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Sammanfattning

Syftet med den hir uppsatsen var att belysa hur ledningen i bemanningsforetag ger stod
till anstédllda genom feedback. Uppsatsen borjar med att vi tydliggor ett praktiskt problem
som ir vanligt forekommande inom bemanningsforetag. Vi illustrerar detta problem med
en figur som askadliggor en distans mellan bemanningsféretagen och dess anstéllda. Den
hér distansen kan emellertid leda till bristfdllig kommunikation mellan parterna och for
att minska sannolikheten att detta uppstar, kan ledaren i ett foretag stodja de anstéllda
genom att ge feedback. I teorikapitlet utgar vi fran en modell som visar de faktorer som
bor beaktas, det vill sdga 360-gradersfeedback, coachning, uppmuntran till dialog,
sjalvkontroll samt ldrande organisation. Vi har gjort en fallstudie, ddr vi valde att
intervjua fyra olika bemanningsforetag. Det vi kom fram till var att tre av fem faktorer
inte uppfylls av bemanningsforetagen. Trots detta kunde vi genom den empiriska
undersokningen finna att ett visst stod for feedback forekommer.



Abstract

The purpose of this essay was to illustrate how managers in employment agencies give
support to their employees through feedback. This essay starts with a demonstration of a
practical problem that is common in this type of agencies. We explain this problem
through a figure that illustrates a distance between the employment agencies and their
employees. This distance can lead to insufficient communication between the parties, and
in order to reduce the probability that this occurs; managers can support the employees
through giving feedback. The theory chapter starts with a model that shows the important
factors that should be considered, such as 360-degree feedback, coaching, encouraging
making a dialogue, self control and learning organisation. This essay was performed as a
case study, where we interviewed four different employment agencies. The empirical
results show that three out of five factors were not fulfilled; despite this we could observe
that some support of feedback exists.



Forord

Manga hinder har vi sttt pa under uppsatsens gang, men alla hinder har vi klivit 6ver till
slut. Det dr som Lenny Kravitz sjunger: "It ain’t over until it’s over”.

Vi vill borja med att tacka de foretag som stéllde upp pa intervjuerna. Vi vill dven ge ett
stort tack till vara néra och kdra som vi inte har kunnat dgna sa mycket tid under dessa tio

veckor.

Tack till var handledare samt vara opponenter som har kommit med konstruktiv kritik for
att fa uppsatsen att bli béttre.

Sist men inte minst vi vill ge ett stort tack till alla som har bidragit med vérdefulla och
uppskattade tips.

Lulea den 5 juni 2006

Naima Hassan Louise Johansson
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1 Inledning

nder det hdir kapitlet berors bakgrunden som bygger pa uppsatsens problem som
ddrefter mynnar ut i en problemdiskuterande del vilket slutligen smalnar av i ett
sammanfattande syfte.

1.1 Bemanningsbranschen och dess komplexitet

Bemanningsbranschen i Sverige har de senaste 10-15 aren priglats av expansion (HTF,
2006) och enligt Almega (2004) branschen har 6kat for 27:¢ manaden i rad och under det
forsta kvartalet ar 2006 har branschen expanderat med 26 procent jamfort med aret innan.
Detta beror pa att allt fler anlitar bemanningsforetag dels for inhyrning men ocksa for
rekrytering (Almega, 2004). Branschen kinnetecknas dven av hog personalomsittning,
varav de flesta tjanster som hyrs ut dr kontors- och ekonomitjanster (HTF, 2006).
Okningen i bemanningsbranschen kan enligt Dagens Nyheter (Fa foretag, 2004) bero pé
att alltfler foretag inte vagar rekrytera sjédlva utan viljer att hyra in personal.

Figuren nedan belyser forhallandet mellan tre parter som interagerar med varandra i ett
arbetsforhallande. Figuren bestar av bemanningsforetaget (B), anstdlld (A) och
kundforetaget (K) och beskriver den speciella situation som A befinner sig i:

Bemannings- Anstilld Kundforetag

foretag (B) Ti (A) — (K)

A

Figur 1: Modell dver feedbackinteragerandet mellan tre parter (Egen design).

A dr anstilld av B men A:s arbetsplats dr hos K vilket skapar en distans mellan B och A,
eftersom de hér parterna inte triffas sirskilt ofta. Den hir distansen kan ge upphov till
bristfdllig kommunikation mellan B och A, och vi anser dérfor att det dr ett intressant
problem att titta ndrmare pa. Ett sitt att forbdttra kommunikationen kan vara att ge
feedback, och pilarna i figuren symboliserar den feedback som ges till och fran de olika
parterna B, A och K. Da uppsatsen handlar om forhallandet mellan B och A, kommer vi
inte att behandla K i det hir sammanhanget, vi kommer inte heller att behandla A:s
feedback till B.



Feedback har diskuterats och definierats av ett flertal forfattare (Ilgen, Fisher och Taylor,
1979; Bruzelius och Skirvad, 2000), men vi kommer att utgd fran Ashford och
Cummings (1983, s 372) definition av feedback som &r en ... delmingd av information
som dr tillgdngligt for individen i deras arbetsmiljo. Feedback dr den information som
anger hur bra individer bemoéter olika mal... feedback involverar information om hur
deras beteende dr uppfattad och utvirderad av andra”. Denna definition passar bra i det
hir sammanhanget anser vi eftersom den beskriver feedback pa en arbetsplats.

1.2 Intern marknadsforing, feedback och stod ur ett ledningsperspektiv

Intern marknadsforing (IM) dr ett koncept som har definierats pa manga olika stt
(Kotler, 2006; Ahmed och Rafiq, 2002; Foreman och Money, 1995; Varey, 1995), men
den definition vi kommer att grunda var uppsats pa ar den som Christian Gronroos (1998)
har tagit fram. Han menar att ... organisationens interna marknad av medarbetare bést
kan paverkas och dirigenom motiveras for kundintresse och marknadsforingsinriktat
arbete genom ett aktivt, marknadsforingsmissigt angreppssitt internt', med anvindning
av marknadsforingsmissiga atgirder” (ibid, s 81). Gronroos (1998) menar vidare att
intern marknadsforing bevarar anstilldas motivation for att ge service, genom att de
anstéllda far kontinuerlig information, feedback och stod fran ledningen. Ur detta kan vi
urskilja att IM handlar om att motivera anstillda och ett sitt att gora detta pa dr genom att
ge feedback. Den forskning som har gjorts tidigare inom dmnesomradet IM har till stor
del handlat om intern marknadsforing och motivation som helhet med fokus pa olika
former av tjansteforetag (Nyman och Warg, 2005; Granqvist och Asplund, 2003).
Feedback har dock inte forskats ur ett internt marknadsforingsperspektiv med fokus pa
bemanningsforetag i Norrbotten och dirfor anser vi att den hér uppsatsen kan bidra med
mer kunskap kring det hir omradet.

Ashford och Cummings (1983) anfor att feedback &dr en viktig resurs for foretag, och
Iigen et al. (1979) haller med detta resonemang och fortydligar att feedback é&r
nodvéndigt for inldrningen av arbetsrollen. Larson (1989) tillagger att feedback fungerar
som ett verktyg for att oka anstédlldas prestationer i ett foretag. Gronroos (2002, s 355)
anser att ett stort ansvar vilar pa ledaren for att ett foretag ska kunna bli framgangsrikt.
Denne ska foregda med gott exempel, uppmuntra och ge stod till de anstéllda sa att de
utfor bra service och det kan ledaren gora genom att ge anstéllda feedback (ibid, s 374).
Det hidr gor oss inforstadda i att en kompetent personal #dr av storsta vikt som
konkurrenskraft i den alltmer konkurrensutsatta bemanningsbranschen. Eftersom de
anstéllda dr foretagens ansikten utat, och med det menar vi att det dr de anstillda som
levererar det foretagen star for, sa anser vi att de borde fa feedback for att kunna forbéttra
sina prestationer. Om inte anstéllda far tillriackligt med stod eller uppmirksammas for
sina prestationer finns det en risk att de presterar samre vilket 1 sin tur kan innebira 6kade
kostnader for foretag®. Ashford och Tsui (1991) menar att feedback kan ge ledare en
mojlighet att se hur anstéllda mottager feedback, for ovrigt kan ledaren fa tillfdlle till att
utvirdera anstédlldas utférande. Larson (1989) betonar att ledaren &r en viktig kélla for att

" Gronroos, C. Riktar sig indt i organisationen/foretaget
? Hidanefter kommer vi att se foretag och ledning analogt, vilket innebir att vi anviinder oss av ordet ledare
i fortsittningen. Detta for att de som vi intervjuade representerar foretaget.



delge feedback om anstilldas prestationer, men det dr vanligt forekommande att den
dagliga feedbacken blir forvringd av olika faktorer. En sadan faktor dr de anstilldas
feedbacksokande beteende, da anstdllda vill lindra effekten av den negativa feedbacken
de far for att uppritthalla sin sjdlvbild (ibid). Tidigare har feedback ansetts vara ett
passivt deltagande hos anstillda enligt Iigen et al (1979), men det synsittet har fordndrats
da Ashford & Cummings (1983) framhaller att anstdllda numera aktivt soker sig till
feedback dn att passivt vinta pa det. Ashford och Cummings (1983) tilligger att ju
osakrare anstdllda dr Over sina prestationer, desto mer soker de feedback. Ammons
(1956), Ilgen et al (1979) Ashford och Cummings (1983) samt DeNisi och Kluger (2000)
menar att feedback som ges i samband med en prestation anses vara motiverande. Vi
anser att den hdr synen pa feedback inte har fordndrats sérskilt mycket genom aren
eftersom de ovan nimnda forskarna &dr ense om att feedback dr motiverande. Det hir for
oss tillbaka till vart tidigare resonemang om bristfillig kommunikation och den speciella
situation som den anstéllde befinner sig i. I den hér situationen dr det viktigt for anstidllda
att fa motivation for att gora en bra prestation och det kan uppnas genom feedback.

Vi anvinder oss av London och Smithers (2002) modell som framhaller att en
feedbackkultur® skapas genom att ledaren ger stdd for att anvinda feedback. London och
Smither (2002) fortsitter (refererat fran Cederblom, 1982) att en stark feedbackkultur ger
anstdllda mojlighet att mottaga, be om samt anvidnda feedback for att forbittra sina
prestationer. Gronroos (2002, s 355) vill betona ir att det dr ledaren har ansvaret for att ge
stodet och darfor viljer vi att se ledaren som en representant for foretaget. Har nedan
foljer modellen dver hur ledaren ger stod for att anvinda feedback:

Stod for att anvinda feedback

v

- 360° feedback

- Coachning
- Uppmuntra till dialog
- Sjélvkontroll

- Ldrande organisation

Figur 2: Omarbetad modell fran London och Smither (2002)

Modellen visar de olika sitt som ledningen kan stodja anstéllda pa, det vill siga genom
att anvinda sig av 360-gradersfeedback for att fa en rittvisare bedomning av anstilldas
utforande, anvdnda coachning for att utveckla anstdllda och coacher, uppmuntra till
dialog mellan anstillda och ledning om forvintningar och forindringar som giller, att ge
anstéllda frihet att sjdlva vilja hur de vill mottaga feedbacken, samt att ge anstéllda

* London och Smither (2002) Feedbackkultur innebir foretagets stod for feedback



mojligheter att ldra sig av framgangar och misstag. De fem faktorer som har ndmnts ovan
ar verktyg for ledare att anvinda sig av for att ge stod for att anvinda sig av feedback.

