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Syfte: Syftet med arbetet &r att undersdka hur lokala aktérer pa en turistdestination paverkas av och
hanterar den kris som uppstétt till f61jd av viruset COVID-19. For att {4 en djupare forstéelse for

problemomradet gors en fallstudie i Gamla Stan, Stockholm.

Fragestillning: Vilken betydelse har turismen for de lokala aktSrerna i Gamla Stan och vad har det
for betydelse i denna krissituation? Vad har de lokala aktdrerna i Gamla Stan tillimpat for

krishantering till foljd av COVID-19? Vilken roll far samverkan under tiden en kris utspelar sig?

Metod: En kvalitativ studie genom semistrukturerade intervjuer och dokumentanalys av virtuella
dokument. Respondenterna for de semistrukturerade intervjuerna var ett hotell, en restaurang och tre
butiker, alla verksamma i Gamla Stan, Stockholm. Dokumentanalyserna gjordes pa hemsidor

tillhorande en DMO, en samverkansforening, tva hotell och tva restauranger.

Slutsatser: Turismen har en stor betydelse for de lokala aktorerna i Gamla Stan men det varierar
gillande vilken utstrackning beroende pa aktorernas initiala kundsegment. Krishantering anviands
utifrdn modellen Crisis Management Circle, vilken del av modellen som anvénds kan hérledas till
aktorernas tidigare erfarenheter av kriser. Strategiarbete under krisen skiljde mellan aktérerna gillande
hur de beaktat ekonomiska- och sociala faktorer utifran ett CSR perspektiv. Samverkan har en stor
betydelse for de lokala aktdrerna, men det fanns ingen gemensam samverkan mellan alla aktorer i
Gamla Stan pa ett vagratt plan och det saknades dven samverkan pa ett lodrétt plan till DMOs for

majoriteten av aktdrerna.
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1. Introduktion och bakgrund

Den globaliserade vérlden har bidragit till att resande blivit en del av ménga ménniskors livsstil, vilket
gynnat turismbranschens tillvdxt. Av denna anledning finns det manga olika behov att tillgodose,
vilket gjort att turismbranschen karaktériseras av fordnderlighet och aktorers forméga att kunna
anpassa sig. Hall och Williams (2008, s. 1-3) beskriver att dessa karaktirsdrag fraimjar konkurrens och
aktorernas formaga att hitta innovativa I6sningar pa eventuella problem som kan uppsta. En typ av
problem som kan paverka turismbranschen &r olika typer av kriser. Kriser kan beskrivas vara
oforutsedda och okontrollerbara héndelser vilket medfor ett hot och innebér ett riskfyllt
beslutsfattande (Paraskevas & Quek, 2019, s. 420). Nar kriser uppstar, som paverkar turismbranschen,
fordndras turisters beteendemonster och behov drastiskt (Zech, 2015, s. 31). Detta paverkar i sin tur
lokala aktorer som dr beroende av turismen, vilka ddrmed behover hitta innovativa 16sningar for att

kunna overleva.

I och med turismbranschens tillvéxt har den kommit att f4 en allt storre betydelse for destinationer dir
turismen tydligt mérks av, bade for aktdrer direkt kopplade till turismbranschen men &ven aktorer
initialt verksamma inom andra branscher. Detta gor att det finns platser dir turismen blivit
destinationens framsta inkomstkélla samt arbetsgivare, vilket gor att destinationen blivit beroende av
turismens existens. Turismens betydelse &ér fraimst kopplat till ekonomiska- och sociala faktorer
(Eckert, Zacher, Pechlaner, Namberger & Schmude, 2019; Dodds & Butler, 2019). Enligt modellen
Corporate Social Responsibility (CSR) torde aktorer arbeta for att bli ekonomiskt gynnsamma och
samtidigt ta ett socialt ansvar betrdffande hur foretaget bedrivs i relation till samhéllet (Borglund, De
Geer, Sweet, Frostenson, Lerpold, Nordbrand, Sjostrom & Windell, 2012). Nér kriser uppstér, som
paverkar turismbranschen, berors de lokala aktdrerna som &r i behov av turismens existens (Zech,
2015, s. 27). De ekonomiska forutsittningarna kan, till f61jd av en kris, bli lidande och i manga fall
dven det sociala ansvarstagandet. Fehre och Weber (2015, s. 1423) pavisar att verksamheters arbete
med att vara ekonomiskt gynnsamma, under tiden en kris utspelar sig, kan medfora att deras sociala

ansvarstagande bortprioriteras da fokus hamnar pé en kortsiktig 6verlevnad.

Sett till turismbranschens paverkan pa destinationer och de lokala aktdrerna har hanteringen av
turismen pa turistdestinationer fatt en allt viktigare roll, da det kan ha en stor inverkan pa hur dess
tillvaxt och framtid kan komma att se ut (Dodds & Butler, 2019). Av denna anledning finns det
Destination Marketing Organizations (DMOs), vars uppgift ar att marknadsfora och attrahera
manniskor till olika destinationer, samt skapa forutsattningarna for att turismen ska vara gynnsam for

bade turismbranschen, destinationen och de lokala aktdrerna. De lokala aktorerna pa en destination



torde dérfor involveras 1 arbetet for att alla berorda parter ska kunna arbeta mot samma mal. Det ar
destinationens DMO uppgift att skapa samverkan mellan sig sjdlva och aktdrerna for att detta ska
fungera (Eckert et al., 2019, s. 640). Gani och Singh (2019, s. 11) pépekar att i krissituationer ar det
DMOs uppgift att utforma strategier for att bemota krisen samt hantera kriskommunikationen mellan
de lokala aktorerna och myndigheterna. Vidare belyser Heath (2006, s. 319-321) att aktdrer som
samarbetar tenderar att uppnd storre framgéng dn de som arbetar pa egen hand. Detta kan pavisa att
nér kriser uppstér, finns det en storre chans att 6verleva krisen om de lokala aktdrerna samarbetar med

platsens DMOs eller samverkar med andra aktdrer pa destinationen.

I dagsldget har en vérldsomfattande kris uppstatt vilken paverkar samtliga branscher i samhallet,
déribland turismbranschen, ndmligen spridningen av viruset COVID-19. Coronakrisen, som den
kommit att kallas for, har gjort att individers livsstilar fordandrats, da resande for tillféllet inte &r
mojligt, vilket gor att typiska turistdestinationer saknar besdkare och da &ven inkomstkalla. Vidare
paverkar krisen inte enbart turismaktderna pé dessa destinationer utan &ven de lokala aktdrerna som &r
beroende av turismen eller har en indirekt koppling till branschen. Situationen Coronakrisen medfort
innebdr att ménga olika aktorer forsatts i svara situationer och riskerar att gé i konkurs om de inte kan

hantera krisen och dess konsekvenser.

1.1 Problemformulering

Coronakrisen anses inte vara ett langsiktigt problem for turismbranschen da det frimst &r manniskors
resmonster som fordndrats 1 nuldget och det forvintas aterga till det normala efter krisen da det ar en
del av mangas livsstil (Kéck, 2020). Daremot dr det manga aktorer inom bade turismbranschen och
andra branscher som redan har ekonomiska problem och forvéntas ga i konkurs om krisen blir
langdragen. Utifran de konsekvenser Coronakrisen medfort, ir det intressant att studera hur lokala
aktorer pa en turistdestination paverkas av och hanterar krisen for att kunna 6verleva. Det lokala
perspektivet blir an mer intressant att studera da krissituationer oftast diskuteras utifran ett mer
overgripande perspektiv betrdaffande hur myndigheter och regeringar torde agera samt hur samhéllet

paverkas i stort.

Dels &r det intressant att se om det litteraturen lyfter betrdffande ekonomiska- och sociala faktorer,
som ovan ndmnt, paverkas hos de lokala aktérerna och hur de faktorerna, utifran ett CSR-perspektiv,
beaktas medan krisen utspelar sig. Betraffande hur de lokala aktorerna hanterar krisen &r det intressant
att se vilka verktyg de anvinder sig utav samt vilka atgarder de vidtagit for att kunna dverleva. Det dr
dven intressant att studera hur aktdrerna ser pa samverkan da det beskrivs vara ett sitt att tackla

krissituationer samt undvika konkurser. Vidare forklarar Heath (2006, s. 319) att det finns ytterligare



fordelar av att samverka med andra aktorer, dér utbyte av information och mojlighet till en 6kad
l6nsamhet dr nagra utav de. Utifrén tidigare forskning, som ovan ndmnt, ar det platsens DMOs som
torde skapa forutsittningar for samverkan mellan bade de lokala aktoérerna och platsens DMOs. Det
anses dven vara deras ansvar att utveckla krishanteringsstrategier och ha kommunikation med
myndigheter under kriser for att stotta de lokala aktérerna (Gani & Singh, 2019, s. 11). Detta kan
skapa hoga forvéintningar pa destinationsutvecklare och deras betydelse for lokala aktérer under
krissituationer, vilket gor det intressant att undersoka hur de lokala aktorerna ser pa och uppfattar

platsens DMOs under Coronakrisen.

Gani och Singh (2019, s. 3) redog6r hur forskningsldget géllande krishantering ser ut och menar att
det saknas studier géllande krishantering pa turistdestinationer under tiden en kris utspelar sig.
Dessutom saknas det forskning som belyser det lokala perspektivet under kriser. Dirav finns det
utrymme att studera detta problemomrade medan Coronakrisen utspelar sig d& vér studie &mnar att

undersoka hur lokala aktdrer pa en turistdestination paverkas av och hanterar denna krissituation.

1.2 Syfte och fragestillning

Syftet med arbetet &r att undersdka hur lokala aktdrer pa en turistdestination paverkas av och hanterar
den kris som uppstatt till foljd av viruset COVID-19. For att ha mdjlighet att fa en djupare forstéelse

for problemet gors en fallstudie i Gamla Stan, Stockholm. Syftet mynnar ut i foljande fragestéllningar;

e Vilken betydelse har turismen for de lokala aktérerna i Gamla Stan och vad har det for
betydelse i1 denna krissituation?

o Hur har de lokala aktorerna i Gamla Stan hanterat krisen?



1.3 Uppsatsens disposition

Foljande avsnitt kommer presentera de kapitel som utgdr uppsatsen. Varje kapitel presenteras

kortfattat i syfte att ge ldsaren en overgripande forstaelse for vad uppsatsen handlar om och hur den &r

uppbyggd.

Kapitel 2 — Metod

Redogor for den metodologi som ligger till grund for var undersékning och motiverar val av metoder,
vilka dr semistrukturerade intervjuer och dokumentanalys av virtuella dokument. Genomgaende finns
ett kritiskt forhallningssatt och reflektioner kring komplikationer som uppstatt och avslutningsvis

diskuteras etiska aspekter.

Kapitel 3 — Teoretiska utgiangspunkter
Presenterar tva teoretiska inriktningar; turismens betydelse for lokala aktorer pa olika destinationer
samt krishantering. Krishantering behandlar olika modeller och faktorer relevanta for studien samt

vad samverkan har betydelse i kontexten krishantering.

Kapitel 4 — Analys
Det insamlade empiriska materialet analyseras med hjélp av de teoretiska utgdngspunkterna.
Strukturen i analysen dr uppbyggd frén vara tre fragestéallningar och diskuterar ddrav foljande teman;

turismens betydelse for lokala aktorer, krishantering och samverkan.

Kapitel 5 — Slutsats och avslutande diskussion
Besvarar uppsatsens fragestillningar utifran de resultat studien genererat. For att sedan diskutera vart
kunskapsbidrag och problemomrédet sett till ett bredare kontext. Avslutningsvis presenteras vidare

forskning.



2. Metod

Foljande kapitel redogor for metodologin som ligger till grund for var undersokning. Vi beréttar vilka
metoder vi valt for att samla in det empiriska materialet utifrén den kunskapssyn vi haft betraffande
vart valda dmne. Dérefter presenterar vi genomforandet av studien och hur vi gjort vart urval av
studieobjekt. Vidare diskuteras hur vi tolkat och analyserat det insamlade materialet. Avslutningsvis

reflekterar vi kring de etiska aspekterna studien berdrt.

2.1 Metodologi

Vi har valt att genomf6ra en kvalitativ studie d& vi &mnar undersdka hur vara studieobjekt paverkas av
och hanterar Coronakrisen. Detta beskrivs av Bryman (2018, s. 455) som en kunskapsteoretisk
standpunk dar fokus laggs pa att skapa forstaelse for den sociala verkligheten utifran studieobjektens
uppfattning och tolkning av kontexten. For att fa en storre forstaelse for ett studerat problemomrade,
belyser Thurén (2007, s. 94), att det gar att anvinda sig av en tolkande epistemologi, vilket gar ut pa
att tolka och gora subjektiva beddmningar for att fa fram en mening utifran det perspektiv
informationen kommer fran. Var studie &mnar ha utgangspunk i respondenternas dsikter och
verklighetsuppfattning i férhallande till den rddande krissituationen, vilket gjorde att det blev av
betydande vikt att skapa en forstaelse for vara respondenter och studiens kontext. Av denna anledning
ansag vi att ett hermeneutistiskt synsétt var lampligt for oss att anamma under studiens genomforande.
Thurén (2007) forklarar att hermeneutiken fungerar likt ett samspel mellan forskarens forforstielse
och den erfarenhet studien medfor (Thurén, 2007, s. 62). Vidare forklarar Kvale och Brinkmann
(2014, s. 77-79) att hermeneutiken dr en typ av tolkningsldra diar den inhdmtade informationen &r
situationsbunden, alltsd beroende av den kontext den tillhor. Det gar ddrmed inte att automatiskt
overfora den insamlade kunskapen till andra typer av situationer (Kvale & Brinkmann, 2014, s.
77-79).Vi har ddrmed begrénsat var studie till Coronakrisen och enbart fokuserat pa hur det paverkat
de lokala aktorerna i Gamla Stan i Stockholm, for att {4 en tydlig bild av situationen och kontexten pa

just denna destination under denna kris.

For att kunna studera vart valda problemomrade tillimpade vi till en borjan en deduktiv kunskapssyn.
En deduktiv process syftar till att undersdka tidigare forskning och teori for att kunna formulera frégor
och dérefter soka svar pa dessa med hjilp av empiri (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 237-239). I vart
fall pdborjades arbetet pa detta sitt genom en litteraturstudie inom ett annat problemomrade kopplat
till turismdestinationer. Dock intrédffade en rad komplikationer vilket ledde fram till att det forsta

tankta problemomrédet inte ldngre var relevant att undersoka i dagens lage. Daremot gav



litteraturstudien en grundldggande forforstaelse for lokala aktdrer pa turistdestinationer, vilket kunde
appliceras pa de lokala aktorerna i Gamla Stan kopplat till syftet gdllande hur Coronakrisen kommit
att paverka deras verksamheter. Denna rad av foreteelser bidrog dven till att var studie fick drag av en
induktiv process da den nya kunskapen vi fann, gav oss nya fragor vilka vi blev intresserade av att
finna svaren pa. Kvale och Brinkmann (2014, s. 237-239) beskriver induktion likt en process dér
undersokningen styrs av den insamlade empirin och att den nya kunskapen styr vilka fragor
undersokningen ska besvara. I detta skede kunde vi konstatera att kunskapssynen vi anvént oss av var
en kombination av de tva processerna vilket beskrivs av litteraturen som abduktion. Abduktion &r en
blandning av de tva tidigare nimnda processerna, vilket innebér att de forskaren anammar bada

strategierna for att komma fram till ett resultat (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 237-239).

