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 Voorwoord 

In het kader van de afronding van mijn bacheloropleiding Personeel en Arbeid aan de Fontys Hogescholen te Eindhoven ligt voor u mijn afstudeerverslag. 
Het onderwerp wat centraal staat is het imago van het uitzendwezen en in hoeverre deze van invloed is op het aantrekken en het in dienst houden van personeel. In dit verslag wil ik laten zien hoe de uitzendbranche in elkaar steekt en welke verbeterpunten, naar mijn mening nodig zijn om het imago te verbeteren. Om het verslag kracht bij te zetten heb ik een praktijkonderzoek uitgevoerd waar ik diverse partijen heb geïnterviewd. 
Het doel van dit verslag is om geïnteresseerden inzicht te geven in de huidige situatie en te laten zien dat de branche allesomvattend is. De eerste drie hoofdstukken richten zich vooral op het beschrijven van de situatie. De laatste twee hoofdstukken verwerken resultaten uit het praktijk- en literatuuronderzoek en geven verbetervoorstellen weer.
Mijn dank gaat uit naar alle intercedenten, managers en overige geïnterviewden die hun kennis met me hebben willen delen en me veel inzicht gegeven hebben in het onderwerp.
Mijn speciale dank gaat uit naar Elles Velter die met haar scherpe visie me vaak andere invalshoeken heeft laten zien en me hierdoor veel geleerd heeft.

Helmond, 14 april 2009
Lynn Scheurkogel

 Samenvatting 

Onlangs is een brancheorganisatie van het uitzendwezen gestart met een campagne om het imago van de intercedent te verbeteren. Dit deed mij denken aan het imago wat het uitzendwezen heeft en of deze verbetert moet worden. Op basis hiervan heb ik een probleemstelling opgesteld; “Heeft het uitzendwezen last van een imago probleem bij het aantrekken en in dienst houden van personeel en zo ja wat kan daar aan gedaan worden?”

Om een antwoord te krijgen op bovenstaande vragen heb ik gebruik gemaakt van een praktijkonderzoek. Er zijn nauwelijks openbare onderzoeken over dit thema uitgevoerd welke ik kon gebruiken. Ik heb verschillende intercedenten en managers gesproken over hun visie op dit thema. Tevens heb ik ook een enquête  gehouden onder studenten en gesprekken gevoerd met een werkconsulent van het UWV. Ook heb ik veel gebruik gemaakt van internetartikelen die ik op branchegerelateerde websites heb gevonden.
Op basis van het onderzoek kan ik concluderen dat het uitzendwezen wel degelijk een probleem heeft met het aantrekken en in dienst houden van personeel. Het aantrekken is overigens wel een minder groot probleem dan het in dienst houden. De ondervraagden en geënquêteerden lieten zien dat de functies binnen de branche erg onderschat worden. Vaak kent men geen definitie van de functies  en weet men niet welke kwaliteiten hiervoor nodig zijn.

Aan de hand van deze bevindingen heb ik een vijftal verbetervoorstellen opgesteld die de situatie kunnen verbeteren en daardoor het werven en in dienst houden van personeel kunnen versoepelen.
Het eerste verbetervoorstel is het creëren van een opleiding tot intercedent. De opleiding maakt de beroepen tastbaarder en bereid werknemers beter voor op de branche. Vervolgens moet het contact met Hogescholen verbeterd of opgestart worden. Omdat het voor velen de branche  niet de eerste keus is qua starterfuncties, door eerdere ervaring of wegens gebrek aan informatie, is het aan te raden dat het uitzendwezen zichzelf zichtbaar maakt op scholen en laat zien wat er zoal mogelijk is.  Het persoonlijk contact tussen de branche en zowel de werkzoekenden als de bedrijven verdient meer aandacht. Een terugkomend thema is dat werkzoekenden zich als een nummertje behandelt voelen. Ook onderhouden intercedenten niet altijd goed contact met klanten waardoor zij zich onbelangrijk voelen.

Ook het binden en boeien vraagstuk verdient aandacht. Door instrumenten zoals het cafetariaplan en het beschikbaar stellen van scholing,  laat je als organisatie zien het beste voor je werknemers te willen. Dit maakt de organisatie interessant en de moeite waard om te blijven werken. Werknemers nemen steeds meer het heft in eigen handen en als organisatie moet je hierop inspringen om je personeel tevreden te houden. De manier van leidinggeven is tevens een aandachtspunt omdat deze gedeeltelijk de sfeer en cultuur op een vestiging of binnen een bedrijf bepaald. Doordat de uitzendbranche zich als kweekvijver voor talent gaat profileren raken werknemers geboeid door het talent wat zij in de organisatie kunnen ontwikkelen. 