1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen &r att belysa hur ledningen i bemanningsforetag gor for att ge stod
till sina anstéllda genom att ge feedback. Vi kommer att gora detta genom att fokusera pa
faktorerna 360-gradersfeedback, coachning, uppmuntra till dialog, sjdlvkontroll samt
larande organisation.



2 Teori

olika faktorerna: 360-gradersfeedback, coachning, uppmuntra till dialog,

[ ’nder teorikapitlet beskriver vi vart problemomrdde ddr stod behandlas utifran de
sjdlvkontroll samt ldrande organisation.

2.1 360-gradersfeedback

Enligt DeNisi och Kluger (2000) och Van der Heijden och Nijhof (2004) definieras 360-
gradersfeedback som ett system av bedomningar som kommer fran flera killor. For att
det hir systemet ska kunna fungera anser Price (2004) att en organisation bor utarbeta en
plan dir de fardigheter som arbetet krdver finns uppriknade. Vidare kan ledningen
utforma en enkiit utifran planen, for att sedan dela ut den till flera kéllor som var och en
anger sin personliga syn pa anstidllda. Nar detta har gjorts kan ledningen samla in
bedomningarna for att ge anstdllda en sammanfattning pa deras styrkor och svagheter
(ibid). DeNisi och Kluger (2000) och Van der Heijden och Nijhof (2004) menar att
feedbackskillorna kan vara ledaren, anstdllda och kunder. Price (2004) tillagger att
kunderna kan vara bade interna och externa.

Latham, Almost, Mann, och Moore (2005) anser att ledningen ofta har begrinsade
mojligheter for att observera sin personal och kan darfor inte ge en réttvis bild dver hur
de anstillda utfor sitt arbete. Ledningens bedomningar leder dirfor sillan till bittre
utforande och de anstillda ser ofta bedomningen som orittvis, vilket innebér att
ledningen endast bor ansvara for att samla in bedomningarna fran andra och dérefter ta
beslut pa grundval av den informationen de fatt in. Arbetskamraterna dr en mer
signifikant killa till beddmning, dirfor att de oftast har en ndrmare kontakt med varandra
och didrmed kan de observera varandra niarmare. Detta resonemang kan vi halla med om
eftersom arbetskamrater trdffar varandra oftare @n ledningen. Dock anser vi att anstélldas
syn inte far ha for mycket tyngd i bedomningen da mer personliga asikter som &r
irrelevant for arbetet kan uppkomma. Latham et al (2005) tilligger att da anstdllda far
ansvar att bedoma, kan det leda till att organisationen blir mer effektiv, har en mer
fungerande kommunikation samt 6kar motivationen. Den anstéllde kan dven beddma sig
sjalv, men det ger inte lika stor troviardighet som 6vriga bedomningar (ibid).

Price (2004) nidmner att de nackdelar som finns med att anvidnda 360-
gradersfeedbacksystemet dr att det uppstar okade kostnader i tid och anstringningar.
Enligt Van der Heijden & Nijhof (2004) och Latham et al (2005) ar fordelen med 360-
gradersbedomningen att bedomningar fran flera kéllor medfor en rittvisare och mer
konsekvent bild av anstillda (ibid). Vi kan halla med i Prices resonemang om okade
kostnader eftersom vi anser att systemet kan bli en ganska dyr historia for de foretag som
inte har stora resurser. Trots detta har det hidr systemet enligt Bencton och Schraeder
(2004) okat i popularitet hos foretag och det kan bero pa en rad olika faktorer sasom ett
okat fokus pa medarbetarskap, deltagande och kunder. En annan faktor dr foretags ckade
behov av att kommunicera sina vérderingar till alla i foretaget. En tredje faktor dr det
Okade behovet av att ledningen ska anpassa sig till fordndringar i affirsmiljon (ibid).
DeNisi och Kluger (2000) anfor att tidigare foresprakare av 360-gradersfeedback-



systemet foreslog att det frimst skulle anvidndas for personalutveckling. Forskning har
visat att en majoritet av de tillfragade anvinde systemet for utveckling medan ovriga
anvinde det for bade utveckling och beslutsunderlag (ibid).

2.2 Coachning

Enligt London och Smither (2002) kan en coach vara en chef, en mentor, en extern coach,
en medarbetare eller en underordnad. Coachning innebdr att bland annat forbéttra
anstidlldas fardigheter, prestationer och utvecklingsmgjligheter. En coach ger
uppmuntran, informerar om de forvintningar som finns pa anstdllda, vigleder, ger
mojlighet for anstdllda att dndra beteende, motta feedback i en annan miljo och ger
uppskattning nir de anstillda har lyckats utfora sin arbetsuppgift. Vidare menar London
och Smither att de anstillda som dr mottagliga till feedback har en positivare instéllning
till coachning, vilket gor att de léttare tar till sig det coachen erbjuder i storre utstrickning
an de som inte #r det. Coachen ska vara tillginglig, stélla fragor och kommunicera med
de anstillda, visar empati, ta upp anstédlldas styrkor och svagheter, visa deltagande och
vara ett palitligt stod. (ibid)

Longenecker och Neubert (2005) betonar vikten av coachning. Redshaw (2000) refererad
1 Longnecker och Neuberts (2005) artikel som tar upp olika fordelar med coachning dir
det kan leda till en resultatorienterad kultur, underlitta for existensen av en ldrande
organisation, paskynda forloppet av problemldsning och sist men inte minst underlitta,
effektivisera och skapa ytterliggare coachning. Longnecker & Neubert (2005) podngterar
att dessa exempel r till for att 6ka inldrning och reducera kostnader sasom ineffektiva
utvecklingsmetoder. Det hir resonemanget héller vi med om, dérfor att organisationer
maste vaga satsa pa coachning, eftersom det kan leda till minskade kostnader i slutindan
och pa sitt minska onodiga kostnader.

London och Smither (2002) menar att en viktig del for att bevara en feedbackkultur &r att
trina och belona coacher. London och Smither fortsitter med att foretag ska tillvarata
faktumet att en del minniskor har en naturlig begavning till att coacha medan vissa
behover mer trining. Foretaget ska inte bara erbjuda tréning till sina coacher, utan det ska
ocksa belona ledningen for sina anstrangningar till att utveckla anstillda.(ibid). Vi anser
att foretaget bor erbjuda de anstidllda mojligheter att bli tridnade till coacher, vilket kan ge
de anstillda motivation till att vilja utvecklas och klittra i karridren.

2.3 Uppmuntran till dialog

Enligt London & Smither (2002) bor en ledare uppmuntra feedbackmottagaren4 att
diskutera med arbetskamrater i syfte for att hjdlpa mottagaren att forsta och tydliggora
den erhallna informationen. For att underlitta forstaelsen av information framhaller Price
(2004) att manga foretag har en plan for vilka mal som ska uppnas inom foretaget.

* Med feedbackmottagaren menar vi anstillda.



Ett exempel pa en effektiv plan dr den som Bevan och Thompson (2002) refererat i Price
(2004) tar upp, namligen prestationshanteringsplan och den karaktériseras av:

e ett klart uttalande om vad organisationen dmnar uppna och som #ven har
kommunicerats till anstéllda

individuella och gruppansvarsomraden som stoder malen i organisationen
framsteg att na mal granskas regelbundet

beloningar som ges ska grundas pa anstilldas prestation

en granskningsprocess dir trdning, utveckling och resultat fran beloningar kan
identifieras

e att hela processen utvirderas och leder till forandringar och forbéttringar (ibid).

Glendinning (2002) framhaller att planen ger en riktning for en effektivare
kommunikation mellan ledning och anstéllda och att alla parter tjanar pa det har men de
som i slutindan har nytta av det hidr dr ledningen, eftersom de paverkar om processen
lyckas eller inte. Vidare ansvarar ledaren for processen och bor dérfor ha tillrdackligt med
kunskap for att utvirdera anstillda for nir planen har blivit inférd bor det utvecklas och
styras for fortsatt forbéttring. Eftersom foretag fordndras bor planen dven anpassas till
forandringarna. Planen ger ett forbittrat utforande hos anstéllda, en forbéttrad kvalitet hos
ledningen och léttare att strdva mot konkurrensfordelar. Vidare kan planen underlitta for
forverkligandet av foretagets mal, att kundtillfredsstillelsen forbéttras samt att
planeringar gillande anstillda forbittras. En framgangsrik plan fokuserar pa framtida
malséttningar och inte bara for den nidrmaste tiden. I planen jamfors anstilldas utforande
med de mal som ledningen har satt upp for att se om malen har uppnatts (ibid).

Northcraft och Ashford (1990) tilldgger att vissa faktorer bor beaktas for att ledningen
ska kunna uppmuntra anstilldas utforande. Feedback bor inkludera bade normer och
incitament for att kunna uppmuntra individers feedbacksokande. Ett sdtt att Oka
sannolikheten for feedbacksokandet och anvidndandet av feedback kan vara att uppmuntra
till dialog sa att anstillda kan bearbeta feedbacken de erhallit (ibid). Eftersom ménniskor
kan ha olika sitt att uppfatta feedback som ges dr det bra att ledaren och kollegor
uppmuntrar till dialog dir osdkerhet kring missuppfattningar kan reduceras menar vi.
Glendinning (2002) tilligger om planen inte hanteras pa bra sitt sa kan konsekvenser
sasom minskad moral och produktivitet hos anstéllda uppsta.

2.4 Sjilvkontroll

London och Smither (2002) forklarar att sjalvkontroll innebér anstélldas frihet att sjdlv
bestimma Over hur de vill mottaga den feedback som de erhaller fran ledningen. Enligt
Ashford och Cummings (1983) kan den hir friheten ges till anstdllda genom antingen en
Overvaknings- eller en fragestrategi, istéllet for att ledningen ska behova fraga anstillda
direkt. Overvakningsstrategin innebir att ledningen samlar in information frin det som
andra personer i foretaget har observerat om anstéillda medan fragestrategin innebér att
ledningen fragar andra om deras syn pa de anstélldas beteenden (Ibid). Vad Ashford och
Cummings (1983) rekommenderar &r att ledningen bor uppmuntra de anstéllda att soka
feedback, eftersom det kan ge en indikation pa anstilldas 6nskan att fa feedback pa hur



deras beteende uppfattas och utvirderas. Den anstéllde vill med andra ord uppritthalla sin
sjalvbild, men dven bevara andra personers uppfattning om sjidlvbilden (ibid).