2.2 Tillvigagangssatt

2.2.1 Urval av studieobjekt

For att kunna besvara véra fragestéillningar ville vi komma i kontakt med olika typer av lokala aktorer
i Gamla Stan, bade aktorer med direkt koppling till turismbranschen men dven aktorer initialt
verksamma inom andra branscher. Variationen i urvalet ansag vi kunna bidra till en storre forstielse
for hur en kris kan paverka olika verksamheter samt hur krishantering kan se ut inom olika branscher

pa samma destination, vilket var studie &mnar att undersoka.

De aktorer vi valde att kontakta var hotell, restauranger, butiker och cafeér, alla lokaliserade i Gamla
Stan, detta urval baserades pa att vi valt att avgrinsa studien till just Gamla Stan da det ar en
turistdestination och syftet med studien dr att undersoka hur lokala aktorer pé en turistdestination
paverkas av och hanterar Coronakrisen. Vi efterfrdgade att fi komma i kontakt med individer vél
insatta 1 verksamheterna for att kunna fa utforliga svar och diarav mer vardefullt material till var
studie. Detta kan liknas vid det litteraturen beskriver som mélstyrt urval dé studieobjekten ar
strategiskt utvalda for att kunna besvara de formulerade forskningsfragorna (Bryman, 2018, s.
496-498). Vi skickade ut missivbrev med vara intentioner, respondenternas rittigheter och en
forfrdgan om medverkan i en intervju till totalt 47 slumpmaéssigt utvalda lokala aktdrer i Gamla Stan.
Missivbrevet kan liknas vid det Bryman (2018, s. 178-179) beskriver som informationsblad.
Svarsfrekvensen fran de olika akt6rerna varierade, den storsta andelen svarade inte, en del svarade att
de inte hade mojlighet att medverka och fem aktorer kunde delta. Nagra utan mojlighet att medverka
motiverade det genom brist pé tid for denna typ av drende under Coronakrisen. Andra menade att de

tillhorde en storre kedja och dérav inte kunde svara for en enskild aktors vignar. Av de fem



deltagande aktdrerna sag arbetssituationen olika ut, en del hade mer tid for denna typ av drende medan

andra kande sig stressade Overlag.

Nedan foljer en tabell 6ver de fem deltagande respondenterna:

Typ av aktor Respondentens roll Intervjulingd Genomforande
inom organisationen

Hotell (A) Hotelldirektor 52 min Intervju

Restaurang (A) Restaurangchef 1 hoch 11 min Intervju

Butik (A) Butiksdgare 30 min Telefonintervju

Butik (B) Butiksdgare samt 50 min Intervju
butiksbitrdde

Foretagsforening och | Delédgare till butik 1 h och 15 min Telefonintervju

Butik (C) samt sammankallande

Forutom lokala aktorer ville vi &ven komma i kontakt med destinationens DMOs dé flertalet studier vi
tog del av under var litteraturstudie pavisat att DMOs har en stor betydelse for lokala aktorer, specifikt
under tiden da kriser utspelar sig. Vi kontaktade tre olika DMOs, med samma missivbrev som vi
skickat till de lokala aktorerna. Detta utskick resulterade i ett svar frdn Visit Stockholm som
meddelade att de inte kunde medverka dé de inte hade tid p& grund utav Coronakrisen. Déremot

hanvisade de till deras hemsida for mer information betraffande COVID-19.

Eftersom vi enbart lyckades boka fem intervjuer, med enbart lokala aktorer och inga DMOs, behdvde
vi tdnka ut alternativa metoder for att kunna fa tillrdckligt med material, samt fundera 6ver det
perspektiv vi tankt lyfta DMOs fran da vi enbart skulle kunna fa de lokala aktérernas synvinkel
betriaffande den roll DMOs har for de lokala aktorerna under tiden en kris utspelar sig. Nar Visit
Stockholm ldnkade sin hemsida med information berérande COVID-19 fick vi en tanke om att det
kunde finnas motsvarande information att hdmta pa de lokala aktdrernas hemsidor och pa sadant vis
vicktes tanken om att komplettera intervjuerna med dokumentanalyser av bade lokala aktorers och
DMOs hemsidor. Kvale och Brinkmann (2014, s. 159-164) belyser flertalet asikter om huruvida det
gar att blanda metoder, men att de flesta gar att kombinera om de pa ndgot sétt kan komma att
kompensera varandra. Denna typ av tillvigagangssétt forklarar Bryman (2018, s. 104-106) som en
flerfallsstudie, da flera olika fall anvinds for att kunna undersoka hur vél resultatet stir sig mot den

teori som anvinds. Dokumentanalyserna var initialt tdnkt att kompensera for ett 1agt antal intervjuer,

10



men vi sag under arbetets ging att det bidrog positivt i syfte att lattare kunna besvara vara
fragestéllningar. Genom att vi dessutom anvinde tre metoder for att undersdka vért problemomrade
kan det argumenteras for att vi adapterat triangulering i var undersokning. Bryman (2018, s. 788)
beskriver att triangulering dr en kombination av flera metoder vilket bidrar till att skapa en storre

forstaelse for det undersokta omradet.

Som ovan ndmnt, behdvde vi fundera ver studiens perspektiv efter aterkopplingen med de ténkta
studieobjekten. Tanken var att undersoka vart problemomrade utifran bade de lokala aktdrerna samt
DMOs perspektiv, men eftersom inga DMOs kunde medverka blev detta inte l4ngre aktuellt, &ven om
vi tinkt genomfora dokumentanalys av DMOs hemsidor. Genom att enbart utféra dokumentanalys av
foretags hemsidor gér det inte att ldra sig hur en organisation fungerar i praktiken utifrén de skrivna
dokumenten (Bryman, 2018, s. 674-676). Av denna anledning valde vi att undersdka det valda
problemomradet utifran de lokala aktorernas perspektiv. Denna éndring av infallsvinklar i vér studie
ségs till en borjan vara en motgang da vi ansag att ett till perspektiv hade kunnat bidra positivt till
uppsatsens bredd. I efterhand anser vi dock att denna konsekvens blev positiv d& vi fick mojligheten

att studera de lokala aktdrerna mer djupgéende.

2.2.2 Semistrukturerade intervjuer

Syftet med var undersokning &r att undersoka hur olika lokala aktdrer i Gamla Stan, Stockholm,
paverkats av och hanterat Coronakrisen. Vidare ville vi skapa en djupare forstéelse for bakomliggande
tankar och agerande i en krissituation genom att fa intervjupersonernas perspektiv pa hur man

overlever en kris och vilka strategier som kan ténkas vara avgorande for verksamhetens 6verlevnad.

For att fa respondenternas perspektiv och tankar kring dessa fragor ansag vi att det var viktigt att
utforma teman och frigor med utrymme for respondenterna att uttrycka sina tankar och ésikter. Oppna
fragor har formégan att lata intervjupersonen svara fritt samtidigt som de lamnar utrymme for svar
forskaren inte kunnat forutse, men som kan bidra till forskningen (Bryman, 2018, s. 315). Dessutom
ansag vi att respondenterna besatt mer kunskap betriaffande krishantering i praktiken samt hade mer
erfarenhet betriffande problemomradet vilket gjorde att vi ville vara 6ppna for nya perspektiv utover

den forforstéelse vi fatt fran tidigare forskning.

I vér studie, som baseras pé kvalitativ forskning, valde vi att anvénda semistrukturerade intervjuer.
Bryman (2018, s. 563) beskriver att denna metod karaktériseras av dess flexibilitet och fokuserar pa
att lyfta fram respondenternas tankar och asikter. Semistrukturerade intervjuer ar utformade fran ett

antal teman vilka fungerar likt ett ramverk som leder intervjun framéat, men respondenten fér svara
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fritt och intervjun kan dérav jimforas med ett samtal eller dialog (Bryman, 2018, s. 562-564).
Intervjuguiden blir pa sadant vis ett stod for forskaren da problemomrédet blir intervjuns fokus

samtidigt som respondenten far utrymme att diskutera olika asikter och tankar under intervjuns gang.

Till en borjan skapade vi tvé olika intervjuguider da vi ville komma i kontakt med bade lokala aktorer
och DMOs. Diremot fick vi enbart anviandning utav en intervjuguide (Bilaga 2) da ingen DMO kunde
medverka. De huvudteman vi utgick frén under intervjun var; bakgrundsfakta om respondenten,
bakgrundsfakta om organisationen, krishantering och framtiden. Vidare hade vi dven underkategorier
till varje huvudtema for att kunna f& en djupare och bredare diskussion kring varje tema. Till en bérjan
hade vi inte utformat specifika fragor for intervjuerna men sedan ville négra aktorer ha fragorna i
forvag for att kunna forbereda sig och en respondent ville besvara fragorna via mail vilket gjorde att
vi utformade en intervjuguide med tydliga och 6ppna fragor (Bilaga 3). Tyvérr fick vi aldrig svar fran
denna respondent i slutdndan, ddremot gav detta arbete oss ytterligare stod for intervjuerna dé vi hade

utforliga fragor vi kunde anvinda ifall samtalet eventuellt skulle lasa sig.

Niér intervjuerna skulle 4ga rum informerade vi aterigen om respondenternas rittigheter och véra
skyldigheter gentemot de. Detta fanns med i missivbrevet (Bilaga 1) men for att sikerstélla deras
anonymitet och ddrmed deras Gppenhet under intervjun ansag vi att det var lampligt att fortydliga de
aspekterna. Vi gav dven respondenterna mojlighet att vélja hur intervjun skulle g till, med tanke pa
Coronakrisen och de rekommendationer myndigheter gétt ut med. Detta ledde till att vi genomforde
tre intervjuer i person, pa deras arbetsplatser, samt tva intervjuer 6ver telefon. Bryman (2018, s. 566)
argumenterar for att det dr en fordel for intervjuaren att befinna sig pé respondentens arbetsplats da en
djupare inblick i verksamheten kan féas. Intervjuer 6ver telefon kan fa en del komplikationer da det
kan uppsta kommunikationssvérigheter. Kroppssprak, mimik samt tonfall blir svarare att avlisa vilket
gor det svérare att skapa en tillitsfull relation (Bryman, 2018, s. 268). Ytterligare komplikationer
kopplade till den rddande situationen uppstod nir en av oss blev sjuk och dirmed inte kunde nirvara
vid de fysiska intervjuerna, detta av hdnsyn till bade respondenten och den radande situationen. Detta
gjorde att den som utforde intervjun fick ansvara for att bade stélla ledfragor, foljdfragor, observera
stdmningen, kroppssprék och tonfall samt fora eventuella anteckningar. Bryman (2018, s. 566) anser
dock att kvalitativa intervjuer inte ska antecknas utan bara spelas in da det finns risk att specifika
fraser eller uttryck kan ga forlorade om intervjuaren antecknar. Detta samt att det blev mycket att
hélla fokus pa under intervjun gjorde att vi inte prioriterade att anteckna under intervjuernas gang.
Istéllet spelades intervjuerna in for att sedan kunna transkriberas och analyseras. Kvale och

Brinkmann (2014, s. 218) menar att ljudinspelningar av intervjuer underlittar for intervjuaren som
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istdllet kan fokusera pa att fora samtalet framat. Inspelningarna gjorde det dven lattare for oss bada att

ta del av det insamlade materialet med tanke pé franvaron under intervjuerna.

2.2.3 Tematisering och analys av intervjuerna

Efter insamlingen av det empiriska materialet, sett till intervjuerna, transkriberades inspelningarna.
Dérefter bekantade vi oss med materialet, vilket i vér situation var nddviandig med tanke pa
komplikationerna som gjort att bdda inte kunde nérvara vid intervjutillfillet. Sedan tematiserade och
kodade vi det insamlade materialet. Kodning av materialet innebér att bryta ner, jimfora, undersoka
och kategorisera den insamlade datan (Kvale & Brinkmann, 2014, s. 241). Genom att kategorisera och
hitta teman definieras materialet vilket i sin tur skapar forstéelse for dess betydelse (Rennstam &
Wasterfors, 2015, s. 116). I detta skede borjade likheter och skillnader mellan respondenternas svar
urskiljas vilket sedan lade grunden till de teman vi undersdkte i dokumentanalyserna. De teman vi
hittade och utgick fran var; turismens betydelse for olika lokala aktorer, relationen mellan olika
aktorer och krishantering. Utifran de teman vi hittade i transkriberingarna fann vi dven omréaden i var
teori som inte ldngre var av relevans samt omraden vi saknade kunskap kring vilket gjorde att vi bade

fick revidera samt komplettera var insamlade teori for att kunna besvara vara fragestéllningar.

2.2.4 Dokumentanalyser

For att utdka vart empiriska material gjordes dokumentanalyser pa virtuella dokument i form av
hemsidor och sociala medier tillhorande lokala aktorer i Gamla Stan, DMOs samt en
foretagarforening i Gamla Stan. Urvalet gjordes slumpmaéssigt bland de som inte kunde medverka av
de 47 aktorer vi redan kontaktat for intervjuer, d& dessa aktorer redan valts ut som ldmpliga aktorer for
vért dandamal. Att genomfora en dokumentanalys av virtuella dokument ldmpar sig for sévél

kvalitativa och kvantitativa studier (Bryman, 2018, s. 668).