Wat betreft reclame heeft de branche een lange weg te gaan. We worden te weinig geconfronteerd met de branche. Verkiezingen tot Intercedent van het Jaar worden te weinig onder de aandacht gebracht. Ook wordt niet duidelijk naar starters gecommuniceerd wat mogelijkheden zijn binnen de branche, dit is deels te wijten aan websites die niet compleet zijn wat betreft functieprofielen en dus geen volledige informatie verschaffen. 

Tot slot concludeer ik dat de branche erg veel potentie heeft maar dat er meer aandacht besteed moet worden aan het imago om werknemers langer te binden en te boeien. 
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Hoofdstuk 1: Inleiding 
1.1: Inleiding 

Dit hoofdstuk bevat de inleiding van Vakmanschap is Meesterschap. Allereerst geef ik de aanleiding van dit onderzoek weer. Vanuit daar formuleer ik de probleemstelling, de doelstellingen die ik wil bereiken met dit onderzoek en de deelvragen die ik geformuleerd heb. Vervolgens laat ik zien welke onderzoeksmethode ik toepas om daarna als laatste onderdeel van dit hoofdstuk de opbouw van dit Vakmanschap weer te geven. 

1.2: Aanleiding
Onlangs is de ABU (Algemene Bond Uitzendondernemingen) een campagne gestart naar het imago van de intercedent
. Zij hebben een website opgesteld waarop bezoekers als het ware een dagje “mee kunnen lopen” als intercedent om een duidelijker beeld te krijgen van de functie.  Dit deed mij doen afvragen waarom een functie als intercedent door wordt gezien als slechts “de hele dag bellen” en waarom een hogeschool als Fontys een functie als intercedent nauwelijks aandraagt als een van de carrièremogelijkheden binnen het beroepenveld na het afstuderen. Het deed me doen nadenken over de reden waar dat imago van een intercedent vandaan komt en of het wel daadwerkelijk een opinie is die heerst of dat dit voornamelijk geld voor mensen binnen de Personeel en Organisatie branche? 

In het kader van de afstudeeropdracht Vakmanschap is Meesterschap heb ik mij de laatste maanden verdiept in het imago van het uitzendwezen. De reden dat ik voor dit onderwerp heb gekozen is dat ik zelf ruim een jaar stage heb gelopen en werkzaam ben geweest voor een uitzendbureau. Ik heb van dichtbij mogen meemaken hoe het is om te werken bij één van ’s wereld grootste uitzendorganisaties: Randstad Uitzendbureau. In mijn tweede leerjaar heb ik hier acht maanden stage gelopen, twee dagen per week. Vervolgens ben ik een half jaar later gevraagd om terug te komen als vestigingsassistente. 
Werken bij een uitzendbureau is mij goed bevallen maar heeft toch ook de nodige vragen opgeroepen. Hoe kan het toch zo zijn dat uit percentages blijkt dat werken als intercedent voor velen niet de eerste voorkeur geniet na het afronden van een personele HBO- opleiding? En wat veroorzaakt het gigantische verloop van collega’s en de over het algemeen gemiddeld jonge leeftijd van intercedenten? 

