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innebzrer ikke at Handelshoyskolen BI gar god for de metoder som er anvendt, de re-

sultater som er fremkommet, eller de konklusjoner som er trukket»



Forord

Denne oppgaven markerer den avsluttende etappen i vart bachelorstudium i skonomi og admi-
nistrasjon ved Handelshegyskolen BI, og star for 15 studiepoeng i var grad. Gjennomferingen
av oppgaven har vaert en intensiv prosess som har krevd betydelig engasjement og ressursallo-

kering, men den har ogsé vert rik pé lering og innsikt.

Gjennom denne prosessen har vi hatt muligheten til 4 anvende den kunnskapen vi har tilegnet
oss gjennom de siste tre arene, og utforske hvordan globale kriser kan inspirere innovasjon,
spesielt i hospitality-bransjen. Vi hdper at vért bidrag til dette feltet vil stimulere ytterligere

forskning pa et omrdde som er av hoy relevans i dagens samfunn.

En spesiell anerkjennelse gar til vér veileder, Riana Steen, som har gitt uvurderlig veiledning
gjennom hele prosessen. Videre vil vi ogsé takke alle de som har vert villig til 4 stille til in-
tervju. Dere har gitt oss essensiell informasjon, som har tillatt oss & besvare denne oppgaven
best mulig. Avslutningsvis vil vi gjerne si takk til hverandre for det produktive samarbeidet,

engasjementet og de uforglemmelige minnene vi har delt sammen gjennom denne prosessen.

Arbeidet med denne oppgaven har vart en opplevelse vi har verdsatt heyt, og vi er stolte over

det endelige resultatet og hiper dette er gjensidig. Takk!

Stavanger, 1. Juni 2023
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Begrepsoversikt

Begrep Forklaring

Innovasjon Det er prosessen med a skape noe nytt eller
forbedret som har verdi. Dette kan veare i
form av en idé, en vare, en tjeneste, en pro-

sess eller en metode.

Hospitality-bransjen Dette er en bred kategori av felt innen ser-
viceindustrien som inkluderer losji, mat- og
drikkeservice, eventplanlegging, temaparker,

transport, cruise, og reiseliv.

Krisehindtering Det er prosessen med & handtere en uventet
eller uonsket situasjon som kan skade organi-
sasjonen, dens interessenter, eller offentlig-

heten.

Radikal innovasjon Denne typen innovasjon refererer til bane-
brytende ideer eller oppfinnelser som gir
store endringer og kan endre en hel industri

eller marked.

Inkrementell innovasjon Dette er smé forbedringer eller justeringer
som er gjort pa et eksisterende produkt, pro-
sess, system eller teknologi for & oke effekti-

vitet eller produktivitet.

Sensemaking En prosess der folk gir mening til sine kollek-
tive opplevelser. Det er en aktivitet som hjel-
per oss & forstd, tolke og skape mening fra

komplekse og usikre data.

Blockchain En distribuert og desentralisert digital hoved-
bok for a registrere transaksjoner over mange
datamaskiner, slik at en enkelt post ikke kan

endres uten konsensus fra nettverket.

Saas-platformer Software as a Service (SaaS) er en modell for

programvaredistribusjon der en tredjeparts




leverander vert for applikasjoner og gjor dem

tilgjengelige for kundene over internett.

QR-kode

En type strekkode som kan leses av en digital
enhet, og lagrer informasjon som kan vaere en

URL, tekst, kontaktinformasjon osv.

TAM - teknisk aksept modell

En modell som brukes til & forstd hvordan
brukere aksepterer og bruker teknologi basert
pa to faktorer: oppfattet nytteverdi og oppfat-
tet letthet ved bruk.

Krise

En kritisk hendelse eller punkt av usikkerhet
og fare som kan ha en betydelig innvirkning
pa et individ, gruppe, samfunn, eller samfun-
net som helhet. En krise krever ofte umiddel-
bar og passende inngripen for & forhindre el-

ler minimere skade.




Sammendrag

Denne bacheloroppgaven ved Handelshoyskolen BI — Stavanger tar for seg teamet «Sammen-
hengen mellom kriser og innovasjon», med et spesielt fokus pa hvordan kriser pavirker inno-
vasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen. Oppgaven er relevant i dagens samfunn, gitt de paga-
ende utfordringene som bransjen star overfor, spesielt i lys av nylige kriser.

Oppgaven er strukturert i syv deler, som inkluderer innledning, tema, teori, metode, empiri,
analyse og konklusjon. Den tar utgangspunkt i forskjellige kriseteorier pd makro og organisa-
torisk niva, og bruker disse sammen med innovasjonsteori som et teoretisk grunnlag for & un-
dersoke hvordan kriser pdvirker innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen. Problemstil-

lingen som oppgaven sgker svar pa er:

«Hvodan pavirker kriser innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen?»

Ved hjelp av ulike metoder for innsamling av bade kvalitativ og kvantitativ data, har oppgaven
forsekt & finne svar pd problemstillingen. De empiriske funnene som fremkom, har blitt pre-
sentert systematisk og deretter analysert med hensyn til det teoretiske rammeverket presentert
i oppgaven. Oppgaven identifiserer en sentral utfordring knyttet til maling av innovasjonsakti-
vitet i en sektor. Dette skyldes kompleksiteten i innovasjonsprosesser, noe som gjor kvantifise-
ringen vanskelig. Denne begrensningen pévirker evnen til & trekke klare og endelige konklu-
sjoner om innovasjonsnivdet basert pa de tilgjengelige dataene. I konklusjonen gir oppgaven
svar pa den opprinnelige problemstillingen og peker mot fremtidig forskning. Den fremhever
behovet for ytterligere studier pa hvordan organisasjoner kan navigere gjennom kriser og sam-

tidig stimulere til innovasjon.

Vi gnsker deg en god lesing.



1.0 Introduksjon

A person who never made a mistake never tried any-

thing new — Albert Einstein

1.1 Bakgrunn for tema

Innovasjon og krisehandtering er sentrale temaer innen naringslivet. Valget av dette temaet for
bacheloroppgaven er basert pa bade aktualiteten og ensket om & fordype seg innen disse omra-
dene. Oppgaven vil underseke sammenhengen mellom kriser, krisehandtering og innovasjon.
Regjeringen anser fornyelse og nyskaping, det vil si innovasjon, som en viktig nekkel for eko-
nomisk vekst i samfunnet. I lys av kriser som pandemien, kan det observeres at kriser kan re-
presentere muligheter for innovasjon. P4 grunn av denne aktualiteten og den gkte satsningen pa
innovasjon, er dette et relevant tema for var bacheloroppgave. Gjennom en undersgkelse av,
ble det vist at 17% av all innovasjon ble innfert som en direkte folge av pandemien
(Wilhelmsen, 2021). Bade krisehandtering og innovasjon vil vare relevante temaer i nerings-

livet i lang tid fremover.

Det er bred enighet om at kriser kan ha en betydelig innvirkning pd innovasjonsprosessen, bade
positivt og negativt. P4 den ene siden kan kriser skape et gkt behov for nye produkter, tjenester
og forretningsmodeller, noe som kan fere til gkt incentiver for innovasjon. P4 en annen side
kan kriser ogsa skape hindringer for innovasjon, som f.eks. okte kostnader og mindre investe-
ringer i forskning og utvikling. En av de mest relevante teoriene som kan hjelpe oss a forsta
sammenhengen mellom kriser og innovasjon er Schumpeter's teori om "kreativ edeleggelse"”
(QDrstavik, 2023). Teorien argumenterer for at innovasjon og ekonomisk vekst ofte skjer gjen-
nom erstatning av gamle teknologier og forretningsmodeller med nye, gjennom entreprener-
skap, og at det kan skje bdde gjennom planlagt og uplanlagt innovasjon. I en krise kan dette
fore til at ikke-lonnsomme bedrifter og teknologier faller bort, noe som skaper rom for nye, mer

innovative bedrifter og teknologier 8 komme til.



1.2 Problemstilling og avgrensning
Den endelige problemstillingen for oppgaven ble derfor folgende:

«Hvordan pavirker kriser innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen? .

Forskningsporsmal:
Vi bruker disse forskningsspersmalene for & besvare problemstillingen best mulig. Disse er

neye valgt ut pa bakgrunn av teorien vi bruker.

- Hvordan var innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen for pandemien?

- Hvordan ble pandemien i Norge forstdtt av hospitality-bransjen, og hvilken innvirkning
hadde den pa innovasjon?

- Hvordan ble krisen handtert, og hvilken rolle spilte innovasjonen i denne prosessen?

- Hvordan ble krisen avsluttet, og hvilken betydning hadde innovasjonen for oppret-
tingen?

- Hvilken lcerdom har aktorene i hospitality-bransjen tatt av krisen, og hvordan har dette

pavirket deres innovasjonsstrategier?

Dette studiet tar sikte pa & utforske de dynamiske sammenhengene mellom globale kriser og
deres konsekvenser for innovasjon i hospitality-sektoren. I sterre detalj vil vi utforske, analy-

sere og sammenligne effektene av pandemien og den pagdende stromkrisen.

Under pandemien stod hospitality-bransjen overfor betydelige utfordringer og matte patvinges
omfattende omstillinger for & opprettholde drift og inntekt. Det er denne patvungne innovasjo-
nen vi ensker & utforske, ved & analysere hvordan makrogkonomiske kriser har pavirket og

fremprovosert innovasjon i denne sektoren.

Var bacheloroppgave vil fokusere spesifikt pa Norge for & oppna en mer dybdegéende forsta-
else av nasjonale effekter, og for 4 tilrettelegge for datainnsamling. Vi anerkjenner betydningen
av denne avgrensningen for 4 sikre dybde og relevans i var innhenting av primar og sekundeer-

data, og for & opprettholde en grundig akademisk tilnerming til vart valgte emne.

Var analyse vil ogsa inkludere en visuell framstilling av problemstillingen, gjennom en selv-
produsert figur. Denne figuren tar for seg hovedfokuset i oppgaven og det vi kommer til 4 skrive

mest om, nemlig hvordan pandemien har pavirket innovasjon i Hospitality bransjen.



Hoved-hypotesen som vil bli testet i dette studiet er at det eksisterer en korrelasjon mellom

omfanget av kriser og aktiviteten av innovasjon i hospitality-bransjen. Vi héper at vért bidrag

vil hjelpe til & belyse hvordan kriser kan tjene som drivkrefter for innovasjon, spesielt innenfor

hospitality-bransjen.

Figur 1: Illustrasjon av problemstilling

1.3 Oppgavens Struktur

For & besvare den respektive problemstillingen har vi valgt & dele oppgaven opp i 7 deler. Inn-

ledningsvis har vi introdusert vare refleksjoner rundt krise og innovasjoner, og hvilken sam-

menheng dette har. Vi har ogsa gjort rede for hva vi gnsker a underseke i oppgaven, og om det

er noen korrelasjon og hva som forarsaker dette. Videre snakker vi om hospitality-bransjen, og

diskuterer hvordan kriser kan pavirke denne bransjen direkte. Teoridelen var bestér av forskjel-

lige kriseteorier pa makro og organisatorisk niva, som skal gi et teoretisk grunnlag videre for

oppgaven. I metodedelen snakker vi om hvilke metoder vi har brukt for & innhente data, og

hvorfor vi har valgt denne respektive metoden. Videre i empiridelen vil vi presentere de mest

essensielle funnene vi har gjort i intervjuene og innhentet data. I analysedelen skal vi sette opp

funnene mot teorien som vi har skrevet om i teoridelen. Avslutningsvis har vi redegjort for en

konklusjon og besvarelse av problemstillingen.

Figur 2: Oppgavens struktur

1.Innledning 2.Tema

3.Teori

4.Metode

5.Empiri

6. Analyse

7.Konklusjon
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2.0 Hospitality-bransjen

Hospitality-bransjen inkluderer virksomheter som driver med hotelldrift, restauranter, kafeer,
barer, ferieanlegg, resort, konferansesenter, bed and breakfast, catering, eventplanlegging og
andre tjenester relatert til reiseliv og gjestfrihet. Flyselskaper inngér ogsa under denne katego-
rien ettersom det er en tjeneste innenfor reiseliv. Vi skal i denne oppgaven analysere hvordan i
hovedsak pandemien pévirket Hospitality-bransjen. Hovedfokuset vil vaere & finne ut hvordan
innovasjonsaktiviteten har hatt en negativ eller positiv utvikling, i denne tidsperioden. Det geo-

grafiske omradet vi vil analysere er i hovedsak Norge.

Da pandemien bret ut i Norge 12 mars, 2020, var det hospitality-bransjen som forst ble rammet.
Usikkerheten var stor, og bedriftene visste ikke hvordan de skulle handtere dette. Allerede en
uke for lockdown ble iverksatt, indikerte 41 prosent av deltakerne i en medlemsundersokelse
utfort av NHO Reiseliv at de hadde opplevd avbestillinger eller kanselleringer som et resultat
av koronaviruset (Jakobsen, Iversen , Nerdrum, & Redal, 2021). I figuren under kan vi se ut-

vikling 1 antall permitteringer fra 16. mars til 17. april.

Figur 3: Illustrerer utviklingen i antall permitteringer i en gitt periode i hospitality-bransjen

100 /" NHO Reiseliv totalt
% s -+~ Hotell(overnatting
Servering/uteliv
75 Camping
-¥- Bilutleie
-®- Opplevevelser og kultur
50 Destinasjonsselskaper
- Andre

medlemmer

25

Prosent av totalt mottatte svar pa
medlemsundersgkelser blant NHO Reiselivs

16 mar 19 mar 02 apr 17 apr

(NHO Reiseliv, Nov 2021)

Usikkerheten var enorm i lgpet av varen 2020. I midten av mars opplyste 63 prosent av med-
lemsbedriftene i NHO Reiseliv at det var en reell fare for konkurs som felge av koronapande-

mien. Imidlertid hadde denne andelen redusert til 48 prosent innen 28. og 29. april. Det viste
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seg at frykten for konkurs var betydelig overdrevet. Kombinasjonen av permitteringer, kom-
pensasjonsordninger og bedriftenes evne til & tilpasse seg situasjonen forte til at de fleste klarte

seg giennom pandemien. (NHO, 2021)

2.1 Kriser 1 Hospitality-bransjen

I mars 2020 ble Norge rammet av pandemien, og «stengte» ned landet (Tjernshaugen, et al.,
2023). Da var det mye usikkerhet rundt omkring, og 1 de forskjellige bransjene. I starten av
pandemien reagerte de fleste ved & anvende en reaktiv strategi, hvor de tilpasset seg den nye
situasjonen ved 4 kutte kostnader, begrense ressursbruk ved & permittere ansatte og konsentrere
bedriften om kjerneaktiviteten (Innovasjon Norge, 2021). Etter hvert da panikken hadde roet
seg, og befolkningen innsa at dette kunne bli en langvarig krise, innsé neringslivet at de burde
endre til en proaktiv strategi. Dette innebarer at Bedrifter griper muligheter som pandemien
skaper eller frembringer ved & utvikle nye produkter/tjenester, rettet mot nye kundegrupper,
markeder, og/eller salgskanaler (Innovasjon Norge, 2021). Pandemien har ogsa fort til okt

hjemmearbeid, og sterre grad av digitalisering, som ogsé har vart i etterkant i pandemien.