Nedan foljer en tabell 6ver de hemsidor vi gjort dokumentanalys pa:

Typ av aktor Namn pa verksamheten
Restaurang Kryp In

Restaurang Agaton

Restaurang The Hairy Pig
Restaurang Gamla Stans Lykta
Restaurang Restaurang Brinken
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Hotell Victory Hotel

Hotell Scandic Gamla Stan
Hotell Lady Hamilton Hotel
Hotell Lord Nelson Hotel
Hotell Hotell Skeppsbron
Café Kaffekoppen

Café Café Jarntorget

Café Cosy Café

Butik Made In Stockholm
Butik Castor Konsthantverk
Butik Affédren i Gamla Stan
Destination Marketing Organisation (DMO) Visit Stockholm
Foretagarforening Haéllbart & Lustfyllt Gamla Stan

Genom dokumentanalyserna ville vi undersoka vilka atgérder de olika aktorerna vidtagit till f61jd av
COVID-19, hur de arbetar med krishantering samt om de hade négra samarbeten med andra aktorer
eller DMOs. Dessa aspekter utgjorde ramen for vara dokumentanalyser. I beaktande togs dock det
Bryman (2018, s. 674-676) belyser betrdffande att man inte kan léra sig hur en organisation konkret
fungerar i praktiken utifran skrivna dokument, oavsett hur pass officiella de framstélls vara. Vidare
utforde vi analyserna utifran hur en kvalitativ innehéllsanalys beskrivs, da vi sokte efter
bakomliggande teman i det insamlade materialet. Ytterligare en aspekt vi beaktade under
dokumentanalyserna var dokumentets kvalitet. Bryman (2018, s. 657) diskuterar fyra avgdrande
aspekter for dokumentets kvalitet; autenticitet, trovardighet, representativitet och meningsfullhet. De
virtuella dokument vi undersokt ar aktérernas egna hemsidor dér aktérerna bestimmer innehallet.
Betraffande sidorna pé sociala medier analyserade vi enbart det aktdrerna sjidlva hade uppdaterat, da
andra individers asikter inte var av intresse for studien. Sett till hemsidorna tillhérande de lokala
aktdrerna anser vi att de dr utformade pa liknande vis och presenterar liknande innehall vilket gor att
det kan argumenteras for att de representeras korrekt. Géllande Visit Stockholm och Héllbart &
Lustfyllt Gamla Stan var det tva aktorer vars hemsidor inte jaimfordes med 6vriga da de tillhor andra
kategorier. Det finns liknande aktorer de hade kunnat jamforas med men de var inte relevanta att ta

med i denna undersokning da vi fokuserade p4 Gamla Stan i Stockholm. Eftersom vi hade utformade
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teman vi letade efter i analysen blev det l4tt att urskilja vad vi skulle anvidnda for information fran

hemsidorna vilket gjorde materialet tydligt och begripligt.

2.3 Etiska aspekter

Kvale och Brinkman (2014, s. 105-114) belyser fyra omrdden som é&r viktiga att ta hénsyn till under
en studie. Dessa dr informerat samtycke, konfidentialitet, konsekvenser samt forskarens roll. Nar vi
skickade ut missivbrev (Bilaga 1) till de lokala aktorerna i Gamla Stan, var vi noga med att informera
intervjupersonerna om deras rattigheter vid medverkan pa intervju, samt vara skyldigheter gentemot
dem. Denna information gavs dven vid intervjutillfillet. Vid intervjuer kan kénsliga omraden berdras
och darfor ar det viktigt att informera vad det insamlade materialet kommer anvéndas till samt hur
inspelningen av intervjun kommer hanteras (Kvale & Brinkman, 2014, s. 228). Eftersom vi anvénde
en intervjuguide med Oppna fragor ér fragorna mer flexibla, vilket gjorde det extra viktigt att fa
samtycke till inspelning av intervjuerna. Alla medverkande respondenter fick dessutom vara
anonyma, vilket vi upplevde skapade en trygghet for intervjupersonerna. Kvale och Brinkman (2014,
s. 31-32) berittar att trygghet dr vasentligt for att en intervjuperson ska kinna sig séker och dirmed
dela med sig mer under intervjun. Betrdffande trygghet for respondenten kan vi nu i efterhand se att
det finns aspekter under var studie som kan anses bristfélliga och kan vidare diskuteras om de
paverkat var studie. Dels uppkom det komplikationer nir en av oss blev sjuk, detta intrdffade néra
inpd intervjutillfillet vilket gjorde att vi inte hann informera respondenterna. Denna aspekt kan tinkas
ha skapat en otrygghet hos respondenterna da de forvintade sig en intervju med tva personer. Daremot
upplevde vi inte att detta hade ndgon betydelse dé respondenterna var 6ppna och svarade utforligt pa
fragorna trots detta. Vidare ser vi, som tidigare ndmnt, svarigheter att skapa tillit 6ver telefon vilket
kan leda till att intervjupersonen inte kdnner sig trygga och delar med sig av information pa samma
vis. Detta upplevde vi i en av telefonintervjuerna trots att respondenten fatt frigorna i forvég och
kunde forbereda sig. Slutligen kan dagens krissituation ha paverkat respondenternas trygghet da
kontakt med andra ménniskor inte rekommenderas. Aven om de gatt med pa intervju i person kan det
tdnkas att de kénde sig begrinsade da fysisk kontakt undveks och avstdnd holls under intervjun, vilket

i sig skapar en distansering mellan respondenten och intervjuaren.

De virtuella dokument vi tagit del av har vi studerat utifran olika riktlinjer. For att ha mdjlighet att
bedoma ett dokuments kvalitet dr autenticitet, trovardighet, representativitet samt meningsfullhet
relevant att analysera och utvirdera (Bryman, 2018, s. 657). Vi undersokte dels dokumentets
ursprung, om det &r utan forvrangningar och felaktigheter, om de olika hemsidorna uppvisar

information som ér typiskt for kategorin det tillhor samt om materialet &r begripligt.
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3. Teoretiska utgangspunkter

Foljande kapitel dr uppdelat utifran tva teoretiska inriktningar. Forsta delen presenterar turismens

betydelse for lokala aktorer pé olika destinationer. Andra delen presenterar krishantering genom olika

modeller och faktorer relevanta for lokala aktorer. Vidare presenteras dven samverkan som
krishanteringsstrategi sett fran bade ett vagritt och lodritt perspektiv. Dessa teoretiska inriktningar
dmnar sedan bidra till att analysera hur lokala aktdrer i Gamla Stan paverkas av och hanterar

Coronakrisen.

3.1 Turismens betydelse for lokala aktorer

Tidigare forskning beskriver att turismbranschen genomgétt stora forandringar i takt med en mer
globaliserad och digitaliserad vérld, vilket har kommit att paverka turismens betydelse for
destinationer och dess lokala aktorer. Dodds och Butler (2019) forklarar att den teknologiska
utvecklingen medfort att mdnniskor kan resa littare och mer flexibelt, vilket innebar att ménniskor
reser i storre utstrackning och till fler destinationer én tidigare (Dodds & Butler, 2019, s. 520). De
verksamma aktorerna pa destinationerna, oavsett bransch, ar pé olika vis paverkade av att turister
kommer till platsen (Dumitru, 2012, s. 161). Det finns en méngd tidigare forskning som visar att
turisters spenderande bidrar till en fortsatt ekonomisk tillvixt pa en destination och skapar battre

mojligheter for lokala aktorer. Dessutom belyser Fuentes och Navarrete (2016, s. 186) att det finns

olika typer av turister med olika behov. Dirmed finns det mdjligheter for flera olika typer av aktdrer

att kunna dra nytta av turismens existens pé en destination. Eftersom turismbranschen tillhor
servicesektorn innebdr det att den ménskliga faktorn &r av betydelse, vilket medfor en mindre

arbetsloshet pa destinationer med turismen som inkomstkélla.

Tidigare forskning beskriver flertalet grundldggande nodvandigheter for att turismbranschen,

destinationer och lokala aktorer ska kunna gynnas av turismen. Dels kréivs det att turismbranschen tar

ett socialt och ekonomiskt ansvar gentemot destinationen, samhillet och andra aktorer.

Turismbranschen forknippas ofta med sdsongsarbete och laga 16ner vilket gor att balansen mellan det

sociala ansvarstagandet samt det ekonomiska blir en utmaning (Dodds & Kuehnel, 2010, s. 222).

Utover dessa faktorer kan andra omsténdigheter paverka branschen, destinationer och de verksamma

aktorerna, ndmligen olika typer av kriser. Turismsektorn &r speciellt kénslig for kriser da de kan

komma att paverka hela branschen samt det lokala samhéllet dir olika typer av aktorer &r verksamma

(Gani & Singh, 2019, s. 1-2). Goda ekonomiska forutséttningar &r grunden for att aktorer ska ha
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mojlighet att verka men samtidigt behover de ta ett socialt ansvar gentemot medlemmarna i

organisationen, vilket kommer diskuteras vidare i samband med kriser i kommande kapitel.

Detta avsnitt har beskrivit turismens betydelse for lokala aktorer inom olika branscher pé
turistdestinationer i syfte att ge en forstdelse infor analysen av var valda destination, Gamla Stan,

vilket ar en turistdestination med ménga olika lokala aktdrer.

3.2 Krishantering inom turismbranschen

Turismbranschen &r, som tidigare ndmnt, karaktiriserad av dess fordnderlighet, vilket gjort att det ar
en innovativ bransch att befinna sig i (Hall & Williams, 2008, s. 1-3). Dessa karaktéarsdrag ger dock
upphov till andra egenskaper vilka kan ses vara mindre positiva. Gani och Singh (2019, s. 1) beskriver
att branschen 4r instabil och 6mtélig da den paverkas mycket av ogynnsamma héndelser vilket gor att
aterhdmtningsprocessen nar kriser uppstar tar langre tid i jamforelse med andra branscher da
destinationens attraktionskraft har en tendens att skadas under kriser. Dessutom ar turism inget
nddvindigt attribut ménniskan behdver for att dverleva vilket gor att individer inte prioriterar det

under en kris.

Sett till det faktum att turismbranschen har svarare att 6verleva kriser till skillnad fran andra branscher
amnar detta kapitel redogora for olika typer av krishanteringstrategier lokala aktdrer kan anvinda

under kriser for att kunna 6verleva.

3.2.1 Krishantering 1 praktiken

Enligt Paraskevas och Quek (2019, s. 420) beskrivs, som tidigare nimnt, en kris vara en oforutsedd
och nést intill okontrollerbar situation. Situationen medfor ett stort hot pé olika nivaer i samhaéllet och
stdller hoga krav pa att ta kritiska och riskfyllda beslut. Gani och Singh (2019, s. 2) forklarar kriser
som snabbt utvecklade hiandelser, vilket leder till att situationen &r svar att forstd och hantera. Aven
om verksamheter eller destinationer inte kan vara forberedda pa alla typer av kriser samt dess
konsekvenser, ér det viktigt att involvera krishantering i strategiarbetet, oavsett niva (Rittichainuwat,

2013).

Organisationer som investerar i en krishanteringsplan har generellt upplevt ndgon typ av kris vid ett
tidigare tillfélle och dr dérfor mer insatta i dess betydelse och vikten av att ha en krishanteringsplan
(Zech, 2015). Niér ett foretag utvecklar en krishanteringsplan finns det olika aspekter att ta hdnsyn till.

Det krévs en forstaelse for hur tidigare kriser uppstatt och hanterats samt hur olika typer av aktorer har
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aterhdmtat sig fran de, vidare kridvs en medvetenhet infor framtiden (Zech, 2015, s. 31-32). Zech
(2015, s. 34) presenterar modellen “Crisis Management Circle’” som kan delas in i tva kategorier, dels
krisforebyggande atgérder vilket sker innan en kris uppstar samt hantering av en kris nir den har skett.
Krisforebyggande atgirder kan innebéra att analysera och utvirdera, samt forbereda och utbilda sin
organisation utifran en krishanteringsplan. Den andra delen, nér en kris har uppstatt, handlar om hur
ett foretag kan lindra negativa konsekvenser samt hur de ska aterhdmta sig pa kort och lang sikt.
Modellen illustreras genom en cirkel, vilket innebér att processen kan ses som ett sitt for foretag att

lara sig av en kris for att kunna hantera nésta.

Ett exempel James, Ravichandran, Chuang och Bolden (2017) studerat betriaffande krishantering ar
hur den ekonomiska krisen i USA 2008 paverkade turismbranschen, lokala aktorer samt
lokalbefolkningen. Det skedde en 6kning av bensinpriser och flygresor, vilket medférde en minskning
av resor till andra ldnder. Aktorer sénkte dérefter priserna och riktade marknadsforingen mot
lokalbefolkningen och *’Staycation’” blev ett alternativ till langre resor d& ménniskor sokte en kénsla

av att fly vardagen utan att behova ldmna landet (James et al., 2017, s. 387-389).

Detta avsnitt har behandlat krishantering och dess betydelse for organisationer som befinner sig i en
kris. Vidare har d&ven modellen “Crisis Management Circle” beskrivits. Dessa aspekter kommer lyftas
i analysen genom att diskutera dess egentliga betydelse for de lokala aktérernas 6verlevnad under en

kris.

3.2.2 Strategiarbete inom verksamheter under kriser

I och med att turismbranschen verkar pa destinationer dar olika lokala aktorer finns, blir branschens
strategiarbete mer komplex i jamforelse med branscher som verkar oberoende och inte har samma
paverkan pa lokala aktorer. Oavsett vilket situation en verksamhet befinner sig i torde det vara
relevant att utveckla strategier betraffande dess paverkan pa andra aktorer. Nér strategier utformas
talas det ofta om Corporate Social Responsibility (CSR), dé studier pavisat att det finns en positiv
korrelation mellan CSR och ett foretags konkurrenskraft (Kang, Chiang, Huangthanapan & Downing,
2015, s. 125-126). CSR ir en modell utformad for foretag betrdffande hur de torde arbeta for att ta
ansvar betriffande foretagets paverkan pa sociala-, ekonomiska- och miljomaéssiga faktorer (Kang et
al., 2015, s. 125). I detta arbete kommer fokus enbart att ligga pa de sociala- och ekonomiska
faktorerna av CSR da det dr av storst relevans for det &mne vi undersoker. Borglund et al. (2012, s.
22-23) belyser att begreppet ar relativt vagt och att det kan definieras pa olika sétt, vilket Gppnar upp
for organisationer att kunna anpassa sitt ansvar och strategiarbete efter organisationens forutséttningar

och kontext.
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Tidigare forskning, genomford av Fehre och Weber (2015), undersdker huruvida foretag fortsétter
arbeta med CSR i situationer dér kriser uppstér. Om en verksamhet fortsétter att diskutera de olika
faktorerna CSR innefattar under en kris kan det visa en typ av styrka i foretaget (Fehre & Weber,
2015, s. 1414). Déaremot visar undersokningen att foretag som befinner sig i en krissituation till stor
del inte fortsétter ha denna typ av fokus, vilket dr en f6ljd av att ledningen prioriterar det som anses
mer bradskande for stunden. En kris medfor ett skifte i strategiarbetet dar fokus hamnar pa krisen och
kortsiktig 6verlevnad (Fehre & Weber, 2015, s. 1423). Da tidigare forskning belyser att verksamheter
bortprioriterar sitt sociala ansvarstagande under tiden en kris utspelar sig, anser vi att det &r intressant
att undersoka huruvida de medverkande aktdrernas strategier, i relation till de ekonomiska och sociala

faktorerna inom CSR, kommit att paverkas av samt hur de arbetar till f61jd av Coronakrisen.

Detta avsnitt har presenterat modellen CSR och dess funktion vid utformandet av strategier inom
foretag. Vidare har tidigare forskning belyst att det dr det de sociala- och ekonomiska faktorerna som
paverkas mest under en kris och av den anledningen kommer de faktorerna och deras betydelse for

lokala aktorer presenteras mer ingdende i kommande avsnitt.