Tijdens mijn baan bij Randstad heeft er begin vorig jaar een bijeenkomst plaatsgevonden die uitsluitend bedoeld was voor starters binnen Randstad die een vergelijkbare HBO opleiding hebben gevolgd of zijn doorgestroomd vanuit een andere HBO opleiding. Vanuit Randstad werd de vraag gesteld wat er gedaan kon worden aan het imago van de uitzendwereld en hoe wij dit als startende werknemers ondervonden, nu dat we onderdeel waren geworden van deze branche.  Deze bijeenkomst deed mij denken aan de reden waarom op een opleiding zoals Personeel en Arbeid een student zelden aangemoedigd wordt om het vak van intercedent uit te gaan oefenen. Ik heb besloten om een onderwerp te kiezen waarmee ik affiniteit heb en waar ik altijd al graag meer over heb willen weten. Randstad heeft me laten inzien dat het intercedentschap meer is dan het uitsluitend plegen van telefoontjes en een intercedent een allround dienstverlener moet zijn  Door mijn eigen werkzaamheden ben ik anders gaan kijken naar de functie en moet ik eerlijk toegeven dat ik mij ook schuldig heb gemaakt aan het vormen van een mening zonder er voldoende kennis over te beschikken. 
Ik wil nu graag objectief onderzoeken waar het probleem zit bij het aantrekken en in dienst houden van medewerkers in de uitzendbranche en wat ik daar aan bij zou kunnen dragen wat betreft verbetervoorstellen. Met dit werkstuk wil ik geïnteresseerden (zie Hfdst1, §1.3.4 voor de specifieke doelgroep) laten zien dat de uitzendbranche beweeglijk is en veel potentie biedt. 
Persoonlijk heb ik mij altijd geïnteresseerd in imago’s van organisaties en hoe deze tot stand komen. Deze interesse komt door het eerste jaar van de opleiding Communicatie die ik ook aan Fontys Hogeschool heb gevolgd.  In dit onderzoek kan ik deze interesse combineren met mijn interesse in de uitzendbranche. Door mijn eigen ervaringen en geluiden van de buitenwereld heb ik de stap genomen om nu eens uit te zoeken wat achterliggende gedachten en theorieën en vooral; oorzaken zijn. 
1.3: Probleemstelling
1.3.1: Stelling

Voor mijn probleemstelling heb ik een duidelijk gebied af moeten bakenen. Een functie als intercedent of consulent is niet kenmerkend voor het gehele uitzendwezen. Veel buitenstaanders zijn niet op de hoogte van de verschillende niveaus en functies binnen het uitzendwezen. Helaas is het gehele uitzendwezen te complex om in zulke korte tijdsperiode onderzoek naar te doen.

Ik heb er daarom voor gekozen een combinatie te maken, tussen de gehele branche en de rol van intercedent, met iets meer aandacht voor de laatste. Tot slot heb ik een probleemstelling geformuleerd waar ik later in dit onderzoek antwoord op zal gaan geven. 
De probleemstelling luidt als volgt:

“Heeft het uitzendwezen last van een imago probleem bij het aantrekken en in dienst houden van personeel en zo ja wat kan daar aan gedaan worden?”

Ik heb deze probleemstelling getest met behulp van drie vragen:

· Is deze vraag (bevredigend) beantwoord?

· Is deze vraag de moeite van het beantwoorden waard?

· Heeft het beantwoorden van deze vraag een optimale opbrengst?

De vraag is vooralsnog niet in behandeling in een openbaar onderzoek wat iedereen in kan zien. Ik ben van mening dat het beantwoorden van deze vraag de moeite waard is. Het  verschaft lezers inzicht in de branche, de functies en de potentie die deze heeft. Ik laat in dit onderzoek zien wat er aan een eventueel imago probleem gedaan kan worden. Ook richt ik me op het binden en boeien vraagstuk wat zowel voor werkgevers als werknemers interessant is en een steeds populairder thema wordt. 
1.3.2: Doelstelling

Met dit onderzoek wil ik mensen inzicht verschaffen in de diversiteit die het uitzendwezen met zich mee brengt. Zowel in functies, als in vaardigheden en competenties. Ik wil via dit onderzoek laten zien wat voor diverse branche de uitzendbranche is en mensen overtuigen dat het een ontzettend dynamische branche is die niet waar talent belangrijk is.

1.3.3: Deelvragen

Om het onderzoek gestructureerd te maken heb ik deelvragen opgesteld. Deze vragen zijn echter niet noodzakelijk vragen in het onderzoek maar aparte hoofdstukken  en paragrafen waarin de vraag wordt beantwoord. Deze vragen heb ik opgesteld om, binnen het kader, zo’n compleet  mogelijk beeld te kunnen verschaffen zonder dat bepaalde invalshoeken buiten beschouwing blijven. Ik heb mijn onderzoek ingedeeld in drie stappen die ik verder uit zal leggen in §1.4: Opbouwschets. 

Hieronder heb ik vragen opgesteld die ik in mijn werkstuk wil meenemen en waar ik antwoord op ga geven. Het betreft vragen die ik in het eerste deel van mijn onderzoek zal proberen zo goed mogelijk te beantwoorden.