Gjennom oppgaven har vi planlagt 4 ha en tett dialog med Nexth Hospitality, Favrit og Modern
Marketing som alle er innovative selskaper. Grafen under illustrerer den mest gunstige balansen
mellom proaktiv og reaktiv strategi, noe som vi skal vurdere opp mot hospitality-bransjen. Pro-
aktiv strategi handler om & vere forutseende og ta initiativ for a unngd eller minimere problemer
for de oppstar. Reaktiv strategi innebarer & handle som respons pé allerede oppstatte problemer
eller utfordringer (Se figur pé neste side).

Figur 4: Den mest gunstige balansen mellom proaktiv og reaktiv strategi

»

Proaktiv

Bade-og-
Mulighetsorientert ade-og-gruppa

Proaktiv Strategi

Reaktiv

Business as usual )
motstandsdyktig

»
Reaktiv Strategi

(Selvlagd figur i Miro.com, inspirert av Innovasjon Norge, 2021)
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I nyere tid har ogsa stremkrisen hatt en stor innvirkning pa Hospitality-bransjen. Stremkrisen
innebarer at stromprisene har okt gjennomsnittlig 32% over de siste 5 rene (Holstad, 2023).

Figuren nedenfor illsustrerer dette.

Figur 5: Strompris-utviklingen de siste 10 drene

@re/kWh
300

@ Stromstotte @ Kraftpris @ Avgifter @ Nettleie

(SSB, 2023)

Dette har fordrsaket at flere bedrifter ma ta grep, ettersom det har péavirket driftsresultatet til
92% av bedriftene 1 bransjen. Dette blir da gjort ved & sette opp prisene pd produktene og tje-
nestene de tilbyr. Syv av ti reiselivsbedrifter har ifelge NHO Reiseliv opplevd ekte innkjeps-
priser (priser inkludert strem). Nedenfor far vi et oversiktlig innblikk i hvordan de okte strom-
prisene har pavirket driftsinntektene til bedriftene i Hospitality-bransjen.

Figur 6: Okte strompriser pdvirker driftsresultatet for 92% av bedriftene

Vet ikke Ingen betydning
7% 2

| stor grad
48 %

| middels grad
26 %
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Dette har fétt konsekvenser for utviklingen til bedriftene i det siste aret, og har fort til at mange
har mattet redusere apnin gstidene sine, nedbemanne, ingen nye ansettelser og noen bedrifter
ma til og med stenge ned i lavsesongen. Om lag 25% av reiselivsbedriftene har sgkt om strom-
stotte. Andelen er litt storre innen hotell- og overnattingssektoren, med omtrent en tredjedel av
bedriftene som har segkt om stette. Det er imidlertid campingindustrien som viser den storste
deltakelsen, med 40% av bedriftene som har sekt om stette. I grafikken nedenfor ser vi hvordan

de okte kostnadene har péavirket bedriftene i forste halvér i 2023.

Figur 7: Hvordan de okte kostnadene har pavirket bedriftene i forste halvar i 2023

Annet
Ma stenge bedriften i lavsesong
Vet ikke

Reduserte dapningstider m ——————
Ingen betydning
Nedbemmaning
Ingen nye ansettelser

0% 10% 20% 30% 40%

(Selvlagd figur inspirert av NHO Reiselivs medlemsundersegkelse januar 2022)

Vi kan basert pa denne figuren se at de gkte kostnadene har pavirket bedriftene i Hospitality-
bransjen i stor grad. Dette vil redusere deres tilgjengelige kapital, og vil muligens hindre frem-

tidig investeringer 1 innovasjon.

2.2 Innovasjon 1 Hospitality-bransjen

Pandemien har pdvirket hospitality-bransjen ved at den har tvunget bransjen til & tilpasse seg
nye sikkerhetskrav, noe som har fert til innovasjon som digitalisering og teknologiske tilpas-
ninger som QR-kode for bestilling av mat og tilpasning til take-away og leveringstjenester. Det
har ogsa blitt gjort innovative fremskritt innen renhold samt gkt fokus pé helse og hygiene. Vi
ser ogsa at selvbetjente lasninger har blitt introdusert under pandemien. Figuren som er vedlagt
under illustrerer effekter av situasjonen rundt pandemien, hvor de gronne soylene viser foretak

med innovasjonsaktivitet, og de gra seylene viser foretak uten innovasjonsaktivitet. Vi kan i
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denne figuren se at det tyder pa pandemien hadde en positiv effekt pa innovasjon, hvor en stor

prosentandel av foretakene bidro til innovasjon (Forskningsradet, 2023).

Figur 8: Hvordan pandemien pdvirket innovasjon i hospitality-bransjen
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(Kilde: SSB, Innovasjonsundersgkelsen)

Ut ifra denne grafiske illustrasjonen kan vi si at en god del av foretakene introduserte innova-
sjon under pandemien. Selv om det ikke var en direkte folge av pandemien 1 alle tilfeller, kan

vi uansett tolke at kriser har en innvirkning pa innovasjon.

2.3 Ytre faktorer (Makroomgivelser)

Innovasjon 1 hospitality-bransjen kan bli betydelig pavirket av ytre forhold, sarlig i krisetider.
Eksempelvis kan begrensede kapitalressurser og en redusert etterspersel under kriser fore til at
organisasjoner i bransjen demper sin innovasjon (Grissmann, Plank, & Brunner-Sperdin, 2013).
Endringer i konsumentatferd, slik som den gkte ettersperselen etter kontaktlgse losninger under
pandemien, kan ogsd forme organisasjoners innovasjonsstrategier (Sigala, 2020). Dessuten kan
skift 1 konkurranselandskapet, markedsdynamikk, teknologiske fremskritt og regelverksend-
ringer ogséd ha innflytelse pa innovasjon i hotell- og reiselivsbransjen. Det er derfor av stor
betydning at organisasjoner innen denne sektoren er i stand til & tilpasse seg og respondere pa

slike eksterne forhold for & kunne opprettholde innovasjon og oppné suksess. I april 2023 kan
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vi se for forste gang siden pandemien at det har veert et kraftig fall i Nordmenns forbruk (Fraser

& Jordheim, 2023). Dette skyldes de okte kostnadene, samt en svak krone og hoye renter.

2.3.1 Politiske faktorer

De politiske faktorene i Norge har ogsa hatt en betydelig innvirkning pé innovasjon i hospita-
lity-bransjen under kriser. For eksempel, under pandemien har myndighetene i Norge innfort
strenge restriksjoner for & begrense spredningen av viruset. Dette har fort til store utfordringer
for hotell- og restaurantnaringen, som har mattet tilpasse seg nye forhold og endre driften sin

for 4 overleve.

Samtidig har ogsd myndighetene i Norge tilbudt stetteordninger og finansiell stotte til bedrifter
som har vert pavirket av pandemien, noe som har bidratt til 4 redusere de ekonomiske utford-
ringene som mange bedrifter star overfor. Dette har igjen gitt rom for innovasjon og eksperi-

mentering med nye forretningsmodeller og tjenester.

En undersokelse utfort av SSB (Statistisk sentralbyrd) i 2021 viste at hele 43 prosent av bedrif-
tene innen overnatting- og serveringsbransjen hadde innfert nye tjenester som folge av pande-
mien. Disse inkluderte blant annet tjenester innenfor take-away, digitale bestillingslgsninger og

mer fleksible avbestillingsvilkar for gjester (SSB, 2021).

2.3.2 @konomiske faktorer

De okonomiske faktorene har hatt en betydelig innvirkning pa innovasjon i hospitality-bransjen
under kriser i Norge. For eksempel, under pandemien har mange bedrifter i Norge opplevd store
okonomiske utfordringer som folge av nedgangen i turisme og ekonomisk usikkerhet. Dette har

tvunget mange bedrifter til & tenke nytt og tilpasse seg nye forhold for a overleve.

Pa den positive siden har mange bedrifter vert i stand til & finne innovative lesninger for &
redusere kostnader og oke effektiviteten. Dette har inkludert bruk av teknologi for & automati-
sere oppgaver og redusere arbeidskostnader, samt tilby mer fleksible og tilpassede tjenester for

4 imetekomme endrede kundebehov.
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En undersokelse utfort av SSB (Statistisk sentralbyrd) i 2021 viste at over 40 prosent av bedrif-
tene innen overnatting- og serveringsbransjen hadde gjennomfoert kostnadsbesparende tiltak
som folge av pandemien. Disse inkluderte blant annet & redusere antall ansatte, kutte kostnader

til markedsforing og redusere driftstidene (SSB, 2021).

Pa den andre siden har mange bedrifter ogsa maéttet investere i ny teknologi og utstyr for &
imetekomme nye krav og standarder for hygiene og sikkerhet. Dette har fort til okte kostnader
for mange bedrifter og kan ha begrenset deres evne til & investere i andre innovative lesninger

(Favrit, 2023).

3.0 Litteratur

I dette kapitelet av oppgaven skal vi presentere den relevante teorien vi har valgt a bruke for a
besvare problemstillingen best mulig. Her presenterer vi krisehandteringsteori og innovasjons-

teori.

3.1 Krisehdndtering

Krisehandtering er et sentralt konsept innen organisasjonsstudier og er definert som den pro-
sessen hvor organisasjoner adresserer og héndterer storre hendelser som utgjer en betydelig
trussel mot organisasjonens velferd, dens interessenter, eller offentligheten (Boin, Hart, Stern,
& Sundelius, 2015). Dette konseptet er av stor betydning da det kan pavirke organisasjonens

overlevelse og dens omdemme i samfunnet.

Krisehandtering kan struktureres gjennom tre distinkte faser: pre-krisefasen, den akutte krise-
fasen, og post-krisefasen. Disse fasene representerer en kronologisk sekvens av hendelser som

organisasjoner kan oppleve i mote med en krise.
Pre-krisefasen inneberer forebygging og forberedelse. I denne fasen er organisasjonen opptatt

av 4 identifisere potensielle trusler og utvikle strategier for & forhindre eller minimere deres

innvirkning. Dette kan inkludere risikovurdering, kriseplanlegging, og opplaring av ansatte.
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Den akutte krisefasen er den mest kritiske fasen, hvor organisasjonen stér overfor den umiddel-
bare trusselen. I denne fasen er det avgjerende med effektiv beslutningstaking for & handtere
krisen og minimere dens skadevirkninger. Dette kan innebare implementering av kriseplaner,

koordinering av respons, og kommunikasjon med interessenter og offentligheten.

Post-krisefasen inneberer gjenoppretting og lering. Etter at den umiddelbare trusselen er hand-
tert, ma organisasjonen arbeide for & gjenopprette normal drift og reparere eventuell skade pé
sitt omdemme. Denne fasen innebarer ogsa laering fra krisen for & forbedre fremtidig krise-

handtering.

I denne oppgaven vil vi sette hovedfokus pa konseptene Sensemaking (meningsseking), deci-
sion making (beslutningstaking), meaning making (meningsdanning), ending a crisis (krise-
avslutning), og learning from crisis (lering fra kriser) som beskrevet i boken "The Politics of
Crisis Management". Disse konseptene gir en dypere forstéelse av de ulike fasene 1 krisehdnd-

tering og hvordan organisasjoner kan navigere gjennom dem.

Det er viktig & merke seg at effektiv krisehindtering kan gi organisasjoner et konkurransefor-
trinn. Kriser kan vaere muligheter for organisasjoner til & demonstrere deres robusthet og evne
til & hdndtere vanskelige situasjoner, noe som kan styrke deres omdemme og tillit blant inter-
essenter og offentligheten. Derfor er krisehdndtering ikke bare en nedvendighet, men ogsd en

strategisk mulighet for organisasjoner.

3.1.1 Sensemaking

Sensemaking, som ble popularisert av Karl Weick, defineres som prosessen der en skaper me-
ning av forvirring, uklarhet og usikkerheten som preges under en krise. Det omfatter & utvikle
en felles forstéelse for situasjonen, arsakene og potensielle konsekvenser samt & identifisere
potensielle handlingsalternativer (Boin, Hart, Stern, & Sundelius, 2015). Weick fremhevet at
sensemaking ikke bare er en kognitiv prosess, men ogsa en sosial og kulturell prosess som er
dypt forankret i organisasjonens struktur og kultur.

Sensemaking er en nedvendig prosess for effektiv krisehandtering. Denne prosessen inkluderer
utvikling av hypoteser basert pa eksisterende informasjon, testing av disse hypotesene samt

kontinuerlig tilpasning av forstaelsen av situasjonen basert pa ny informasjon. Dette er i trad
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med James March og Johan Olsen's teori om organisatorisk lering, som fremhever viktigheten
av lering og tilpasning i organisasjoner, spesielt under kriser.

I arbeidet sitt, "Patterns of Learning: A Systemic Analysis of Emergency Response Operations
in the North Sea through the Lens of Resilience Engineering", utforsker Riana Steen og hennes
kolleger dette konseptet videre, og fremhever viktigheten av koordinering, adaptiv kapasitet og
utvikling av prosedyrer i krisehdndtering (Steen, Haakonsen, & Steiro, 2023). Dette arbeidet
gir en praktisk anvendelse av sensemaking og organisatorisk lering i krisehandtering.
Sensemaking brukes derfor som et verktey for a forsté kriser. Sensemaking er delt inn i 3 trinn:
oppfatning av informasjon, forstielse av situasjonen, tolkning av informasjonen, og handlings-
orientering. Dette er i trdd med Herbert Simon's teori om beslutningstaking, som fremhever
viktigheten av informasjonsbehandling og tolkning i beslutningstaking (Hatch, 2001). I sense-
making er det essensielt at organisasjoner samarbeider og kommuniserer effektivt for & danne

mulighet til & bygge en felles forstielse av situasjonen.

