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Abstract

The rather new service job-coach is today a well used and discussed subject. A time back the
word ‘coach’ was used as a metaphor to transport a person to a better place. Therefore a job-
coach can today be seen as someone who transports you to a new job. But it is not that simple
as to contact a job-coach and expect them to arrange a job. It is the job-seeker self who should
be the active one in the process and take responsibility. The purpose of the essay is to
examine how job-coaches handle their working process. This is done by answering the
questions; what aspects do the job-coaches find significant so that their working process will
get a good result? As well as How do the coaching process affect the interaction between
involved participants? We have gathered the empiric material to this essay through qualitative
interviews on the job centre ‘Arbetsformedlingen’ in Helsingborg. Then we have linked this

information to chosen theories within working processes and coaching.

From the gathered material of seven depth interviews and one focus group interview we have
found that the relationship between the job-coach and the job-seeker is important. The job-
coach put together an individual adapt process with the job-seeker, which have to be build on
a trustful and mutual relationship. Other important aspects in a successful coaching process
are that the job-coach has knowledge of the tools which are necessary, that the job-seeker is

active in the process as well as expectations are made clear.

Because of the situation nowadays with unemployment on the Swedish employee market the
government has increased the support to Arbetsformedlingen. One of the investments is to
complement with job-coaches. After the analyzing of the empirics, theory and the government
propositions we have concluded that it can emerge a conflict of interests between the three
participants; Arbetsformedlingen/The government, job-coach and the job-seeker. In the essay
this conflict is clarified through the model Triangeln and Triangeldramat. The conflict of
interest means that the three participants can have different purposes with the coaching
process, which could lead to different opinions about the results of the process’ value. That is
why it is important that the job-coach is conscious about how the offered service creates value
for all of the involved participants and that the interaction is working well.

Keywords: Job-coach, service process, activity, individual adapting, value adding, drama of

triangle.


http://tyda.se/search/depth%20interview

Sammanfattning

Den relativt nya tjansten jobbcoachning har blivit ett hett och omdiskuterat &mne i dagens
samhélle. Forr 1 tiden anvéndes ordet "coach’ som en metafor for att transportera en person till
en battre plats. | dag kan darfor en jobbcoach ses som nagon som transporterar en person till
ett nytt arbete. Det ar dock inte sa enkelt som att kontakta en jobbcoach och forvanta sig att
denna ska ordna ett arbete. Det ar den arbetssokande sjalv som maste vara aktiv i processen
och ta ansvar. Syftet med denna uppsats dr att understka hur jobbcoacher hanterar sin
tjansteprocess. Detta gors genom att besvara fragorna: Vilka faktorer anser jobbcoacherna ar
avgorande for att deras tjansteprocess ska fa ett bra resultat? samt Hur paverkas
coachningsprocessen av samspelet mellan inblandade aktérer? Genom kvalitativa intervjuer
pa Arbetsformedlingen i Helsingborg har vi samlat in det empiriska materialet till denna
uppsats. Denna information har vi kopplat till utvalda teorier inom tjansteprocesser och

coachning.

Utifran det insamlade materialet pa sju stycken djupintervjuer och en fokusgruppintervju har
vi kommit fram till att forhallandet mellan jobbcoachen och den arbetssokande ar viktigt.
Jobbcoachen lagger upp en individanpassad process tillsammans med den arbetssokande,
vilken ska bygga pa ett tillitsfullt och 6msesidigt forhallande. Andra viktiga faktorer for en
lyckad coachningsprocess éar att jobbcoachen har kunskap om de verktygen som kravs, att den

arbetssokande &r aktiv i processen samt att forvantningar klargors.

Regeringen utokade stodet till Arbetsformedlingen pa grund av den radande situationen pa
arbetsmarknaden. En av satsningarna innebar att komplettera med jobbcoacher. Efter att ha
analyserat empiri, teori och regeringens propositioner har vi kommit fram till att det kan
uppsta en intressekonflikt mellan de tre aktorerna; Arbetsformedlingen/Riksdagen,
jobbcoachen och den arbetssokande. | uppsatsen bendmns denna konflikt som
Triangeldramat. Intressekonflikten innebér att de tre aktdrerna kan ha olika mal med
jobbcoachningsprocessen, vilket kan leda till oenighet kring hur resultatet av processen
varderas. Det ar darfor viktigt att jobbcoachen ar medveten om hur den erbjudna tjansten

skapar varde for samtliga inblandade aktorer och att samspelet fungerar.

Nyckelord: Jobbcoach, tjansteprocess, aktivitet, individanpassning, vardeskapande,

triangeldrama.
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1. Inledning

1.1 Ett hett amne

Jobbcoaching ér ett hett amne idag. En sokning pa svenskskrivna sidor efter yrket jobbcoach
pd Google ger 401000 traffar (Last: 12 maj 2010). Sokningarna bestar mestadels av
reklamannonser som erbjuder tjansten jobbcoaching, vilket bevisar att det &r en tjanst som
véackt intresse pa den svenska arbetsmarknaden. Att finna vetenskaplig litteratur om

jobbcoaching var desto svarare, vi ser darfor denna tjanst som relativt ny.

Ordet coach, som pa svenska bland annat betyder galavagn, anvandes forr i tiden som en
metafor for att transportera nagon till en ett nytt och battre stalle. Personen maste dock sjélv
vara aktiv under resans gang (Gjerde 2004, sid. 15, 10). Coachen finns vid sidan om under
resan for att hjalpa personen att finna sina inre egenskaper som gor att malet kan uppnas,
vilket sammanfattas med citatet:

”En coach &r en forandringsmagiker, han tar de kort du har
och hjélper dig att spela battre.” (O’Connor & Lages 2004, sid. 14).
Coaching har sina rétter i idrottsvarlden men anvands numera aven inom andra omraden som
exempelvis privat- och affarslivet (Gjerde 2004, sid. 15-16). Svarigheten i en
coachingsprocess &r att varken coachen eller den coachade fran borjan vet exakt hur slutmalet
ser ut, det vill sdga vad som innebér ett véardefullt resultat (se t.ex. O"Connor & Lages 2004,
sid. 20). Som namnts har vi uppmarksammat att begreppet coaching blivit allt mer omtalat,
framfor allt inom naringslivet med tanke pa allt fler jobbcoacher erbjuder sina tjanster. For att
aterkoppla till resonemanget om att likna en coach vid en galavagn, kan en jobbcoach ses som
en person som transporetrar dig fran en utgangspunkt till ett mer passande arbete. Denna

liknelse kommer fortsattningsvis vara den uppmalade bilden av tjansten jobbcoaching.

1.2 Hur vi ser coaching som ett vetenskapligt problem

Under tre ars studier inom utbildningen Service Management har vi bland annat studerat
komplexiteten i tjansteprocesser och hur dessa skiljer sig fran tillverkningsforetag. Vad galler
tjansteprocesser maste kunden vara delaktig for att skapa ett vardefullt resultat. Kunden har
oftast forvantningar och en bild dver hur slutresultatet kommer att se ut, men maste sjalv bidra
for att skapa slutresultatet. Det &r viktigt att foretag klarar av att mota dessa forvantningar for
att kunden ska bli ngjd (se t.ex. Gronroos 2002; Lovelock & Wirtz 2007).



Det som fangat vart intresse & om coachingsprocessen féljer ovan forda resonemang full ut.
Var uppfattning &r att det éverensstammer med att kunden maste vara aktiv i tjansteprocessen
for att skapa varde. Savél coachen som den coachade kan ha férvéantningar pa slutresultatet
men trots det sakna en Klar bild éver slutresultatet. Det ar darfor viktigt att coachen kan
hantera det faktum att det inte finns en fardig l16sning pa problemet. Det ar den coachades inre
egenskaper, de verktyg, som behdvs for att slutresultatet ska bli vardefullt (se t.ex. Gjerde;
Oberstein). Det vetenskapliga problem som kommer lyftas fram &r hur jobbcoacher hanterar
det faktum att de coachade maste vara aktiva i processen for att varde ska skapas i resultatet

som &r oklart fran borjan.

1.2.1 Tre inblandade aktorer
Tidigare forskning som ar inriktad pa tillverkningsféretag missar en del viktiga aspekter som

kravs for bra resultat i tjansteforetag. Modellen Triangeln nedan framhaver hur tjansteféretags
inblandade aktdrer maste samverka med varandra for att maximera resultatet. For att resultatet
ska blir s& bra som majligt maste kvaliteten i tjansteprocess vara hog, vilket innebar att alla
inblandade aktorernas behov ska bli tillfredstalla. Modellen nedan anvénds for att illustrera
forhallandet mellan tjansteforetag, den som levererar tjansten och kunden (Philips et al. 1997
sid. 99-103).

Kunden

Tjansteforetaget Den som levererar tjansten

Figur 1.1. Grafisk symbol; Triangeln.
(Fritt efter Philips et al. 1997, sid. 103)

Nedan &r denna modell anpassad till de tre aktdrerna som paverkar coachingprocessen som
denna uppsats behandlar. Modellen kommer vidare presenteras i teorikapitlet samt analyseras
med hjélp av empiri och teori (Philips et al. 1997 sid. 99-103; jfr Rafael 1999, sid. 62).



Den arbetssokande

Arbetsformedlingen/ Den som coachar
Riksdagen

Figur 1.2. Grafisk symbol; Triangeln.
(Omarbetad efter Philips et al. 1997, sid. 103)

Den som utfor tjansten coaching maste se till alla inblandade aktorers intressen, vilket innebar
att varde skapas for saval den coachade som foretaget. Vérde for den som blir coachad
innebdr att egenskaper tas fram i syfte for att forbattra prestationen. Vardet skapas for
foretaget genom att den som utfor tjansten coaching utvecklar formagor hos den coachade
som hjalper foretaget till battre framgang. Det &r viktigt att de inblandade aktérernas intressen

blir tillgodosedda for ett triangeldrama inte ska uppsta (Hawkins 2008, sid. 30, 36).

1.3 Bakgrund till vardeskapande forskning

Enligt Rafael (1999) ar en central aspekt i foretag ar hur vérde skapas, vilket har studerats
sedan lang tid tillbaka och haft olika inriktningar. Vidare menar Rafael att forskningen inom
vardeskapande har utvecklats under de senaste aren och kommit fram till fler modeller for att
forsoka oka varde i foretag. Problemet med dessa modeller &r att de ar svara att tillampa i
verkligenheten, bland annat pa grund av komplexiteten i olika foretag. Forskningen inom
vardeskapande har aven utvecklats genom tjanster, det vill sga att tjanster visar hur vérde kan
skapas. Vérdeskapande i foretag ar beroende av ménniskors relationer mellan varandra. Detta
ar en helt annan syn &n den som fanns forr ndr marknaden var tillverkningsinriktad.
Tjansteinriktad forskning inom foretag visar att vardeskapande sker genom kunden (Rafael
1999, sid. 49-51, 54). Det ar i kundens process med foretag som vérde skapas, inte i
tillverkningen av produkten eller tjansten. Kundens vérdeskapande process sammanfogas

saledes med uppkomsten av tjansten (Gronroos 2002, sid. 14).



Grundaren av den internationella coachingsorganisationen Bath Consultancy Group, Peter
Hawkins (2008), menar att dagens tjnsteforetag borjar inse att relationer med sina kunder blir
allt viktigare. Det racker inte langre for foretag att differentiera sig genom tjansten, saval
ledare som medarbetare maste ha bra formaga att skapa relationer med sina kunder. Allt fler
foretag hyr in en coach for att ta fram dessa formagor hos medarbetarna (Hawkins, sid. 29).
De coacher som hyrs in har i manga fall varit en 16nsam resurs for foretag (Berglas 2002, sid.
87 -88).

1.4 Darfor ar det vart att uppmarksamma

Som namnts inledningsvis har vi uppmérksammat att tjansten jobbcoaching ar ett omtalat
amne idag. Vi har darfor funnit det intressant att undersoka Arbetsférmedlingens tjanst;
jobbcoaching. Arbetsférmedlingen &r en statlig myndighet och en av Sveriges storsta
formedlare av arbeten. Enligt deras hemsida ar de ett effektivt verktyg for arbetssokande och
arbetsgivare att finna varandra. Da Arbetsformedlingen ar en statlig myndighet &r deras

tjanster helt avgiftsfria och finns i hela Sverige (Arbetsférmedlingens hemsida 2010b).

Regeringens intresse for full sysselsattning i Sverige gjorde att Arbetsférmedlingen fick ett
mer explicit uppdrag i att formedla arbeten genom att stddja arbetssokande (Regeringens
proposition 2008/09, Prop. 2008/09:97). Med anledning av den radande situationen med
arbetslosheten pa arbetsmarknaden utokades stodet till Arbetsformedlingen. Det 6kade stodet
innebar bland annat att jobbcoacher skulle anlitas. Jobbcoachernas uppdrag blev att utveckla
individanpassade moten som motiverar och hjélper de arbetssokande pa vagen mot arbete.
Under perioden 2009 satsades cirka 1 miljard kronor pa detta, dessa pengar anvandes till
interna sdval som externa jobbcoacher som &r anlitade av Arbetsformedlingen (Regeringens
proposition 2008/09).

Under den tid som Arbetsformedlingen nyttjat jobbcoacher har sysselsattningen foréndrats i
Sverige. Sysselsattningen i aldern 16-64 ar 2009 var omkring 400 000 arbetslGsa i Sverige,
varav cirka 99 000 av dessa var heltidsstuderande. | mars detta ar, 2010, &r siffran uppe i
443 000 arbetslosa varav heltidsstuderande ar uppe i cirka 148 000 (Statistiska centralbyran
2008).