Over de branche:

· Wat is het heersende beeld van de uitzendbranche?

· Wat zijn verschillende functies binnen de uitzendbranche en wat houden deze in? Zijn er verschillen merkbaar in waardering?
· Wat is kenmerkend voor de uitzendbranche in onze buurlanden België

 en Duitsland?

· Zijn de verschillen van uitzendbureaus met afwijkende missies en visies bepalend voor de imago vorming?

Over de functie van intercedent:

· Wat is de definitie van de functie: intercedent?

· Welke eigenschappen zijn daar voor nodig? Wat is kenmerkend?

· Is er al onderzoek gedaan naar het imago van de intercedent?
1.3.4: Doelgroep
De doelgroep die ik gekozen heb om dit verslag te lezen zijn mensen uit de uitzendbranche, middelbare scholieren die een opleiding moeten kiezen,  studenten die van opleiding willen switchen en overige geïnteresseerden. Het is voor mensen binnen de uitzendbranche interessant  om ze te laten zien dat wat ze doen meer waardering verdiend. Ook voor scholieren die een opleiding moeten kiezen of daarin willen switchen geeft dit verslag duidelijk weer wat zij kunnen verwachten. Op deze manier krijgen zij een goed beeld van wat de functie intercedent exact inhoudt en welke andere functies aanwezig zijn binnen de uitzendbranche. 
Verder is dit onderzoek geschikt voor alle geïnteresseerden in de uitzendbranche. 
Dit alles maakt dit onderzoek maatschappelijk en praktisch relevant.; het is geschikt voor beroepsgroepen en burgers. 
1.4: Opbouwschets

Om structuur te bewaren heb ik gekozen voor een verdeling van drie stappen in mijn onderzoek.

Deze zal ik hieronder toelichten:

Stap 1: “Literatuuronderzoek”.

Literatuur staat hier tussen haakjes omdat er geringe literatuur terug te vinden is over het imago van de uitzendwereld. 
Ik heb voornamelijk internet geraadpleegd omdat daar veel meer informatie terug te vinden is en internet over veel databases beschikt die je gratis kunt raadplegen. Ik richt me in dit eerste deel van mijn onderzoek op de basisvragen. Wat verstaan we nu precies onder het uitzendwezen en de functie van intercedent in het speciaal? Door het beantwoorden van bovenstaande vragen schets ik een beeld van de huidige situatie en kan ik deze later vergelijken met de resultaten van het praktijkonderzoek. 
Voor het praktijkonderzoek heb ik verschillende literatuur gebruikt evenals voor de theorieën die ik tijdens mijn verbetervoorstellen bespreek.

Stap 2: Praktijkonderzoek

Met de antwoorden die ik hierboven heb verworven ga ik de praktijk onderzoeken. Ik ga diverse uitzendbureaus langs en heb gesprekken met verschillende partijen.
De volgende partijen wil ik aan het woord laten:
· Medewerkers van uitzendbureaus (intercedenten)

· Vestigingsmanagers van uitzendbureaus (rayon managers)

· Betrokken partijen (UWV werkbedrijf)

· Niet bekenden (mensen van verschillende leeftijden en denkniveaus die niet bij of voor een uitzendbureau werken)

· Fontys Hogescholen (docent)

Op deze manier krijg ik informatie van insiders en buitenstaanders. 
Stap 3: Conclusie en verbeteringen

Tijdens mijn laatste stap formuleer ik een conclusie die ik heb opgedaan aan de hand van de onderzoeksresultaten en de gevonden literatuur. Ik zal uiteindelijk ook meerdere verbeteringen aandragen om het eventuele” imago probleem” aan te pakken en het aantrekken en in dienst houden van personeel te verbeteren. 

Gedurende mijn onderzoek zal ik een aantal thema’s laten terugkomen. 

Ik vind deze thema’s belangrijk omdat ik van mening ben dat zij allen direct en indirect te maken hebben met het imago van het uitzendwezen. In sommige thema’s zijn antwoorden te vinden op het binden en boeien vraagstuk. 
De thema’s die ik aan bod laat komen zijn:

· Employability

· Werkdruk

· Organisatiecultuur

· Leidinggeven

· Doorstromen 

· Binden en boeien

Door deze structuur aan te houden blijft mijn onderzoek overzichtelijk en makkelijk te raadplegen voor iedere lezer.

