av coronapandemin och hur man kunde sékerstilla att
gésterna kénde sig trygga och bekvidma. Planen for att hantera coronapandemin inkluderade
dven en tydlig kommunikation med gésterna. Man informerade om de vidtagna atgérderna for
att skydda och uppmanade ocksé gésterna att f6lja riktlinjerna for social distansering och
anvinda munskydd nér de rorde sig runt pa restaurangen. “Det var viktigt for oss att vara
transparent gentemot gdster och kollegor” forklarade respondenten.

Foretaget forblev flexibelt och anpassade sig till forandringar som uppstod pé grund av

coronapandemin, samtidigt som man fortsatte att uppritthalla hogsta standard for upplevelse
och service. For restaurangen innebar detta en stidndig anpassning till de rddande
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restriktionerna. Nar det géllde personalen fanns det en stark betoning pé att se till att gésterna
fick en positiv upplevelse nér de besokte restaurangen.

4.5.1 Lirdomar fran en kris

Foretaget berdttar om att ingen visste hur lange krisen skulle pagé eller hur hart den skulle
drabba verksamheten. Ett tydligt mal under krisen var alltid att man inte skulle sédga upp
ndgon fran personalen da de utgdr grunden och kompetensen i foretaget. Vidare hade man en
tydlig strategi frén start om att ha en 6ppen och drlig verksamhet ddr man berittar om
situationen for att inte undanhalla ndgot. Ménga fordndringar skedde och nya restriktioner
tvingade verksamheten att anpassa sig. Man har dirfor blivit rutinerad vid att hantera olika
sorters oforutségbara situationer och omsténdigheter. De grundldggande vinstmalen och
omsattningen var tvungna att 1dggas at sidan for att i stillet fokusera pa att klara dagen och
overleva. Krisen gjorde att restaurangen blev mer flexibel i sin vardag och mer mottaglig for
fordndring. Att snabbt anpassa sig och dndra sina tankar och strategier vad nya aspekter som
man bér med sig vidare.

Analys

5.1 Likheter och skillnader

Under krisen har stora fordndringar inom restaurangbranschen skett. Efter en insamling av
empiriskt material kan det konstateras att samtliga restauranger som intervjuats nimner en
strategi fran borjan om att vara 6ppna och drliga i sin kommunikation om situationen. Detta
hjélpte till att bygga fortroende hos bade personal och kunder vilket skapade en kénsla av
samhorighet. Genom att inte undanhalla ndgot kunde man undvika spekulationer och
ryktesspridning, vilket i sin tur minskade risken for oro och panik eftersom man vill
upprétthdlla sin legitimitet och fortroende fran omgivningen (Meyer och Rowan, 1977).

Under krisen tvingas foretagen att géra manga forandringar och anpassa sig till nya
restriktioner. Genom att vara flexibla och 6ppna for forandringar lyckades de hantera de
oforutségbara situationerna pé ett bra sitt. Detta har gjort dem mer rutinerade vid att hantera
svéra situationer och mer mottagliga for forandringar. Att snabbt anpassa sig och dndra sina
strategier dr nu en del av foretagets arbetssitt, vilket ar en viktig lirdom som man kan béra
med sig dven efter krisen &r Gver.

Vidare har nagra av respondenterna beréttat att de dr privatdgda foretag som dr sma och att de
dérfor inte hade utvecklat ndgon plan for nér krisen hade drabbat foretaget. Man saknade ett
verktyg for hur man skulle hantera en kris. Respondent C dr foretaget som sticker ut mest i
denna undersokning d& man tillhor en storre restaurangkedja som faktiskt hjdlpt till och
utvecklat en krisplan som anvénds som ett hjdlpmedel att hantera tuffa férhallanden och
agera som ett ramverk for att minska riskerna med att situationen forsdmras. Trots det
beskriver foretaget att krisen har paverkat dem hart &ven om krisplanen var till stor hjélp.
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De forandringar som de olika undersokta restaurangerna genomgatt padminner till stor del om
varandra. Aven om de flesta inte har arbetat efter ndgon plan s& har man trots det agerat pa
samma sétt som om de hade haft en plan. Detta indikerar att en informationsspridning har
skett mellan restaurangerna som har samarbetat for att hantera krisen. En del aktorer har bara
foljt ett exempel medan andra har fatt bli ledare och tagit nya initiativ for att kunna bedriva
verksamheten.

