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Abstrakt:
Hotell X &r ett av de storsta sdsongshotellen inom sitt 1dn 1 fjordlanskapet 1 Norge och

verksamheten gar ut pd att vilkomna géster frdn alla véarldens horn. Hotellet gick igenom ett
dgarbyte precis fore coronapandemin brot ut samtidigt som ledningsgruppen fornyades.
Ledningsgruppen pa hotellet fick starta sina ledarroller med en ovintad kris serverat framfor sig

som visade sig vara allt annat &n 14tt att hantera.

Syftet med min pro gradu-avhandling &r att studera hur krishantering kan goras under en lingre
tid pa hotell. Genom att jag besvarar mina forskningsfragor (Vad gjorde ledningsgruppen for att
hantera krisen? Vilken betydelse har ledarskapet haft i krishanteringen? Vad har varit
utmanade i krishanteringen for ledningsgruppen?) och efter att jag har utfort semistrukturerade
intervjuer med ledningsgruppen pa hotell X har jag besvarat mitt syfte och kommit med tips

infor framtida forskning.

Mina slutsatser tyder pa att det kollektiva samarbetet inom ledningsgruppen pé hotell X har
varit av stor betydelse. Tack vare varandras stod och hjilp har ledningsgruppen lart sig att dra
nytta av varandras erfarenheter och pa sa sétt skapat en bred kunskap péd en hog niva inom
krishantering. Forstdelsen om att utnyttja det kollektiva ledarskapet for att nd en kollektiv
kompetens genom kollektivt larande dr ndgot hotell generellt borde satsa pd. Krishanteringen pa
hotell X har upplevts létt pa grund av att ledningsgruppen har fungerat bra ihop.

Coronakrisen har lett till 6kad forstaelse for att det inte &r mojligt att ha ldngsiktiga planer 1 en
sadan kris. I en kris som denna bdr man finna snabba l6sningar och ta beslut pa kort tid med

mindre kunskap dn vad man har haft under tidigare kriser som branschen &r van med.
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1. Inledning

Hotell X &r beldget i fjordlandskapet i Norge och ir ett av de storsta sdsongshotellen som
finns inom sitt 1dn. Hotell X har traditioner som gér tillbaka till 1860-talet och vilkomnar
géster fran alla virldens horn under sédsongen. Hotellet har tidigare varit ett familjedrivet
hotell men saldes 2.1.2020 till en mindre norsk kedja. Ledningsgruppen pa hotellet fornyades
vid dgarbytet och alla var nyanstéllda r 2020. Det som ingen kunde ana var att starten pa de

nya dgarnas hotelldrift skulle bli allt annat &n latt.

Under de senaste dren dé vérlden levt med undantagstillstdnd pa grund av coronakrisen har
mitt intresse vaxt for hur organisationer har klarat av att halla sig pa ytan och framforallt hur
en krishantering plotsligt kan bli vardagsmat. Coronakrisens plotsliga utbrott orsakade inte
bara stringa restriktioner vérlden dver utan dven ett total stopp for turismen. Den nya
ledningsgruppen som precis hade bdrjat péd hotell X 1 sina ledarroller fick en stor utmaning
serverat framfor sig direkt. I och med coronapandemin har varje ledares ansvarsomrade vuxit
och férmagan att ta snabba och kloka beslut har aldrig varit viktigare. Aven om flera
anstrangningar har gjorts for att aterdppna branschen, fortsatter flera sektorer att kimpa
samtidigt som UNWTO (United Nations World Tourism Organization) har erként att
turismen #r en av de hardast drabbade branscherna (Collins-Kreiner & Ram, 2020). Aven den
ekonomiska aktiviteten ar 1dg och ddrmed kan man pista att hotellbranschen ar vildigt sarbar
for hot ifrdn ovintade katastrofer och kriser (Jiang & Wen, 2020). Coronakrisen har allvarligt
paverkat dagliga rutiner och inte minst pa den ekonomiska tillvdxten podngterar dven
Hussain, Ylimax, Fareed och Shahzad (2020). UNWTO (2020) redovisade att det blev en
forlust pa 74 % av internationella turismankomster under ar 2020. De flesta resor och
konferenser avbokades for aret 2020 och det var forutsett att bade fritids- och affarsresor
skulle forsenas eller avbokas pa grund av ridslan som fanns for coronaviruset (Jiang & Wen,
2020). Ingen kunde ana hur lange denna pandemi skulle paga och hur lénge restriktionerna
skulle sitta i. Detta orsakade inte bara en fordréjning for turisterna som hade véntat pa sin
semesterresa utan det stora problemet lag hos organisationerna. De fick kdmpa for att inte ga i

konkurs och for att omorganisera vardagen kvickt och effektivt.



UNWTO (2020) har rapporterat att turistexperter inte forvantar sig att den internationella
turismen kommer att atergd till de normala nivéerna forrdn ar 2023 (United Nations World
Tourism Organization, 2021). Detta kan betyda att turismbranschen bor se coronakrisen som
sin vardag fran och med nu. Ledare borde med andra ord vara forberedda pa att krishantering
kommer att vara en del av vardagen da varken makt eller befogenhet att dndra pa
restriktionerna dr aktuellt. I och med att coronakrisen har varit en langvarig kris med
restriktioner som alla organisationer har varit tvungna att f6lja, har denna kris skilt sig ut fran
ovriga kriser som turismbranschen har upplevt. Darfor ér jag intresserad av att ta reda pa
varfor just denna kris har upplevts som tung och véldigt annorlunda inom krishantering. Jag
vill studera hur ledarskapet pa hotell X har upplevt krishanteringen och om coronakrisens
effekter har gjort ndgon nytta eller enbart skada. Kris r ett fenomen som alla organisationer
ar medvetna om. Darmed &r dven krishantering ett aktuellt amne som under de senaste dren
har varit mer 1 fokus jaimfort med tidigare r. Hur en ledare beméter och hanterar kriser kan
vara en avgorande faktor for organisationen. Tidigare forskning visar hur en organisation tar
sig igenom en kris och hur man aterhdmtar sig, men det finns ingen vagbeskrivning for hur
man skall fortsitta leva med en kris 1 vardagen. Trots intresse for &mnet har det nyligen
kommenterats pa féltet att det enbart skrapas pé ytan da det géller att forstd krishantering och
kriser, pastar Bundy, Pfarrer, Short och Cooms (2016).

Saledes har jag gjort en intervjustudie genom att utfora semistrukturerade intervjuer pa
ledningsgruppen pa hotell X. Hotellet kommer jag att ndimna som hotell X i min pro-gradu
avhandling. Hotellet kommer forbli anonymt av den orsaken for att jag dnskar rikta fokus pa
fenomenen krishantering och ledarskap i kris och inte hotellet 1 sig. De titlar som mina
informanter har i min studie ar extremt vanliga inom hotell. Dérfor anser jag inte att det dr

ndgon risk att skriva ut dem, tvdrtom, ger det en béttre och djupare insikt i studien.

1.1 Syfte och forskningsfragor

Syftet med min pro gradu-avhandling &r att studera hur krishantering kan géras under en
langre tid pé hotell. Med hjélp av mina slutsatser i min pro gradu-avhandling 6nskar jag
kunna fylla de luckor som den existerande litteraturen har gillande det I6pande
krishanteringsarbetet igenom en kris. Tillika kan dessa slutsatser vara till nytta i framtiden for
liknande krissituationer inom branschen. Coronapandemin har inte enbart fatt oss att inse att

vi bor ha fardiga beredskapsplaner infor liknande situationer i framtiden, utan vi har dven lart



oss hur man pa en véldigt kort tid tvingas foréndra sin strategi som organisation for att
overleva. Hotell som &r ett bemérkt offer for pandemier bor fa undersokt hur man skall
uppritta beredskapsplaner (om det inte redan finns) for framtida liknande krissituationer

(Jiang & Wen, 2020).

Mina forskningsfragor dr ddrfor:

1. Vad gjorde ledningsgruppen for att hantera krisen?
2. Vilken betydelse har ledarskapet haft i krishanteringen?

3. Vad har varit utmanade i krishanteringen for ledningsgruppen?

1.2 Avhandlingens upplédgg

Efter detta introduktions kapitel gar jag over till grunden for min pro-gradu avhandling, dvs.
den teoretiska referensramen. I detta kapitel tar jag upp olika definitioner av en kris, krisens
faser foljt av krishantering. Har tar jag dven upp ledarskap och dess betydelse i krishantering.

Den teoretiska referensramen anvinder jag som grund for min analys.

I kapitel tre presenteras vilka metoder jag har anvént for att fa fram resultaten som kommer att
presenteras senare 1 min avhandling. Jag tar upp mina metoder angéende insamling, urval och

analys. Jag diskuterar dven styrkor och svagheter med min valda metod.

Diérefter beskriver jag vilka forberedelser jag har gjort infér min studie. Jag tar d&ven upp

beskrivning av situationerna under intervjuerna samt presenterar mina informanter.

Genom en tematisk analys med hjdlp av min teoretiska referensram presenterar jag analysen 1
kapitel fem. Hér finns det en tydlig koppling mellan den teori som tas upp och hur analysen ar
presenterad 1 ljuset av de mdnster jag har funnit genom att anvinda mig av en tematisk analys.
Avhandlingen avslutas med de slutsatser jag har kommit fram till i relation till mitt syfte och

mina forskningsfragor och forslag till den framtida forskningen.



2. Teoretisk referensram

I detta kapitel presenterar jag den teoretiska referensramen. Hér tar jag upp kriser och

krishantering och ledarskap 1 kris. Syftet med teorin &r att forankra min fragestéllning.

2.1 Definition av en kris

Kriser har blivit en central del av den allmidnna och den akademiska dialogen. Allt frdn den
globala finanskrisen (2007-2008) till naturkatastrofer som orkanerna Katrina (2005), Harvey
(2017), Irma (2017) och jordbavningen i Christchurch (2011), terrordad som 11 september-
attacken (2001) samt konflikter i Syrien och Sudan kan kopplas ihop med begreppet kris.
Kriser dr komplexa och effekterna av en kris kan vara véldigt 1angvariga dér flera grupper,

oberoende av varandra kan bli paverkade (Doern, Williams, & Vorley, 2018).

Nar vi hor begreppet kris dr det 14tt att vi i dagens samhille kopplar ihop det med ett
terrordad, skogsbrinder eller skjutningar som kan intréffa. Darfor dr det viktigt att skilja péd
begreppen katastrof, kris, incident och extraordinir hindelse for att kunna klassificera den
hindelse som verkligen har intriffat (Runnquist, 2020). Det ar viktigt som ledare att kunna
skilja pa dessa for att pa ett korrekt sétt kunna hantera en krissituation for att i tid forhindra
den till att bli allvarligare &n vad som dr nddvindigt (Runnquist, 2020). En kris kan ske 1 olika
nivaer, darfor kan den ocksa uppsté i alla typer av verksamheter och organisationer. Den kan
som héndelse dven drabba en enskild individ. Doern, Williams och Vorley (2018) konstaterar
att en krishéndelse kan variera i storlek for bade individer och organisationer. I min

avhandling kommer enbart begreppet kris att tas upp.

Begreppet kris kan definieras pd ménga olika sétt. Runnquist (2020:14) ger exempel pé tva
olika sitt att beskriva begreppet kris; ”som en allvarlig hdndelse som paverkar en organisation
pa ett sdtt sa att ordinarie resurserna inte ricker till for att hantera dem” eller “en héndelse
som hotar grundldggande funktioner och vdrden”. En kris dr med andra ord en hdndelse som
avviker fran det normala och som 1 sin tur forsvarar mojligheterna att driva det dagliga
arbetet. En kris kan dven skada fortroendet gentemot organisationen kontra ledarskapet, da ett
hot mot att uppna det utsatta malet plotsligt uppstar (Runnquist, 2020). Bili¢, Piv€evi¢ och
Cevra (2017) definierar i sin tur begreppet kris som en stor hindelse som inverkar negativt pa

organisationens resultat och som dédrmed kan péverka organisationen pa flera olika sitt.



De flesta definitioner beskriver begreppet kris som en extrem, ovintad eller oforutsédgbar
héndelse som kriver ett bradskande svar frdn de organisationer som star infér utmaningen
(Doern, Williams, & Vorley, 2018). Enligt Williams och Vorley (2018) ar Pearson och Clairs
(2018), definition av kris den vanligaste inom forskning om foretag, ledning, organisation och
entreprendrskap. Kris definierades da som en situation med lag sannolikhet att uppsta och en

stor paverkan som av kritiska intressenter uppfattas hota organisationens livskraft.

P& institutet for krishantering (The Institute of Crisis Management: ICM) ségs det finnas tva
priméra typer av kriser; plotslig kris och pyrande kris (Wooten & James, 2005). Pl1otsliga kriser
beskrivs som en hindelse som dr ovdntad, dér organisationen har noll kontroll. En plétslig kris
kan man jaimfora med 11 september i New York, ingen hade forestillt sig en sddan tragedi och
dérfor var sa gott som de flesta ofdrberedda.

Empati och ransonering av att det inte &r ndgons fel dr vanligt under plotsliga kriser. D4 anser
man att det som hénder &r bortom ledarskapets kontroll. Trots det, forvintas ledarskapet 16sa
situationen. Tyvirr blir alla tecken pa empati kortvariga ifall ledarskapet uppfattas som att det
misskott genomforandet av krisen och krishanteringen. (Wooten & James, 2005)

En pyrande kris borjar oftast som sma interna kriser som med tiden véxer och till slut blir
offentliga (Wooten & James, 2005). Till slut brukar en pyrande hidndelse eskalera till en
krisstatus som ett tydligt resultat av ledarskapets ouppmérksamhet. Enligt ICM forfaller en
tredjedel av alla affarskriser under kategorin pyrande kriser konstaterar Wooten och James
(2005). Till skillnad frén plotsliga kriser s& uppfattas pyrande kriser alltsé som ett foretagsfel.
Intressenter reagerar generellt sitt mycket negativt pa kriser som anses vara foretagets fel eller
snarare ledarskapets fel (Wooten & James, 2005). Nér det kommer till kritan &r det inte sjdlva

krisen som hotar situationen utan hur krishanteringen skots av ledarskapet.

2.2 Krisens faser

Runnquist (2020) delar in en kris 1 tre olika faser. Den intrédffar, den pagar och den upphor.
Dérmed har varje skede sina egna utmaningar och svarigheter som uppstar. Ofta uppstar en
kris helt ovéntat, den kan smyga sig pa eller intrdffa med dunder och brak. En kris kan utga
fran en rad olika eller en enda héndelse. Manga ganger har man till en bdrjan valdigt lite

information och insikt 6ver vad som egentligen hinder, i vérsta fall kan informationen man
fatt inte stdimma 6verens med verkligheten. Dérfor kan det vara svért att veta ifall det ar en

krissituation det handlar om. D4 bor man fraga sig sjdlv om man ser flera tecken som avviker



frdn det normala, om sa dr, bor krisledningen kallas samman. I manga tidigare globala kriser
har man konstaterat att det ar latt att vara efterklok, darfor bor man se varningens tecken i ett

tidigt skede for att forhindra krisens uppkomst. (Runnquist, 2020)

Maénga ledningsgrupper och organisationer glommer bort den viktiga aterstéllningen efter en
kris. Det &r naturligtvis skont ndr en kris dr dver, men att utvirdera och se dver hur
organisationen hanterade krisen &r alltid 14rorikt. Som ledare far man inte heller glomma sina
medarbetares vilmaende. Behovet att diskutera kan finnas ddr men man bor paralellt &nda
aterga till normalldge (Runnquist, 2020). Enligt Doern, Williams och Vorley (2018) finns det
studier och forskningar som visar att ju storre utbildning, bredare erfarenhet och mer resurser
en organsation har, desto storre dr sannolikheten for en organisation att klara sig under

perioder av kris.

