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Forord

Denne Bacheloroppgaven handler om & avdekke hvordan tilknytningsformer pavirker
arbeidets organisering og arbeidsmiljg innen renhold pa hoteller, og er med pa a avslutte tre

leererike, intensive og utviklende ar pa Hgyskolen Kristiania i Oslo.

| valg av problemstillingen har vi hatt i baktanken om & undersgke et fenomen som er bade
relevant for vart studielap, men som ogsa er viktig for fremtidige ledere i hotellbransjen a

sette seg inn i.

Vi vil takke alle vare respondenter som har brukt sin tid pa & veere med i undersgkelsen. Vi
vil ogsa takke var veileder Elin @rjasater som har vaert en fantastisk mentor gjennom denne
prosessen. Hun har bistatt med utrolig god veiledning men ogsa vist en stor begeistring for
Var oppgave som motiverte oss gjennom denne perioden. Et stort takk gar ogsa til Ebba
Wergeland som har gitt oss en bedre forstaelse rundt det komplekse temaet som vi har valgt &

ta for oss.

Vi synes det har veert en utrolig spennende periode som vi skal ta med oss videre i

arbeidslivet.
Oslo, Hagyskolen Kristiania
Dato: 18.05.2017
748089 748319 748653
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Sammendrag

Problemstillingen vi har valgt i denne undersekelsen er “Hvordan pavirker tilknytningsform
arbeidets organisering og arbeidsmilje innen renhold 1 hotell?”

Formalet med denne oppgaven er & avdekke organisatoriske forskjeller mellom interne og
eksterne ansatte pa renholdsavdelinger i hotellsektoren. Vi har valgt denne problemstillingen
da det er av interesse for oss i henhold til vart studielap, samtidig som at dette ofte er et

omtalt tema i media og arbeidslivet.

Det ble gjennomfart en kvantitativ undersgkelse som gikk i bredden av utvalget ved hjelp av
et tverrsnittlig forskningsdesign. Dette utfgrte vi ved a bruke sparreskjemaer som skulle

besvares av respondentene, og deretter analyserte vare funn gjennom bivariate krysstabeller.

Funnene vare viste seg a veere et fint grunnlag for vare fire forskningssparsmal som vi valgte
for & besvare var problemstilling. For & besvare disse forskningsspgrsmalene valgte vi a ha et
hovedfokus pa tilknytningsformer og kommunikasjon i var teori. | drgftingen ser vi pa

negative og positive pavirkningsfaktorer pa arbeidets organisering og arbeidsmiljg.

Da vart utvalg ikke er stort nok til at det egner seg til a generalisere til populasjonen, mener
vi at vare funn likevel er en indikasjon pa at tilknytningsformene bedriften velger a bruke

blant renholdsansatte, har en pavirkning pa organisering og arbeidsmiljg pa arbeidsplassen.

| Hayskolen
Kristiania
P



Innholdsfortegnelse

FORORD ..ottt ettt ettt s et b e se b et et e nesbe b e ne et e eneerene 2
SAMMENDRAG. ... e e e e e e anes 3
LOINNLEDNING. .. .ottt e et e e e naa e e e nnt e e e nnaeearaaeas 6
1.1 PROBLEMSTILLING «.vevtetetesteseatesteseasesseseesessessessasessessesessessessssessessesessessessesessensenessessessasenses 6
1.1.1 Bakgrunn for valg av problemstilling...........ccooe oo, 6

1.2 FORUTSETNINGER OG AVGRENSNINGER......cciuttititiiiiaiiesieeateesieeesieesinestessseessessanesssesssneas 8
1.3 BEGREPSAVKLARING ....uttiitttatieitteateeaieaesteessseaseesieessseesaseanbesaseeaseesasesnseesseesnseesaneansesssnens 8
LA FORMAL .ottt ettt sttt ettt ettt e e s bt e st b sttt e bt ene et et e e nenrs 9
1.5 FORSKNINGSSP@RSMAL ....c.veviiuiiesietisiesieseesesiestesestessesessessesesessessesessessessesessessessssessessasenss 9
2.0 RENHOLDSYRKET ...ttt sttt ettt e e e nnaa e nae e anne e e 10
2.1 ISSFACILITY SERVICES AS ...ttt ettt et 10
2.2 RENGIBRING PA HOTELL ..vvcvtvetesiatestesiesesseseesessessessesessessesassessessasessessessssessessesessessessasenses 11
2.3 PLANTEGNINGER AV HOTELL c0uttttitttesiesieteseesessessessesessessessesessessessssessessssessessessssessessasssses 12
K3 I I = Ty SRR 14
3.1 BAKGRUNN FOR VALGT TEORI ...cettiitieitieatiesieeeteesiteateesssesssessseeasseesssessesssessnsessseesnsessns 14
3.2 ARBEIDSMILID ...ttt ettt ettt ekt e it e ettt e s st et e e ek e e bt e s he e et e e ek e e e b e e nae e e beeenneene e e 14
3.3 TILKNYTNINGSFORMER .....cuuttitieititattesiteaieesieeateesiee et e sieeebeesseeasbeesbeeabeesnneanneeaneeannee e 14
3.4 TILKNYTNINGSFORMER | HENHOLD TIL LOV OG REGELVERK ......coiitiiiiiiaiieniieaieesieeeee s 15
3.5 BEDRIFTERS ORGANISERING AV MENNESKELIGE RESSURSER ......cveveiieiesiesiessesseeseeeeeens 16
3.0 OUTSOURCING ....ceuteeietestee sttt et ettt e bt e it et e se et ease e et e e ahe e e bt e sae e e mbeeeb e e e bt e naeeanbeeanneennee e 18
3.6.1 Hvorfor bar organisasjonen outsource avdelinger/stillinger? ...........cc.ccoovvvvvvennnnn. 18
3.6.2 Hvorfor bar organisasjonen ikke outsource avdelinger/stillinger?............ccoceevenee. 18

3.7 LEDERSKAP/LEDERENS ROLLE | EN ORGANISASION .cuvveuviirierireieeseesseeseesseesseessesseesseensens 19
3.8 KOMMUNIKASION ...eiiieniieitieeieesteeesteesseeateesseeateesseeasbeesbeeesbeesseeanbeesbeeenbeesneeanbeenseeansen e 19
3.8.1 Kommunikasjon innen renholdsavdeling ..o, 20
3.8.2 KOMMUNIKASJONSDAITIEIEL .....veivvieieieciiee ettt e ettt ne e 21
3.8.3 Kulturfiltermodellen ............oov i 23

3.9 FRAGMENTERTE ARBEIDSPLASSER .....eeittiautieiteeaieesieeasteesseeassesssessssesssessnsesssessnsessseesnsesns 24
A0 METODE ... ..ttt b et s et e st be st et se et st e e nenns 26
A1 VALG AV METODE ....ciiutieteeaittestee st esteeasteesteeasteaateeasseesaeessbeaabeeameeeabeeambeesbsesnneesaneanbeeanneas 26
4.2 FORSKNINGSDESIGN ....cttverieseateeeseatesteseesesteseesessesseseasesseseesessessessasessessnsessessessssessessesenses 26

| Hayskolen
Kristiania
P



4.3 DATAINNSAMLINGSTEKNIKKEN . ...c.uvtiiittiessiiiesitiessteeessbeessbeessssessssseesssseessssesssssesssssssssees 27

O i Y 7 1K TP 27
4.5 INNSAMLINGSMETODE .. .ceeuuuteeeetuteteetateeeesasete s teseetaseeessaretestsretesareeterareererareereraaeees 27
A0 ANONYMITET .eteeeeueeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeee e e e e aeseeeeeeeeeee e seseeeeeeese s e aeseeeeeeens s aeseeeeeeennnnnanens 27
4.7 FEILKILDER OG UTFORDRINGER ......ctttttttttitiieeetttesstnnisseeststesststeeesesesstnsesesssessm 28
B.0RESULTAT OG DRGFTING ..o 30
5.1 BRUK AV METODISKE VERKTDY evvueiteetieeteteteetesaseeeesnsesessnsessssnsesessnssesessssesesnnssesennnns 30
5.2 OM RESPONDENTENE ... eeeeeteeetsteeeeeeeeeeeeeee e aeseeeeeseeesae s seeeeeseessesnsseeeeseennsnnnassseeeeeennnnns 30
5.3 KOMMUNIKASION evetttuseeseeteeesstsessssessssesssssasssessesessssssnnsssesseessssnnntsseessessssssnntnreessesesnnns 31
5.4 ARBEIDSMILIZ OG TRYGGHET evvtuuuiiieeettteestssnisseeesssesssssnsessssseessssnntseeesseessstnnieeeseseesnn 33
5.5 BELASTNING OG STRESS .. ceeetuetteetteeeeee e e et e eee e e seeeeeaeeaee e seeeenaseeeenaseeenaarerennererennnns 35
B.0 AV SLUTINING ... ettt e ettt e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e s 37
5.1 IKONKLUSJION . ..t ettteettttissseeesteessssassssessssesssssaseessssesssssatessesseesssssnntsrsesseessssnnsrreessesesnnns 37
TO0KRITIKK AV EGEN OPPGAVE .......o ottt ettt aaaaeeab s 39
8.0 FORSLAG TIL VIDERE FORSKNING ..ottt 40
D 0 LIT T ERATURLISTE ..ottt ettt e e e e e s 41

Vedlegg 1:  Frekvensanalyse for spgrreundersgkelser
Vedlegg 11:  Spgrreskjema Norsk
Vedlegg 111: Spgarreskjema Engelsk

Antall ord: 10047

| Hayskolen
Kristiania
P



&

Hayskolen
Kristiania

1.0 Innledning

1.1 Problemstilling

Vi har valgt & undersgke ulike tilknytningsformer med hovedfokus pa outsourcing. Dette for
a se om outsourcing pavirker organiseringen av renhold og arbeidsmiljg i hotellsektoren. Pa

grunnlag av dette har problemstillingen blitt som falger:

“Hvordan pavirker tilknytningsform arbeidets organisering og arbeidsmiljg innen renhold i
hotell?”

1.1.1 Bakgrunn for valg av problemstilling

Vi er tre studenter som studerer hotelledelse, og jobber for tre av de sterste hotellaktarene i
Skandinavia. Vi har selv sett hvor tunge arbeidsforhold renholderne i hotellbransjen har, og
hvilket tidspress de ofte ligger under for & gjennomfare deres gitte arbeidsoppgaver. Med et
allerede stort arbeidspress som de opplever, lover eksterne leverandgrer renholdstjenester
med enda bedre effektivitet enn internt opererte renholdsavdelinger. Derfor har vi valgt a
fordype oss i om ulike tilknytningsformer blant renholdsansatte i hotellsektoren kan pavirke

arbeidets organisering og miljg.