En annan viktig lirdom som respondenterna har tagit med sig fran krisen ar betydelsen av att
ta hand om personalen. Manga restauranger har tvingats minska sin personalstyrka eller
permittera personal under krisen, vilket har varit svart for bade foretaget och personalen.
Genom att visa omsorg och uppskattning for personalen har ménga foretag kunnat behélla en
positiv anda och bibehilla personalens lojalitet och engagemang for foretaget.

Sammanfattningsvis har krisen inneburit stora utmaningar for restaurangbranschen, men den
har ocksa mojliggjort for foretag att utveckla nya strategier och arbetssétt for att hantera svéra
situationer. Genom Oppen kommunikation, samarbete inom branschen, digitalisering och

omsorg for personalen har manga foretag kunnat anpassa sig till den nya verkligheten och
fortsitta sin verksamhet.

Krishantering

Krisplan

Krishanteringsatgarder

Kommunikation Planering
Anpassning

Figur 1.2 Illustration av analys

5.2 Krishanteringsatgirder

En kris kan forekomma precis nédr som helst i en méngd olika former vilket stéller krav pa
foretag att vara redo nir en situation vél uppstar. Det géller att snabbt reagera och agera pa
situationen genom att anpassa sig och tilldmpa ldmpliga dtgirder. Som vi tydlig kan se 1
respondenternas svar var ingen forberedd for den kris som uppstod i form av en
coronapandemi. Man fick fortsétta, ovetandes om hur framtiden skulle komma att se ut.
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Krishanteringsétgirder handlar om saker som tvingar till en eller flera forédndringar inom
organisationen. P4 grund av Folkhilsomyndigheten har restaurangerna féatt genomga stora
fordndringar 1 arbetssdtt och stora pafrestningar. Beslutet har behovt fattas 1 blindo och man
fick agera efter vad som kéndes rétt for tillfallet. Det innebér saklart stora risker som
foretagen behdver for att ta sig ur denna krisperiod.

Enligt Coombs (2019) ér det inte enkelt eller billigt att utveckla en fungerande och
framgangsrik krisplan, vilket dr en av manga anledningar till att de mindre privatigda
restaurangerna inte har gjort det tidigare. Man beréttar om hur man i stillet behdver fokusera
och prioritera vad som faktiskt hdnder i stillet for att forbereda sig for vad som kan hénda.
Har kan 1 stéllet storre foretag och organisationer ha en fordel d& man har resurserna,
personalen och tiden till att framstélla en plan, manual eller liknande for dessa situationer.
Att skapa en krisplan behover nddvandigtvis inte ta 14ng tid eller vara komplicerad sé lange
foretaget vet hur man ska ga till viga. Som respondenterna beskriver sa har de flesta mindre
privatidgda restaurangerna inte haft ndgon krisplan utan man har i stillet fatt agera utefter
bista formiga. Om inte en plan har tagits fram inom en viss tid efter att krisen uppstatt kan
problem uppsta. Samtliga respondenter har snabbt agerat nér krisen uppstatt tagit tag i det
direkt for att snabbt arbeta fram en strategi. Vilket har varit en av anledningarna till att de ar 1
drift &n idag medan andra restauranger tvingas stinga ner.