3.2.3 Ekonomiska faktorer

De ekonomiska faktorerna beror verksamhetens paverkan pa den lokala ekonomin, de lokala
aktorerna och lokalbefolkningens mdjligheter till arbete. Betrédffande turismbranschen belyser Vaya,
Garcia, Murillo, Romani och Surinach (2018, s. 487) att branschen har tendenser att paverka bade
aktorer direkt kopplade till turismrelaterade aktiviteter sdvil som aktorer inom andra branscher, vilket
ar gynnsamt for den lokala ekonomin. Vidare forklaras det att turismen skapar nya behov vilket i sin
tur genererar nya arbetstillfdllen for lokalbefolkningen (Vaya et al., 2018, s. 488). Turismen bidrar
aven till att utbudet av cafeér, restauranger och butiker blir &r storre och mer varierat pa en destination
(Miiller & Wigckowski, 2018, s. 151). Ett 6kat utbud av olika tjinster och aktiviteter pa platsen bidrar
dven till att turisternas behov blir bemétt och deras upplevelse pa platsen far storre vérde. Li (2019, s.
218) beskriver att det finns en positiv korrelation mellan turisternas tillfredsstéllelse och hur mycket
de spenderar pa platsen. Detta indikerar att om destinationen arbetar for att gynna den lokala
ekonomin kan turisters behov tillgodoses samtidigt som lokalbefolkningen uppskattar det 6kade

utbudet.
For alla typer av verksamheter torde de ekonomiska faktorerna beaktas dé det bidrar till foretagets

lonsamhet och skapar fordelar inom branschen de dr verksamma inom (Borglund et al., 2012, s. 22,

44, 135). Med tanke p& de ovan ndmnda aspekterna betrdffande ekonomiska faktorer och dess
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paverkan pa destinationen, de lokala aktdrerna samt lokalbefolkningen dr denna faktor av betydelse
vid utformning av krisstrategier. Detta for att kriser kan medfora ett hot mot den lokala ekonomin i
form av att foretag riskerar forlora sina intdkter. I krissituationer riskerar de anstillda att forlora sina
arbeten och de foretag som arbetar med olika typer av leverantorer kan paverkas om bestéllningar
aterkallas (Fehre & Weber, 2015, s. 1414). Tidigare forskning pavisar att ett foretags ekonomiska
situation prioriteras framfor de andra faktorerna som inkluderas i CSR under tiden en kris utspelar sig

(Fehre & Weber, 2015, s. 1415).

Detta avsnitt presenterar betydelsen av ekonomiska faktorer for bade lokala aktorer och destinationer.
Syftet med att belysa denna betydelse &r att fa en forstaelse for dess relevans vid utformandet av
krishanteringsstrategier och varfor de torde beaktas. Utifran det insamlade empiriska materialet
kommer det analyseras hur vara studieobjekt paverkats sett till de ekonomiska faktorerna samt hur de

beaktat dessa faktorer vid krishanteringen for att kunna upprétthélla en ekonomisk gynnsambhet.

3.2.4 Sociala faktorer

De sociala faktorerna refererar till att ha forstaelse for hur verksamheten paverkar samhaéllet, lokala
aktorer samt lokalbefolkningen. Utdver detta torde de agera ansvarsfullt inom verksamheten
betraffande hur den bedrivs i forhallande till existerande relationer (Borglund et al., s. 22, 44, 135).
Eftersom de anstéllda inom flera branscher ar direkt avgdrande for driften av en verksambhet,
inkluderas de i de sociala aspekterna av CSR (Fehre & Weber, 2015, s. 1415). De torde diarmed tas
hinsyn till vid utformandet av krisstrategier. Anledningen till att beakta dessa faktorer vid
utformandet av strategier samt vikten av att upprétthalla en noggrann planering och hantering, av bade
turism och diverse paverkansfaktorer, grundas i tidigare forskning. Forskning menar att om de sociala
faktorerna far for stora konsekvenser kan de komma att paverka en plats pé olika nivaer (Wall, 2020,

5. 214).

Eftersom turismbranschen beskrivs vara instabil och émtalig kan utvecklandet av olika typer av
krisstrategier hirledas till de aktorer som dr verksamma inom branschen. Gani och Singh (2019, s. 1)
beréttar fortsittningsvis att branschen och dess aktorer r utsatta om olika typer av kriser skulle
uppsta. Tidigare forskning pavisar att de sociala aspekterna ar viktiga att ta hansyn till av flera
anledningar, ddremot bortprioriteras de i olika typer av krissituationer. Fehre och Weber (2015, s.
1415) forklarar att de sociala faktorerna inkluderade i CSR inte dr nodvéndiga for en verksamhets

kortsiktiga arbete och ddrmed inte hjilper ett foretag att hantera den situationen en kris medfor.
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Detta avsnitt behandlar de sociala faktorerna och dess relevans vid krishantering, trots det tidigare
forskning bendmner betrdffande att de sociala faktorerna faller bort under krissituationer. Syftet med
att lyfta dessa faktorer dr for att kunna skapa en diskussion i analysen av vart empiriska material for

att se hur véra studieobjekt forhallit sig till den teori som finns géllande detta omréde.

3.3 Samverkan som krishanteringsstrategi

Ovan redogors det for hur modellen CSR kan appliceras och vikten av att se till de sociala- och
ekonomiska faktorerna i ett strategiarbete i samband med krishantering. Vidare forklarar Dodds och
Kuehnel (2010, s. 221-222) hur samarbete mellan olika aktorer kan fungera for att skapa
konkurrensfordelar och 16nsamhet at den enskilda verksamheten men dven som ett bidragande attribut
vid krishantering. Som tidigare ndmnt ar turismbranschen lokaliserad pé platser dér andra aktorer dr
verksamma vilket bidragit till nya arbetstillfdllen (Dodds & Kuehnel, 2010, s. 221-222). Variationen
av aktorer pa en turistdestination innebér att de torde ta ansvar gentemot varandra men det skapar

dven en mojlighet till samarbeten som kan ge nytta at respektive verksamhet pé olika sitt.

Heath (2006, s. 319) beskriver flera fordelar som kan fas genom olika typer av samarbeten, déribland
skalfordelar, “risk pooling”, vinster frdn handel och utbyte av information. Fordelarna betraffande
skalfordelar och 6kad vinst genom handel refererar till att verksamheterna kan ta del av varandras
erbjudanden och didrmed 6ka omséttningen, utan att behdva éndra pa sin egna produktion eller 6ka
utgifterna. Forskning visar att verksamheter som samarbetar tenderar att na storre framgangar 4n om
de arbetar ensamma dé en verksambhet inte klarar av att bemota alla tinkbara behov olika intressenter
har (Heath, 2006, s. 319-321). Nér det kommer till “risk pooling” beskriver forskningen att virlden &r
full av risker och att det som enskild verksamhet kan vara svért att vara forberedd pa vad som skall
ske och att framtiden kan kénnas oviss. Men om verksamheten samarbetar med andra aktorer kan
ovissheten minska genom att det tinkbara utfallet av framtidens héndelser fordelas, vilket ger en
statistisk stabilitet (Heath, 2006, s. 322). Czernek-Marszatek (2020, s. 7-12) belyser dven att
samarbete kan resultera i att verksamheter blir mer flexibla i sitt agerande nér ovisshet uppstér och
ddrmed kan hantera situationer béttre &n om de agerat enskilt. Vidare forklarar Heath (2006, s. 327)
att utbytet av information refererar till att verksamheter kan observera och ta del av varandras

strategier och ddrmed kopiera eller anamma de mest gynnsamma strategierna.
Forutom att utveckla samarbeten mellan olika aktorer pa en plats diskuterar tidigare forskning

samarbeten mellan aktorer och dess konsumenter. Laszkiewicz (2019, s. 69-70) beskriver dessa

samarbeten som virtuella plattformar dér fokus ligger pé att dela ideer och mal. Den bakomliggande
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anledningen till varfor dessa typer av samarbeten kan gynna olika aktdrer grundas i att det bidrar till
bade verksamhetens och konsumenternas virdeskapande. Dessutom ger denna form av samarbete en
jamlik tillgang till verksamhetens kunskap och resurser genom att det baseras pa fortroende och

riskhantering (Laszkiewicz, 2019, s. 69-70).

Detta avsnitt har beskrivit de fordelar som kan fas genom att anvénda sig av samverkan som
krishanteringsstrategi. Syftet med detta 4r att kunna analysera hur de lokala aktérerna arbetar med
hjdlp av teorin och ddrmed kunna utldsa om det finns skillnader mellan olika aktdrer och deras strategi
for att overleva krisen. Vidare anvinds denna teori dven for att undersoka vikten av samverkan som

krishanteringsstrategi i analysen.

3.3.1 Samverkan med Destination Marketing Organizations

Ovan presenteras fordelarna med samverkan som krishanteringsstrategi, sett ur ett vagritt perspektiv
med fokus pa samverkan mellan lokala aktdrer. Vidare kan det &dven finnas fordelar av att samarbeta
med aktorer sett till ett lodrétt perspektiv, aktorer med en mer dvergripande roll for den destination
aktorerna r verksamma pé. En typ av aktor, relevant inom turismbranschen dr Destination Marketing
Organizations (DMOs), vars arbete handlar om att marknadsfora och locka turister till en destination
samt hantera den etablerade turismen (Dodds & Butler, 2019, s. 521-524). Eckert et al. (2019, s. 640)
forklarar att DMOs arbetar for att skapa en hallbar destinationsutveckling dér alla berdrda parter pé
destinationen samarbetar mot samma mal. De lokala aktdrernas uppfattning av turismen tenderar att
vara mer positiv om de involveras i planeringen da de far en dkad forstaelse for turismens

konsekvenser och fordelar (Eckert et al., 2019; Dredge & Jamal, 2013).

Beskrivningen av de arbetsuppgifter DMOs har dr dock foérdnderlig och i vissa fall relativt diffus.
Chasovschi (2019, s. 16) menar pa att det finns en pidgaende diskussion mellan flera forskare rérande
vad DMOs egentliga arbetsbeskrivning innefattar. En del argumenterar for att fokuset pé att
marknadsfora destinationer har skiftat och att deras arbetsuppgifter ar betydligt mer komplexa, med
fokus pa att leda destinationen mot en hallbar utveckling. De menar dven att rollen DMOs har
kommer att utvecklas i framtiden dé de ses som “limmet som héller ihop alla intressenter pa
destinationen” (Chasovschi, 2019, s. 16). For att en destinations DMOs ska kunna styra platsens
utveckling belyser Eckert et al. (2019) att det krdvs en smart kommunikations- och

marknadsforingsstrategi riktad mot bade turister och lokalbefolkningen.
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Detta avsnitt presenterar DMOs 1 syfte att skapa en forstaelse for deras betydelse nir det kommer till
samverkan med lokala aktorer pé en destination. Detta kommer sedan diskuteras vidare i analysen

genom att analysera relationen till Stockholms DMOs, sett fran de lokala aktorernas perspektiv.

3.3.2 DMOs arbetsuppgifter och roll under kriser

Ytterligare arbetsuppgifter DMOs har &r kopplat till om nagon kris eller katastrof skulle intrdffa. Rent
forebyggande giller det att utforma strategier som gor att alla berorda intressenter ar redo for
eventuella kriser. Dessutom behdver de belysa vikten av att identifiera problem och hinder i
beredskapssyfte (Gani & Singh, 2019, s. 11). Om en kris skulle intréffa ar det destinationens DMOs
uppgift att skota kriskommunikationen med viktiga intressenter samt ha hand om utformningen och
implementeringen av olika strategier for krishantering. F6r DMOs ér specifikt kriskommunikationen
en av de viktigaste uppgifterna, da de torde implementera konsekventa meddelanden och
aterhdmtningsstrategier hos bade den privata och offentliga sektorn (Blackman & Ritchie, 2008, s.
46).

I situationer dér kriser uppstar beréttar Blackman, Kennedy och Ritchie (2011) att DMOs torde inta en
management-roll, som innebér hantering av en krissituation snarare 4n marknadsforing av aktorer. En
stor del av arbetet innebér en spridning av kunskap mellan lokala aktorer och andra intressenter
(Blackman et al., 2011, s. 349). Det handlar inte om att skicka rapporter mellan olika aktorer, snarare
om att dela kunskap betrdffande hantering av en krissituation. Det dr en destinations DMOs som har i
uppgift att skapa en samverkan mellan lokala aktorer for att utoka en form av forstaelse for kriser som

uppstér (Blackman & Ritchie, 2008, s. 54).

Detta avsnitt har behandlat DMOs arbetsuppgifter under kriser for att fa en bredare teoretisk forstaelse
for hur DMOs arbetar. Syftet med detta &r att kunna fora en diskussion utifran det empiriska
materialet, géllande hur de lokala aktorerna i Gamla Stan upplevt detta arbete som DMOs torde utfora

och om det kunnat bidra till deras 6verlevnad.
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4. Analys

Foljande kapitel dr uppbyggt utifran de frigestillningar uppsatsen dmnar att besvara. Till en borjan
analyseras turismens betydelse for de lokala aktorerna i Gamla Stan under Coronakrisen. Dérefter
analyseras krishantering utifran de lokala aktdrernas krisstrategiarbete. Slutligen analyseras

samverkan som krishanteringsstrategi.

4.1 Kan de lokala aktorerna 1 Gamla Stan Overleva utan turisterna?

Till Gamla Stan, Stockholm, kommer miljontals turister frén hela varlden. Bdde ménniskorna boendes
i stadsdelen samt besdkarna uppskattar stadsdelens historiska charm i form av kullerstensgator, gamla
byggnader, serveringar och butiker (Hallbart & Lustfyllt 2020). Gamla Stan som turistdestination,
med ett rikt utbud av bade historia och lokala aktdrer, kan gora att besokarna kénner en
tillfredsstallelse under sin vistelse. Detta kan i sin tur bidra till den lokala ekonomin, utifran det Li
(2019, s. 218) forklarat angaende att det finns en positiv korrelation mellan turisternas tillfredsstillelse

och hur mycket de &r villiga att spendera pa platsen.

Trots Coronakrisen gor Stockholms stad allt for att inte stdnga ner platsens lokala aktorer och
fortsdtter tro pa en framtid for branschen. Nya, kreativa sitt att umgas och verka fortsétter halla staden
levande (Visit Stockholm 2020). Att hitta nya, alternativa erbjudanden som bidrar till branschens
overlevnad kan inspireras av de l9sningar branschen utvecklade under den ekonomiska krisen i USA
2008, dé begreppet “staycation” myntades (James et al., 2017). Staycation har kommit att anvindas
dven under Coronakrisen till f61jd av att ménniskor inte kan resa pd samma sétt som de brukar

(Victory Hotel 2020).