Ett exempel pd de problem som uppstod nar jobbcoacher anlitades beskrevs i en av
Aftonbladets artiklar (Petersson 2009). | artikeln presenteras en undersokning som visade att

98 av de 952 coachingsverksamheter som Arbetsférmedlingen tecknat avtal med inte var



professionella. Artikeln redovisade &ven hur en reporter utger sig for att vara en
arbetssokande och kontaktar en av Arbetsformedlingens externa jobbcoacher for hjalp.
Reportern beréttar om sin radsla infor jobbintervjuer och blir sedan hypnotiserad for att
hantera sin fobi. Oavsett om jobbcoachens metoder fungerar eller inte far hon betalt vilket
framgar av citatet: “Fullt utnyttjat kan hon fi in 720 000 kronor i firman pa ett ar fran

Arbetsformedlingen- utan att de arbetss6kande ens far nagot jobb” (Petersson 2009).

Det svenska utbildningsforetaget coaching i naringslivet, som Patrick Grimlund &r del&gare
for, har ett ndra samarbete med néringslivet (Grimlund 2009/10). Vi kontaktade honom for att
reda ut vissa begrepp kring coaching och yrket jobbcoach. Grimlund forklarar att ICF,
International Coach Federation, &r en av de storsta organisationerna inom coaching. Ett av
organisationens arbete &r att certifiera coacher och forsakra att kvaliteten pa yrket coaching ar
hog. For att bli certifierad coach kravs bland annat relevant utbildning inom omradet, minst
100 timmars arbete som coach och ett rekommendationsbrev. Vidare berdttar Grimlund att
coach inte &r en skyddad titel, vilket gor att det inte krdvs en certifiering for att benamna sig
coach. Dock papekar Grimlund att de som titulerar sig coach fast de inte ar certifierade kan
vara minst lika duktiga. Grimlund forklarar att: ”Det ar en salig blandning kompetenser och
metoder som ryms i begreppet ’jobbcoach’ hos Arbetsformedlingen. Det &r lite av en
djungel.” (Grimlund mail 2010-04-28).

1.5 Problemformulering

Som ndmnts har Riksdagen kompletterat Arbetsformedlingens verksamhet genom att
investera i jobbcoacher. Modellen Triangeln har introducerats for att visa vilka de tre
aktOrerna ar som paverkar tjansten jobbcoaching. Problemet som kan intraffa mellan de
inblandade aktorerna & om det uppstar en intressekonflikt. Arbetsformedlingen/Riksdagen,
den som coachar och den som blir coachad kan ha olika mal med tjansten jobbcoaching. Det

som &r intressant att undersodka ar hur jobbcoacherna hanterar denna intressekonflikt.

1.6 Syfte och fragestallningar

Syftet med uppsatsen ar att undersoka hur jobbcoacher arbetar och hanterar sin tjansteprocess
till de enskilda arbetssékande. Detta syfte leder oss in pa vara fragestallningar:
- Vilka faktorer anser jobbcoacherna &r avgorande for att deras tjansteprocess ska fa ett
bra resultat?
- Hur paverkas coachingsprocessen av samspelet mellan de inblandade aktorerna?

10



1.7 Avgransningar

For att fokusera arbetsprocessen och fa ett relevant resultat i uppsatsen har vi valt att avgransa
0ss genom att enbart samla in vart empiriska material fran interna coacher och dess chefer pa
Arbetsférmedlingen i Helsingborg. Uppsatsen &r dven avgransad genom utvalda aktérer och
faktorer som vi anser vager tyngst nar det géller paverkan av tjansten jobbcoaching. Vi har
funnit att det framforallt &r tre aktorer som paverkar jobbcoachingtjansten men fokuserar till

storsta delen pa en av aktorerna, det vill séga jobbcoachen.

1.8 Vara lasare

Da vart amne ar ett hett och debatterat fenomen idag, erbjuder uppsatsen intressant lasning till
de som ér intresserade av hur jobbcoaching kan ses som en vardeskapande tjansteprocess.
Aven de som arbetar som jobbcoacher eller &r engagerade av coaching i allmanhet kan finna
uppsatsen tankvard och intressant. Resultatet fran denna uppsats kan anvandas till fortsatt

forskning och utveckling inom tjénsten jobbcoaching.

1.9 Disposition

Kapitel 1 ar presenterat och inleddes med en beskrivning av det omdiskuterade amnet
jobbcoaching. Darefter gavs en forklaring till hur jobbcoaching som en tjansteprocess kan ses
som ett vetenskapligt problem. Kapitlet har dven introducerat uppsatsens centrala begrepp
genom en beskrivande bakgrund om vardeskapande forskning. Efter det presenterades
uppsatsens syfte och fragestallning. Kapitlet avslutades med ett forslag till vilka uppsatsen

vander sig till samt en redogorelse av avgransningar.

Kapitel 2 forklarar kortfattat Arbetsformedlingens nya tjanst; jobbcoaching. Det redogors
aven for hur denna tjanst anvands som ett hjalpmedel for de arbetssokande nér de soker efter

ett arbete.

Kapitel 3 bestar av den teoretiska ramen. Har presenteras de teorier vi valt att utga ifran inom
vardeskapande tjansteprocesser och coaching. De centrala teorierna som presenteras gors
under rubrikerna: Samspel och vérdeskapande, Komplexitet i tjanster, Kundens delaktighet
spelar roll, Vérdet i samarbetet, Feedback i nuet for att lyckas i framtiden, Tre Aktorer,
Ledning som kan skapa hinder och Tva aktorers forhallande. Kapitlet avslutas med en
sammanstallning av dessa teorier for att hjalpa lasaren att fa en tydlig bild over vilka teorier

som &r redovisade.
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Kapitel 4, metodkapitlet, redogors det for val av metod, forhallningssatt samt hur vi valt att
samla in det empiriska materialet. Har beskrivs dven bearbetning av det teoretiska- och
empiriska materialet. Vi beskriver och motiverar &ven varfor vi valt att agera som vi gjort

under arbetsprocessens.

Kapitel 5 redovisar analys och den empiri som vi anser har varit relevant for denna uppsats.
Det empiriska materialet a en sammanstdllning av olika typer av intervjuer med
Arbetsformedlingens jobbcoacher samt deras chefer. Analysen &r anpassad efter den
teoretiska uppbyggnaden och foljer fragestallningarna for att skapa en lattlaslig struktur for
lasaren. Slutsatserna som fdljer analysen &r till storsta delen dragna frdn Triangeln och

Triangeldramat.

Kapitel 6 ar skrivet for att summera och knyta ihop de resonemang vi fort. Har reflekterar vi
aven over de tankar som dykt upp under arbetsprocessen samt ger tips pa hur vidare forskning

inom amnet kan ske.
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2. Arbetsformedlingens tjanst; jobbcoaching

Arbetsformedlingen ar en myndighet dar verksamheten gar ut pa att formedla kontakt mellan
arbetssokande och féretag som behéver arbetskraft (Arbetsformedlingens hemsida 2010a).
For att underléatta och ge extra stod till arbetssokande erbjuder Arbetsformedlingen tjansten
jobbcoaching. De arbetssokande kan valja mellan Arbetsférmedlingens interna eller externa
jobbcoacher. Stodet som en jobbcoach ger &r individuellt anpassat efter den arbetssokandes

enskilda behov (Arbetsférmedlingens hemsida 2010c).

En jobbcoach kan bland annat hjélpa den arbetssokande att skriva CV, trana pa intervjuteknik
eller ge forslag pa var arbeten gar att finna och hur de soks. Genom uppsatta mal stéttar
coachen den arbetssokande wunder processen att finna ett arbete. Forutom att
jobbcoachingsprocessen ar individuellt anpassad sa innebar processen att “Jobbcoachens
arbete baserar sig pa kunskaper och kontakter med den lokala arbetsmarknaden.”

(Arbetsformedlingens hemsida 2010d).

Pa Arbetsformedlingen i Helsingborg tréffar den arbetssokande forst en handlaggare. Da sker
en inskrivning dar den arbetssdkandes behov klargdrs. Arbetsformedlaren kan exempelvis da
ge som forslag till den arbetssokande att traffa en jobbcoach for att 6ka sina chanser att finna
ett arbete. De interna jobbcoacherna pa Arbetsformedlingen i Helsingborg brukar anvéanda de
forsta motena till att kartldgga den enskilda arbetssékandes behov och intresse med tjénsten.
Vad processen ska innehélla kommer jobbcoachen och den arbetssokande gemensamt fram
till. Det finns ingen klar mall éver hur processen ser ut men motena med en jobbcoach varar i
maximalt tre manader. | borjan av processen informerar dven jobbcoachen om vad det innebéar
att tréffa en jobbcoach. Coachen ska finnas som ett stod till de arbetssokande och motivera,
inspirera och lyssna pa dem men dven kunna matcha ihop dem med en arbetsgivare. For att ta
reda pa vad som kan vara lampligt for den arbetssokande kan jobbcoachen anvanda sig av ett

internt datorsystem dar uppgifter om tidigare moten p& Arbetsformedlingen finns sparade.’
2.1 Krav for tjansten och jobbcoachernas bakgrund

For att bli anstalld som jobbcoach pa Arbetsformedlingen i Helsingborg menar en av cheferna
att de maste ha minst en tredrig gymnasieutbildning. Darefter maste de genomga en

internutbildning som pagar i en och en halv vecka. Pa utbildningen lar de sig bland annat om

! Information hamtad fran Arbetsférmedlingen i Helsingborg
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service, myndigheten, mangfald, integration men ocksa om jamstilldhet och sékerhet
(Intervju Chef 2 2010-05-05). En annan chef menar att jobbcoacherna dven maste ha kunskap
om de verktyg som kréavs for att soka jobb, exempelvis hur ett CV skrivs och intervjuteknik.
Vidare menar chefen att jobbcoacherna maste ha kunskap om arbetsmarknadsfragor samt att
de ska vara pedagogiska: “For det har mycket, mycket stor betydelse i arbetet, de ska ha
exemplariskt bemotande i motet med vara arbetssokande” (Intervju chef 1 2010-05-04). En av
jobbcoacherna beréttar att de &ven har ett internt mentorprogram utOver den interna

utbildningen som ger stéd och en inblick i hur jobbcoaching gar till.

Under intervjuerna framkom att jobbcoacherna har yrkeserfarenheter, utbildning och andra
meriter inom ett flertal olika omraden. Exempelvis inom elektronikbranschen, forséljning, au-
pair, montor, forsaljning, produktionsledare, fotbollstréanare, golfcoach. Utbildningarna som
framkom under intervjuerna var inom personalvetenskap och Service Management. Flera
jobbcoacher har pa nagot satt arbetat coachande tidigare, exempelvis inom idrott och som
projektledare/coach for ett EU-projekt. Intervjupersonerna namnde vid ett flertal tillfallen att
de trivs att vagleda och arbeta med manniskor.

2.2 Darfor ska uppdraget med jobbcoacher fortsatta

Det forklarades under ett flertal intervjuer att det pagar forhandlingar om projektet med
jobbcoacher ska fortsatta. Under vara uppfoljningsintervjuer fragade vi jobbcoacherna sjélva
hur de skulle motivera for politikerna varfor uppdraget bor forlangas. Féljande svar gavs:

/...Jjag tror att, om man har koll, som man hoppas politikerna har som ska ta sadana har
beslut faktiskt har. Om man har koll pa hur verksamheten ser ut sa ar det ju uppenbart att
det behovs nagot form av steg mellan handldggare och sokande/---/om vart led tas
bort/.../da ar det inget personligt langre/---/ Men nagot form av steg dar behovs, och det
tror jag syns om man hade plockat bort oss. Da hade man behovt tillsatta den tjansten pa
nagot annat satt. Det métet som vi ger, eller det stédet som vi kan ge (Intervju Jobbcoach
4 2010-05-10).

/.../det &r nog lite att patala just det hiir, det mjuka som inte gar att mata/---/patala just det
lilla vi ger genom att fa igang och hjalpa de att fa ett cv och soka jobb/---/vi &r ocksa ute
mycket mer och traffar arbetsgivare/.../och hur viktigt det &r framfor allt for framtiden,
att det kommer bli ett behov av personal istéllet for som det &r nu, lite jobb men det finns
mycket folk. Det kommer svanga om nagra ar i och med att 40-talisterna gar i pension
och da blir det helt plotsligt sa att vi maste slass om sokande. Da galler det att de finns
hos oss/---/kanske inte bara alla som &r arbetsldsa utan d&ven dom som vill byta jobb/---/sa
att vi blir mer som ett bemanningsféretag och da vill vi att arbetsgivarna ska soka sig till
oss ocksd/.../just den har kontakten med arbetsgivare &r ju ovarderlig (Intervju Jobbcoach
5 2010-05-10).
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Ett annat skél till att tjansten jobbcoach ger vérde for de arbetssdkande och att detta uppdrag
Arbetsformedlingen har ska forlangas sa en av cheferna: ”jag upplever ocksa att det ar
efterfragat och det ar omtyckt sa att jag hoppas att det fortsatter” (Intervju Chef 1 2010-05-04).
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3. Teori

Inledningskapitlet introducerade modellen Triangeln. Detta teorikapitel belyser viktiga
faktorer som paverkar samspelet mellan de inblandade aktorerna i denna modell. | kapitlet
anvands coaching for att fortydliga Ovriga teorier. Under rubriken tre aktorer utvecklas

modellen Triangeln ytterligare och knyter ihop hela det teoretiska kapitlet.

3.1 Samspel och vardeskapande

Foretag saval som statliga organisationer blir allt mer medvetna om att tjanstesektorn
dominerar marknaden (Bitner & Ostrom & Morgan 2008). Detta innebér att alla foretag pa
nagot satt ar serviceinriktade. Tjanster dar beroende av manniskor samt dess beteende, de ar
dynamiska och framstélls oftast i en integrerad process med kunder. En viktig aspekt for de
som formedlar tjansten och dess kunder ar att fa kontakt. Det ar dven viktigt att kunden tycker
att deras upplevelse & meningsfull (Bitner & Ostrom & Morgan, sid. 66-67). Tjansteforetag
maste lagga vikt pa sina kundrelationer och hanteringen av dessa. For detta ska vara mojligt
maste foretag veta till vilken grad deras kunder vill integreras i relationen mellan dem
(Gronroos 2002, sid. 7-10).