I krishanteringen dr det av yttersta vikt att beakta flera andra centrala aspekter for att
sakerstdlla effektivitet och framgéng. Forutom att ha en vél utarbetad krisplan ar det
nddvindigt att uppmérksamma faktorer sdsom utbildad, skicklig och lojal personal, tillgéng
till ekonomiska reserver, kundtillfredsstéllelse och beredskap for negativa hiandelser. Dessa
komponenter kompletterar och stirker den dvergripande krishanteringsstrategin, genom att
skapa en robust och flexibel grund for att hantera kriser. En kritisk aspekt av krishanteringen
ar att ha personal som &r utbildad, skicklig och lojal. Under en kris &r det avgdrande att
organisationen har tillgang till personal som dr kompetent inom sina respektive
arbetsomrdden. Genom att ha vélutbildad personal kan foretaget effektivt och snabbt agera
och fatta nédvéndiga beslut i pressade situationer. Att ha skicklig personal innebér att de har
den erfarenhet och expertis som krdvs for att hantera komplexa utmaningar och finna
innovativa 16sningar. Dessutom dr det viktigt att personalen dr lojal mot organisationen,
vilket innebdr att de dr engagerade och dedikerade till att arbeta for foretagets bésta dven 1
tider av kris.

En annan central faktor dr att ha tillgéng till ekonomiska reserver. Att ha ekonomiska
buffertar dr avgdrande for att kunna mdta och hantera de ekonomiska konsekvenserna av en
kris. Genom att ha ekonomiska reserver kan foretaget klara av att hantera forluster och
kostnader som kan uppstd under en krisperiod. Det ger d&ven mojlighet att uppritthélla
verksamheten och minskar risken for ekonomisk kollaps. Att investera i ekonomiska reserver
ar ddrmed en strategisk atgérd for att sékerstélla langsiktig 6verlevnad och hallbarhet under
svéra tider. Kundtillfredsstéllelse spelar ocksa en central roll i krishanteringen. Under en kris
ar det nddvindigt att upprétthalla en hog nivd av kundtillfredsstéllelse for att bevara
fortroendet och lojaliteten hos befintliga kunder samt locka till sig nya kunder. Genom att
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kommunicera Oppet, tydligt och regelbundet med kunderna kan foretaget skapa en
transparens som bidrar till att bygga fortroende. Det dr ocksd viktigt att identifiera och
tillgodose kundernas behov och forvéntningar genom att erbjuda anpassade produkter eller
tjanster under krisen. P4 sd sitt kan foretaget uppritthalla en stabil kundbas dven i tider av
osédkerhet och forédndring.

Restaurangernas popularitet spelar en avgorande roll for deras framging och 6verlevnad. Néar
restaurangen dr populér och efterfrigan dr hog lockar den till sig fler géster och genererar
okade intdkter. En populdr restaurang har formégan att attrahera stamgéster och dra till sig
nya kunder genom positiva reckommendationer och rykte. Populariteten paverkar
restaurangens ekonomiska prestanda pa flera sétt. En 6kad kundstrom innebér dkade intdkter
fran mat och dryckesforséljning, vilket i sin tur kan 6ka vinstmarginalen och bidra till
lonsamheten. Dessutom kan en populdr restaurang ha mojlighet att hoja sina priser och dndé
behalla sin kundbas, vilket kan leda till 6kade intdkter per kundbesok. Utdver ekonomiska
fordelar paverkar populariteten restaurangens rykte och utstralning. En restaurang som &r
populdr anses ofta vara framgangsrik och attraktiv for kunderna. Det kan skapa en positiv
uppfattning och forvintningar hos potentiella gister, vilket i sin tur kan leda till 6kad lojalitet
och frekventa besok.

Dessutom ér det viktigt att etablera bra kommunikationskanaler bade internt och externt. Det
handlar om att ha en effektiv och pélitlig metod for att nd ut till personalen och informera
dem om situationen och de atgérder som vidtas. Extern kommunikation dr ocksa avgdrande
for att uppritthélla fortroendet hos kunder, leverantdrer och allménheten. Att vara 6ppen och
transparent under en kris kan bidra till att bygga fortroende och minska ryktesspridning.