Organisasjoner som mestrer denne prosessen, vil vare bedre rustet for krisehandtering enn or-
ganisasjoner som ikke bruker prosessen ifelge Boin (Boin, Hart, Stern, & Sundelius, 2015).
Ved & arbeide systematisk med & bygge en forstielse for situasjonen og identifisere mulige
handlingsalternativer, kan organisasjoner ta bedre beslutninger under kriser og dermed redusere
risikoen for skade pa organisasjonen. Steen og hennes kolleger understreker ogsé dette i deres

studie om "Samhandling" (Steen, Haakonsen, & Patriarca, 2022).

Under pandemien har sensemaking veart en viktig faktor for hospitality bransjen for & navigere
gjennom de usikre og uforutsigbare forholdene som pandemien har fort med seg. Boin papeker
ogsa viktigheten av samarbeid og kommunikasjon mellom organisasjoner for 4 bygge en felles
forstaelse av situasjonen, og dette gjelder ogsa for hospitality-bransjen under pandemien. Steen
og Renningsbakk (2021) har ogsé utforsket dette i deres studie "Emergent learning during cri-
sis: A case study of the arctic circle border crossing at Storskog in Norway", som gir ytterligere
innsikt i hvordan organisasjoner kan lere og tilpasse seg under kriser (Steen & Renningsbakk,
2021).

Sensemaking er ikke bare begrenset til kriser for bedrifter, men har ogsé blitt brukt i andre
sammenhenger, som i politikk, helsevesen, og utdanning. For eksempel, i politikk, kan sense-
making hjelpe politiske ledere & forsta komplekse politiske situasjoner og ta informerte beslut-

ninger. I helsevesenet kan sensemaking hjelpe helsepersonell & forstd komplekse medisinske
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tilstander og ta bedre beslutninger om pasientbehandling. I utdanning kan sensemaking hjelpe

lerere og studenter & forstd omfattende leringsforstaelse og forbedre leringsresultatene.

Sensemaking er derfor et kraftig verktey for & forstd og hindtere kompleksitet og usikkerhet,
enten det er i bedrifter, politikk, helsevesen eller utdanning. Ved & forsta og mestre sensema-
king, kan individer og organisasjoner vare bedre rustet til & handtere kriser og andre utford-

rende situasjoner.

3.1.2 Besluttningstaking

Boin identifiserer beslutningstaking og koordinering som sentrale elementer i effektiv krise-
héndtering. Denne innsikten kan utdypes ved & trekke inn aktuell forskning og teori (Boin,

2018).

En annen relevant teori er Kahnemans Dual-process teori, som antyder at mennesker bruker to
kognitive systemer: system 1, som er raskt, instinktivt, og folelsesladet, og system 2, som er
mer bevisst, mer logisk, og tregere (Kahneman, 2012). I en krisesituasjon kan det raske system
1 overta, noe som kan fore til overilte og impulsive beslutninger. Det er sarlig relevant i krise-
situasjoner hvor rask respons er nedvendig, og hvor det ikke alltid er tid til & foreta grundige

analyser for man tar beslutninger.

I tillegg er den nyere forskningen pa usikkerhetsstyring hoyst relevant. Flere forskere argumen-
terer for at det kan veere mer fruktbart & akseptere og hindtere usikkerhet enn a forseke a redu-
sere den (Brugnach, Dewulf, Pahl-Wostl, & Taillieu, 2008). Dette perspektivet innebarer en
endring 1 hvordan organisasjoner handterer beslutningstaking og koordinering under kriser, og
fremmer en mer robust tiln@rming som tillater organisasjoner & tilpasse seg endringer i stedet

for & prove & forutse dem.

Nettverksledelse er ogsa et relevant omrade i denne sammenheng. Kilduff og Brass hevder at
effektiv koordinering krever en forstdelse av sosiale nettverk i en organisasjon (Kilduff &
Brass, 2010). Disse nettverkene, og den sosiale kapitalen de genererer, kan ha stor innvirkning
pa hvordan informasjon stremmer og beslutninger blir tatt. I en krisesituasjon kan en leder som

forstar og kan bruke organisasjonens nettverk effektivt, koordinere en mer effektiv respons.
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Til sist kan vi se til Weick og Sutcliffes forskning pa organisasjoners evne til a lere fra tidligere
feil (Weick & Sutcliffe, 2007). De foreslér et konsept om "high reliability organizing", der
organisasjoner er spesielt dyktige til & handtere potensielle katastrofale feil. En nekkelfaktor i
slike organisasjoner er deres evne til & leere av feil og kontinuerlig forbedre sine prosesser. Dette
understreker betydningen av laering og forbedring i krisehandtering, og er spesielt relevant for

organisasjoner som ma hindtere hoy risiko og usikkerhet.

Ved 4 inkorporere disse moderne teoriene i Boin's rammeverk, gir vi et mer robust og omfat-

tende teoretisk grunnlag for studiet av krisehandtering.

3.1.3 Meningsdanning

Boin fremhever meningsdanning som en viktig del av krisehandteringsprosessen, da det omfat-
ter & skape en forstaelse og mening for situasjonen i en krise. Denne innsikten kan videreutvik-

les ved & inkludere nyere teorier og forskning (Boin, 2018).

Innenfor kriseskommunikasjon har forskere som Coombs understreket betydningen av effektiv
kommunikasjon for & skape mening og forstéelse rundt en krise. Coombs' Situational Crisis
Communication Theory (SCCT) foreslar at organisasjoner ber tilpasse sin kommunikasjons-

strategi til krisesituasjonen for & minimere skade pa sitt omdemme (Coombs, 2022).

Meningsdanning kan ogsa sees i lys av sosiale konstruksjonsteorier. Weick introduserer kon-
septet "sensemaking" i organisasjonsteori, hvor han argumenterer for at organisasjoner aktivt
konstruerer mening gjennom interaksjon og kommunikasjon. Dette er spesielt relevant i krise-
héndtering, hvor organisasjoner ma tolke og reagere pa uforutsette og komplekse situasjoner

(Weick & Sutcliffe, 2007).
Ogsé 1 ledelsesteori er meningsdanning en sentral komponent. Fairhurst og Grant fremhever
den kritiske rollen ledere spiller i & forme og formidle organisasjonens forstielse av en situa-

sjon, serlig i krisetider (Fairhurst & Grant, 2010).

For organisasjoner i hospitality-bransjen under pandemien, ble meningsdanning spesielt viktig.

Ikke bare matte disse organisasjonene fortolke og handtere krisen, de métte ogsd formidle denne
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forstéaelsen til sine kunder pa en méte som reduserte usikkerhet og bekymring, og bevarte kun-

detillit og lojalitet.

Meningsdanning handler ogsd om & lytte til og integrere tilbakemeldinger fra kunder, og til-
passe tiltak etter kundenes preferanser. Dette bidrar til & gke tilliten og lojaliteten mellom kun-

den og bedriften, og styrker bedriftens evne til & handtere krisen pa en kundesentrert mate.

I den siste tiden har det vert en betydelig okning i forskning pé hvordan organisasjoner hand-
terer kriser og utfordringer knyttet til pandemien. Denne forskningen gir en verdifull innsikt i

hvordan meningsdanning foregér i en helt ny og uforutsigbar kontekst.

3.1.4 Avslutning

Avslutningsfasen av en krise innebarer gjenopprettingen av normal drift og gjenoppbygging
av organisasjonen. Ifolge Boin blir fasen ofte oversett i krisehdndtering og far mindre oppmerk-
somhet enn de tidligere fasene (Boin, Hart, Stern, & Sundelius, 2015). Dette understrekes ogsa
av nyere forskning som gir en dypere forstaelse av avslutningsfasens kompleksitet og viktige

rolle i krisehéndtering.

Forst og fremst er det viktig & ha en plan for avslutningsfasen for & sikre at organisasjoner kan
gjenoppta den normale driften pa en effektiv mate (Boin, Hart, Stern, & Sundelius, 2015). En
slik plan skal inkludere evaluering av krise responsen og identifisering av lering og forbed-

ringsomréder.

Avslutningsfasen kan vare en mulighet for organisatorisk fornyelse og reform, i stedet for en
simpel tilbakevending.. Kriser kan utlese viktige endringer i organisasjonskultur, politikk og

praksis, noe som kan bidra til organisasjonens vekst og utvikling.

Til slutt er det relevant & merke seg at avslutningsfasen kan vare mer dynamisk enn tidligere
antatt. Det er kanskje mer hensiktsmessig & betrakte avslutningsfasen som en iterativ prosess,
der organisasjonen ofte gir gjennom flere sykluser av gjenoppretting, evaluering, lering og

tilpasning for en ny normaltilstand er fullstendig etablert.
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I boken “The Politics of Crisis Management Second Edition” beskrives to scenarioer for hvor-
dan en krise kan ende (Boin, Hart, Stern, & Sundelius, 2015). Det forste scenarioet er nar krisen
er lost og organisasjonen gér tilbake til normal drift. Dette scenarioet er i trdd med de teoriene
nevnt ovenfor, og vektlegger viktigheten av a leere og tilpasse seg for a gjenopprette og forbedre

organisasjonens drift.

Det andre scenarioet er ndr organisasjonen ikke lykkes med a hindtere krisen og m4 innse at
situasjonen ikke kan lgses. I slike tilfeller kan det veere nedvendig med tvungne endringer eller
i verste fall kan organisasjonen gd konkurs. Denne muligheten understreker betydningen av

effektiv krisehandtering, inkludert en velplanlagt og godt implementert avslutningsfase.

Samlet sett, fremhever disse teoriene viktigheten av avslutningsfasen i krisehindtering, samt

dens kompleksitet og flere aspekter som krever neye vurdering og handtering.

Laering-etter-kriser-teorien fremhever ogsd at laering er en kritisk del av avslutningsfasen. Dette
innebarer en retrospektiv analyse, hvor organisasjonen gjenopplever krisen for & identifisere
suksessfaktorer og utfordringer, samt kritiske oyeblikk, beslutninger og handlinger som kunne
veert handtert annerledes. Slik laering bidrar til & forbedre organisasjonens praksis og prosedyrer

for fremtidige kriser.

3.1.5 Lering

I lys av teorien og forskningen presentert av Boin, kan lering etter en krise sees pad som en
prosess for & identifisere krisens arsaker, evaluere styrkene og svakhetene i kriseresponsen og
implementere tiltak for & vaere bedre forberedt pa fremtidige kriser. Denne prosessen, som vi
kan kalle "Lering og omstilling: Fra krise til fornyelse", er sentral for kontinuerlig utvikling og

forbedring i organisasjoner (Boin, Hart, Stern, & Sundelius, 2015).

Organisasjonskulturen, for eksempel, kan ha stor innflytelse pa hvordan en organisasjon reage-
rer pa og lerer av kriser. En kultur som fremmer &penhet, tillit og deltakelse kan oppmuntre til
lering ved & oppfordre ansatte til & dele sine erfaringer og innsikt, samt foresla forbedringer
(Rerup & Feldman, 2011). Derfor kan tiltak som endrer organisasjonskulturen etter en krise,

hjelpe organisasjonen til & bli mer robust i fremtiden.
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Samtidig er kommunikasjon, bdde intern og ekstern, kritisk for leering 1 krisehéndtering. Effek-
tiv intern kommunikasjon kan fremme koordinasjon og beslutningstaking under kriser, mens
god ekstern kommunikasjon kan hjelpe til med & formidle organisasjonens respons og opprett-

holde organisasjonens omdemme.

Videre, som Madsen & Desai har papekt, kan organisasjoner lere ikke bare fra feilene som ble
begétt under krisen, men ogsé fra hva de gjorde riktig (Madsen & Desai, 2017). Ved & aner-
kjenne og analysere bade suksesser og feil, kan organisasjoner identifisere effektive praksiser
og omrader for forbedring, noe som igjen kan fremme en kultur av kontinuerlig lering og for-

bedring.

Dermed er laerings- og reformfasen i krisehéndtering en kompleks og dynamisk prosess som
omfatter kritisk evaluering og forstielse, endringer i organisasjonskultur og kommunikasjon,

og leering fra bade suksesser og feil.

3.2 Innovasjonsteori

I denne delen vil innovasjonsteorien som er relevant for problemstillingen presenteres. Innova-
sjon blir brukt daglig for a forbedre hverdagen var ved a skape nye og mer effektive produkter
og tjenester. Innovasjon bidrar dermed til & lgse samfunnsproblemer, fremme teknologisk ut-
vikling og dermed bidra til gkt produktivitet og ekonomisk vekst. Schumpeter definerer inno-
vasjon som en introduksjon av nye produkter, metoder eller nye markeder til en gkonomi. Det
kan ogsé kalles en kreativ edeleggelse av det eksisterende, som ferer til gkt produktivitet og
okonomisk vekst (Schumpeter, 1911). I 1940 foreslo Schumpeter at innovasjon kan deles inn i
to ulike kategorier for & fa en bedre oversikt: radikal og inkrementell. Radikal innovasjon er en
type innovasjon som forer til radikale endringer i produkter, prosesser eller markeder, og kan
ofte veere revolusjonerende. Internett er et godt eksempel pé radikal innovasjon. Internett kom
til verden i 1969 men revolusjonerte ikke verden for pd 1990-tallet da det ble mer tilgjengelig
for befolkningen. Med inkrementell innovasjon vises det til en forbedringsprosess for et pro-
dukt, en tjeneste eller en annen form for lesning. Inkrementell innovasjon tilsvarer altsd en

forbedring av lgsningen produktene eller tjenestene bedrifter allerede har. «Smart hoteller» er
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et godt eksempel pa inkrementelle innovasjoner innenfor Hospitality bransjen. Dette er en vi-
dereutvikling av eksisterende teknologier, som gir en mer effektiv og personalisert opplevelse

for gjestene.

3.2.2 Kilder til innovasjon

Innovasjon er et kritisk konsept i bedriftslitteraturen, og det kan vare drivkraften bak kontinu-
erlig utvikling og suksess for mange bedrifter. I denne sammenheng har flere forskere undersokt
ulike kilder til innovasjon (Bessant & Tidd, 2015). Bessant & Tidd foresléar blant annet kriser,

markedet og teknologi som vesentlige kilder til innovasjon.

Kriser kan vaere en styrkende kilde til innovasjon, i det de kan tvinge bedrifter til 4 tilpasse seg
raskt og effektivt til nye forhold. Det er spesielt relevant for hospitality-bransjen, , der uforut-
sigbare situasjoner som pandemier og naturkatastrofer kan fere til dramatiske endringer
(Volberda, Van Den Bosch, & Mihalache, 2014). Kriser kan tvinge organisasjoner til & tenke

kreativt, finne nye losninger og implementere nye forretningsmodeller.