I var undersokning finns en variation av aktorer sdsom hotell, restauranger och butiker, alla
verksamma i Gamla stan. Tidigare forskning menar att turismen kan gora olika verksamheter
ekonomiskt gynnsamma da deras I6nsamhet grundar sig pé turisternas spenderande. Dumitru (2012, s.
161) forklarar att turisters spenderande pa en plats skapar mdjligheter for foretag att finnas och vara
ekonomiskt gynnsamma vilket i sin tur skapar arbetsmdjligheter for lokalbefolkningen. Turismen
tenderar dessutom att bidra till ett storre utbud av exempelvis restauranger och butiker da efterfragan
okar (Miiller & Wigckowski, 2018, s. 151). I studien beréttar butiksidgaren till Butik A (Intervju 1) hur
hens verksamhet, innan Coronakrisen, till storst del genererat intékter fran den existerande turismen
pa destinationen och att de statt for runt 80% av butikens forsdljning. Samtliga butiksdgare vi

intervjuat forklarar hur deras omsittning till stor del genereras under var - eller sommarsésongen och
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dgaren till Butik B (Intervju 2) forklarar hur hen inte raknar med négra intdkter denna sdsong alls da
krisen hindrar turister fran att besoka destinationen. Hotelldirektéren pa Hotell A beskriver att hotellet
paverkats mirkbart av krisen, da beldggningen gétt ner med runt 70% (Intervju 4). Hen forklarar sitt

perspektiv pé hur bristen av turister pdverkar destinationens aktorer:

Det ddr tror jag inte dr ndgon skillnad pd om du sitter pd hotell eller om du driver en klddbutik eller
souvenirbutik. Jag horde att en av souvenirbutikerna pd Vistra Langgatan hade fyra kunder
hiromdagen och sdljer du fyra skalbaggar for tre kronor styck sd... Du far inte ihop till hyran déir
heller. (---) Alla som har ett beroende av att ndgon kommer in och handlar ndgonting dr ju drabbade
av en san hdr kris.

(Intervju 4)

Intervjupersonerna pa Restaurang A och Butik C forklarar att deras verksamheter inte paverkats
mirkbart av krisen och avsaknaden av turister da deras frimsta malgrupp ar stockholmare (Intervju 3
& Intervju 5). Till f6ljd av krisen har daremot bokningarna minskat pa Restaurang A, med tanke pa de
restriktioner hela samhaéllet uppmanas att folja (Intervju 5). Butiksédgaren for Butik C (Intervju 3)
forklarar att deras verksamhet har mycket att gora trots krisen dé de initialt verkar inom en annan

bransch och inte paverkas av att turisterna forsvunnit.

Det gar att argumentera for att manga aktorer i Gamla Stan, Stockholm, &r beroende av en levande
turism. Turismen har genererat omséttning for dessa foretag och skapat arbetstillfallen for invénarna.
Nér turisterna forsvinner minskar intikterna vilket kan leda till att arbeten forsvinner da aktorerna far
svarigheter att Overleva, vilket i sin tur paverkar den lokala ekonomin negativt (Vaya et al., 2018, s.
488). Fuentes och Navarrete (2016, s. 186) forklarar daremot att det finns flera typer av turister som
har olika behov och dédrmed lockas till olika delar av en destination. Det kan innebéra att en
destination kan omprofilera sig for att locka nya typer av turister, om den ursprungliga mélgruppen
forsvinner. Butiksédgaren till Butik C (Intervju 3) berittar att Gamla Stan arbetar for att hitta I6sningar
samt locka till sig nya typer av turister d& dagens kris paverkar aktorernas omséttning samt
ménniskors mojligheter till arbete. Anledningen till detta &r att de tidigare turisterna inte ldngre har
mojlighet att besdka destinationen. Hotelldirektdren pa Hotell A (Intervju 4) forklarar i intervjun att

det &r en viss typ av midnniskor som lockas till Gamla Stan och att det beror pa syftet med resan.
De lokala aktdrerna vi intervjuat kénner en stor osékerhet infor framtiden men respondenten fran

Butik C forklarar att hen tror pa en framtid for destinationen. Hen menar att Gamla Stan som

destination inte kommer forsvinna dven om dagens aktorer inte overlever krisen.
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Det finns ju sd otroligt mycket i Gamla Stan som gor stadsdelen unik, miljén i de gamla husen och
museerna. Det finns ju 10 museer i Gamla Stan va. Det finns mycket att titta pd och ldra sig av
Stockholms historia med hjilp av guider och andra sditt (---) det dr ju ddr vi ska hitta nya besokare.

(Intervju 3)

4.2 Krishantering for att kunna 6verleva Coronakrisen

4.2.1 Gar det att vara forberedd for en kris?

Betriffande kriser, vad olika individer hunnit uppleva, hur en kris definieras och tolkas, hur den kan
tinkas paverka, skiljer fran individ till individ och d&ven mellan olika aktorer. Gemensamt for alla i
krissituationer dr att det blir en situation som dr svar att forstd och hantera da det ofta beror pa snabbt
utvecklade handelser (Gani & Singh, 2019, s. 2). I denna studie &r urvalet av respondenter varierat, pa
individniva skiljer alder, kon och bakgrund men &ven betrdffande verksamheterna finns tydliga
skillnader. Hur ldnge verksamheten funnits, vilken bransch de dr verksamma inom och vad de har for
tidigare erfarenhet géllande kriser. Likheterna mellan véra respondenter &r att de ar lokaliserade i
Gamla Stan och att de har en koppling till turismbranschen da de &r lokaliserade pa en

turistdestination.

For att fa en djupare forstaelse for hur vara respondenter upplevt Coronakrisen stilldes fragan om de
négon géng varit med om en kris tidigare. Detta for att skapa en bild av hur pass forberedda véra
respondenter varit infor krisen men dven for att se om de sjdlva upplevt likheter och skillnader mellan
Coronakrisen och tidigare kriser. Rittichainuwat (2013) belyser det faktum att det ar viktigt att
utforma en krishanteringsplan i forebyggande syfte d&ven om det inte gar att vara forberedd infor alla
typer av kriser och vad de kan tidnkas fa for konsekvenser. Zech (2015) argumenterar for att
organisationer som tidigare upplevt ndgon typ av kris d4r mer ména om att investera i en
krishanteringsplan da de sett vilka fordelar det kan fas utav det. Utifrén dessa aspekter var det

intressant att studera hur tidigare kriser paverkat samt haft for betydelse under arbetet i Coronakrisen.

En kris alla aktdrer hade erfarenhet fran var terrorattentatet pa Drottninggatan for négra ar sedan. Den
krisen kom inte att bli lika ldngdragen som Coronakrisen men alla respondenter kunde instimma
géllande kundernas fordndrade beteende, vilket liknar kundernas beteende under Coronakrisen.

Restaurangchefen pé Restaurang A beskriver liknelsen som foljande:
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Det hiir som hénde pd Drottninggatan for nagra dr sedan (---) det var sdhdr en dag som pdaverkades
bara, ddr vi, vi stingde liksom for dagen. (---) Gdsternas skrdck for att gda ut kan man ju jimfora pd
liknande vis, ddr var det ju bara en dag, jag tror kanske att det var lite lugnare dagen efter ocksa.

(Intervju 5)

Detta kan jdmforas med det Blackman och Ritchie (2008, s. 45) beskriver betrdffande den drastiska
minskningen av turister som ville resa i samband med terrorattentatet i USA 2001, da en skréick infann
sig for att flyga. Krisernas karaktér skiljer sig mellan USA, Drottninggatan och Coronakrisen, men
gemensamt dr att det skapas en otrygghet bland turister och lokalbefolkningen som gor att de dndrar
sitt normala beteendemdnster. Zech (2015, s. 31) lyfter fram i sin forskning, att alla typer av kriser
kan paverka lokalbefolkningens och turisternas beteendemonster vilket i sin tur paverkar destinationer
och lokala aktorer, d& de dr beroende av turisterna och lokalbefolkningen. Genom detta framkommer
det tydligt vilken skor bransch turismbranschen ér, vilket kan bekréftas av det Gani och Singh (2019,
s. 1) beskriver betriffande att branschen ar 6mtalig och att kriser kan komma att paverka béade

attraktionen till en destination och de lokala aktorerna.

Utifran respondenternas svar kunde vi se att butikerna och restaurangen varit med om betydligt farre
kriser som paverkat verksamheten till skillnad fran hotellet. Detta kan tdnkas ha att géra med vad det
ar for typ av verksamhet, dess storlek samt respondentens yrkeserfarenhet. Utifran respondentens
erfarenheter av kriser stilldes fragan om hen kunde se skillnader mellan kriserna hen varit med om

eller om en kris alltid 4r en kris och hanteras pa samma sétt.

De dir snarlika... det dr ett hindelseforlopp frdn det att du faktiskt upptdcker att hej, det dr ndgot som
héiinder hér! Vad ska jag gora nu? Sd att det forsta du faktiskt gor dr att, var dr det ndagonstans? Och
det andra du gor dr, ring ndgon som kan komma in, for hur du dn vrider och vinder pd det hela sd
med det adrenalinpdslaget, sd dr du bara alert en viss tid...

(Intervju 4)

Utifran detta svar gér det att argumentera for att kriser &r relativt lika sett till hur de ska hanteras.
Déaremot kravs ytterligare forskning for att konstatera om det gar att anvénda sig av en och samma
krishanteringsstrategi nér en kris uppstar. Om flera krishanteringsstrategier behovs kan det komma att
bli en kostnadsfraga, vilket alla organisationer troligtvis inte har de ekonomiska forutséttningarna for.
Om en krishanteringsplan racker for alla kriser gar det att argumentera for att det torde 6vervigas.
Som tidigare ndmnt, medfor en kris ett stort hot da situationen beskrivs vara okontrollerbar

(Paraskevas & Quek, 2019, s. 420). Tidigare forskning pévisar att det finns flertalet fordelar med ett
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forebyggande arbete men i véar undersokning ar det enbart Hotell A som har en krishanteringsplan
sedan tidigare. Hotellets forebyggande arbete kan liknas med det som presenteras i den forsta delen av
modellen “Crisis Management Circle’’. Krisforebyggande dtgirder kan innefatta utbildning av
personal eller olika typer av analyser och utvérderingar (Zech 2015, s. 34). Intervjupersonen p& Hotell
A berittar att just utbildning av de anstillda ar viktigt for att de ska kunna hantera en kris nér den
uppstér. Modellen beskrivs, som tidigare ndmnt, likt ett sétt att ldra sig av tidigare kriser i syfte att
hantera nésta pa ett béttre sétt. Ddrmed gér det att tolka hotellchefens krishantering som ett resultat av

en lang erfarenhet inom branschen och hens moéjlighet att ldra sig av tidigare kriser.

Foregéende diskussion dppnar upp for betydelsen av krishanteringsplaner. Fragan som uppstar dr om
krishanteringsstrategier dr en nddvindighet for aktorers overlevnad eller om det finns andra attribut
som paverkar chanserna for att 6verleva en kris? For att kunna besvara dessa fragor kommer detta

diskuteras vidare 1 kommande avsnitt.

4.2.2 Coronakrisens paverkan pd de lokala aktorerna 1 Gamla Stan och de
atgiarder som vidtagits

Gemensamt for alla aktorer vi studerat &r att krisen kommit att paverka alla pa nagot vis, diremot
skiljer det betrdffande i hur stor utstrdckning de blivit drabbade. Majoriteten av aktérerna mérker av
en minskad mingd besdkare, men det r frimst Hotell A, Butik A och Butik B som mérkt av det mest
dé deras fradmsta kundsegment bestar av turister (Intervju 4, Intervju 1 & Intervju 2). Dock menar
hotelldirektoren att denna kris drabbar alla aktdrer som erbjuder tjénster och &r beroende av sina

kunder, dven om det tydligast syns inom hotell- och restaurangbranschen.

Jag tror att alla som har ett beroende av att ndagon kommer in och handlar nagonting dr ju drabbade
av en sdan hdr kris. Och det dr ju vildigt mdnga yrken. (---) Alla som har med folk att géra, som
erbjuder en tjdnst. (---) Alla pratar om hur mycket drabbade hotell och restauranger dr, for det ser
man ju klart och tydligt. Men dven alla de hér som driver eget och har egen firma och sd, dem dr ju
dnnu hdrdare drabbade. For de far ju ingen permittering eller ndgonting.

(Intervju 4)

Nér en krissituation uppstar dr det viktigt att foretag arbetar for att dterhdmta sig samt lindra den
negativa effekt en kris haft pa foretaget, vilket beskrivs vara den andra delen i modellen “Crisis
Management Circle’” (Zech, 2015, s. 34). Detta gar att koppla till de atgérder de lokala aktérerna i
Gamla Stan vidtagit till f6ljd av Coronakrisen. Den minskade méngden besdkare i dagsldget har

paverkat aktorernas verksamheter i form av utbud och tjénster. Flera av hotellen i var undersdkning
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har &ndrat sina villkor betrédffande av- och ombokning. Dessutom har flera av hotellen integrerat
krisen i marknadsforingen som ett sétt att locka besdkare genom att visa forstaelse for att besokare
kan kénna sig osékra men att hotellen vidtagit atgérder for att de ska kidnna sig trygga, trots den

raddande krissituationen (Scandic Gamla Stan 2020).

Tydliga atgérder hotellen gjort &r stirkta stadrutiner och &ven begrénsningar i restaurang- och
serviceutbud, detta till f6ljd av hdlsomyndigheternas rekommendationer, vilket framstills tydligt pa
bade hemsidor och i intervjun (Scandic Gamla Stan 2020 & Intervju 4). A ena sidan visar dessa
atgérder att hotellen tar ett socialt ansvar gentemot sina besdkare och samhéllet genom att lyssna pa
myndigheterna och inte riskera att gora situationen vérre enbart for att sjélva vara ekonomiskt
gynnsamma. A andra sidan har méinga hotell erbjudanden och siinkta priser vilket kan bli
motsdgelsefullt om de siger sig ta ett socialt ansvar for att minska smittspridningen men samtidigt
uppmanar géster till att besoka hotellen trots situationen. Forskningen av Laszkiewicz (2019, s. 69-70)
betraffande virtuella plattformar och den majlighet till virdeskapande som kan fis genom att dela
information och skapa ett fortroende for besdkarna, torde tas storre hdnsyn till. I detta fall kan det
argumenteras for att de virtuella plattformarna utnyttjas for att skapa ekonomiska fordelar da
verksamheterna vet med sig att besdkarna har fortroende for det hotellen publicerar och dédrav enbart

ser de atgarder hotellen vidtagit.

Restaurangerna péavisade olika typer av dtgérder vilket kan tolkas vara ett resultat av att de paverkats
olika mycket av krisen. Gemensamt for tva av restaurangerna var att de vidtagit atgirder betraffande
stidd och hygien for att ha en siker milj6 for bdde gister och medarbetare (Intervju 5 & Restaurang
Agaton 2020). Den tredje restaurangen delade inget betrdffande atgarder kopplade till krisen forutom
att de erbjod rabatterade priser till deras géster (Restaurang Kryp In 2020). Rabatterade priser var
inget Restaurang A hade da deras frimsta kundsegment bestod av stockholmare och dirav paverkas
de inte lika mycket av krisen. Respondenten fran restaurangen menar dven att de har ménga

stamgéster som vill stdtta de genom denna kris och att de darfor klarar sig utan storre problem.