Vi anser att ledningen maste vara medveten om att anstillda dven kan ta till olika
strategier for att undvika den feedback som ges till dem. Moss, Valenzi och Taggart
(2003) menar att vanliga strategier som anstidllda anvéinder sig av for att undvika
feedback dr feedbackmildrande och  feedbackundvikande  strategier.  Ett
feedbackmildrande beteende innebir att anstillda vet att de presterat daligt, och ddrmed
visar anger eller ber om forlatelse for att minska effekten av den negativa feedbacken. Ett
feedbackundvikande beteende har anstillda om de dr medvetna om sina daliga
prestationer och déarfor undviker feedback helt och hallet genom att till exempel avleda
samtal fran amnen som beror feedback till nagot annat (ibid). Anstéllda kan ocksa vara
mottagliga for feedback, vilket innebir att de ser feedback som nagot positivt och darmed
viljer att soka efter feedback, enligt London & Smither (2002) och Moss et al (2003).
Moss et al (2003) fortsitter att forklara att feedbacksokande beteenden handlar om
strategier som anstillda anvinder for att uttrycka framgang i sina prestationer i syfte att fa
positiv feedback. Det gor de anstillda genom att exempelvis kommunicera med andra i
organisationen sa att informationen kommer fram till ledningen. Dock framkommer det i
en undersokning gjord av Ashford och Cummings (1983) att anstillda inte fragar efter
feedback sirskilt ofta eftersom det kan medfora att andra uppfattar de anstilldas fragor
som osdkerhet over deras forméaga, men Ashford och Cummings podngterar att
osdkerheten dr nodvédndig eftersom det blir mer vérdefullt for anstidllda att mottaga
feedback.

2.5 Lidrande organisation

Bruzelius och Skirvad (2000) forklarar att en ldrande organisation gar ut pa att individ,
grupp och organisation stindig ldr, utvecklas och fornyar sig (ibid). Pedler, Boydell och
Burgoyne (1989), refererat i Price (2004), tilligger att oenigheter, konflikter, och
misslyckanden &r nagot en lirande organisation vilkomnar och drar lirdomar av for att
forbittra sig. Vidare forklarar Pedler et al att dven framgangar dr nagot som foretaget kan
utvecklas av. Andra kénnetecken for den ldrande organisationen &r att information
formedlas for att effektivisera foretagets mal, policys och strategier, det dr dven viktigt att
gora de anstillda delaktiga 1 utformningen av dessa. Bruzelius och Skérvad (2000)
tillagger att en ldrande organisation ska forbéttra inldrningen hos anstillda och ett sitt att
forbittra det dr enligt Pedler att utbyta feedback och forvéntningar 1 ett foretag. McGill
(1992) haller med Pedler et al och understryker att ledningen i en ldrande organisation
bor se feedback som nagot som organisationen kan ldra sig av. Vidare framhaller de att
alla i ett foretag bor ha tillgang till resurser for utveckling (ibid). Vi haller med Pedler et
al och McGill et al om att foretag bor ldra sig av bade framgangar och motgangar, for
saker som har hént forut kan hjidlpa en i framtiden. Vi anser ocksa att det inte dr mojligt
att fordela resurser till alla 1 ett foretag, darfor att dven om det dr en bra tanke kan det
innebira okade kostnader.

Bruzelius och Skirvad (2000) refererar till Handy (1989) som menar att nagra orsaker till
att en lirande organisation inte uppstar dr exempelvis att problem ses som misslyckanden



samt att idéer fran medarbetarna pa lagsta nivan i hierarkin inte uppskattas. Ytterligare
orsaker kan vara att ledningen ensamt fattar beslut utan att de anstdllda engageras i
beslutsprocessen samt att de anstillda informeras om besluten med kort varsel (ibid).
Price (2004) menar att konceptet om ldrande organisation har diskuterats av manga, och
han anser sjdlv att syftet med konceptet ofta resulterar i det motsatta. Dessutom menar
han att konceptet dr svart att leva upp till och att det har skapats for att foretag ska ha en
storre kontroll pa personalen (ibid).



3 Metod

motivera valet av forskningsstrategi samt hur urvalsforfarandet har gatt till. Vi
tar dven upp hur datainsamlingsmetoden har utforts samt tagit upp vilka
metodproblem som har uppstdtt och hur vi har hanterat dessa.

F -'c'ir nedan tar vi upp hur vi har gatt tillvdaga i var litteratursokning, for att sedan

3.1 Litteraturstudie

Var litteratursokning borjade forst via Lulea Tekniska Universitets (LTU) sokmotor
Lucia for att se vilka bocker som kunde vara relevanta att anvinda for att samla ihop den
information som har krivts gillande intern marknadsforing och feedback. Vi upptickte
att feedback inte behandlades som helhet utan ingick i flera olika sammanhang och
dirmed kompletterades litteratursokningen med sokmotorn Libris. Sedan gick vi vidare
till att soka efter artiklar pa Ebsco, J-Store, Samsok utifran olika sokord sasom, internal
marketing, feedback, feedback seeking, feedback avoiding, performance management
and employee kombinerat pa olika sitt, bade pa svenska och engelska. De flesta
artiklarna refererade mer eller mindre till vissa forskare vilket gjorde att vi dven sokte pa
deras namn. Det visade sig att de artiklarna var bland annat fran 1956, 1979, 1983 samt
ett antal under 1990-talet. Nagra dldre artiklar var svara att fa tag pa via de sokmotorerna
vi har uppgivit ovan, sa dirfor blev dessa artiklar bestillda via LTU:s bibliotek. Det gick
inte att enbart soka i journaler som handlar om marknadsforing eller organisation, utan vi
var tvungna att bredda var sokning in mot psykologi, management och human resource
management. Under artikelsokningens gang bedomde vi artiklarnas rankning, vilket
innebédr att av likvardiga artiklar valde vi den som hade bittre rankning. Resultatet av
litteratursokningen innefattade mestadels artiklar pa grund av att &mnesomradet inte har
behandlats sa utforligt i litteraturen samt att dmnesomradet har varit en del av manga
olika omraden. Var teoridel bygger pa en artikel av London och Smither som vi hittade
pa Human Resource Management Review, dock kompletterades teorin med andra artiklar
och bocker.

3.2 Val av forskningsstrategi

Med tanken pa vart syfte som var att belysa hur ledningen i bemanningsforetag ger stod
till sina anstillda genom feedback blev valet av forskningsstrategi fallstudie.
Forhoppningarna var att erhalla mer specifik och mer djupgaende information, varav
fallstudie ar ett bra val. Denscombe (2000, s 41) stoder vart val av strategi och menar att
en fallstudie fokuserar pa en eller nagra fa undersokningsenheter vilket ger studien ett
djup och didrmed en detaljerad information. Svenning (1997 s 89) haller med Denscombe
som menar att syftet med fallstudie &ar att en eller flera foretag studeras och att
datainsamlingen kan ske pa flera sitt. Fallstudien byggde pa insamlingar fran personliga
intervjuer, telefonintervjuer, samt undersokningsenheternas hemsidor. Intervjuerna utgick
fran en intervjuguide som till stor del byggde pa “hur” fragor, och detta stoéds av Yin
(1994, s 9) som menar att fallstudien dr mest lamplig nir fragor som “hur” och varfor”
stélls vilket gav oss ytterligare ett skél till valet av fallstudie.
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3.3 Urvalsforfarande

Enligt Svenning (1997 s 103-104) innebér en kvalitativ undersokning att forskare gor ett
selektivt urval. Han poédngterar dock att det inte finns nagra sérskilda regler for detta och
menar att objekten vid fallstudier viljs ut pa teoretiska grunder och efter vissa kvaliteter
hos undersokningsenheterna. I enlighet med var forskningsstrategi och syftet att belysa
hur bemanningsforetag ger stod till sina anstdllda genom feedback, kontaktade vi fyra
olika bemanningsforetag i Norrbotten som skulle utgéra vara undersokningsenheter.
Urvalet av undersokningsenheter var selektivt, i enlighet med Svenning, och vi utgick
efter vissa kvaliteter hos de olika bemanningsforetagen. De specifika kvaliteter vi kunde
urskilja i de foretag som vi intervjuade var att tva av de fyra foretagen, Adecco och
Manpower, har olika typer av yrkeskategorier som de inriktar sig mot. De andra tva
foretagens sirskilda kvaliteter, Studentconsulting och Likarjouren, dr mer fokuserade pa
specifika kategorier av anstillda sasom studenter och vardpersonal. Utgangspunkten for
urvalet var Norrbotten, men pa grund av tidsbrist hos det ena foretaget blev vi hidnvisade
att kontakta Stockholmskontoret. Forsta kontakten med de olika foretagen blev att
forsoka komma i kontakt med ritt person, vilket gick relativt fort. De personer vi valde ut
hade en hogre typ av befattning och personerna som kontaktades var VD:n Annika
Hogstrom  pa  Likarjouren, Mikael Stridsman pa Manpower som  &r
personalansvarig/siljare, Elin Persson som dr marknadsforings- och informationsansvarig
pa Studentconsulting samt kontorschefen Merja Kenttild pa Adecco.

3.4 Datainsamlingsmetod

Vart primira val var att fa gora personliga intervjuer med alla fyra foretag i Lulea, men
pa grund av tidsbrist hos Studentconsulting i Lulea blev vi hinvisade till
Stockholmskontoret. Denscombe (2000, s 136) menar att personliga intervjuer ger
detaljerade och fordjupade data och dr dessutom litta att samordna och kontrollera da
endast en persons synpunkter ska tas fram under intervjun.

En intervjuguide firdigstdlldes innehallande enkla fragor som passade vart syfte, det
fanns dock utrymme for respondenterna att ge mer utforliga och utvecklade svar pa
fragorna (se appendix 1). Datainsamlingsmetoden byggde dérfor pa semistrukturerade
intervjuer, vilket dr i overensstimmelse med Denscombe (2000, s 135) som betonar
vikten av att utforma intervjuguider infOr intervjun samt vikten av att ge de intervjuade
mojlighet att uttrycka oppnare svar. Konstruktionen av intervjuguiden utgick fran en del
av London och Smithers (2002) modell som handlar om hur ledaren ger stod for att
anvinda feedback. Vi valde att stilla fragorna utifran faktorerna 360-gradersfeedback,
coachning, sjdlvkontroll, uppmuntran till dialog och lirande organisation. I borjan pa
intervjuguiden valde vi att stilla lite mer allminna fragor for att sedan ga in pa mer
relevanta och djupgaende fragor.

Innan varje intervju presenterade vi oss och syftet med intervjun, direfter fragade vi om
det var mojligt att anvidnda bandspelare och i ett fall hogtalartelefon, vilket alla gav sitt
medgivande till. Under intervjun antecknade alltid en av oss det som sagts medan den
andra stillde fragorna. Intervjuerna pagick under tiden 16-18 maj och varade ungefir i 30
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minuter vardera. En sak alla undersokningsenheterna hade gemensamt var deras
tillmotesgaende och intresse for amnet.

3.5 Reliabilitet

Enligt Thurén (2002, s 22) foreligger reliabilitet nédr en undersokning utfors korrekt och
samma resultat uppstar nir undersokningen upprepas. Svenning (1997, s 64) haller med i
detta resonemang och tilligger att det handlar om tillforlitlighet. Eftersom uppsatsen
utgick fran ett ledningsperspektiv fann vi det relevant att intervjua personer som har
nagon form av ledande befattning och genom att vi fick tag pa en VD, kontorschef,
personalansvarig samt marknadsforings- och informationsansvarig anser vi oss ha okat
tillforlitligheten. Vi anser att vi har okat tillforlitligheten genom att vi antecknade,
spelade in och att vi stéllde ritt fragor till ritt personer. Genom att gora dessa atgirder
forsdkrade vi oss om att insamlingen av information dr korrekt.

En av de intervjuade ville se intervjuguiden 1 forvég vilket gjorde att denne kunde planera
sina svar och detta gjorde att svaren kan ha blivit styrda av de efterfoljande fragorna. Vi
stillde darfor foljdfragor samt bad denne utveckla sina svar for att denne skulle svara
utifran foretagets synvinkel och inte utifran vad denne forvéntar sig att vi vill ha svar pa.