Markedet kan ogsa vare en viktig kilde til innovasjon. Det er pa markedet bedriftene meter
kundene sine og far tilbakemeldinger pa produkter og tjenester. Dette kan skape muligheter for
innovasjon gjennom behovsdrevne tiln@rminger og kundeinvolvering (Hippel, 2005). Kunden
er ikke lenger bare mottaker av et produkt eller tjeneste, men en aktiv deltaker i innovasjons-

prosessen.

Teknologiske endringer er en annen betydelig kilde til innovasjon. Utvikling innen teknologi,
som kunstig intelligens og blockchain, gir nye muligheter for innovasjon og transformasjon i
mange sektorer (McKinsey, 2016). Teknologi kan ogsa muliggjere prosessinnovasjon, produkt-

innovasjon, og forretningsmodellinnovasjon.

3.2.3 Innovasjonsprosessen

Innovasjonsprosessen er avgjerende for & forstd hvordan idéer transformeres til nye produkter
eller tjenester 1 hospitality-bransjen. Denne prosessen er et strukturert rammeverk som kan vere
svart nyttig 1 styring og handtering av innovasjon. Generelt inneholder innovasjonsprosessen

tre sentrale faser: idéfasen, modningsfasen og implementeringsfasen (SNL, 2022).
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Idéfasen er forste trinn i innovasjonsprosessen. Denne fasen inneberer identifisering av nye
idéer, ofte gjennom kreativ tenkning, brainstorming eller markedsunderseokelser. Denne fasen
er preget av hoy usikkerhet og mange muligheter. Under kriser, som pandemien, kan denne
fasen akselereres da organisasjoner trenger & komme opp med innovative lesninger raskt for a

imetekomme utfordringene (Bessant & Tidd, 2015).

Modningsfasen er neste trinn i innovasjonsprosessen. I denne fasen blir idéene utviklet videre,
gjennomferbarheten blir vurdert, og konseptet for den nye tjenesten eller produktet blir definert
mer detaljert. Denne fasen kan involvere prototyping, testing, og innsamling av tilbakemelding
fra potensielle brukere. Modningsfasen kan ogsd akselereres under kriser, ettersom det er et

presserende behov for & finne losninger pa nye utfordringer (Bessant & Tidd, 2015).

Implementeringsfasen er det siste trinnet i innovasjonsprosessen. I denne fasen blir produktet
eller tjenesten lansert i markedet. Implementeringen involverer produksjon, markedsfering,
salg og kundeservice. Det er ogsa nedvendig & samle inn tilbakemeldinger fra markedet for
kontinuerlig forbedring. I situasjoner med kriser kan denne fasen ogsé bli fremskyndet for &

imetekomme nye forretningsmuligheter (Bessant & Tidd, 2015).

Denne prosessen er syklisk, noe som betyr at etter implementering, starter prosessen pa nytt
med idéfasen for ytterligere forbedringer eller nye innovasjoner. Denne kontinuerlige syklusen

av innovasjon er avgjerende for organisasjonens langvarige suksess og konkurranseevne.

Det er viktig & merke seg at selv om denne modellen presenterer en linear prosess, er det i
praksis ofte iterativ og ikke-lineer, med mange tilbakeskritt og gjentagelser. I tillegg er det en
hey grad av overlapp mellom de forskjellige fasene, og de kan skje parallelt i stedet for krono-

logisk.

3.2.4 Innovasjon under kriser
Kriser har alltid vart en drivkraft for innovasjon, noe som har blitt dokumentert i en rekke

historiske studier. Nar samfunnet str overfor formidable utfordringer, kommer menneskets

kreative evner og behov for overlevelse til syne i form av nye ideer, teknologier og losninger.
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Fra de store pandemiene i fortiden som utlgste medisinske fremskritt, til de ekonomiske krisene
som har gitt opphav til nye forretningsmodeller og praksiser, har hver krise tjent som et spring-
brett for utvikling og endring. Disse oyeblikkene av transformasjon papeker viktigheten av til-

pasningsevne og resiliens i mote med fremtidige kriser.

Samtidig har teknologiske innovasjoner blitt fremhevet som et kritisk omréde for endring og
tilpasning. Et eksempel pa dette er bruken av QR-koder for kontaktles bestilling, som ble om-
favnet av en rekke bedrifter, inkludert "Favrit. Bruken av slike digitale losninger har vart av-

gjorende for & muliggjore fortsatt drift under strenge sosiale distansetiltak.

Disse funnene viser at det er klare bevis for ekt innovasjonsaktivitet under kriser. Forstaelsen
av hvordan og hvorfor dette skjer er avgjerende for & kunne navigere 1 fremtidige utfordringer
og utnytte mulighetene som oppstar fra disse vanskelige tider. Det er viktig & merke seg at den
teknologiske utviklingen, som har sett en betydelig vekst under koronapandemien, vil fortsette
a ha en betydelig innvirkning p4 mange bransjer, inkludert hospitality, og vil vere et nekkele-

lement i fremtidig innovasjonsforskning.

Ifolge en nylig studie av McKinsey Global Institute, har pandemien akselerert den digitale
transformasjonen av selskaper med sd mye som syv dr. Resultatene indikerer at selskaper pa
tvers av bransjer har investert i digitale teknologier og lesninger for & tilpasse seg den nye
virkeligheten av sosial distansering, med vekt pa arbeid fra hjemmet, digital kundekommuni-

kasjon og utvidet digital sikkerhet (McKinsey, 2020).

Det er i denne konteksten at QR-koder har blitt utbredt. Disse digitale verktoyene har vist seg
a vaere avgjorende for & opprettholde og til og med eke forretningstransaksjoner i en tid da
tradisjonell, personlig interaksjon har blitt begrenset. Deres bruk har spredt seg til andre omra-
der ogsa, inkludert helsetjenester, hvor de blir brukt til kontaktsporing og til 4 gi tilgang til

medisinsk informasjon og tjenester.

Dermed understreker denne pandemikrisen igjen viktigheten av innovasjon i mete med utford-
ringer og forsterker behovet for kontinuerlig tilpasning og innovasjon i en stadig mer digital
verden. Videre forskning er nedvendig for & forstd hvordan ulike sektorer og industrier kan

tilpasse seg og dra nytte av disse raske teknologiske forandringene.
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4.0 Metode

«Metode refererer til maten vi samler, strukturerer og analyserer informasjon pa» (Larsen,
2017). Det eksisterer primart to metodekategorier, nemlig kvalitativ og kvantitativ metode,
samt en mulig kombinasjon av begge. I denne bacheloroppgaven har vi valgt & anvende den
kvalitative metoden. Vi mener at denne tilnermingen vil gi oss dypest mulig innsikt og mest

verdifulle data for vart formal.

4.1 Forberedelser og Metodedesign

Forberedelser innebarer nysgjerrighet og en bevisst tilnerming til formédlet med undersokel-
sen. Den innledende fasen av vért prosjekt begynte med & samle informasjon fra relevant
forskningslitteratur, ved hjelp av sekemotorer som Google Scholar, ResearchGate, Oria, samt

bibliotekressurser. I samarbeid med BI, mottok vi ogséd dokumenter fra interne kilder.

Var oppgave seker & forsta hvordan kriser, som pandemien og stremkrisen, har pdvirket inno-
vasjon 1 hospitality-bransjen i Norge. Var forskning er designet for & identifisere, med empi-
risk bevis, de kritiske suksessfaktorene for innovasjon i denne sektoren i lys av disse krisene.
Vi bruker en blanding av kvalitative og kvantitative metoder i vér forskning, ogsa kjent som
en "Mixed Methods Approach" (MMA) eller metode-triangulering. Dette er viktig da hver
metode har sine begrensninger, og ved & bruke en kombinasjon, kan disse svakhetene balanse-

res (Larsen, 2017).
Var tilneerming til dette prosjektet er deduktiv. Vi starter med eksisterende begreper og teorier

om innovasjon og krisehdndtering, og bruker disse til & tolke og forsta var spesifikke kontekst

- effekten av kriser pa innovasjon i hospitality-bransjen i Norge (Leseth & Tellmann, 2018).
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Figur 9: Metodedesign som forklarer hvilken metode vi anvender for d innhente data

Teori

Krisehandtering

Innovasjonsteori

| Sensemaking

Kilder til innovasjon

Beslutnjngstaking
N

[ ]

R

=

Metode Forskningsdesign

Primarmetode Sekundar

Rapporter og studier
Offentlige registre

_Kvalitativ

Meningsdanning Litteratur
d Innovasjon under
Leering

Emplrl e
|
Analyse og
drofting
Konklusjon

Forskningsprosessen vil vare basert pa en kvalitativ metode med dybdeintervjuer som vil utfo-

res med utvalgte bedrifter og personer innenfor Hospitality bransjen. Utvalget vil bli valgt ba-
sert pa erfaring og kunnskap i bransjen og vil inkludere personer med sentrale roller i bedriftene
og erfaring med innovasjon og kriser i bransjen.

For 4 sikre reliabilitet og validitet 1 intervjuene vil det bli brukt et systematisk utvalg for & sikre
at intervjuene representerer et bredt spekter av meninger og erfaringer i bransjen. Intervjuene
vil bli gjort ved hjelp av en intervjuguide som vil inkludere apne spersmaél for a sikre at infor-

mantene kan si sin mening og utdype rundt tema.

For & sikre hey intern validitet vil vi samle inn en rekke kilder som inkluderer akademiske
studier, forskningsrapporter og relevante nyhetsartikler som omfatter innovasjon i Hospitality
bransjen. For 4 sikre hoy ekstern validitet vil vi sikre oss representative deltakere fra Hospitality

bransjen til studien.

Reliabiliteten vil bli sikret ved & gjenta intervjuet som blir gjort med flere objekter og ved a

sammenligne informasjon fra dokumenter med svarene som innhentes fra intervjuobjekter.
Forskningsprosessen vil bli gjennomfert pa en systematisk og strukturert méte for & sikre pali-

telige og gyldige resultater. Resultatene vil bli analysert og diskutert i lys av teori og tidligere

forskning pa innovasjon i Hospitality bransjen.
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4.2 Ulike typer data

I oppgaver og forskning kan data samles inn i to former for data: kvantitativ og kvalitativ.
Kvantitativ data er tallfestet, mens kvalitativ data er mer beskrivende og ikke basert pa tall-
verdier (Larsen, 2017). I den aktuelle oppgaven blir begge disse datatypene benyttet. Det er
ogsa viktig a skille mellom primer- og sekunderdata. Primardata refererer til data som blir
innhentet spesifikt for den aktuelle problemstillingen eller undersekelsen. Dette er data som
forskeren selv samler inn. P4 den annen side er sekundardata allerede innhentet uavhengig av
casestudiet (Hox & Boeije, 2005). I oppgaven benyttes det en kombinasjon av bade primeer-

og sekunderdata for 4 oppna en mer helhetlig tilneerming.

4.2.1 Primardata

I denne oppgaven henter vi primardata ved hjelp av dybdeintervjuer og direkte observasjoner,
som skaper original data spesielt tilpasset var bacheloroppgave. Vér informantgruppe bestar av
strategisk utvalgte representanter fra ulike deler av Hospitality-bransjen, basert pa deres posi-
sjon, relevante erfaring, og inngaende forstaelse for innovasjon og krisehdndtering. Ved a bruke
en strukturert intervjuguide med &pne spersmél, fremmer vi informantenes deling av deres re-
fleksjoner, oppfatninger og erfaringer knyttet til studiens temaer, noe som gir oss rike og detal-
jerte data. Gjennom et systematisk utvalg sikrer vi en representativ variasjon av synspunkter og
erfaringer, noe som gker studiens validitet og anvendbarhet innen hospitality-bransjen. Etter
transkribering, vil vi analysere intervjudataene gjennom en prosess med koding og tematise-
ring, for & identifisere nokkelinnsikter, monstre og temaer. Denne systematiske tilnermingen
bidrar til & maksimere utnyttelsen av vdre primardata og styrker péliteligheten av vére konklu-

sjoner.

4.2.2 Sekundaerdata

Sekunderdata er benyttet omfattende i denne studien. Sekundardataene har gitt oss muligheten
til & benytte oss av et bredt spekter av allerede eksisterende data, noe som har vert tids- og

kostnadseffektivt.

Publiserte rapporter og studier har vaert en viktig kilde til sekunderdata i dette prosjektet. Disse

rapportene inneholder allerede samlet, analysert, og tolket informasjon, noe som gir oss
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muligheten til 4 bygge pa det eksisterende kunnskapsgrunnlaget og forstéelsen av problemom-

radet (Bryman, Clark, Foster, & Sloan, 2021).

Offentlige registre, spesielt Statistisk sentralbyra (SSB), har ogsa vert benyttet. Slike registre
inneholder store mengder data samlet inn av offentlige organisasjoner, noe som bidrar til en

solid og palitelig kilde til sekundardata.

En stor del av prosjektet har ogsé bestétt av en omfattende litteraturgjennomgang, der tidligere
forskning er analysert og sammenfattet. Litteraturgjennomgangen har gitt oss en dypere forst-
else av feltet, og har hjulpet oss med & identifisere relevante teorier og konsepter, samt poten-

sielle hull i eksisterende forskning som vér studie kan bidra til a fylle.

Til slutt har vi ogsa benyttet oss av ulike databaser for & finne relevant informasjon. Databaser
gir tilgang til et enormt mangfold av data om et bredt spekter av emner, noe som har vert til

stor hjelp i denne studien (Bryman, Clark, Foster, & Sloan, 2021).

4.3 Kwvalitativ metode

I denne oppgaven vil vi anvende kvalitativ metode, hvor vi er selektive med hvilke intervju
objekter vi gnsker 4 intervjue. Braun og Clarke definerer kvalitativ forskning som "en underso-
kelsesmetode som er designet for & underseke og forstd fenomener eller sosiale problemstil-
linger 1 dybden" (Braun & Clarke, 2013). En sentral forutsetning for kvalitativ metode er a la
informantene fortelle sin historie og beskrive sin opplevelse, noe som bidrar til & gi en dypere
forstaelse av fenomenet som undersgkes. Kvalitativ metode kan ogsé brukes til & undersegke de

komplekse relasjonene mellom mennesker og deres omgivelser (Creswell & Creswell, 2018).