En annan aspekt viktig aspekt inom vérdeskapande att “Kunder Onskar fa 1osningar eller
helhetspaket som de kan anvinda for att skapa vérde for egen del.” (Gronroos 2002, sid. 14).
Detta ar aven nagot som forskarna Dougherty och Murthy (2009) beskriver i sin artikel What
Service Customers Really Want. De menar att kunden inte tillater att faktorer kring tjansten
raserar, kunderna vill ha tjanster som fungerar och som ger varde inom hela processen
(Dougherty & Murthy 2009, sid. 22). Foretag som erbjuder tjanster bor ansvara for att
tillhandahalla sina kunder all information och anvisningar som kravs for tjansten. Detta
behovs for att den véardeskapande processen ska fungera for kunden. Det vill séga kunden vill
uppna vardet i processen genom information och anvisningar om tjansten (Gronroos 2002, sid.
14). Om tjansten ar coaching bor darfor coachen forklara vad det innebér att bli coachad.

Gjerde (2004) presenterar olika definitioner av coaching, ett exempel ar:

Coaching éar inte ett sétt att ’reparera” icke fungerande medarbetare eller manniskor, utan
ett satt att ta fram det bdsta hos dem. Coaching har som syfte att frigéra méanniskors
potential. Det gor vi genom att koppla ihop individen med hans inneboende kunskap,
hans varderingar, motivation och mal, och knyta detta till handling (Gjerde 2004, sid. 55).

Oberstein (2010, sid. 56) beskriver liknande tankegangar och menar dven att problem kan

uppsta om den coachade hela tiden sager att coachen borde veta vad som ska goras.
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Forfattaren ger forslag pa att detta kan I6sas genom att papeka syftet med coachingen, det vill
sdga att coachen inte ska komma med rad utan hjalpa den coachade att sjalv ta fram de svar

som redan finns inom personen.

3.1.1 Komplexitet i tjanster

En high touch service &r en manniskondra tjanst vilket innebdar att den som levererar tjansten
arbetar ndra kunden for att tillgodose dess forvantningar och krav. Varje dag utfors miljontals
servicemoten Over hela vérlden. Denna komplexitet inom ménniskonara tjanster kraver
interaktioner och att det finns en forstaelse mellan den som levererar tjansten och kunden for
att forvantningar pa tjansten ska bli uppnadd (Bitner & Brown 2000, sid. 138-150). En annan
aspekt som avgor ar kvaliteten pa tjansten. Kvaliteten beror mycket pa kundens aktiva
deltagande, inflytande och integrering med den som levererar tjansten for att uppna kundens
forvantade resultat (Gronroos 2002, sid. 44). Men vad &r en riktigt bra tjanst utifran kundens
perspektiv? En enkel definition av detta beskrivs av Schlesinger (2008, sid. 61) i artikeln You
must show clients how to value your superior service. Kortfattat innebdr en riktigt bra tjanst
det som kunden verkligen vill ha och beréttar detta for den som utdvar tjansten. Om kunden

utelamnar nagot inom tjansten anser den inte att detta skapar nagot varde.

Inom coaching menar Megginson och Clutterbuck (2005, sid. 28-31) att resultatet av
processen ar beroende av hur val relationen fungerar med den som blir coachad redan fran
forsta motet. | borjan kan det darfor vara bra att lagga ner tid pa att lara kdanna varandra,
genom att exempelvis tala om den coachades bakgrund och intressen. Forfattarna menar éven
att viljan att inleda en coachingsrelation maste komma frdn den coachade sjalv. Aven Ross
(1999) behandlar detta i sin artikel Achieving your full potential och menar att den coachade
sjalv maste vilja fa hjalp av en coach med att forandra nagot for att lyckas na uppsatta mal.
Trots att det inledningsvis kan saknas ett konkret svar pa vad resultatet av coachingprocessen
blir ar det, enligt Megginson och Clutterbuck (2005, sid. 29), viktigt att klargdra
forvantningarna tidigt i processen. Bade den coachade och coachen maste vara aktiva under
processen samt dela samma uppfattning om syftet med den. For att klargora detta kan de
utforma ett kontrakt 6ver de inblandades forvantningar, syfte och vad som géller under

processens gang (Megginson & Clutterbuck, sid. 39).

Oberstein (2010) menar att det &r viktigt med en stark relation mellan coachen och den
coachade eftersom detta kan innebdra att det blir enklare att finna en individuellt passande vag
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mot uppsatta mal. Problem som kan uppsta ar om den coachade inte foljer 6verenskommelser.
D4 ar det bra om coachen kan gora den coachade medveten om skillnaderna mellan vad som
avtalats och det som inte gjorts sa att det inte upprepas nasta gang. Det kan dock vara negativa
tankar som ligger bakom och da bor coachen istallet uppmuntra och stotta till positiva tankar
som leder till nya vagar. Det kan &ven handa att den coachade tvivlar pa sin férmaga och

kanner att utvecklingen inte gar framat (Oberstein, sid. 54, 56-57).

3.1.2 Kundens delaktighet spelar roll

Enligt Varki & Wong (2003) har kunder har en valmgjlighet att valja en tjanst och bli
delaktiga i ett forhallande till den som levererar tjansten. Kundens vilja att engagera sig i
forhallandet till den som levererar tjansten forandrar inte kundens forvantningar pa tjansten.
Daremot har kommunikationens intensitet i forhallandet stor betydelse nar tjansten levereras.
Om kommunikationen &r stark ger detta kunden hogre forvantningar pa att fa vara delaktig i
beslutsfattande samt kvaliteten i behandlingen. Det vill sdga en kunds forvéntningar kan bero
pa hur mycket de engagerar sig (Varki & Wong 2003).

Inom coaching ar kommunikationen viktig och fungerar som ett verktyg for att gora de
erfarenheter den coachade bar med sig till 6kat larande samt utveckling (Wales 2003, sid.
281). En coach kan dven hjalpa den coachade att sjélv ta fram de inre egenskaper som krévs
for att gora en positiv forandring. Coachen ska &ven 6ka klientens kunskap om att finna egna
valmojligheter till att na ett battre resultat (Bettrige 2009, sid. 62-65). Ross (1999) beskriver
att coaching gar ut pa att skapa en process som &r personlig och tar hansyn till hur varje

enskild individs dnskemal bast blir uppfyllda.

3.1.3 Vardet i samarbetet

Centralt i foretags vardeskapande ar samarbete mellan foretaget och kunden. Varde kan
exempelvis skapas om foretag fokuserar pa innovativa forhallanden, som att definiera hur
inblandade aktorer forhaller sig till varandra i ett dmsesidigt forhallande (Rafael 1999, sid. 62).
Tjansteféretag &r beroende av hur deras kunder uppfattar vardet i tjansten som de anvénder
sig av. Detta innebdr att foretags tjanster blir beddmda efter kundens uppfattning av vilket
varde som skapas (Gronroos 2002, sid. 26-28). | praktiska arbetssituationer kan
vardeskapande ses mellan tva eller fler aktorer som skapar varde for eller med varandra
(Rafael 1999, sid. 49). Forskarna Lovelock och Gummesson (2004) poangterar vikten av att
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tjansteforetag maste vara medvetna om hur deras tjanster konsumeras, varderas samt hur lang

tid som gar at under tjansteprocessen.

For en lyckad coaching ar det viktigt att den som anlitar en coach kanner sig trygg i vetskapen
att processen kan leda till ett 6nskvart resultat och att uppsatta mal nas (Wales 2003, sid. 275).
Viktiga komponenter i samspelet mellan coachen och den coachade, for att det ska bli en

lyckad tj&nsteprocess, ar enligt Gjerde (2004, sid. 90): tillit, 0msesidig respekt och mod.

3.1.4 Feedback i nuet for att lyckas i framtiden

Wales (2003) presenterar studier om coaching som visar att feedback fran en coach bade 6kar
den coachades sjalvsakerhet infor nya svarare utmaningar och chans att uppna de 6nskvérda
malen. Studierna visar dven att en klient som blivit hjalpt av en coach for att forbattra
arbetsprestationen aven blir mer sjalvséker pa att klara andra uppgifter. Darfor ar det viktigt
att coachen tar hansyn till hela personen och inte enbart till de mal som ska nas (Wales 2003,
sid. 280- 281)

Enligt Hicks & Mc Cracken (2010) ar ett synsatt inom coaching &r det l6sningsfokuserade
synsattet. Det handlar om att agera i nuet och se I6sningar istallet for problem. Det bestar av
tre steg dar det fOrsta steget innebér att identifiera vad coachingsprocessen ska leda till. Nasta
steg i processen ar att forstarka den coachades positiva egenskaper och hur dessa egenskaper
kan nyttjas mer effektivt for att nd malen. Detta kan ske genom att lata den coachade fundera
kring handelser d&r denne har lyckats (Hicks & Mc Cracken 2010, sid. 62- 63; jfr Whitmore
2008). Sista steget ar att bryta ner malet till delmal. Att bara sétta ett stort mal kan kannas
omdjligt att na for den coachade, i takt med att sma delmal nas pa vagen 6kar motivationen
och kénslan av att ha kontroll (Hicks & Mc Cracken 2010, sid. 64). Det &r viktigt att coachen
ar tydlig med att det &r den som blir coachad som sjélv maste ta ansvar i processen (Gjerde
2004, sid. 256).

3.2 Tre aktorer

Triangeln ar en modell som visar hur tjansteféretags inblandade aktorer maste samverka med
varandra for att maximera kvaliteten i servicemOtet. For att denna kvalitet ska kunna
maximeras maste alla aktorernas behov bli tillfredstalla. Denna modell anvands for att visa
hur forhallandet kan utvecklas mellan tjansteforetag, den som levererar tjansten och kunden.

Den som levererar tjansten har ett arbete tilldelat av foretaget samtidigt som den har ett arbete
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som ska utféras till kunden. Kunden har till viss del kontroll éver den som levererar tjansten,
detta eftersom kunden maste kommunicera sina behov for att dessa ska bli tillfredstallda.
Exempelvis forvéantar sig kunden att den som levererar tjansten ska ha kunskapen som kravs
och vara forstaende. Kvaliteten avgors aven genom hur tjansten upplevs jamfort med vad
kunden forvantar sig att den ska uppleva. Sammantaget kan denna modell anvandas till att
forutse konsekvenser av tjansteprocessen som kan medbringas av interaktionen mellan
aktorerna. Det maste finnas forstalelse for hur tjansteprocessens kvalitet paverkas for att
samspelet mellan de tre aktorerna ska bidra till ett hogre vérde for tjansteforetags resultat
(Philips et al. 1997 sid. 99-103). Modellen nedan illustrerar de tre aktorerna:

Kunden

Tjansteforetaget Den som levererar tjansten

Figur 3.1. Grafisk symbol; Triangeln.
(Fritt efter Philips et al. 1997, sid. 103)

| en coachingprocess arbetar coachen i allménhet oftast med att utveckla den enskilda klienten.
De foretag som anlitar en coach vill daremot att coachens tjanst ska resultera i fordelar for
hela verksamheten och inte enbart for den enskilda klienten. Har kan det uppsta ett uppsta
ett "triangeldrama”. (Hawkins 2008, sid. 30). Coachen maste darfor forsta till vem och vad
coachingen riktas for att skapa vérde for samtliga inblandade parter. Varde for individen
syftar till att ta fram de egenskaper som krévs for att klara av utmaningarna i livet. For
foretaget innebar vérde att de kan dra nytta av hur coachen kan utveckla de férmagor
individen har sa att de kan anvandas effektivare for att leda foretaget till framgang (Hawkins,
sid. 36).
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3.2.1 Ledning som kan skapa hinder

Enligt Gronroos (2002, sid. 420-421) finns en del hinder som kan minska vérdet i
kundrelationer pa grund av ledningen till de anstallda. Ar foretaget en organisation som inte &r
anpassad for forandring kan detta ses som ett hinder for god service. Ett annat hinder & om
personalen blir hejdad av arbetssattet eller regler inom foretaget for att ha mojlighet att ge den
service som de vill till kunden. Service kan dven hindras av strategiska aspekter i ett foretag.
Om tjénsteforetaget inte har ett tydligt koncept kommer personal att kdnna osékerhet i
exempelvis sitt genomforande av arbetsuppgifter. Fairhurst (2009) menar att ledarskap som

existerar maste vara lampligt och socialt accepterat av omgivningen.
3.2.2 Tva aktorers forhallande

Dunlop och James (2007) beskriver att principal- och agentteorin redogér for hur tva aktorer
agerar i samverkan med varandra. Denna teori behandlar tva aktcrers forhallande; principalen
som dar en huvudman och agenten som agerar for principalen och dennes intresse.
Forhallandet mellan principal och agent kan ibland innebéara svarigheter da ett avtal skrivs
mellan varandra. Avtalet ar till fordel da agenten ska uppféra sig pa ett satt som
overensstammer med principalens intressen och mal. Dock har dven agenten intresse med
forhallandet och kan stalla krav pa principalen. Ett gemensamt intresse for bade principalen
och agenten &r makt och kontroll, dock behover de inte ha samma intresse med slutresultatet
av tjansten (Dunlop & James 2007, sid. 403 — 422).

3.3 Sammanfattning av teorier

Dessa teorier beskrev vikten av kundrelationer och hanteringen av dessa. Aven komplexiteten
inom manniskondra tjanster samt vikten av kommunikation och aktivitet har tagits upp.
Dessutom har coachingprocessens problematik illustrerats. Darefter presenterades modellen
Triangeln for att visa hur varde kan skapas i denna tjansteprocess genom att klargéra
samspelet mellan de inblandade aktorerna. | samband med det togs Triangeldramat upp for att
visa svarigheter som den som levererar tjansten stélls infor. Avslutningsvis presenterades hur

en ledning till tjansteforetag kan skapa hinder samt principal- och agentteorin.
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4. Metod

4.1 Ansats

Ansatsen i var studie ar en kombination av induktivt och deduktivt slag. Forhallningssattet har
valts for att vi ska kunna vaxla mellan teori och empiri. Vi utgick fran befintliga teorier om
servicemotet, tjansteprocessen, vardeskapande och coaching for att sedan undersoka
verkligheten. Detta gjorde att vi anskaffade kunskap inom dmnet vi ville studera. Genom det
insamlande empiriska materialet fick vi fram ytterligare intressant information. Detta
resulterade i att vi fick aterga till teorin for att komplettera med ytterligare teoretiska

upplysningar inom dmnet (Bryman 2002, sid 20-25).