3.6 Validitet

Svenning (1997, s 61) forklarar validitet som en undersoknings “formaga att mita det vi
avser att mita”. Vi @mnade belysa hur ledningen i bemanningsforetag ger stod till
anstillda genom att ge feedback utifran faktorerna 360-gradersfeedback, coachning,
uppmuntran till dialog, sjdlvkontroll och ldrande organisation. Utifran var och en av dessa
faktorer tog vi sedan ut fragor lampliga att besvara av ledningen och detta anser vi har
okat validiteten.

Ett problem som uppstatt ir att nagra av de intervjuade pratade om andra saker och gled
ifran d&mnet. Det vi gjorde for att motverka detta var att vi styrde tillbaka dem till amnet
genom att stilla fragorna igen eller omformulera fragorna. I vissa fall misstinkte vi att
fragorna kunde ha misstolkats av de intervjuade genom att de pratade om saker som inte
hade med intervjufragorna att gora och for att styra dem tillbaka till &mnet fragade vi om
de hade forstatt fragorna. En annan aspekt pa att de gled ifran @amnet kunde ha varit att de
inte ville svara pa fragorna. For att 6ka validiteten omformulerade vi fragorna eller stéllde
foljdfragor. Pa sa sitt anser vi att vi har fatt ritt svar pa rétt fragor.
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4. Empiri

nder det hiir kapitlet presenterar vi bemanningsforetagen utifran de svar vi har
erhallit utifran intervjuguiden.

4.1 Adecco

Adecco har kontor lokaliserade pa olika platser i virlden. Totalt sett har hela Adecco,
Adecco Group, 6000 kontor i 70 ldnder och sysselsitter cirka 700 000 personer. Foretaget
har 40 kontor i Sverige, varav ett kontor #r placerat i Lulea. De affirsomraden som finns
under Adecco dr uthyrning, rekrytering, outsourcing och career services (Adecco, 2006).

Merja Kenttéléd dr kontorschef i Lulea och berittar att foretaget sysselsatter ungefiar 5000
personer i Sverige varav 500 #r innemedarbetare och resten dr pa uppdrag. Kenttild
framhaller att foretaget ger muntlig feedback till sina anstillda och det sker som regel via
telefon. Foretaget har kontakt med sina anstillda infor, under och efter ett uppdrag for att
skapa forstaelse 6ver hur de anstillda upplever platsen, arbetsuppgifter och kontakten
med kundforetaget. Adecco dr arbetsgivare via distans, vilket innebér att mycket kontakt
sker via telefon. Infor varje uppdrag dr det den bemanningsansvarige som 4r den
anstélldes ndrmaste kontakt och ser till att den anstillda far introduktion infor varje
uppdraget. Kenttdld forklarar att det dr viktigt att fora en dialog med de anstillda, sa att
medarbetarna kidnner att det de forvintas gora verkligen passar dem. Kenttdld
understryker att de inte skickar de anstillda pa ett uppdrag innan hon eller nagon annan i
foretaget har godként kundforetags arbetsmiljo. Anstidllda pa Adecco far veta nér de ska
borja arbeta pa olika sitt, en del far ett schema i forvig medan de andra far reda pa
samma dag som de ska ut och jobba. Det dr vanligt forekommande att de anstillda far
reda pa uppdraget samma dag som de ska jobba.

360-gradersfeedback

Kenttild framhaller att den killa som foretaget anvénder sig av for att samla information
till de anstdllda dr ledningen, och med det menar hon att det #r bestillaren pa
kundforetaget vilket oftast dr en chef. Hon vill tilligga att Adecco inte beaktar
arbetskamratens feedback. Den information som ledningen har samlat in fran chefen pa
kundforetaget delges via telefon till den anstéllde, men Kenttéld ville understryka att den
anstéllda har mojlighet att utvirdera sig sjélv via utvecklingssamtal som tar plats en gang
om aret.

Vidare framhaéller Kenttidld att foretaget inte har en nedskriven plan for hur foretaget
delger feedback, men den som dr bemanningsansvarig far utbildning dar kommunikation
och feedback ir viktiga moment. Kenttild fortsétter med att beritta att foretaget bjuder pa
lunch samt anordnar medarbetartriffar med de anstéllda.
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Coachning

Kenttidld menar det inte finns nagon regelritt coach, men att ett coachande ledarskap dr en
gyllene trad i foretaget. Hon fortsitter forklara att de ger uppmuntran till dem som tvivlar
pa att de inte kan hantera en uppgift, och menar att den anstéllde far upplédrning infor sitt
uppdrag. De som har detta coachande ledarskap dr de som jobbar med administrationen
och for att ge feedback till dessa har chefen utvecklingssamtal med dem. Hon tilldgger att
alla medarbetare coachas i ett rakt led nerat, ledningen star sjdlva for dialog och stottar
varandra.

Uppmuntran till dialog

Anstillda far ett introduktionshifte med sig vid anstédllningstillfillet dar det tydligt star
vilka forvintningar pa prestation som stills pa den anstillde, sedan #r det upp till
individen att acceptera dessa krav menar Kenttdld. Hon fortsitter att forklara att det dr
viktigt att alla dr 6ppna och uttrycker sina asikter. Kenttéld betonar att individers framsteg
tas upp med de anstillda via utvecklingssamtal en gang om aret, men det finns dven ett
kompendium som foretaget gar igenom med den anstdllde. Det som diskuteras vid
samtalet &r om malen som satts upp foregaende ar blivit uppnadda, for de som har haft en
langre anstéllning for foretaget djupare samtal med. Dessutom menar Kenttild att nya
mal for utbildning och praktik sitts upp for framtiden. Kenttidld anser att det viktigt att se
hur det gick och varfor det gick at det ena eller andra héllet och trycker pa att det &r
viktigt att "hellre se framat” dn bakat.

Enligt Kenttild sker beloning av de anstidllda genom en sa kallad prestationslon, som de
anstéllda far utover sin 16n enligt kollektivavtal. Hon poéngterar att de som premieras
med denna prestationslon, dr de anstidllda som soker efter uppdrag och jobbar for att fa
heltid. Kenttdld menar vidare att foretaget identifierar de anstillda som &r i behov av
trining och utveckling genom att ha utvecklingssamtal med dessa. Hon fortsitter att
forklara att feedbacken sker fran kunder, men dven fran den bemanningsansvarige, som
ar trdnad att hora vad anstéllda har for attityder och instidllningar. Hon understryker att
det dr viktigt att den bemanningsansvarige dr lyhord. Kenttdld forklarar att negativ
feedback informeras till de anstillda inne pa kontoret, medan positiv feedback tas upp
offentligt och gidrna i grupp. Feedbacken diskuteras endast kontinuerligt med ordinarie
anstédllda. Hon fortydligar att negativ feedback som &r av “ofarlig karaktir”, till exempel
att den anstéllde har varit sen, dr fragor som diskuteras. Emellertid, om det dr negativ
feedback av allvarligare art, ber hon de anstéllda att komma in pa foretaget eftersom hon
anser att det dr nagot som inte bor diskuteras per telefon.

Sjdlvkontroll

Kenttild anser att de ser positivt pa de anstdllda som soker feedback pa sin
arbetsprestation. Hon menar att det dr bra att anstillda efterlyser sadant, da det tyder pa
att foretaget har missat att ge feedback. Kenttéld forklarar vidare att anstidllda som inte tar
till sig negativ feedback forsoker Adecco framfora till de anstdllda dnda genom att
foretaget forsoker dokumentera fakta och fora fram det som ”sa hér har jag sett det... och
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upplevt det... och det var inte under de forutsittningarna som du fick detta jobb...”.
Kenttild poidngterar dock att det inte dr nagot som hon har upplevt under sin tid pa
foretaget. Hon fortsitter sitt resonemang med att forklara att om det ar sa att det finns
negativa saker av allvarligare karaktir, da vet Adecco oftast om det. Kenttild framhaller
att de forst vill lyssna pa den anstélldes version, och dérefter beritta hur kundforetaget ser
pa saken. De avslutar sedan med att forklara hur den bemanningsansvarige och chefen
upplever det hela. Nir det géller hanterandet av de som varken soker eller undviker
feedback menar Kenttild att alla ska fa feedback och tilldgger i sitt resonemang att det
ocksa beror pa hur mycket den anstillde arbetar, eftersom de som #r pa samma
kundforetag i flera ar inte far samma typ av feedback fran bemanningsforetaget. Det &r da
annat uppdrag hos ny kund ges, som det kan vara aktuellt med feedback. Hon poédngterar
ocksa att det ingar i Adeccos uppgift att ge feedback, hon menar ocksa att alla vill fa
feedback.

Ldrande organisation

Kenttéld anser att de har personaltriffar vilket informeras till de anstéllda via foretagets
intranét. Foretaget har malsittningen att gora triaffar av det hér slaget en gang i manaden.
Dock menar hon att intresset for personaltrdffar har svalnat vilket hon kénner sig
besviken Over. Intranitet, tycker hon, dr upp till den anstéllde att kontrollera. Tidigare e-
postades nyheter och det var uppskattat, men det tog for mycket tid att gora anser hon.
Hon fortsétter med att fortydliga att folk inte ldser informationen, och det ar ett dilemma
for foretaget eftersom det ar svart att na ut med informationen. Hon understryker att
intranitet dr ett effektivt sitt att informera pa, men det dr oftast sa att de anstillda
fokuserar mer pa de kundforetag som de jobbar hos. Kenttild betonar att storre
framgangar e-postas till de anstéllda, exempelvis vid nyforvirv vilket de anstillda delges
fore kunder och allmédnhet och pa det sittet far de anstéllda en kinsla av stolthet Gver att
vara anstillda at foretaget. Kenttdld anser att oenigheter i organisationen ska 16sas, och
det gors bist genom dialog. Det dr sillsynt med konflikter enligt Kenttila.

Enligt Kenttild utformas strategier och policys av dem som arbetar med administration
och liknande dock dr det Kenttild som sétter visioner, utformar aktivitetsplaner och
marknadsplaner. Anstidllda som arbetar ute pa uppdrag &r inte med och utformar dessa,
men tillfragas om de vill vara delaktiga i att ge input. Det kan dock vara lite svart, menar
hon eftersom de som &r ute pa uppdrag inte vet hur de som jobbar med administrationen
utfor sitt  arbete. Kenttdld Dberdttar att utvecklingen av anstillda sker via
utvecklingssamtal, de kartligger kompetenser och motiverar personalen dér anstédllda har
en mojlighet att uppge vad de motiveras av. Foretaget kan dock inte alltid tillmotesga
anstélldas 6nskemal om de anstillda inte har kompetens for det. Hon ger ett exempel pa
hur de kan tillmotesgd Onskemal, exempelvis om en ekonom vill ha mer
personalfrageansvar sa kan foretaget bjuda den anstillde pa att fa praktik. Dessutom har
foretaget dven interaktiva utbildningsprogram som de anstillda kan sitta och trina pa,
exempelvis olika ekonomiprogram, ECDL-korkort (det europeisk datakorkortet) med
mera. Anstillda kan dven fa praktik ute pa foretagen gillande telefoniservice samt
lonehantering. Det sker en stindig kompetensutveckling, och Kenttédld vill slutligen
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tilldgga att anstillda ldr sig mer pa tva ar som medarbetare inom bemanningsforetag én
sex ar pa ett vanligt foretag.