I hotellverdenen er det en kontinuerlig kamp om gjestene, og i falge Trygstad m.fl. (2011) har
det veert en stor gkning i forventningene til produktivitet i hotellbransjen siden 1990-tallet
(sitert i Jordhus-Lier, David, Aadne Aasland, Anders Underthun og Guri Tyldum 2011, 359).
Med dette gkende presset, samtidig som at renholdsbransjen er den yrkeskategorien med
hgyest andel rapporter om helseskader (Jordhus, Aasland, Underthun og Tyldum 2011, 359),
ville vi ogsa se om dette har resultert i hgyere sykefravaer blant renholdere. For a se naermere
pa dette har vi veert i kontakt med Ebba Wergeland, forsker, tidligere overlege i
Arbeidstilsynet. Hun har forklart sykefraveret ved a se pa legemeldte sykefraveer fra aret
2009-2016 som viser at sykefravaret synker fra 8% 1 2009 til 4,9% 1 2016 (NAV). “I en e-
post fra 14. februar 2017 forklarer Ebba Wergeland at dette kan skyldes at bruk av
midlertidige ansatte og eksterne, gir lavere fraveer i bedriften, for utrygge arbeidstakere har

lite fraveer fordi det kan koste dem jobben eller neste oppdrag”.
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Mange i denne bransjen har midlertidige ansettelser eller er ekstrahjelp/ringevikar (Jordhus
Aasland Underthun Tyldum 2011 s.362). De ma tilpasses arbeidstider etter arbeidsgivers
gnsker. Det har veert et omtalt tema i media om hvordan ansatte som yter tjenester for
eksterne bedrifter ofte har darligere arbeidsforhold og sterre tidspress pa jobben. Om

renholdsbransjen oppsummerer medlemsbladet Arbeidsmanden det slikt:

Presset i renholdsbransjen er sa stort at renholdsplanen ikke kan etterleves.
Konsekvensene er enten at renholderen ma ta renholdsplanen lettvint for a bli ferdig,
eller at renholderen jobber gratis for & opprettholde avtalt renholdsniva. (Sitert i
Elstad, Lotta 2014, 83)

Da dette utsagnet ikke er fra fagfellevurdert forskning, men et politisk utsagn fra journalisten
Lotta Elstads bok “En sdkalt drittiobb”, gir det likevel en indikasjon pa hvordan hotell-

renholdernes arbeidsforhold er.

| en artikkel skrevet av Ebba Wergeland, har hun omtalt hvorfor kvinner har hgyere
sykefraveer enn menn. Artikkelen papeker at kvinners sykefraveer er hgyere enn menns, og at
forskjellene har vert okende. Relevant for var oppgave skriver Ebba her om “’kvinnfolkarbeid
og mannfolkarbeid”. Forfatteren skriver at kvinner uten hey utdanning har fa valg i
arbeidsmarkedet, og derfor havner de ofte i jobber som egentlig er for slitsomme. Yrker
innenfor pleie og omsorgssektoren, butikkansatte, stuepiker, kjgkkenhjelper og renholdere.
”De tunge kvinneyrkene skiller seg fra tunge mannsyrker ved at “’karrieren” sjelden gir lettere
arbeid med arene” (Wergeland, Ebba. 2012). Kvinner melder oftere enn menn at de er fysisk
utmattet etter arbeid, og antallet kvinner som er fysisk utmattet gker med alderen, mens dette

ikke skjer blant mennene.
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1.2 Forutsetninger og avgrensninger

Avgrensingen for denne oppgaven vil veere basert pa det norske markedet. Vi skal
hovedsakelig undersgke forskijellen blant ulike tilknytningsformer pa hoteller i Oslo, med
tanke pa at vi har starst tilgang til hoteller i neromradet. Oppgaven er avgrenset til
tilknytningsformer og arbeidets organisering, samt arbeidsmiljg innen hotell, og skal i mindre
grad omhandle andre tilknytningsformer enn interne og eksterne ansattforhold. Dette for &

holde fokus pa tematikken rundt de som utfarer eksterne tjenester, ogsa kalt for outsourcing.

| var kvantitative undersgkelse skal vi ta for oss flere hoteller i Oslo som bruker interne og
eksterne ansatte til daglig drift av renholdsavdelingen, og se om det finnes organisatoriske
forskjeller mellom disse. Pa grunn av tidsperspektivet settes det begrensninger pa hvor bredt
vi kan ga med vare undersgkelser, og skal dermed rette fokuset pa a besvare

forskningsspgrsmalene vi har satt oss.

ISS Integrated Services Solutions (videre kalt ISS) er den dominerende aktgren nar det
kommer til levering av renholdstjenester (outsourcing) i hotellbransjen i Norge. Vi vil derfor

hovedsakelig bruke dem som eksempel i var undersgkelse.

1.3 Begrepsavklaring

| denne oppgaven Vil vi bruke sentrale begreper knyttet til var problemstilling, og vi har
dermed valgt & definere disse som falger:

e Housekeeping - Et begrep som omfatter renholdsavdelingen pa et hotell.

e Housekeeper - Ofte brukt som navn pa de som rengjer pa hotell, ogsa kjent som
stuepiker pa norsk.

e Housekeeping manager - Ogsa kalt husgkonom. Dette er lederen i hotellets
renholdsavdeling, som har ansvaret for personalet, kostnader knyttet til renholdet, og
renhold av alle de fysiske omradene pa hotellet.

e Outsourcing - En praksis som brukes av ulike bedrifter for a redusere kostnadene ved
a overfare deler av arbeid til eksterne leverandgrer, i stedet for & beholde det internt
(Investopedia, egen oversettelse). Det vil si a gi fra seg ansvaret for systemer eller
tjenester som ikke krever hgy spesifikk bedriftskompetanse.

e Internt og eksternt ansatt - Vil videre bli brukt i oppgaven om de som er ansatt hos

selve hotellet (internt), eller de som blir outsourcet til hotellet (eksternt).
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e Anmeldelser- Gjesters tilbakemeldinger pa internett.
e SPSS- Et analyseverktagy som samler inn all data for a deretter lage analyser og
undersgke fenomenet.
Underveis i denne oppgaven kommer begrepene Innleie og Utleie til & dukke opp i et direkte
sitat i teorikapitlet. Dette er ikke arbeidsrettslig korrekt, derfor skal vi kun anvende oss av

begreper internt og ekstern ansatt.

1.4 Formal

Formalet med oppgaven er a undersgke og eventuelt avdekke forskjeller i arbeidets
organisering og miljg blant internt og eksternt renholdsansatte pa hotell. Dette basert pa
hvilken tilknytningsform bedriften benytter seg av, med hovedfokus pa hotellers

renholdsavdelinger.

1.5 Forskningsspgrsmal

Vi har valgt & holde fokus pa fire forskningsspgrsmal som vi finner relevante for & kunne
avdekke det vi vil undersgke i denne oppgaven.
e Opplever de som er outsourcet en starre eller mindre grad av
arbeidsbelastning og stress enn internt ansatte?
e Farer outsourcing til darligere eller bedre arbeidsforhold?
e Resulterer outsourcing i darligere eller bedre kommunikasjon?

e Farer outsourcing til bedre eller darligere arbeidsmiljg?

Hayskolen
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2.0 Renholdsyrket

2.1 ISS Facility Services AS

Ut fra vare avgrensninger valgte vi a bruke 1SS som eksempel pa en ekstern renholdstjeneste.
ISS er en tjenesteleverandgr som stadig vokser bade i Norge og i de 49 andre landene de
opererer i (ISS). Med driftsinntekter pa kr. 4,6 millioner for aret 2015 i Norge, og en
omsetning pa verdensbasis pa rundt kr. 80 milliarder, er de den starste aktgren i
renholdsbransjen i Norge (Proff). De formidler at bedrifter kan gke fokus pa sine
kjerneomrader og dermed er det fordelaktig for bedrifter & outsource funksjoner som ikke er
bedriftens kjernevirksomhet (ISS).

ISS er spesielt relevant for var oppgave, da de er stgrst pa outsourcing av renholdsarbeidet i
Norge. Nar man velger & outsource renholdsavdelingen pa et hotell, har ISS lansert et konsept
som heter Hotel Services som de har drevet helt siden aret 2008. Siden det har de vokst og
ettersparselen for outsourcing av housekeeping tjenesten har gkt (ISS). ISS leverer renholdet
til hoteller, kontorer, kantiner og store og sma bedrifter, og har ligget pa topp blant de starste
leverandgrene av renholdstjenester som leverer til kommunal sektor de siste arene (Aarset
2015). 1SS spiller i stor grad pa sin internasjonale kunnskap og erfaring pa sine nettsider, og
ikke minst hvordan bedrifter kan gke produktiviteten og effektiviteten ved bruk av deres
tjenester. De har hgy kunnskap og stort mangvreringspotensial med sine 9200 hel- og

deltidsansatte rundt omkring i Norge (ISS).

Konsernsjefen Hans John @iestad i ISS mener at effektivitetsbesparelsen med 1SS som
ekstern leverandgr av tjenester kan vaere enorm. 20-30% kan spares bare ved a bruke ISS.
Om dette sier @iestad:

Kommunene har mer enn nok med a rekruttere folk til sine egne kjerneomrader. Det
private vil veere langt mer effektive i leveransene av renholdstjenester nettopp fordi

renhold er var kjernevirksomhet. (Aarset 2015)

Et eksempel fra offentlig sektor er Tromsg kommune som i 2015 har gitt fra seg 25% av

renholdstjenesten etter at byradet vedtok & konkurranseutsette deler av virksomheten (Gilstad
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2015). Etter & ha fatt tre anbud om & outsource sine tjenester, ble kun anbudet fra ISS vurdert.

Byradsleder @yvind Hilmarsen tilfayer:

Det ble avgjort i vinter at vi skulle konkurranseutsette disse tjenestene. Vi sparer 6,7
millioner kroner pa & konkurranseutsette bare 25 prosent av det kommunale renholdet,
og det ville veert uansvarlig a ikke gjare slike besparelser nar kommunen har
gkonomiske utfordringer. (Gilstad 2015)

Det er vanskelig & ignorere noen som lager sa attraktive lgsninger og lover lavere priser for
hayere effektivitet. Nar det er uansvarlig a ikke la ISS ta over og effektivisere, skapes det uro
hos de som driver renhold internt i andre bedrifter. Dette sitatet gjor at vi stiller oss kritisk til
bedriftens metoder, og gir et grunnlag for videre drgfting i denne undersgkelsen. Hvis det er
mulig & spare sa mye som 20-30 % pa renholdstjenester, hvorfor gjar ikke alle det? Med
samme arbeidsplasser, samme utstyr og relativt lik arbeidskapasitet, hva er det da som gjer at
de klarer & gke effektiviteten sapass mye pa vaskingen, samtidig som kostnadene blir lavere?
Hva er hemmeligheten bak ISS sin organisering av arbeid? Vi skal na se pa hvordan

rengjgring pa et hotell gjennomfares, og deretter skal vi redegjare for valgt teori.

2.2 Rengjaring pa hotell

For & fa en bedre forstaelse av renholdsarbeidet, er det viktig 4 avdekke ulike faktorer som
kan pavirke det. Renholdere har travle hverdager med mye fysisk arbeid. Utenom rommene
som skal vaskes, ma de stgvsuge korridorer, kaste sgppel, samle inn skittent sengetgy og
handklzar, samt gjare ekstraoppgaver etter gjesters behov.

Tidshegrensninger pa a vaske et rom avhenger fra hotell til hotell. Vanligvis er det
housekeeping manager som setter antall minutter per rom etter & ha vasket det selv og
beregnet hvor mye tid som trengs. Deretter settes det i system som fordeler rom til de ansatte,
kontinuerlig. Vanlig vasketid per rom er rundt 20 minutter. Dette kan variere ut fra
romkategorier og stgrrelser pa rom. Det er i tillegg ulike vaskerutiner pa vanlig utsjekksrom

og borom. Borom er de rommene hvor det bor folk pa fra far av.

Det er viktig a papeke at vanlig utsjekkstid for hotellgjester er klokken 12:00, hvor innsjekk
er klokken 15:00. Dette gjer det vanskelig for renholdsavdelingen ettersom at det er den

enkelte gjest som til en viss grad avgjer nar housekeeping kan begynne & vaske rommene, og

| Hayskolen 11
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nar rommene ma vaere ferdigvasket. Jobben blir mer intensiv for housekeepere om alle gjester
sjekker ut klokken 12:00, da de far mindre tid til & vaske rom som skal sjekkes inn klokken
15:00.