4.2 Metodval

Var arbetsprocess inleddes med att reflektera kring hur begreppet coaching kan forstas, utifran
utvalda teorier. Reflektionerna kring detta gav oss ytterligare intresse att undersoka
komplexiteten i jobbcoachers tjansteprocess da vi lagt marke till att denna tjanst ar ett valdigt

omtalat &mne idag.

Amnet vi valt att studera bygger pa ett gemensamt intresse av dagens arbetsmarknad och att
arbeta coachande samt motiverande i framtiden. Vi har kopplat detta till centrala delar inom
tjanstesektorn.

For att besvara vara fragestallningar i denna uppsats har vi valt att gora en kvalitativ
undersokning genom en fokusgruppintervju och sju djupintervjuer. Som vi ndmnt &r syftet
med uppsatsen att underséka hur jobbcoacher arbetar och hanterar sin tjansteprocess till de
enskilda arbetssokande. Eftersom vart syfte innefattar undersokningar av manskliga relationer
ansag vi att ett lampligt val var kvalitativa metoder, det vill sdga olika former av intervjuer. Vi
valde darfor att samla in den empirisk information fran de interna jobbcoacherna och deras
chefer pa Arbetsformedlingen i Helsingborg. Genom att gora olika intervjuer fick vi en
samlad bild pa synen av tjansteprocessen mellan jobbcoachen och den arbetssokande. Detta
valdes dven for att se perspektivet fran jobbcoachernas synvinkel. Detta arbetssétt innebar
dock att resultatet inte kan generaliseras pa hela Arbetsformedlingen som en organisation.
Som namnts har vi valt kvalitativa intervjuer till var uppsats. Detta tillvdgagangssatt, att samla
in empiri pa, ar en klassisk form av kvalitativ forskningsstrategi. Vi har dven samlat in vart
empiriska material vid fler an ett tillfalle for att kunna analysera svaren vi fétt in och finna

samband och motséattningar inom dessa. Dock ar samhallsvetenskapliga metoder inte neutrala
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metoder och darfor ar det viktigt att vi som forskare ar medvetna om det da tolkningar av
situationer paverkar hur verkligheten visas. Vi ar medvetna om att var arbetsprocess har
subjektiva inslag och kan ha paverkats av vara egna intressen och erfarenheter. Det positiva i
detta ar att vi ar insatta i &mnet vilket reducerar feltolkningar. Det negativa kan vara att vi som

forskare blir partiska i stallningstagande i analysen (Bryman 2002, kap. 1).

4.3 Reliabilitet och Validitet

Ett annat ord for reliabilitet ar tillforlitlighet. Om samma undersokning utfors vid ett senare
tillfalle och resultatet leder till likvardiga slutsatser bedéms reliabiliteten som hdg. |
kvalitativa undersokningar som denna uppsats ar det svart att mata den externa reliabiliteten.
Exempelvis ar svart att skapa samma sociala faktorer som radde vi forsta tillfallet. Daremot
bedémer vi att den interna reliabiliteten i var kvalitativa undersokning ar hdg da vi i gruppen

enades om hur intervjupersonernas svar skulle tolkas (Bryman 2002, sid. 43, 257).

Validiteten kan &ven kallas for giltighet och bedéms som hég om undersokningen utreder det
den s&ger att den ska gora (Kvale 2008, sid. 215). Vi anser att denna uppsats behandlar det
den ska. Det finns olika typer av validitet, exempelvis intern validitet. |1 var kvalitativa
undersokning ar denna relativt hdg da det empiriska materialet gar i linje med vara valda
teorier (Bryman 2002, sid. 257).

4.4 Val av fallféretag och aktorer

Vi kontaktade en handlaggare pa Arbetsférmedlingen i Helsingborg for att beskriva vart syfte
med uppsatsen och fa hjalp med att komma i kontakt med intervjupersoner. Denna person kan
liknas vid en grindvakt (Bryman 2002, sid. 282). Med hjalp av grindvakten fick vi ytterligare
hjalp med en kontakt hos Arbetsformedlingens jobbcoacher, som i sin tur bistod med att finna
oss lampliga intervjupersoner. Denna metod for att fa fram deltagare pa benamns for
snobollsurval och &r ett effektivt sétt att skaffa deltagare med (Bryman 2002, sid. 115-116,
289). Ett problem som vi stotte pa redan i borjan av var arbetsprocess var accessproblem till
vara informatorer pa Arbetsformedlingen i Helsingborg. Dels for att de hade ett pressat
tidsschema men aven for att vissa uppgifter var sekretessbelagda. Var kontaktperson
underlattade detta arbete genom att hjalpa oss att fa tag i intervjupersoner som ville stalla upp.
For att uppsatsens resultat inte enbart skulle grunda sig pa Arbetsformedlingens val av

deltagare valde vi att handplocka intervjupersonerna till uppfoljningsintervjuerna.
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4.5 Att anvanda dialogen for insamling av empiri

Det forsta som kravdes av oss som forskare var att formulera syfte och ge intervjun ett tema.
Vi la stor vikt vid att skriva relevanta, korta och koncentrerade fragor till vara
intervjupersoner. En annan aspekt som vi anammade var att se till sa vi hade goda kunskaper
inom dmnet coaching innan vi utférde intervjuerna pa Arbetsformedlingen. Detta Gkade
kvaliteten pa intervjuerna da vi kunde stalla foljdfragor som kunde krama ut mer information
ur vara intervjupersoner (Bryman 2002, sid. 85; Kvale 2008, sid. 134-135).

Vi har varit uppmarksamma pa etiska aspekter bade infor, under och efter intervjuerna. Darfor
har vi dven valt att anonymisera vara intervjupersoner bland annat for att de arbetar inom en
statlig organisation samt att spridningen av deras namn inte skulle bidra till hdgre validitet i
uppsatsen. Vi har valt att benamna intervjupersonerna som fokusgruppen, chef 1 och chef 2
samt jobbcoach 1, jobbcoach 2 och sa vidare (Kvale 2008, sid. 106, 234).

4.5.1 Genomfdrande av fokusgruppintervjun

Fokusgruppintervju innebér att flera personer intervjuas samtidigt. Vanligen bestar grupper i
detta sammanhang av mellan 6-10 personer men det kan variera. Vi valde att géra en
fokusgruppintervju for att vi ville ha en diskussion kring &mnet jobbcoaching med vél insatta
personer samt se hur gruppdynamiken fungerade i teamet. Gruppen ska minska i antal
individer om @mnet ar komplext och intervjupersonerna ar insatta i amnet (Bryman 2002, sid.
330). Da vi ansag att jobbcoacherna var val insatta i amnet valde vi att utforma en grupp pa

fem personer.

Den 27 april 2010 utférde vi en fokusgruppsintervju med jobbcoacherna fran
Arbetsformedlingen i Helsingborg. 1 en fokusgruppsintervju har intervjuaren forberett ett
specifikt amnesomrade som diskuteras av deltagarna. Vi fragade dven om de var bekvama i
att vi spelade in ljudet for transkriberingssyfte och om vi alla i gruppen kunde infinna sig,
vilket gick bra. Vi valde med detta ut en intervjuare, en bisittare och en som noterade i skrift.
En speciell aspekt med fokusgruppintervjuer ar att samspelet i gruppen bidrar till resultatet,
det vill saga att forskaren kan studera hur sitt amne uppfattas kollektivt. Svarigheter med
fokusgruppintervjuer &r att intervjuaren maste vara medveten om problem som kan uppsta da
samspelet i gruppen paverkar. Till exempel kan medlemmarna i gruppen inta olika starka
roller detta kan medfora att inte alla i gruppen fa fram sina asikter. En annan svarighet kan
vara att intervjuaren inte uppfattar allt korrekt da det &ar svart att félja med i diskussionen som
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ager rum (Bryman 2002, kap. 15). Den fokusgrupp som vi intervjuade var véldigt
entusiastiska Over att vart intresse och var 6ppna med sina erfarenheter. Diskussionerna ledde
bland annat till intressanta metaforer, detta 6kade var forstaelse. Vi upplevde att dynamiken i

gruppen var bra och att alla fick komma till tals.

4.5.2 Genomfdrande av djupintervju

| egenskap av intervjuare ar det viktigt att man ar lyhérd och kan stalla ratt fragor for att
skaffa sig kunskaper om det amne som forskaren vill folja upp. Till skillnad fran det
vardagliga samtalet som sker mellan manniskor, innebér forskningsintervju att intervjuaren
har makten att fora samtalet dit den vill. Detta bidrar till att intervjupersonen kan bli utsatt for
fragor som denne inte har raknat med. Det blir en sa kallad ensidig utfragning och inte ett
samtal mellan tva individer som foljer ett oskrivet manus. Vi valde att komplettera
fokusgruppintervjun med djupintervjuer da en mer fokuserad bild kunde ges utav dmnet
(Kvale 2008, sid. 13, 25-26, 117-118).

Vara djupintervjuer dgde rum mellan den 3:e och 6:e maj 2010 och gjordes med fem stycken
oberoende jobbcoacher och tva stycken chefer fran Arbetsformedlingen i Helsingborg. Innan
intervjuerna agde rum fragade vi om, i likhet med fokusgruppen, vi kunde spela in ljudet i
transkriberingssyfte. Detta gick bra men till skillnad fran fokusgruppintervjun valde vi att bara
vara en person som intervjuade de individuella jobbcoacherna for att inte trdnga den enskilde
personen. Nar vi intervjuade cheferna valde vi att vara tva personer da dessa ar mer vana vid
sddana situationer. De fem enskilda jobbcoacherna och de tva cheferna var mycket

entusiastiska 6ver vart intresse och delade villigt med sig av erfarenheter och kunskaper.

45.3 Motiv och mattat material

Anledningen till varfor vi valde fokusgruppintervju var att vi ville fa en diskussion och se
dynamiken som uppstod bland jobbcoacherna. Vi kompletterade medvetet med djupintervjuer
for att aven prata mer koncentrerat med jobbcoacher och deras chefer. Detta for att fa fram
mer fokuserad information till var fragestéallning och uppsatsens syfte. Bada intervjutyperna

gav oss intressant information och asikter kring amnet.

Efter fokusgruppintervjun och de djupintervjuer som vi utfort valde vi dven att slumpvis vélja
ut tva jobbcoacher till uppféljningsintervjuer. Detta gjordes for att kunna matta vart empiriska

material och stélla de fragor som uppkom under processen (Bryman 2002, sid.328).
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4.5.4 Sammanstallning av empiriskt material

Efter varje intervju som genomfordes valde vi att diskutera det material som kommit fram.
Dérefter delade vi upp den tidskravande transkriberingen mellan oss for att effektivisera
arbetsprocessen. Transkriberingen resulterade i mangder med information fran jobbcoacher
och deras chefer pa Arbetsformedlingen (Bryman 2002, sid. 85). Med hjilp av
transkriberingen sOkte vi sedan efter monster och skapade olika kategorier. For att gora
analyskapitlet lattlasligt skapade vi rubriker av de kategorier vi fann. Denna typ av
intervjuanalys meningskategorisering och under denna process blev det allt tydligare vilka
teorier fran litteraturen som vi ville anvanda och vilka vi kunde sortera bort (Kvale 2008, sid.
174-175). Det empiriska materialet resulterade i mangder med relevanta uttalande som gav
tyngd at var analys. Dessa ar omformulerade i texten for att mer likna skriftsprak an talsprak.
Né&r vi i analysens I6pande text hanvisar till intervjuerna generaliserar vi de till samtliga
intervjuer. Vad galler exemplen pa uttalanden, skrivna som citat, hanvisar vi till den specifika

intervjun.

4.5.5 Arbetsprocessen fortsatter

| kapitlet Analys med redovisning av empiri redovisas det material vi funnit genom
intervjuerna med jobbcoacher och deras chefer med den teoretiska ramen i denna uppsats.
Analysen ar anpassad efter den struktur som finns i det teoretiska avsnittet. Vi valde att folja
samma struktur for att lasaren latt ska kunna folja med i den analyserande texten, vara

resonemang och slutsatser.

4.6 Kvalitet pa materialet

Da all vetenskaplig litteratur och artiklar &r skrivna av véletablerade forskare eller certifierade
coacher bedomer vi att det teoretiska avsnittet ger uppsatsen en stor trovardighet och att
resultatet ar giltigt. Det empiriska materialet fran jobbcoacherna och deras chefer anser vi
ocksa ar en tillforlitlig kalla. Detta for att vi exempelvis anonymiserade intervjupersonerna
samt gav dem fullstandig information om vart syfte, vilket vi anser ledde till sanningsenliga
svar (Bryman 2002, sid. 41-73).