4.2 Manpower

Manpower har varit verksamt i ungefir 50 ar och har mer dn 40 kontor runt om i landet,
varav ett finns i Lulea. De utfor bemanningstjdnster inom rekrytering, uthyrning,
outsourcing och HR consulting. Under Manpower finns det tre verksamhetsomraden och
de dr Manpower Services, Manpower Professional och Manpower Management.
Manpower har ocksa kontor i utlandet och totalt sett arbetar ungefir tva miljoner
anstillda at foretaget runt om i vérlden (Manpower, 2006). Mikael Stridsman, séljare och
personal- kundansvarig, pa Manpower i Lulea menar att Manpower sysselsitter drygt
5000 personer i Sverige och 550 anstillda i Norrbotten. Han berittar ocksa att han
ansvarar for ungefir 45 anstillda i Lulea. De tjdnster som foretaget erbjuder varierar, men
arbetsstyrkan bestar mestadels av ekonomiassistenter, ekonomichefer och lagerpersonal.

Enligt Stridsman brukar han forsoka &dta lunch med de anstillda, och det dr vid de
tillfallena han ger muntlig feedback till de anstillda. Feedbacken, fortsétter Stridsman,
kommer ifran kundf6retaget som ger sin syn pa hur de upplevt den anstillde. Stridsman
understryker att det dr viktigt att ha kontakt med personalen infor, under och efter ett
uppdrag och detta gors via telefonsamtal. Fortsdttningsvis berdttar Stridsman att
schemalagda tjanster sillan forekommer istéllet far den anstéllda veta var denne jobbar
med kort varsel, undantagsvis for sommarbemanning da de har ldngre framforhallning.
Stridsman forklarar slutligen att anstillda far feedback omgaende efter en prestation.

360-gradersfeedback

Stridsman framhaller att insamlingen av feedback fran anstélldas prestationer kommer
fran hogt uppsatta killor i kundforetaget, och valet av kélla motiverar Stridsman med att
det dr kundforetaget som jobbar narmast den anstdllda. Feedbacken som erhalls fran
kundforetaget ges sedan till den anstidllde och Stridsman menar att det oftast dr positiv
feedback som ges. En annan killa feedbacken kommer ifran dr den anstidllde som har
mojlighet att utvéardera sig sjalv. Vidare anfor han att foretaget inte har en nedskriven
plan for hur feedback ges, eftersom det handlar om sa pass olika scenarion. Syftet med
att ge feedback menar Stridsman &r att de anstéllda kan coachas till ett nytt uppdrag.

Coachning

Manpower anvinder sig av coachning pa tva sitt dir det ena sittet dr nir anstillda vill ga
vidare, da hjilper foretaget dem med CV: n. Stridsman berittar att tre till fyra intervjuer i
veckan arrangeras dir de anstillda far forslag pa forbittringar med CV. Det andra sittet
som foretaget anvinder sig av coachning innebir att arbetslosa far triffa coacherna. Aven
anstillda i foretaget deltar vid dessa tillfdllen dar de forklarar for de arbetslosa hur de har
gjort i arbetslivet. Stridsman eller rekryteraren pa Manpower i Lulea dr de som é&r
coacher.
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Uppmuntran till dialog

Stridsman berittar att anstidllda far sa kallade forvintansdokument dér forviantningarna
ledningen har pa den anstéllde finns uppriknade. Stridsman tilldgger vidare att anstéllda
far bonuspengar och att vissa kriterier ligger till grund for hur de ges. Medarbetarsamtal
och luncher dr nagonting de tar i beaktande pa foretaget, berittar Stridsman. Han berittar
vidare om att det kan vara svart att identifiera vilka anstidllda som behover traning och
utveckling, darfor far ledningen feedback fran kundféretaget om vilka dessa dr. Den
dialog som uppstar gillande feedback sker informellt inom Manpower, menar Stridsman.

Sjdlvkontroll

De anstillda som soker feedback far det muntligt, berittar Stridsman och poédngterar att
de vilkomnar anstéllda som soker feedback. Stridsman papekar ocksa att det ibland kan
uppsta upprepade diskussioner med anstdllda som inte vill ta till sig negativ feedback.
Han menar ocksé att de anstillda som varken soker eller undviker feedback, inte heller
ska bli patvingade feedback.

Ldrande organisation

Ett sdtt att hantera framgangarna i organisationen menar Stridsman dr genom att de
arrangerar extra stora fester for de anstidllda. Han fortsitter forklara att om det finns
missndje i foretaget sa ser han till att det 16ser sig ganska snabbt, helst samma dag. Detta
16ser Stridsman eller nagon annan i foretaget genom att diskutera med varandra.
Stridsman fortsétter beridtta att det dr svart att gora anstillda delaktiga i utformandet av
strategier och liknande, eftersom de anstillda dr placerade pa olika arbetsplatser. Han
forklarar att Manpower arbetar med att 6ka kompetensen och utveckla anstillda sa att de
kan fa mer avancerade uppdrag, han tilligger ocksa att utbildning av anstillda kan
forekomma, det handlar da om situationer nir ett kundforetag @ndrar sitt datasystem och
kraver att de anstillda ska kunna systemet.

4.3 Likarjouren

Liakarjouren startade i Gammelstad 1989 och verksamheten gar ut pa att erbjuda
offentliga och privata vardlosningar vid behov av ldkare, sjukskoterskor och
underskoterskor. Kompetensen hos Likarjouren finns inom alla medicinska specialiteter.
Foretaget kan erbjuda resurser bade for kortare och ldngre tidsperioder, bemanna hela
team samt hjdlpa till att rekrytera fast personal (Lidkarjouren, 2006).

Enligt Annika HOgstrom, VD och édgare for Likarjouren, har foretaget nio anstillda 1
Gammelstad som har befattningar inom personal, l6ner, koordinatorer, platschef,
sekreterare men dessa tjanster hyr de dock inte ut. Totalt sett dr 22 personer
tillsvidareanstillda medan 30 personer per vecka jobbar i uppdrag.

Feedback, menar Hogstrom, ges muntligt for det mesta och tillagger att det dr viktigt att
ha kontakt med personalen infor, under och efter ett uppdrag om hur de upplever platsen,
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arbetsuppgifter och kontakt med kundforetag. Detta dr viktigt eftersom det foreligger
speciella arbetsgivarforhallanden da de anstillda dr ute pa andra arbetsplatser dn
bemanningsforetaget. Hogstrom framhaller att foretaget brukar ha kontakt med
kundforetaget om hur den anstidllde presterat. Hon poidngterar vidare att foretaget oftast
har langa uppdrag att erbjuda de anstillda, vilket har gett foretaget mojligheter att planera
personalstyrkan efter kunders kravspecifikationer. Vidare framhaller hon att det hidnder
att det uppstar akut behov av personal och da kan utryckning behdvas med kort varsel.
Hon tilldgger att de anstillda dven far feedback under och efter sin tjinstgoring.

360-gradersfeedback

Hogstrom forklarar att de killor som Likarjouren anvédnder for att samla in information
om de anstillda framst dr den ansvariga pa kundféretaget. Den insamlade informationen
delges till de anstillda via telefon och hon tillagger att de anstédllda har mojligheter att
utvirdera sig sjalv. Hogstrom forklarar att det inte finns en nedskriven plan for hur
feedbackprocessen gar till nir det giller feedback, men om problem uppstar finns det
planer for hur feedback ska delges. Syftet med att ge feedback till den anstillde, anser
Hogstrom, dr att om en tjanst utforts till foretagets och kundens fulla belatenhet, da far de
anstéllda feedback pa prestationen.

Coachning

Coachning dr inte nagot som foretaget anvinder sig av, forklarar Hogstrom. Hon séger att
en viss typ av oorganiserad coachning dock forekommer men anser att det inte dr sérskilt
lampligt att ha detta i den hér typen av verksamhet eftersom de anstillda &r sa pass sikra i
sin kompetens.

Uppmuntran till dialog

Hogstrom forklarar att forviantningar pa de anstillda informeras genom medarbetarsamtal
och verksamhetsplanering. Hon tilldgger att framsteg delges genom att hon uttrycker det
rakt ut. Vidare fortsitter hon med att beritta att forutom att de anstillda far sin 16n, brukar
foretaget hitta pa ndgot med de anstéllda. Hogstrom poidngterar att eftersom de flesta &r
ute och jobbar i tva veckor per manad, blir de inte tridnade och utvecklade pa det sittet.
Om feedback kan ges, tilligger hon, sa gor hon det genom att rekommendera anstillda att
ga kurser. Hon fortsétter med att forklara att feedbacken som anstéllda erhaller dr bade
positiv och negativ och detta diskuteras gemensamt med anstilld och ledningen.

Sjdlvkontroll

Enligt Hogstrom soker inte de anstédllda feedback sérskilt ofta pa sin arbetsprestation. De
ganger som anstillda inte tar till sig negativ feedback &r ett fatal, men de ganger det
uppstar avslutas samarbetet direkt, eftersom det innebir att de anstillda inte passar hos
foretaget. Hogstrom menar ocksa att det inte finns sadana anstillda som varken soker
eller undviker feedback.
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Ldrande organisation

Hogstrom poédngterar att organisationen dr platt och framgangar hanteras automatiskt, dér
alla i organisationen ir delaktiga i och ser framgangarna. Hon understryker att detta mest
handlar om de som &r pa kontoret, och inte de som jobbar ute i uppdrag. Hogstrom anser
att det #r viktigt att diskussioner uppstar for att foretaget ska utvecklas och hon betonar
att det dr viktigt att anstdllda vagar hoja rosten och sta for sina asikter. De anstéllda far
vara delaktiga i utformande av strategier och policys som enligt Hogstrom &r en
gemensam process. Organisationen utvecklar de anstéllda genom att fa dem att se att det
finns mojlighet for det, samt ge dem individuellt ansvar att sjdlva uppticka vad de
behover. Hogstrom avslutar med att ledarskap dr nagot som dr “superviktigt” for det &r
dér allt borjar for att fa en stabil utveckling.

4.4 Studentconsulting

Studentconsulting AB startade i Luleda 1997 i liten skala men fGretaget #r numera
verksamt pa 31 orter, med kontor pa sju olika orter. Foretagets verksamhet innefattar
uppgiften att hjdlpa universitets- och hdgskolestudenter att fa in en fot i niringslivet.
(Studentconsulting, 2006). Elin Persson, marknadsforings- och informationsansvarig pa
Studentconsulting beréttar att de flesta i arbetsstyrkan pa kontoret arbetar med
personalfragor och forsdljning Totalt sett finns 46 tillsvidareanstidllda pa
Studentconsulting, dessutom dr 5000 studenter anstillda pa uppdrag, men alla befinner
sig inte pa uppdrag samtidigt. De uppdrag som finns inom bemanningsforetaget dr framst
logistik- och terminaluppdrag, ekonomiassistenter, Ovrig ekonomi, administration,
kundtjénst, IT support, marknad och forséljning.

Persson framhaller att feedback ges skriftligt genom e-post samt muntligt genom varje
personalansvarig. Persson berittar vidare att néar de rekryterar personal for uppdrag hos
kundforetag sa dr det vanligast att de samlar in en grupp av studenter (det vill sdga
anstillda). Den personalansvarige ansvarar for rekryteringen och det dr ocksa den hir
personen som har den dagliga kontakten med de anstédllda samt kundféretagen menar
Persson. Dessutom har den personalansvarige hand om att informera anstéillda vad som
forvintas av dem tilldgger hon.