2.3 Plantegninger av hotell
Vi har fatt godkjenning til & vise plantegninger til tre forskjellige hotellbygninger som skal gi

-

et utgangspunkt pa hvor ulike disse kan vere.

Wetrots

23 1 s
VIEW IRED LN GatE

Plantegning 1. Pa bildet ovenfor ser vi en plantegning av et godt utformet hotellbygg fra et

renholdsperspektiv. Rommene er plassert pa begge sider med en lang korridor i midten. Det

er lagerrom i begge ender av korridoren. P& denne etasjen finnes det 34 rom.

Plantegning 2. Her er rommene

plassert rundt hele bygget, og er en noksa
vanlig hotellbygning. P& denne etasjen finner
vi 29 rom. Det er tre lagerrom fordelt i

etasjen, ved siden av rom 1, 12 og 30.
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Plantegning 3. Dette er et godt eksempel

| pé et vanskelig hotell for housekeeping.

Her er det fire bygg som har blitt gjort
om til et hotell. P& denne etasjen finner vi

41 rom. Lageret her ligger ved rom 325.

13



3.0 Teorl

3.1 Bakgrunn for valgt teori

I henhold til var undersgkelse har vi valgt relevante forskningsartikler og fagbgker for vart
valgte tema, som skal statte opp for videre begrunnelser av forskningsspgrsmal.

3.2 Arbeidsmilja

Da vare forskningsspgrsmal er direkte relatert til arbeidsmiljg, vil vi ta for oss en definisjon
av begrepet “arbeidsmilje” som vi kan knytte opp mot var underseokelse og resultater. Man
kan skille mellom to typer arbeidsmiljg; Psykososialt arbeidsmiljg, og organisatorisk
arbeidsmiljg. Marianne Svensli forklarer de to pa felgende mate:

Det psykososiale arbeidsmiljget omfatter faktorer som pavirker det sosiale og
mellommenneskelige miljget pa arbeidsplassen, som for eksempel: opplevelse av
trivsel, samhold, lederskap, kommunikasjon, stress, isolasjon, konflikter, mobbing og
trakassering, vold og trusler om vold.

Organisatorisk arbeidsmiljg omfatter trekk ved organiseringen av arbeidet, som blant
annet: hvordan arbeidet er tilrettelagt og organisert, grad medvirkning, grad av frihet i

jobben, ensformig eller variert arbeid og arbeidstid. (Svensli, Marianne 2013)

3.3 Tilknytningsformer

Begrepet tilknytningsformer omfatter det at en organisasjons utfering av arbeid ikke
ngdvendigvis trenger a bli utfart av de ansatte i organisasjonen. Dette har blitt et resultat av et
utviklende arbeidsliv, der arbeidssammenhenger og arbeidsprosesser krysser organisatoriske
grenser, som derav vil medfgre flere arbeidsgivere (Nesheim, Torstein 2014, 305). Ut fra
dette kan vi forsta det som at en organisasjon kan dra nytte av & outsource avdelinger som
ikke er kjernekompetansen til bedriften. Pa denne maten kan organisasjonen fokusere sin
kjernekompetanse og frata seg ansvaret for oppgaver med mindre verdi av bedriftsspesifikk
kompetanse. Det finnes ulike typer av tilknytningsformer, avhengig av hvilken form
organisasjonen eller bedriften har valgt a bruke. Ifglge Nesheim kan organisasjoner og
bedrifter velge mellom fem ulike tilknytningsformer, hvor samtlige er beskrevet i norsk

lovverk. Disse fem formene for tilknytning er et direkte sitat av Nesheim og er fglgende:
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a) Fast ansettelse i et topartsforhold. Virksomheten knytter arbeidstakeren til seg i et
vanlig arbeidstakersforhold som gjelder til det blir sagt opp.

b) Midlertidig ansettelse i et topartsforhold. Man knytter arbeidstakeren til seg pa en
tidsbegrenset ansettelseskontrakt.

c) Innleie av arbeidstakeren fra en annen virksomhet. Dette er et trepartsforhold, hvor
arbeidstaker er ansatt hos tredjepart, men stilles til disposisjon for virksomheten.
Virksomheten organiserer og leder arbeidet. Innleie omfatter dermed en kontrakt
mellom bedrifter (utleier og innleier) og en arbeidskontrakt (mellom arbeidstaker og
utleier). Arbeidstaker kan veere fast eller midlertidig ansatt i utleiebedriften. Denne
tilknytningsformen er grunnlaget for vikarbyraene (eller bemanningsbedriftene), hvor
utleie av arbeidskraft er kjernevirksomheten.

d) Kontrakt med uavhengig oppdragstaker. Dette er en kontrakt mellom virksomheter og
ikke en ansettelseskontrakt.

e) Tijenester fra tredjepart (enterprise). Tredjepart er arbeidsgiver og er ogsa ansvarlig for
arbeidsledelse og kvaliteten pa leveransen. Det er ansvaret for arbeidsledelse og
kvalitet som skiller enterprise fra innleie. I noen tilfeller blir arbeidet utfart helt eller
delvis i kundebedriftens lokaler. (Nesheim 2014, 288)

Av disse fem punktene, vil punkt A og C vere de tilknytningsformene vi holder fokus pa i
denne oppgaven. Videre kalt internt (A) og eksternt (C) ansatte. Det kan derimot finnes andre
type former for ekstern arbeidskraft som ikke blir registrert. Dette fordi de ligger i
grenselinjen mellom konsulenttjenester, ekstern arbeidskraft og enterprise. Samtidig som
virksomheter kan benytte seg av enterprise eller konsulentoppdrag, kan de veere klassifisert
som bemanningsselskaper. Dette kan illustreres ved at konsulentselskaper eller andre
tjenestetilbydere patar seg oppdrag der de selv sitter med ansvar for fullfgrelse og resultat av
et arbeid, samt ha arbeidskraft til radighet for en kundebedrift som har ansvar for
gjennomfgring av arbeidet (Nergaard, Kristine 2016, 47-48).

3.4 Tilknytningsformer i henhold til lov og regelverk

Gar vi ut fra Nesheims fem punkter, forstar vi at tilknytningsformer kan besta av flere ledd
med ulike betingelser og avtaler, samt at selve ansettelseskontrakten skiller seg i stor grad

mellom de ulike formene. Samtidig kan vi anta at reglene kan bli regulert, avhengig av
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hvordan organisasjoner/bedrifter forflytter og former seg i tid. Ut fra en rapport fra Fafo,
skrevet av Kristine Neergard, kan midlertidig ansettelse og bruk av tilknytningsformer kun
benyttes i de situasjoner der tjenestemannsloven og arbeidsmiljgloven apner for det, da fast
ansettelse er regelen i norsk arbeidsliv. Det er altsa arbeidsmiljgloven som regulerer ekstern
arbeidskraft og gir bestemmelser over hvordan bemanningsselskapene skal operere (Nergaard
2016, 7). Det er lov- og regelverket gjennom arbeidsmiljgloven som gnsker reduksjon av drift
av alternative tilknytningsformer for arbeid, samt beskytte fast ansettelse i et topartsforhold
(Nesheim 2014, 290). Derimot felger likebehandlingsprinsippet, som sier at alle skal ha de
samme arbeidsvilkarene, uavhengig om man er outsourcet fra en eksternt tjenesteleverandgr

eller ansatt i bedriften som benytter seg av tjenesten (Nesheim 2014, 290).

3.5 Bedrifters organisering av menneskelige ressurser

| tabellen som er utviklet av Lepak og Snell nedenfor er det forklart en firefeltstabell som
viser til ulike strategier for organisering av menneskelige ressurser. | boken “Strategisk HRM
1” tar Nesheim (2014, 293-294) for seg denne tabellen, og viser til bedrifters organisering av
menneskelige ressurser. Der finner vi to sentrale kjennetegn som trekkes frem; det
verdiskapende potensialet kompetansen har (Uniqueness) og i hvilken grad denne er
bedriftsspesifikk (Strategic Value). Den viser til ulike mater for en organisasjon a tilknytte
seg ansatte pa. Relevant for var undersgkelse forklarer modellen hvilke tjenester og
aktiviteter som kan organiseres internt, og hvilke som kan leveres eksternt av
tjenesteleverandgrer (Nesheim 2014, 293-294).
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Human Capital Characteristics and Employment Modes*
Quadrant 4: Quadrant 1:
Alliances / Knowledge-Based
High Partnerships Employment
Collaborative-Based HR Commitment-Based HR
Configuration Configuration
Uniqueness
Quadrant 3: Quadrant 2:
Contractual Work Job-Based
Arrangements Employment
Low
Compliance-Based HR Productivity-Based HR
Configuration Configuration
1
Low High
Strategic Value

Figur (Lepak og Snell 2002, 520).

Rute 1 tar hovedsakelig for seg kjernekompetansen til bedriften. Det er den gruppe
mennesker som besitter hgy kunnskap og ferdigheter som er vanskelig a erstatte, og vil veere
viktig & utvikle internt i bedriften. | denne gruppen sitter organisasjonens viktigste ansatte,
som er ngdvendige for bedriftens strategiske avgjarelser.

| rute 2 finner vi de som kan tilfare mye verdi til bedriften, men selve kravet til
bedriftskompetanse kan erstattes. Ferdighetene de besitter er lett overfgrbare, men verdien av
deres menneskelige ressurser er hgy, og man vil derfor helst ansette dem selv internt i
bedriften.

| rute 3 finner vi gruppen mennesker som verken besitter hgy bedriftsspesifikk kompetanse
eller hay verdi av menneskelige ressurser. Denne ansattgruppen er den som oftest blir
outsourcet i en bedrift. Det er i denne gruppen bedrifter ofte benytter seg av
tjenesteleverandarer.

| rute 4 finner vi de som besitter hay bedriftsspesifikk kompetanse, men som ikke er
ngdvendige for bedriften a ansette internt, eller inkludere i den daglige driften av selskapet.
Her oppstar det ofte et partnerskap med en annen bedrift som man utlyser en type arbeid til.
Et typisk eksempel pa dette kan veere et regnskapsbyra som tar seg av diverse gkonomisk
arbeid for en bedrift.
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Mest relevant for var oppgave blir gruppen i rute 3. Her finner vi renholdere med lav
bedriftsspesifikk kompetanse og lav verdi av menneskelige ressurser. Denne gruppen utfarer
arbeid som er lett erstattelig, og mange hoteller benytter seg derfor av tjenesteleverandarer

som anvender seg av eksternt ansatte.

3.6 Outsourcing

Her vil vil papeke noen punkter som vi har draftet for & vise noen av de positive og negative
sidene ved outsourcing av renholdet pa et hotell. Disse punktene er erfaringshasert generelle

vurderinger av vare tre ars hotellstudier.

3.6.1 Hvorfor bgr organisasjonen outsource avdelinger/stillinger?

Ved bruk av eksterne ansatte far man mindre ansvar pa hotellet, og mindre risiko knyttet til
personal og personalkostnader. For eksempel om det er periode med lavsesong kan man
enkelt redusere omfanget av personer fra eksterne tjenestevirksomheter i stedet for & matte
nedbemanne internt ansatte. | tillegg til at hotellet ikke trenger & utbetale sykepenger, trenger
de heller ikke & bruke penger pa vedlikehold av utstyr og personalkostnader, da det er
tjenesteleverandgren som er ansvarlig for dette. De eksterne tjenesteleverandgrene lover ogsa
at det er billigere og mer effektivt & bruke dem. Dette resulterer i at hotellet kan fokusere mer

pa selve driften.