Ndgonting som vi har gjort vildigt bra dr just att vi har lockat tillbaka vdra stamgdster ... (---) det blir
Jju de som far béra en liksom genom det héiir kan man vdl sdga... (---) om det finns ndagonting man kan
gora sa dr det att locka gdsterna till sin restaurang dven om det innebdr en rabattering som kanske
inte gynnar en for tillfillet (---) gdsterna blir ju verkligen a och o...

(Intervju 5)
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Vidare delar hen med sig av tidigare erfarenheter fran en annan restaurang, som ar en del av samma

koncern Restaurang A tillhér. A ena sidan berittar hen att den restaurangen inte heller har nagra

problem i dagsliget di de varit verksamma i Gamla Stan liinge och har en viletablerad stamgistbas. A

andra sidan har de rabatterade priser pa maten for att attrahera géster (Intervju 5). Detta kan betyda att

dven om aktdrer har en véletablerad stamgéstbas, kan det vara svart att Gverleva kriser da gisternas
beteendemonster dndras. Nagot Zech (2015, s. 31) menar pd kan hénda nér kriser uppstar. Vidare

samarbetar Restaurang A med hotellet beldget i samma byggnad, som ar en del av samma koncern,

genom att erbjuda gister pé restaurangen en hotellnatt for 500 kronor vilket ménga géster tagit del av.

Respondenten berittar att de gor detta for att locka géster vilket motsatter det hen beréttade géllande

att de klarar denna kris bra. Detta samarbete var dock framst for att locka géster till hotellet da hotellet

har betydligt svarare att overleva krisen (Intervju 5). Detta skapar en diskussion, betrdffande huruvida

dessa aktorer tar ett socialt ansvar under krisen nir de lockar géster genom erbjudanden och

rabatterade priser. Prioriteras den ekonomiska gynnsamheten och verksamhetens dverlevnad over det

sociala ansvarstagandet eller hur forhéller sig de lokala aktorerna till dessa faktorer nir de utformar

krishanteringsstrategier? Denna diskussion kommer vidareutvecklas i kommande avsnitt for att fa en

djupare forstaelse for de lokala aktorernas forhallningssitt till krishanteringsstrategier utifran

ekonomiska- och sociala faktorer kopplat till CSR.

4.2.3 Strategiarbete under en kris - vilka faktorer prioriteras?

Aktorerna som paverkats mérkbart av att turisterna forsvunnit, till foljd av krisen, har stéllts infor
omfattande utmaningar for att ha mojlighet att finnas kvar. De ekonomiska forutséttningarna har
fordndrats pa grund av minskade intékter och det kan vara svart att ticka de kostnader driften av
verksamheten medfor. En av atgdrderna for att minska kostnader &r att sdga upp eller permittera
personal, vilket samtliga aktorer gjort forutom Butik C och Restaurang A (Intervju 1, Intervju 2,
Intervju 3, Intervju 4 & Intervju 5). For att de lokala aktdrerna i Gamla Stan ska ha moéjlighet att
finnas kvar efter krisen behover denna typ av atgérd vidtas, da forutséttningarna for framtiden
forandras. Sett till modellen CSR, som tidigare nimnt, torde foretag gora en fordelning mellan att
skapa ekonomiska forutséttningar samt ett socialt ansvarstagande nér det kommer till att utforma
strategier under kriser. I och med att begreppet CSR ér relativt vagt, kan dock foretag anpassa
fordelningen betrdffande ekonomiska situationer och ett socialt ansvarstagande utifrén

organisationens behov under den rddande situationen (Borglund et al., 2012, s. 22-23).

Intervjupersonen pé Butik B menar att situationens ovisshet gjort att hen tagit ett socialt ansvar
gentemot sina anstillda och fokuserar pé att stotta de genom krisen och hur den paverkar deras

situation.
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Jag vet inte hur ldng tid man har, ett tag tdnkte jag att men vi kan hdlla pad ett halvar men nu dr jag
liksom inne pa att det dr ju tva mdanader sen sd kommer personalen att fa ga helt enkelt (---) jag har
varit noga med att man har gatt med i facket eller inte facket utan vad heter det? A-kassan!

(Intervju 2)

En undersdkning, av foretag som befinner sig i krissituationer, visar att de som arbetar pé en hogre
niva i en organisation inte langre diskuterar verksamhetens socialt ansvarstagande da fokus hamnar pé
krisen i sig och andra viktiga fragor bortprioriteras (Fehre & Weber, 2015, s. 1414-1423).
Butiksédgaren till Butik B fortsétter att upprétthalla ett socialt fokus trots den ovisshet, hen sjilv

beskriver har paverkat verksamheten.

Andra foretag som tydligt tar ett socialt ansvar i samband med varslad eller permitterad personal ér
hotellkedjan Nordic Choice Hotels. De har, vilket visas pa Visit Stockholms hemsida, ingtt i ett
samarbete med livsmedelskedjan Lidl, dér arbete erbjuds till personal som annars hade blivit utan
jobb (Visit Stockholm 2020). Da Nordic Choice intdkter minskat medan Lidls har okat, sag bada
aktorerna detta samarbete vara en mojlighet att ta ett socialt ansvar tillsammans. I ett pressmeddelande

forklarar Helena Erlingsjo, HR-direktor pa Lidl, att:

Det dr ocksa otroligt viktigt for hela samhdllet att i storsta méjliga man hjdlpa de ménniskor som dr
friska att ha ett jobb att ga till. Det innebdr att vi far tinka nytt och se till de mojligheter som uppstar.
Samarbetet med Nordic Choice Hotels dr en unik l6sning och ett fint exempel pa hur vi i kristider kan

hjdlpa varandra, dven 6ver branschgrdinser.

(Visit Stockholm 2020)

Pé Visit Stockholms hemsida (Visit Stockholm 2020) aterges det hur en restaurangégare ingatt i ett
samarbete med ett fastighetsbolag i syfte att hélla igéng sitt foretag och ddrmed kunna behalla sin
personal. Tidigare forskning belyser, som tidigare ndmnt, att de sociala faktorerna inom CSR inte
hjélper ett foretag att ta sig igenom en kris (Fehre & Weber, 2015, s. 1415) Daremot visar denna
studie att det finns foretag som inkluderar denna aspekt i sitt strategiarbete under krishanteringen. I
samtliga fall, dér foretagségare tar ett socialt ansvar gentemot sina anstéllda, har de ekonomiska
forutsittningarna spelat en stor roll. I vissa fall kommer de lokala aktdrerna arbeta pé nya sétt for att

finnas kvar pa marknaden och i andra fall inleds samarbeten med andra foretag for att hjélpa de
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anstéllda som blivit varslade. Nér dessa mdjligheter inte finns gor foretagséigarna det de kan for att

stOtta sina medarbetare.

Som tidigare ndmnt gar det att argumentera for att verksamheter anvénder sig av virtuella plattformar
for att skapa ekonomiska fordelar under Coronakrisen. Under vér undersékning har det ddremot dven
framkommit att dessa plattformar anvénds i syfte att visa upp ett socialt ansvarstagande, vilket i sin
tur torde gynna verksamheterna ekonomiskt. Laszkiewicz (2019, s. 69-70) forklarar att information
foretag delar via virtuella plattformar kan skapa ett fortroende for verksamheten. Pé sa sétt anvinds
dessa plattformar i andra syften och utnyttjas inte enbart for att skapa ekonomiska fordelar. En del av
aktorerna i var undersokning har hittat en balans mellan att skapa ekonomiska forutséttningar for att
Overleva krisen och att ta ett socialt ansvar gentemot samhillet och sina anstéllda. Daremot kan
foretagens prioriteringar skilja sig &t, vilket kan forklaras utifrin det Borglund et al. (2012, s. 22-23)
forklarar géllande att begreppet CSR ér vagt och dérmed anpassas efter verksamhetens olika
forutsattningar. Tidigare forskning belyser att ett socialt ansvarstagande inte hjélper foretag som
befinner sig i en kris rent kortsiktigt (Fehre & Weber, 2015, s. 1415). Att vara studieobjekt har ett
socialt fokus har ddremot visat sig skapa ekonomiska forutséttningar och dédrmed en starkare
mdjlighet att ta sig igenom krisen. Oavsett hur verksamheterna i var undersdkning valt att hantera
Coronakrisen, gar det genom detta kapitel argumentera for att en typ av samverkan mellan aktorer kan
gora att foretagen har mojlighet att 6verleva krisen. Dadrmed kommer samverkan och dess betydelse

diskuteras vidare i kommande kapitel.

4.3 Samverkan 1 Gamla Stan - overleva en kris tillsammans

Teorin betraffande samverkan mellan aktorer belyser flertalet fordelar som kan nyttjas i en
krishanteringsstrategi, allt fran skalfordelar till vinster fran handel, utbyte av information och &ven
“risk pooling” (Heath, 2006, s. 319). Detta gor att aktorer pa en och samma destination kan dra
fordelar av att samarbeta och dven léttare kunna hantera olika typer av kriser da de har andra aktorer
att vinda sig till och kan dra nytta av varandras erfarenheter och resurser. Bland vara respondenter
framgick det tydligt att det frimst dr butikerna i Gamla Stan som samverkar med andra aktdrer genom
organisationen Haéllbart & Lustfyllt. Organisationen sjalv beskriver sig och sin verksamhet pa f6ljande

vis:
Hallbart & Lustfyllt Gamla Stan dr en forening som verkar for ett hdllbart samhdlle genom konkreta

aktiviteter. Foreningen dr medlemsdriven av personer som bor i eller dr verksamma i staden.

(Héllbart & Lustfyllt 2020)
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Respondenten fran Butik C ar aktiv inom organisationen och ansvarar for foretagsdelen, varpa hen

delade med sig av hur hens uppgifter fordndrats i samband med att krisen intraffat:

Sen har det ju blivit lite av en vindning dd i samband med den hdr krisen sd vi har fatt agera lite
bollplank och lite.. formedla information frdan myndigheterna och hjdlpa till lite i diskussionen mellan
fastighetsdgare och hyresgdster och saddr.

(Intervju 3)

Séttet organisationen arbetar pé och dess betydelse for aktorerna kan kopplas till det teorin diskuterar
betraffande “risk pooling” och utbyte av information (Heath, 2006, s. 319). Genom att aktdrerna har
nagon att vénda sig till kan ovissheten i den rddande situationen minska da det tdnkbara utfallet av
krisen fordelas pa flera aktorer och det kan ge en statistisk stabilitet. Att respondenten fungerar som
ett “bollplank” mellan aktorerna och myndigheterna underléttar i informationsutbytet mellan de olika
parterna vilket ocksa dr en fordel som fas genom att aktorerna har en samverkan sinsemellan. Vidare
kan det argumenteras for att respondenten fran Butik C fatt den roll vilken normalt sett kan ténkas
skdtas av platsens DMOs. Blackman och Ritchie (2008, s. 54) forklarar att den uppgift DMOs har ar
att skapa en samverkan mellan lokala aktdrer och dela den kunskap som finns betréffande

krishantering for att 6ka forstaelsen.

Vidare argumenterar teorin for att samarbete kan gora aktorer mer flexibla i sitt agerande nér en kris
uppstér (Czernek-Marszatek, 2020, s. 7-12). Detta kan vara en anledning till varfor aktdrerna med en
starkare koppling till turismbranschen, sdsom hotell och restaurang, inte 4r en del av den samverkan
butikerna dr, da turismbranschen i sig karaktériseras som en flexibel bransch. Denna aspekt
bekriftades av bade respondenten fran restaurangen samt respondenten fran hotellet som dven

uttryckte sig pa foljande vis:

Hotellbranschen ska jag vdl sdga dr vdldigt duktiga pd att vara agera snabbt och vara flexibla.. (---)
vi dr nog vildigt duktiga pd, just i hotell, att agera snabbt och effektivt.
(Intervju 4)

Respondenten pa hotellet berittade att de inte har nagot samarbete med andra aktorer i Gamla Stan
men att de samarbetar med Online Travel Agents (OTA) dar géster kan boka sin vistelse. Vidare ar
hotellet en del av en kedja, &ven om hotelldirektéren har fullt ansvar for hotellet i Gamla Stan

(Intervju 4). Detta kan innebéra att de har andra hotell i samma kedja de samarbetar med och pé
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sadant vis kan de nyttja fordelarna teorin belyser i form av informationsutbyte och “risk pooling”
(Heath, 2006, s. 319). Restaurangen ar del av en storre koncern med flera restauranger och hotell
(Intervju 5). Pa sadant vis har dven restaurangen mojlighet att nyttja de fordelar teorin belyst
betrdffande samverkan mellan aktdrer. Av denna anledning kan det antas att Hotell A och Restaurang
A uppskattar och nyttjar samarbeten med andra aktorer, ddremot finns det ingen gemensam

samverkan mellan alla aktorer verksamma 1 Gamla Stan.

Forutom samverkan mellan aktorerna i Gamla Stan undersokte vi om de olika aktérerna hade nagon
koppling till destinationsutvecklare, sdsom Visit Stockholm, varpa det framkom att de enskilda
aktorerna inte hade ndgon samverkan med de, men att organisationen Héllbart & Lustfyllt hade det.
Som ovan namnt, belyses det att respondenten fran Butik C fatt en roll som kan liknas vid vad DMOs
torde ha for roll under en kris, vilket gor det intressant att diskutera om det ar en bidragande aspekt till
varfor butikerna, som samarbetar med Hallbart & Lustfyllt, inte har nagot direkt samarbete med Visit
Stockholm betrdffande krishantering. Denna aspekt kom att bli intressant att undersoka vidare i
kommande avsnitt, d teorin framstéller samverkan med destinationsutvecklare som en viktig del i

krishantering.

4.3.1 Samverkan mellan de lokala aktorerna och Visit Stockholm?

Teori betraffande destinationsutvecklare eller Destination Marketing Organizations forklarar denna
typ av aktdr som ’limmet som héller ihop alla intressenter pa destinationen’” (Chasovschi, 2019, s.
16). Eckert et al. (2019, s. 640) forklarar att DMOs framsta arbete ar att fa alla aktorer pa en
destination att arbeta mot samma mal. Destinationsutvecklaren 1 Stockholm ar Visit Stockholm, de
arbetar for att utveckla och marknadsfora Stockholm som en turist- och etableringsdestination och
beskriver att de har ett ndra samarbete med myndigheter, organisationer och kommuner (Visit
Stockholm 2020). P& deras hemsida marknadsfors diverse samarbeten mellan lokala aktorer i
Stockholm men det saknas information géllande vad Visit Stockholm har for relation till aktérerna.
Aven om Visit Stockholm beskriver tydligt pa sin hemsida hur de involverar samt har nira

samarbeten med diverse aktorer, beskriver en av vara respondenter foljande:

Visit Stockholm har vi som hotell inte sd speciellt mycket att gora med 6verhuvudtaget. Dem stdller
aldrig frdagor (---) jag vet inte riktigt vad dem sysslar med om jag ska vara helt drlig. Visit Stockholm
och Visit Sweden dr vil tvd aktorer som jag inte har en aning om vad dem sysslar med och dem dr
inte speciellt duktiga pd att tala om det heller.