Vi valgte & benytte oss av dybdeintervju ettersom det vil gi oss dypere innsikt i bransjen, og
forstaelse av intervjuobjektenes opplevelser, meninger og perspektiver om vér problemstilling.
For a sikre reliabilitet og validitet i intervjuene, vil vi bruke et systematisk utvalg for & sikre at
intervjuene representerer et bredt spekter av meninger og erfaringer i bransjen. Dette vil ogsa
bli gjort ved & stille informantene &pne spersmal, slik at de kan si sin mening og utdype rundt

tema.
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4.3.1 Dokumentanalyse

Tabell 1: Oversikt over dokumenter

Dokumentets navn

Relevans til oppgave

Kilde

Overnattings- og serve-
ringstjenester i
nasjonalregnskapet under

koronakrisen

Tall og statistikk fra hospitality-
bransjen som er relevante for &

undersoke problemstillingen.

SSB

Innovasjonstalen 2021

Statusrapport: Koronakri-

Statusrapport som beskriver hvor-

dan pandemien har pavirket nee-

Innovasjon Norge

at speed and scale The re-

covery will be digital

Company en de en rapport pa det
de sé for seg kom til & vere los-
ningen i en krise. Nemlig de digi-

tale losningene.

sens ringslivet og innovasjonen i ulike
pavirkning pa nzeringslivet | bransjer.
Norsk reiseliv for, under og | Denne rapporten er skrevet has- | NHO Reiseliv
etter pandemien ten 2021, i en periode hvor norsk
reiselivsnaring er i ferd med &
reise seg igjen etter krisen som
ble skapt av koronapandemien.
Strategic resilience during | I Mars 2021 skrev McKinsey & McKinsey & Company
the COVID-19 crisis Company en artikkel pd hvordan
bedrifter tok opp kampen mot
pandemien, og hvordan de an-
vendte innovasjon for & omstruk-
turere seg.
Digital Europe: Realizing | [ 2016 skrev McKinsey & Com- | McKinsey & Company
the continent’s potential pany en veldig interessent rapport
pa hvordan Europa innsa sitt digi-
tale potensiale, noe som ble vir-
kelig realisert under pandemien.
The Next Normal Digitizing | I August 2020 skrev McKinsey & | McKinsey & Company
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4.4 Utvalg

For a innhente informasjon fra bransjen har vi valgt & gjere noen dybdeintervjuer med utvalgte
bedrifter og personer. Utvalget av bedrifter er basert pa erfaring og kunnskap i1 bransjen og valgt
av oss. For & vare relevant for oppgaven er det ogsé viktig at personene vi intervjuer i bedriften

har sentrale roller for bedriften de ansatt hos. Erfaring med bade innovasjon og kriser i bransjen

er ogsa en viktig kriteria for bade valg av bedrift og person.

Tabell 2: Utvalg til intervju

UTVALG TIL INTERVJU
Selskap Favrit AS Nexth Hospitality | Modern Marketing AS
AS

Rolle Knowledge Manager Partner Tidligere daglig leder

Selskapsbeskri- Teknologiselskap | Konsulentselskap for | Markedsferingsbyra

velse som tilbyr innovative | nasjonale og interna- | for sma og mellom-

losninger til hospita- sjonale bedrifter 1 store bedrifter.
lity-bransjen. hospitality-bransjen.

4.5 Reliabilitet og validitet

Her tar vi for oss resultatenes reliabilitet (palitelighet) og validitet (gyldighet). For & finne ut
om den innhentede dataen er gyldig for oppgaven er validitet et nyttig verktoy. Validitet deles
inn 1 ekstern og intern validitet og maler i1 hvilken grad resultater og funn i et studie kan trekke
gyldige slutninger om problemstillingen vi har satt. For a sikre hey intern validitet har vi samlet
inn en rekke kilder som inkluderer akademiske studier, forskningsrapporter og relevante ny-
hetsartikler som omfatter innovasjon i Hospitality bransjen. For a sikre hoy ekstern validitet har
vi sikret oss representative deltakere fra Hospitality bransjen til studie. Relabilitet omfatter hvor
palitelig informasjonen vi innhenter er. For & sikre hoy relabilitet har vi satt sammen informa-
sjon fra dokumenter opp mot svarene vi har innhentet pa fra intervjuobjekter. Ved & gjenta
studie eller intervjuet som blir gjort med flere objekter sikrer vi konsistensen i1 dataen vi inn-

henter.
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I denne oppgaven er datakvalitet av stor betydning for & kunne trekke gyldige og palitelige
konklusjoner. Datakvalitet referer til noyaktigheten og relevansen av dataene som er samlet inn
og brukt til var forskning. I vért tilfelle har vi innhentet det meste av tallmateriale fra SSB, som
er en pélitelig kilde for offisiell statistikk over Norge. SSB sin strenge metodikk og kvalitets-
kontroll gir oss en god indikasjon pa at tallmaterialet er av hey kvalitet og sannsynlig. For vi
har lagt inn dataen fra SSB i var forskning, har vi ogsa gétt neye gjennom analysene og tallene
for & vurdere deres relevans i forhold til var spesifikke problemstilling. Dette forsikrer oss om

at dataen bidrar til en gyldig konklusjon i vér studie.

5.0 Empiri

Empiri, med rotter i det greske ordet "empeiria", representerer erfaring, et konsept som har
sentral betydning i forskning (SNL, 2021). Det dreier seg om datainnsamling og -analyse via
direkte observasjon eller erfaring, vanligvis brukt til a teste teorier eller hypoteser. Empirisk
forskning spenner over flere metoder, som eksperimenter, casestudier, undersgkelser og obser-
vasjoner, og produserer bade kvantitative og kvalitative data (NDLA, 2022). Dette kontrasterer
med teoretisk forskning, som er mer konsentrert rundt & utvikle og teste modeller, rammeverk

og ideer basert pa eksisterende kunnskap.

I denne oppgaven henviser vi til "empiri" som de konkrete erfaringene, observasjonene og da-
taene innhentet fra hospitality-industrien for 4 underseke deres respons pé kriser og innovasjo-

nens rolle i denne oppgaven.

Figur 10: Oppbygging av Empiri

Innovasjon fgr pandemien

Fase 1: Situasjonsforstaelse Fase 2: Handtering Fase 3: Avslutning Fase 4: Fra krise til mulighet
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Denne empiridelen tar for seg hvordan hospitality-bransjen har hindtert krisesituasjoner og in-
novasjon i disse situasjonene, spesielt under pandemien. Gjennom kvalitative intervjuer med
nekkelpersoner innenfor bransjen, underseker denne delen hvordan ulike bedrifter og organi-
sasjoner innenfor hospitality-bransjen har tilpasset seg og overlevd kriser/krisen, samt hvilken
rolle innovasjon har spilt i denne prosessen. Respondentene vil vere fra ulike deler av bransjen,
med lederstilling og partner i 3 separate selskaper og som driver med innovasjon og rddgivning
innenfor bransjen. Ved & undersgke deres erfaringer og innsikt, kan denne delen gi en innsikt i
hvordan hospitality-bransjen har héndtert kriser og hvilke strategier som har vaert mest effektive

for & overleve og trives i en krisetid.

5.1 Innovasjon for pandemien

For pandemien var innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen i Norge relativt moderat sam-
menlignet med andre sektorer i skonomien. Dette skyldes flere faktorer, inkludert et velfunge-
rende og stabilt marked, samt begrensede insentiver for & investere i nye og banebrytende tek-
nologier. Imidlertid var det noen viktige endringer og trender som pavirket bransjen i forkant

av pandemien.

En av de viktigste driverne for innovasjon i norsk hospitality-bransje var gkende turisme og
ettersporsel etter unike og barekraftige opplevelser. Dette forte til en ekning i sdkalte opple-
velsesbaserte bedrifter og tjenester, som satte sekelys pa & tilby skreddersydde og autentiske
opplevelser for besgkende. I tillegg sa man en ekt bruk av digitale losninger for a forbedre
kundeopplevelsen, som for eksempel mobile applikasjoner for enklere bestilling og betaling,

samt digitale markedsferingsstrategier for & tiltrekke seg nye kunder (Heiby, 2020).

Pé tross av dette, ble det hevdet at den norske hospitality-bransjen fortsatt hadde et stort poten-
sial for ekt innovasjon. Flere studier har pekt pa utfordringer knyttet til ledelse, organisasjons-
kultur og investeringer i forskning og utvikling som mulige drsaker til den moderate innova-

sjonsaktiviteten (Hjalager, 2010).
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Resultater fra en innovasjonsundersekelse gjort i
2012 av SSB viser ogsa lav innovasjonsaktivitet

i bransjen. Fra undersekelsen vises det at kun Innovasjonsaktivitet

35%

12% av bedrifter i reiselivsnaringen innoverer, 0%
0

noe som er klart lavere enn for alle tjeneste- 25‘? 30%

20%
ytende bedrifter, der andelen er 30% (SSB, 15%

10%
2012). 5% 12%

0%

Alle tjenesteytende Hospitalitybransjen
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For & oppsummere, for pandemien var innova-
sjonsaktiviteten i hospitality-bransjen i Norge. moderat,
men det var en gkende etterspoarsel etter innovative og barekraftige lasninger innen turisme og

reiseliv. Pandemien kan ha fungert som en katalysator for gkt innovasjon innen sektoren.

5.2 Situasjonsforstielse

Intervjuobjektene hadde en felles oppfatning om at kriser som pandemier eller skonomiske
nedgangstider, kan vare en katalysator for innovasjon i Hospitality-bransjen. Under pandemien
opplevde hospitality-bransjen i Norge betydelige utfordringer pd grunn av reiserestriksjoner,
sosial distansering og redusert etterspersel. Situasjonsforstaelsen blant bedriftene i bransjen var

preget av usikkerhet og en raskt skiftende situasjon (Gossling, Scott, & Hall, 2020).

Mange bedrifter i hospitality-bransjen i Norge matte derfor tilpasse seg raskt for & overleve og
opprettholde virksomheten. Dette forte til okt innovasjon og en rekke nye forretningsmodeller
og digitale lgsninger (Sigala, 2020). For eksempel begynte noen hoteller & tilby rom som mid-
lertidige kontorlokaler for dem som trengte et stille arbeidsmilje, mens restauranter utvidet til-

budet av take-away og leveringstjenester for & mete ettersporselen (Nordas, 2020).

Digitaliseringen av hospitality-bransjen ble ogsa akselerert under pandemien, med ekt bruk av

teknologi for & forbedre kundeopplevelsen, redusere fysisk kontakt og eke effektiviteten
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(Sigala, 2020). Eksempler pa dette inkluderer kontaktles innsjekking og utsjekking, virtuelle

omvisninger, og ekt bruk av sosiale medier for markedsfering og kundekommunikasjon.

Situasjonsforstdelsen blant bedrifter i hospitality-bransjen i Norge under pandemien kan der-
med ha fungert som en katalysator for ekt innovasjon og raskere adopsjon av digitale losninger.

Dette kan ha bidratt til & styrke bransjens konkurranseevne og bearekraft pa lang sikt.

5.3 Héndtering

Bedrifter i Norge har hindtert koronapandemien pa en svaert god mate som har fort til okt in-
novasjon i Hospitality-bransjen (Innovasjon Norge, 2021). Den norske regjeringen iverksatte
en rekke tiltak for & begrense smittespredning og stette skonomien, noe som la grunnlaget for

innovative lgsninger og tiltak innenfor hospitality-bransjen.

Pandemien forte til at digitaliseringen ble fremskyndet i hospitality-bransjen (NHO Reiseliv,
2020). Dette inkluderte gkt bruk av mobilapper for bestilling og betaling, kontaktlese lasninger
og virtuelle tjenester som omvisninger og digitale konferanser. I intervjuet med Favrit, fikk vi
innblikk i hvordan de har opplevd denne digitaliseringen. I intervjuet ble det sitert at «presset
frem bruk av ny teknologi som kanskje ikke hadde blitt moden for 5-10 ar frem i tid» (Favrit,
2023).

Pandemien har ogsé resultert til okt fokus pa barekraftig turisme i Norge. Norske reiselivsbe-
drifter har tatt initiativ til & tilby mer miljovennlige og bearekraftige alternativer til reisende,
som for eksempel ekoturisme, gronn overnatting og lokalmat (Innovasjon Norge, 2021). Dette
har igjen bidratt til innovasjon i hospitality bransjen, med fokus pa langvarig positiv innvirkning

pa miljeet og samfunnet.

Hospitality-bransjen i Norge har ogsa opplevd ekt samarbeid og partnerskap som en konse-
kvens av pandemien. Bransjen har arbeidet sammen for & skape nye opplevelser, tiltrekke seg
kunder og stette hverandre i1 krevende tider. Dette har fort til flere innovative lesninger og stra-

tegier for & gjenopprette og styrke bransjen etter pandemien (NHO Reiseliv, 2022).

37



5.4 Avslutning

I avslutningsfasen er det gjenopprettingsfasen av normal drift og gjenoppbygging av organisa-
sjonsoppbygging av organisasjonen som star i fokus. Avslutningen av en krise som for eksem-
pel koronapandemien, var nr myndighetene fjernet korona tiltakene slik at vi kunne leve nor-
malt igjen. (skrive noe om at selv om Norge dpnet var det andre land det var strenge regler,
altsd mindre utenlandske turister) Det finnes to scenarioer for avslutninger av en krise i bran-
sjen, konkurs eller gi tilbake til vanlige rutiner. Norge fjernet sine korona-restriksjoner i sep-
tember 2021. Statistikk fra SSB viser at antall hotell overnattinger gikk opp 33% fra 2021 til
2022. 12022 var antall overnattinger p4 samme niva som i 2019, altsd for pandemien. Hospi-
tality bransjen i Norge var den sektoren som hadde heyest andel konkurser i forste halvdel av
2020, altsa da pandemien startet. Tall viser at det var 293 konkurser i forste halvar med pan-
demi. Norge gjenépnet i slutten av 3 kvartal 1 2021. Antall konkurser i1 hospitalitybranjsen var
da 65 for 3 kvartal, og 74 for 4 kvartal 2021. Sammenligner man med siste halvar av 2020 var
tallet 187 mot 139 siste halvir 2021. Dette viser at antall konkurser har gétt ned, noe som kan
skyldes av at myndighetene fjernet restriksjoner i siste del av 2021 (SSB, 2023). Tallene er fra
SSB, og gjelder for bransjene «Overnattingsvirksomhet», «serveringsvirksomhet»" og «Sports-

og fritidsaktiviter og drift av forneyelsesetablissementer.»