3.6.2 Hvorfor bgr organisasjonen ikke outsource avdelinger/stillinger?
Outsourcing kan medfare darligere gjennomfart arbeid, da de fleste outsourcing-tilbyderne
lover at de kan gjare en mer effektiv jobb, til en billigere penge. Dette er som regel for godt
til & veere sant. Slike lgfter kan medfare at tjenesteleverandgrer setter feerre personer til &
gjere samme jobb, men gir de mye mer arbeid som ma utfgres pa samme tid som far. Dette
farer ofte til at de ansatte ikke gjar jobben like grundig slik at de kan bli ferdig med alt
arbeidet som kreves av dem. Samtidig som det kan ga ut over deres arbeidstilfredshet og fare
til hgyt arbeidspress. Kortsiktig tenkt er det kanskje lennsomt for bedriften & outsource
ettersom de far gkt effektivitet til lavere kostnader, men langsiktig kan dette bli dyrt for
hotellet. Renholdere fra eksterne tjenesteleverandgrer vasker kanskje 10-20% mer, men dette
kan resultere i at arbeidet ofte ikke blir gjort grundig nok. Derfor vil gjester som bruker
hotellet, ikke veere like tilfredse med oppholdet sitt om de opplever darlig utfart renhold. |

dette tilfellet vil gjestene gi darligere gjeste-tilbakemeldinger og anmeldelser av hotellet,
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samtidig som de ikke vil veere fristet til & komme tilbake til denne bedriften neste gang de

trenger overnatting. Dette kan vise seg a vaere mye mer kostbart i det lange lgpet.

3.7 Lederskap/lederens rolle i en organisasjon

For & bedre kunne forsta arbeidsforholdene og de aktuelle ansatte i renholdsbransjen, er det
ogsa a viktig a se neermere pa ledelsen, og hvorvidt ledelsen kan pavirke de forskjellige
arbeidsfaktorene. Ordet ledelse er et ord med mange forskjellige definisjoner. Jon Aarum
Andersen definerer en leder som “en person som utever dominerende (sterst) innflytelse i en
mellommenneskelig eller gruppesituasjon, over andre individer og retter deres atferd mot
oppnaelsen av mal” (Andersen 2011, 17). Mye likt dette forklarer ogsé Busch, Vanebo og
Dehlin (2010, 40) at selv om lederen er ansatt av sine eiere og burde ivareta deres interesser,
bar den ogsa ha de andre interessenes tillit, og ivareta medarbeidernes behov for utvikling,
leering og et godt arbeidsmiljg. | denne sammenheng er det bade husgkonomer som har en
hayere stilling med atferd rettet mot oppnaelse av mal, men ogsa gvrige ledere som utgver

dominerende innflytelse.

3.8 Kommunikasjon

For a sikre leveransen av informasjon eller budskap innenfor en organisasjon eller bedrift, er
kommunikasjon et viktig verktgy. Det & besitte kommunikativ kompetanse som omhandler
forstaelse for videreformidling av informasjon pa riktig mate, vil veere en primar forutsetning
for & oppna et effektivt lederskap. Dette uavhengig av hvilket ledelsesniva eller
organisasjonsform det handler om (Kaufmann, Geir og Astrid Kaufmann 2009, 289).
Samtidig kan god kommunikasjon veere med pa a skape motivasjon og bidra til et bedre
arbeidsmiljg ved & kunne gi uttrykk for fglelser, og a gi tilbakemeldinger som kan redusere
usikkerhet og mistillit (Kaufmann og Kaufmann 2009, 298). | hotellsektoren foregar
kommunikasjon gjennom flere kanaler, ofte til flere ansatte samtidig, degnet rundt. Derfor vil
maten a formidle informasjon eller budskap pa, veere avgjgrende for hvordan mottakeren
tolker meldingen. Dette kan ogsa pavirkes av hvilken kanal man velger a videreformidle det
gjennom. Kommunikasjonsmodellen forklarer dette, ved a ta for seg de grunnleggende

komponentene i en kommunikasjonsprosess:
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Figur 12.2 kommunikasjonsprosessens komponenter (Kaufmann & Kaufmann 2009, 291).

Modellen viser til en avsender som innkoder sitt budskap i tegn/melding, som sendes til
mottakeren som deretter avkoder tegnet/meldingen og mottar et budskap. Tilbakemelding gis
av mottakeren som igjen skal tolkes av avsenderen. Derimot kan det oppsta stey, som for
eksempel distraherende faktorer eller brak under leveransen, til eller fra avsender og mottaker
som gjer at budskapet kan feiltolkes. Det vil ogsa vere viktig hvordan avsenderen som skal
formidle et budskap formulerer seg, for a sikre at mottakeren som skal avkode budskapet ikke
far feiloppfatninger om hva avsenderen mener. Avkodingsprosessen handler ikke bare om &
kunne tolke skriftlige og muntlige ord, men ogsa det som star mellom linjene. Derfor er
gestikulering og ansiktsuttrykk ogsa avgjgrende punkter i avkodingen (Kaufmann og
Kaufmann 2014, 290-292). Kommunikasjonsprosessen er et tydelig eksempel pa at
kommunikasjonen lett kan svikte, grunnet ytre faktorer eller feilformulering og derfor ikke
bli oppfattet pa riktig mate, som kan lede til misforstaelse og i verste fall, konflikt. Samtidig
vil kommunikasjonsprosessen vaere med pa a forsterke samarbeidet og det sosiale samspillet
mellom forskjellige avdelinger og grupper i en organisasjon (Kaufmann og Kaufmann 2014,
298).

3.8.1 Kommunikasjon innen renholdsavdeling

For renholdsansatte pa hotell er kommunikasjon et viktig verktgy under deres arbeidsdag, da
de vil motta informasjon fra flere avdelinger kontinuerlig. De vil motta meldinger bade pa
telefon, ansikt til ansikt og via data, som omhandler alt fra rom som ma rengjares, gjester
som trenger nye handklear og lyspaerer som har gatt. Andre kommunikasjonsfaktorer kan
veere viktig informasjon, som for eksempel kontraktsforhold, regler og avtaler.

Renholdsansatte vil altsd motta informasjon bade verbalt og ikke-verbalt, samtidig som de
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utfarer en eller flere arbeidsoppgaver. Her er det viktig at kommunikasjonsprosessen gar
tydelig igjennom og det vil veare ledernes rolle & formidle til alle ansatte om hvordan og hvor
kommunikasjonen skal gjennomfgres. Derimot kan dette veere en utfordring da tidspresset pa
renholdsansatte er stort. Selv om informasjonen blir formidlet tydelig fra avsender til
mottaker (f.eks. resepsjonist til housekeeping), kan informasjonen lett glemmes eller bli satt
pa vent. Konsekvenser av dette kan resultere i negative tilbakemeldinger som igjen kan bidra
til gkt stress og et synkende motivasjonsniva. En annen utfordring kan veere at ledelsen ikke
har kommunisert godt nok fra starten av. Det er som oftest lederne som besitter
informasjonen som skal videreformidles og har et sakalt eierskap til budskapet. Ifglge Bente
Erlien kan faktorer som mangel pa tid, frykt for konflikt og reaksjon, undervurdering av
medarbeidernes informasjonshehov, ingen egen belgnning ved & informere, samt det & miste
makt, veere noen av grunnene til at ledere ikke kommuniserer apent. Derimot kan tidspress pa

lederne ogsa vaere en grunn til at kommunikasjonen svikter (Erlien 2012, 178-179).

3.8.2 Kommunikasjonsbarrierer

Sprak er ogsa en faktor som kan bidra til misforstaelser i kommunikasjonen. Da et flertall av
housekeepere i Norge har et annet morsmal enn norsk (Jordhus, Aasland, Underthun og
Tyldum 2011, 359) kan det medfere til kommunikasjonssvikt om arbeidsplassen de blir
ansatt hos, ikke er forberedt, eller tar hensyn til dette. Det vil vere en stor utfordring a ga
gjennom avtaler, kontrakter eller betingelser hvis man ikke forstar spraket og ikke kan fa det
forklart eller oversatt. | slike situasjoner er det avgjgrende a ha en strategisk
kommunikasjonsrolle innenfor bedriften. Ifglge Erlien (2012, 169), er det den som baerer
kommunikasjonsansvaret, for eksempel informasjonssjefen som har ansvar for intern og
ekstern kommunikasjon og som ma hjelpe organisasjonen og medarbeidere til forstaelse av
prioriteringer og endringsprosesser. Det finnes hjelpemidler for & hindre
kommunikasjonsbarrierer, som bgr tas i bruk av organisasjoner og som i dette tilfellet,
hoteller. Figuren nedenfor, viser til forskjellige rad man kan bruke for a redusere
kommunikasjonssvikt og bedre kommunikasjonsprosessen pa. Vi har hentet falgende rad fra
boken “Psykologi i organisasjon og ledelse” skrevet av Kaufmann og Kaufmann, og lagt til

egne eksempler og tanker knyttet til hotellsektoren og renholdsavdelinger:
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Beherske fqié'ISéf
Se etter ikke-verbale holdepunktef
Bruke jungeltelegrafen
Forenkle spraket |

Bruke tilbakemelding

Regulere informasjonsflyt

Figur 12.8 (Kaufmann og Kaufmann 2014, 310).

1. Regulere informasjonsflyt: I en organisasjon kan informasjon sverme ukontrollert,
som kan fare til over-og underkommunikasjon. Far & unnga dette, ma organisasjonen
bearbeide tiltak som kan regulere informasjonsflyten. Et eksempel pa et slikt tiltak
kan vaere & gi en medarbeider eller en gruppe i organisasjonen i oppgave a koordinere
informasjonen etter hva som er viktig & relevant, og sende dette ut i organisasjonen
via e-post eller andre nyhetskanaler. Pa hoteller kan det veere bra & ha en felles portal
for alle avdelinger, for viktig informasjon og andre opplysninger.

2. Bruke tilbakemelding: Viktig at gode tilbakemeldingsrutiner blir innfart i
organisasjonen, som sosialt samspill og medarbeidersamtaler. Selv om det er
tjenesteleverandgrene som farer medarbeidersamtaler med sine ansatte, vil det veere
viktig for disse ansatte & fgle seg inkludert ved bruk av tilbakemeldinger og sosialt
samveer, pa de hotellene de er outsourcet til.

3. Forenkle spraket: Som nevnt tidligere, er det mange innen renholdsyrket som har et
annet morsmal enn norsk og derfor vil det & bruke forstaelige oversettelser og et klart
sprak viktig for & forhindre kommunikasjonssvikt. Her kan man for eksempel ta i bruk

av enkle symboler og bilder.
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3.8.3

Bruke jungeltelegrafen: A benytte seg av jungeltelegrafen, som med andre ord betyr
spredning av informasjon fra person til person, ogsé kalt “word of mouth” pa engelsk,
kan hjelpe a bryte ned barrierer i informasjonsflyten da det kan gi en “mykere”
informasjon. Et eksempel pa dette i hotellsektoren er at det er bedre at resepsjonisten
ringer housekeeperen a gir beskjed eller tilbakemelding vedrgrende et rom, enn at
housekeeperen far dette tilsendt pa e-post.

Se etter ikke-verbale holdepunkter: A bearbeide innsikt i hvordan det ikke-verbale
grunnlaget i kommunikasjonsprosessen virker, anbefales. Dette fordi som nevnt
tidligere, er gestikulering og ansiktsuttrykk viktige element for & kunne avkode et
budskap eller melding.

Beherske falelser: Positiv emosjonell tilstand kan gjgre mennesker mer mottakelige
for svake argumenter. A komme inn som eksternt ansatt pa en ny arbeidsplass kan
veere skremmende og derfor vil det & beherske falelser veere primeert viktig for
ledelsen og andre faste ansatte, for & kunne gi trygghet til de outsourcede.