(Intervju 4)
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Hotelldirektoren p& Hotell A (Intervju 4) forklarar att Visit Stockholms samarbete med hotellet &r
obefintligt. Eftersom DMOs har i1 uppgift att involvera alla aktorer pa den plats de dr verksamma pa,
gér det utifran hotelldirektorens perspektiv, att konstatera att det inte giller for alla. Av de intervjuade
aktorerna i studien berattar alla, forutom Butik C, att de inte samarbetar med nagon
destinationsutvecklare. Restaurangchefen pa Restaurang A menar pé att de inte ser nigon mening med

att samarbeta med destinationsutvecklare och beréttar fortsattningsvis:

Viran kéra krégare, vad ska jag sdga, tror vil inte riktigt pd det om man sdger sd. Vi klarar oss
vdldigt bra dndd, vi ser inte nagot behov av det.

(Intervju 5)

Hen forklarar fortséttningsvis att en lyckad marknadsforing, utifran restaurangens perspektiv, ar den
via >’word-of-mouth’’. Den frémsta anledningen till att géster besoker restaurangen ér for att de blivit
tipsade av vanner eller varit dar tidigare (Intervju 5). Det gér att argumentera for att den typen av
marknadsforing fungerar bést for denna verksamheten och att de darfor inte behover ytterligare
marknadsforing fran en destinationsmarknadsforare, dd ménniskor inte lockas till restaurangen i lika
stor utstrackning pé det sittet. Dock marknadsfors de pé Visit Stockholms hemsida (Visit Stockholm
2020), vilket respondenten inte verkade vara medveten om. Visit Stockholm marknadsfor ett varierat
utbud av aktorer turister kan besdka i Gamla Stan vilket kan vara motiveringen for marknadsforingen
av Restaurang A, didremot marknadsfors inte Hotell A. Eftersom Visit Stockholm inte hade mojlighet
att delta 1 undersokningen gér det darfor inte att svara pa varfor vissa aktérer marknadsfors och andra
inte. Tidigare forskning pévisar att en plats DMOs har i uppgift att just marknadsfora, men att de i
krissituationer torde prioritera hanteringen av situationen (Blackman & Ritchie, 2008, s. 46). For att
hantera en krissituation kan en 16sning vara att sprida kunskap mellan de lokala aktdrerna pa en
destination (Blackman et al., 2011, s. 349). Hotellchefen pa Hotell A (Intervju 4) anser att Visit
Stockholm hade kunnat gora ett betydligt battre arbete dér involveringen av de lokala aktorerna kunde
vara en 16sning. Det dr endast butiksdgaren for Butik C (Intervju 3) som tydligt kan beskriva ett
samarbete med Visit Stockholm. Déaremot kan det forklaras av att hen ar verksam i Hallbart &
Lustfyllt och att det &r genom foreningen samarbetet finns. For foreningen Héllbart & Lustfyllt ses
samarbetet med Visit Stockholm som en sjéalvklarhet da butiksdgaren forklarar att de arbetar mot

samma mal:
Visit Stockholm dr ju ndgot som foretrdder hela Stockholm och dd dr Gamla Stan en sjdlvklar

samarbetspartner eftersom det bidrar till ett 6kat intresse for Stockholm.

(Intervju 3)
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Som namnt i tidigare kapitel har respondenten fran Butik C en roll i Hallbart och Lustfyllt som kan
liknas vid det en destinationsutvecklare har, vilket gor att det kan vara den bakomliggande
anledningen till varfor det samarbetet anses vara en sjidlvklarhet. Vidare kan det tolkas att eftersom
respondenten har denna roll och ddrmed involverar foretagen i Gamla Stan i samarbeten, ses
relationen till en DMO inte vara en nédvéndighet for foretagen. Att hotellen och restaurangerna inte ar
med i denna forening kan vara for att de har samarbeten pé eget hall. Da de har mojligheten att vara
med om de betalar in en medlemsavgift till foreningen (Héllbart & Lustfyllt 2020). Aven om
resterande aktorer inte har ett medvetet samarbete med Visit Stockholm, har de heller inte uttryckt
samma missndje som hotelldirektdren och istdllet har de hittat andra l6sningar for att attrahera

besokare.

Det gér att argumentera for att Visit Stockholm, utifran de lokala aktorernas perspektiv, inte lever upp
till de férvantningar som kan finnas pé en destinationsutvecklare. Tidigare forskning belyser hur en
plats DMOs ska fungera som en stottepelare for de lokala aktdrerna och involvera de i sitt arbete. De
ska forbereda aktorer for olika typer av kriser samt hjélpa dem att dterhdmta sig (Chasovschi, 2019;
Drege & Jamal, 2013; Eckert et al., 2019). I detta avseende gér det att tolka att det finns en tydlig brist
pa samverkan mellan Visit Stockholm och de lokala aktérerna i Gamla Stan. Istdllet har de vidtagna
atgdrderna gjorts pa en lokal niva dé de lokala aktorerna som intervjuats foljer de restriktioner
hélsomyndigheterna gatt ut med. Lokala aktorer tillhdrande kedjor, koncerner eller dr med i
foreningen Hallbart & Lustfyllt hanterar krissituationen genom att sttta varandra, dela erfarenheter
och strategier for att kunna overleva krisen och ddrmed f& mdjlighet att fortsdtta vara verksamma i
Gamla Stan, Stockholm. P4 sé sétt har den lokala samverkan kommit att fa en stor betydelse for
aktorerna verksamma pa destinationen. Tidigare forskning beskriver hur viktigt det ar att det finns en
overgripande aktor som stdttar, delar information och marknadsfor i krissituationer. Daremot har
denna undersokning visat att det inte enbart behdver vara platsens DMOs som innehar denna roll, det
kan dven finnas andra aktorer eller en lokal samverkan som fyller samma funktion och da minskar

behovet av att ha en framtradande DMO.
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5. Slutsatser och avslutande diskussion

Detta kapitel &mnar att besvara véra fragestéllningar utifrdn de resultat vi kommit fram till i
foregaende kapitel. Vidare kommer vi diskutera vara slutsatser och de kunskapsbidrag uppsatsen
bidrar med. Direfter lyfter vi blicken och ser problemomradet i en bredare kontext. Slutligen

diskuteras vidare forskning utifrdn vara kunskapsbidrag.

5.1 Presentation av slutsatser

Syftet med var uppsats var att undersdka hur lokala aktorer pa en turistdestination paverkas av och
hanterar den kris som uppstatt till f6ljd av viruset COVID-19. For att undersoka detta problem har vi
utgatt fran fragestillningar som berdrt turismens betydelse for de lokala aktdrerna, krishantering och
samverkan. Genom var analys kom vi fram till att turismen har en stor betydelse for de lokala
aktdrerna i Gamla Stan men att det varierar géllande till vilken utstrackning beroende pa aktorernas
initiala kundsegment. Vidare framkom det att krishantering anvénds péa olika sétt baserat p4 modellen
Crisis Management Circle och att det kan hirledas till de erfarenheter aktérerna haft av kriser. Sett till
strategiarbete under krisen skiljde det mellan de olika aktorerna hur de beaktat ekonomiska- och
sociala faktorer utifran ett CSR-perspektiv. Slutligen framkom det att samverkan har en stor betydelse
for de lokala aktorerna, i form av trygghet och informationsutbyte bland annat, men det fanns ingen
gemensam samverkan mellan alla aktorer i Gamla Stan pé ett vagritt plan och det saknades dven
samverkan pa ett lodrétt plan till DMOs for majoriteten av aktdrerna. Dessa slutsatser kommer

diskuteras och forklaras mer ingadende nedan.

5.1.1 Turismens betydelse for de lokala aktorerna 1 Gamla Stan

Utifran véra resultat gar det att argumentera for att ménga aktdrer i Gamla Stan, &r paverkade av att
turisterna forsvunnit. Deras verksamheter riskerar att gé i konkurs till f61jd av att de ekonomiska
faktorerna péverkas negativt. En del av de verksamma aktorerna i Gamla Stan beréttar hur deras
omsattning till storsta del genereras av turister och att de nu behdver éndra sina erbjudanden och
arbetssitt for att skapa en hallbar ekonomisk situation. De lokala aktdrerna i Gamla Stan har kommit
pa innovativa losningar for att locka nya typer av turister, genom exempelvis Staycation, d&
ménniskor inte har mojlighet att resa i samma utstrackning som innan krisen. Respondenterna i denna
undersdkning berdttar om en stor osdkerhet infor framtiden géllande deras foretags 6verlevnad men
belyser samtidigt att Gamla Stan som destination anses ha en ljus framtid da destinationen kan tdnkas

locka turister till platsen igen efter krisen. Dérav gar det att konstatera att turismen har en stor
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betydelse for de lokala aktorerna i Gamla Stan, vars omséttning till storst del genereras av turismen pé

platsen, da de &r beroende av denna typ av inkomstkalla for att Gverleva.

5.1.2 Betydelsen av krishantering for de lokala aktorerna i Gamla Stan

Tidigare forskning belyser vikten av att arbeta forebyggande med krishantering for att ha mojlighet att
hantera en kris nir den uppstar, speciellt for aktorer verksamma inom turismbranschen da den
karaktériseras av fordnderlighet vilket medfor att aktérerna behover vara flexibla i sitt sétt att arbeta.
Huruvida aktérerna i Gamla Stan har gynnats av att ha arbetat forebyggande ar svart att sdga med
tanke pé att endast en av véra respondenter gjort detta. Hen forklarar att olika kriser kan hanteras pa
liknande sitt, vilket tyder pa att endast en krishanteringsplan behdver utformas. Denna typ av arbete
kan liknas med den forsta delen av Crisis Management Circle men det krivs ytterligare forskning for

att konstatera vikten av ett forebyggande arbete 1 praktiken.

Coronakrisen dr unik for sitt slag och dirmed svar att forbereda sig for, vilket ménga av vara
studieobjekt uttryckt. Den andra delen av modellen Crisis Management Circle innefattar de atgérder
foretag vidtar efter en kris har intriffat, for att minska de negativa effekterna som medf6ljer. De lokala
aktorerna i Gamla Stan har vidtagit ett antal atgérder till foljd av Coronakrisen och myndigheternas
rekommendationer, vilket skapat en trygghet for foretagen i deras sétt att arbeta samt for deras
besokare och kunder. Daremot har ménga av vara studieobjekt marknadsfort olika typer av
erbjudanden for att locka besokare, trots de risker det medfor, vilket kan anses problematiskt
betraffande verksamheternas ansvar gentemot samhaéllet. Detta kan tolkas vara ett sitt for de lokala
aktdrerna att skapa en ekonomisk héllbar situation, vilket gjort att det prioriteras framfor det sociala
ansvaret gentemot samhaéllet. Tidigare forskning belyser att den ekonomiska aspekten av CSR ofta
prioriteras fore de andra faktorerna under kriser. Daremot pavisar de lokala aktdrerna i Gamla Stan att
de tar ett socialt ansvar genom att dels fa sina anstéllda att ga med i A-kassan samt utformat losningar
som later medarbetarna stanna kvar i foretaget. Utifran vér studie kan vi darfor se att verksamheterna
prioriterar flera av de faktorer CSR omfattar, trots att det riktats kritik mot foretag betrdffande

prioriteringarna under kriser.

Det gér slutligen att argumentera for att det ar svart att utldsa vilken typ av krishanteringsstrategi som
ar den bésta for att Gverleva Coronakrisen. Dels beror det pa vilka forutséttningar de olika aktorerna
haft innan krisen, hur krisen péverkar de ekonomiska forutséttningarna, vilken bransch de ér
verksamma inom och vad de haft for kundsegment. Det som gér att konstatera utifran var studie &r att
de aktorer som haft en buffert att jobba med har varit betydligt lugnare och riskerar fér nirvarande

inte en konkurs, vilket dock anses ytterst ovanligt. Vi kan se att de aktorer, vars kundsegment inte
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enbart bestar av turister, har léttare att dverleva én de aktorer vars kundsegment bestér av turister. Till
sist kan vi konstatera att attribut som en bra word-of-mouth, lojala stamkunder och flexibilitet dr

viktigt under en kris.

5.1.3 Samverkan 1 Gamla Stan under Coronakrisen

Alla respondenter menade att samarbete dr fordelaktigt under tiden en krissituation utspelar sig i form
av bland annat trygghet och informationsutbyte. Didremot hade de lokala aktdrerna inte nagot
gemensamt samarbete, pa ett vagritt plan, i hela stadsdelen utan de hade samarbeten pa egna hall i
form av en kedja, koncern eller foretagarforening. Detta kan forklaras genom att aktdrerna har de
fordelar som kan téinkas f4 genom samarbeten via sina kanaler och darfor finns inget behov av ha en
gemensam samverkan i Gamla Stan. Det kan dven ténkas att samarbeten inte behdvs i samma
utstrackning for att hantera krissituationer, da majoriteten av de lokala aktdrerna i Gamla Stan har
kopplingar till turismbranschen, vilket ar en flexibel bransch, da de pa egen hand kan hitta innovativa

16sningar for att Gverleva.

Betriffande samarbeten pa ett lodritt plan upplevde majoriteten av respondenterna att det inte finns
nagot samarbete med platsens DMOs, i detta fall Visit Stockholm. Vissa av respondenterna uttryckte
att det inte fanns nagot behov av ett samarbete med den typen av aktorer, medan andra inte reflekterat
over det. En respondent uttryckte ett stort missndje med Visit Stockholm och ifragasétter vad deras
arbetsuppgifter egentligen omfattar. En respondent, som é&r aktiv inom foretagarforeningen Hallbart &
Lustfyllt, hade dock en klar bild av vad Visit Stockholm gor och tydliggjorde att deras samarbete ir en
sjilvklarhet. Dessa olika uppfattningar betraffande hur samarbetet med platsens DMO ser ut, gar att
tyda att det finns en brist paA kommunikation mellan Visit Stockholm och de lokala aktdrerna. Utifran
teorin betraffande DMOs &r det deras arbetsuppgift att bade skapa en samverkan mellan de lokala
aktdrerna pa en destination samt sjélva ha en samverkan med de lokala aktorerna. Nagot som till storst

del saknas i Gamla Stan, utifrdn respondenternas perspektiv.