Flesteparten av bedrifter innenfor hospitality-bransjen kom seg gjennom krisen uten & gd kon-
kurs. Dette kan skyldes at bedriftene var flinke til & omstille seg og utfere tiltak som endrer
driften i lopet av krisen. Derfor klarte bedrifter 4 omstille seg pa kort tid og fortsette normal
drift da krisen var over. Den gkonomiske stotten de fikk fra regjeringen bidro ogsa sterkt til
reduserte konkurser. En rapport fra McKinsey & Company viser at bedrifter som tilpasset seg
godt under pandemien, hadde noen fellestrekk i maten de hindterte situasjonen pd (McKinsey,
2021). Tilpasningene var blant det & vere fleksibel, altsa & vere villig til & endre retning og
tilpasse seg situasjonen. Bedrifter som tilpasset slik, hadde sterre sjanse for & lykkes. Tilpas-
ninger gjelder ogsa & tilpasse arbeidstyrke, og innfore nye mater a arbeider pa som folge av

situasjonen.

McKinsey & Company peker ogsa pa at bedrifter som var innovative og villige til & tenke nytt,
og finne nye méter & drive virksomheten pa, kunne skape nye muligheter og i tillegg styrke
konkurranseevnen. Det & ha en klar kommunikasjonsstrategi, som vil si & kommunisere tydelig
og regelmessig med ansatte, leveranderer og kunder, ga bedrifter en sjanse for a bygge lojalitet

og tillit. Dette kan veare for eksempel & kommunisere endringer og tiltak som ble gjort. Den
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siste faktoren er 4 vere forberedt pd det uventende. Bedrifter som hadde en plan klar og har
strategier for risikostyringer var bedre pd 4 hdndtere hendelser som var uforutsette. Dette inklu-

derer ogsa 4 ha klare planer for hindtering av ettersperselsendringer osv.
Tilpasningene over kan ikke vare like enkle & gjennomfere og innfere, men bedrifter som mest-

ret 4 implementere dem, viste seg a vere bedre rustet til & handtere endringer bade for, under

og etter pandemien.

5.5 Fra krise til mulighet: Hvordan hospitality-bransjen utvikler seg etter pandemien

"The pandemic provided us the opportunity to come back stronger than ever before, by mak-

ing decisions about new tools, concepts, and reinventing the entire experience." -

Petter Stordalen 2023

Gjennom denne fasen danner vi oss et overblikk over hvordan krisen har bidratt til at innova-
sjonsaktiviteten har ekt i bransjen. Dette ser vi pa hvordan bransjen har tatt lerdom av krisen.
Gjennom intervjuer gjort av oss sammenlignet med offentlige intervjuer gjort av andre ser vi
flere fellesnevnere pd hvordan bransjen har tatt lerdom av krisen. Noen av de viktigste punk-
tene intervjuobjektene trekker frem er:

1. Fleksibilitet: Bransjen har laert at det er viktig & vaere fleksibel og kunne tilpasse seg
raskt til endringer i markedet og restriksjoner som folge av kriser som pandemien.

2. Teknologisk adopsjon: Hotellene har tatt i bruk ny teknologi og digitale lesninger for &
forbedre effektiviteten, redusere kontakt mellom ansatte og gjester, samt tilby en bedre
kundeopplevelse. Dette inkluderer QR-koder, SaaS-plattformer og apper som tillater
kontaktles service.

3. Bearekraft: Pandemien har fort til en okt bevissthet rundt barekraft og miljo, noe som
har fatt hotellene til & revurdere sin drift og arbeide for & redusere sitt karbonavtrykk og
miljepdvirkning.

4. Samarbeid: Samarbeid mellom hoteller, reiselivsakterer og myndigheter er avgjerende

for & gjenoppbygge bransjen og sikre en sterk og robust fremtid.

39



Disse lerdommene brukes av bedrifter i utformingen av nye forretningsmodeller og strategier

for & kunne hindtere lignende kriser bedre i fremtiden og for & skape en mer motstandsdyktig

bransje (Stordalen, 2023).

5.6 Hovedfunn

Tabell 3: Beskriver hovedfunnene som har blitt gjort

Kapittel

Hovedfunn

5.1 In-

novasjon fer pandemien

Moderat innovasjonsaktivitet sammenlignet med andre sekto-
rer i Norge.

Okende turisme og ettersporsel etter unike og berekraftige
opplevelser som viktig drivkraft for innovasjon.

Okt bruk av digitale lgsninger for forbedring av kundeopple-
velse.

Potensial for gkt innovasjon i bransjen identifisert

5.2 Situasjonsforstielse

Kriser som pandemien kan vere en katalysator for innovasjon.
Hurtig tilpasning og innovasjon i bransjen i respons pa pande-
mien.

Okt bruk av digitale losninger og nye forretningsmodeller.

5.3 Handtering e Fremskyndet digitalisering av bransjen.
¢ God handtering av pandemien som har fort til ekt innovasjon.
e Okt fokus pd barekraftig turisme.
e Okt samarbeid og partnerskap mellom akterer i bransjen.

5.4 Avslutning e Gjenopprettingsfase etter fjerning av restriksjoner.

Okt antall overnattinger tilbake til for-pandemi nivaer.
Redusert antall konkurser.
Fremheving av tilpasning, innovasjon, klar kommunikasjon og

forberedelse pa det uventede som nekkelfaktorer for suksess

5.5 Fra krise til mulig-
het

Okt forstaelse for viktigheten av fleksibilitet.
Okt adopsjon av teknologi og digitale lesninger.
Viktigheten av samarbeid mellom hoteller, reiselivsakterer og

myndigheter
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6.0 Analyse & drofting

I dette kapitelet skal vi drefte og analysere de funnene som vi har gjort. Her setter vi teorien
som vi har brukt opp mot de empiriske funnene for & se om de er en korrelasjon mellom kriser

og innovasjon i hospitality-bransjen.

6.1 Hvordan var innovasjonsaktiviteten 1 hospitality-bransjen for pandemien?

For & besvare spersmalet «Hvordan var innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen for pan-
demien?» setter vi opp resultatene og funnene i empiridelen opp mot relevant innovasjonsteori.

Vi starter med 4 se pa kilder til innovasjon for & se naermere pa innovasjonsprosessen.

Empiriske funn viste at innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen i Norge var moderat sam-
menlignet med andre sektorer for pandemien. Dette stemmer overens med Schumpeters teori
om at innovasjon skjer i ulik grad innen forskjellige sektorer og kan vare av bade radikal og
inkrementell innovasjonskarakter (Schumpeter, 1911). Funnene indikerte at den norske hospi-
tality-bransjen primart opplevde inkrementell innovasjon, som for eksempel okt bruk av digi-

tale lasninger og fokus pa barekraftige opplevelser.

Nér det gjelder kilder til innovasjon, peker funnene pa at markedet og ekende turisme var vik-
tige drivere for innovasjon for pandemien. Dette er i trdd med Bessant og Tidd som hevder at
markedet ofte er den mest relevante kilden til innovasjon innen hospitality-bransjen. Endringer
1 forbrukerbehov og preferanser forte til en okning i ettersperselen etter unike og berekraftige

opplevelser, som igjen stimulerte innovasjon (Bessant & Tidd, 2015).

Gitt krisers rolle som kilde til innovasjon, observerer vi at pandemien fungerte som en kataly-
sator for gkt innovasjon innen hospitality-bransjen. Som pdpekt av Belogolova og Azar (2018),
kan kriser tvinge virksomheter til & tenke nytt for 4 tilpasse seg endringer i markedet. Dette er
tydelig i hvordan hospitality-bransjen matte omstille seg under pandemien, noe som forte til
okt fokus pa innovative lgsninger som kontaktles innsjekk, utsjekk og QR-kodebaserte bestil-
linger. Dette er bare noen eksempler pé hvordan bransjen er blitt mer selvbetjent av kundene

selv.
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Videre viser droftingen at tverrfaglig samarbeid og samarbeid over landegrenser kan vere vik-
tig for & stimulere innovasjon i hospitalitybransjen. Chesbroughs konsept om «ipen innova-
sjon» kan veare relevant i denne konteksten (Chesbrough, 2006). Apen innovasjon oppfordrer
bedrifter til 4 bruke eksterne kilder til kunnskap og ideer til & forbedre deres innovasjonsevne.
I var studie ble det funnet at samarbeid med teknologileveranderer og andre tjenesteleverande-
rer kan bidra til innovasjon i hospitality-bransjen ved & bringe inn nye perspektiver og kompe-

tanse.

Det blir ogsa identifisert at det er en gkende trend mot en barekraftig innovasjon i hospitality-
bransjen. Dette inkluderer alt fra miljovennlige lokaler og prosesser til & tilby lokale og orga-
niske matvarer til bruk av fornybar energi. Denne trenden kan sees som en respons pa ekende

kundebevissthet og forventning om barekraft, og er i trdd med teori om grenn innovasjon.

For a konkludere viser dreftingen at innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen for pande-
mien var moderat og primart drevet av inkrementell innovasjon og markedsfaktorer. Innova-
sjonsprosessen kan ha vart begrenset av utfordringer knyttet til ledelse, organisasjonskultur og
investeringer i forskning og utvikling. Pandemien fungerte som en katalysator for gkt innova-

sjon, og fremhevet krisers potensial som en kilde til innovasjon i hospitality-bransjen.

Figur 12: Bidragsytere til innovasjon

Innovasjonsaktivitet far pandemien
i ¥
Kilder til innovasjon Innovasjonsprosessen

1 v 1 1+ )
Marked og ekende turisme Kriser Inkrementell innovasjon Radikal innovasjon Samarbeid Grenn innovasjon

Digitale losninger Baerekraftige opplevelser Tverrfaglig samarbeid Over landegrenser Miljovennlige lokaler og prosesser Lokale og organiske matvarer Fornybar energi

- Egenprodusert modell ved hjelp av Al teknologi .
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6.2 Hvordan ble pandemien 1 Norge forstétt av hospitality-bransjen, og hvilken innvirk-

ning hadde den pé innovasjon?

Intervjuobjektene fremhevet at fenomener som pandemier og ekonomiske nedgangstider har
en dualistisk rolle som bade pavirkende faktorer og innovasjonsdrivere. Dette understreker re-
levansen av sensemaking innen denne konteksten (Boin, Hart, Stern, & Sundelius, 2015). P4
bakgrunn av usikkerheten og den dynamiske situasjonen under pandemien ble det essensielt for
akterene 1 hospitality-sektoren a utvikle en konsensusbasert fortolkning av situasjonen og iden-

tifisere potensielle handlingsalternativer (Gossling, Scott, & Hall, 2020).

Sensemaking-prosessen gjorde det mulig for selskapene 1 hospitality-sektoren i Norge a tilpasse
seg ekspeditivt og generere innovative forretningsmodeller og digitale lesninger for & sikre
overlevelse og kontinuitet i virksomheten (Sigala, 2020). Dette illustrerer hvordan effektiv sen-

semaking kan fremme innovasjon og resiliens i mete med kriser som pandemier.

Empiriske data indikerer at hospitality-sektoren i Norge var nedt til 4 ta raskt avgjerende be-
slutninger under pandemien for & tilpasse seg de endrede forholdene og opprettholde drift. Dette
demonstrerer betydningen av effektiv beslutningstaking og koordinering i1 krisehandtering

(Bessant & Tidd, 2015).

Innovative tiltak implementert under pandemien inkluderer hoteller som tilbed rom som mid-
lertidige kontorer og restauranter som utvidet takeaway- og leveringstjenester. Disse tiltakene
krever koordinering og samarbeid bade internt i organisasjonene og med eksterne akterer, noe
som ytterligere understreker viktigheten av koordinering i hndteringen av kriser som pande-

mier.

Sensemaking spilte en betydelig rolle i hdndteringen av pandemien i den norske hospitality-
bransjen. Ved & skape en forstdelig narrativ av situasjonen og organisasjonenes handtering av
den, kunne bedriftene redusere usikkerhet og bekymring blant gjestene og stimulere til innova-

sjon.
Den empiriske analysen viser at digitaliseringen av hospitality-sektoren ble akselerert under

pandemien, med okt bruk av teknologi for & forbedre kundeopplevelsen og eke effektiviteten.

Dette kan betraktes som et resultat av sensemaking-prosessen, der organisasjonene tilpasset seg
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gjestenes preferanser og tilbakemeldinger og utviklet nye, innovative losninger for 4 mete deres

behov.

Samlet sett avdekker den teoretisk-empiriske sammenkoblingen at sensemaking, beslutnings-
taking og koordinering, samt meningsdanning har vart sentrale elementer i hospitality-sekto-
rens handtering av pandemien i Norge. Disse teoretiske perspektivene bidrar til & forstd hvordan
sektoren har tilpasset seg usikkerheten og endrede forhold under pandemien, og hvordan dette

har stimulert til innovasjon og resiliens.

Empiriske bevis tyder pa at virksomheter i den norske hospitality-sektoren har navigert gjen-
nom pandemiens utfordringer ved & anvende sensemaking for & utvikle en felles forstaelse av
situasjonen og identifisere potensielle handlingsalternativer (Gossling, Scott, & Hall, 2020).
Dette har resultert i en rekke innovative forretningsmodeller og digitale losninger som har styr-

ket sektorens konkurranseevne og barekraft pa lang sikt (Sigala, 2020).

Videre har effektiv beslutningstaking og koordinering under pandemien gjort det mulig for or-
ganisasjoner 1 hospitality-sektoren & tilpasse seg raskt og implementere innovative tiltak som
svar pd endrede forhold og gjestenes behov. Dette illustrerer hvordan betydningen av beslut-

ningstaking og koordinering i krisehandtering kan bidra til en mer robust og innovativ sektor.

Til slutt har sensemaking spilt en sentral rolle i & skape forstaelse og mening for gjestene om
hvordan organisasjonene har hindtert situasjonen, og dermed sikret deres trygghet og velveare.
Dette har bidratt til gkt tillit og kundelojalitet, samt stimulert til innovasjon og tilpasning i den

norske hospitality-sektoren under pandemien.

Under pandemien ble kriseledelse en kritisk faktor for hospitality-sektoren i Norge. Sektoren
matte utvikle effektive strategier for 4 hndtere utfordringene ved pandemien, som omstruktu-
rering av organisasjoner, kostnadsreduksjon, implementering av sikkerhetstiltak og kommuni-

kasjon med bdde kunder og ansatte.
Innovasjon og teknologi ble sentrale faktorer for & mete utfordringene pandemien skapte. Sek-

toren matte ty til digitalisering av tjenester, bruk av virtuelle moter og arrangementer, samt

kontaktlese losninger for betaling og innsjekking. Teorien om diffusjon av innovasjon og
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teknologiakseptmodellen (TAM) kan hjelpe oss med & forstd hvordan sektoren adopterte og
tilpasset seg nye teknologier under pandemien (Davis, 1986).