Till skillnad fran Runnquist (2020) delar Doern, Williams och Vorley (2018) in en kris i sex
olika faser; inkubationsfas, hdandelsefas, krishanteringsfas, utredningsfas, organisatorisk
larande fas och implementeringsfas. Forskning om den forsta fasen har benéigenhet att
koncentrera sig pa planering fore en kris, motstandskraften samt inkubationen av krisen. Den
andra fasen handlar mer om att utlosa krishdndelsen medan den tredje fasen fokuserar pa
krishanteringen och beslutsprocessen kring krisen. Den fjarde och femte fasen undersoker
varfor krisen intrdffade respektive det organisatoriska larandet. Den sjétte och sista fasen
handlar om att implementera rekommendationer for krisutredning samt att dverga till ett

forandringsledarskapsperspektiv. (Doern, Williams, & Vorley, 2018)

Jahagirdar et al. (2020) delar upp krisen i tre olika nivéer istillet for faser:
Niva 1: Normal

Niva 2: Allvarlig

Nivd 3: Nodsituation

Niva ett avser incidenter som kan paverka en liten grupp ménniskor inom oganisationens
premisser. Pa tal om hotell kan detta vara en hindelse dir ett av hotellrummen &r ur bruk och
pa sa sétt paverkar det hotellet och de gister som skulle ha bott i det rummet. Hotellet far inte
in summan for vad rummet skulle ha kostat och 1 vérsta fall blir hotellet tvunget att flytta
gésten till ett annat hotell ddr en mellanskillnad 1 priset kan uppsté som hotellet bor betala.

Alltsé kan vi se nivd ett som en vardaglig krishéndelse. Niva tva diremot, kan paverka



organisationen som helhet. Lt oss sdga att hotellet &r utan strom eller har lackage. Da kan
ingen gést Overnatta eller anvdnda hotellets tjanster som gor det vildigt allvarligt for hotellet
ekonomiskt. Med nddsituation avses incidenter som kan paverka organisationen och det
bredare samhéillet. Med andra ord kan det dras en slutsats att coronakrisen definitivt har varit
och dr en incident pa niva tre. Organisationer dr hart rammade pa grund av att samhéllet blev

sa hart paverkad av coronapandemin och ar det 4n idag.

Williams, Gruber, Sutcliffe, Shephard och Zhao (2017) utvidgar begreppet kris till tva stycken
bredare koncept; en process och en hidndelse. Ur perspektivet ’kris som en hindelse” kan man
inte planera och vara forberedd infor en krishdndelse. En kris sker ofta ovéntat och det ar
omojligt att rakna ut nir krisen ska uppstd (Williams, Gruber, Sutcliffe, Shephard, & Zhao,
2017). Kriser som processer definieras som en utvidgning i tid och rum dér en utlosande
héndelse, i1 detta fall en kris, &r resultatet av en ldng inkubationsperiod, som resulterar i att en

kris uppstar 1 faser (Williams, Gruber, Sutcliffe, Shephard, & Zhao, 2017).

Nér man befinner sig 1 en kris dr inget sig likt 1 vardagen. Beslut behover tas snabbt medan
tempot ar hogt. Kriser skiljer sig fran varandra men har 4nd4 en gemensam ndmnare,
nédmligen att man inte har tillrackligt med information fastdn man &r tvungen att ta beslut. Da
ar kommunikationen avgorande for hur krisen uppfattas, bade internt och externt (Runnquist,

2020).

2.3 Kommunikation 1 en kris

Wooten och James (2008) studie visar att en av de viktigaste kvalifikationerna som &r
nodvindiga for att lyckas med krishantering &r anlag for att kunna kommunicera effektivt.
Studien tyder pd att klarheten 1 kriskommunikation spelar en viktig roll for att kunna skapa en
positiv bild och att kunna ge en érlig ldgesbild av krissituationen utét for organisationens
intressenter. Att man som ledare lyckas formedla information pd en mer emotionell niva till
sina medarbetare ses vara nyckeln till bade lyckad och inte minst effektiv kriskommunikation.
Saknas transparens 1 kriskommunikationen kan det ses som att organisationen agerar 1
fornekelse genemot krisen, det kan i sin tur leda till skador for organisationens legitimitet och

emot medarbetarna i organisationen. (Wooten & James, 2008)



Det ar viktigt att kommunicera och vara tydlig pa det som hinder och vad det betyder i praxis
for den bedrift som ledaren leder. Osédkerhet skapar oro och dngest medan tystnad tolkas allt
som oftast som déliga nyheter. Ledaren bor definiera verkligheten och forstirka det
perspektiv som bedriften skall arbeta efter. Kommunikationen bor vara tydlig och
konsekevent, men framforallt anpassningsbar. (Vivek, Shah, & El-Serag, 2020) Som ledare
under en kris dr det bra att komma ihdg att samtidigt som man skall leda organisationen
igenom krisen, inklusive sina medarbetare bor det inte bara vara trdkiga nyheter och
utldtanden internt. Det ar viktigt att fran forsta borjan kommunicera med medarbetarna att de
har det som krévs, det vill sdga ge troviardiga hopp om att de resurser som behovs finns for att
mdta de hot som stér framfor dem (Vivek, Shah, & El-Serag, 2020). En god ledare kan utfora
detta under samma tillfalle som kommunikationen dr 6ppen om allvaret i krisen och vara
o6dmjuk nog till att erkénna att inte ens ledningsgruppen har alla svar. Genom denna handling
rapporterar Vivek et al. (2020) att trovirdigheten stirks och ledningsgruppen tillsammans
med sina medarbetare kan dela en optimistisk vision som &r bade lugnande men framfor allt

realistisk.

I fallstudien av Jahagirdar et al. (2020) om ledarskap 1 krissituationer konstateras det att aktiv
samt empatisk kommunikation kan hjilpa till fa intressenter enkelt och entusiastiskt ombord
igen efter en kris. Detta giller vilken organisation som helst, man vill visa genuin
samarbetsvillighet och strivan till att man snart igen skall kunna g tillbaka till “business as
usual”. Om inte hoppet finns, finns det knappast manga intressenter kvar, nir organisationen
vil har tagit sig igenom krisen.

Kriskommunikation i sig kan definieras som den padgaende processen att skapa mening mellan
grupper, gemenskaper, individer och intressenter (Bili¢, Pivéevi¢, & Cevra, 2017).

Men f0r att man ska lyckas att skapa den padgdende processen bor man ha tillrackligt med
forskning i backfickan. Bili¢, Pivéevi¢ och Cevra (2017) hivdar att den akademiska
litteraturen inte har dgnat sig tillrickligt med uppmérksamhet at &mnet kriskommunikation,
speciellt inte inom hotellbranschen. Istéllet har man fokuserat bredare pd dmnet krishantering.
Darfor bor det forskas mera inom dmnet kriskommunikation dé detta &mne mera har

observerats som en del av krishanteringen (Bili¢, Pivcevié, & Cevra, 2017).



2.4 Krishantering

Ansell och Boin (2019) definierar begreppet krishantering som en omgang av forberedande
insatsaktiviteter som syftar till att begrénsa hotet infor krisen och de konsekvenser som en kris
kan medfora. Vardarlier (2016) definierar ddremot krishantering som en organisations
handlingar och beteenden som forbereder organisationen for att vara redo for hanteringen
infor stora katastrofala hindelser genom en séker och effektiv stil. Vidare hdavdar Vardalier

(2016) att ur ett méanskligt perspektiv ar alla slags kriser viktiga.

I och med coronakrisen har krishantering, inklusive katastrof- och riskhantering blivit heta
dmnen inom den globala turistndringen (Wut, Xu, & Wong, 2021). Kunskapen och
beredskapen spelar en avgorande roll i en organisation infor en potentiell kris for att en
framgéngsrik krishantering skall kunna ske, bade under och efter en kris (Bili¢, Pivcevié¢, &
Cevra, 2017). Darfor blir kunskapsnivén for ledarskapet allt viktigare néir det kommer till

krishantering.

Effekterna av en kris 1 en organisation kan vara bland annat: panik, forlust av nyckelpersonal
och kunskap och att avbryta rekryteringar (Vardarlier, 2016). For att uppna en korrekt
krishantering bor bland annat dessa fragor tas upp. Det allra forsta som bor observeras i
borjan av en kris dr paniksituationen. Ofta dr en organisation sa gott som oforberedd och dé
kommer krisen som en dverraskning bdde for ledningsgruppen och personalen. Vardarlier
(2016) pastar att en sé kallad klassisk forstdelse gor ingenting for att minska pa varken
stressen eller de effekter som paniken for med sig. Genom att bilda en krishanteringsgrupp
som 1 méanga fall dr ledningsgruppen, kan vara forsta steget mot att hantera och kontrollera en
eventuell kris. Det sdgs vara mycket avgérande for organisationen (Vardarlier, 2016). Fastdn
denna grupp har utsitts till krisledningsgrupp, bor var och en édndé fortsitta med sitt dagliga
arbete. Med hjélp av regelbundna méten for att diskutera atgirder som skall vidtas gor att
gruppen hélls alert infér eventuella kriser (Vardarlier, 2016).

En annan effekt kan vara att organisationen siger upp nyckelpersonen eller att den personen
lamar foretaget pd grund av den panik som organisationen befinner sig i. D4 ar det vanligt att
ledningsgruppen vidtar dtgirder att gora samma jobb men med férre personer och ddrmed
ignonera kvalitetssdkringar (Vardarlier, 2016). Detta kan bero pa ovisshet angaende hur
krisen kommer att utspela sig och hur stor inverkan den egentligen kommer att ha pa

organisationen och det ekonomiska.



A ena sidan kommer arbetsbelastningen att 6ka automatiskt i oganisationen dven om det &r
ledarskapets ansvar att se till att det inte sker (Vardarlier, 2016). Det dr inte mojligt alla
géanger eftersom det i vérsta fall leder det till avbrutna rekryteringar. Dock finns det nigra
verktyg som kan forhindra detta, som att se pa alternativa arbetsplatser, minskad eller mer
flexibla arbetstider. A andra sidan kan de medarbetare som redan befinner sig i organisationen
forvénta sig nya tjanster eller en befordran inom organisationen. For det mesta blir f6ljden till
en kris trots allt att dessa mojligheter avbryts. (Vardarlier, 2016)

I modern tid ar en kris oundviklig. En kris kan uppsta i1 olika former och sla olika hart pa olika
organisationer. En krisplan bor darfor finnas tillgdnglig som kan ticka vissa fragor och
funderingar. Ingen individ eller organisation har chans att undvika kriser. Eftersom en

organisation inte kan fly undan en kris, bor de istéllet vara forberedda (Vardarlier, 2016).

Ett underliggande problem som uppstdr under krissituationer &r inte bara det faktum att de
flesta kriser inte kan forutses, utan d&ven problem som okunnighet om nya, utvecklade
situationer finns. Detta anses vara en foljd av brist pa kunskap om krishantering (Bili¢,
Pivéevi¢, & Cevra, 2017). Givetvis kommer inte beredskap och kunskap att stoppa en kris
men 1 stor man kan det hindra uppkomsten av skadorna som krisen medfor.
Kriskommunikation utgdr en oerhdrt viktig del av varje krissituation. Dérfor skulle man
kunna pasta att kriskommunikation i sig skulle kunna definieras som en pagéende process
bland och mellan grupper, samhillen och individer (Bili¢, Pivéevi¢, & Cevra, 2017).

Under krishantering krévs det investering av tid, energi och resurser fran ledarskapet (Wooten
& James, 2005). Det kriver att ledare dndrar sitt sétt att tinka, for att anpassa sig till den

krissituation som pagér och de turbulenta miljéerna som organisationen lever i.

2.4.1 Effektiv krishantering

De flesta av oss har aldrig upplevt en liknande kristid som coronakrisen. Det betyder att bra
och effektivt ledarskap aldrig har varit viktigare dn nu. Ledarskap &r inte begrinsat till de som
sitter hogst upp 1 hierarkin i en organisation (Forster, Patlas, & Lexa, 2020) utan vi alla leder
varje dag, vare sig det ror sig om vart hem, inom vart yrke eller i samhallet, sd behover vi en

god ledarskapskompetens.

Transparens dr ocksa en viktig princip att folja for att nd en effektiv krishantering (Forster,
Patlas, & Lexa, 2020), ledaren bor ge klara tecken och signaler i vad de vet och vad de inte

vet. Regelbunden och korrekt information ger en effektiv kommunikation och &r avgoérande
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under kriser samtidigt som det minskar rykten som fort kan spridas da osdkerheten ofta blir

stor.

Williams et al. (2017) papekar att en effektiv krishantering involverar fem nyckelfaser av

reaktioner; att upptdcka signaler, att forbereda och att forebygga dvs. planering,

skadekontroll, terhimtning och att lira. Aven Bili¢, Pivéevi¢ och Cevra (2017) poéngterar att

det ar viktigt for en organisation att upptécka varningssignalerna i tid for att 6vervinna krisen

framgangsrikt.

James och Wooten (2005) preciser dessa faser som Williams et al. (2017) tar upp, enligt

foljande:

Att upptdcka varningssignaler tros vara nagot som ofta gér obemérkt forbi av
ledarskapet. Detta tros uppsté av olika anledningar. Den forsta anledningen kallas
illusion av osérbarhet — alltsd man har uppfattning att allvarliga problem endast
drabbar andra ménniskor men aldrig en sjélv. Den andra anledningen kan ha att géras
med en sa kallad egoforsvarsmekanism, ddr man som ledare enbart tillater att ha en
bra bild av sig sjilv utat och férnekar att man missat dessa signaler som man borde
sett som varning. Till sist och det som kanske &r mest oroande, &r sa kallade signalfel.
Pé grund av de beslut som tagits samt beteende kan dessa ha bidragit till uppkomsten

av en kris.

Den andra fasen foreslér att med korrekt férberedning och férebyggande skall en
organisation kunna undvika krissituationer. En ledare kan naturligtvis inte forebygga
alla kriser, det 4r omdjligt. Men med en realistisk planering kunna anordna och
diarmed forhindra vissa kriser och pé ett béttre sétt kunna hantera dem som é&r

oundvikliga, som coronakirsen.

Skadekontroll tenderar att ta upp mycket av en ledares uppméarksamhet nér en kris vél
intriffar. Det péstas att just detta forknippas med krishantering. Mélet &r att begrénsa
ekonomiska och andra hot. Effektiva skadehanterare dr de som genomfor en strategi

som kan avsluta krisen.
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4. Malet for varje kris ar aterhdmtning, eller som man séger, att gé tillbaka till ”business
as usual”. Hir dr det en tydlig skillnad pé krishanterare och krisledare. Formagan att
tanka bade pa kortsikt men dven pa langsikt géllande aterhdmtningsinsatser kan vara

avgorande for en god aterhdmtning och god fortséittning pa arbetet.

5. Organisatoriskt /drande dr den process som béade skaffar, tolkar och sprider ny
information. I ett ldrande tillvigagangsitt kan ledaren forsoka forsta de underliggande
organisatoriska faktorerna som bidrog till krisen for att kunna utnyttja de i kommande

krissituationer.

Genom att forstd dessa faser kan ledarskapet utvecklas till att framgangsrikt leda

organisationen i turbulenta situationer (Wooten & James, 2005).

2.5 Ledarskapets betydelse i krishantering

Brist pd formell utbildning och erfarenheter inom en ledares arbete kan leda till negativa
konsekvenser for en organisation i en kris (Wooten & James, 2008). I tilligg visar forskning
inom krishanteringsarbete att det kan vara svért att identifiera vilken typ av fardighet eller
kunskap en ledare behover for en organisation for att ta sig igenom en kris (Wooten & James,
2008). En ledare skall till sin natur inte vara radd for att ta snabba beslut. I sddana situationer
kan det vara fordelaktigt for ledaren att ha experthjélp inom andra omraden i ledningsgruppen
for att 4 stod och hjdlp infor knepiga val. I detta fall dr det pa ledarens ansvar att se till att
involvera ledningsgruppen och visa att all hjdlp dr valkommet och att ledningsgruppen skall
utfora krishanteringsarbetet tillsammans. Ledningsgruppens krisarbete fokuserar dd mest pa
organisationens Overlevnad och vilka eventuella konsekvenser krisen kan féra med sig med
tanke pa framtiden for organisationen.