4.7 Fortydligande

For att fortydliga for lasaren har vi i teorierna om tjansteprocesser och coaching valt att
bendmna den som levererar tjansten/coachen for de personer som moter kunden/den

coachade. | redovisningen med analys ses da den som levererar tjansten/coachen som
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jobbcoach och kunden/den coachade som den arbetssokande. Vi vill dven fortydliga att var
avsikt inte ar att kritisera jobbcoacher utan vart syfte ar att undersoka hur coachingsprocessen
blir vardefull for samtliga aktorer.
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5. Analys med redovisning av empiri

| detta kapitel paborjas analysen av teorierna med en redovisning av den empiri som
framkommit under de kvalitativa intervjuerna. Syftet med denna uppsats ar som namnts i
inledningen att undersdka hur jobbcoacher hanterar sin tjansteprocess och hur de olika
aktorerna paverkar den. Kapitlet féljer samma struktur som det teoretiska kapitlet och &r
uppbyggt efter fragestallningarna. Under huvudrubriken: Komplexiteten i tjansten
jobbcoaching behandlas den forsta fragestallningen Vilka faktorer anser jobbcoacherna ar
avgorande for att deras tjansteprocess ska fa ett bra resultat? Den andra huvudrubriken: De
tre aktorerna behandlar i sin tur fragestéallning nummer tva Hur paverkas coachingsprocessen

av samspelet mellan de inblandade aktGrerna?
5.1 Komplexiteten i tjansten jobbcoaching

Som ndmnts i inledningen har Riksdagen forsokt att oka Sveriges sysselsattning med
satsningar hos Arbetsformedlingen. Dessa satsningar innebar bland annat att de skulle bli mer
serviceinriktade, vilket ledde till att en av satsningarna var att komplettera verksamheten med
jobbcoacher. Omorganisationen med att géra Arbetsférmedlingen mer serviceinriktad var
nagot som diskuterades vid ett flertal ganger under de intervjuer vi genomférde. Exempelvis
ska den arbetssokande fa ett mer personligt bemdtande redan vid inskrivningen. Det
papekades dock att nar den arbetssokande skriver in sig kan denne fortfarande ha ett stelt
forsta intryck av Arbetsformedlingen. Detta kan leda till att de arbetssékande har forutfattade
meningar med motet med jobbcoachen, vilket kan paverka att coachen och den arbetssokande
inte far en god kontakt fran borjan. En av de intervjuade cheferna forklarar:

Att tanka pa den hér relationen, att det faktiskt kan va sa att den som kommer in i rummet
kanner sig underldgsen, redan dér, bara av att det & en myndighet. Och att man &r
medveten om det hela vagen och att man visar édmjukhet mot den enskilde. Sen ska en
coach var lyssnande ocksa, for att kunna stétta maste du kunna lyssna (Intervju Chef 2
2010-05-05).
De intervjuade cheferna berattade att da Arbetsformedlingen ar politiskt styrt maste de folja
det som politikerna beslutar. De far en budget och riktlinjer men kan arbeta med det pa ett
valfritt satt bara de uppfyller kraven fran politikerna. Dock papekade den ena chefen att detta
arbetssatt inte kan generaliseras Over alla Arbetsformedlingar i Sverige (Intervju Chef 1 2010-
05-04; Intervju Chef 2 2010-05-05). En av cheferna beréttar att da Arbetsférmedlingen &r en
serviceorganisation som far uppdrag av myndigheter kan detta skapa ett dilemma (Intervju

Chef 2 2010-05-05). Vi bad tva jobbcoacher att ge sina asikter kring detta:
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/.../ jag tycker faktiskt inte alls att det blir en motsagelse i dem. Alltsa det ena &r
egentligen bara att det ger mig mina ramar som jag har att jobba utifran och mitt uppdrag
/---1 jag tycker egentligen inte att myndighetsuppdraget i sig paverkar mitt jobb, eller
coachrollen éverhuvudtaget (Intervju Jobbcoach 4 2010-05-10).

Utan att veta om ovanstaende uttalande beréattade ytterligare en jobbcoach:

/.../det blir lite grann som en kompisrelation just med tanke pa att som jobbcoacher har

man inte den lika myndighetsutévande rollen/---/Vi &r ju ett verktyg snarare och dar

klarar man sig som jobbcoach undan dom hér konflikterna (Intervju Jobbcoach 2 2010-

05-03).
Under intervjuerna beskrevs Arbetsformedlingen som en tung statlig organisation.
Intervjupersonerna menar dock att jobbcoachingsprojektet skiljer sig fran hur
Arbetsformedlingen brukar bedriva sin verksamhet. Har ses en koppling till att
arbetsmarknaden blir allt mer serviceinriktad samt att det &r viktigt att foretag och dess kunder
mots pa végen i relationen som de skapar med varandra. Uttalandet fran chefen ovan ar ett bra
exempel pa att det krdvs att den som levererar tjansten far en god kontakt med kunden for att
tjansteprocessen ska fa ett meningsfullt resultat (Bitner & Ostrom & Morgan 2008, sid. 66-67;
Gronroos 2002, sid.7-10; jfr Hawkins). Darfor ar det bra med satsningen pa tjansten
jobbcoaching da den innebar en néra relation med de arbetssokande med mer serviceinriktat

koncept. En intervjuperson forklarade:

/.../det &r anda arbetsformedlingen, en stor tung statlig organisation men nar man fick
hora mer om tjansten och att den var mer operativ och ute pa foretag, att man aven fick ha
mycket mer kundkontakt/.../ (Intervju Fokusgrupp 2010-04-27).

Uttalandet ovan &r ett exempel pa att tjansten jobbcoaching ar mer serviceinriktad an vad som

brukar forknippas med Arbetsformedlingen.

5.1.1 Att ge lamplig information

Under intervjuerna papekades hur viktigt det &r att jobbcoachen berattar for den
arbetssokande om vad jobbcoaching innebar. Detta kravs for att foretag maste ta sitt ansvar
for att deras kunder ska fa informationen som deras tjanst kraver. Kunderna maste fa denna
information for att kunna fa ut varde och resultat av tjansteprocessen (Dougherty & Murthy
2009, sid. 22; Gronroos 2002, sid. 14). Intervjupersonerna menar att jobbcoaching handlar om
att den arbetssokande maste fa hjalp att ta fram de kunskaper som kravs for att finna ett arbete.

| intervjuerna begreppsliggjordes jobbcoach exempelvis som:
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/...Jen fotbollscoach/.../vet hur man ska stdlla ut konerna och ldgga ut bollarna men det &r
fortfarande den arbetssokande som ska springa och gora jobbet sa att sdga (Intervju
Fokusgrupp 2010-04-27).

Coaching, for mig, ar inte ndgonting som att jag gor jobbet, utan att fa den enskilda att
stotta den, ja i sitt eget arbete (Intervju Chef 2 2010-05-05).

Detta kan tolkas som att intervjupersonernas syn pa jobbcoaching innehaller samma
grundprincip som traditionell coaching, det vill séga att jobbcoachen inte gor arbetet.
Inneborden av tjansten coaching beskrevs i citatet fran Gjerde som att frigéra méanniskors
potential, exempelvis genom att ta fram den coachades inre egenskaper och fa denne att
anvanda dem i praktiken (Gjerde 2004, sid. 55; jfr Oberstein 2010, sid. 56). Da jobbcoachen
forst maste ge den arbetssokande riktlinjer innan potentialen frigérs syns har att det finns
vissa skillnader mellan jobbcoaching och mer traditionell coaching. Detta diskuterades under

fler intervjuer, hér foljer ett av exemplen:

Det blir att man lagger upp riktlinjer nu/---/det ar for att vi har ett fast mal eller vad man
ska saga. Det blir anda att man blir tvungen att jobba mot ett fast uppsatt mal, som man
kommer 6verens om. Och hur man gor det, i och med att vi bara har tre manader pa oss/--
-/det finns inte sa stor chans i att gora det i deras takt alltid. Eller da blir det kanske att
man maste ge lite mer fasta direktiv/.../ (Intervju Jobbcoach 4 2010-05-10).

Dessa uttalanden visar hur jobbcoachernas tjanst innehaller likheter med traditionell coaching.
Under intervjuerna diskuterades det dven att den arbetssokande kan komma med instéllningen
att jobbcoachen ska ordna ett arbete. Har blir det aterigen viktigt ge information om tjansten
sa att den arbetssokande vet vad som géller for att inte bli besviken pa resultatet av processen
(Dougherty & Murthy 2009, sid. 22; Gronroos 2002, sid. 14). Jobbcoacherna berattade att de
forsta motena gar ut pa att klargora att sa inte ar fallet, de lyssnar dock pa vad den

arbetssokande vill att tjansten ska resultera i. Vilket visas genom féljande:

Forsta motet ar alltid forutsattningslost. Vi pratar och ser vad de behdver. Och det kan ju
vara nagonting som de kanner att de behdver da men sen dndras det under processens
gang (Intervju Jobbcoach 1 2010-05-03).

/.../allt maste vara valdigt tydligt frén borjan som/.../sa i borjan vi fixar ingenting vi kan
inte trolla fram utan det &r arbetsgivaren som ger ett jobb, men vi kan guida att man &r
tydlig med det (Intervju Fokusgrupp 2010-04-27).

Till detta sista uttalande, om att jobbcoachen inte kan trolla fram ett arbete, gors en koppling
till citatet i inledningskapitlet om att jamfdra en coach med en férandringsmagiker. Har ses en
skillnad mellan jobbcoaching och mer traditionell coaching. Né&r det géller jobbcoaching

maste coachen forst ge den coachade verktyg innan coachingsprocessen startar. Vidare menar
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en av cheferna att det ar viktigt att vara tydlig i borjan med vad coachingen innebdr och att
fora en diskussion med den arbetss6kande samt vad denne behdver (Intervju Chef 2 2010-05-
05).

Detta kan kopplas till att det behdvs interaktion mellan den som levererar tjansten och kunden.
Under intervjuerna forklarade jobbcoacherna deras arbetssdtt som att de skapar en néra
relation till deras arbetssokande. Detta kan liknas vid begreppet high touch service som
innebar att det maste finnas en nara relation som har en forstaelse mellan féretag och kund.
Detta kravs for att gora kunden tillfredstalld men aven engagemang fran kundens sida &r
nodvandigt for att tjansten ska fa en bra kvalitet. Jobbcoacherna forklarade att deras tjanst
kraver aktivitet fran de arbetssokande for att det ska bli ett tillfredstallande resultatet. En hog
kvalitativ tjanst kraver att kunden beréttar vad som skapar vérde for den (Bitner & Brown
2000, sid. 138-150; Gronroos 2002, sid. 44; Schlesinger 2008, sid. 61). Denna komplexitet

diskuterades under intervjuerna:

/---Ide maste sjalva medverka/.../tycker de att ja du ska fixa ett jobb till mig, kommer
man med den installningen sa kanske man inte blir nojd, for att jag fixar inte ett jobb/.../
Det handlar om coaching, sa jag kommer coacha dig till att bli motiverad och géra vad
det nu ar: ett CV/.../lira intervjutekniker, vaga ringa arbetsgivare/.../ ( Intervju
Jobbcoach 1 2010-05-03).

/.../det &r coaching vi utfor och sysslar med, det ar inte att ge jobben och utbildningarna.
Vi ska komma fram till det tillsammans, vi &r ett bollplank (Intervju Fokusgrupp 2010-
04-27).
Det krévs att den som blir coachad sjalv maste ha viljan samt vara delaktig for att det ska bli
ett bra resultat av tjansteprocessen (Megginson & Clutterbuck 2005 28-31; Ross 1999).

5.1.2 Klargéra forvantningarna

Som namnts har vikten av det forsta métet papekats under intervjuerna. Det forsta métet gar
bland annat ut pa att lara kdnna varandra och klargéra forvantningar, vilket ar avgorande for
resultatet (jfr Megginson & Clutterbuck 2005 sid. 29, 39). Foljande uttalande &r ett exempel

pa jobbcoachernas agerande:

Det &r véldigt noga, att fraga ratt ut, vad ar dina forvantningar och uppfattning? For da vet
jag vad de har for uppfattning om min roll, och da kan jag redan dar styra in den, alltsa
korrigera efter vad de sdger (Intervju Jobbcoach 3 2010-05-06).

Detta uttalande &r bara ett av exemplen som framkom under intervjuerna som visar att

coachingsprocessens resultat beror pa forsta motet och att avtal halls.
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5.1.3 Om 6verenskommelser inte halls

Under intervjuerna berattades det att de arbetssokande maste vara medvetna om vad som
hénder om de inte foljer dverenskommelserna med jobbcoachen. Om 6verenskommelserna
inte foljs kan Arbetsformedlingen bedéma att den arbetssokande inte ar aktiv, vilket kallas
arbetsvéagran och kan leda till att forlorad ersattning. Darfor ar det viktigt att den som coachar

redan fran borjan klargor forvantningar med den arbetssokande samt vad som géller.

| relationen mellan coachen och den coachade kan det uppsta problem da exempelvis
overenskommelser inte foljs. Darfor ar det viktigt att bada parter haller sig till vad som
avtalats Under intervjuerna framkom det dock att det kunde vara jobbigt for de
arbetssokandena om det inte gar framat i jobbcoachingsprocessen. Det berattades dven att de
kunde bli besvarligt da det varken ar en rolig eller enkel situation att vara arbetsslos, vilket
jobbcoacherna ar medvetna om. Att jobbcoacherna & medvetna om detta kan kopplas till
teorierna om vikten av att avtal halls och hur en coach kan uppmuntra den coachade att ga
framat (Oberstein 2010, sid. 54, 56-57).

5.1.4 En frivillig tjdnsteprocess — beroende av kommunikation

Under intervjuerna framkom att det inte &r ett tvang att ga till en jobbcoach, utan ett
erbjudande. Jobbcoachen kan komma med férslag pa vad den arbetssokande kan gora, men
det ar upp till den arbetssékande att godkanna detta forslag. Det finns inget tvang (jfr Varki &
Wong 2003). Under intervjuerna framkom det &ven att det inte finns klara direktiv éver hur
mycket de arbetssokande far bryta 6verenskommelser. Det berattades att det &r upp till den
som coachar att vara tydlig i sin kommunikation och saga till den arbetssékande om nagot
agerande inte &r godtagbart. Kommunikation dr ett viktigt verktyg i en coachingsprocess. En
bra kommunikation krévs for att den coachades inre kunskaper och egenskaper ska tas fram
for forandring och ett béattre resultat (Bettrige 2009, sid. 62-65; Wales 2003, sid. 281).
Exempel pa hur viktigt det ar att kommunikationen &r tydlig om vilka krav som stalls pa

arbetssokande foljer har nedan:

Men kravet det staller jag att de &r intresserade av att bli coachade/---/Jag talar om vad
coaching innebdr och talar om att det kravs att de ska jobba. Jag ska ju inte sdga att ja har
ar ett jobb till dig, for det funkar inte riktigt sa utan det ar ju de som ska arbeta (Intervju
Jobbcoach 1 2010-05-03).