Figur 13: Teknologiaksept modellen
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Til slutt matte hospitality-sektoren endre markedsferingsstrategiene sine pa grunn av pande-
mien. Fokuset ble rettet mer mot lokale og nasjonale turister, samt & fremme sikkerhet og tillit.
En analyse av markedsferingsmiksens 5P'er (Produkt, plassering, pris, personalet og pavirk-
ning) kan bidra til & forsta hvordan markedsferingsstrategiene i sektoren endret seg som et re-

sultat av pandemien (Keller, 2015).

6.3 Hvordan ble krisen hindtert, og hvilken rolle spilte innovasjonen 1 denne prosessen?

Pandemien i Norge forte til store endringer innen norsk naeringsliv og kultur. Gjennom denne
oppgaven har vi gjort rede for de forskjellige tiltakene som ble innfoert og hvilke ringvirkninger
dette hadde pé landet som helhet. Gjennom primer og sekundar research kan vi fastsla at tek-
nologien var et av Hospitality-bransjens viktigste verktay. Et relevant teoretisk rammeverk for
a forsta denne pavirkningen er resiliensbegrepet som beskriver evnen til a tilpasse seg og hand-

tere endringer (Huber, Kaufmann, & Steinmann, 2018).

Innovasjon blomstret til under pandemien og fremskyndet innovasjonsprosessen til opp mot 10

ar, ref. dybdeintervju. Bedrifter mistet inntekter og og landegrenser ble sperret, som forte til at
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hospitality-bransjen matte tilpasse seg lokalbefolkningen. Som nevnt tidligere ble dette gjort
ved kontaktlese lasninger som QR-kode bestilling, innsjekk & utsjekk fra hotell osv.

Staten tok en beslutning om & gi bedrifter skonomisk stette til & komme seg gjennom pande-
mien. Dette forte nok til en viss trygghet og spillerom, som igjen forte til at flere ensket & bli
med i «innovasjonsbelgen», med en viss ro om at de hadde statens stotte. For eksempel imple-
menterte mange bedrifter nye smitteverntiltak og digitaliserte sine tjenester for & mete endrede
kundekrav og forventninger. Videre bidro statlige tiltak, som ekonomisk stette og midlertidige

skattereduksjoner, til & dempe den negative pavirkningen pé hospitality-bransjen.

Nér det er sagt er det alltid rom for forbedring nar det gjelder handtering av kriser, og det er
flere omréder der Norge kunne ha forbedret sin tiln@rming til hdndtering av pandemien innen

hospitality-bransjen:

1. Kommunikasjon: Effektiv kommunikasjon er nekkelen til & hndtere en krise, spesielt
en sd raskt skiftende en som pandemien

2. Det kunne vert fordelaktig med klarere og mer tidlig kommunikasjon om retningslinjer
og forventninger til bransjen.

3. Okonomisk stette: Mange bedrifter i hospitality-bransjen har lidd ekonomisk pd grunn
av pandemien. En mer omfattende og tilgjengelig okonomisk stettepakke kunne ha hjul-
pet mange av disse bedriftene til & overleve.

4. Teknologisk stette: Med behovet for & flytte mange tjenester online, kunne det ha vaert
mer stotte for teknologisk opplering og infrastruktur for & hjelpe bedrifter med & gjore
denne overgangen.

5. Planlegging for gjendpning: En klar og omfattende plan for gjendpning kunne ha gitt
bedrifter mer sikkerhet og tid til & forberede seg pé endrede forhold.

6. Fokus pé lokale markeder: Med internasjonal reise sterkt begrenset, kunne det ha vaert

en sterkere innsats for & oppmuntre til lokal turisme og stette til lokale bedrifter.
Selv om det er lett & se disse mulige forbedringene i ettertid, er det viktig & anerkjenne at pan-

demihandtering inneberer 4 navigere i en svart usikker og raskt skiftende situasjon. Det er

derfor avgjerende at vi lerer av denne erfaringen for & bedre forberede oss pé fremtidige kriser.
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Vi kan ogsa se at bookingnivéene blant hospitality-bransjen har en gkning i 2023. Grunnen til
dette er nok mye pa grunn av den svake kronen, som serger for at ekstra mange utenlandske
turister besgker Norge denne sommeren. I en nylig undersegkelse rapporterer 62% av norske
reiselivsbedrifter om enten samme eller forbedret bookingniva for den kommende sommeren,
med over 60% som indikerer status quo eller en forbedring fra fjordret. Interessant nok rappor-
terer 20% om en ekning i bookingnivaet. Spesielt innen overnattingssektoren rapporterer om-
trent 30% om en ekning i antall bookinger foran sommeren. Regionalt skiller Vestland og Nord-
land seg ut, med henholdsvis 35% og 40% av bedriftene som rapporterer om gkte bookingni-
vaer sammenlignet med fjoraret. Andre omrader, som Agder og Mere og Romsdal, opplever
ogsd en oppgang, med en tredjedel av bedriftene som melder om ekt bookingniva (NHO

Reiseliv, 2023).

Figur 14: Endring i bookingnivad i hospitality-bransjen
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Dette vil da kunne kompensere litt for de gkte stramprisene, og serge for at bedriftene kan holde
apent og forbedre driftsresultatene. Det vil ogsa serge for mer tilgjengelig kapital til innovasjon

og fornyelse av teknologi, eiendom, tjenester eller fasiliteter.

6.4 Hvordan ble krisen avsluttet, og hvilken betydning hadde innovasjonen for oppret-
tingen?

Koronakrisen som rammet mange bedrifter i hospitality bransjen hardt, ble avsluttet ved at
myndighetene fjernet restriksjoner slik at driften kunne bli slik den var for pandemien. Funn fra
empiridelen viser tydelig at bedrifter som var villige til & vaere nytenkende og innovative kom
styrket ut fra krisen. Funnene viser ogsé at innovative bedrifter fikk en konkurransefordel. Selv

om krisen ble avsluttet kan innovasjonene som oppsto under krisen vedvare, et eksempel pa
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dette er bestilling via QR-kode pa restauranter og utesteder. Arsaken til at en slik innovasjon
ble vedvarende kan skyldes endret forbrukeratferd, folk synes det er lettere & bestille mat og

drikke pa mobilen fremfor a sta i ko for & bestille.

Ett av funnene i empiridelen viser at det var 139 konkurser i hospitalitbrybransjen i siste halvar
av 2021, dette kan knyttes opp til Boins pastand om at kriser endes i 2 scenarioerer, nemlig ga
tilbake til normal drift, eller tvungne endringer eller ga konkurs. Ifelge Boin er det viktig & ha
en plan for & gjenoppta den normale driften pé en effektiv mate, McKinsey viser til at bedrifter
som hadde planer for risikostyring, var bedre pa 4 handtere uforutsette hendelser. Det samme
gjelder ogsd i avslutning av en krise, altsa a ha en plan for hvordan gi tilbake til vanlig drift.
Dette kan ogsa knyttes opp mot funnet om & vaere fleksibel og villig til 4 tilpasse seg situasjonen,
ettersom tiltakene under pandemien ble ofte endret pa og iverksatt veldig kjapt. Et eksempel pa
dette er at Norge varslet «gjendpning» dagen for. Bedrifter matte da handle raskt og vere klar
til gjendpning klokken 16:00 dagen etter. De som da hadde en plan for avslutning, hadde da en

vesentlig fordel.

Det vil ogsé veare en fordel i avslutningsfasen, a evaluere kriseresponsen, identifisere laering og
forbedringsomrade. I funnet til McKinsey, sies det at bedrifter som har en klar kommunika-
sjonstrategi bygger tillit og lojalitet, en evaluering av krisen, kan da brukes til & lage en kom-

munikasjonsstrategi til neste krise.

6.5 Hvilken lerdom har akterene i hospitality-bransjen tatt av krisen, og hvordan har

dette pavirket deres innovasjonsstrategier?

For & drefte lerdommen akterene i hospitality-bransjen har tatt av krisen, vil vi bruke teorien
om krisehéndtering av Arjen Boin. Vi vil sammenligne vare funn fra den empiriske delen med

hans leerdomsfasen og se pa hvor godt de stemmer overens.

Denne teorien presenterer lerdomsfasen som en tid for analyse og refleksjon hvor organisasjo-
ner skal utnytte erfaringene fra krisen for & forbedre fremtidig respons. De viktigste punktene
som ble trukket frem i var empiriske data; fleksibilitet, teknologisk adopsjon, barekraft, og

samarbeid, passer godt inn i denne teoretiske rammen.
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Fleksibilitet er en nekkelfaktor i Boin's teori. Han fremhever viktigheten av & vare forberedt
pa 4 tilpasse seg nye forhold og kunne endre kurs raskt i mete med uventede hendelser. Dette
stotter funnene fra intervjuene hvor akterene i1 hospitality-bransjen har lert viktigheten av a

vare fleksible og raske til 4 tilpasse seg endringer.

Nér det gjelder teknologisk adopsjon, stetter krisechdndteringsteorien teori ideen om at organi-
sasjoner ber benytte seg av nye verktoy og metoder for & forbedre sin krisehindtering. Hospi-
tality-bransjen har tatt i bruk nye teknologier og digitale losninger for & forbedre effektiviteten

og kundeopplevelsen, noe som stemmer overens med den nevnte teorien.

Berekraft er et aspekt som ikke er direkte behandlet i krisehandtering teorien, men det kan ses
som en del av en bredere leerdom om behovet for & vare ansvarlig og etisk i1 virksomhetens
drift. Pandemien har vist at baerekraft og miljebevissthet er viktige faktorer som kan pavirke

virksomhetens omdemme og fremtidige suksess.

Samarbeid mellom hoteller, reiselivsakterer, og myndigheter ble ogsa nevnt som en viktig ler-
dom fra krisen. Teorien legger vekt pé betydningen av koordinering og samarbeid mellom for-
skjellige aktarer i en krise. Dette stotter vare funn om at samarbeid er avgjerende for & gjen-

oppbygge bransjen og sikre en sterk og robust fremtid.

Til tross for den sterke sammenhengen mellom vére funn og Boin's teori, finnes det ogsé andre
teorier som kan bidra til forstdelsen av lerdommene akterene i hospitality-bransjen har tatt av

krisen.

Dynamic Capabilities Theory foreslatt av Teece kan gi innsikt i hvordan organisasjoner har
utviklet og utnyttet sine evner for a tilpasse seg til raskt endrende forhold. I vart tilfelle viser
funnene at hotellene har utviklet dynamiske evner som fleksibilitet og teknologisk adopsjon for

a handtere pandemikrisen.

Pa samme tid, kan vi bruke Social Learning Theory i en modernisert versjon gjennom konteks-
ten av digital leering for & forstd hvordan teknologisk adopsjon har skjedd. Ifelge denne teorien
leerer organisasjoner av a observere andre. Hotellene kan ha adoptert ny teknologi ved & lare

fra andre akterer, enten innenfor eller utenfor bransjen.
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I tillegg har Resource Dependence Theory (Pfeffer & Salancik, 1978) blitt revitalisert i senere
ar og kan gi innsikt 1 hvorfor samarbeid har blitt sett pd som viktig. Ifelge denne teorien er
organisasjoner avhengige av ressurser som er kontrollert av andre, noe som kan forklare hvorfor
hotellene har samarbeidet tett med myndighetene og andre akterer i bransjen under krisen

(Gordon, 2023).

I lys av disse teoriene viser vare funn at hotellene har tatt verdifulle lerdommer fra pandemi-
krisen. Med hjelp av dynamiske evner, sosial lering og ressursavhengighet, har de klart a ut-
vikle nye strategier, implementere ny teknologi, og styrke samarbeid for 4 handtere krisen. Der-
med viser disse funnene at krisen har bidratt til & styrke bransjens motstandskraft og forbere-

delse for fremtidige kriser.

6.6 Svakheter ved oppgaven

Hensikten med dette avsnittet er & sammenfatte alle de svake punktene i oppgaven pa en plass,

slik at det er friskt i minne nér en skal lese konklusjonen.

Vi hadde i1 utgangspunktet planlagt 3 intervjuer, men det ene intervjuet med Nexth-hospitality
fikk vi aldri gjennomfert. Ettersom vi ikke fikk dette intervjuet, fikk vi kontakt med Modern

Marketing AS som bekreftet den informasjonen vi fikk fra Favrit.

En annen potensiell svakhet ved denne oppgaven er den gjengéende utfordringen med & kvan-
tifisere innovasjonsaktivitet innenfor en sektor. Innovasjon er en sammensatt prosess som kan
ta mange former, som & lansere nye produkter, bruke nye prosesser, endre organisasjonsstruk-

turen, eller endre markedsstrategier.

Gitt denne kompleksiteten, er det ikke et enkelt mél eller indikator som fullt ut kan fange om-
fanget og dybden av innovasjonsaktivitet innenfor denne sektoren. Dette er en betydelig be-
grensning, da det kan vaere vanskelig a trekke konkrete og definitive konklusjoner om nivéet

av innovasjon basert pa tilgjengelige data.
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I tillegg har det vaert utfordringer knyttet til tilgjengeligheten og péliteligheten av data om in-
novasjonsaktivitet. Slike data kan vaere vanskelig & samle inn, spesielt i en sektor som hospita-
lity-bransjen, hvor mange akterer kan veere smé og mellomstore bedrifter som ikke nedvendig-

vis rapporterer detaljert informasjon om deres innovasjonsaktiviteter.

Derfor, mens denne studien har forsekt & gi en innsikt i innovasjonsaktiviteten i hospitality-
bransjen under pandemikrisen, er det viktig & anerkjenne at vare funn kan vare pavirket av

disse metodologiske begrensningene.

7.0 Konklusjon

Denne bacheloroppgaven har utforsket pavirkningen av pandemien og stromkrisen pd hospita-
lity-bransjen i Norge, en sektor som har gjennomgatt betydelige endringer pa grunn av global

nedstengning, reiserestriksjoner og forandringer i konsumentatferd.
Hvordan pavirker kriser innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen?

Basert pa diskusjonene og analysen vi har gjennomfert, kan vi konkludere med at kriser pavir-
ker innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen pé betydelige mater. Dette blir tydelig demon-

strert gjennom effekten av pandemien pd den norske hospitality-sektoren.

For pandemien var innovasjonsaktiviteten i hospitality-bransjen moderat og primart drevet av
inkrementell innovasjon, som ble stimulert av markedsfaktorer og forandringer i kundebehov
og preferanser. Men pandemien fungerte som en katalysator for ekt innovasjon, og kriser har

vist seg & vaere en kraftig drivkraft for innovasjon i hospitality-bransjen.