Slutligen dr det viktigt att utvirdera och ldra sig av krisen efterat. Genom att analysera vad
som fungerade bra och vad som kan forbéttras kan foretaget forbereda sig béttre infor
framtida kriser. Att ha en kontinuerlig process for att utvirdera och forbéttra krisplanen kan
vara avgorande for att sta starkare och mer motstdndskraftig infor framtida utmaningar. For
att hantera en kris dr en utmaning for alla foretag, oavsett storlek eller bransch. Genom att
vara forberedd, agera snabbt och anpassa sig till foranderliga omsténdigheter kan foretag 6ka
sina chanser att overleva och dterhdmta sig pé ett framgéngsrikt sétt.

5.3 Kriskommunikation

I denna studie har fokus legat pa de olika faserna i en kris, ddr kommunikation dterfinns i en
av de forsta faserna. Kommunikationen beskrivs som ett viktigt verktyg under krisen och
kriskommunikationen beskrivs dérfor som en krishanteringsatgérd. For att hantera en kris
inom restaurangbranschen ér effektiv kommunikation avgorande.

Respondenterna beskrev hur kommunikation anvéndes pé flera sitt for att hantera krisen. En
grundldggande aspekt av kommunikationen var att informera kunderna om foréndringar.
Restauranger anvénde sig av sociala medier, e-postmeddelanden och andra kanaler for att
meddela kunderna om dndringar i 6ppettider, menyer och andra relaterade fragor. Vidare sa
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beskrev respondenterna hur viktigt det var for dem att visa kunderna att de tar situationen pa
allvar och bryr sig. Restauranger anvinde diarfor kommunikationen for att visa att de bryr sig
om ménniskors hdlsa och vidlmaende. Detta gjordes genom att informera om dtgirder som
vidtagits for att skydda bade kunder och personal for att bygga fortroende och lojalitet hos
sina géster.

Resultatet visar att effektiv kommunikation &r en viktig faktor for att hantera krisen inom
restaurangbranschen. Genom att kommunicera tydligt med kunderna om fordndringar och
visa att man bryr sig om deras hélsa och vilmaende kan restauranger dka fortroendet och
lojaliteten hos sina géster. Vidare &r det viktigt att kommunikationen &r konsekvent och att
restauranger kommunicerar regelbundet med bade kunder och personal for att skapa en 6ppen
kommunikationskanal. Slutligen dr det viktigt att restaurangerna dr beredda pa olika scenarier
och har en fungerande kommunikation pa plats for att snabbt kunna hantera en kris.

5.4 Situationsanpassad kriskommunikationsteori

Coombs (2019) beskriver en teori som delar in respondenter i tre olika kluster baserat pa
deras reaktioner pa en kris. Alla respondenter gér att placera i offerklustret dér krisen ses som
en yttre omstidndighet som ligger utanfor organisationens kontroll. Eftersom de inte kunde
forutse krisen kunde de heller inte forhindra den. Dérefter finns det olika strategier for att
hantera konsekvenserna av krisen, och respondenterna har anvént olika taktiker for att
hantera de negativa effekterna som uppstod.

Det finns tydliga paralleller mellan respondenternas svar och dteruppbyggnadsstrategin som
syftar till att hantera de negativa konsekvenserna genom att ateruppbygga verksamheten.
Detta innebdr att det finns en teori som kan vara anvéndbar i praktiken, men att det &r svért
att applicera den perfekt eftersom verkligheten inte alltid stimmer verens med ens
forvantningar.

Trots att respondenterna lyckats dteruppbygga sina verksamheter och idag driver sina
restauranger med entusiasm och framgang, verkar ménga vara oroliga for vad som stundar.
Detta kan bero pé att kriser och utmaningar ar en del av verkligheten for foretag, och det kan
vara svart att forutséga framtida utmaningar och hantera dem pa ett effektivt sitt.