Persson forklarar att ledningen brukar ha daglig kontakt med de anstillda under
uppdragen och det giller till stor del de som jobbar enligt schema. Vidare menar Persson
att den personalansvarige ska folja upp bade de anstdllda som har schema och for de
anstdllda som har korta uppdrag, vilket de gor en gang i veckan. Efter uppdraget dr
avslutat, kontaktar den personalansvarige de anstéllda och fragar hur ldget dr och om de
anstédllda behover hjilp for att soka annat jobb. Studentconsulting brukar dven ha
kontinuerlig kontakt med kundforetagen och syftet med det berittar Persson, dr att de
tillsammans ska komma fram till vad som beh6vs och inte behdvs. Da ett nytt
kundforetag forvirvas sker kontakten via telefonsamtal. Kontakten med bade
kundforetaget och studenten ar sedan sdrskilt tit under rekryteringsfasen, och det gor
ledningen pa bemanningsforetaget for att forsidkra att bade kundforetag och anstéllda ska
matcha varandra tilligger Persson. Persson framhaller att Studentconsulting brukar
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utvirdera de anstéllda under tiden uppdraget pagar, dessutom brukar de fora en dialog
med bade kundforetag och anstilld under den hir tiden. Efter uppdragets slut sker en
utvirdering tillsammans med kundforetaget for att bibehalla kontakten. Vidare anfor
Persson att det &r viktigt att kommunicera med de anstdllda och darfor utvérdera
uppdraget nir den dr avslutat.

360-gradersfeedback

Enligt Persson &r de viktigaste feedbackkéllorna den anstillde och kundforetaget. Vidare
for foretaget en kontinuerlig dialog med kundforetaget eftersom det dr kunden som &r
néra de anstédllda. Hon fortsitter forklara att foretaget delger feedbacken genom att ringa
de anstillda. Nagonting som #r viktigt for Studentconsulting dr att den anstéllde har
mojlighet att utvirdera sig sjilv och Persson tilldgger att det finns ett nedskrivet plan for
hur feedbackprocessen ska hanteras, dock framhaller hon att syftet med feedbacken &r att
hjélpa sina anstéllda att fa in foten pa arbetsmarknaden, fa arbetslivserfarenhet och fa
utveckla sig i sin arbetsroll.

Coachning

Persson framhaller att hon hellre vill kalla den som stottar for mentor istillet for coach.
Vidare papekar hon att det dr personalansvarige som dr mentor och denne stottar och
utvecklar den anstillda pa vdgen in i arbetslivet, eftersom de anstéllda bestar av studenter
som inte har sirskilt mycket arbetslivserfarenhet.

Uppmuntran till dialog

Persson menar att de forvdntningar som finns pa anstidllda redan informeras under
rekryteringstillfillet, eftersom det dr viktigt att den anstillda vet vad som giller redan da.
Vidare berittar hon att den personalansvarige dr bade dr mentor och chef. Hon tilldgger
att kundforetaget utvarderar uppdraget kontinuerligt och ger feedback till
Studentconsulting, men Persson betonar att den anstillde ocksa har mojlighet att
utvirdera sig sjidlv. Forutom 16nen dr berdm och uppskattning nagonting féretaget gor for
att belona anstillda menar hon. Hon tilldgger att feedback diskuteras via telefon eller pa
kontoret, det beror pa vad drendet handlar om. Nir det géller utveckling av anstillda sa
gor kundforetaget det.

Sjdlvkontroll

Persson forklarar att de anser att det bara ar trevligt att de anstillda soker efter feedback
pa sin arbetsprestation och hon menar att ledningen ger feedback pa hur de uppfattar de
anstidllda. Ledningen &r tydlig med att ge feedback nér den anstillde dr samarbetsvillig
eller soker feedback. Persson poingterar att om det inte fungerar for den anstillda, sa
fungerar det inte heller for kunden, vilket kan innebira att samarbetet med de anstéllda
laggs ner. Hon tillagger till diskussionen att om den anstillde inte passar for arbetet,
ansvarar Studentconsulting for att hitta ett annat jobb till den anstdllde. Persson dr av
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uppfattningen att det inte gar att undvika feedback, da den personalansvarige alltid har
kontakt med de anstillda, antingen via telefonsamtal eller genom besok.

Ldirande organisation

Persson menar att Studentconsulting visar uppskattning till sina anstidllda. Om ett
kundforetag papekar att ndgonting ir fel, exempelvis vid tillfdllen da den anstillde inte
har presterat enligt forvintningar, da fragar Studentconsulting den anstillde for att hora
dennes syn pa saken. Vidare betonar Persson att anstillda inte far vara delaktiga i
utformande av strategier och liknande, dock tar Studentconsulting hidnsyn till den
feedback anstidllda ger for att forbattra utformandet. Persson anser slutligen att
Studentconsulting utvecklar sina anstillda genom dialog for att fa fram vad som kénns
bra och mindre bra.
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S Analys och slutsatser

fran tre personliga intervjuer och en telefonintervju. Vi kommer att utga fran
teorikapitlet for att jimfora det med resultatet fran intervjuerna. Slutsatser gor vi
i slutet pa varje avsnitt.

[ ’nder detta kapitel kommer vi att anvinda den empiriska studien som vi har fatt in

5.1 360-gradersfeedback

Under teorikapitlet definierar DeNisi och Kluger (2000) och Van der Heijden och Nijhof
(2004) 360-gradersfeedback som information som erhalls fran olika killor sasom ledare,
anstdllda och kunder. Adecco samlar in feedbackinformationen fran bestillaren av
uppdraget, vilket oftast #r en chef, dock ir inte informationen fran arbetskamrater nagot
som Adecco tar i beaktning. Lékarjouren far i sin tur feedback fran kundforetaget.
Studentconsultings friamsta informationskéllor kommer fran kundforetaget och de
anstéllda, och att feedbacken kommer fran bada parterna dr nagot som ledningen anser ar
viktigt. Manpower menar att feedbackinsamlingen kommer fran en person med hogre
befattning 1 kundforetaget, eftersom det dr de som jobbar ndrmast den anstédllda. Vidare
anfor Latham et al (2005) att de anstillda far bedoma sig sjdlva men att det inte 4r en lika
trovardig killa som om det skulle komma fran nagon annan. Adecco ger anstillda en
mojlighet att utvirdera sig sjdlva via utvecklingssamtal en gang om aret, dven hos
Likarjouren, Studentconsulting och Manpower far anstéllda utvirdera sig sjdlva.

Price (2004) menar att ledningen bor samla in information fran olika kéllor som anger
vad de anser om anstéllda, for att sedan ge en sammanfattning pa den anstilldes styrkor
och svagheter. Adecco delger feedbacken de erhéller fran olika killor till den anstéllda
via telefon, genom att samtala 6ver lunch med de anstillda eller genom att samordna
medarbetartraffar. Likarjouren framhaller att de ger feedback till de anstillda via telefon,
speciellt positiv feedback, dven Studentconsulting delger feedback via telefon. Manpower
menar att feedbacken de erhaller fran olika killor meddelas via telefon eller genom att éta
lunch med de anstillda.

Price (2004) framhaller att om en organisation ska kunna fungera bor foretaget utarbeta
en plan dir fiardigheter som arbetet kridver finns uppriknade. Adecco har ingen
nedskriven plan for delgivande av feedbacken men deras bemanningsansvarige far ga pa
utbildning ddr kommunikationen och feedbacken dr viktiga moment. Likarjouren har inte
heller nagon nedskriven plan for feedbackprocessen men om ett problem skulle uppsta sa
har de planer pa hur feedbacken ska delges. Manpower framhaller att de inte har ett
nedskriven plan darfor att det dr sa pass olika scenarios som uppstar, ddremot brukar de
ge anstillda ett sd kallat forviantansdokument. Studentconsulting har déremot en
nedskriven plan for feedbackprocesshanteringen.

Bencton och Schraeder (2004) framhaller att 360-gradersfeedbacken har o©kat i
popularitet inom organisationer och det kan enligt dem bero pa en rad olika faktorer. De
menar att dessa faktorer kan bero pa en Okad fokus pa medarbetarskap, deltagande,
kunder, behov av kommunikation av foretags beteenden och vérderingar. Andra faktorer
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kan vara det okade behovet av att ledningen ska anpassa sig till fordndringar 1
affarsmiljon. (ibid) Adeccos syfte med feedback &r att lyssna pa sina anstillda och det
gors via medarbetarsamtal, medan Likarjouren vill ge feedback pa anstilldas prestationer
om de har utfort en tjanst till kundforetagens fulla belatenhet. Studentconsulting anser att
deras avsikt med att ge feedback édr att hjdlpa anstéillda som &r studenter in i arbetslivet.
Manpower menar att deras syfte dr att coacha de anstillda till nidsta uppdrag.

Det framkom i var fallstudie att undersokningsenheterna anvinder nagra av de killor som
ingar i 360-gradersfeedback for att samla in feedback. Foretagen var ense om att de
anstillda ska utvirdera sig sjdlva. Latham et al (2005) framhaller att de anstéllda far
utvirdera sig sjalv men att det inte #r lika trovirdigt som om det skulle komma fran
nagon annan. Detta resonemang verkar priagla undersokningsenheterna dir de flesta
erhaller feedback fran kundforetaget, undantaget fér Studentconsulting som menar att det
ar lika viktigt att feedbacken kommer fran bada hallen.

Eftersom 360-gradersfeedback ska komma fran flera olika killor sasom ledningen,
arbetskamrater, den anstdllde sjdlv, interna och externa kunder, drar vi slutsatsen att
ingen av de tillfragade foretagen anvinder sig av det. Det foretagen har gemensamt dr
att alla fragar efter feedback fran kundforetagen. Eftersom Studentconsulting dr det enda
foretaget som anser att feedbacken dven ska komma fran anstdillda, dr foretaget de enda
som dr pa god viig till 360-gradersfeedback dven om de har en bra bit kvar.

5.2 Coachning

London och Smither (2002) menar att coachning innebéar att ett foretag jobbar for att
forbéttra de anstédlldas kompetens, prestation och utvecklingsmdjligheter. Det coachen
gOr dr att pa olika sétt uppmuntra anstillda och informera vilka forvintningar den har pa
den anstillde. Longnecker och Neubert (2005) tilldgger att coachning ir till for att 6ka
inldarning och minska kostnader. Det dr dven viktigt enligt London och Smither (2002) att
belona coacherna, och de menar att det dr viktigt att erbjuda traning till coacher savil som
belona ledningen for sina anstrangningar till att utveckla anstillda (ibid). Manpower
anviénder sig av coachning med syftet att hjidlpa de anstillda med sina CV:s samt for att
hjdlpa arbetslosa in i arbetslivet. Adecco anser att de har ett mer coachande ledarskap
vilket gar som en gyllene trad genom hela organisationen och det gar till sa att ledningen
till exempel uppmuntrar de anstillda eller den bemanningsansvarige. Till skillnad fran de
foregdende foretagen, vill Studentconsulting hellre bendmna det hela for mentorskap,
med innebdrden av att en mentor stottar och utvecklar de anstillda. Likarjouren anvénder
sig inte av coachning alls eftersom det dr speciella arbetsforhallanden som rader da
lakare, sjukskoterskor och liknande ska ha kunskap om det de jobbar med.