Pandemien tvang virksomhetene til & tenke nytt for & tilpasse seg drastiske endringer i markedet
og kundeadferd. Dette resulterte i innovasjoner som kontaktlgse lasninger, digitalisering av tje-
nester og nye forretningsmodeller som takeaway- og leveringstjenester, og tilbud av rom som
midlertidige kontorer. Slike innovative losninger ikke bare hjalp virksomhetene a overleve kri-

sen, men forbedret ogsé deres konkurranseevne og barekraft pd lang sikt.

Stremkrisen har hatt en betydelig innvirkning pa hospitality-bransjen, med en gjennomsnittlig
okning 1 strampriser pa 32% over de siste fem arene, som har pavirket driftsresultatet til 92%

av bedriftene. Som respons har mange bedrifter gkt prisene pa sine produkter og tjenester. NHO
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Reiseliv rapporterer at syv av ti reiselivsbedrifter har opplevd ekte innkjepspriser. Dette har
resultert i en rekke konsekvenser, inkludert reduserte dpningstider, nedbemanning, ingen nye
ansettelser, og enkelte bedrifter har stengt i lavsesongen. Omtrent 25% av reiselivsbedriftene
har sekt om stremstette, en andel som eker til en tredjedel for hotell- og overnattingssektoren
og 40% for campingindustrien. Disse endringene har pafert betydelige kostnader for bedriftene
1 forste halvir av 2023. Det vil bli spennende & senere tid om denne nedgangen i driftsresultat

vil ha noen innvirkning pé innovasjon i bransjen.

Sensemaking-teori og prinsippene for krisehandtering var viktige for a forst og héndtere pan-
demien. Hospitality-sektoren i Norge var i stand til & ta raske og avgjerende beslutninger og
implementere innovative tiltak ved & utvikle en felles forstdelse av situasjonen. Dette under-
streker viktigheten av effektiv beslutningstaking, koordinering, og meningsdanning i handte-

ringen av kriser.

Teknologiakseptmodellen (TAM) og teorien om diffusjon av innovasjon hjalp oss a forstd hvor-
dan hospitality-bransjen adopterte og tilpasset seg nye teknologier under pandemien. Digitali-
sering og teknologi ble sentrale faktorer for 4 handtere utfordringene pandemien skapte, og

akselererte innovasjonsaktiviteten i sektoren.

I lys av det vi har analysert, kan vi konkludere med at kriser, mens de presenterer betydelige
utfordringer for hospitality-bransjen, ogsd stimulerer innovasjon ved & tvinge organisasjoner til
a tenke nytt og tilpasse seg endrede forhold. De forer til utvikling av nye forretningsmodeller,
prosesser og teknologier, som i sin tur kan styrke sektorens konkurranseevne, resiliens og bee-

rekraft. Dette demonstrerer hvordan kriser, til tross for deres negative konsekvenser, kan bidra

til & fremme innovasjonsaktivitet 1 hospitality-bransjen.

Basert pé data fra DNB, viser undersgkelsen at kortbruk blant nordmenn har vart robust gjen-
nom pandemien. I februar holdt kortbruken seg pa samme nivd som i fjor, og var 5% heyere
enn i februar 2019, justert for prisvekst. Dette antyder at kortbruk hittil i ret har vaert 4% hoyere
enn i 2019, som var det siste normale dret for pandemien.

Det ser ut til at mange nordmenn har opprettholdt forbruket ved a bruke oppsparte midler. Imid-
lertid viser DNBs data at mange begynner & stramme inn forbruket, en trend som er synlig pa

tvers av aldersgrupper.
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Trenden med heyere forbruk som ble observert gjennom store deler av 2022, ser nd ut til 4 avta.
I forhold til forbrukskategorier er det en ekning innen serveringsvirksomhet og fritids- og un-
derholdningsaktiviteter ssmmenlignet med 2019-nivder. Imidlertid ligger forbruket innen vare-

handel, spesielt sport og elektronikk, samt innenfor hjem-kategorien, under 2019-nivéene.

Disse funnene indikerer at pandemien har hatt en betydelig innvirkning pa forbruksmenstrene
blant nordmenn, noe som har ledet til endringer i bade det totale forbruket og fordelingen av

forbruk over ulike sektorer (DNB, 2023).

Konklusjonen kort oppsummert

1. Pandemien: Fungerte som en katalysator for ekt innovasjon. Bransjen innferte nye for-
retningsmodeller, digitale losninger og kontaktlase tjenester for & tilpasse seg endrede
kundepreferanser og markedsforhold. Dette forbedret sektorens konkurranseevne og

baerekraft pé lang sikt.

2. Stremkrisen: Har fort til gkonomiske utfordringer for mange bedrifter, noe som poten-
sielt kan presse frem ytterligere innovasjon for & forbedre effektivitet og barekraft. Ef-
fekten av stremkrisen pd innovasjonsaktiviteten i bransjen er enna ikke fullt ut forstétt

og vil kreve ytterligere forskning.

3. Teoretiske perspektiver: Sensemaking-teori og prinsippene for krisehdndtering har
veart avgjerende for & hindtere krisene og fremme innovasjon. Teknologiakseptmodel-
len (TAM) og teorien om diffusjon av innovasjon har hjulpet oss & forstd hvordan bran-

sjen har adoptert og tilpasset seg nye teknologier under krisene.

4. Endringer i forbrukeratferd: pandemien har endret forbruksmenstrene blant nord-
menn, noe som har presset bransjen til & innovere og tilpasse sine tjenester for 4 mete

de endrede kundepreferansene.

Dermed kan vi konkludere at kriser, til tross for deres negative konsekvenser, kan stimulere
innovasjonsaktivitet i hospitality-bransjen ved a tvinge organisasjoner til 4 tilpasse seg endrede

forhold.
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Vedlegg 1 — Excelark av tabeller som vi har lagd

pkte strgmpriser pavirker driftsresultatet for 92 % av bedriftene

| stor grad 48 %
| middelsgrad 26%
| mindre grad 18%
Vet ikke 7%
Ingen betydning 1%
Vet ikke Ingen betydning
7% 1%
| mindre grad
18 %
| stor grad
a8 %
I middels grad
26%
okte strgmpriser pavirker driftsresultatet for 92 % av bedriftene
Ingen nye ansettelser 36%
Nedbemmaning 26%
Ingen betydning 23%
Reduserte Apningstider 23%
Vet ikke 11%
M43 stenge bedriften ilavsesong 8%
Annet 5%

Amret
Misengebediftenilaveong
Vetikde

Reduserte 3pningstider
Ingenbetydning

Ned bemmening

ngennyeanseateler

0% 5% 109% 15% 20% 25% 30% 35% 40 %

Aktivitet avbrutt, utsatt eller fullfort, uten at

innovasjon er introdusert ————
Forret a
Fometningsp T eomem—
Produkti jon (tienester)

Produktinnovasion (varer) I —
Produktinnovasjon e ——
Produkt- eller forretningsp i O —

o 10 20 30 40 50 60
Prosent av alle foretak

Viderefores i foretaket i en normal situasjon W Som en direkte folge av covid-19
u Introduserte innovasjon

Kilde: SSB, Innovasjonsundersekeisen
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Vedlegg 2 - Konkursstatistikk

07165: Konkurser, etter nzering (SN2007), organisasjonsform, statistikkvariabel og kvartal

Konkurser

2019K1 2019K2 2019K3 2019K4 2020K1 2020K2 2020K3 2020K4 2021K1 2021K2 2021K3 2021K4
55 Overnattl alt 7 5 2 9 8 8 5 10 8 5 2 5
56 Serveringl alt 133 101 100 129 129 148 77 92 66 72 56 63
93 Sports- ol alt 3 6 2 8 6 9 3 5 9 7 7 6

Vedlegg 3 - Intervjuguide

Forskningsspersmal Spersmal til intervjuobjekt
Fase 1: Hvordan ble Pandemien pande- e Hvordan har bedriften xxx reagert pd end-
mien oppfattet av bransjen? ringer i bransjen?

e Hvordan har bransjen reagert pa plutselige

endringer?

e Hva slags endringer har xxx sett i kundeat-

ferd 1 bransjen under Korona pandemien?

Fase 2: Hvilke beslutninger ble tatt under e Hvordan ble xxx pévirket av krisen?
krisen? e S4 dere pd krisen som en mulighet?

e Huvilke tiltak og endringer ble gjort under kri-

sen?
Fase 3:Hvordan ble krisen hindtert og av- e Hvor viktig mener xxx at innovasjon har vert
sluttet? og vil veere for bransjen?
Fase 4: Hva har bransjen tatt som lzerdom e Hyvilke tiltak er blitt gjort for potensielle
av Krisen? fremtidige kriser ?

e Hvordan kan bransjen sikre seg mot kriser ?

Generelt e Hvordan mener xxx kriser pavirker innova-

sjonsaktiviteten i1 hospitality-bransjen?
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Vedlegg 4 - Skriftlig intervju med Favrit

Hva slags endringer har dere sett i kundeadferd og i hospitalitybransjen under
kriser som coronapandemien?

Coronapandemien har pavirket hospitalitybransjen pa flere plan. For & nevne noen:

1. Pandemien har presset frem bruk av ny teknologi som kanskje ikke hadde blitt moden for
5-10 &r frem 1 tid. Folk flest har blitt mer komfortable med & bruke teknologi for & bestille mat
og drikke, sjekke inn og ut av hotell og kommunisere med ansatte uten 4 métte meote ansikt til
ansikt. Dette har fort til en ekning i bruk av SaaS-plattformer og apper som gjor det mulig &
tilby kontaktles service.

2. Endringer 1 spise- og drikkevaner: Mange kunder har endret spise- og drikkevanene sine
som folge av pandemien. Mange foretrekker & spise hjemlevert mat, og vi ser en tydelig ok-
ning i ettersporselen etter takeaway og hjemleveringstjenester.

3. Okt fleksibilitet: Kundene ensker nd sterre fleksibilitet ndr det gjelder kansellering og end-
ring av bestillinger. Dette skyldes usikkerheten rundt pandemien, og mange kunder vil vere
sikre pé at de kan endre planene sine hvis situasjonen endrer seg. Mange bedrifter i Norge har
derfor implementert mer fleksible avbestillings- og endringsvilkar for & imetekomme denne
ettersporselen.

Hvordan har Favrit reagert pd endringer i bransjen?

Vi er et relativt ungt selskap som startet opp 1 2019 med fokus pa & innovere 1 restaurant/bar
bransjen. Alt av det etablerte (konkurrenter) er bygget pa gammel teknologi som vil slite med
a holde folge nar deres system er hardware basert og bygget pa 2005-2010 teknologi. Her sa
vi et stort tomrom som & langt bak. Vi startet som en bedrift som ville effektivisere restaurant
drift gjennom qr-koder for a fa et fotfeste for vi deretter beveget oss inn mot kassesystem as-
pektet. Vi er i dag det eneste systemet som tilby kassesystem + qr-koder i samme plattform
uten at du mé forholde deg til flere systemer. Vi har i lopet av vare 4 ar vart i forsettet av in-
novasjon i bransjen og bruker mye tid pa & forske og forsté alle ledd i bar/restaurant samt de-
res kunder igjen.

Hvor viktig vil du si innovasjon har veert og vil veere for bransjen?
Frem til ganske nylig har restaurant og bar bransjen vart en bransje preget av lite innovasjon.
En restaurant opplevelse pd de fleste restauranter i dag er det samme som det var for 200 ar

siden. Du kommer inn, setter deg ned. Har en serviter som star over deg og sper deg om hva
du vil ha. I slutten av kvelden jakter du blikket til serviter for & kunne betale og stikke.

Hvilke tiltak har dere gjort for potensielle fremtidlige kriser? / Hvordan kan bransjen sikre
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seg mot kriser?

Det som er veldig relevant na til dags er data-sikkerhet. Hvor vi ser flere og flere storre be-
drifter blir hacket. For oss er dette en konstant trussel og vi tar data-sikkerhet veldig alvorlig
og har investert mye i et sikkerhetsteam som hele tiden monitorerer og felger med pa trender.
Hotell kjeden til Petter Stordalen, Choice ble hacket i fjor. Da hadde en ansatt ved en resep-
sjon trykket pa en link i en e-post. Det forte til at data gikk pd avveie og hele systemet til
choice gikk ned i 2 degn. Her snudde vi oss rundt i Favrit og ga de et velfungerende kassesys-
tem pd bare noen timer.

Hvordan pavirket coronapandemien dere? Sa dere pd dette som en mulighet? Gjorde dere
noen spesielle tiltak/endringer under pandemien?

Som jeg sa i det forste spersmalet sa har pandemien presset frem bruk av teknologi fortere
enn det ville gjort uten pandemien. Vi hadde bygget véart selskap videre uavhengig om pande-
mien var en ting eller ei. Men for var del nar det ble patvunget bordservering matte plutselig
alle restauranter og barer ha mer ansatte eller fa tak i et system som kunne dekke behov. Vi
hadde en ellevill vekst. Nar pandemien gikk mot slutten i Norge sa vi at bruk av qr-koder var
noe flere valgte a gé vekk fra og det var da vi bestemte oss for at tiden nd er moden for & lage
det raskeste, mest fleksible og smarteste kassesystemet som finnes.

Har du ellers noen tanker rundt problemstillingen: Hvordan pavirker kriser innovasjons-
graden i hospitalitybransjen?

Kriser, som for eksempel pandemier eller noe som er enda mer relevant nd ekonomiske ned-
gangstider, kan vaere en katalysator for innovasjon i hospitalitybransjen. Nar bedrifter star
overfor utfordringer og motgang, kan de bli tvunget til & tenke utenfor boksen og finne nye og
innovative mater a drive virksomheten pa.

En annen mate kriser kan pévirke innovasjonsgraden i hospitalitybransjen er gjennom end-
ringer 1 kundeadferd og etterspoarsel. Kriser kan endre kundenes preferanser og behov, og be-
drifter som kan tilpasse seg disse endringene og tilby nye og innovative produkter og tjenester
vil ha en fordel.

Samtidig kan kriser ogsa fere til at noen bedrifter ma stenge eller gd konkurs, og dette kan
fore til en reduksjon i innovasjonsgraden i bransjen.

Alt 1 alt kan kriser ha bade positive og negative effekter pd innovasjonsgraden i hospitality-

bransjen. Det er avhengig av hvordan bedrifter tilpasser seg og responderer pa utfordringene
som oppstar.
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