Krisledarskap kréaver att ledare anammar en komplex uppséttning av kompetenser for att
kunna leda organisationen genom de olika krisfaserna och in 1 en framgéngsrik
krisaterhdmtning (Wooten & James, 2008). Exempel pé dessa kompetenser kan bland annat
vara meningsskapande, formaga att kunna hantera fordndringar och att véga ta risker. Ifall
dessa kompetenser infors, 0kar sannolikheten for att organisationen kommer att vara
motstdndskraftig efter krisen (Wooten & James, 2008). Till foljd av detta rapporterar Wooten
och James (2008) att krisledarskap kradver en integrering av fardigheter, formagor och

egenskaper som gor det mojligt for ledaren att planera, reagera och inte minst att lira sig av
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krishdndelserna. Ledarens strdvan bor alltid vara att hantera krisen pa ett sitt sa att
organisationen har det battre efter en kris 4n vad det har varit innan (Wooten & James, 2008).
Personalchefer har en viktig roll nir det géller kris. Att garantera att omgivningen &r
medveten om krisen och att gora planer for att bidra till att minska pa alla tdnkbara stérningar

(Vardarlier, 2016) som kan paverka personalen negativt.

Det hor till individens natur att alla individer 16ser en kris pé olika sétt. Darmed dven hanterar
alla individer kommunikationen i en kris pa olika sétt. Nar en individ utsitts for en kris blir
hen ofta 16sningsorienterad och forsoker att 1osa krisen direkt. HR personal har en strategisk
roll i en organisation nir en kris intraffar, deras forberedelser dimpar dngesten i hela
organisationen (Vardarlier, 2016). Dérfor har denna avdelning en av de viktigaste rollerna i en
organisation, bade fore, under och efter en kris. Trots allt &r det personalens mal att 6ka
framgéngen fOr organisationen. Anvindning av de resurser som finns tillgdngliga som
effektivitet, konkurrensfordelar, laglig efterrittelse, arbetslivskvalitet och arbetskrafts

efterlevnad, kallar Vardarlier (2016) for de fem grundlaggande mélen.

Ledarskap kan forknippas med ett kollektivt fenomen dér flera olika individer bidrar till
organisationens framgang (Wooten & James, 2008). Ledare som lyckas leda sin grupp
framgéngsrikt under kriser, kommunicerar trovéardigt och 6ppet om de resurser som finns for
att mota de hot som gruppen stélls infor 1 vardagen. Dessa hot géller materialistiskt som
skyddsutrustning, friskvardsresurser och formaga att arbeta pé distans men ocksé
psykologiskt som beslutsamhet, solidaritet och riktning mot ett gemensamt mél. De ledare
som lyckas dr konsekventa med att informera om utmaningen de star i. Detta gor ledarens
grupp mer trofast och starker trovirdigheten gentemot ledaren. Detta resulterar i att ledaren
tillsammans med sin grupp kan dela en optimistisk version om framtiden och det kommande
arbetet, som medfor en lugn och realistisk milj6. (Vivek, Shah, & El-Serag, 2020)

En genomténkt dterhdmtningsplan samt en god marknadsforingsstrategi kan fordndra krisen
till en mdjlighet pa 1dngsikt da situationen erbjuder mojlighet for organisationen att 16sa de
problem som finns och stirka sin image for sitt varumérke (Fung, Tsui, & Hon, 2020).
Ledarskapet bor ta vl vara pa en kris fastén det dr harda tider. Organisationen bor alltid ha

fokuset pa forbéttring infor framtiden.
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2.6 Ledarskap 1 kris

Begreppet ”ledarskap i kris” &r ett paradigm som standigt utvecklar sig inom forskningen for
ledarskap (Jahagirdar, Chatterjee, Behera, & Mohapatra, 2020). I tider ndr ledarskapet stér
mitt i en kris, krdvs det snabba beslut trots osikerheter och en begrinsad informationsmiljo.
Oavsett krisens ursprung sétts ledaren pa prov (Ansell & Boin, 2019). En ledare har en sa
kallad nyckelroll vid kritiska situationer da det dr ledaren som ska leda sin grupp igenom en
kris. Grunden for krisledarskap anses vara larande och utvecklande enligt Wooten och James
(2008). Det ir ofta en felhantering av en kris som kan fa flest konsekvenser, bade positiva och

negativa, inte krisen i sig.

En ledare skall kunna hantera situationen, lira sig pd vigen och samtidigt kunna hjilpa till att
utveckla fungerande och kreativa problemldsningar for att halla sin organisation i drift och
sina kunder ndjda (Vivek, Shah, & El-Serag, 2020). Nar ledarskapet befinner sig i en kris
Okar kravet pd en ledare exceptionellt som gor att rollen som ledare blir mycket mer komplex,
expansiv och framfor allt tidskénslig (Jahagirdar, Chatterjee, Behera, & Mohapatra, 2020).
Ledarskap 1 kris kréaver sjdlvsdkerhet (Jahagirdar, Chatterjee, Behera, & Mohapatra, 2020) hos

individen som ledare.

I studien som Jaques (2012) tar upp, konstaterades det att den basta formen av krishantering
ar krisforebyggande. Det ar ofta krishanteringen, inte sjdlva krisen som kan ge de flesta
konsekvenserna for organisationen (Wooten & James, 2005). De foretag som da klarar sig bra
efter en kris till skillnad fran de som klarar sig mindre bra har da haft ett fungerande
ledarskap. Krisledarskap innebédr mer én att hantera foretagskommunikation och PR (Wooten
& James, 2005). Givetvis dr kommunikation och PR viktigt men dr dock ett otillrackligt
tillvigagangssitt for att leda organisationen igenom en kris. Méanga ledare vill ofta fa krisen
att forsvinna fortast mojligt, som i sin tur kan resultera i handlingar och beslut som inte ar
onskvirda. Da &r det de effektivaste ledarna som forbereder sina organisationer infor tuffare
tider som sedan utnyttjar krissituationen till att skapa forandring och resultatet 1 slutdndan blir
en battre organisation. (Wooten & James, 2005) Genom att en ledare hela tiden medvetet
anpassar sig till den stora bilden av hur krissituationer kan se ut och de mdjligheter som kan
uppsté for organisationen, kan ledaren med sin organisation utvecklas. I dagens
konkurrenskraftiga affarsmiljo dr det obligatoriskt att utveckla krisledarskapskompetenser

(Wooten & James, 2005). Vivik et al. (2020) pastar att under kriser dr det en lamplig tid att
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ateruppticka organisationens kdrnvarden. En ledares uppdrag sétts pa prov i turbulenta tider,
men en produktiv ledare tar dd mojligheten att betona och motivera organisationens

vérderingar for en battre framtid.

Framgéngsrika ledare har formégan att identifiera de omriden i organisationen som behdver
uppmaérksamhet och ddrmed fordelar insatser och resurser foljaktligen. For att vara en effektiv
ledare bor man vara flexibel nar det kommer till fordndring. Ddrmed skall en bra ledare forsta
att inget beslut eller ett forsenat beslut kan leda till méarkbara, forsdmrade resultat. Beslut kan i
tider vid kris, masta fattas baserat pa basta tillgdngliga kunskap som finns samt sunt fornuft
och med hjélp av tidigare erfarenheter. Ett framgangsrikt ledarskap ror sig utanfor boxen”
och dr medvetet om att tidigare beslut kanske bor dndras och &r medveten om alternativa

végar. (Vivek, Shah, & El-Serag, 2020)

For att bli en framgéngsrik ledare bor man ha formégan att kunna tillimpa ladmpliga resurser
pa kortsikt samtidigt som att behalla fokus pé langsiktiga strategiska mal. Svara val som att
jobba pé distans, avbryta moten eller frysa anstéllningar tvekar en bra ledare inte infor for att
ha mgjligheten att hantera kortsktiga prioriterade planer. Detta for att visa mod och
forutseende for att bevara de kommande investeringarna som ér viktiga for organisationen.

(Vivek, Shah, & El-Serag, 2020)

Under kris ar det ldtt att hitta fel och klandra sina medménniskor pa grund av stress. Med ett
malmedvetet ledarskap som har engagemang att skapa samhorighet genom att lyssna och ge
tid for fragor visar att man verkligen bryr sig. En kris dr inte en tid att stanna upp, snarare en
tid for att skaffa fortroende genom empati, stod och trygghet man visar genom att involvera
hela ledningsgruppen. (Vivek, Shah, & El-Serag, 2020) En kaotisk tid som en kris, kommer
att lamna varierande nivéer av trauma efter sig. D4 ar det viktigt for en ledare att 1 borjan av
krisen, inkludera en snabb bedémning 6ver hur det har gatt, vad gjordes bra och vad som gick
mindre bra. Dessa fragor kommer att vigleda organisationen infér ombyggnadsprocesser och
hjélpa ledningsgruppen att dterhdmta sig. Instinkten att &terga till det normala dr inte den
bésta filosofin en ledare kan anvédnda sig av 1 och med att en kris alltid ldmnar spér efter sig.
En framgéngsrik ledare kommer att kimpa for nya, fungerande 16sningar infér vardagen. Att
sdtta upp planer pa hur gé till vdga och hur bygga upp @nnu starkare relationer med sina
nyckelintressenter och utveckla effektiva leveranskedjor dr tvd exempel pa hur en ledare kan

underlétta genomforandet av den nya vardagen. (Vivek, Shah, & El-Serag, 2020)
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Att leda under coronakrisen har varit ett stresstest for ménga ledare. Detta test medfor
forhoppnigsvis mer forberedda organisationer och ledarskap infor framtida pandemirelaterade
hot. Resultatet av detta kommer att stimulera till proaktiv planering for beredskaper infor nya
kriser och ge ett fornyat engagemang inom ledarskapsutbildning (Vivek, Shah, & El-Serag,
2020).

2.7 Sammanfattning av teorin

Under en kris &r det av storsta vikt att en ledare sétter ihop ett team som stirker arbetsplatsen,
framjar 6ppna diskussioner dér kreativa ideér kan utbytas (Forster, Patlas, & Lexa, 2020).
Eftersom forhallandena under en allvarlig kris kan fordndras snabbt bor man ocksa kunna
vara flexibel och ha férmégan att arbeta snabbt men beslutsamt. En bra utveckling gar inte till
genom att enbart reagera snabbt utan man bor ha en proaktiv strategi som pé langsikt hjilper

organisationen (Forster, Patlas, & Lexa, 2020).

For att ett fortroende skall byggas upp bor ledaren kommunicera ofta, 6ppet och drligt
(Wooten & James, 2005). Sé lange viljan finns att dela information ger det i sin tur en signal
till bade medarbetare och intressenter att de har en plats i organisationen och fortfarande &r
viktiga. Dock kan det vara riskabelt att dela information (Wooten & James, 2005), da
informationen 1 ett senare skede kan skada eller i en ny svér situation anvéndas emot antingen

ledarskapet eller sjdlva organisationen.

En ledare har inte mdjlighet att forutse alla tdnkbara krisscenarion men &tminstone bor
ledaren Gvervéga att ha en fardigt planerad strategi ifall det uppstar ndgon av de ténkbara
kriserna. Behovet av att identifiera mindre framtrddande sérbarheter ar létt att forstd men
svara att anta eftersom detta anses bero pd egobehov och psykologiskt forsvar enligt James
och Wooten (2005). Detta kan hindra ledaren som individ fran att tinka negativt om sin

organsiation eller om sig sjélv.

Hotellverksamhet, som all annan verksamhet, dr oerhort sarbar nér den blir utsatt for bade inre
och yttre paverkan. Detta bor forutses och krishantering bor finnas pa plats.

Coronapandemin har varit annorlunda och unik pa manga sétt frdn andra kriser vi har sett. For
det forsta var det en enorm nedgang i resor och turismankomster har varit enormt mycket

lagre &n under normala omsténdigheter. For det andra har den ekonomiska kollapsen varit mer
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dramatisk och for det tredje dr slutet pd krisen ingenstans 1 sikte (Collins-Kreiner & Ram,
2020). James och Wooten (2005) betonar att det som ofta skiljer sig mellan foretag som klarar
sig bra och foretag som klarar sig mindre bra dr hur ledarskapet demonstrerades under hela

krisprocessen.
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3. Metod

I detta kapitel presenterar jag hur jag gick till vdga for att samla in det empiriska material som
behovdes for att utfora min studie. Inledningsvis presenteras idéen for studien kort, darefter
kvalitativa studier och sedan intervjustudie som metod. Efter det redogor jag for vad
semistrukturerade intervjuer dr och mitt tillvigagangssétt for insamlingen av min data. I slutet
av kapitlet diskuterar jag urval och analysmetoden samt mojliga styrkor och svagheter med

min valda metod.

3.1 Min studie

Redan i bérjan av min skrivprocess visste jag att jag ville studera mer om coronakrisen och
hur ett ledarskap klarar av att hantera en sa plotslig och oforutsdgbar kris. Ganska snabbt
insag jag att hotell X, kunde vara den perfekta utgangspunkten for en sddan studie. Efter att
fatt gront ljus fran ledningsgruppen om att de var intresserade av att delta i min studie,

bestimde jag mig for att studera ledningsgruppen pa hotell X.

Det dr viktigt att man dr medveten om de val och mgjligheter man har som forskare infor en
studie. Man bor vara medveten om de metoder och tekniker som kan anvidndas for att samla in
de data man &r ute efter men ocksd om olika sétt att analysera den insamlade informationen
man fatt (Bryman & Bell, 2013). Med detta som grund kan det hjalpa forskare att fatta

héllbara beslut om hur man skall ga till vdga i sin studie for att uppnd de resultat man 6nskar.

Genom kvalitativa intervjuer kan man variera mer beroende pa hur méanga fasta frdgor man
vill ha med 1 intervjun och 1 vilken omfattning man mdjligen vill komplettera med 6ppna
fragor (Ahrne & Svensson, 2015). Det betyder att man ocksé kan vélja i vilken ordning man
stdller frdgorna. Ifall ndgot ovéntat skulle ske under intervjutillféllet kan man ta det efter
situationen och man &r inte lika bunden som man skulle vara ifall man skulle ha ett

standardiserat frageformulér (Ahrne & Svensson, 2015).
For att skapa en sé trovérdig redogdrelse for min studie som mojligt har jag mina

intervjuguider, bdde den svenska och den engelska som bilagor 1 denna avhandling. P4 detta

sdtt kan lasaren fa ta del av de fragor som jag har stéllt under intervjuerna.
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3.2 Kvalitativ studie

I min studie anvédnde jag mig av en kvalitativ forskningsmetod. Kvalitativ forskning &r skapad
for att utforska manniskans individuella synpunkter om ett givet &mne, dar sarskilda metoder
anviands for att undersdka hur ménniskor upplever och ser pa vérlden (Given, 2008).

Jag har valt denna metod eftersom jag dr intresserad av hur ledarskapet pa hotell X har
upplevt krishanteringen under en specifik tidspunkt dvs. coronakrisen. Jag dnskar att i en sa
bred och precis beskrivning som mgjligt av mina informanter och anser darfor att en kvalitativ

metod ar lamplig.

Valet av forskningsmetod beror pa vad det dr man vill ha svar pa i sin forskning. Vissa fragor
och tankar kan man enbart f& svar pa via kvalitativa forskningsmetoder. Nir man utfér en
kvalitativ studie, svarar den kvalitativa metodens fraga pa varfor och hur man gor nagot
(Ahrne & Svensson, 2015). Man ir intresserad av manniskors syn pa verkligheten och de
upplevelser de har varit med om for att komma till kdrnan i sin forskning. Till skillnad fran
den kvantitativa forskningsmetoden kan kvalitativ forskning uppfattas som en
forskningsmetod som ofta lagger vikt vid ord. Dessutom understryker metod i huvudsak ett

induktivt synsétt pa relationen mellan teori och forskning (Bryman & Bell, 2013).

3.3 Intervjustudie

For att man som forskare skall kunna utfora en studie och fa tag i det empiriska material man
ar ute efter, behdvs ndgon form av datainsamlingsmetod. Jag har valt att utfora intervjuer pa
en utvald ledningsgrupp p4 ett utvalt hotell. Andamalet med en intervju ir att fi fram
beskrivande information om hur informanten upplever &mnet och vilka synpunkter hen har av
dmnet (Dalen, 2008). Jag ville komma in pa djupet for att fa sa nyttig information som mojligt
infor min studie och da &r kvalitativa intervjuer bést lampade pastér Dalen (2008). Som
forskare far man insikt i informantens erfarenheter och samtidigt i kénslorna och tankarna
som informanten har om @mnet. Vilken form av intervju man som forskare bor vélja beror pa

vad man Onskar belysa och vilken mélgrupp man har (Dalen, 2008).
Jag vill poédngtera att det kan vara mgjligt att informanternas svar kunde varit annorlunda ifall

jag hade utfort intervjuerna i borjan av pandemin eller om jag skulle utfora intervjuerna om

ett ar. Hotell har generellt liknande strukturer nér det géller krishantering, men i och med att
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jag kommer att intervjua specifikt utvalda personer och fa tillgéng till deras asikter om ett

specifikt hotell kan man inte dra en slutsats for hotell generellt frén min studie.