Coombs (2019) teori och respondenternas erfarenheter visar pa vikten av att ha en krisplan
och en forméga att anpassa sig till fordndringar och utmaningar. Genom att ha en vl
utvecklad krisplan och en flexibel strategi kan organisationer hantera kriser pa ett effektivt
satt och forhindra att de paverkar verksamheten negativt. Det &r ocksd viktigt att ha en
proaktiv instdllning och forsoka forutse och forbereda sig for framtida utmaningar och kriser.
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Slutsats

6.1 Sammanfattning av resultat

Syftet med arbetet &r att undersoka hur krishantering och krishanteringsdtgirder har anvénts
inom restaurangbranschen under coronapandemin. Detta har skett genom en kvalitativ
fallstudie med fem restauranger i géteborgsomradet som delat med sig av sina erfarenheter.
Studien bestod av forskningsfrdgorna som utgick fran de fragestéllningarna. I samband med
intervjuerna analyserades olika krishanteringsatgérder som har vidtagits for att mota
utmaningarna och hitta 16sningar pa de problem som har uppstétt. Studien visar att
restaurangbranschen har varit hért drabbad av coronapandemin och har behovt anpassa sig till
en ny verklighet som har medfort utmaningar och forandringar i arbetsmetoder. Forfattarna
har sett att restaurangbranschen har varit tvungen att agera snabbt och anpassa sig till den
rddande situationen genom att implementera nya krisdtgirder, sasom dkad anvéndning av
digitala verktyg, transparent kommunikation och anpassningsbarhet. Trots de svrigheter som
branschen har statt infor under coronapandemin, har restaurangbranschen visat sig vara en
bransch som ir innovativ och har kunnat snabbt anpassa sig till nya forutséttningar.

Vidare har ingen av foretagen valt att forneka eller forminska krisen. Fornekelsen grundar sig
1 att organisationen inte ser en koppling mellan sig sjélva och krisen och att krisen inte &r lika
negativ som samhillet anser och att organisationen fortsatt saknar styrning dver krisen.
Monstret forfattarna funnit dr att alla foretagen har accepterat att krisen &r en yttre
omstdndighet pa organisationen som inte kan kontrolleras. Foretagen placeras darfor
gemensamt i offerklustret inom situation communication theory (Coombs, 2019). Foretagen
véljer att erkdnna en avsaknad av kunskap inom krishantering och krishanteringsatgarder.
Samtidigt, dr det relevant att se till att samtliga foretagen har valt ateruppbyggningstrategin
for att minska skadorna av krisen. Att genom en transparent kommunikation forsoka
ateruppbygga trovérdighet och relation med géster, personal och leverantorer. Verktyget
kommunikation blir ddrav den mest betydelsefulla faktorn for foretagens hantering av krisen.

Kallio och Osterberg (2018) visade att restauranger i Finland hade vilutvecklade krisplaner
vilket delvis stimmer 6verens med forfattarnas studie. I denna studie framgick det att endast
en restaurang besatt en krisplan vid tillféllet for pandemin. En faktor som gjorde att den
restaurangen hade en krisplan var att den bestod av en restaurangkoncern, vilket medforde
andra fOrutsittningar dn for resterande. Att vara en koncern medfor forutsattningar som
starkare finansiella tillgdngar som kan underlitta till en professionell krisplan. Daremot
framhiver studien ocksd att resterande foretag valt att infora en krisplan pa olika niva under
pandemins gang. Pandemin har lett till att restaurangerna valt att implementera krisplaner
utifran sina forutsittningar.

Det framkommer i studien exempel pé krisplaner som bestar av en krisgrupp eller en krisplan
som endast fokuserar pa kommunikation. Detta gor att forfattarna drar ytterligare en slutsats
att under Chedli och Kchaich (2016) forskning om krishanteringsétgérder var faserna
reaction och adoption de mest relevanta for restaurangbranschen. Studien stimmer dverens
med dessa tva faser dér reaction bestod av den kriskommunikation som anvéndes och fasen
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adoption var lirdomarna. Forfattarna kan se att ndr dven restauranger nu valt att anvénda sig
av krisplaner oavsett niva gar det att visa pa att de framkommit lirdomar frén krisen. Studien
visar att lirdomarna bestr av en forbdttrad formaga att kommunicera, implementerade
krisplaner och en bredare forstielse for aktiv anpassning.