Lytte aktivt: Det & vise at man forstatt det intenderte budskapet vil veere med &
forbedre kommunikasjonen. Mangel pa sprakkunnskaper kan veere en faktor til at det
bygges kommunikasjonsbarrierer og det vil derfor veere viktig at bade internt og
eksternt ansatte far oppleering og informasjon pa et sprak de forstar. Ogsa at ledelsen

lytter pa hva de har & si, og vice versa (Kaufmann og Kaufmann 2014, 310-311).

Kulturfiltermodellen

Kommunikasjon tematiserer ogsa sprak og kultur. Alle mennesker er ulike, med ulike

kulturelle referanserammer, ogsa kalt kulturfilter. Vare kulturfilter har blitt farget av

mennesker vi mgtt gjennom livet men ogsa bakgrunn, som oppvekst og erfaring. Det er av

disse kulturfiltrene vi skaper var egen syn pa verden. Derimot kan ytre pavirkninger som for

eksempel mate med nye mennesker, kulturer og sprak endre var syn og skape nye verdier,

normer

og veremater (Dahl, @yvind 2013, 90-91).

@yvind Dahls kulturfiltermodell forklarer hvordan kulturfiltrene kan anpasses, men ogsa

endres i kommunikasjon med andre men og hvordan andre faktorer kan influere

kommunikasjon, som makt, relasjoner og kontekst.
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Avsenderens kulturfilter Mottakerens kulturfilter

Figur 4.1 (Dahl 2013, 91).

Som man ser pa modellen over, er firkanten pa venstre side avsenderens kulturfilter og
trekanten pa hgyere side er mottakerens kulturfilter. De stiplede linjene rundt filtrene,
illustrerer at firkantfilteret kan leere seg trekantsfilterets kulturelle koder og sprak, og dermed
anpasse seg denne. Sirkelen som viser til intendert mening, omhandler det avsenderen gnsker
a formidle, som er affektert av avsenderens egne kulturfilter. For at den intenderte meldingen
skal kunne tolkes gjennom mottakerens kulturfilter, viser den buede pilen til at det vil veere
viktig at mottakeren anstrenger seg for a ta imot den sendte meldingen. Dette fordi det ikke
vil oppsta kommunikasjon hvis mottakeren ikke henter inn meldingen og tolker den ut fra
dens egne kulturfilter (Dahl 2013, 91-92).

3.9 Fragmenterte arbeidsplasser

| en artikkel skrevet av David Jordhus-Lier, Aadne Aasland, Anders Underthun og Guri
Tyldum kalt “Fragmenter arbeidplasser”. Denne artikkelen er en sperreundersokelse blant
hotellarbeidere i Oslo og Akershus, og ser spesifikt pa arbeidstilfredsheten blant ansatte pa
hotell. Under halvparten av renholderne pa hoteller i dette omradet melder at de er forngyd
med jobben, samtidig som mellom 71 og 91 prosent er forngyde blant de andre avdelingene
pa samme arbeidsplass. Ansattes opplevelse av hotellarbeidet sammenhenger med hvilken
arbeidsoppgave de har. Undersgkelsen fikk kartlagt 867 hotellarbeidere, hvor 67% av disse
var kvinner, og under halvparten av de er fadt i Norge. 38% av arbeiderene kommer fra land
utenfor EU. Renholdsbransjen bestar i stor grad av kvinner (82%) og arbeidere med ikke
norsk bakgrunn (94%). Denne yrkeskategorien er den som har hgyest andel rapporter om
helseskader (54%). Undersgkelsen viser at i renhold pa hoteller i Oslo og Akershus er under

50% heltidsansatte, samt at de har et svert hgyt antall som enten er usikre eller har
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uspesifisert arbeidstid i kontrakten. Renhold topper ogsa listen blant hotellansatte nar det
gjelder redsel for & miste jobben (60%), og viser til at renholderne er sterkt preget av at
jobben er stressende og fysisk belastende, og opplever forskjellsbehandling. Forfatterne
konkluderer med at “Det ikke er arbeidet i seg selv som skaper lite tilfredse arbeidere, men
maten arbeidet pa hotellarbeidsplassen organiseres pa, og hvordan det tilrettelegges for
samhold, trygghet og medbestemmelse” (Jordhus, Aasland, Underthun og Tyldum 2011,
371).
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4.0 Metode

Ved valg av forskningsstrategier er det to typer a velge mellom. Kvalitativ metode som gar
mer i dybden og kvantitativ som gar i bredden (Ringdal, Kristen 2014, 24). Pa grunn av var
problemstilling vil kvantitativ metode gi oss et bedre resultat som kan generaliseres til

populasjonen som er da renholdere i hotell sektoren.

4.1 Valg av metode

Vi velger a bruke kvantitativ metode fordi vi pa denne maten kan distansere oss fra
undersgkelsesobjektene for a unnga pavirkning i starst mulig grad. Samtidig som vi far ga i
bredden med var undersgkelse ved at objektene gir oss sammenlignbar og strukturert
informasjon i et omfattende utvalg (Ringdal 2014, 105). Vi vil undersgke et bredt spekter av
renholdsansatte i hotellnzringen, derfor passer den metoden best for de resultatene vi gnsker
a oppna. Det vi vil undersgke i sparreskjemaer er det gkte fokuset pa effektivitet og presset
pa de ansatte i renholdsavdelingen. Vi skal undersgke to separate ansattgrupper; interne og
eksterne ansatte. De har ulike tilknytningsformer til bedriften og dermed ulike organiseringer
av arbeidet. Derfor er det ideelt for oss a fa like mange respondenter fra begge disse
gruppene. Utfordringen med dette blir a finne ut hvilke hoteller som benytter seg av de ulike
tilknytningsformene, samt fa et representativt utvalg fra de ulike gruppene.

Da var studie er empirisk, som betyr at vi skal studere virkeligheten for & kunne komme til en
eller flere konklusjoner, trenger vi a anvende oss av datainnsamling. Dette betyr at vi fgrst ma
bestemme oss hvorfra data skal hentes, for a deretter analysere svarene, for a til sist kunne
komme med en konklusjon. Vi vil anvende oss av bade litteraturstudie og datainnsamling i
var undersgkelse. Vi kommer til & bruke aktuelle forskningsartikler og databaser for temaet vi

har valgt, og datainnsamlingen vil forega gjennom spgrreskjema og SPSS.

4.2 Forskningsdesign

Et forskningsdesign er omtalt som en forskers plan eller skisse for en undersgkelse (Ringdal
2014, 105). For var undersgkelse har vi valgt & benytte et tverrsnittlig forskningsdesign. Dette
er et vanlig forskningsdesign a ta i bruk i kvantitative forskningsstrategier, og er basert pa
spgrreundersgkelser. Sparreundersgkelser er en mate a na et starre representativt utvalg, som
man kan fa en standardisert utsparring av. Sparreundersgkelsene er et tiltak som kan gi
mulighet for statistisk generalisering av resultatene til populasjonen utvalget tar grunnlag i
(Ringdal 2014, 107).
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4.3 Datainnsamlingsteknikken

Var datainnsamlingsteknikk har blitt gjort som en selvutfyllende skjema med lukkede og
apne spersmal. Vi velger denne teknikken for a samle inn sa mange svar som mulig. Denne
type teknikk kan veere mindre utsatt for at respondentene vrir pa svarene ved falsomme
spgrsmal. Hadde det veert et personlig intervju (ansikt til ansikt) kan respondentene fale seg
ukomfortable og snakke rundt svaret istedenfor a besvare hva vi sparr om (Ringdal 2014,
200).

4.4 Utvalg

| og med at vi skal undersgke personer som arbeider i renholdsavdelinger pa ulike hoteller,
anvender vi oss av et stratifisert utvalg. Denne type utvalg gar under begrepet
sannsynlighetsutvelging innen statistikk og inndeles i sakalte stratum, som betyr kategorier.
De valgte kategoriene deles inn etter hvilke verdier de har pa stratifiseringsvariabelen og ut
fra denne metoden trekkes det enheter fra hver kategori til utvalget (Ringdal 2012, 210). Vare
stratum/kategorier er de som er ansatt internt i bedriften og de som er eksternt ansatte
(outsourcede). Selve utvalget for oss, er de som har deltatt i var sparreundersgkelse og
dermed besvart spgrreskjemaene vi har lagd. Totalt delte vi ut 217 spgrreskjemaer men vi
fikk kun inn 59 tilbake. Det er altsa disse 59 som er vart utvalg. Dette ser vi som et
urepresentativt utvalg og vil da ikke generalisere til populasjonen. Populasjonen vi hentet vart

utvalg fra og som vi ville generalisere til, er da renholdsarbeidere i hotellbransjen i Oslo.

4.5 Innsamlingsmetode

Kvantitative innsamlingsmetoder kan veaere mange. Pa grunn av vare svar med ja/nei
alternativer blir det ikke hensiktsmessig a lage regresjonsanalyse som maler pavirkning av
avhengige og uavhengige variabler. For a fa oversiktlige resultater valgte vi a bruke bivariate

krysstabellanalyser.

4.6 Anonymitet

Respondentene vare forblir anonyme. Ingen svar fra undersgkelser kan spores tilbake til de
enkelte individene. Informasjonen som er samlet inn skal kun brukes til det formal dataene er

samlet inn for, og kan ikke brukes i andre sammenhenger.
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4.7 Feilkilder og utfordringer

Utvalget for var undersgkelse er en utfordrende gruppe mennesker a fa tilgang til, men ogsa a
fa eerlige svar fra. | motsetning til mange andre kvantitative undersgkelser hvor man kan
sende spgrreskjemaene over internett til respondenter, krevde denne undersgkelsen at vi
oppsekte respondentene pa deres arbeidsplass, med papirkopi av sparreskjemaene for a fa
svar. Dette fordi at vi var ngdt til & fa respondenter i renholdsavdelinger, og det er ikke mulig
a fa epost-adresser eller telefonnummer til folk som jobber pa hotell. Om vi hadde hatt
mulighet & gjennomfare alle spgrreundersgkelser via internett, for eksempel gjennom mail,
facebook og andre sosiale medier, tror vi at svarene kunne sett annerledes ut. Dette grunnet at
ut ifra de 59 sparreskjemaer vi hentet inn, ble tre av dem gjennomfart via et lukket forum pa
internett. Disse ga 0ss inntrykket av at svarene var “arligere” og skilte seg fra de resterende
svarene som foregikk pa hotellene. Vi tror dette skyldes at man faler seg mere sikker og trygg
til & levere arlige svar nar man ikke er pa jobb, uten andre mennesker til stede. Samtidig som
man ngdvendigvis ikke har samme tidspress nar man svarer pa et lukket forum pa egen fritid,

i forhold til & gjare det under arbeidstid.

| falge Jordhus m.fl. (2011, 356) er de som arbeider pa hotell en vanskelig gruppe a fa tilgang
til. Dette er pa grunn av utbredt atypiske ansettelsesforhold som ekstrahjelper, sesongbaserte
stillinger, outsourcing og vikarbyraer, som gjer det vanskelig a fa fullstendige ansattlister fra
arbeidsgiver, slik som gjerne er vanlig med bedriftsundersgkelser i andre bransjer. Forfatterne
forklarer videre at pa grunn av disse ansettelsesforholdene kan listene la seg oppdrive, og vil

systematisk underrepresentere dem med de mest problematiske arbeidsforholdene.