I enlighet med London och Smithers definition om coachning arbetar Manpower, Adecco
och Studentconsulting pa nagot sitt med att forbittra anstélldas prestation, kompetens
och utveckling, dven om foretagen inte vill kalla det regelritt coachning medan
Likarjouren inte alls anvinder sig av coachning. Bemanningsforetagen som anvénder sig
av coachning férsoker d@ven uppmuntra de som dr ’coacher”.
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Nagra kdnnetecken pa coachning dr att uppmuntra och informera vilka forvintningar
som finns pa de anstillda. Utveckling av anstdillda for att de ska kunna prestera bdittre dr
ett ytterligare kinnetecken. I jamforelse med dessa kinnetecken samt utifran den
empiriska studien kan vi dra slutsatsen att coachning existerar i tre av foretagen. Nagot
som de flesta foretagen har gemensamt dr att de dven uppmuntrar sina coacher, vilket vi
anser dr nagot som ska vara en sjdilvklarhet. Med detta menar vi med att om coachen far
det denne behover kan det leda till att denne dven erbjuder en bra coachning till sina
anstdllda.

5.3 Uppmuntran till dialog

Enligt London & Smither (2002) bor en organisation uppmuntra feedbackmottagaren att
diskutera med medarbetare i syfte for att hjdlpa mottagaren att forsta och tydliggora den
erhallna informationen. Adecco hanterar detta genom att de ger ett introduktionshéfte
med information om forvéintningar som foretaget har pa den anstillde. Manpower
diskuterar dels muntligt vilka forviantningar de har, dels ger de ett sa kallat
forvintansdokument, dir det foretaget forvintar av den anstillde finns uppriknat. Aven
Studentconsulting erbjuder de anstillda ett forvintansdokument. De tre foretagen ger
dokumenten och hiftet redan vid rekryteringstillfdllet. Lékarjouren har ett annat
tillvigagangssitt, da de istdllet erbjuder medarbetarsamtal. Foretagen framholl att de hade
bra rutiner for att uppmuntra de anstéllda till att ha en dialog med ledningen.

Bevan och Thompsons (2002) prestationshanteringsplan innefattar bland annat
granskning av individers framsteg for att uppna mal, prestationsgrundande beloningar
samt identifiering av anstillda som behover traning och utveckling. De framgangar som
anstéllda har uppnatt informerar Adecco genom utvecklingssamtal och pa ett liknande
satt gor Manpower, men kompletterar det med att samtala 6ver luncher med de anstéllda.
Studentconsulting har informationstriffar med de anstillda medan Lékarjouren tar upp
framstegen direkt med de anstidllda. Nir det giller anstélldas prestationer har Adecco
rutinen att ge en prestationslon utover grundlon till de anstillda, medan Manpower ger
anstéllda en viss bonus. Studentconsulting ger annan typ av beloning till de anstéllda, de
berommer och visar uppskattning medan Likarjouren i sin tur viljer att hitta pa nagot
roligt med de anstillda. De anstédllda som Adecco identifierar for traning och utveckling
kommer ur de utvecklingssamtal som de haft med de anstillda, men dven genom
feedback fran kundforetagen. Manpower gor pa liknande sitt for att identifiera de
anstilldas behov av trining och utveckling. Aven Studentconsulting identifierar
anstélldas behov genom feedback fran kundféretag men de har utéver detta, dialog med
de anstillda. Likarjouren har mojlighet att identifiera behovet av tridning och utveckling
under sin dagliga kontakt med anstéllda och det ger dem tillfélle att erbjuda de anstillda
att ga vissa kurser.

Enligt Glendinning (2002) ger en prestationsplan en bittre prestation hos de anstéllda, en
forbittrad kvalitet hos ledningen och att det blir enklare att uppna konkurrensfordelar och
en av podngen med planen dr att de anstélldas prestationer ska jimforas med de mal som
ledningen har satt upp. Adecco menade att de mal som har satts upp for den anstéllde
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foljs upp under utvecklingssamtal, dessutom sétts nya mal upp for framtiden. De andra
foretagen uppgav inga riktlinjer for sina utvecklingssamtal”.

Northcraft och Ashford (1990) menar att feedback bor inkludera bade normer och
incitament for att kunna uppmuntra individers feedbacksokande, vilket kan 6ka om de
anstéllda far medel att erhalla och bearbeta feedback. Den positiva feedback som ges tar
Adecco girna upp muntligt och helst i grupp, medan den negativa feedbacken tas pa
enskilt pa kontoret. Manpower vill gidrna ta upp feedbacken mer informellt, vilket dven
Studentconsulting gor. Studentconsulting ger dessutom feedback formellt. Likarjouren
tar upp feedbacken gemensamt med den anstéllde och kund.

I enlighet med London och Smither har tre av foretagen liknande rutiner for att hantera
dialogen med anstillda, med det menas att de anstdllda erhaller ett skriftligt dokument
over de forvintningar som foretaget har pa dem redan vid forsta tillfillet. Det fjdrde
foretaget viljer att hantera det pa ett annorlunda sdtt da de har kontinuerliga
medarbetarsamtal, vilket kan ha att géra med den speciella arbetssituation som de
anstéllda befinner sig 1 hos det foretaget. Det &r tydligt att alla foretag vill uppmuntra till
en dialog mellan anstillda och ledning. Framgangar och behov for utveckling tar
foretagen upp med de anstillda pa liknande sitt. De storre foretagen Adecco och
Manpower har valt att belona sina anstdllda monetidrt, medan Studentconsulting och
Lékarjouren mer visar beloning i handling, exempelvis i ord eller hittar pa nagot for de
anstéllda. Beloning utifran prestation kan dock skilja sig mellan de olika féretagen och
det kan bero pa vilken typ av inriktning foretagen har valt och hur stor organisationen ér.

Genom att anstillda far mojligheter att uttrycka sina dasikter och tankar genom
utvecklingssamtal eller direkt feedback, anser vi att foretagen for en dialog med de
anstdllda. Slutsatsen vi drar ur detta dr att ledningen uppmuntrar till dialog, eftersom de
delger till de anstdllda vad som forvintas samt tar emot anstdlldas syn pa det hela.

5.4 Sjélvkontroll

Ashford & Cummings (1983) anfor att anstillda borde motiveras att soka feedback och
med detta menar forfattarna att det kan indikera en vilja hos anstillda att mottaga
anvidndbar information om hur deras beteende uppfattas och utvirderas, dven indikationer
pa anstilldas vilja att forsvara sitt sjdlvfortroende kan uppsta. Den anstillde vill med
andra ord uppritthalla den sjélvbild denne har pa sig sjdlv, men dven andras uppfattningar
om sjdlvbilden. Ashford och Cummings (1983) framhaller att sjdlvkontroll innefattar
anstilldas frihet att sjdlv bestimma 6ver hur de vill mottaga feedbacken de erhaller fran
ledningen. Adecco ser pa anstillda som soker feedback som nagot positivt eftersom det &r
ett sdtt for ledningen att se hur de sjdlva kan ha missat att ge feedback. Likarjouren
menar att de anstillda ska ha kompetensen som erfordras for uppdraget, vilket innebér att
de anstillda inte har nagot storre behov att fa feedback pa deras prestationer.
Studentconsulting vidlkomnar a andra sidan feedbacksokandet hos anstdllda och ger
feedback till dem som soker, likasa gor Manpower.

25



Moss, Valenzi och Taggart (2003) menar att vanliga strategier som anstédllda anvénder sig
av for att undvika feedback &r feedbackmildrande och en feedbackundvikande strategier.
Feedbackmildrande beteende innebér att den anstillde vet att denne gjort ett daligt
utférande och forsoker da att minska effekt av den negativa feedbacken som de tror
kommer fran ledningen. Ett feedbackundvikande beteende har den anstéllde om den vet
om sitt daliga utforande och darfér undviker feedback helt och hallet. (ibid) Anstéllda
som inte vill ta till sig negativ feedback om sina prestationer far en nedskriven
dokumentation om feedbacken framhaller Adecco, eftersom de vill forsoka fa anstillda
att forsta situationen. Likarjouren menar att de avbryter samarbetet med anstillda som
inte vill ta till sig negativ feedback. Studentconsulting upplever att det &r séllsynt att
anstillda undviker negativ feedback, men om det inte fungerar for den anstillda, fungerar
det inte heller for kundforetaget vilket innebdr att Studentconsulting brukar avsluta
samarbetet. Manpower anser att det dr sdllsynt att anstillda undviker negativ feedback
men om det hdnder, finns det ett hanteringsplan for det.

I en undersokning gjort av Ashford och Cummings (1983) framkommer det att individen
inte fragar efter feedback sirskilt ofta eftersom det kan medfora att andra uppfattar
individens fragor som osikerhet 6ver sin formaga. Vidare menar Ashford och Cummings
(1983) att feedback ar viardefullt for de anstdllda som kan kinna sig osdkra pa sin
kompetens. Denna osikerhet dr nodviandig, menar Ashford och Cummings, for da blir det
mer virdefullt for anstdllda att mottaga feedbacken. Adecco har asikten att feedback
ingar i deras arbetsuppgifter. Likarjouren menar att det sillan hidnder att de anstillda
varken soker eller undviker feedback. Studentconsulting berittar att det inte gar att
undvika eller soka feedback. Manpower menar att de anstdllda som undviker eller som
inte soker feedback inte kan tvingas att fa feedback, det &r upp till de anstillda att ta emot
det.

Enligt Ashford & Cummings (1983) som menar att anstdllda borde motiveras att soka
feedback anser vi att Lédkarjouren inte uppmuntrar anstédllda att soka feedback och detta
eftersom de anstdllda ska ha den kompetensen som erfordras for uppdraget. Adecco
didremot framholl under intervjun att de ser det positivt att anstillda soker feedback och
ddrmed ger feedback, och Likarjouren samt Studentconsulting dr av samma asikt.
Manpower framholl att de ger feedback samt att de har en hanteringsplan for om nagon
inte vill ta emot feedback. Atgirder finns ocksd hos Adecco som menar att de brukar
lagga fram den negativa kritiken for de anstéllda som inte tar till sig feedback. Medan
Likarjouren och Studentconsulting brukar avsluta samarbetet med de anstédllda som inte
tar till sig feedback.

Utifran detta drar vi slutsatsen att motivationen att soka feedback understods hos
ledningen i tre av foretagen, eftersom de ser feedbacksokande som nagot positivt. Néir det
gdller de situationer da anstdllda inte soker feedback drar vi slutsatsen att det bara dr
tva foretag som har atgdrder for att hantera detta beteende. Bristen pd dtgdrder hos det
tredje foretaget tror vi kan bero pa att de har speciella arbetsforhallanden som krdver att
de ska ha de firdigheter som erfordras. De anstillda ska inte kdnna ndgra osdkerheter
kring sina arbetsuppgifter och didrmed ska feedback inte vara nodvindigt. Bristen pad
atgdarder hos det fjirde foretaget tror vi kan bero pa att ledningen har policyn “att om
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det inte fungerar for den anstdllde, sa fungerar det heller inte for kundforetaget”. Vi tror
dven att det beror pd att de anstdllda dr studenter som arbetar under sin studietid vilket
kan gora att foretagen inte vill liigga resurser pa kortvariga anstdllningar.