Som ovan ndmnt var kommunikation ett verktyg for att 6verleva krisen och
tillvigagéngsséttet med Oppen, transparent och tydlig kommunikation blev avgdrande. Som
Jiang et al. (2019) menade under tidigare studier var kommunikationen viktig under en
matforgiftning for restauranger i Kina. For uppritthélla sin trovirdighet och visa att foretagen
foljer riktlinjer om hygien och livsmedelssékerhet var kommunikationen en framgéngsfaktor.
Trots detta dr en annan typ av kris gar det att finna samband genom att studiens foretag ocksa
foljde restriktionerna och byggde trovérdighet genom sina kommunikationskanaler.

Coombs (2019) menar att nir en kris uppstar géller det for foretag att anpassa sin
kommunikation till kriskommunikation. Begreppet kriskommunikation forklaras i teoridelen
genom virdeorden tydlig, transparent, effektiv och dppenhet. Forfattarna ser darfor att alla
fem foretagen har anvint sig av kriskommunikation vare sig de &r 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 svart att behélla sin kundbas
och kunde inte 6verleva 1 den utmanande tiden.

6.2 Reflektioner

En av de storsta utmaningarna forfattarna stott pd under arbetet har varit att samla in
tillrdckligt med relevant data. P& grund av det var tva ar sedan coronapandemin och
svérigheter att komma i1 kontakt med restaurangédgare och personal har det varit utmanande att
f4 en fullsténdig bild av hur restaurangbranschen har hanterat krisen. Trots dessa utmaningar
har forfattarna &ndé lyckats samla in tillrdckligt med data for att kunna dra slutsatser och
svara pa forskningsfragorna

Nir det giller framtida forskning inom &mnet anser forfattarna att det skulle vara intressant
att undersoka hur restaurangbranschen har anpassat sig till coronapandemin pé langre sikt.
Har vissa atgdrder visat sig vara mer framgangsrika 4n andra, och hur har dessa paverkat
branschen pa sikt? Dessutom skulle det vara intressant att undersdka hur restaurangbranschen
kan forbereda sig for framtida kriser och hur samhéllet kan stddja branschen bittre i dessa
situationer.

En aspekt som hade kunnat utforskas ytterligare &r restaurangernas ekonomiska situation och
hur deras pengar hanterades fore och under krisen. Det hade varit intressant att undersdka hur
dgarna hanterade 16ner och varifrdn pengarna kom som hjilpte dem att dverleva krisen. Detta
dmne dr dock mycket kénsligt och svért att undersoka i detalj. Dessutom kan det vara en
utmaning att analysera denna information pa ett objektivt sdtt utan att pdverkas av eventuella
kénslor eller sympatier for restaurangerna eller deras dgare.
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Ytterligare en aspekt som skulle vara intressant att undersoka &r restaurangernas relation med
leverantorer och andra samarbetspartners under krisen. Har de haft svérigheter med att {4 tag
pa ravaror eller andra fornddenheter? Har de kunnat behdlla sina samarbeten trots de
ekonomiska utmaningarna? Att undersoka dessa fragor kan ge en bittre forstaelse for hur
restaurangernas situation har paverkat hela branschens ekosystem.

Framtida forskning inom dmnet kan ocksa undersdka hur teknologi kan anvéndas for att
underldtta restaurangernas hantering av kriser och forbattra deras affarsmodeller. Till
exempel kan digitalisering av bestillningar och betalningar minska personkontakt och dka
effektiviteten i restaurangverksamheten. Dessutom kan teknologi anvéndas for att analysera
data om kunder och deras preferenser, vilket kan hjélpa restaurangerna att anpassa sina
erbjudanden och forbattra kundupplevelsen.