Sa att jag kraver att de ska, ja, samarbeta med mig i den processen (Intervju Jobbcoach 1
2010-05-03).
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Detta visar att jobbcoaching ar en frivillig tjanst som staller vissa krav pa den arbetssokande.
Vidare visar ovan férda resonemang att kommunikation &r ett av de avgorande verktygen for
resultatet av coachingsprocessen. Under intervjuerna har det dven framkommit ett annat

viktigt verktyg; individanpassning.
5.1.5 Coaching som en individanpassad tjanst

De intervjuade beréttade att det &r viktigt att kdnna av hur de arbetssokande &r och
individanpassa varje méte sa det passar den enskilde (se t.ex. Ross 1999). Nedan foljer nagra

exempel om hur jobbcoacherna diskuterar kring individuella coachingsprocesser:

/.../Sen beror det pa vad det dr for hjdlp som de behover, det &r ju véldigt olika. Vissa &r
pa det stadiet att de inte vet vad de vill bli. Da far man borja dar (Intervju Jobbcoach 1
2010-05-03).

/.../det finns ingen mall fér hur man gor, utan det ar valdigt individuellt. Och jag tror att
det ligger i styrkan med coaching, att man aldrig ska bli fyrkantig och jag tror jag kor
samma har pa alla dessa fem klienterna, utan att man lyssnar av vad de behéver och var
de &r i processen (Intervju Jobbcoach 1 2010-05-03).

/.../ar det ndgon som inte har ndgon datorkunskap da far man anpassa efter det/---/men
allting &r som jag sa upp till individen hur mycket dom gor/---/ju mer engagerade dom &r
desto mer engagerad blir jag i deras jobbsdkande ( Intervju Fokusgrupp 2010-04-27).
Vad galler sista uttalandet sa kan fragan stéallas om inte det krdvs att engagemanget bestar av

ett omsesidigt forhallande i coachingsprocessen.

5.1.6 Vardeskapande genom ett dmsesidigt férhallande

Det ar viktigt med samarbete och ett dmsesidigt férhallande mellan foretag och kund. Kunden
maste uppleva vardet i tjansten som erbjuds eftersom tjansteforetag blir bedomda efter
kundens uppfattning. Varde &r en central aspekt som skapas for eller med minst tva aktorer
som integrerar (Gronroos 2002, sid. 26-28; Rafael 1999, sid. 49). Under intervjuerna framkom
det flera exempel pa dmsesidiga forhallanden samt integration mellan den som coachar och
den arbetssokande. Som namnts &r jobbcoacherna medvetna om att det inte &r en enkel
uppgift att soka jobb. Ett tydligt exempel pa att de som coachar &r insatta i deras

tjansteprocess fortydligas genom:

Jag tror sjdlva att coachingen eller det faktum att man har en coach ar nagot som
motiverar den skande ocksa. Bara det att ha ndgon som ett bollplank, att veta om att man
har nagon annan. For det ar ingen hemlighet att det inte ar kul att sitta hemma i atta
manader/---/det &r motivationen att bara ha ett stélle att ga till och ha en person som
faktiskt sitter dar och lyssnar pa dig (Intervju Fokusgrupp 2010-04-27).
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Detta visar att den som coachar anpassar sitt arbetssatt efter den arbetssokandes behov genom
att skapa ett msesidigt forhallande.

5.1.7 En lyckad coachingsprocess mal

Tjansteforetag maste vara medvetna om hur deras kunder konsumerar tjansten. Exempelvis
maste de veta hur dess tjanst varderas och éver hur lang tid tjansteprocessen stracker sig
(Lovelock & Gummesson 2004). Under intervjuerna talades det om att coachingsprocessen
varar i maximalt tre manader. Dock kan den avslutas tidigare om den arbetssdkande fatt ett
jobb, vilket ibland kan ske redan efter en vecka. Fragan &r om det verkligen gar att avgora om
det ar ett passande arbete till den enskilde individen efter s kort tid. Intervjupersonerna
forklarade att det finns tre slutgiltiga mal med coachingsprocessen: jobb, utbildning eller
praktik. Aven om den arbetssokande inte far ndgon sysselsittning under denna tid kan
coachingsprocessen anda ses som lyckad. Féljande uttalande ar ett exempel pa hur synen pa
malen oftast forklaras:

/.../det &r Kklart att det &r det allra basta nar man haller pa, att man far ett jobb. Men det
behover inte vara det. Det basta kan vara att de kommit igang men ett annat tankande runt
det hdr jobbstkandet. Med hur man skriver ett CV, hur man skriver ett personligt brev,
hur man beter sig pa en intervju (Intervju Jobbcoach 1 2010-05-03).

/.../helt klart battre att folk far jobb, sa ar det ju. Men man kan ha olika, men framfor allt
ar det ju att det sker en process som satts igang. For min del &r det att man ser att
personen ar igang, att vingarna bar (Intervju Jobbcoach 1 2010-05-03).

Det kan med andra ord skilja pa hur den arbetssokande uppfattar resultatet och hur
jobbcoachen uppfattar det. En arbetssokande som efter tre manaders jobbcoaching inte fatt
sysselséttning kan se detta som en misslyckad process. Jobbcoachen kan trots detta se det som
en lyckad process da de utfort sin tjanst och gett den arbetssékande mer kunskap och
fardigheter i hur arbetss6kande fungerar. Har ses dven en koppling till de olika intentionerna

aktérerna kan ha i ett principal- och agentférhallande.

5.1.8 Tillit och samarbete

Under intervjuerna lades det ofta tyngdpunkt pa att det ar viktigt att skapa tillit i métet. En av
jobbcoacherna menade att tillit kan skapas genom att berdtta om sina egna erfarenheter. Detta
forklaras genom att jobbcoachen ger sig sjalv som exempel pa att det faktiskt & maojlig uppna
sina mal (Intervju Fokusgrupp 2010-04-27). For att coachingsprocessen ska fa ett bra resultat
kravs samspel mellan bada parterna. For att detta ska vara mojligt maste den som blir coachad

kénna trygghet i relationen till exempel genom att ha mod och tillit till den som coachar
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(Gjerde 2004, sid. 90; Wales 2003, sid. 275). Fran intervjuerna &r foljande pastaenden bra

exempel pa vikten av tillit men &ven samarbete:

Jag vill i alla fall inte att det ska bli att man sitter har och det blir den hér férdelningen att
man tittar upp och de bara nickar och gor vad som sagts, utan det ska faktiskt bli en
diskussion och att man bollar idéer med varandra och att man skapar det klimatet att de
vagar/---/Sa lange de forsoker sa ar det okej att misslyckas/---/och det ar val lite med det
ocksa att det maste vara lite/.../personlig relation (Intervju Fokusgrupp 2010-04-27).

For jag tror att tilliten kommer mycket med att man har respekt mot den andra, for det &r
anda en manniska som ar i en ganska utsatt situation/---/Att man respekterar det och okej,
jag forstar att det ar jobbigt, hur ska vi ga vidare? Sa man far mycket tillit av att man har
den respekten/.../ (Intervju Jobbcoach 3 2010-05-06).

Samspelets betydelse mellan de bada parterna tog samtliga intervjuade jobbcoacher upp. De
papekade vid flera tillfallen att den arbetssokande maste vara aktiv i processen for att malen
ska nas. Under en intervju framkom det &ven att den arbetssokande maste vara aktiv aven de

ganger den inte traffar sin jobbcoach:

Men majoriteten &r passiva hemma och sen kommer de till mig och vill s6ka jobb pa
timmen vi har. Och det ar ju inte riktigt s som jag vill jobba. Utan jag vill, gora nastan
tvartom, pa den timmen du &r hos mig sa ska du inte soka jobb, utan vi ska utvardera det
som du har gjort under veckan (Intervju Jobbcoach 3 2010-05-06).

Har ses att tillit och samarbete ar ytterligare verktyg som paverkar coachingsprocessen.
5.1.9 FOor 6kad motivation

Det patalades vid ett flertal tillfallen att coacherna arbetar individanpassat och utvecklar den
enskilda arbetssokande med feedback genom att utvéardera delmalen under processen. For att
ge ett exempel papekade en intervjuperson att de ganger coachingsprocessen inte gar som
planerat sa fokuserar coachen pa att fa den arbetssokande att komma vidare sa att den inte star
och stampar (Intervju Jobbcoach 3 2010-05-06). Feedback som ldamnas till den som blir
coachad kan hjalpa denna att uppna sina mal. Den som blir coachad kan darmed 6ka sina
arbetsprestationer men &ven sin sjalvsakerhet i andra sammanhang (Wales 2003, sid. 280-
281). Jobbcoacherna forklarade dven hur de brukar lagga upp sitt arbetssatt, har kan flera
paralleller dras till det I6sningsfokuserade synséttet pa coaching. Det vill sadga jobbcoachen
identifierar tillsammans med den arbetssokande vad coachingsprocessen ska innehalla genom
att se till den arbetsstkande och dennes mal. For att na malet enklare, bryts malet ner till
delmal. Under detta steg maste den coachade sjélv ta ansvar for sina handlingar och efterhand

kommer dennes motivation och sjalvkansla dka (Berglas 2002; Gjerde 2004, sid. 256; Hicks
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& Mc Cracken 2010, sid. 62- 64; jfr Wales 2003, sid. 280-281; Whitmore 2008). Det
framkom under intervjuerna att det vanligtvis gors en kartldggning 6ver vilka forutsattningar
som finns och vad jobbcoachen forvéntar sig av den arbetssokande. N&r kartlaggningen &r
fardigstalld fortsatter arbetet med att satta upp delmal. Foljande uttalanden &r exempel pa
detta:

/.../ofta har man en power point man utgar ifran dar man satter upp och gar igenom vilka
delmal man har, eller de har konerna man kan jamfora med, som vi stiller ut och
tillsammans ska vi da fa de har sokande att springa runt de har konerna som
forhoppningsvis leder till ett mal/.../ ( Intervju Fokusgrupp 2010-04-27).

/.../vi har alltid 6verenskomna uppgifter till varje gdng nésta gang. Det &r nadgonting som,
ké&nns det som, att da har vi ndgonting att bygga vidare pa néista gang/.../ (Intervju
Jobbcoach 2 2010-05-03).
Under intervjuerna framkom aven att delmalen kan hjdlpa den arbetssokande att Oka

motivationen:

[---Idet &r ju krav som ska hjalpa den sokande att komma igang. For det ar mycket det
folk beh6ver, man behdver bara lyckas med smasaker/.../ (Intervju Fokusgrupp 2010-04-
27).

Och det &r motivation i sig, att fortsatta kanna att jag kan ju det har. Det har gar ju. Sa,
blir det fler och fler byggstenar och bygga vidare pa. Det &r egentligen det som ar den
storsta motivationsfaktorn, att de sjalva far kanna att de klarar det (Intervju Fokusgrupp
2010-04-27).

Ovanstaende resonemang visar att jobbcoacherna anvander sig av ett flertal verktyg i

coachingsprocessen, bland annat for att 6ka den arbetssokandes motivation

5.2 De tre aktorerna

Nedan har vi anpassat modellen Triangeln for att kartlagga de tre aktGrerna som kan paverka
jobbcoachernas tjansteprocess. Modellen gar ut pa att de tre aktorerna ska samspela for att
skapa hogsta resultat av tjansten (Philips et al. 1997 sid. 99-103; jfr Rafael 1999, sid. 62).
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Den arbetssokande

Arbetsformedlingen/ Den som coachar
Riksdagen

Figur 5.1. Grafisk symbol; Triangeln.
(Omarbetad efter Philips et al. 1997, sid. 103)

For att fa hogst kvalitet och fa ut mest vérde av jobbcoachingstjansten kravs ett gott samarbete
mellan aktorerna; Arbetsférmedlingen/Riksdagen, den som coachar och den som blir coachad.
Da det ar Riksdagen som satsat pengar pa projektet med jobbcoacher har vi valt att se dem
och Arbetsformedlingen som en gemensam aktor. Har foljer en sammanfattning fran
analysavsnitten ovan, for att se hur jobbcoacher kan hantera sin tjanst i Triangelns samspelet:

De arbetssokande maste vara delaktiga i samspelet under coachingsprocessen, detta kan ha
sina svarigheter som analyserats under rubriken Komplexiteten i tjansten jobbcoaching. For
att samspelet ska fungera ar det viktigt att ge lamplig information, klargdra férvéntningarna
och att halla Gverenskommelser. Vidare paverkas samspelet i Triangeln genom att
jobbcoaching ar en frivillig tjansteprocess — beroende av kommunikation. Resultatet av
coachingsprocessen beror med andra ord pa de arbetssokandes delaktighet. Analysen
framhaver dven vikten av samspel for ett bra resultat av coachingsprocessen. Det namndes da
aven att jobbcoaching &r en individanpassad tjanst med ett omsesidigt forhallande. | samband
med detta analyserades aven att aktivitet kravs fran alla inblandade sa att samtligas
intensioner med tjansten blir tillgodosedda. Relationen maste grunda sig pa tillit och ett bra
samarbete for okad motivation hos den arbetssokande sa att coachingsprocessen gar i réatt
riktning. Dessa avsnitt som namnts ovan ar exempel pa aspekter som kan paverka samspelet i
modellen  Triangeln. Sammantaget maste jobbcoachen samspela med saval

Arbetsformedling/Riksdagen som den arbetssokande for att Triangeldramat inte ska uppsta.
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Triangeldramat beskriver vikten av att den som utfér coachingstjansten maste se till alla
inblandade aktorers intressen. Det innebar att den som coachar maste rikta sin tjanst sa att
varde skapas for den coachade, detta for att forbattra resultat for foretaget (Hawkins 2008, sid.
30, 36). For att detta triangeldrama inte ska drabba aktdrerna i var undersékning maste
coachingsprocessen  vara till nytta for saval den  arbetssokande  som
Arbetsformedlingen/Riksdagen. For att resultatet ska bli sa bra som mgjligt maste alla tre
aktorernas intressen bli tillgodosedda.