3.4 Semistrukturerade intervjuer

En vanlig kvalitativ metod inom organisation och ledning &r intervju, som handlar om att
lyssna och att kinna in situationen under intervjun. Man skiljer ofta mellan 6ppna intervjuer
eller mer strukturerade intervjuer (Dalen, 2008). Som forskare bor man ha féormagan att
samtala och mdta andra ménniskor for att uppna en lyckad intervju. Under intervjun uppstar
samtalets mening, forskaren far in sina behdvliga data infor studien. I studien anvinde jag mig
av semistrukturerade intervjuer som metod for datainsamlingen. For att fa de data jag behover
har jag intervjuat fem chefer pé hotell X, direktéren och vérden, chefen for mat och dryck,
restaurang- och véningschefen samt bokningschefen. D4 det enbart dr dessa chefer som

ledningsgruppen bestér av, hade jag inte s ménga andra val géllande urval infér min studie.

Jag valde denna metod for att jag ville f4 fram material om fenomenet krishantering och
ledarskap 1 kris, som inte gér att fa i samma mén genom t.ex. standardiserade frageformular
(Ahrne & Svensson, 2015). I 6ppna intervjuer ddremot dr mélséttningen att informanten skall
berétta mer fritt om sina erfarenheter och tankar kring &mnet man tar upp (Dalen, 2008).
Genom att jag utforde semistrukturerade intervjuer fick jag ta del av hur informanterna ser pa
problem och personliga erfarenheter samt upplevelser (Bryman & Bell, 2013) och kénslor

(Larsen, 2018).

I kvalitativa metoder anvinder man sig ofta av semistrukturerade intervjuer — vilket betyder
att man utgar mer fran frigeomraden och inte fran fastslagna, specifika fragor (Larsen, 2018).
Man kan ocksé anvénda sig av en lista dver specifika teman som ska beroras under intervjun,
men informanten har stor frihet att utforma svaren pé eget sitt (Bryman & Bell, 2013). Pa
detta sétt kan man ha ett mer naturligt samtal och 1ita informanten sjélv styra samtalet 1 en
viss utstrackning, beroende pa i vilken ordning informanten tar upp saker. Syftet ar trots allt
att man vill att informanten ska beritta s mycket som mgjligt utan att bli ledd av den som

intervjuar.
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Under semistrukturerade intervjuer anvédnds ofta det som kallas for en flexibel intervjuguide,
det vill séga att man har fardigt formulerade fragor och/eller stickord, men nir det géller
ordningsfoljden dr man flexibel (Larsen, 2018). Som forskare har man da chans att stilla
uppfoljningsfragor for att informanten ska ha mgjlighet att utveckla sina svar och pa sa sétt
vara mer konkret. Man dr ocksa oppen som forskare genom att lata informanten ta upp

spontana dmnen som kan tas upp till diskussion (Larsen, 2018).

3.5 Urvalsmetod

Det &r viktigt att vara klar 6ver vad man vill f ut av undersdkningen innan man bestimmer
sig for hur personerna som ska intervjuas ska viljas ut (Larsen, 2018). For att fa en
trovardighet 1 samband med studiens resultat miste man i ett senare skede kunna redogdra for
hur man fétt tag 1 informanterna och bevisa att resultatet inte enbart beror pé att man som
forskare har rakat fatt tag i ”de rétta personerna” (Ahrne & Svensson, 2015) utan att forarbetet

for att hitta de ritta personerna dr gjort.

Orsaken till att jag valde ut dessa chefer ar att de tillhor samma ledningsgrupp och borjade
under samma tidsperiod pé hotell X. Darmed anser jag att alla dessa har en relevant erfarenhet
av hur coronakrisen har paverkat ledarskapet och den dagliga driften. Forutom detta ar det
ledningsgruppen som har haft ansvaret for krishanteringen. Detta dr virdefulla data som jag i
min forskning ville analysera for att komma fram till ett resultat och genom detta svara pé
mina forskningsfragor. I och med att jag har valt just dessa ledare pa hotellet — med deras
erfarenhet, anser jag att jag med stor sannolikhet har fatt de data jag var ute efter infér min
studie. Om man som forskare dr osdker pa vem som sitter pa den relevanta informationen man
vill fa tag 1, bor man ha ett samarbete med en ansvarig i organisationen som har tillgéng till de

anstdllda och deras arbetsuppgifter (Ahrne & Svensson, 2015).

3.6 Mitt tillvigagingssétt

[ borjan av september 2021 nir min pro gradu-avhandlingsprocess sattes 1 gang var jag i
kontakt med direktdren och véirden pa hotell X som har det 6verordnande ansvaret. Jag
forklarade situationen, att mitt intresse var stort angéende att forska i krishantering och hur
coronakrisen har paverkat ledarskapet pé hotellet utifrin en forskares syn. Jag informerade
direktoren och virden redan 1 detta skede, att jag girna i denna studie onskar intervjua inte

bara de tvd som har det Overordnande ansvaret utan ocksa tre andra utvalda ledare. Chefen for
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mat och dryck, restaurang- och vaningschefen samt bokningschefen. Responsen fran alla var

positiv till att stélla upp i intervju.

Intervjuerna dgde rum pa hotellet i ett konferensrum, dir vi satt ostorda. Jag tror att detta var
den perfekta platsen att utfora intervjuerna pa da det var en bekant miljo samtidigt som det var
avskdrmat. Jag fick en kénsla av att ledarna kénde sig trygga dé platsen var bekant och kanske
till och med dérfor 6ppnade upp sig &nnu mer 4n jag hade forvintat.

Min prognos for nér intervjuerna skulle intraffa var under november 2021. Detta fordndrades
dock under processens gang och istillet 4gde intervjuerna rum i december 2021. Trots det

hade jag god tid pd mig med efterarbetet som transkribering och analysering.

3.7 Styrkor och svagheter

D4 jag utforde mina intervjuer infor min studie ansag jag att det fanns styrkor men ockséa
svagheter med den utvalda metoden. Det har varit relevant att lyfta upp detta dels for mig
personligen for att pdminna mig om det under tiden jag har skrivit min avhandling och dels
for ldsaren sa att det dr utrett. Dessutom forvantas man som forskare reflektera dver sin valda

intervjuforms styrkor och svagheter i metoddiskussionen (Ahrne & Svensson, 2015).

Den forsta styrkan med metoden anser jag vara genomforandet. En intervju gér relativt snabbt
att genomfora sa ldnge man har lagt upp en plan och foljer den. De flesta individer stéller
anda gérna upp 1 intervju enligt Ahrne och Svensson (2015) och man far ett vildigt brett
material av data frn en intervju. Trots att alla informanter infér min studie var positiva att
stdlla upp 1 intervju tog det en ménad léngre &n planerat att sla fast ett datum for alla pé grund
av hektiska dagar hos informanterna. Det gjorde ingenting eftersom jag var ute 1 god tid.

En annan fordel var att jag hade mgjlighet att stélla tilliggsfragor och diskussionen blev
bredare dn forvintat. Detta kéindes som négot viéldigt positivt for alla informanter da jag fick
en kénsla av att stimningen var mer avslappnad och varje informant tog sig tid att tdnka
igenom och kommentera mera utdver det egentliga svaret. En semistrukturerad intervju kraver
inte att man gar systematiskt igenom intervjuguiden, man har mojlighet som intervjuare att ta
fragorna an efter situationen under intervjun och enligt hurdan diskussion som uppstar
(Bryman & Bell, 2013). Detta mirkte jag da informanten kunde svara pé flera fragor i ett svar
eller var nira tva fragor i sin diskussion. D& hoppade jag i min intervjuguide och pa sa sitt

blev det ett naturligt flyt 1 intervjun.
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Svagheten med min utvalda metod betraktar jag vara tolkningen av data. En intervju dger rum
pa en viss plats under en viss tid. Ddrmed kan det som ségs under en intervju ha andra syften
an vad intervjuaren uppfattar och forstir (Ahrne & Svensson, 2015). Intervjuaren ska helst
inte paverka svaren pd nagot sitt utan som forskare bor man stréva efter neutralitet och

objektivitet.

3.8 Analysmetod

Naér intervjuerna var gjorda och jag borjade hantera mina insamlade data kunde jag tydligt
peka ut teman utifrdn informanternas svar. Detta tillvigagdngssitt karakteriserar Bryman
(2018) som en tematisk analys, som &r ett av de vanligaste sétten att analysera kvalitativa data
pa. D& vill man identifiera och mérka ut de teman som utgdr monster i de data man har.
Larsen (2018) beskriver processen i tvé steg, forst kodar och analyserar man de insamlade

data for att man darpa ska kunna upptidcka monster och samband.

Att analysera kvalitativa data ar dock tidskrdvande. Genom en bra transkribering gor det
arbetet att hantera data lattare och fungerar som en bra grund for sjédlva tolkningen av data
(Flick, 2007). I min studie har jag transkriberat alla data ur mina intervjuerna. Det 4r med
hjélp av dessa transkriberingar som jag har fitt en god grund for analysen. Jag informerade
mina informanter 1 bérjan av intervjuerna att inspelningarna enbart var for mitt eget bruk. Det
har varit ett 16fte som jag har varit noggrann med att halla. Jag har inte skrivit ut namn eller
andra kénsliga uppgifter som skulle ha skadat anonymiteten pd ndgot vis. Detta &r en viktig
del sett fran ett etiskt perspektiv. Som Flick (2007) poéngterar ska anonymitet finnas bade i

transkriberingen, analysen och 1 synnerhet 1 redogorelsen av studiens resultat.

Min analysprocess borjade egentligen redan under intervjuerna. Jag mérkte under den andra
intervjun att jag borjade se monster dé informanterna gav néstan identiska svar och hade
vildigt liknande tankar med varandra. Jag noterade detta for mig sjilv under intervjuerna for
att sedan litt kunna ga tillbaka i inspelningarna och borja bilda monster.

Nir jag vil hade transkriberat all data borjade jag med att ta fram min intervjuguide for att dra
pilar runt de frigor vars svar hade gett mig tydliga monster. Pé sé sitt fick jag en god start for

analysarbetet och kom snabbt igang med de monster jag hade identifierat.
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Fran forsta stund da jag var séker pa att jag kommer att gora en intervjustudie pa hotell X,
visste jag att min roll som forskare kommer att vara viktig lings med hela skrivprocessen.
Dels for att jag sjélv, i eget arbete har varit med och upplevt coronakrisen och krishanteringen
som har gjorts och dels for att alla data skulle bli sa oberoende av mina egna tankar och
asikter som mgjligt. Risken for att sitta upp intervjuguiden med allt for ledande fragor ar stor.
Enligt Bryman och Bell (2013) kan en tendens att fora informanten i en viss riktning i svaren

dventyra det verkliga svaret.
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4. Den empiriska undersokningen

I detta kapitel kommer jag att redogora for situationerna under intervjuerna och darefter
presenterar jag mina informanter som har deltagit i min studie med hjélp av négra citat ur de

enskilda intervjuerna.

4.1 Intervjuerna

Tre stycken av intervjuerna dgde rum tisdagen 7.12.2021 och de tva sista intervjuerna
fredagen 10.12.2021. Alla informanter intervjuades enskilt enligt en pd férhand bestdmd
tidpunkt. Viktigt att nimna &r att deltagandet i min studie var frivillig men alla 1
ledningsgruppen pa hotell X var vildigt ivriga pa att vara med och dven pé att fa ta del av

slutresultatet nir min avhandling vél ar klar.

Alla intervjuer genomfordes “in real life” och gick av stapeln pa hotellet i ett konferensrum.
Under varje intervju satt informanten mitt emot mig och jag borjade varje intervju med att
beritta syftet med intervjun, min avhandlings fragestillning och innan den faktiska intervjun
satte igang frigade jag varje informant om det var okej att jag spelade in intervjun, enbart for
eget bruk. Till detta anvdnde jag min iPhone, modell 11. Alla var positiva infor detta och
ddrmed startade intervjuerna véldigt smidigt. Nu hade jag chansen att faktiskt fokusera pa
informanten som satt mittemot mig och pé diskussionerna som uppstod istéllet for att vara
tvungen att anteckna svaren. Jag fick den uppfattningen att alla informanter var en aning
spinda infor sin intervju, pa ett positivt sitt vilket ledde till lyckade intervjuer. Amnet
handlade ju trots allt om dessa personers uppfattningar och generellt om krishanteringen pa

hotellet sa det var forstaeligt att det var en liten nervositet i luften.

Varje intervju varade mellan 25-40 minuter, vilket var kortare an jag hade forvintat. Jag tror
att svaren skulle ha varit mer utférliga och béttre genomténkt frén informanternas sida om jag
skulle ha skickat intervjufrdgorna till informanterna pd forhand. Orsaken till att jag inte gjorde
det dr for att jag ville undvika att de skulle prata ihop sig sinsemellan for att komma pa “’bra,
liknande svar”. Detta da ledningsgruppen jobbar tétt ihop varje dag och da tva i
ledningsgruppen ér ett par i det verkliga livet. Jag ville helt enkelt ha oberoende svar och

dérfor valde jag att gora det pa detta sétt.
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Intervjufrdgorna finns tillgdngliga pd svenska i bilaga 1 och pa engelska i bilaga 2 langre fram
i min avhandling. Intervjun i sig var uppdelad i 4 olika delar, med fokus pé kris och ledarskap
men med en intervjudppning och en intervjuavslutning.

Intervjufragorna fungerade bra och gav sadana svar jag hade forvantat mig. Till min férvaning
var alla informanter véldigt ivriga och pratade pd mer dn fragan frdgade som gjorde att vissa
fragor gick in i varandra. D4 detta &r frdgan om en semistrukturerad intervju gjorde det
ingenting. Det var ocksad ett stort stdd att informanterna ser pa mitt arbete som intressant och

véantar ivrigt pa att fa ta del av slutresultatet.

4.2 Presentation av mina informanter

I min studie har ledningsgruppen for hotell X deltagit. Ledningsgruppen bestar av fem
personer och alla har en typ av chefsposition. Alla fem i ledningsgruppen inledde sin
arbetsroll pa hotellet precis fore coronakrisen brot ut. Som tidigare ndmnt &r hotell X anonym
1 min avhandling och ddrmed &r dven mina informanter anonyma. Jag har dérfor valt att
kategorisera dem enligt deras arbetsroll for att fi en sa klar och tydlig bild som mgjligt om
rollen de har pé hotellet. Da ens informanter dr anonyma konstaterar Ahrne och Svensson
(2015) att man istéllet kan ange vilka positioner de har och ungefarlig anstillningstid, vilket
jag kommer att gora. Ledningsgruppen pé hotell X dr multinationell, vilket betyder att
spraken som pratas pd hotellet dr frimst norska och engelska. Darfor har jag valt att behalla

citaten pa engelska och norska for att ge dem rittvisa.

4.2.1 Direktor

Jeg har det overordnede ansvaret for at organisasjonen fungerer.

Direktoren pd hotell X har arbetat pa hotellet i 2 dr. Positionen tilltrdddes precis fore
coronapandemin brot ut. Vilket betyder att direktoren inte har varit med och drivit hotell utan
corona som vardagsmat. Direktoren tillade att det darfor dr svart att jamfora verksamheten
med “normala tider”. Dock framforde direktoren ytterligare att sd linge man som ledare vill
hitta information som behovs for att klara av vardagen med en pandemi sé skall det inte vara
sa svart som manga konstaterar.