Slutligen vill forfattarna konstatera att trots de utmaningar och hinder som uppstatt under
arbetet, sd har forfattarna lart sig mycket och fatt en djupare forstaelse for hur kriser kan
paverka en bransch. Forfattarna hoppas att undersdkningen kan bidra till en 6kad forstéelse
for restaurangbranschens situation under coronapandemin och hur krishanteringsatgarder kan
hanteras pa ett mer effektivt sitt i framtiden. Detta kan inkludera att utveckla tydligare
kommunikationssétt med kunder och personal, att ha béttre resursplanering och att ha bittre
krisplaner pa plats.

6.3 Praktiska rekommendationer

Denna kandidatuppsats har genomfort en studie om krishantering och krishanteringsatgérder
inom restaurangbranschen under coronapandemin. Resultaten av studien har bidragit till att
identifiera och formulera praktiska rekommendationer for restaurangverksamheter infor
framtiden. Genom att tillimpa dessa rekommendationer kan restauranger stirka sin formaga
att hantera kriser och sékerstélla en hdllbar och 16nsam verksamhet i en tid av osdkerhet och
instabilitet.

En central rekommendation dr att utveckla och implementera en omfattande krisplan som
omfattar olika scenarier och dtgirder for att effektivt hantera kriser. En vélinformerad och
tydligt definierad krisplan ger restauranger mojlighet att agera snabbt och effektivt vid
krisens intrdde. Genom att utforma en krisplan som tar hiansyn till restaurangens unika behov
och verksamhetsmiljo kan man sikerstilla att resurser och atgarder &r strategiskt utformade
och att restaurangen &r vél forberedd for potentiella kriser.

En annan védsentlig aspekt &r att investera i kontinuerlig utbildning och kompetensutveckling
for personalen. Genom att tillhandahalla relevant utbildning inom krishantering och
kriskommunikation kan restauranger forse sin personal med de nddvéndiga fardigheterna och
kunskaperna for att fatta informerade beslut och agera effektivt under pressade situationer.
Att framja en kultur av ldrande och stéindig forbéttring kan bidra till att restaurangens
personal dr béttre rustad att hantera och anpassa sig till olika kriser.

33



For att hantera de ekonomiska konsekvenserna av kriser dr det avgorande att skapa
ekonomiska reserver. Genom att bygga upp finansiella buffertar kan restauranger mildra de
negativa effekterna av en kris och bibehalla sin ekonomiska stabilitet. Det rekommenderas att
restauranger strivar efter att skapa en héllbar ekonomisk grund genom att genomfora
kostnadsbesparingar, diversifiera sina intaktsstrommar och upprétthalla en sund likviditet.
Genom att ha tillgang till ekonomiska reserver kan restauranger snabbt aterhdmta sig och
ateruppta sin verksambhet efter en kris.

Kundtillfredsstéllelse bor vara en central drivkraft i restaurangverksamheten, sérskilt under
krisperioder. Genom att satta kunden i fokus och méta deras behov och forvintningar kan
restauranger behélla sina befintliga kunder och attrahera nya. Att etablera en stark relation
med kunderna genom Oppen och transparent kommunikation ar av stor betydelse. Genom att
kommunicera restaurangens vdrden, atgarder och anpassade produkter eller tjdnster pa ett
konsistent och engagerande sitt kan man bygga fortroende och lojalitet hos kunderna.

Effektiv kommunikation spelar en avgorande roll i krishantering. Restauranger bor stréva
efter att utveckla och genomfora en vildefinierad kommunikationsstrategi som dr anpassad
till krisens art och restaurangens intressenter. Genom att vara 6ppna, drliga och transparenta i
sin kommunikation med kunder, personal och andra intressenter kan restauranger skapa en
fortroendefull atmosfar och bibehilla starka relationer dven 1 svéra tider. Regelbunden och
proaktiv kommunikation som ger uppdaterad och relevant information &r avgdrande for att
minimera osdkerhet och frimja engagemang och fortroende.