Da vi startet pa denne undersgkelsen, sa vi for oss a kunne vere til stede i rommet da
respondentene fylte ut skjemaene. Slik kunne vi veere mer sikre pa at de fylte dem ut, uten
pavirkning fra kolleger eller sjefer pa arbeidsplassen, men ogsa trygge dem pa at dette er en
undersgkelse som er uavhengig av arbeidsplassen og utfart av studenter. Denne ideen om
utfarelse var derimot ikke mulig a gjennomfare i praksis, ettersom renholdere pa hotell har et
travelt tidsskjema a felge, og ikke vet nar de har tid til & sette seg ned a svare. Vi bestemte oss
derfor for a levere alle undersgkelsene til husgkonomer pa renholdsavdelingene, og ble enige
om a hente de 1-2 uker etterpa ettersom de fleste skulle ha rukket a svare pa dem innen den
tid. Pa denne maten mistet vi kontrollen over respondentene og var intensjon om at ikke

ledere skal veere til stede under utfyllelse av undersgkelsen. Det er da vanskelig a si hvor

| Hayskolen 28
Kristiania
P



arlige svar vi har fatt ettersom at utfyllingen av undersgkelsene kanskje er pa sin egen
arbeidsplass hvor ledere er til stede. Vi vet heller ikke hvor lang tid samtlige respondenter
brukte pa a svare pa spersmalene. Dette kan ha hatt en negativ betydning for var undersakelse
hvis respondentene var ngdt & skynde seg for a besvare spgrsmalene.

De fleste av hotellene gnsket a fa mest mulig undersgkelser pa engelsk, ettersom mange av
deres renholdere ikke kan norsk. Av de 217 undersgkelsene som ble levert ut til ulike
renholdsavdelinger pa hoteller i Oslo, var det kun 59 av dem som var utfylte da vi hentet
svarene 1-2 uker etter leveringstid. 36 av respondentene var internt ansatte, og 23 av dem var
eksternt ansatte fra ISS, som renholdere pa hotell. Pa et hotell hvor renholdsavdelingen var
outsourcet til 1SS, gikk vi for & hente forhandsavtalte undersgkelser fra en mellomleder, men
da vi kom dit hadde utfyllingen av disse undersgkelsene blitt avbrutt av en med hgyere
stilling i ISS. Vi opplevde ogsa at flere hotell med outsourcet renholdsavdeling ikke var
villige til & besvare vare undersgkelser da vi oppsgkte dem. Det var ogsa flere hotell i
undersgkelsen som lovte svar pa undersgkelsene pa en gitt dato, men oppgitte senere at de
ikke hadde nok tid til a utfare dem. Vi tar derfor forbehold om at antall svar fra vart utvalg
ikke vil vaere nok til & generalisere populasjonen vi har tatt for oss. Vi vil na presentere og
analysere svarene fra disse 59 respondentene grafisk og ved hjelp av bivariat

krysstabellanalyse, fordelt pa internt ansatte og eksternt ansatte.
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5.0 Resultat og drafting

5.1 Bruk av metodiske verktay

Ettersom vare sparreundersgkelser bestar av et fatall uavhengige variabler, har vi i denne
undersgkelsen valgt & benytte oss av krysstabellanalyse fremfor regresjonsanalyse.
Hovedformalet med krysstabellanalyse er a finne sammenhengen mellom én avhengig
variabel (YY) og én eller flere uavhengige variabler (X) (Ringdal 2014, 324). | denne
undersgkelsen har vi bestemt oss for a benytte en bivariat krysstabell for & bedre kunne tolke
var innsamlede data. Dette er for & se naermere pa hvor stor grad variablene korrelerer med

hverandre.

Vedlagt i var bacheloroppgave er det en frekvenstabell (vedlegg 1) som viser en oversikt over
tilbakemeldinger pa de ulike sparsmalene i var sperreundersgkelse. Ut fra denne tabellen skal
vi presentere resultatene ved hjelp av grafer fra hjelpeverktgyet Google Skjema, og
krysstabeller fra SPSS.

5.2 Om respondentene

Ut fra innhentede svar pa var spgrreundersgkelse kan vi se at dette yrket er et
kvinnedominerende yrke, med hele 77,8% kvinner blant de internt ansatte, og 95,7% blant de
eksternt ansatte. Dette stgtter opp under Ebba Wergelands artikkel som vi tok for oss i var
bakgrunn for problemstilling. Forfatteren forklarer her at kvinner uten hgy utdanning, ofte
havner i jobber som egentlig er for slitsomme, hvor renhold er en av de nevnte
yrkeskategoriene (Wergeland, 2012). Jordhus m.fl. (2011, 371) fant ogsa i sin undersgkelse
en starre grad av kvinner enn menn i renhold pa hotell, med hele 82% kvinner. Selv om Ebba
Wergeland (2012) peker det hgye antallet kvinner mot mangel pa hgyere utdanning, viser var
sparreundersgkelse til at 72% av de internt ansatte renholderne og 65% av de eksterne at de
faktisk har en form for hgyere utdanning. Da var utvalgsstarrelse ikke er stor nok til &
generalisere, tyder vare funn likevel til at det er andre faktorer enn mangel pa hgyere
utdanning som spiller inn pa det hgye antallet kvinner i housekeeping. En faktor som spiller
inn, kan veere at fa av de som jobber i housekeeping er norske eller besitter gode nok
norskkunnskaper til & anvende seg av en gjennomfart hgyere utdanning i Norge.
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Pa respondentenes alder kan vi se at ca. 90% av dem har en alder pa over 30 ar. Den starste
aldersgruppen hos de internt ansatte er 30-39 ar (47,2%), og den sterste aldersgruppen hos de
eksternt ansatte er aldersgruppen 40-49 ar (47%). Krysstabellen nedenfor viser at totalt sett er
det aldersgruppen 30-39 ar som star for mesteparten av deltidsansatte (44,4%) og
ringevikarer (48%). Dette betyr at det er en stor andel av de ansatte i housekeeping som ikke
har faste arbeidsvilkar, som gjer det uforutsigbart a vite hvor mye de vil jobbe og hvor mye
de vil fa i lann pa en manedlig basis. Dette samsvarer med epostkorrespondansen fra Ebba
Wergeland hvor hun forklarte at det reduserte sykefraveeret blant ansatte i renhold pa hotell
kan skyldes ansettelsesforhold som innebeerer deltid og ekstrahjelp, hvor de ansatte ikke vet

nar neste oppdrag kommer.

hvor gammel er du?
19-29 30-39 40-49 50-59 B0-69 Total
g\fé_l’ slags ansettelse har  fulltid 100% Count 0 8 11 5 1 25
[VEy . .

% within hva slags

ansetielse har dgu? 0.0% 32.0% 44.0% 20.0% 4.0% 100.0%

deltid Count 1 < 3 0 1 9
% within hva slags

ansettelse har dgu? 11.1% 44.4% 33.3% 0.0% 11.1% 100.0%

eskrrahjelp/ringevikar  Count 5 12 7 1 0 25
% within hva slags

ansetielse har dgu? 20.0% 48.0% 28.0% 4.0% 0.0% 100.0%

Figur 1. som viser krysstabellanalyse mellom alder og form av ansettelse.

Utvalget i undersgkelsen var bestar av respondenter med hele 18 forskjellige morsmal, der
ingen av disse var norsk. Morsmalene med hgyest frekvens i undersgkelsen er polsk og
filippinsk (tagalog), som begge stod for 22% hver av respondentene. Jordhus m.fl. (2011,
371) poengterte ogsa i sin forskning, som tidligere nevnt i teorikapittelet, at 94% av deres

utvalg blant housekeepere var arbeidere med ikke-norsk bakgrunn.

5.3 Kommunikasjon

Da vi spurte respondentene om deres norskkunnskaper, svarte kun 13% av de internt ansatte,
0g 20% av de eksternt ansatte at de besitter gode norskkunnskaper. Dette kan ogsa vere en
grunn til at mange av dem jobber som housekeeper, da det er et yrke hvor man tilbringer store

deler av dagen alene pa a vaske hotellets omrader og fasiliteter, og krever ikke ngdvendigvis
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at norskkunnskapene ma veere tilstede for & utfare arbeidet. Undersgkelsen viste sa videre at
Y, av renholderne pa hotellene uavhengig av om de var internt eller eksternt ansatte, ikke

hadde fatt opplearing pa et sprak de forstar da de startet & jobbe pa navearende arbeidsplass.

Ut fra vart funn om at % av samtlige internt og eksternt ansatte av renholderne pa hotellene
ikke hadde fatt opplearing pa et sprak de forstar, tror vi kan skyldes glipp i kommunikasjonen
fra ledernes side som farer til kommunikasjonsbarrierer. Lederne er de som sitter pa
hovedansvaret for at all kommunikasjon skal videreformidles pa en mate alle forstar og kan ta
del av (Erlien 2012, 169). Det viser ogsa at kommunikasjonssvikten har blitt ignorert fra start
og fortsatt videre uten 4 tatt hensyn til. Her kunne de benyttet seg av hjelpemidler mot
kommunikasjonsbarrierer som vi nevnt i teorikapittelet om kommunikasjon. Et virkemiddel
ledere i renhold kunne ha benyttet seg av i en ansettelsesprosess kan vere aktiv lytting
(Kaufmann og Kaufmann 2014, 310-311). Ved bruk av aktiv lytting vil den eventuelle leder
0g nyansatte bytte pa a lytte og stille spgrsmal til den andre parten. Pa denne maten vil
lederen bedre kunne kontrollere at den ansatte har forstatt opplaringen den har gjennomgatt,
samtidig som den ansatte far rettet opp i eventuelle misforstaelser. Et annet virkemiddel som
er aktuelt for dette temaet er & forenkle spraket (Kaufmann og Kaufmann 2014, 310-311).
Hvis ledelsen for renhold benytter seg av enkle symboler og bilder slik at det blir enklere &
forstas av alle, uansett morsmal, vil det kunne hindre kommunikasjonsbarrierer. Et eksempel
pa hvor ledelsen kan benytte seg av dette, er i opplaringsfasen av nyansatte, der de kan
kombinere verbal oppleaering sammen med bilder/symboler for & tydeliggjgre hva som menes.
Ogsa det a sette bilder/symboler pa kjemikalier og utstyr kan vaere en mate & forenkle rutiner

pa, og dermed forenkle kommunikasjonen slik at den ikke kan feiltolkes.

Videre vil vi trekke inn kommunikasjonsprosessen som en ytterligere faktor til hvorfor det
oppstar kommunikasjonsbarrierer knyttet til opplaering. For selv om vi tror at ledelsen ikke
kommuniserte godt nok fra start, med kombinasjon av mangel pa sprakferdigheter hos
nyansatte, kan ogsa stgy veere en arsak til hvorfor opplaringen ikke har blitt forstatt. Stgy kan
innebere ulike forstyrrende elementer i kommunikasjonen, som gjgr at det som skal
formidles, blir forstyrret (Kaufmann og Kaufmann 2014, 290-292). Vi vil ogsa dra inn
aspekter som mangel pa tid eller undervurdering av medarbeideres informasjonsbehov som
en grunn til hvorfor mange av respondentene ikke fikk opplearing pa et sprak de forstar
(Erlien 2012, 178-179).
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Med tanke pa at det er 18 ulike morsmal blant respondentene, betyr dette at det ogsa finnes
18 ulike kulturfilter som ma tas i betraktning gjeldene kommunikasjonssvikt. Derfor blir
kulturfiltermodellen aktuell for & forklare pavirkningsfaktorer i kommunikasjon. Dette
grunnet at pa et hotell, med flere avdelinger og mennesker fra ulike land og med ulike

kulturer, vil det veere utfordrende & skape en informasjonsforstaelse som er lik for alle.