Direktoren ar linken mellan hotellet och hotelldgarna. Till direktdrens arbetsuppgifter hor allt
som har med hotellet att gora fick jag som svar under intervjun. Det inkluderar allt fran

ekonomiansvar till att kaffemaskinen fungerar och inte minst att de anstillda har det bra pa
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jobbet. Arbetet medfor d&ven ansvar for att hotellet nar de mal som finns och att gidsten kianner
sig trygg och har det bra fran den stund da gésten kliver in pa hotellet till att gésten har akt

ivag.

4.2.2 Vard

Virden pa hotell X har arbetat pa hotellet 1 2 ar. Positionen tilltrdddes nagon manad efter att
coronapandemin hade brutit ut. Aven virden har en kontinuerlig kommunikation med
hotelldgarna. Vérden tillsammans med direktdren har det dverordnande ansvaret pa hotellet
men bagge har trots allt egna ansvarsomraden. Bdda har ansvaret inne pa hotellet men dven
utat mot marknaden och media. Vérden konstaterar att ansvaret innebér att leda hotellet pa ett
fornuftigt sétt, bade ekonomiskt och dven driftsméssigt. I slut &ndan handlar det trots allt om

att f hotellverksamheten till att gi runt pa basta mojliga sitt.

4.2.3 Chefen for mat och dryck
I am basically running the kitchen, restaurant and the bar.

Denna position tilltrdddes ndgon ménad efter att coronapandemin hade brutit ut, det vill sdga
har dven chefen for mat och dryck arbetat péd hotell X 1 2 ar. Chefen for mat och dryck berittar
att som chef for bade kok, restaurang och bar har man ganska fria hdnder och arbetar titt med
de anstéllda pa avdelningarna. Dock bor alltid en positiv respons infor nya forandringar eller
koncept fas av direktoren och viarden pa hotellet. Arbetspositionen i sig betyder att man ar

involverad med allt som har att géra med servering och géllande matomradet.

4.2.4 Bokningschef

Bokningschefen har arbetat pé hotellet i drygt 2 ar. Ocksé denna position tilltrdddes precis
fore coronapandemin brot ut. Som bokningschef ansvarar man for att ta emot bestéllningar
och lagga in dem 1 systemet. Ansvaret innebér ocksa att se till att en tidtabell infor varje
grupps ankomst &r klar och att alla avdelningar pa hotellet 4r informerade om bland annat
personantal i gruppen och vilken typ av grupp det ar frdgan om. Pé sa sitt blir vistelsen for
gruppen smidig bade for gasterna och dven for de olika involverade avdelningarna pa hotell
X. Om gruppbestéllningen skall pé faktura eller om det skall betalas pa plats ar en viktig del

av arbetsuppgifterna tillagger bokningschefen under intervjun. Det handlar om att ha tungan
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ratt 1 mun nir det kommer till alla praktiska saker for att pa sa sétt underlétta for personalen sa

att de har korrekt information infér gruppens ankomst.

4.2.5 Restaurang- och vaningschef

I was happy but then slowly I started to feel that this is not really me, it is not really my thing
to do.

Restaurang- och vaningschefen tilltrddde positionen som enbart vaningschef i juli 2020. Detta
var mitt 1 hogsdsongen under det forsta pandemidret. Med tiden har dock vaningschefs titeln
fallit bort och nu mera ligger ansvaret pa restaurangomradet. Fran och med 2022 ska titeln
vaningschef slopas for denna chef och en ny person for detta ansvar ska tilltrada under varen

2022.

Restaurang- och vaningschefen beréttar att d& positionen tilltrdddes som enbart vaningschef
kinde hen sig bekvidm med det ansvaret d4 hen var en aning trott pd direkt kundkontakt. Da
var detta den bista tdnkbara positionen till en borjan. Med tiden borjade dock hen kénna att
den positionen inte dr det som gor hen glad och fullt s motiverad som pa restaurangsidan.
Eftersom sommaren 2020 var en hektisk tid behdvdes det hjdlp mellan avdelningarna och da
borjade hen bli allt mer involverad bade i kdket och restaurangen. Plotsligt insag hen att det ar

dessa avdelningar som hen trivs med och verkligen brinner for pa hotellet.

1 suddenly realized that that’s me, that’s more me than anything else.

Under en sommarsdsong dr det givetvis inte mojligt att plotsligt byta frén en roll till en annan
utan alla arbetsuppgifter behdver skotas och alla avdelningar pé hotellet ska gé runt. Sa fort
det borjade bli host och turistvolymen borjade minska borjade dven direktéren och virden pa
hotellet inse vilken potential vaningschefen hade. Inte bara potential men dven driv och
initiativ till att f4 saker och ting gjorda dven pa andra avdelningar. Problem 16stes pa sitt som
kanske inte hade visats fram tidigare. Med andra ord hade ritt person hittat rétt plats och en

langsam omorganisering i verksamheten inleddes.
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5. Analys

I detta kapitel presenterar jag mina insamlade data i ljuset av avhandlingens teoretiska
referensram. Analysen &r indelad 1 fem huvudteman som é&r utarbetade fran de svar jag har fatt
frdn mina informanter och enligt teorin som &r presenterad i min pro gradu-avhandling. Jag

har dven haft i d&tanke mina forskningsfrdgor och mitt syfte.

5.1 Coronakrisens effekter pd hotell X

Alla informanter var av den asikten att utan en fungerande kommunikation skulle vardagen
inte har fungerat sa galant som den har gjort under coronakrisen. Vérden beréttar att med
standigt nya regler har det varit ett maste att kommunikationen har fungerat dagligen. Véirden
papekar dven att dd varje arbetsdag i stort sitt har varit varandra olik med tanke pa vad som
kan hénda eller uppsta skulle varken géster eller personal har varit s glada om det inte hade
varit for den goda kommunikationen som har speglat sig i gésternas upplevelser.
Arbetsrutiner och verktyg for att klara av vardagen 1 ljuset av coronakrisen har givetvis
fordndrats en del. Dock har de flesta av de anstéllda inte sett detta som en negativ sak. De tog
det ganska bra och har istéllet sett det som en ny del av sin arbetsuppgift, att lira sig nya
arbetsrutiner och inte minst att tdnka pa ett nytt sitt med kdnnedom om restriktionerna.
Runnquist (2020) lyfter fram betydelsen for en fungerande kommunikation under
kristillstind. Som ledningsgrupp dr man tvungen att ta beslut, vigleda sina medarbetare och
se till att gésten kdnner sig ndjd samtidigt som man inte alltid har tillrdckligt med information
om krisen och hur krishanteringen skall séttas igang. I sadana tillfallen bér kommunikationen
vara tydlig och konsekvent, men i1 synnerhet anpassningspar (Vivek, Shah, & El-Serag, 2020)
for situationen. Aven Wooten och James (2008) lyfter fram studier som visar att en av de

viktigaste kompetenserna for att lyckas med krishantering &r att kunna kommunicera effektivt.

Trots det goda samarbetet och styrkan ledningsgruppen har gett varandra, har vardagen pé
hotell X inte varit 14tt under coronakrisen. Alla informanter var ense om att det inte var
mojligt att lagga fram 1dngsiktiga planer som sedan skulle foljas till punkt och pricka, som
under vanliga omstandigheter kunde ha gjorts. Detta var ndgot som observerades redan 1
borjan av coronakrisen enligt direktoéren. Det var ndmligen sd att fore pandemin brét ut hade
hotellet fastslatt hela personalen for sdsong 2020. Istéllet for att g& vidare med rekryteringen
fick ledningsgruppen plotsligt borja avsluta kontrakt med en del av personalen. Orsaken var

att man trodde att det inte skulle bli verksamhet pa hotellet 1 sa hog grad som man hoppades.
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Coronakrisen har pavirket alle. Det som det har pdvirket mest med forste dret med corona
var at vi avslutta kontraktene tidigere enn vi skulle, og det er det vanskeligste vi har gjort som
ledere her.

- Direktor

Sa blev ju inte fallet trots allt. Forsta coronasdsongen stod hotellet med allt for fa anstéllda
jamfort med antal géster som checkade in — eller som 6nskade checka in och som dnskade édta
pa hotellets restaurang. Pa grund av for fa anstéllda och nya restriktioner om t.ex. farre bord
och ldngre avstand gjorde att det blev en sdsong som ingen hade kunnat se for sig, mera

turister &n man nagonsin vagat hoppats pa.

Det har jo ogsd skapt en utrygghet i ansettelsesprosessen. Nar skal vi kunne fd lov til a
komme og jobbe? Folk var forberedt pa d komme og jobbe, og sd ble det utsatt.
- Vird

I diskussionen om att anstélla personal var alla informanter véldigt verens om att det har
varit en av de jobbigaste delarna med coronakrisen. Sjdlva rekryteringen i sig har fungerat
men osdkerheten som fanns i borjan av pandemin har varit knepig, pa grund av ovisshet
angdende hur vardagen med coronapandemin skulle se ut. Varden berittar att det varsta med
sin arbetsroll de senaste aret har varit att forutsidga framtiden — for det har ju inte varit mojligt.
Trots det papekar vérden att det har varit viktigt att vara tydlig och ge s& goda svar som
mdjligt &t de anstéllda sd de vet vad de har att forhélla sig till med tanke pé startdatum.
Klarhet i kommunikationen spelar en stor roll for att skapa en positiv bild utat mot de som é&r
potentiella arbetstagare och samtidigt ge en arlig bild av hur det ligger till. Kommunikation pa
en emotionell nivé ses vara nyckeln till lyckad och effektiv kriskommunikation pastdr Wooten
och James (2008). Aven chefen for mat och dryck instimmer, planering har varit A och O.
Att alldeles frédn borjan 4 alla anstéllda att vara informerade om nya regler och rutiner
samtidigt som man behover se till att det finns tillrackligt med personal pa hogsdsongen var

inte en sjélvklarhet.

Ett aterkommande tema for informanterna ar tydlig kommunikation pé alla stadier. Alla
informanter anser att sé linge man héller sig uppdaterad om krisens ldge, vad som giller just
nu och dérefter f4 det kommunicerat ut till personalen i form av nya rutiner skall vardagen

rulla pa utan storre problem. Direktdren menar att sa ldnge ledningsgruppen tar val som de
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kdnner ar ritt, far ocksé personalen automatiskt en kinsla av trygghet. Oavsett val s& menar
direktoren att facit fir man fOrst efterat. For att lyckas behover man tro pa sig sjélv for att det
skall smitta av sig, till bade personal och géster. Emotionell niva av kriskommunikation &r

nyckeln for att fa en 6ppen och arlig dialog.

Det har ikke veert mulig d legge noen planer. Vanligvis ndr du skal lede en bedrift sd ma du
planlegge og ha en langvarig plan. Og det har jo ikke veert mulig.
- Vird

Alla informanter var ense om att man aldrig slutar lira, for att inte tala om att det finns ett
stort behov for ldrande. Varje dag dr den andra olik och man behdver alltid vara beredd pa att
etablera nya fordndringar och rutiner. Under mer “normala kriser” kan man ganska fort i
krishanteringen gora upp planer bade pé kort- och langsikt. Coronakrisen har i detta fall varit
annorlunda da man har behovt leva dag for dag som vérden beskrev det. Allt som har varit
planerat kan under kort stund vara ett minne blott. Virden beréttar att coronakrisen har tagit
bort hotellets grund for verksamheten d4 ménga bokningar har blivit avbokade eller dndrade.
Ledningsgruppen har behovt tdnka i nya banor for att hotellet ska klara sig ekonomiskt. Nya
fardigheter har behovts, som inkluderar bland annat stresstalighet och beslutsfattande pa helt
nya nivéer och ett slags nytdnkande i hur hotellet fortfarande kan vara attraktivt for sina géster
dven under en pandemi. Det har ocksa varit viktigt att utdva ledarskapet mer individanpassat
genom att visa empati och ha kunskap till att kunna genuint motivera personalen. Alla
informanter var éverens om att viljan att lara sig nytt har spelat en stor roll i krishanteringen
pa hotell X. Wooten och James (2008) betonar att erkénnande av ldrande och utveckling ér
grunden for att lyckas. Om man inte kan medge att man ldr nigot nytt for varje dag som gér sa
stoppar det upp krishanteringen och ledarens roll férsdmras utifrén sett. En ledare skall kunna
hantera situationen samtidigt som man lér sig och driver organisationen framat (Vivek, Shah,
& El-Serag, 2020). Nér en ledare star 1 kris krdver det framfor allt sjdlvsékerhet rapporterar
Vivek et al. (2020). Det betyder att for att bli en framgangsrik ledare &r det bra att formagan

finns till att kunna tillimpa resurser pé kort- och 1dngsikt.
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5.2 Informanternas syn pa coronapandemin som en kris

Alla informanter var §verens om att coronakrisen &r en kris som inte kan jamforas med eller
motsvarar en “’vanlig” kris. Mina informanters synpunkter motsvarar trots allt Doern,
Williams och Vorleys (2018) beskrivning av en kris, ndmligen att det dr en extrem och
oforutsidgbar handelse som intraffar. Detta stimmer 6verens med hur coronakrisen plotsligt
stod pa troskeln. Bokningschefen uttryckte sig valdigt starkt genom att podngtera hur lite man
egentligen visste om krisen till en borjan, de flesta vagade inte tro att det ”ockséd kommer att
drabba oss”. Nér man vél insag att coronakrisen var ett faktum, dd WHO karakteriserade
coronakrisen som en vérldsomfattande pandemi den 11 mars 2020 (World Health

Organization, 2021), uppstod osdkerheten i ledningsgruppen for vad som kommer ske darnast.

Forst kom den (coronakrisen) snikand. Sd blaste det seg opp og ble veldig bratt og det
skjedde egentlig over natta. Da kom den usikkerheten, for i en krise sda vet man ofte hvor
lenge den kommer til d vare, men med coronakrisen visste vi ikke det og da ble det veldig
vanskelig d planlegge.

- Bokningschef

Bokningschefen beskriver det som att allt hinde 6ver en natt. Det avspeglar sig i James och
Wootens (2005) rapport om tva stycken priméira typer av kriser: plotslig och pyrande kris. Jag
kan konstatera att coronakrisen hor till bdda typerna pa basis av mina informanters svar.
Coronakrisen var en kris som bdrjade internt i Kina och som ménga trodde att inte skulle fa
nagon effekt pa verksamheterna i Europa. Ovéntat som det var, stingdes virlden ner och den
plotsliga krisen var ett faktum medan hotell X inte hade kontroll lingre 6ver vad som skulle

hinda darnist.

The corona crisis is different because it is so new and it is a lot of information that is
changing all the time. You can never be 100 % sure about this crisis and how it is reacting, so
it is difficult.

- Chefen for mat och dryck

Alla informanter var eniga om att nér coronakrisen val brot ut, hdande allt véldigt pa direkten,
utan att man kunde gora nagot. Informanterna var dven dverens om hur svért det blev att sté i
sina uppgjorda planer, vilket motsvarar Runnquists (2020) beskrivning, att en kris forsvérar

organisationernas mojligheter att driva det dagliga, planerade arbetet. Da allt hinde sé
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plotsligt, var det inte heller mojligt att ldgga fram nya, langsiktiga planer, utan i detta skede
var det som att leva frén dag till dag for att f6lja med utvecklingen av coronakrisen och dess
konsekvenser. Chefen for mat och dryck beréttar att eftersom coronakrisen var en helt ny
sorts kris fanns det véldigt lite information till en bérjan om hur och vad man skulle gora.
Detta gjorde det annu mer komplicerat att starta upp hotell X infor en ny sommarsésong. Att
ha lite information och insikter &r ndgot som Runnquist (2020) tar upp som vanligt under en

plotslig kris, dessutom kan informationen som man fatt inte overenstimma med verkligheten.

The corona crisis is different because it somehow bothers very personal the people. The
masks, you have to keep distance, you cannot meet other people, you cannot touch something.
That is maybe the most different thing from another crisis I think.

- Restaurang- och véningschef

Doern, Williams och Vorley (2018) papekar som de flesta andra forskare att en kris &r en
ovintad och ofrutségbar hindelse som dérfor kriaver ett akut svar pa hur organisationen ska
ta sig igenom utmaningen. Dock var det inte mojligt att ha ett direkt “ritt svar” denna ging.
Restriktionerna dndrades konstant och nér de vil togs 1 bruk, visste man inte hur linge de
skulle vara. Detta var alltsa en helt ny typ av kris ddr man egentligen méste l4ra sig leva med

den i vardagen och samtidigt forsoka halla organisationen dver ytan.