Slutligen dr det viktigt att vara beredd pa forédndring. Kriser kan medfora snabba och
omfattande fordndringar i1 arbetsmetoder och affarsmodeller. Restauranger bor vara flexibla
och anpassningsbara for att kunna mdta nya utmaningar. Att skapa en kultur av
forandringsberedskap och ha en organisationsstruktur som mojliggoér snabb respons och
anpassning ar avgorande for framgangsrik krishantering. Genom att tillimpa dessa praktiska
rekommendationer kan restauranger stirka sin formaga att hantera kriser och sékerstélla en
héllbar och framgéingsrik verksamhet &ven 1 osdkra och turbulenta tider. Genom att investera i
strategisk planering, personalutbildning, finansiell stabilitet, kundrelationer, kommunikation,
larande fran tidigare erfarenheter och anpassningsbarhet kan restauranger bygga en stark
grund for att mota framtida utmaningar och skapa en resilient verksamhet.
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Bilagor

Inledning och allménna fragor

Tema

Syfte

Fragestillning

Position

Fa en forklaring av vem
respondenten &r

Vad heter du och vad dr din
roll pé foretaget?

Verksamhetsbeskrivning

Fa en forklaring av vad
respondenten gor

Hur ser en arbetsdag ut?

Drivkrafter Fa en forklaring av vad som | Vad ér drivkraften?
driver respondenten
Krishantering
Tema Syfte Fragestillning
Krishantering En uppfattning om vad som | Vilka fordndringar skedde?
skedde
Krishantering Skapa en bild av hur Hur péverkades ni av
paverkan sdg ut fordndringarna?
Krishantering Se om liknande situationer Har ni upplevt ndgon
tidigare upplevts liknande situation tidigare?
Krishantering Fa en bild av hur Hur péverkades ni av krisen?
verksamheten paverkas av
krisen
Krishantering Fa reda pd vad som gjorts Vilka fordndringar skedde
under och efter krisen?
Krishantering Har ni varit med om en kris

tidigare? Vilken typ av kris?

Krishanteringsatgéirder

Tema

Syfte

Fragestillning

Krishanteringsatgérder

Se hur verksamheten bedrevs

Hur bedrevs verksamheten 1
borjan av krisen?

Krishanteringsatgérder

Fa en forklaring pd hur saker
fordandras och vilka beslut
som fattades

Vilka skillnader gjordes och
vilka dtgirder genomfordes?
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Krishanteringsatgérder

Se hur fordndringarna sdg ut

Hur ser fordndringen ut inom
verksamheten under krisen?

Krishanteringsatgérder

Fa reda pa om det fanns en
krisplan

Hade ni en krisplan och hur
sag den isafall ut?

Krishanteringsatgérder

Ta reda pa vilken eller vilka
strategier som valdes

Vilken strategi valde ni att
tillampa?

Kriskommunikation
Kriskommunikation Hur foretaget arbetat for att | Hur behéller man
bedriva verksamheten trovirdigheten?
Kriskommunikation Fa en forklaring for hur man | Vilka
kommunicerar kommunikationskanaler
anvénder ni?
Kriskommunikation Fa en forklaring pd hur Hur gor ni for att

kommunikationen ser ut

kommunicera?

Situationsanpassad kriskommunikation

Situationsanpassad Forsta vad som skiljde Varfor sag er situation ut sa
kriskommunikation verksamheten fran andra som den ség ut och vad
liknande verksamheter gjorde att ni hanterade den sa
som ni gjorde?
Situationsanpassad Forsta hur kunderna Hur upplevde kunderna
kriskommunikation uppfattar det hela situationen?
Situationsanpassad Ta reda pa hur man sig pa Hur sag mottagandet av stod
kriskommunikation stodet och hur det anvédndes | ut?
Avslutning
Tema Syfte Fragestillning
Lardomar Se hur relationen fordndrades | Vilka ldrdomar tar ni med er
mellan organisationen och fran denna kris?
konsumenterna
Avslutning Hur mottagandet av Har ni sett det som
situationen sett ut mdjligheter eller
utmaningar?
Sammanfattning Ta reda pa hur foretaget hade | Om en liknande situation

agerat om samma sak hdnder
igen

skulle uppsté, hur hade ni i
sa fall hanterat den?
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