5.4 Arbeidsmiljg og trygghet

| rapporten “Fragmenterte arbeidsplasser” skriver Jordhus m.fl. (2011, 363) at 60% av de
renholdsansatte i deres utvalg var redde for & miste jobben sin. Pa grunnlag av denne
informasjonen valgte vi selv & undersgke ulike trygghetsfaktorer blant respondentene i vart

eget utvalg.

Et av spgrsmalene var hvorvidt respondentene er trygge pa a kontakte sin nzermeste leder om
det skulle oppsta eventuelle problemer pa arbeidsplassen. | undersgkelsen ser vi tydelige
forskjeller mellom de som er tilknyttet internt i bedriften og, de som er tilknyttet eksterne
tjenesteleverandarer. 35% av de eksternt ansatte melder om at de ikke er trygge pa a kontakte
sin nermeste leder om eventuelle problemer, hvor til sammenligning det bare er 8% av de
internt ansatte som sier det samme.

Internt ansatte: Eksternt ansatte:

.J'-I
i N

@
L

Figur 2. er du trygg pa a si i fra til din nermeste leder?

Tilbakemeldingene vare pa om respondenten er redd for & miste jobben er noksa like blant de
internt og de eksternt ansatte. Her melder ca. 59% av de internt ansatte, og 55% av de
eksternt ansatte at de er redde for & miste jobben sin. Dette samsvarer med forskningen til
Jordhus m.fl. om at dette er et yrke med hgy jobbusikkerhet. Tabellen nedenfor viser den
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totale frekvensen blant alle respondentene. Denne viser at 32 av respondentene er redde for a

miste jobben, 24 er ikke redde for & miste jobben, og at 3 respondenter ikke har svart.

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
WValid ja 32 54.2 57.1 57.1
nei 24 40.7 42.9 100.0
Total 56 594.9 100.0
Missing  ikke svart 3 5.1
Total 59 100.0

Figur 3. Redsel for & miste jobben.

Vi sa for oss at det & jobbe i housekeeping kan vare ensomt og fysisk belastende ettersom

housekeepere tilbringer store deler av arbeidsdagen alene nar de vasker rom. Derfor stilte vi

sparsmal i undersgkelsen om respondentene kunne tenkt seg a jobbe 2 personer sammen i

stedet for a gjere alt alene. Svarene her var varierte, men antallet som kunne tenkt seg a jobbe

sammen to og to var hgyere blant de som var eksternt ansatte i renholdsavdelingene. |

figurene nedenfor ser vi at ca. 17% av de interne kunne tenkt seg a jobbe sammen med en

annen person, mens blant de eksternt ansatte er denne pa ca. 35%. Dette kan knyttes opp mot

nevnt teori om outsourcing, hvor outsourcing-virksomheter lover starre effektivitet til lavere

kostnader enn & operere renholdsavdelingen selv. Vare funn kan veare en hentydning til at de

eksternt ansatte kunne tenkt seg a jobbe sammen to og to grunnet at de opplever starre

arbeidsmengde og press.

Internt ansatte:

B Ja
i Na
e kkn

Eksternt ansatte:

Figur 4. Kunne du tenkt deg a jobbe 2 personer per rom i stedet for 1?
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Videre stilte vi spgrsmal om respondentene ville anbefalt sin egen jobb til noen andre.

Funnene vi gjorde her, var at 9,4% av de internt ansatte og 39% av de eksternt ansatte ikke vil

anbefale jobben til noen andre.
Internt ansatte:

# s
L L

Eksternt ansatte:

Figur 5. Ville du anbefalt denne jobben til noen andre?

5.5 Belastning og stress

[
[ T

Blant vare forskningsspgrsmal i denne oppgaven, omhandler et av dem temaet belastning og

stress, som er: Opplever de som er outsourcet, en starre eller mindre grad av

arbeidsbelastning og stress enn internt ansatte? Det var derfor aktuelt for oss a stille spgrsmal

knyttet til dette forskningssparsmalet for vart utvalg.

Pa spgrsmalet om respondentene fikk nok tid til & utfere daglige arbeidsoppgaver, var det

dobbelt s mange eksternt ansatte som svarte nei (22%), mens blant de internt ansatte var det

bare 11 %.
Har antall rom ekt siden du
startet d jobbe pd det
hotellet?
ja nei Total
Feler du deg ofte ja Count 20 4 24
stresset pad jobb? % within Feler du de

g

ofte stresset pd jobb? 83.3% 16.7% | 100.0%

nei Count 12 21 33
% within Faler du deg

ofte stresset pa jobb? 36.4% 63.6% 100.0%

99.00 Count 1 1 2
% within Faler du deg

ofte stresset pd jobb? 50.0% 50.0% | 100.0%

Total Count 33 26 59
% within Faler du deg

ofte stresset pa jobb? 55.9% 44.1% 100.0%

Figur 6. som viser krysstabellanalyse mellom stress og gkning av arbeidsmengde.
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Pa denne krysstabellanalysen, kan vi se at 83,3 % av de respondenter som ofte faler seg
stresset pa jobb, mener at antall rom & rengjere har gkt siden de startet & jobbe pa hotellet. Det
viser altsa til hgy samvariasjon mellom disse to variablene. Her meldte 70% av de eksternt
ansatte om gkt arbeidsmengde siden de startet i navaerende jobb, mens 47% av de internt
ansatte krysset av for det samme. Bade de internt og eksternt ansatte svarte ca. det samme da
vi spurte om de ofte faler seg stresset pa jobb. Her svarte 43% av de interne og 41% av de
eksterne ja. Her var ogsa svarene noksa like da vi spurte om respondenten fgler de har nok tid
til & utfgre daglige arbeidsoppgaver, hvor 64% av de internt ansatte og 65% av de eksternt
ansatte svarte at de hadde nok tid. Dette viser til at opplevd stress er relativt hgy blant denne

yrkesgruppen pa tross av tilknytningsform de ansatte er underlagt.
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6.0 Avslutning

6.1 Konklusjon

| denne undersakelsen ville vi forsgke a avdekke eventuelle forskjeller i organisering av
arbeidet, og ulikheter pa opplevd arbeidsmiljg blant ansatte i renhold pa hotell. Etter & ha
gjennomgatt var datainnsamling fant vi ulikheter pa enkelte omrader mellom de to valgte
tilknytningsformene internt og eksternt ansatte, men ogsa overraskende mange likheter
mellom dem. Vi vil na konkludere var oppgave med a besvare tidligere stilte
forskningsspgrsmal.

Da begge respondentgruppene meldte i like stor grad om stress pa arbeidet, meldte derimot
flere av de eksternt ansatte om en gkt arbeidsmengde og starre sykefraver blant sine
medarbeidere. Dette kan tyde pa starre arbeidsbelastning blant de som er outsourcede. Ingen
av vare data tyder pa at outsourcing farer til verken bedre eller darligere arbeidsforhold, da
bade eksternt og internt ansatte i ca. like stor grad svarte at de hadde tilstrekkelig med
ngdvendig hjelpemidler for & utfere arbeidet, samt sikkerhetsmessig opplaering og bruk av
diverse kjemikalier pa jobb. Ut fra vare data kan vi heller ikke si at outsourcing farer til bedre
eller darligere kommunikasjon, ettersom respondentene oppga like verdier pa vare
kommunikasjonsspgrsmal. Da det gjelder arbeidsmiljg, tyder vare funn pa at outsourcing kan
fare til et darligere arbeidsmilje. Med en allerede hgy redsel for & miste jobben blant bade
eksternt og internt ansatte, meldte derimot flere av de som var ansatt gjennom eksterne
tjenesteleverandgrer om starre utrygghet pa sine ledere og en mindre vilje til & anbefale
jobben sin videre. Dette gir antydning til et darligere psykososialt arbeidsmiljg blant de
eksternt ansatte, ettersom de opplever en lavere grad av trivsel og godt lederskap pa sin
arbeidsplass. Selv om var utvalgsstarrelse ikke er stor nok til & generalisere til populasjonen,
vil vi si at undersgkelsen gir en indikasjon pa at ulike tilknytningsformer vil ha en pavirkning

pa arbeidets organisering og arbeidsmilja.

Housekeeping kan bli sett pa som en mindre viktig del av hotell som er preget av rutinearbeid
og lite kontakt med gjestene, men den er ogsa avgjgrende for et godt omdgmme av hotellet.
Selv om housekeeping er viktig for bedriften, blir de likevel sett pa som den jobben med lite
verdiskapende potensial hvor man trenger lite bedriftsspesifikk kompetanse, og er dermed lett

erstattelig. Outsourcing kan bli sett pa som et bra verktgy a benytte seg av for bedrifter som
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gnsker a fokusere pa sine kjerneomrader. Da renhold er en avdeling som trengs for daglig
drift av hotell, mener vi den burde tas mer hensyn til. Godt gjennomfart renholdsarbeid er en
faktor som kan veere fundamental for vellykket hotelldrift. Derfor mener vi ikke burde bli
outsourcet til eksterne bedrifter. Personer som er direkte knyttet mot bedriften, far vaere med
a skape en organisasjonskultur med andre medarbeidere og kan dermed fgle seg mer trygge,
og skape bedre tillit. Dette kan fare til bedre arbeidsmilje pa plassen man jobber pa. Et godt
arbeidsmiljg spores tilbake til tilfredsheten av ansatte som igjen fremhever bedriftens verdier
og kultur som gjestene far en smak av. Dette burde tas i betraktning far man velger a

outsource en hel eller deler av en avdeling i en bedrift.
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7.0 Kritikk av egen oppgave

Var kritikk baserer seg pa vare empiriske funn som hadde et utgangspunkt i vart valg av teori.
Vi ma vere kritiske til funnene da de ikke var gjennomfgrt pa var gnskede mate. Derfor er
det forskerens ansvar a veere objektiv mot funnene og ikke ha en subjektiv holdning til

undersgkelsen.

Pa grunn av at vi ikke var til stede da undersgkelsene ble besvart, vet vi ikke hvor stor
pavirkning respondentene hadde av sine ledere og hvor mye tid som ble gitt til besvarelse.
Dette fordi vi som nevnt tidligere sa for oss & veere til stede da undersgkelsene ble besvart. |
tillegg til at utvalget vart var vanskelig a fa tak i, ble undersgkelsesprosessen stoppet av en
med hgyere stilling i ISS. Dette resulterte i for fa svar for a kunne generalisere til
populasjonen. Et lite antall utfylte spgrreskjemaer begrenset oss ved bruk av analyseverktey
som var en annen stor utfordring for var oppgave, og som gjorde at denne oppgaven ikke ble

s& omfattende som vi hadde tenkt den skulle bli.

Var innsamlingsmetode som krevde papirkopier kan ogsa vare en av grunnene til hvorfor det
var mange som ikke besvarte undersgkelsen. Men pa grunn av den spesifikke ansattgruppen

var det ikke andre muligheter, som & gjere det over internett.

Selve spgrreskjemaet som vi brukte i undersgkelsen kunne ogsa blitt gjort bedre med henhold
til svaralternativene. Da vi kun hadde JA og NEI som svaralternativ i vart spgrreskjema,
begrenset dette oss til bivariate krysstabellanalyser. Hadde vi hatt mer beskrivende
svaralternativer kunne vi ha anvendt oss av mer forklarende analyser, som for eksempel

regresjonsanalyser.
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8.0 Forslag til videre forskning

Vi synes at denne undersgkelsen har veert interessant og laererik, og vil sterkt anbefale a
forske videre pa dette omradet. Pa grunn av at vare funn ikke var sa omfattende, gnsker vi at
andre som finner interessen i samme omrade kan undersgke andre perspektiver som kan vere
med pa a underbygge troverdigheten. Dette gir grunnlag for videre forskning av fenomenet

tilknytningsformer med stort fokus pa outsourcing.