5.2.1 Ledarskap fran Arbetsformedlingen/Riksdagen

Nar Arbetsférmedlingen/Riksdagen sétts in i modellen Triangeln och Triangeldramat ovan sa
maste jobbcoachen fa klara riktlinjer for att hogst kvalitet ska uppnas av coachingsprocessen.
Arbetsformedlingen/Riksdagen maste &ven agera pa ett satt som gynnar kunden i
coachingsprocessen, for att tjansten ska utmynna i bésta resultat. Om detta agerande utfors sa
minimeras risken for att det namnda Triangeldramat uppstar. Detta visar med andra ord att
riktlinjerna for  jobbcoachens  arbete  maste  vara  anpassat  till  bade
Arbetsformedlingen/Riksdagen och den arbetssokande. En vidare analys visar dven att
Arbetsformedlingens/Riksdagens agerande maste anpassas till saval jobbcoachen och den
arbetssOkande for att tjansten ska ge hogsta véarde och service. Det ar viktigt att chefen agerar
lampligt. Detta for att ledarskapet eller organiseringen i féretag kan minska vardet och
servicen for en kund. Det kan exempelvis vara strategiska aspekter eller om organiseringen
inte &r anpassad efter de anstéllas arbetssatt. Tjanster kan &ven hindras om foretagets koncept
inte &r tillrackligt klart och detta kan till och med leda till osdkerhet i anstélldas agerande.
Déarfor ar det sarskilt viktigt att jobbcoacherna &r medvetna om hur de ska agera efter
Arbetsformedlingen/Riksdagens mal (Fairhurst 2009; Grénroos 2002, sid. 420-421). Under
intervjuerna  papekades  ofta  att  jobbcoachen = maste  tillgodose  saval
Arbetsformedlingen/Riksdagens som den arbetssokandes forvéantningar. Nedan foljer ett av

alla uttalanden:

/---lom man tittar pa forvantningarna fran mina chefer da ligger det pa att personen /---/
kommit ut i sysselsattning, da ar det ett lyckat resultat./---/for mig ar det ocksa ett resultat,
att a&ven om/.---/de inte har fatt jobb/.../ sa vill jag att de lamnar mig med ett bra CV, veta
hur de ska hantera en intervju och k&nna sig lite mer starka i sig sjalva
(Intervju Jobbcoach 3 2010-05-06).

En chef tror att ledarskapet paverkar pa sa satt att man alltid for en dialog mellan chefen och

jobbcoachen om hur utvecklingen gar. Chefen menar att det finns riktlinjer om hur
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coachingen ska se ut och fortgd och det maste foljas (Intervju Chef 2 2010-05-05). Detta
uttalande visar att Arbetsformedlingen/Riksdagen har riktlinjer for hur coachingsprocessen
ska ga till, vilket som sagt kan vara ett hinder fran ledarskapet och darmed kan minska véardet

for kunden.

En annan chef menar dock att rollen som ledare innebér att ha kontroll 6ver att arbetet utfors
men att det samtidigt kravs att jobbcoacherna far mycket eget ansvar. Chefen papekade att
detta var viktigt da det &r jobbcoacherna som &r narmast de arbetssokande. Foljande uttalande

visar det egna ansvaret som ges:

/.../jag vill gérna att alla beslut ska tas av arbetsgruppen for det &r dom som gor jobbet.
Sa jag finns till hands, jag hjélper till nar det behdvs men sen har dom valdigt mycket
frihet/.../ (Intervju Chef 1 2010-05-04)

For att knyta detta till Arbetsformedlingens omorganisering till deras ndmnda servicekoncept
ar det speciellt viktigt att jobbcoachernas riktlinjer &r tydliga. Det &r &ven viktigt att
Arbetsformedlingen/Riksdagens mal klargérs genom ledarskapet. Detta ar viktigt for att
jobbcoacherna ska anvanda ratt verktyg sa coachingsprocessen ger hogsta mojliga varde till
deras kunder; de arbetssdkande (Fairhurst 2009; Gronroos 2002, sid. 420-421).

5.2.2 Tre aktorers overenskommelser

Principal- och agentteorin kan liknas i férhallandet mellan den som coachar och
Arbetsformedlingen/Riksdagen. DA Arbetsformedlingen/Riksdagen har riktlinjer far de
darmed en hallhake péa coachingsprocessen. Detta gor att de som coachar inte kan arbeta helt
fritt utan maste anpassa sin tjanst. | detta fall ses Arbetsformedlingen/Riksdagen som
principal och jobbcoachen som agent. Vi har &ven funnit att principal- och agentteorin kan
appliceras pa jobbcoachen och den arbetssokande, da jobbcoachen antar rollen som agent och
den arbetssokande som principal. Enligt denna teori ska jobbcoachen som agent styras av den
arbetssokandes intresse, agera efter dennes mal och det gemensamma avtalet. Intervjuerna
frambringade informationen att jobbcoachen och den arbetssékande skriver ett slags avtal,
med Overenskommelser, vid forsta motet. Dock ville jobbcoacherna inte anvénda sig av ordet
avtal utan bendmnde det som 6Gverenskommelser. Dessa Gverenskommelser gérs gemensamt
for att bland annat klargéra forvantningarna som finns pa coachingsprocessen. Principal- och
agentteorin innebar dock att de bada aktorerna inte behdver ha samma intention med resultatet.
Under intervjuerna framkom det att jobbcoachernas intention med tjansten ar att fa de
arbetssokande mer aktiva i processen att finna ett jobb. Intervjupersonerna papekade dock att
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nagon form av sysselsattning ar det onskvarda malet men att processen har gett mycket till
den arbetssokande dven om detta mal inte nas. Det framkom dock att de arbetssokandes
intentioner oftast &r att processen ska resultera i ett arbete. Aterigen ses har att det kan finnas
olika mal och forvantningar mellan jobbcoachen och den arbetssokande (jfr Dunlop & James
2007, sid. 403 — 422). Nedan foljer ett av de uttalande som berdrde skillnaden i

forvantningarna:

/.../det & ndgonting som bada tva har, det ar ju en 6verenskommelse. Och da kan man
alltid luta sig tillbaka pa den/.../Och nu ar du pa véag bort fran den; hur kan vi géra? eller
vad kan du gora for att komma tillbaka till var éverenskommelse? Sa vi kan motas pa ett
bra satt igen, och ga vidare och ga framat, for nu star vi bara och stampar
(Intervju Jobbcoach 3 2010-05-06).

Denna 6verenskommelse fungerar aven som en hjalp for jobbcoachen. Flera jobbcoacher
menar namligen att det kan bli en slags kompisrelation, men det &r viktigt att komma ihag att
det ska vara arbetsrelaterat och inte komma in pa for djupa och personliga saker. Som sagts i
uttalandet ovan kan detta avtal plockas fram om coachingsprocessen inte gar som vantat.
Resonemanget i principal- och agentteorin kan kopplas till att forvantningar ska klargoras i
borjan av motena. DA det inte existerar ett konkret slutmal i borjan av coachingsprocessen bor
ett kontrakt utformas for att klargéra de inblandade aktdrernas forvantningar (Megginson &
Clutterbuck 2005 sid. 29, 39). Detta var nagot som diskuterades flitigt under intervjuerna.
Uttalandet nedan &r en bra sammanfattning pa vikten av att klargora férvantningar:

Dar kan man aldrig vara nog tydlig for att manga/---/har ofta en forutfattad mening om
vad det innebdr att ha en coach. Manga kommer in, jag sager inte manga, men det hander
att manga kommer in och tror att ja men ge mig ett jobb/---/da far man satta sig ner och
diskutera: vad ar en jobbcoachs uppdrag? vad ska vi géra? Vad ska vi inte gbra? Vad ar
ditt ansvar i det har? Det handlar mycket om att vi &r 6verens om vad och vilka regler
som géller (Intervju Jobbcoach 2 2010-05-03).

En overenskommelse dar forvantningar, mellan jobbcoachen och den arbetssokande,

klargdrs underlattar med andra ord coachingsprocessen.

5.2.3 Matning och uppfdljning

Under intervjuerna fragande vi hur coachingsprocessens resultat mats for att ta reda pa hur de
utvérderar coachingsprocessen (jfr Lovelock & Gummesson 2004). Det framkom att det som
mats gors centralt via statistiska centralbyran och endast pa om den arbetssékande fatt en
sysselséttning. Nedan foljer ett par kommentarer kring métning och uppféljning:
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/.../vissa saker ar direkt matbara, det kan vara praktikplats eller att fa ett jobb, eller vad
det nu kan vara./---/men det svara &r att veta om jag lyckats om de inte far ett jobb eller
praktikplats, nar vi avslutar de tre manaderna (Intervju Jobbcoach 1 2010-05-03).

/.../det mjuka virdet som vi ger dr nog/.../mycket mer &n vad det hdrda dr som &r mer
matbart. Hur manga mer jobb som har skapats genom det./.../S4 det ar mycket som inte
syns som vi har gett tror jag och framfor allt har vi nog gjort varuméarket
Arbetsformedlingen och att vi syns s mycket till en del s6kande som far en positiv bild
och aven arbetsgivare/---/ sd aven det som inte syns pa pappret har vi gjort/.../mycket
(Intervju Jobbcoach 5 2010-05-10).

Flera jobbcoacher beréttade att efter avslutad coaching brukar de finnas till hands via mail
eller telefon men de personliga métena existerar inte ldngre. Vid dessa intervjutillfallen
framkom &ven att det diskuterats om det ska goras utvarderingar av vad de arbetssdkande

tycker om tjansten. Nedan foljer uttalanden kring uppfdljning:

/.../kanske inte att vi ska goéra det sjdlva men att man mer lokalt tar in lite mer
information. Bade fran de som gatt ut pa praktik och fatt jobb och. Det hade sakert kunnat
gora vart jobb béttre, alltsd om man hade fatt lite mer information kring det (Intervju
Fokusgrupp 2010-04-27).

/.../man skulle kunna ha uppfoljningar p4 de man har varit i kontakt med/---/sa det ar
klart att man skulle kunna ga in och se vilka foretag som vi ha vart i kontakt med och
stdmma av med dom hur har fungerat/---/ (Intervju Jobbcoach 5 2010-05-10).

Dessa svar kan da kopplas till analysen ovan om vad som innebér en lyckad coachingsprocess.
Det beskrevs da att intervjupersonerna ofta upplevde att den arbetssokande endast sag ett
arbete som ett lyckat resultat. Under intervjuerna framkom det att matningarna pa resultatet
endast &r inriktade pa de arbetssckandes sysselsattning. Da intervjupersonerna menar att en
lyckad process pa coachingsprocessen ar att de arbetssokande blivit mer aktiva och fatt mer
kunskap. Fragan ar da varfér matningarna enbart ar fokuserade pa om de arbetssékande fatt en
sysselsattning. Om teorin Triangeldramat ses utifran matningen av coachingsprocessen sa
innebér detta att de som coachar ska anpassa sitt arbete efter att bade de andra tva aktorerna
ska fa ett resultat av varde. Den matning som gors av coachingsprocessen ger darfor inget
utrymme coachernas mojlighet att visa Arbetsformedlingen/Riksdagen vérdet som de skapar.
Detta da jobbcoachernas syn pa det varde som de skapar inte mats eller féljs upp. Eftersom
coachingsprocessen mats pa detta vis undrade vi om detta inte andrar arbetssattet hos den som
coachar. Darfor stallde vi fragan om matningen utifran om de arbetssokande fatt

sysselsattning eller inte paverkar metoden att coacha. Svaren blev:

Det ar mojligt att det gor det undermedvetet 4nda, att man pushar pa de har sakerna som
faktiskt mats, men samtidigt sd ar det ju vildigt individuellt. /.../hur man jobbar med
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varje individ, det blir faktiskt hur de vill eller vad de sjalva har for mal nar de gar in i det
(Intervju Jobbcoach 4 2010-05-10).

/.../det paverkar vil inte egentligen, alltsd det ar val mer det att man drivs mer av att
pusha de att komma ut till ett jobb. Det &r val bara positivt egentligen att det méats pa sa
satt for annars finns ju risken att man hade blivit lite/---/om inte jag méts av nagot mal da
behdver inte jag bry mig om han far nat jobb eller inte, det dar kan ju kvitta i sa fall for
min del (Intervju Jobbcoach 5 2010-05-10).

5.3 Slutsatser om coachingsprocessen

For att besvara vara fragestéllningar: Vilka faktorer anser jobbcoacherna ar avgérande for att
deras tjansteprocess ska fa ett bra resultat? samt Hur paverkas coachingsprocessen av

samspelet mellan de inblandade aktérerna? har vi valt att ta hjalp av modellen Triangeln.

Modellen  Triangeln  analyserades  for  att  utvardera  samarbetet  mellan
Arbetsformedlingen/Riksdagen, den som coachar och den som blir coachad. Detta gjordes for
att se om dessa tre inblandade akttrer samspelar for att skapa bdasta resultat samt att allas
behov blir tillgodosedda fran coachingsprocessen. Har dras slutsatserna att de som arbetar
som jobbcoacher, pd Arbetsformedlingen i Helsingborg, fyller de flesta kraven av vara
utvalda teorier inom en tjanste- och coachingsprocess. Vi har dock lagt mérkte till att det finns
en viss skillnad mellan traditionell coaching och jobbcoaching. En slutsats vi dragit &r att
jobbcoachen maste vara medveten och ha kunskap om vilka verktyg om kravs for den
arbetssokande pa vagen till arbete. Detta for att ge den arbetssokande verktyg innan
potentialen kan frigdras. Saknar jobbcoachen kunskap och verktyg kan inte tjansten till den
arbetssokande leda till fullvardigt resultat, vilket i sin tur paverkar alla aktorer i Triangeln
negativt. Darfor ar det bra att det stélls vissa krav for yrket och att jobbcoacherna har en bred
bakgrund, som vi redogjorde for i kapitel tva; Arbetsférmedlingens tjanst; jobbcoaching. En
annan slutsats vi dragit ar att jobbcoachernas samarbete kan hdmmas av att det saknas en
mojlighet att visa resultatet fran deras tjansteprocess. Detta visades bland annat da de flesta av
jobbcoacherna sjélva reagerade och tyckte att det hade varit ett bra forslag om de hade fatt se
ett konkret resultat pa arbetet. Som det &r nu méts det enbart pa statistik 6ver sysselsattning.
Samspelet kan darfor paverkas negativt av den intressekonflikt som kan uppsta nar de tre
olika aktorerna har skilda mal med processen.