1 stor grad er det jo at coronakrisen rammer alle. De fleste andre okonomiske kriser rammer
regioner eller bare dette hotellet, men coronakrisen rammer alle. Sd alle er i samme bdt og
det er vel den storste forskjellen.

- Direktor

Ledningsgruppen var i stort sett pa samma linje da det géller att coronakrisen ir en
oberdknelig kris som inte gar att kontrollera. Fastdn vi anvinder ansiktsmask och
skyddshandskar dr krisen inte 6ver. Nya smittofall uppstar och varje organisation riskerar att
sjdlv drabbas och bli tvungen att stainga ned. Med andra ord finns det inga undantag i

coronakrisen, alla star infor samma dilemman.

Alla i ledningsgruppen konstaterade att vanligtvis under krisperioder ser man tydligt krisens
faser, alltsd att den uppstar, varar och tar slut. Med coronakrisen var det annorlunda, hér sag

man otydligt de faser man dr bekant med. Coronakrisen snarare uppstod och levde pa utanfor
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all kontroll. Det fanns inte mdojlighet att hantera krisen pad samma sétt som under andra kriser
dé man inte kunde se faserna som till exempel Doern, Williams och Vorley (2018) delar in en
kris 1, ndmligen 1 sex faser. Den startar med inkubationsfasen ddr man under “normala kriser”
har tid med planering infor krisen, tills man star i den sista fasen som handlar om att
genomfora krisutredning som i verkligheten ingen @nnu har natt i coronakrisen. Det positiva
med Doern, Williams och Vorleys (2018) indelning ar dock att det 4r mer konkret och
detaljerat. Tack vare detta kan det resultera i att organisationen som tagit sig igenom en kris
kan analysera och ldra sig av varje fas for att vara mer forberedd infor framtiden. Jag kan trots
allt dra en parellell frin Jahagirdar et al.:s (2020) kunskap om krisens tredje niva,
nodsituation, till mina informanters svar att de anser att coronakrisen har varit en extrem Kkris,

en nddsituation helt enkelt. Bade hotell X och hela samhéllet har paverkats.

Alla informanter var ense om att det inte existerade ndgon beredskapsplan pa hotellet sedan
tidigare. En plan som skulle ha varit inriktad pa situationer som kriser eller utomstdende hot
som hotellet kunde ha stottat sig mot. Dessutom var det extra utmanande for ledningsgruppen
dé alla inlett sina arbetsuppgifter pa hotellet under varen 2020 — under samma tid som
coronakrisen brot ut. Da var det inte bara coronakrisen man skulle ta i beaktande utan man

skulle aven komma in 1 alla andra uppgifter, som hotellet, personalen, marknaden med mera.

Coronakrisen har veert mer uforutsigbar og mer langvarig. En krise er jo gjerne en kortvarig
situasjon mens i denne har vi statt i snart 2 dr.

- Vard

5.3 Krishantering pé hotell X

Gemensamt for mina informanter &r att de alla har en arbetsroll pa hotellet med en direkt
koppling till krishanteringen. Varje enskild informants roll 1 krishanteringen varierar givetvis
med tanke pé arbetsuppgifter och tidigare erfarenheter och dven beroende pa hierarisk niva i
ledningsgruppen. Alla informanter har i olika grad tidigare erfarenheter av krishantering, det
varierar allt frdn mindre kriser 1 form av en sjukdom till storre kriser som beror dodsfall. Det
som ocksé dr gemensamt for informanterna &r att ingen har varit med om eller upplevt en
liknande kris som coronakrisen. Sett till hierariska skillnader i ledningsgruppen varierar
arbetsbelastningen fran att arbetsuppgifterna har anpassats enligt niva for att motsvara krisens

behov sé att de som &r hogre 1 hierarkin konstant kdmpar mot krisen, t.ex for att se till att
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hotellet inte skall ga i konkurs. Oavsett hierarisk position har alla informanter behovt anpassa

sin arbetsroll och sina arbetsuppgifter 4nda sedan coronakrisens borjan.

Runnquist (2020) delar in krisen 1 tre olika faser: den intréffar, den pagar och den upphor.
Som faserna antyder har varje fas sin egen utmaning och dirmed dven olika grader av
svérigheter som kan uppsta, beroende pa hurdan kris det ar frigan om. Denna typ av indelning

ar ganska enkel och latt att analysera da varje kris gér igenom dessa faser oberoende av kris.

Jag har noterat att ledningsgruppen pa hotell X har varit tvungna att planera dag for dag infor
coronakrisen dé det har varit vildigt svart att hélla sig till de planer som man har gjort upp i
hopp om att kunna f6lja dem. Detta har dock inte bara varit negativt for ledningsgruppen utan
dven positivt med tanke pa att for varje dag som gatt i coronakrisen s& har man lart sig nagot
nytt eller kommit pa en ny rutin som fungerar béttre dn den foregdende. Alla informanter
poéngterar att utan det stod som har funnits inom ledningsgruppen i denna tid skulle det inte
har varit s ljusa dagar som det har varit. James och Wooten (2005) anser att energi, resurser
och investering av tid under krishanteringen kravs frin ett ledarskap for att klara sig ur en
kris. Detta krédver 1 sin tur att en ledare 4r kapabel att &dndra sitt sétt att tinka och darmed
anpassa sig till den situation som krisen kréver. Detta stimmer 6verens med de svar jag har

fatt av mina informanter.

Samarbeid, d kunne stotte seg pd hverandre og kunne diskutere og ta opp temaer. A finne
losninger sammen i stedet for at det bare skal veere en person som finner en losning, som
kanskje alle ikke er enige i. Sd har det veert sann at man har kommet frem til en samlet
losning som alle egentlig kan stille seg bak.

- Bokningschef

Vi har veert fleksible, vi har klart a se positivt gijennom hele veien. Jeg tror det er alfa og
omega for d lose problem. Vi har veert positive utad i media, vi har provd og holde en positiv
rad trdd, og det er jo fordi at dette er en krise vi alle star i. Vi er nadt til d ga ut sammen for d
komme ut av det.

- Direktor

35



Restaurang- och vaningschefen drog en koppling mellan effektiv krishantering och den
kontinuerliga kommunikationen med personalen. Hen understrok hur viktigt det &r att hela
vigen vara Oppen och delge aktuell information, inte bara att uppréttahalla god
kommunikation, utan en érlig och genuin informationséverforing behdvs. Pé sa sitt far man 1
ett senare skede en uppfattning om att personalen verkligen kénner en skillnad till hur regler
och rutiner fordndras mot det battre. Pa sa sétt blir saker och ting enklare och ledningsgruppen
kan gora sitt yttersta for att halla alla pd banan. Restaurang- och vaningschefen lyfte dven
fram relevansen for att inte utsdtta ndgon for onddiga risker och inte heller att riskera hélsan
for ndgon 1 teamet eller for en gést. Forster, Patlas och Lexa (2020) betonar effektiv
krishantering som ett produktivt beteende. For att en effektiv krishantering ska uppnas bor
ledaren vara klar och tydlig i sin egen information utat. Allra forst bor ledaren vara medveten
om de varningssignaler som uppstar infor en kris. Att ldgga mérke till detta minskar inte
enbart att rykten sprider sig snabbt, utan det uppstar automatiskt dven ett fortroende gentemot

ledaren, da ledaren faktiskt vigar inse vad som sker.

Most important is to be well informed and honest with the people.

- Restaurang- och viningschef

Wooten och James (2005) sétter fokus pa fem nyckelfaser inom effektiv krishantering: att
uppticka varningssignaler, forberedelse, skadekontroll, aterhdmtning och larande.
Restaurang- och véningschefen tog upp detta da &mnet krishantering diskuterades under
intervjun. Jag fick den uppfattningen att man aldrig kan vara for forberedd nér det géller
krishantering, det finns alltid ndgot man inte har kommit att tdnka p4 eller lagt mérke till och
dd behovs en snabb skadekontroll som kan forhindra att mer eldnde uppstar. Sista nyckelfasen
som Wooten och James (2005) tar upp ér larande. Detta dr ndgot som automatiskt gar frén
ledaren till de 6vriga i personalen sa linge man som ledare visar 6ppen dialog och &r érlig
med sina medarbetare. Restaurang- och viningschefen framforde att ldrande blir som en
automatisk process ifall ledaren tillater sig att visa 6dmjukhet och inte bara stér kvar i sina
’chefsskor”. Kunskapen dvergér till personalen och pé sé sitt 1ir personalen sig pa hotell X av

tider som varit och inte minst av de misstag som kanske har intraffat.

Trots att ledningsgruppen hade en véldigt brant inldrningskurva da de inledde sina arbetsroller
samtidigt som nir coronakrisen brdt ut dr informanterna sams om att det faktiskt var till en

fordel. Ledningsgruppen sag allt utifran nya, "frdscha” 6gon och hade inte fastgrodda rutiner
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som kanske de gamla dgarna skulle ha haft. Ledningsgruppen sag nya, tuffa utmaningar
istéllet for att se problem. Detta kan vara en av de avgorande faktorerna till att bade personal
och géster kénde sig trygga och vidlomhéndertagna samtidigt som personalen var vél

inskolade for situationen och forberedda pé stindigt nya restriktioner som kunde inforas.

Vi fikk en bratt lceringskurve. Vi har en fordel med at vi ikke har veert her i 30 ar og er
fastkjorte i et monster. Det gjor at vi kan utvikle oss med det vi har fdtt, og vi har fdtt flere
muligheter med corona.

- Direktor

5.4 Ledarskapets innebord 1 krishanteringen

Direktdren beréttar att en stor skillnad frdn denna organisation till andra &r att det inte har
varit mojligt att arbeta pd distans 1 samma utstrackning. P4 grund av att servicen ges pa plats,
behovs personal pa plats. Da ér det inte fysiskt mojligt att arbeta pd distans. I denna bransch
har det varit ett maste att vara pa plats for att se till att alla nya rutiner f6ljs och att personalen
har forstitt de nya arbetsuppgifterna och éven for att ge personalen stdd. Ledningsgruppen
gav mig den uppfattningen att krishanteringsarbetet har fungerat och att de har haft en god
kontakt helt frin coronakrisens borjan dé alla har varit delaktiga p4 moten och inblandade i
beslut. P4 detta sitt har det &ven undvikits manga fel och missforstind. Direktoren beréttar att
pa grund av coronakrisen har hen varit tvungen att gd in mera i avdelningarna pa hotellet for
att faktiskt fi en 6verordnande dversikt och kunna lita pé att hotellet foljer de riktlinjer som
forvéntas. Hen tilldgger dock att detta dr ndgot som hen formodligen inte skulle gora i lika
stor grad om det inte vore for coronakrisen. Direktoren tillagger att detta &r trots allt bara
positivt. P4 grund av dessa nya rutiner som gror in under coronakrisen vill det i slutdndan bara

vara till en fordel for alla.

Tidigare forskning har visat att det kan vara svart att identifiera den kunskap och fardigheter
som en ledare behover inom ramen for krishanteringsarbete (Wooten & James, 2008). D4 ér
det extra viktigt att som direktdren har gjort, ga in i avdelningarna for att fa till sig den
kunskap som kanske saknas och se arbetet frén ett nytt perspektiv. I detta tillfdlle finns dven
ledningsgruppen som stdd och som har kunskap inom de olika avdelningarna for att

tillsammans medfora de fardigheter som kan behovas.
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Som en f6ljd av att restriktionerna har dndrat sig relativt snabbt har 4ven gidstmangden pa
hotell X gjort det. Detta har i sin tur lett till att det plotsligt har blivit personalbrist.
Bokningschefen beréttar att man i grund och botten har behdvt viélja ifall man later bli att sélja
mer, eller, att istdllet ta in personal snabbt for att kunna fa upp omséttningen. De flesta inom
HR har formodligen den uppfattningen att det inte har varit det littaste att anstédlla personal
under coronakrisen. Restaurang- och vaningschefen lyfter fram att speciellt i Norge har
regeringen gjort det valdigt latt for de arbetslosa pa sé sétt att de far en bra summa pengar som
arbetsloshetsersattning och vill hellre sitta hemma &n att ta emot ett jobb. Bokningschefen
papekar att konsekvensen av detta har varit stora utmaningar med att fa rétta personer till de
behovda arbetspositionerna. Trots att det dr personalens mal att 6ka omséttningen och fora
hotellet framat dr det inte alltid lika l4tt. Vardarlier (2016) tar upp grundlaggande méal som ar
bra att tdnka pd i forbindelse med anvindning av de korrekta resurserna som redan finns i
personalen, dessa dr effektivitet, konkurrensfordelar, laglig efterréttelse, arbetslivskvalitet och
arbetskrafts efterlevnad. For att gora det bésta av situationen bor man alltsé spela pa
personalens formagor och utveckla dessa istéllet for att se blint pa det negativa och de

kompetenser som inte finns.

Det har ju vart utfordinger med att man har mdtte ta in en del folk som man ikke har haft

kédnnskap till.

- Bokningschef

Bokningschefen fortsétter beritta att utmaningen med att man inte har haft tillrackligt med tid
for att fa in de rétta personerna ledde till att &nnu mer tid maste 14ggas ned pa att ldra kinna de
nya och fi in dem i alla nya regler och restriktioner som @ndrat sig hela tiden. Direktdren
papekar att det har varit svért att f in kvalificerad personal och darfor har rekryteringen 1 hog
grad paverkat hotellets personalsammanséttning. Detta har 1 sin tur resulterat i att

ledningsgruppen har varit tvungen till att vara mer pa sin vakt dn vad de normalt skulle vara.

Virden lyfter fram att ledningsgruppen skulle ha kunnat stédlla hogre krav pa personalen nir
det kommer till coronarestriktionerna, som till exempel anvéndning av ansiktsmask pa jobb. I
efterhand &r det givetvis enkelt att se brister 1 eget krishanteringsarbete, men dér och da nér
det giller kan det vara en utmaning att stélla hoga krav. Dock konstaterar chefen for mat och

dryck att hen inte upplever ett behov att stélla hogre krav pa personalen. Hen beréttar att hen
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har fatt den responsen fran hens avdelningar att personalen har varit néjda med att fa vélja att
anvinda ansiktsmask eller inte, som ett exempel, d& det inte har varit ett krav utan frivilligt.
Coronarestriktionerna har ddrmed blivit mottagna pa ett bra och obekymrat sétt papekar
chefen for mat och dryck. Det hor trots allt till individens natur att alla hanterar en kris pé

olika sitt (Vardarlier, 2016) och ddirmed giller det samma angdende att ta order.

Svagheterna har ju varit at klare av a halla traden i alla anbefalinger om restriksjoner.

- Direktor

Direktdren betonar att den stora utmaningen inte har varit att stdlla krav utan det har varit att
fa alla avdelningar att klara av att halla sig uppdaterade om vilka restriktioner som géller for
den tidspunkten och vilka rutiner som mgjligen behover dndras. Att veta att man gar in med
ritta dtgarder vid ritt tillfalle har varit bland det viktigaste att klara av som ledare i
coronakrisen betonar direktoren. Att ha kontroll pa de atgirder som lagts fram. Detta har dock
enligt bokningschefen varit en aning frustrerande, att regler och rutiner hela tiden har &ndrats.
Hen tillagger att det har blivit gradvis mer positivt dd man mérker att det gar bra och fungerar
dven pa ett nytt satt. En fordndring &r trots allt inte alltid negativt utan man behdver kunna se

det positiva i det och att det kan bli bittre.

Needed to follow more the people, if they are doing correct and if they are following the
restrictions and instructions. More to follow up.