5.5 Lidrande organisation

Bruzelius och Skérvad (2000) menar att en ldrande organisation innebdr att individ, grupp
och organisation stindig lir, utvecklas och fornyar sig. Pedler, Boydell och Burgoyne
(1989) refererat i Price (2004), menar att en sadan hir typ av organisation uppmuntrar till
deltagande och identifierande av dessa policys och strategier. Nir det giller att
uppmuntra anstéllda till att delta i utformning av strategier och dylikt anser Adecco att de
anstéllda inte dr aktivt delaktiga men kan fa delge input om de blir tillfragade. Manpower
har en liknande forklaring och menar att de anstidllda visst kan vara delaktiga men att
detta inte dr nagot som sker regelbundet. Likarjouren menar att de interna anstillda,
administrationsavdelningen, dr de som delaktiga i processen av utformningen av
strategier och dylikt. Studentconsulting beaktar inte alls de anstilldas delaktigheter i
processen.

Pedler et al (1989) menar att en ldrande organisation vilkomnar konflikter, framgangar,
och misslyckanden for att utvecklas drar lirdomar ur det, han betonar dven att resurser till
utveckling bor finnas tillgéngligt for alla i organisationen. McGill (1992) tilldgger att en
larande organisation bor se feedback som nagot som organisationen kan ldra sig av.
Adecco anordnar personaltréiffar dar bland annat mat bjuds pa och oenigheter eller
konflikter ser de som nagonting som maste 16sas. Manpower firar framgangar genom att
ha fester. De vill girna 16sa missndjen sa fort de uppkommer. Likarjouren anser att det &r
viktigt med diskussioner for att foretaget ska kunna utvecklas, anstidllda maste kunna sidga
vad de tycker och sta for det. Studentconsulting for en dialog med anstillda och kunder.
Utveckling av anstéllda sker enligt Adecco kontinuerligt, exempelvis har de anstéllde
mojlighet att trdna pa data- och ekonomiprogram och Manpower forsoker se till att de
anstéllda far mer avancerade uppdrag allteftersom, men de erbjuder inte anstéllda nagon
utbildning. Lédkarjouren ger dock anstdllda en mdgjlighet att ta eget ansvar medan
Studentconsulting har en dialog med de anstillda for att fa fram positiva och negativa
saker.

Till skillnad fran vad Burgoyne et al (1989) redogor for en lirande organisation, som
uppmuntrar anstilldas deltagande av policys och strategier, ser vi inte att
bemanningsforetagens anstéllda har nagon storre delaktighet i utformning av strategier
och dylikt. Foretagen dr dock Overens att de bor fora en dialog for att hantera oenigheter 1
sina organisationer, men ingen av dem sade uttryckligen att foretagen kan ldra av
konflikterna. Foretagen dr ocksa 6verens om att utveckling ska ske av de anstillda, men
det hanteras pa olika sétt inom organisationerna. Enligt Bruzelius och Skérvad (2000) &r
nagra av karaktiristiska drag for en ldrande organisation ett vilkomnande av konflikter,
framgangar och misslyckanden och att organisationen bor dra lirdomar ur dessa
situationer.
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Fastin foretagen anser att konflikter maste losas och att framgangar firas, samt att
individer bor utvecklas menar vi att det inte dr tillrickligt. Nagot som inte framkom i
studien var om ledningen ansag att konflikter bor vara nagot att dra ldrdomar av, vilken
ar en av nyckelfaktorerna for en lirande organisation. Ddrmed drar vi slutsatsen att de
inte riktigt dr en ldrande organisation. Vidare anser vi att de inte dr en ldrande
organisation pa grund av den stdllning bemanningsforetagen har gentemot
kundforetagen och anstdllda, det kan vara svart att vara en ldrande organisation ndr inte
de anstdllda dr pa samma plats hela tiden.

28



6 Sammanfattande slutsatser med aterkoppling till syfte

stod till sina anstdillda genom att ge feedback. For att besvara detta fokuserade vi
pda faktorerna 360-gradersfeedback, coachning, uppmuntra till dialog, sjilvkontroll
samt ldrande organisation.

Syftet med uppsatsen var att belysa hur ledningen i bemanningsforetag gor for att ge

Enligt den empiriska undersokningen framkom det att en vanlig kélla for feedback dr
nagon med en hogre befattning inom kundforetaget. Eftersom 360-gradersfeedback
kommer fran olika kéllor, men ledningen bara anvinder sig av en eller tva drar vi
slutsatsen att de inte anvénder sig av 360-gradersfeedback. Det framkom ocksa att tre av
fyra foretag anvinde sig av nagon typ av coachning dven om de kallar det for coachande
ledarskap eller liknande. Vi anser att definitionen av coachning kan ge en vilseledande
forklaring 6ver vad coachning faktiskt innebir i praktiken. Det vi har observerat &r att
trots att bendmningarna pa coachning &r olika hos bemanningsforetagen, &r sjdlva
inneborden av begreppet densamma. Alla foretag for en dialog pa ett eller annat séitt med
de anstillda 6ver vilka forvéintningar som finns pa dem. Nagot annat som framkom var
att alla foretag belonade sina anstillda, dven om tillvigagangssitten skiljde sig at. Vi dr
av den uppfattningen att foretagens storlek och inriktning kan ha haft en inverkan pa
deras sitt att belona. Feedbacksokande dr nagot som tre foretag vilkomnar. Skillnaden
mellan foretagen ligger i att tva av dem har en plan for att hantera negativ feedback
medan de andra tva viljer att avsluta samarbetet istillet. Det framkom &ven att foretagen
kan fora dialog kring oenigheter men att de ocksa kan fira framgangar. Daremot ansag de
att den anstillda inte skulle vara delaktig i att utforma strategier och liknande eftersom de
inte befinner sig pa bemanningsforetaget och detta kan gora det svart att utveckla en
larande organisation.

I borjan av uppsatsen klarlade vi den distans som kan uppsta pa grund av bristfillig
kommunikation mellan bemanningsforetag och anstillda. For att kommunikationen ska
bli bittre bor feedback existera mellan parterna. Var utgangspunkt var fran ledningen for
att se hur de kan forbéttra feedbacken och darmed minska distansen. Vi utgick fran fem
faktorer som behandlas i teorikapitlet och belyste hur bemanningsforetag gor for att ge
stod till anstdllda genom feedback. Vi kom fram till att foretagen inte uppfyller
kriterierna for tre av de fem faktorer som vi utgick ifran, och dérfor drar vi slutsatsen att
foretagen inte stoder anstidllda genom feedback. Fastidn foretagen inte uppfyller alla
faktorer anser vi att ett visst stod finns hos ledningen, och detta pastaende motiveras med
att enligt de svar som har framkommit i undersokningen existerar det en bra dialog
mellan bemanningsforetag, anstillda och kundforetag. Vart bidrag med den hér uppsatsen
ar att visa hur bemanningsforetag ger stod till de anstdllda genom feedback ur ett
ledningsperspektiv.
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6.1 Fortsatt forskning

Det skulle vara intressant att belysa de anstdlldas perspektiv och om deras syn
Overensstimmer med ledningens. Dessutom vore det bra att klargdra om de anstéllda
anser att de far tillrdckligt med stod eller om det dr nagonting de skulle vilja dndra pa. Ett
annat intressant perspektiv idr kundforetaget samt att belysa vilken roll de har, eftersom vi
under uppsatsen gang har sett att kundforetagen #r en viktigt feedbackkilla for
bemanningsforetagen. Det dr dessutom hos kundforetagen de anstillda befinner sig for
det mesta och diarmed har de en central roll for att ge feedback. Vidare dr det dven
intressant att undersoka alla tre parters perspektiv, det vill siga bemanningsforetagen,
anstédllda och kundforetagen.

Ett ytterligare forslag till fortsatt forskning &r att se om modellen kan belysas pa en annan
typ av foretag.

6.2 Forslag till fordndring hos bemanningsforetagen

Ett forslag pa forindring hos bemanningsforetagen #r att de kanske bor samla in
information fran fler kéllor i feedbackprocessen #@n bara ledningen pa kundforetaget och
den anstillde. Pa sa sitt kan den anstéllde fa en mer réttvis bedomning dver sin prestation
och dirmed forbittra prestationen. Foretagen bor dven tinka pa att f6lja upp de anstillda
och se dem som individer med olika behov. Aven om anstillda inte soker feedback
betyder det inte att de inte vill ha det. Det dr nagot som foretagen bor vara medvetna om
sa att de kan uppmuntra de anstillda att soka feedback.

Dessutom bor foretagen forsoka gora de anstdllda mer delaktiga i utformningen i av
strategier och liknande. Genom att de anstéllda kdnner att de far vara mer delaktiga i
beslutsfattande kan de fa en storre kénsla av att tillhora nagonstans samt har mojlighet att
tillfora nagot.
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Appendix 1: Intervjuguide

Allméinna fragor?

S e

Beritta kort om er organisation, hur ldnge har ni funnits i branschen?

Hur méanga anstillda har ni, och hur manga ir pa uppdrag hos er?

Vad har ni for typ av befattning?

Vilka typer av befattningar har anstillda?

Hur ger ni feedback till anstédllda? Muntligt, skriftligt?

Brukar ni ha kontakt med personalen infor, under och efter ett uppdrag om hur de
upplever platsen, arbetsuppgifter och kontakten med kundforetaget? — Hur gar det
till?

Brukar ni ha kontakt med kundforetaget infor, under och efter ett uppdrag om hur
de upplever den anstillde? — Hur gar det till?

Nar far den anstillda veta var han/hon ska jobba? (Enligt schema, dagen innan,
samma dag...)?

Hur snabbt efter en prestation far anstillda feedback?

360-gradersfeedback

Vilka kéllor anvénder ni er av for att samla in information om anstillda? Ledning,
arbetskamrater inom uthyrningsforetaget, arbetskamrater pa kundforetaget, ovriga
kunder. Varfor vissa och inte vissa?

Hur gor ni for att delge feedbackinformationen som har samlats in fran olika
kéllor?

Har den anstéllde mojlighet att utvirdera sig sjdlv?

Har ni en nedskriven plan for hur den hir feedbackprocessen ska ga till? Varfor?
Varfor inte?

Hur anvénder ni informationen fran killorna och vad ir syftet med att ge feedback
for er?

Coachning

Anvinder ni er av coachning? Varfor? Varfor inte?
Hur anvinder ni er av coachning — for individ och for organisation?
Hur ger ni feedback till dem som &r coacher?

Uppmuntran till dialog

Hur informerar ni de forvéntningar som ni har pa individen?

Hur informerar ni anstélldas om framstegen de gor?

Hur bel6nar ni anstillda och pa vilka grunder?

Hur identifierar ni den individ som behover traning och utveckling?
Hur diskuterar ni feedbacken anstéllda far?
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Sjilvkontroll

e Hur hanterar ni anstillda som soker feedback pa sin arbetsprestation?
e Hur hanterar ni anstillda som inte tar till sig negativ feedback?
¢ Hur hanterar ni de som varken soker eller undviker feedback?

Liarande organisation

e Hur hanterar ni framgangar i organisationen?

e Hur hanterar ni oenigheter i organisationen?
Hur gor ni for att anstéllda ska vara delaktiga i utformande av strategier och
policys?

® Hur arbetar ni for att utveckla de anstéllda?

Har ni nagot 6vrigt som ni skulle vilja tilldgga?
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