Om samspelet i coachingsprocessens resultat ses till de arbetssokandes behov kan de bli
uppfyllda. Detta beror pa att jobbcoacherna dr medvetna om att de arbetssokande har olika

behov och forvantningar da coachingsprocessen inleds. Slutsatsen &r darfor att processen
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paverkas positivt av att jobbcoacherna ser individanpassade méten som en viktig faktor for en
lyckad tjansteprocess. Utifran teori och empiri har vi kommit fram till att den arbetssokande
maste vara aktiv och fa information om vad coachingsprocessen innebér. Ytterligare en faktor
som underlattar i processen ar saledes att det ar en fordel att jobbcoacherna ar tydliga med att
klargora forvantningar. Slutsatsen av detta ar att jobbcoacherna pa Arbetsférmedlingen i
Helsingborg arbetar i enlighet med hur vi uppfattar att coaching ska ga till. Vi anser darmed
att de arbetssckande far mer service och hjéalp genom jobbcoaching an utan denna tjanst. Detta
anser vi ar en tjanst som skapar vérde for den arbetsstékande och kan 6ka sysselséttningen

langsiktigt pa den svenska arbetsmarknaden.

Ses samspelet utifran Arbetsformedlingen/Riksdagen kan slutsatsen dras att projektet med
jobbcoacherna ar utformat efter relativt fria ramar. Detta visas exempelvis genom att
Arbetsformedlingen i Helsingborg far en budget och till storsta del far lagga upp
jobbcoachingstjansten. Samspelet fran Arbetsformedlingen/Riksdagen visar saledes pa att det
ar ett relativt fritt ledarskap av riktlinjer som utfors. Har visas att den forutfattade meningen
som manga delar om att Arbetsformedlingen &r en stel organisation inte stimmer. Dock visar
var analys med utvalda ledarskapsteorier att jobbcoacherna borde ha klara riktlinjer att folja
for att deras tjansteprocess ska utmynna i basta resultat. Anledningen till att klara riktlinjer
kravs for att minimera risken for att Triangeldramat uppstar. Tydligare riktlinjer skulle darfor
underlatta for jobbcoachen att se hur varde skapas for saval den arbetssokande som
Arbetsformedlingen/Riksdagen. Vi vill dock papeka att Arbetsformedlingen/Riksdagen maste

lyssna pa hur jobbcoacherna ser pa en vardefull process och utforma riktlinjerna efter det.

Enligt Triangeldramat maste jobbcoachen kunna ta hansyn till intressen fran alla inblandade
aktorer och gora saval Arbetsformedlingen/Riksdagen och de arbetssokande nojda. Enligt var
analys med nuvarande maétningar och utvarderingar av coachingsprocessen anser vi att
Arbetsformedlingen/Riksdagen inte kan se hela véardet som jobbcoacherna skapar till de
arbetssokande. Triangeldramat inkluderar, som nadmnts, dven att de arbetssokande ska vara
ndjda med coachingstjansten. Ses det till de arbetssokandes forvantningar, som framkommit i
undersokningen, sa vill de flesta att coachingsprocessen ska utmynna i arbete. Tidigt i
coachingsprocessen forklarar jobbcoacherna for de arbetssékandena att det inte ar de om ger
ett arbete. Jobbcoacherna papekar istallet att syftet ar oka den arbetssékandes kunskaper och
fardigheter Gver hur ett arbete kan sokas. Om den arbetssokande kan forsta det skulle detta
leda till n6jdhet oavsett slutresultatet. Slutligen har det redogjorts for ett flertal faktorer som

paverkar jobbcoachingsprocessen positivt. Vad galler rubriken till uppsatsen: Kan du inte ge
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mig ett jobb? &r det trots det inte sékert att jobbcoachen kan ge dig ett arbete, men en

jobbcoach kan definitivt 6ka dina chanser att finna ett.
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6. Avslutning
6.1 Diskussion

Modellen Triangeln och Triangeldramat har vi valt att anvanda som verktyg for att underlatta
utvarderingen samt summeringen av denna komplexa coachingsprocess. Dessa verktyg kan
visa om jobbcoachingen ar utformad och anvands pa ett satt som ger hdgsta mojliga kvalitet
av tjansten. Detta har vi undersokt for att ta reda pa hur denna tjansteprocess kan skapa varde.
Summan av det hela ar att tjansten jobbcoaching skapar varde pa manga satt. Det varde som
skapas kan dock oka till bade arbetssokande och Arbetsformedlingen/Riksdagen om
genomarbetade mat- samt utvarderingsmetoder tillampas. Detta kan ske genom att utvérdera
de mjuka vardena som jobbcoacherna pastar att de skapar. Riksdagen bor darfor lyssna pa vad
jobbcoacherna har att séga om sin tjanst, detta ar speciellt viktigt nu nér det ska goras vidare

forhandlingar om projektet ska fortsatta.

Malet i denna satsning, med Arbetsformedlingens jobbcoacher, anser vi att Riksdagen bor se

som en vardeskapande investering for att minska arbetslosheten i Sverige.

Den som coachar maste, som papekats vid ett flertal tillfallen, veta hur tjansten skapar varde
for samtliga inblandade aktorer for att undvika att ett triangeldrama uppstar. Det ar dock inte
enbart i de fall som coachen ar den som levererar tjansten som detta triangeldrama kan uppsta.
Detta ar nagot som kan drabba de flesta serviceorganisationer, det ar darfor viktigt den som
levererar tjansten klart och tydligt vet hur och varfor den erbjudna tjansten skapar varde for

kunden och foretaget i stort.

6.2 Summering

Denna uppsats hade i syfte att underséka hur jobbcoacher arbetar och hanterar sin
tjansteprocess till de enskilda arbetssékande. Detta syfte ledde oss in pa foljande

fragestallningar:

» Vilka faktorer anser jobbcoacherna ar avgorande for att deras tjansteprocess ska fa

ett bra resultat?
o Hur paverkas coachingsprocessen av samspelet mellan de inblandade aktdrerna?

De centrala begrepp som cirkulerat i denna uppsats dar: aktivitet i tjansteprocessen,

individanpassning, vardeskapande, dverenskommelser, forvantningar och samspel.
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Uppsatsen ar en kombination av induktivt och deduktivt slag. For att samla in det empiriska
materialet anvandes kvalitativa intervjuer i form av en fokusgruppintervju samt sju
djupintervjuer. Dessa intervjuformer valdes for att skapa en diskussion mellan jobbcoacherna
pa Arbetsformedlingen i Helsingborg och for att fa fram mer fokuserad information kring

amnet jobbcoaching.

Det resultat som frambringats i denna uppsats har utgatt fran modellen Triangeln och
Triangeldramat. Modellen & anvand  for att se  samspelet  mellan
Arbetsformedlingen/Riksdagen, den som coachar och den som blir coachad. Slutsatser som
kunde dras utifran detta ar att jobbcoacherna pa Arbetsférmedlingen i Helsingborg kunde
motsvara de flesta krav som vara utvalda teorier belyste. | uppsatsen har det dven blivit klart
att jobbcoaching till viss del skiljer sig fran traditionell coaching. Viktiga slutsatser som
dragits &r att samspel, aktivitet och individanpassning ar viktigt for att coachingsprocessen ska
fa ett bra resultat.

6.3 Reflektioner

Arbetsprocessen med denna uppsats har varit mycket intressant och larorik. Ett flertal nya
tankar och idéer har vackts under skrivandets gang. Var forsta tanke var att undersoka om
coaching kan liknas vid den traditionella synen pa en tjansteprocess. Vi markte ganska snart
att det fanns fler likheter &n vi trodde och fann det inte intressant att fortsétta pa det sparet. Vi
trodde inte heller att coaching skulle vara ett sa brett omrade som det &r. Det har forskats och
skrivits betydligt mer an vi trodde, vilket gjort det svart att halla sig till en rod trad da allt vi
last varit intressant. Vi fann ingen vetenskaplig litteratur om jobbcoaching trots att det &r ett

hett amne i dagens samhalle.

| takt med att vi analyserade vart empiriska material borjade vara tankar snurra mer och mer;
vad ar det vi undersoker egentligen? Det vi funderade mest 6ver var om vi skulle fokusera pa
hur jobbcoaching kan bli en lyckad tjansteprocess eller om vi skulle fokusera pa for vem

processen ar vardefull. Till slut kom vi fram till att det gick att kombinera dessa tankegangar.

Det har inte varit en enkel uppgift att sammanstalla denna uppsats da vi hela tiden haft manga
tradar ute. Inte forran i slutet av arbetsprocessen kunde vi faststalla vart syfte och vara
fragestéllningar. Slutligen anser vi att vara fragestéllningar &r besvarade i enlighet med vad

som tillslut blev syftet med denna uppsats.
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6.3.1 Vidare forskning
Denna uppsats har till storsta delen fokuserat pa jobbcoachen i modellen Triangeln. Att dven

undersoka Ovriga aktorer vore darfor intressant. Framforallt vore det intressant att folja upp
och understka hur de arbetssokande som tagit del av tjansten ar njda. Dels att undersoka hur
de som fatt ett arbete trivs pa sin nya arbetsplats men dven om de som inte fatt jobb kan se
nagot varde i den coachingsprocess de genomgatt. Vidare vore det dven givande att studera
hur de foretag dit en arbetssokande kommit har uppfattat att personen passade for tjansten.
Yiterligare ett omrade att understka &r de externa jobbcoacherna eller andra

Arbetsformedlingar i Sveriges dvriga stader.
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Jobbcoach 5 Arbetsférmedlingen, Helsingborg. Intervju. (2010-05-10)
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Bilaga 1

Intervjuguide till coacherna:
Berétta kortfattat om er sjalva! Namn, alder, utbildning.

Coaching:

e Hur definierar ni begreppet coaching?
e Varfor ville du bli coach?

Den arbetssdokande:

 Hur far ni den arbetssokande aktiv i processen?
 Vilka krav stéller ni pa era arbetssékande?
o Hur tar ni reda pa information om den arbetssokande eller avgor vad som kan vara
lampligt for dem?
« Hur tar ni reda pa den arbetssokandes forvéantningar?
- Hur ser ni till att dessa blir uppfyllda?

o Hur gar ni tillvaga for att skapa tillit i relationen till den arbetssokande?

Coachingsprocessen:

 Hur vet ni nar ni coachar ndgon att det ar en lyckad process?
« Hur gar ni till vdga om processen med den arbetssokande inte gar enligt era planer?
-Vad hander om den arbetssékande inte far ett arbete?

« Vi har sett att ni erbjuder coaching via e-post och telefon. Upplever ni att det &r nagon

skillnad mellan denna tjanst och face-to-face tjansten?
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Bilaga 2

Intervjuguide till chefen

Beratta kortfattat om dig sjalv!

Coaching:

Hur definierar ni begreppet coaching?

Enligt er hemsida har vi uppmarksammat att ni sedan en tid tillbaka erbjuder era
arbetssokande jobbcoacher. Vilken &r den frdmsta anledningen till detta?

Vilka krav stéller ni pa era coacher?

Vilka riktlinjer ger ni for coachingprocessen?

Den arbetssokande och coachingsprocessen:

Hur involveras den arbetssokande i processen?

Hur tar ni reda pa information om den arbetssokande eller avgor vad som kan vara
lampligt for dem?

Hur tar ni reda pa den arbetssokandes forvantningar?

- Hur ser ni till att dessa blir uppfyllda?

Hur gar ni till vaga om processen med den arbetssokandes inte gar enligt era planer?
-Vad hander om den arbetssékande inte far ett arbete?
Gor ni nagon uppfoljning pa hur manga av de arbetssokande som far ett jobb efter en

coachingsprocess? Om ja, hur ser den statistiken ut?

Vi har sett att ni erbjuder coaching via e-post och telefon. Upplever ni att det &r nagon

skillnad mellan denna tjanst och face-to-face tjansten?

Ledarskap:

Paverkar ledarskapet som finns pa arbetsformedlingen processen inom er
jobbcoaching?

-Har ni statliga riktlinjer eller lagar att folja for coachingsprocessen?
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Bilaga 3

Intervjuguide- uppfoljningsintervjuer

e Under en intervju framkom att jobbcoaching skiljer sig fran traditionell coaching,
hur ser ni pa det?

e Det pagar just nu forhandlingar om projektet med jobbcoacher ska férlangas, vad
har du for asikt kring detta?

e Hur mycket tror ni att detta statliga projektet har paverkat sysselsattningen i
Sverige?

e Hur skulle du motivera for politikerna att projektet ska fortsétta?

e Under intervjun med en av cheferna fick vi se internutbildningens upplagg. Vad
var det mest relevanta du larde dig?

e Enav cheferna namnde att en del av er jobbcoacher har efterfragat mer
internutbildning, kénner du att det saknas nagot i den?

e Arbetsférmedlingen &r en serviceorganisation och samtidigt har ni som
jobbcoacher ett myndighetsuppdrag, under en intervju forklarades detta som ett
dilemma.

- Hur hanterar ni det?
- Kanner ni att det paverkar ert yrke?

e Vi har lart oss att coachingsprocessen varar max tre manader men avslutas om den
arbetssokande har fatt jobb redan efter en vecka. Hur kan ni avgdra att det ar ett
passande arbete efter sa kort tid?

e Hur ser ni pa de externa coacherna?

e Hur ser ni pa att de arbetssokande kan vélja mellan interna och externa jobbcoacher?

e Vi har uppfattat det som att jobbcoachingsprocessen mats genom hur manga som fatt
en sysselsattning.

- sttmmer detta?
- paverkar det ditt arbetssatt mot den arbetssokande?
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