- Restaurang- och viningschef

Aterkommande tema under intervjuerna var i hur stor grad restriktionerna har paverkat
ledarskapet. Jag vill konstatera att det har paverkat ledningsgruppen pé hotell X 1 mycket
hogre grad an de sjédlva har uppfattat. Under varje diskussion som fordes under intervjuerna
var restriktionerna med pa ett eller annat vis. Restaurang- och véningschefen satt fokus pa den
nya miljon som restriktionerna har skapat. Att lira sig arbeta i en helt ny miljo och faktiskt
kunna anpassa sig till de nya reglerna dr en utmaning i sig. For ménga 4r reglerna hér for att
stanna och har dven 6ppnat 6gonen for manga 1 branschen pa ett positivt sédtt. Dock har det
varit besvirligt faststéller restaurang- och véningschefen, men hen forsoker alltid hitta det
goda dven 1 svéra tider. Hen betonar att hen tror att allt har en anledning till att det sker och da
lar man sig av det. Restaurang- och vaningschefen menar att sa linge man I6ser problemen

tillsammans har man lért sig nagot nytt. Granberg och Ohlsson (2021) betonar interaktionen
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och kommunikationen som tva viktiga faktorer i ldrandet. Det dr dessa som gor att en grupp
tillsammans skapar mer &n vad en enskild individ skulle ha gjort. Det skapas pa ett
annorlunda vis och kanske till och med mer kreativt &n vad en enskild individ skulle ha
kunnat utfort. Kollektivt ldrande sker nér tre villkor uppfylls pastér Illeris (2007), kollektivitet
bor inga 1 en gemensam situation (fordandringar pa hotellet), deltagarna bor ha samma villkor
(en gemensam ledningsgrupp for samma hotell) och situationen bor vara kénsloladdad
(coronakrisen som paverkar allt och alla). Dessa tre villkor uppfylls stadigt pa hotell X och
ddrmed intréaffar kollektivt ldrande.

Efter en l&ng och tung period med coronakrisen i vardagen och som dessutom inte ar over
annu kan det vara svart att se tillbaka for att analysera vad man som ledare gjorde bra och vad
som kan forbéttras i beredskapsplanen infor framtiden. Chefen for mat och dryck anser dock
att ledningsgruppen har klarat sig bra hittills. Hen beréttade att med en sépass ny form av kris
som coronakrisen, dr det svirt att sdga vad exakt som ledningsgruppen har gjort rétt och fel.
Det som chefen for mat och dryck dock pastar &r att det inte har varit ett enda fall av corona

pa hotellet, alla har varit friska bortsett fran karantdner d& och da.

Maybe this is saying that we are on the right way.

- Chefen for mat och dryck

Virden uppmirksammar att man som ledare bor kunna vara flexibel och vénda pa steken pa
kort tid ifall fordndringarna siger sd, man kan inte hélla sig fast i en plan. Detta var alla
informanter 6verens om att man som ledare i coronakrisen minsann har fatt 14ra sig vad
flexibilitet betyder ifall det inte har varit en egenskap fran forr. Vérden fortsdtter berétta att
detta med att vara forberedd pé en kris och sjdlva hanteringen av krisen har gett insikt i nya
satt att tanka kring forberedelser och vad som sker ifall det blir ett coronafall pd hotellet. Allt
detta handlar om kunskap som hen tar med sig vidare till andra krissituationer. Detta &r en
ypperlig chans till att notera och memorera denna tid med coronakrisen for att vara &nnu
starkare 1 ndsta, svdra situation. Geoff et al. (2013) lyfter fram att d4 en ledningsgrupp samlar
ménga olika synpunkter, frin alla i ledningsgruppen s finner man med god sannolikhet en
16sning for problemen som existerar. For att orka vara flexibel under en l&ng period kréver det
en slags identifiering med sin grupp. Dé far man en kidnsla av sammhorighet som i sin tur
leder till en automatisk positiv effekt och gor att man blir allt sékrare pa varandra i gruppen.
Da kan till och med hierarkin minimeras och det kollektiva ledarskapet kan forbéttras (Fener

& Cevik, 2015).
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Man kan ikke ta det forgitt att man planlegger 6 man fram i tid a sdn blir det, man e nodd till

d hele tiden se fram, hvor man e nd, ha en plan for framtiden.
- Bokningschef

Ocksa bokningschefen podngterar att man dr tvungen till att vara flexibel eftersom saker och
ting kan fordndras pa kort tid. Gemensamt med vérden konstaterar bokningschefen att man
inte kan hall sig fast till en plan under en kris, speciellt coronakrisen sé lever den plan man
har lagt upp och man bor se fran dag till dag vad som é&r relevant att &ndra. Hen fortsdtter
berétta att man bor vara klar till att g& fran en plan till en helt ny plan ifall det skulle dndra sig
igen. Konklusionen dr egentligen den att man bor vara i nuet och samtidigt se framover for att
hitta en plan som fungerar. Man behdver vara redo for att behandla de fordndringarna som
kommer och hantera det ddr efter. Granberg och Ohlsson (2021) menar att vi bor veta hur vi
skall forhalla oss till nya motgéngar och veta hur vi ska 14gga upp planer for att 16sa
utmaningarna pa basta sétt. Genom att veta vem som ar bra pa vad i en ledningsgrupp ar en
del av en ledarskapets kompetens. Kompetensen finns mellan individerna och dr beroende av
varandra fOr att klara av organisationens utmaningar. Ddrmed kan man se kollektiv
kompetens som ledningsgruppens forenade effektivitet i relation till en kris som skall klaras

av konstaterar Granberg och Ohlsson (2021).

5.5 Ledningsgruppens lardomar

Alla informanter var av den asikten att de har lirt sig en massa under coronapandemin. Tillika
visade det sig att de dven har lirt sig att stdtta sig mera pa varandra och faktiskt vagat ta steget
till att lita pa varandra till fullo som ledningsgrupp. Den béasta 16sningen ansdgs vara att
konstant jobba tétt som en grupp och bolla ideér och tankar tillsammans. Granberg och
Ohlsson (2021) lyfter fram att det &r samspelet och kommunikationen som gor att en grupp
skapar mer tillsammans 4n vad varje enskild individ skulle ha gjort. Chefen for mat och dryck
poéngterade flera ganger under sin intervju att det var till stor hjélp att ha ledningsgruppen
som stdd angéende nya restriktioner, for att kunna halla sitt eget arbete 1 jamn tempo och inte
bli fordrdjd pd grund av att man ensam skulle sitta sig in 1 nya regler. Vivek et al. (2020)
satter stort fokus pd att en kris inte dr en tid dd man ska stanna upp utan en tid for
ledningsgruppen att skaffa fortroende, genom stdd och trygghet som man visar de andra
genom att involvera hela ledningsgruppen 1 beslut. Det dr ju exakt detta som alla informanter

har uppgett under flera tillfdllen under intervjuerna, de har skapat ett nytt slags fortroende i
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ledingsgruppen for att tillsammans ta sig igenom krisen. Det har automatiskt blivit fokuserat
pa de olika kompetenserna i ledningsgruppen for att kunna dra nytta av allas erfarenheter. Ju
mer de har insett varandras fardigheter har de dven insett hur stor betydelse ledningsgruppen
har som en enhet i relation till krisen. Alla i ledningsgruppen har varit nddvéandiga for att
klara av de motgangar som varit. Denna kompetens beskriver Granberg och Ohlsson (2021)
som ett beroende, for att klara av ett problem &r individerna i en grupp beroende av varandra

och varandras kompetenser.

1 think that we have been working very good together, it has been very helpful.

- Chefen for mat och dryck

Virden berittar att huvudpodngen har i stort sétt varit att forsoka ta varje dag med nya tag och
inte 14sa sig fast i1 planer. I en kris som denna bér man kunna vara spontan och inte minst
kreativ 1 stunden d& man ser att det uppstar plotsliga fordndringar. Man kan konstatera med
andra ord att coronakrisen har blivit vardag. Viktigaste av allt 4r att man accepterar att
planerna man har gjort, inte gér att folja, lyfter viarden fram. Hen tror sig hela

ledningsgruppen har lart sig detta under tiden med coronapandemin.

Négot som de flesta av mina informanter lyfter upp ar att de har haft nytta av det kollektiva
larandet. Varje dag har de tvingats att tillsammans ta in ny information som har blivit till en
ny erfarenhet. De har lart sig att vara forberedda pa att vad som helst kan hianda, nir som
helst. Var och en av informanterna forklarade pa sitt eget sitt att de ser tillbaka pa tiden med
coronapandemin som en stor inldrning. Erfarenheterna avspeglar sig i det praktiska de har

varit med om som till exempel forandringar 1 larandet, ledarskapet och kommunikationen.

A veere forberedt pd det meste. At alt kan skje, egentlig.
- Bokningschef

Ocksé bokningschefen beréttar att det som har resulterat vara en av de storsta inldrningarna
for hen ar sjédlva larandet fran coronapandemi tiden. Man dr mer forberedd och kan lattare
hitta tillbaka ifall det skulle ske en ny liknande kris trots att alla kriser bor hanteras pé olika
sdtt. Bokningschefen betonar att beredskapen har 6kat for att man nu har sett betydelsen i att
agera fort nar nagot vil sker. Om inte, ligger man véldigt efter och kan fa negativa

kommentarer och mista tilliten frén bade géster, marknaden och egen personal. Man bor i
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stunden ha kunskap till att 16sa det dir och da och nér krisen vil lugnat sig, far man ta en titt
tillbaka pa hur det gick och sedan utveckla forbéattringar infor framtida beslut. En noga
forberedd plan for aterhdmtning kan foréndra krisen till en mojlighet (Fung, Tsui, & Hon,
2020) istéllet for enbart ett problem. Situationen erbjuder helt enkelt organisationen att 16sa

problemen och samtidigt kunna forbattra det man ser att inte har fungerat.

Vi har jo leert veldig av corona underveis. Vi har leert veldig mye som vi kommer til d ha i
beredskapsplanen for all framtid. Jeg tror nok at beredskapen blir bedre med corona i
bakhodet for senere kriser. For det vill ske igjen.

- Direktor

Ett aterkommande tema under intervjuerna &r larandet. Direktdren beréttar att allt som
ledningsgruppen har lart sig under coronakrisen tar de med sig. Nya beredskapsplaner infor
framtida kriser och of6rutsidgbara situationer ar under arbete. Hen tilldgger att coronakrisen
har egentligen bara varit till en stor fordel da hela ledningsgruppen var nyanstillda och direkt
var tvungna att sétta sig in i det som krisen innebar. Inlarningskurvan gick fran 0 till 100 pa
ett par dagar. Attityden och intresset for att acceptera en kris dr avgorande for hur
organisationen tar sig igenom en kris. Genom att faktiskt 6ppna 6gonen for den stora
krissituationen och se de mojligheter som kan uppsta, kan ledaren med sin organisation
utvecklas. Fran att ha varit helt nyanstélld till att vara bekant med varenda avdelning som sin
egen ficka, fastdn det sdg morkt ut 1 borjan av krisen har hotell X kommit ut av krisen bittre
an forvintat menar direktdren. En framgangsrik ledare har formégan att se de behov som
behdver uppméarksamhet och dirmed kunna fordela insatser och resurser sdledes (Vivek,

Shah, & El-Serag, 2020).

That there is two different type of people, one who understand the situation in the world and
one who says this is not real.

- Chefen for mat och dryck

Chefen for mat och dryck uttryckte sig starkt angéende att det har varit tydligt att det finns
individer som inte tror pa coronaviruset och att det finns individer som gor det. Hen berittar
att en avdelning som restaurang faktiskt arbetar titt intill gdsterna och bor naturligtvis skydda
sig sjélv fran att bli smittad. Detta har dock inte alla gaster forstatt och ddrmed betyder det att

de i sin tur inte bryr sig eller forstir sdkerheten for de anstédllda. Det &r ju trots allt personalen
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som gor den fysiska framgéngen for organisationen och da behdver de vara prioritet infor

sakerhet och trygghet.

To accept that this is not going to finish so fast, we have to live with it for a period, short or
longer — we don’t know. But to manage to keep calm and not to get frustrated.

- Restaurang- och viningschef

Restaurang- och vaningschefen uttryckte sig ganska bekymmerfritt genom att beritta att det ar
inte mycket man kan gora for att f4 coronapandemin att forsvinna. Den finns bland oss vare
sig vi vill eller inte. Hen menade att det dr onddigt att bekymra sig for viruset nér det inte
finns nagot vi kan gora, istdllet bor vi hélla oss lugna och ldra oss att leva med det i vardagen.
Detta dr den nya vardagen och manga rekommendationer &r hér for att stanna. Ingen vet hur
lange viruset kommer att paverka vart samhélle. I detta fall 4r det fornuftigt att ldra sig leva

med det och utarbeta rutiner for att fortsitta med verksamheten trots virusets existens.

Ett bra och beskrivande citat for att avsluta denna analys med, anser jag vara foljande:

“This gave us a good experience, how and what to do, to everybody”

- Restaurang- och vaningschef
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6. Att arbeta med en ldngvarig kris

Kriser dr regelbundna héndelser inom turismen och i andra branscher. En kris dr inget nytt
med andra ord. En kris &r ett oforutsdgbart tillstdnd som stor organisationens normala
verksamhet och som kréver att organisationen vidtar atgérder omedelbart (Fener & Cevik,
2015). Ménga organisationer paverkas av naturliga och ménskliga kriser och har under aren
utvecklat bade taktiker och strategier for att ha motstdndskraft och energi mot en kris
(Collins-Kreiner & Ram, 2020). Coronakrisen har dock varit annorlunda och unik pa flera
olika sétt. For det forsta har minskning av antal resor, géstfrihet och turism varit ett globalt
problem, f6r det andra har den ekonomiska kollapsen varit mer dramatisk dn under andra
kriser och for det tredje har den padgaende coronakrisen en formaga att orsaka grundldggande
forandringar 1 turismbranschen. For det fjarde ar slutet pa krisen ingenstans i sikte. (Collins-
Kreiner & Ram, 2020) En krishanteringsplan kan minimera skadorna av en potentiell kris och
sakerstélla verksamheten. Om organisationer vill uppné sina mél bor de identifiera potentiella
kristillstdnd och uppritta nddvindiga understruktursystem, operationsprocesser och strategier.
Under ett kristillstand skall en ledare lata sin personal uttrycka sina asikter fritt och acceptera
reaktionerna. Samtidigt bor ledaren gora det mojligt f6r ménniskor att fa tillgéng till
information direkt snarare dn att hélla in information som kan orsaka skvaller. En ledare skall
uppmuntra sin personal att fokusera pa sitt arbete, trots krisen. En ledare skall ocksa forsoka
skapa en trivsam och sédker miljo dir personalen tillsammans med sin ledare kan brainstorma
och ge feedback pé hur saker och ting kommer foridndras framover. Kris &r ett faktum 1
dagens snabba affdarsvérld. Snabba organisatoriska fordndringar, fordndrade ekonomiska
forutséttningar, utmaningar med personal, ovédntade tekniska fordndringar och politiska

effekter orsakar obalans i dagens afféarsvirld. (Fener & Cevik, 2015)

En kris innebér ofta en avgorande vindpunkt” dér sannolikheten for att tillvaron ska forbli
den samma som radde fore krisen ar liten. Eftersom marknaden, leverantérer och kunder
kommer att vara fordndrade betyder det ocksa att ledarskapet behdver forandras i en viss méan.
Detta bor ses som en mojlighet genom att ta 1ardom av den rddande héndelsen samtidigt som

det dr viktigt att ta vara pd organisationen och medarbetarna.
Ingen enskild politik eller strategi passar alla, trots UNTWO:s rekommendationer har varje

land dirfor antagit olika dynamiska planer. Det betyder att organisationer vérlden runt har i

stort sett samma riktlinjer men agerar olika pa detaljniva. A ena sidan ir detta forstaeligt, da
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varje land har paverkats pa olika sitt av coronapandemin och har sina egna unika egenskaper,
vilket aterspeglas i bland annat den lokala politiken, samhillet, kulturen och turistnitverket. A
andra sidan, kommer denna sektor inte att bli mer motstandskraftig och béttre forberedd for
framtida kriser utan ett internationellt engagemang for hallbar turism och storre forstaelse for

krishantering. (Collins-Kreiner & Ram, 2020)

Darfor hoppas jag att min studie kan komma till hjdlp genom att ta tag i de olosta
problemstillningarna vi har inom krishantering. Genom min studie har jag pavisat tre
funktionaliteter inom ledarskap. Dessa tre ér kollektivt ledarskap, kollektivt ldrande och
kollektiv kompetens, alltsd star det kollektiva samarbetet i centrum. Genom att ta kollektivt
larande i beaktande och borja arbeta enligt den strategin kunde flera ledningsgrupper i
organisationer st starkare tillsammans 4n vad de kanske gor idag. Min studie bekréftar att
teorin om att en kris uppstér, varar och tar slut, ar en teori som allt mer suddas ut i dagens
lage. Kriser som péaverkar var virld pa en global niva har en tendens att rubba vardagen bade
for organisationer och personal. Med coronakrisen som utgangspunkt har vi lart oss att det tar
tid att aterhdmta sig. Dessutom tar det krafter och kriver nya tankesétt for att klara av att
fortsdtta verksamheten man haller pa med for att undvika konkurs. I f6ljande underkapitel
besvarar jag mina forskningsfragor, vad gjorde ledningsgruppen for att hantera krisen?
Vilken betydelse har ledarskapet haft i krishanteringen? Vad har varit utmanade i

krishanteringen for ledningsgruppen?, turvis med exempel frdn min empiri.