I teorin beskrivs DMOs fungera som stottepelare under kriser och det &r 4ven de som torde utveckla
strategier for att hjdlpa de lokala aktSrerna genom kriser. I denna undersdkning upplever de lokala
aktorerna att detta skotts pa en lokal niva, de strategier och atgiarder som vidtagits har gjorts av de
lokala aktérerna, utan hjilp frén Visit Stockholm. Den st6ttning vara respondenter har fatt har varit
genom antingen den kedja, koncern eller forening de tillhdr. Oavsett den bakomliggande anledningen
lever Visit Stockholm inte upp till de satta forvantningarna. Eftersom vissa aktorer anses mer utsatta
dn andra, till f61jd av Coronakrisen och att turisterna forsvunnit, finns det utrymme for Visit

Stockholm att stotta dessa aktorer om de ska ha mdjlighet att Gverleva krisen och finnas kvar nér
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Coronakrisen dr dver. De arbetsomraden Visit Stockholm kan ténkas ha, utifrén vad tidigare forskning
beréttar, har tagits over av foretagarforeningen Héllbart och Lustfyllt som stdndigt arbetar for att
hjilpa och stotta de anslutna verksamheterna. Darmed har de i sitt arbete att frimja en lokal

samverkan kommit att fa en stor och betydande roll for aktérernas verlevnad under Coronakrisen.

5.2 Avslutande diskussion

I var studie har vi undersokt hur lokala aktorer pa en turistdestination paverkats av och hanterat en
kris under tiden en kris pagétt di det saknades forskning inom detta omrade. Slutsatserna som dragits
ar utifran ett lokalt perspektiv och de lokala aktorernas uppfattning, vilket gjort att andra perspektiv

som eventuellt kunnat bidra med andra synvinklar inte tas i beaktande.

Resultatet utifrdn denna studie pavisar att tidigare forskning géllande socialt ansvarstagande,
krishantering samt samverkan med en plats DMOs inte nédvéandigtvis stimmer for alla platser och

situationer under tiden en kris utspelar sig.

Den forskning som fanns betraffande krishantering forklarade att det &r viktigt att utveckla
krishanteringsplaner i forebyggande syfte for att kunna dverleva kriser, ndgot vi ansdg kunde vara
problematiskt for verksamheter utan de ekonomiska forutséttningarna for att kunna gora detta. Déarav
vacktes en fundering 6ver betydelsen av krishanteringsstrategier och om de dr nddvandiga for att
overleva kriser eller om det finns andra attribut som &r av storre vikt. Utifrén var studie framkom det
att krishanteringsplaner anvéndes av en aktér men generellt var det andra attribut och férmégan att
anamma den andra delen av Crisis Management Circle, vilket innebér att reagera och gora atgéarder
under krisens gang, som var av storre vikt. Pa sadant vis kan det antas att krishanteringsplaner inte &r

en nddvéndighet for att overleva kriser.

I tidigare studier framkommer det att foretag inte uppréatthaller det sociala ansvar som CSR innefattar.
Déremot framkommer det under denna studie att manga aktorer viljer att ta ett socialt ansvar inom
organisationen, vilket pavisar att kontexten ar av betydelse géllande i vilken utstrickning foretag

arbetar betraffande denna faktorn under en kris.

Teori betraffande DMOs belyser att samverkan pa ett lodrétt plan anses vara av betydelse for de
lokala aktorerna under krissituationer. DMOs torde fungera som stottepelare och hjilpa de lokala
aktdrerna att ta sig igenom en kris. Eftersom denna typ av samverkan till stor del inte var aktuell

under var undersokning, pavisar vart resultatet att samverkan mellan aktdrer, pa ett vagritt plan, har
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fétt en stor betydelse for lokala aktorer géllande stottning 1 hur verksamheterna ska arbeta for att

Overleva en kris.

5.3 Vidare forskning

Betraffande vidare forskning finns det utrymme att studera hur lokala aktorer paverkas av och
hanterar kriser, bide pa andra destinationer och under andra kriser. D4 denna studie ar begrinsad till
Gamla Stan, Stockholm och Coronakrisen, torde det finnas anledningar att dra slutsatsen att studien
kan generera andra resultat i andra kontexter. Utifrdn den anledning att forutséttningarna dndras,
aktorernas erfarenheter och hantering av kriser blir annorlunda samt att situationen betréffande
samarbeten kan se helt annorlunda ut. Vért kunskapsbidrag bidrar till en forstaelse for turismens
betydelse for lokala aktdrer i Gamla Stan, Stockholm. Hur de aktdrerna paverkats av krisen och hur de
hanterat den i form av strategiarbete och atgérder samt vad samarbete haft for betydelse. Dérav finns
det intressanta Oppningar for vidare forskning betréffande kriser pa en lokal niva, da det troligtvis kan

se olika ut pa olika destinationer och dven under olika kriser.

For att kunna dra slutsatser gillande vad DMOs har for roll under kriser och om det 4r betydande for
lokala aktorers dverlevnad behover deras perspektiv ocksé studeras och analyseras. Véar studie bidrar
med kunskap betrdffande vad de lokala aktérerna har for uppfattning men det ar enbart ett av flera

perspektiv som kan studeras. Av denna anledning finns det utrymme att lyfta fram DMOs i forskning

betrdffande kriser pé lokal niva for att kunna f4 en mer omfattande forstaelse.
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7. Bilagor

7.1 Missivbrev

Hej!

Vi dr tva studenter fran Lunds Universitet som ldser var sista termin pd kandidatprogrammet Service
Management - Hotell och Turism. I nuldget skriver vi var kandidatuppsats och é&r intresserade av att
komma i kontakt med dig eller nigon annan medarbetare som har méjlighet att medverka i en intervju
betrdffande det &mne vi studerar.

Syftet med var uppsats ar att undersoka hur olika aktorer som ér verksamma péa en
turistdestination paverkas av och hanterar den kris som uppstatt pa grund av viruset COVID-19. Vi dr
aven intresserade av att diskutera hur framtiden ser ut bade for er verksamhet och dven branschen.
Om ni dr intresserade av att medverka vill vi informera om att ni kommer vara anonyma och &ven har
rdtt att avbryta intervjun nér som helst samt har ritten att vélja helt sjalva hur ni vill besvara fragorna
och dven har ritt att avsta frén att svara pa fragor. Materialet kommer spelas in vid intervjutillfallet
men det kommer enbart att anvéndas till var uppsats och efter arbetet garanterar vi att materialet
kommer raderas.

Vi har mojlighet att boka in intervjuer under vecka 17, alternativt vecka 18 och vi beréknar att
det kommer behdvas ungefir 30 minuter upp till en timme for att hinna diskutera frigorna. Antingen
kan vi gora intervjuerna i person, genom exempelvis Skype eller 6ver telefon. Om det 6nskas kan vi
dven skicka de tidnka fragorna for intervjun sé ni har majlighet att forbereda er innan vi ses eller hors.
Vi vore vildigt tacksamma om ni vill medverka da det skulle vara ett stort bidrag till var
kandidatuppsats.

Svara gdrna pa detta mail om ni &r intresserade och vilka tider som skulle kunna passa sa vi

kan boka in ett mdte. Nedan finns dven vara kontaktuppgifter om ni har nigra fragor.

Med vinliga hélsningar

Sara Nordgren och Josefine Nilsson

Kontaktuppgifter:
Sara Nordgren Josefine Nilsson
0767050891 0721615882
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sa0413no-s@student.lu.se 106246ni-s(@student.lu.se

7.2 Intervjuguide

Hotell, restaurang, café och butik:

Inleda med:

Information om studien - Att vi &r intresserade av hur olika aktorer i en turiststad hanterar kriser och i
detta fall spridningen av COVID-19. F4 intervjupersonens samtycke till att delta samt samtycke till att
vi spelar in intervjun och berétta att vi kommer ta bort inspelningen nér vi genomfort arbetet. Forklara
att hen kommer vara anonym, om det 6nskas. Informera om intervjupersonens rittigheter, exempelvis
kunna avbryta intervjun nir som helst samt vilja att inte svara pa vissa fragor. Aven att vi kan komma

att ta kontakt igen om nagot skulle behdva fortydligas eller komplettera nigot.

®  Bakgrundsfakta om respondenten (Yrke, tid pé arbetsplatsen, utbildning, tidigare erfarenheter,
arbetsuppgifter, alder).

® Bakgrundsfakta om organisationen (Typ av verksamhet, hur verksamheten jobbade innan
krisen, antal anstéllda, malgrupper, serviceerbjudanden, marknadsféring, beldggning
(omsittning), resurshantering, relation till turister och andra aktorer

e Krishantering (Tidigare erfarenheter av kriser, utformad plan/strategi innan denna kris
intraffade?, hur har denna kris paverkat verksamheten (ekonomiskt, socialt mm), hur har
denna kris paverkat respondenten?, atgarder som tagits, hur arbetar organisationen for att
overleva? Ser de denna kris som ett hot eller en mojlighet? Samarbetet mellan aktdrer i
liknande situation? Hjélp utifran?

o Framtiden (Vilka mojligheter finns? Hur ser man pé framtiden? Gér det eller tar man dag for
dag? Hur lédnge klarar man denna situation? Omprofilering efter krisen? Forberedelser infor

liknande kriser i framtiden?
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7.3 Intervjuguide fragor

Bakgrundsfakta om respondenten

- Vad heter du? (svara “anonym” om du vill vara anonym, om du svarar med ditt namn
forutsatter vi att du godkénner att vi anvander ditt namn i vart arbete)
- Vad ar din alder?
- Vad har du for tidigare erfarenheter betraffande utbildningar och/eller arbete?
- Har du alltid arbetat inom samma bransch?
- Om ja, hur kommer det sig?
- Om nej, vad var det som gjorde att du hamnade dér du &r idag?
- Hur ldnge har du arbetat pa denna arbetsplats?
- Vad har du for roll inom verksamheten?
- Vad innefattar dina arbetsuppgifter?
- Trivs du i din roll och med dina arbetsuppgifter?
- Vad éar det basta med ditt jobb?
- Finns det ndgot du hade velat forbattra?
- Kénns det som en trygg bransch att arbeta i?

- Finns det utvecklingspotential fér den som vill utmana sig sjalv?
Bakgrundsfakta om organisationen, utifrin hur liget sag ut innan COVID-19

- Vad heter verksamheten?

- Hur skulle du beskriva verksamheten betraffande vad det &r for typ av verksamhet och vad

den erbjuder for nagot?

- Hur startade verksamheten och hur linge har den funnits?

- Om det &r ditt egna foretag, vad ar drivkrafterna bakom och visionen med foretaget?

- Hur stor dr verksamheten? Betrdffande antal, personalstyrka, beldggning (om det &r

hotellverksambhet), antal besdkare i snitt...

- Hur arbetade verksamheten innan krisen géllande marknadsforing och val av malgrupper?

- Vad var verksamhetens serviceerbjudanden innan krisen?

- Vad har verksamheten for relation till turister? Med tanke pa att Gamla Stan &r en attraktiv

destination for turister.

- Finns det ndgot samarbete mellan er och andra aktdrer i Gamla Stan eller med

destinationsutvecklare sdsom Visit Stockholm och liknande for att frimja verksamheten och

dven f4 mer marknadsforing?
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Krishantering

Om ja, hur ser detta samarbete ut och har ni sett att samarbetet fraimjat verksamheten
pa nagot sitt?
Om nej, skulle detta vara nagot ni skulle Gverviga i framtiden eller finns det en

anledning till att ni inte samarbetar med andra aktorer?

Om ni 4r insatt i foretagets I1onsamhet, vet ni om foretaget var gynnsamt och klarade sig bra

innan krisen?

Vad har du som individ for tidigare erfarenheter av olika typer av kriser som exempelvis

terrorattentat, naturkatastrofer och liknande?

Har du nagot exempel pa hur den krisen paverkat dig som person eller din ddvarande

arbetssituation?

Ser du skillnader/likheter gentemot hur denna kris paverkat din livssituation?

Om detta &r forsta gdngen du mérkbart paverkas av en kris, vill du beskriva hur det paverkat

ditt liv? Antingen rent professionellt eller om du dven vill dela med av tankar och reflektioner

kring aspekter som inte ar direkt kopplade till ditt arbete.

Har verksamheten du arbetar inom varit med om négon kris vid tidigare tillfélle?

Om ja, vad var det for kris och hur paverkade det verksamheten samt hur hanterades
den typen av kris?

Gjorde den tidigare erfarenheten av krishantering att ni nu hade en utformad strategi
for att hantera denna kris och gér det att vara forberedd for en sadan situation som
samhaéllet nu befinner sig i?

Om nej, hur upplevs denna kris, hur har den paverkat verksamheten och hur hanteras
den? Har atgérder vidtagits och i sa fall betrdffande vad? Hur arbetar verksamheten
for att overleva?

Har ni fatt dndra hur ni arbetar, exempelvis mindre personal, &ndrade Oppettider, nya

serviceerbjudanden sdsom hemkorning, take-away eller andra atgérder?

Har krisen paverkar verksamheten ekonomiskt?

Mairker man av en minskad 16nsambhet till f61jd av farre besdkare nu nir turisterna inte
langre finns i samma utstrackning eller har ni inte mérkt av detta?

Om verksamheten var gynnsam tidigare, har situationen forandrats eller klarar ni er
d& man hor att minga foretag riskerar att gd i konkurs?

Fér ni nagon hjilp av staten i form av bidrag eller har ni egna strategier for
krishantering?

Finns det nadgot samarbete med andra aktorer i liknande situation eller arbetar alla for

att sjilva kunna ta sig genom krisen?
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Framtiden

- Kiriser kan ibland definieras som antingen ett hot eller en moéjlighet for olika aktdrer, hur
skulle ni klassa denna kris?

- Hur ser ni pé framtiden? Gér det att ha en framtidsvision eller tar man en dag i taget i denna
situation?

- Hur ldnge tror ni att ni kan klara av den situation som rader, om ni upplever att verksamheten
har det tufft for tillfdllet?

- Om ni ser en framtid efter denna tid, tinker ni fortsétta i samma spar eller ser ni det som en
mdjlighet for att omprofilera er, rikta in er pa andra malgrupper eller liknande?

- Utifrén hur ni hittills upplevt denna kris, kénner ni att ni behdver arbeta i forebyggande syfte
och utforma battre strategier infor eventuella kommande kriser i framtiden eller kénner ni att
den krishantering ni haft under denna kris varit ett lyckat koncept?

- Om ni fér reflektera fritt, hur tror ni att man bést tar sig igenom och hanterar en kris? Samt
hur kan man forbereda sig pé bésta sitt?

- Ar flexibilitet ndgot man foresprakar eller ses det som ett misslyckande och att man forlorar
verksamhetens visioner och vérderingar om man adndrar pa verksamhetens arbetsséitt och
erbjudanden?

- Hur tror ni att turismbranschen och alla aktdrer som berors kommer att hantera framtiden?
Finns det en framtid? Hur ser denna framtid ut?

- Kommer samhillet gé tillbaka till hur det sdg ut innan eller tror ni att det kommer ske en
forandring betrdffande individens konsumtionsmoénster? Kommer turismen att komma tillbaka

eller finns det en risk att den minskar efter denna kris?

Som avslut vill vi frdga om ni har ndgra egna tankar eller funderingar som vi inte berdrt och vad det

kan vara i sadant fall? Eller om du vill tilligga eller kommentera nagot?
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