En anbefaling vi har for videre forskning er a avgrense oppgaven til ekstern ansatte og bruke
en kombinasjon av bade kvalitativ og kvantitativ metode. Pa denne maten kan man virkelig

ga i dybden pa akkurat dette omradet.

Til sist anbefaler vi a se pa ovennevnte kritikk av egen oppgave, da det omfatter aspekter som

kan forbedre studie av tilneermet tema.
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Vedlegg 1: Frekvensanalyse for spgrreundersgkelser

Frequency Table
velg kjenn
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid mann 9 15.3 15.3 15.3
kvinne 50 a4.7 84.7 100.0
Total 59 100.0 100.0
hva er mormalet ditt?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid polsk 9 15.3 22.0 22.0
litauensk 1 1.7 2.4 24.4
tagalog 8 13.6 19.5 43.9
hungarian 1 1.7 2.4 46.3
kroatisk 1 1.7 2.4 48.8
portugisisk 1 1.7 2.4 51.2
slovensk 1 1.7 2.4 53.7
thai 5 B.S 12.2 65.9
ilocano 1 1.7 2.4 B£8.3
fillipinsk 1 1.7 2.4 70.7
amharie 1 1.7 2.4 73.2
Zulu 1 1.7 2.4 75.6
ateso 1 1.7 2.4 78.0
kinesisk 1 1.7 2.4 80.5
spansk 2 3.4 4.9 85.4
albansk 1 1.7 2.4 ar.8
FUMensk 2 3.4 4.9 92.7
khmer 1 1.7 2.4 95.1
nepali 2 3.4 4.9 100.0
Total 41 B69.5 100.0
Missing  ikke svart 18 30.5
Total 59 100.0
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hvor lenge har du jobbet pa din naverende arbedisplass?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1-5 mnd 3 5.1 5.6 5.6
5-10 mnd 4 6.8 7.4 13.0
1-2 ar 18 30.5 33.3 46.3
2-4 ar 11 18.6 20.4 66.7
mer enn 5 dr B 10.2 11.1 77.8
10+ 9 15.3 16.7 94.4
20+ 3 5.1 5.6 100.0
Total 54 §51.5 100.0
Missing  ikke svart 5 8.5
Total 59 100.0
hvem jobber du for?
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  hotellet jeg jobber pa ELS £1.0 61.0 61.0
outsourcingselskap 23 39.0 359.0 100.0
Total 59 100.0 100.0
hvor gammel er du?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 159-29 B 10.2 10.2 10.2
30-39 24 40.7 40.7 50.8
40-49 21 35.6 35.6 86.4
50-59 B 10.2 10.2 96.6
60-69 P 3.4 3.4 100.0
Total 59 100.0 100.0
hva slags ansettelse har du?
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Valid  fulltid 100% 25 42.4 42 .4 42 .4
deltid 9 15.3 15.3 57.6
esktrahjelp/ringevikar 25 42.4 42.4 100.0
Total 59 100.0 100.0
| Hayskolen
Kristiania

V'S




&

Faler du at du far nok tid til a utfere dine arbeidsoppgaver?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ja 38 64.4 4.4 b4.4
nei 9 15.3 15.3 79.7
sjeldent 3 5.1 5.1 84.7
ofte 9 15.3 15.3 100.0
Total 59 100.0 100.0

Har antall rom @kt siden du startet a jobbe pa det hotellet?

Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ja 33 55.9 55.9 55.9
nei 26 44.1 44.1 100.0
Total 55 100.0 100.0

Har du nok utstyr til a utfere dine arbeidsoppgaver effektivt?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ja 52 88.1 88.1 88.1
nei 7 11.9 11.9 100.0
Total 59 100.0 100.0
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Faler du deg ofte stresset pa jobb?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ja 24 40.7 40.7 40.7
nei 33 55.9 55.9 96.6
95.00 2 3.4 3.4 100.0
Total 59 100.0 100.0
Har du fatt opplaring i bruk av kjemikalier
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ja 49 83.1 83.1 83.1
nei 10 16.9 16.9 100.0
Total 59 100.0 100.0

Faler du deg trygg pa a fortelle problemer til din n®=rmeste leder?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ja 48 81.4 81.4 81.4
nei 11 18.6 18.6 100.0
Total 58 100.0 100.0
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Nar du begynte a jobbe her, fikk du opplaring pa spraket du

forstod?
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ja a4 74.6 74.6 74.6
nei 15 25.4 25.4 100.0
Total 59 100.0 100.0
Er du redd for 2 miste jobben?
Cumulative
Frequency | Percent | Walid Percent Percent
Walid ja 32 54.2 57.1 57.1
nei 24 40.7 42.9 100.0
Total 56 54.9 100.0
Missing  ikke swvart 3 5.1
Total 59 100.0
Opplever du stor fravaer av dine medarbeide pa sykdom
Cumulartive
Frequency | Percent | Valid Percent Fercent
Walid ja 12 20.3 21.8 21.8
nei 36 61.0 £5.5 B7.3
3.00 7 11.9 12.7 100.0
Total 55 593.2 100.0
Missing  ikke swvart & 6.8
Total 55 100.0
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Hadde det vaart bedre a jobbet 2 personer pa hvert rom

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ja 15 25.4 25.4 25.4
nei 29 49.2 49.2 74.6
ver ikke 15 25.4 25.4 100.0
Total 59 100.0 100.0
Hadde du anbefalt denne jobben videre?
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ja 43 72.9 78.2 78.2
nei 12 20.3 21.8 100.0
Total 55 §3.2 100.0
Missing  ikke svart o 0.8
Total 59 100.0
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Har du hayere utdanning?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Fercent
Valid ja 41 69.5 69.5 69.5
nei 18 30.5 30.5 100.0
Total 59 100.0 100.0
har du erfaring fra andre bransjer?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ja 53 85.8 85.8 89.8
nei B 10.2 10.2 100.0
Total 59 100.0 100.0
hvor god er norsken din?
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ikke bra 13 22.0 25.5 25.5
bra 8 13.6 15.7 41.2
okei 30 50.8 58.8 100.0
Total 51 86.4 100.0
Missing  ikke svart 8 13.6
Total 59 100.0
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Vedlegg 11: Sperreundersgkelse pa Norsk

Arbeidstilfredshet blant renholdere pa hotell -
Bachelorundersgkelse

Undersgkelsen er anonym. Ingen privatinformasjon blir synliggjort for ledere eller arbeidsgivere. Vi
ber dermed alle om a svare sa eerlig. Dette vil hjelpe oss & undersgke arbeidstilfredsheten blant
hotellrenholdere.

Det vil bli trukket en tilfeldig vinner av en gratis spa-dag pa The Well i slutten av mai.

=Y

. Velg kjenn:
Markér bare én oval

Mann

Kvinne

2. Hva er morsmalet ditt?

3. Hvor gammel er du?
Markér bare én oval

19-29
30-39
40-49
50-59
60-69

4. Hvilken form for ansettelse har du?
Markér bare én oval

Fast ansatt 100%
Deltid
Ekstrahjelp/Ringehjelp

5. Hvor lenge har du jobbet pa navarende
arbeidsplass?

6. Hvem er din arbeidsgiver? (Hvem betaler Iznnen din?)
Markér bare én oval.

Hotellet jeg jobber pa (eksempel: Scandic, Nordic Choice, Thon)

Et outsourcing-selskap (eksempel: ISS)
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1.

12.

14.

Foler du at du far nok tid til a utfere daglige arbeidsoppgaver?
Markér bare én oval

Ja

Nei
Sjeldent
Ofte

Har arbeidsmengden din okt siden du begynte a jobbe pa navaerende arbeidsplass? (Ma
du for eksempel vaske flere rom na enn fer?)

Markér bare én oval
Ja
Nei

Er det tilstrekkelig med virkemidler for a utfere jobben din effektivt? (For eksempel, er det
nok stevsugere i alle etasjer?)
Markér bare én oval.

Ja
Nei

Foler du deg ofte stresset pa arbeidsplassen?
Markeér bare én oval.

Ja
Nei

Har du fatt sikkerhetsmessig opplaring, om for eksempel om diverse kjemikalier du bruker
pa a rengjere med?
Markér bare én oval

Ja

Nei

Foler du deg trygg til & si ifra om eventuelle problemer til din na@rmeste leder?
Markér bare én oval.

Ja

Nei

. Har du heyere utdanning?

Markér bare én oval.

Ja
Nei
Har du tidligere erfaring fra andre bransjer?

Markeér bare én oval

Ja
Nei
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20.
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Hvor gode er norskkunnskapene dine?
Markér bare én oval.

Bra
Darlig

Sann passe

. Fikk du opplaering pa et sprak du forstar nar du begynte i denne jobben?

Markeér bare én oval.

Ja
Nei

. Er du redd for a miste jobben?

Markér bare én oval

Ja
Nei

. Opplever du hpyt sykefravaer blant dine medarbeidere?

Markér bare én oval.
Ja
Nei

Sann passe

Ville det vaert bedre a jobbe 2 personer sammen pa hvert rom?
Markér bare én oval.

Ja

Nei
Vet ikke

Ville du anbefalt denne jobben til andre?
Markér bare én oval.

Ja
Nei

. Hva gjer arbeidsdagen din bra?

Kristiania



22. Hva gjer arbeidsdagen din darlig?

Drevet av

a Google Forms
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Vedlegg 111: Sperreundersgkelse pa Engelsk

Work satisfaction among housekeepers - A Bachelor
survey

This is @ anonymous survey. None of your answers will be presented for your employers or anyone
else at your work place. We therefore kindly ask you to be as honest as possible when answering
these following questions.

There will be selected an random winner of a free spa-day at The Well in the end of may.

-

. Are you:
Markér bare én oval

Male

Female

2. What is your mother tongue?

3. How old are you?
Markér bare én oval.

19-29
30-39
40-49
50-59
60-69

4. What type of employment do you have?
Markér bare én oval

Full-time
Part-time

Casuallextra help

o

How many years have you worked at your
current place of work?

6. Who do you work for? (Who pays your salary?)
Markér bare én oval.

The hotel | work at (example: Scandic, Nordic Choice, Thon)

An outsourcing company (example: ISS)
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1

12.

13.

14.

Do you feel like you have enough time during work to finish your work assignments?
Markér bare én oval.

Yes
No
Rarely
Often

Has your load increased since you started working here? (example: Do you have to clean
more rooms now than before?)

Markér bare én oval.

Yes

No

Do you have enough available tools to perform your job efficiently? (example: do you have
enough vacuum cleaners on each floor?)

Markér bare én oval

Yes
No

. Do you often feel stressed at your work place?

Markér bare én oval.

Yes

No

Have you had the proper training in safe use of chemicals that is used in your work space?
Markér bare én oval.

Yes

No

Do you feel safe to tell your nearest leader about eventual problems in your work place?
Markeér bare én oval.

Yes

No

Do you have a degree in form of a higher education? (example: university or college)
Markér bare én oval

Yes
No

Do you have any experience from other lines of work?
Markér bare én oval.

Yes
No
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15. How good is your Norwegian?
Markér bare én oval

Not good
Good
It's OK

16. When you started this job, did you get your training in a language you understood?
Markér bare én oval

Yes
No

17. Are you afraid to loose your job?
Markér bare én oval.

Yes

No

18. Do you experience a high amount of absence due to sickness among your coworkers?
Markér bare én oval

Yes

No

19. Would it be better if you were 2 persons cleaning each room together in stead of doing it
alone?

Markér bare én oval.

Yes
No

Don't know

20. Would you recommend this job to others?
Markeér bare én oval.

Yes
No

21. What makes a good day at work?
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22. What makes a bad day at work?

Drevet av

E Google Forms
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