6.1 Ledningsgruppens krishantering

Mina informanter diskuterade starkt betydelsen av att ha jobbat titt samman som en
ledningsgrupp. Det har visat sig vara till stor nytta i ménga olika situationer d& de har fatt
bekriftelse pa tillit fran varandra. Det har gett en stark utgdngspunkt for att forst och framst
borja krishanteringen men dven att orka uppratthalla krishanteringsarbetet under hela

coronapandemin och dven nu i efterhand.

Stodet som ledningsgruppen har skapat och upplevt sinsemellan har lett till att de &ven har
delat kunskap och lart av varandra. En automatisk process har utforts och kollektivt larande
har blivit aktuellt. Efter att ha utfort intervjuerna med ledningsgruppen pa hotell X kan jag

konstatera att dessa chefer har lart sig av varandra och ddrmed delar kunskap med varandra.
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Dé ledarskap inte bara &r en uppifrdn-ned process, utan det ar ett 6msesidigt forhéllande
mellan ledaren och dess foljare dir bigge parter paverkar varandra (Geoff, Martin, & Riggio,
2013) har det kollektiva ledarskapet hjdlpt hotell X att klara sig igenom coronakrisen. Alla i
ledningsgruppen, oberoende av hierarkisk position, har kommit med sina insikter och forslag
for att gora det bésta utav krishanteringen. Hogg (2001) observerar att ledare inte kan existera
utan en grupp av foljare, samtidigt som en grupp av foljare inte kan existera utan en ledare.
Med andra ord skulle krishanteringen inte ha gatt lika "l4tt” om det inte vore for det kollektiva

arbetet som ledningsgruppen har astadkommit.

I allménhet har varje enskild medarbetare unika kunskaper och erfarenheter som
organisationen de jobbar i &r i starkt behov av mer &n den varit tidigare, pa grund av
krissituationer. Varje enskild medarbetare har dven sitt eget sitt att arbeta och tolka saker och
ting pa. Restaurang- och vaningschefen poédngterade i sin intervju att hen har accepterat
situationen som den &r och jobbar dérefter. Som en f6ljd av detta tolkar och forstér sig varje
enskild individ pa uppgifter pé helt olika sétt och kan ddrmed bidra i stor dimension till
gruppens arbete och framgéng. Detta har varit en fordel for ledningsgruppen pé hotell X
eftersom alla erfarenheter och alla tankar kring hur man kan 16sa en situation bést och
snabbast har varit prioritet. Den utveckling och de fordndringar som arbetslivet har fort med
sig lings med artiondet har lett till att en grupp, istdllet for en enskilld individ, har blivit allt
mer viktigare for att fA med all den kompetens individerna besitter (Granberg & Ohlsson,
2021).

6.2 Ledarskapets betydelse 1 krishanteringen

I varje organisation har ledarskapet en betydande roll i krishanteringen. Mina informanter
anser dven att for att krishanteringen skall anses vara lyckad bor personalen i organisationen
ha full tillit gentemot ledarskapet. Chefen for mat och dryck lyfte fram att detta speglar sig
inte enbart 1 personalen utan dven 1 gisternas upplevelser. Hen betonar att genom att visa gott
exempel pa alla plan uppndr man en stark gemenskap. En gemenskap som haller ihop
ledningsgruppen och pa sa sitt utvecklas ett kollektivt ledarskap dir alla ar lika viktiga, allas
roster blir horda och alla blir tagna pa allvar. Chemers (2001) betonar att detta kan ses som en
slags process av socialt inflytande genom vad en individ kan virva och mobilisera andras
hjélp till att uppna ett kollektivt mal. Ledningsgruppen pa hotell X har behovt varandra som
en grupp for att na de mal hotellet har haft under coronakrisen. Detta var nagot de flesta

informanter tog upp intervjun. De ndmnde att de har insett 1angs med véigen att de bor ta vara
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pa den gemenskap de har skapat inom ledningsgruppen. Detta dr inte nagot som hiander
automatiskt i organisationer att en ledningsgrupp gér ihop pa ett sa bra sétt.

Under intervjun med direktdren tog hen upp att hen har gatt in i alla avdelningar i en storre
man &n vad hen skulle ha gjort om det inte skulle ha varit en kris som coronakrisen. Detta
bevisar att ledarskapet pa hotell X har fatt nya perpsektiv pa arbetet och kommit till insikt om
hur viktigt det dr att forstd alla delar av hotellet, bade arbetsmissigt men dven med tanke pa
personalen. Detta pavisar ocksd en stark vilja frdn ledarskapet att faktiskt ta sig tiden till att

sdtta sig in 1 de olika arbetsuppgifterna som utfors dagligen for att hotellet skall gé runt.

6.3 Ledningsgruppens utmaningar

Ledningsgruppen pa hotell X har inte enbart haft en utmaning utan flera utmaningar uppstod 1
foljd av coronakrisen. Den storsta utmaningen och det som har skilt sig mest fran vanliga tider
ar planeringen. Bade védrden och bokningschefen pa hotell X uttryckte manga ganger under
sina intervjuer att det inte har varit mdojligt att planldgga langt fram i tid. Langsiktiga planer
har ledningsgruppen inte kunnat f6lja utan dag for dag metoden har anvints. Detta &r
naturligtvis ndgot som har paverkat alla ledare pa hotellet eftersom man med langsiktiga
planer har kunnat sékerstélla bdde servicen men dven arbetet i sig for personalen. Detta har i
sin tur lett till att det har varit svart att forutse hur sommarsésongerna kommer att se ut och
diirmed har det blivit en utmaning att anstilla ritt personal vid ritt tidpunkt. Aven forarbetet
med att informera den nya personalen om hur saker och ting ligger till har varit utmanande
berdttade virden under sin intervju. Som nyanstdlld vill man naturligtvis fa sa mycket
information som mdjligt for att vara sdker pa sin anstillning och kunna lita pa att man har ett
jobb. Da har kommunikationen varit viktigt frdn hotellets sida for att sékerstélla sin personals

fulla tillit.

Négot som jag anser att ledningsgruppen har lirt sig genom coronakrisen &r att arbeta med
nya pandemi relaterade restriktioner kontinuerligt. Under varje intervju uppgav varje
informant att det har varit utmanande, vilket &r en helt naturlig reaktion. Jag fick &ndé en
kinsla av att de har lart sig hur man pé bésta sitt lever med restriktionerna och gor det bésta
ut av situationen. For mig som forskare tolkade jag det inte som ett problem ledningsgruppen
hade utan en utmaning som de har lért sig av och lever med fortfarande. Detta har att gora
med samarbetet i ledningsgruppen. Eftersom de har jobbat sa tétt ihop under coronakrisen har

de lart kdnna varandra och varandras kvalifikationer och pa sé sétt veta var man har varandra,
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vem man kan frdga vad och slutligen faktiskt veta att alla stéller upp. Genom att veta vem
som dr bra pa vad ér en del av kompetensen pa en arbetsplats. Denna kompetens finns mellan
individerna som &r beroende av varandra for att klara av organisationens sakallade problem
(Granberg & Ohlsson, 2021). Darmed kan jag konstatera att kollektiv kompetens rader inom

ledningsgruppen 1 relation till coronakrisen.

6.4 Slutsatser

Syftet med min studie i min pro gradu-avhandling var att utreda hur krishantering kan goras
under en lidngre tid pé hotell. Med hjilp av mina forskningsfragor (Vad gjorde
ledningsgruppen for att hantera krisen? Vilken betydelse har ledarskapet haft i
krishanteringen? Vad har varit utmanade i krishanteringen for ledningsgruppen?) har jag
besvarat syftet och kommit fram till foljande slutsatser: det kollektiva samarbetet &r en
betydande faktor under langvariga kriser da det inte har varit mdjligt att planlédgga langt fram i
tid, utan man har gatt ganska ldngt efter ’sfran dag till dag metoden”. Med hjilp och stdd fran
varandra har ledningsgruppen pd hotell X kunnat dra nytta av varandras erfarenheter och pé sa
satt haft en bred kunskap inom de omraden som har varit nddvéindiga under krishanteringen.
Genom att ledningsgruppen pa hotell X har jobbat titt ihop har vardagen rullat pa och alla
informanter har haft den kénslan av att orken har funnits dir samtidigt som motivationen har
varit stark nog till att ta sig igenom krisen. Men for att en ledningsgrupp skall klara av att
jobba pé detta sétt betyder det att alla i ledningsgruppen behover genuint vilja arbeta som en
grupp konstant och lyssna pa varandra och se bort fran hierarkin i vissa fall. Med andra ord
behover forstaelse for kollektivt 1drande 1 samband med kollektivt ledarskap utdvas mer pa
hotell. Hotell generellt bor inse att det dr den rétta vigen att ga for att prestera sa bra som
mojligt. Det dr trots allt samspelet 1 en grupp som skapar och ger mer dn vad en individuell

individ skulle ha klarat av att genomfora pa egen hand (Granberg & Ohlsson, 2021).
Coronakrisen har dven gett goda effekter pd personalniva i en viss mén. Restaurang- och

vaningschefen har funnit sin rétta plats, fran att vara ansvarig for vaningarna har hen nu gatt

over till restaurang, en avdelning hen brinner for och trivs att jobba pa.
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7. Avslutande diskussion

Coronakrisen i sig har inte medfort nadgra problem med tanke pa min skrivprocess eller min
studie. All handledning jag har fatt har foregatt pa distans som har fungerat utan problem
medan intervjuerna jag har utfort har gatt av stapeln ”in real life”. Allt sedan jag borjade
skriva pa min pro gradu-avhandling i september 2021 har min skrivprocess gatt framat i den
takt jag hade planerat. Min forsta tanke da jag borjade gradu-processen var att skriva om hur
ledarskapet pa hotell X har paverkats av coronakrisen men omsténdigheterna férandrades
langs med végen. Ju langre jag kom 1 processen och ju mer jag skrev min analys, kom vi
overens om med min handledare att &ndra fokuset pa det som analysen belyser, ndmligen
krishantering. Da blev det en del teori som f6ll bort och en del som jag la till for att det skulle
stimma O0verens med studiens innehall och krav. Det har varit oerhort intressant for min del
att utfora denna studie d& mina informanter gav mig drliga och trovirdiga svar och data som

jag hade nytta av i min studie.

Mina informanters svar skulle kunna variera fran de svar jag fick under dessa intervjuer ifall
jag skulle ha intervjuat dem 1 borjan av coronakrisen eller om ett ar, likasom ifall jag skulle ha
intervjuat en annan ledningsgrupp pa ett annat hotell skulle svaren ha varit annorlunda. Malet
med min studie har trots allt varit att studera detta unika hotells ledningsgrupp ur individens
synvinkel. Efter att ha studerat dessa fem chefers uppfattning om krishantering hittills 1
coronakrisen har jag forsokt komplettera den existerande litteraturen angadende fenomenet.
Resultatet pa studien kan vara till nytta bdde for den framtida akademiska forskningen och
dven for hotell X och andra hotell som &r i behov av liknande hjilp och végledning i

framtiden.
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7.1 Framtida forskning

Trots ett stort intresse for krishantering konstaterar Bundy et al. (2016) att det bara skrapas pa
ytan i litteraturen och forskningen i forstaelse om krishantering och kriser. Efter att jag har
last teori och utfort min studie har jag kommit fram till att den existerande litteraturen och
forskningen inte réacker till for att forstd sig pa hur man ska leva med en langvarig kris. Darfor
bor krishantering pa denna niva tas pé allvar och forskas i en storre utbredning dn vad det har
gjorts. Coronapandemin har fordndrat fenomenet krishantering till en process som blir en del
av vardagen, en pagdende process. Ett fenomen vérlden inte har sett tidigare men som bor tas

1 beaktande for framtiden.

For framtida forskning rekommenderar jag att ta coronakrisen som utgangspunkt i denna typ
av problem for att fa svar pa de frdgor som saknas 1 litteraturen. Genom att studera djupare 1
hur kollektivt ledarskap och kollektivt 1irande kan gora nytta och forsoka tinka utanfor
banorna kring att det alltid bara ska finnas en hogsta chef som sitter pa all makt och att
besluten ska goras enligt den personen, kan forstdelsen 6ka. Den existerande litteraturen utgar
fran att en kris upphdr ganska fort och organisationen ér tillbaka till “business as usual” pa
noll tid. Detta var ju inte fallet med coronakrisen och jag hoppas att vi kan ta detta som
lardom for framtida kriser. Genom att studera hur man som ledningsgrupp kan klara av en
langvarig kris och krishantering, kan det ge oss ett nytt perspektiv och ny vigledning infor

framtida forskning.
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BILAGOR

BILAGA 1: Min svenska intervjuguide
Intervju 6ppning

o Beritta kort om din bakgrund / karridr som ledare
e Du har arbetsrollen som... vad innebdr den?

Coronakrisen

e Hur skulle du beskriva en kris?

e Hur skiljer sig coronakrisen mot en “vanlig" kris som du precis beskrev enligt dig?
e Hur har coronakrisen paverkat ditt arbete som ledare?

e Hur har coronakrisen paverkat hotellet?

e Hur har coronakrisen paverkat personalen?

e Hur anser du att hotellet har tacklat coronakrisen?

e Hurdan végledning i ditt arbete har du fitt under coronakrisen?

o Vilka styrkor i krishanteringen har funnits fran hotellets sida?

o Vilka svagheter i krishanteringen har funnits fran hotellets sida?

Ledarskapet

o Hur skulle du beskriva ett bra ledarskap?

e Hur har ledarskapet behovt fordndrats pga coronakrisen pé hotellet?

o Har coronakrisen tvingat dig att l4ra dig ndgot nytt? Isafall vad?

e Har du varit positivt infor det nya (om s&)?

o Hurdana nya rutiner / arbetsétt har utvecklats pga coronakrisen?

o F0ljs dessa fortfarande eller dr allt tillbaka till det normala?

e Vad édr det viktigast du har lirt dig under coronakrisen?

e Pavems ansvar anser du att coronakrisens hantering har varit/ar pa hotellet?

Intervju avslutning

e Hur ser beredskapen ut infor framtida liknande krissituationer?
e Nagot du vill tilligga?
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BILAGA 2: Min engelska intervjuguide

Interview opening

Tell me briefly about your background / career as a leader
You have the work role as... what does your role mean?

The COVID-19 pandemic

How would you describe a crisis?

How does the Corona crisis differ from a "regular" crisis that you just described?
How has the Corona crisis affected your work as a leader?

How has the Corona crisis affected the hotel?

How has the Corona crisis affected the staff?

How do you think the hotel has handled the Corona crisis?

What guidance did you receive during your work, during the Corona crisis?

What strengths have there been in the crisis management on the part of the hotel?
What weaknesses in the crisis management have there been on the part of the hotel?

Leadership

How would you describe a good leadership?

How has the leadership needed to change due to the Corona crisis at the hotel?

Has the Corona crisis forced you to learn something new? If so, what?

Have you been positive about this new thing (if s0)?

How have new routines / working methods been developed due to the Corona crisis?
Are these still followed or is everything back to normal?

What is the most important thing you have learned during the Corona crisis?

What has been most important for you during the crisis to manage?

On whose responsibility do you believe that the handling of the Corona crisis has been
/ is at the hotel?

Interview closure

What is the preparedness for future similar crisis situations?
Something you want to add?
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