1.5: Onderzoeksmethode

Om mijn onderzoek op de juiste manier uit te voeren, en minstens even zo belangrijk, om de juiste resultaten te kunnen verwerven, heb ik mij zelf drie vragen gesteld
.Hieronder geef ik daar kort antwoord op.

Wat wil ik weten?

Of het uitzendwezen momenteel last heeft van een slecht imago en of zij daardoor problemen hebben met het aantrekken en in dienst houden van werknemers. Ik wil graag te weten komen hoe verschillende stakeholders denken over het heersende imago van het uitzendbureau.

Waarom wil ik dat weten?
Er heerst onduidelijkheid over het imago en wat de branche inhoudt en uitstraalt.
Op basis van deze resultaten kan ik een conclusie trekken over dit vraagstuk. Deze conclusie leidt tot verschillende verbetervoorstellen die antwoord geven op de probleemstelling.
Hoe kom ik dat te weten?

Door middel van interviews en enquêtes die ik ga houden met verschillende medewerkers bij uitzendbureaus, het UWV en met mensen die niet direct in contact staan met een uitzendbureau. 

Mezelf inlezen in literatuur en internet.
Bij de aanpak van dit onderzoek ga ik op de “natuurlijke manier” te werk, namelijk via inductie. Ik observeer eerst de situatie en vanuit daar trek ik mijn (voorlopige) conclusies. 

Het is een exploratief onderzoek waar het vindprobleem centraal staat. Ik probeer antwoord op dit probleem te vinden door bestaande gegevens te analyseren en tevens met behulp van het produceren van nieuwe gegevens die ik verkrijg door mijn onderzoek. 

Het grootste gedeelte van de resultaten heb ik vernomen uit een praktijkonderzoek en verschillende internet websites. De websites die ik heb gebruikt zijn voornamelijk van uitzendbureaus, branche websites en werkgerelateerde websites. 

Veel resultaten zijn voortgekomen uit een praktijkonderzoek dat ik heb gehouden onder 11 geïnterviewden en 20 geënquêteerden. Ik heb dus gebruik gemaakt van interviews en enquêtes om mijn onderzoek zo veel mogelijk kracht bij te zetten. 

Het onderzoek wat ik uitvoer is niet alleen beschrijvend. Ik beschrijf de situatie zoals we die nu kennen maar dankzij het onderzoek kan ik dit alles op een andere manier bekijken, analyseren en mijn point of view daar aan toe voegen. Dankzij het praktijkonderzoek voeg ik ook nieuwe informatie aan dit onderzoek toe.  
In dit onderzoek wil ik graag een aantal voorstellen/ maatregelen ontwerpen
. Ik wil met mijn voorstellen de huidige situatie verbeteren en met behulp van deze voorstellen laten zien hoe de gewenste situatie er uit ziet. 

Hoofdstuk 2: Oriëntatie 
2.1: Inleiding

In Hoofdstuk 2 ga ik me richten op het huidige imago van het uitzendwezen wat terug te vinden is in literatuur en op internet. Om hier zo concreet mogelijk antwoord op te kunnen geven heb ik verschillende vragen opgesteld die ik in dit hoofdstuk zal gaan beantwoorden. De vragen heb ik opgedeeld in twee categorieën namelijk; de uitzendbranche en intercedenten. Na dit hoofdstuk is duidelijk wat de verschillende functies binnen het uitzendwezen zijn, wat deze inhouden en hoe de uitzendmarkt functioneert. Aan de hand van deze informatie kan een beeld gecreëerd worden hoe de uitzendbranche in elkaar steekt. In hoofdstuk 3 kunt u meer informatie over de rol van intercedent terugvinden.
2.2:  Definitie

Om duidelijkheid te verschaffen over de definitie van belangrijke begrippen in dit onderzoek, heb ik hieronder in het kort de uitzendbranche en de uitzendbureaus beschreven. Tevens heb ik hiervoor gekozen om te laten zien hoe deze branches werken, welke cijfers er in omgaan en welke brancheorganisaties er zijn. 
2.2.1: Uitzendbranche

Volgens de website van de ABU (Algemene Bond Uitzendondernemingen) is de uitzendbranche een grote Nederlandse branche. Jaarlijks vervullen 730.000 uitzendkrachten jaarlijks ruim 1.3 miljoen vacatures. Dit word gestroomlijnd door ruim 25.000 medewerkers die in dienst zijn van uitzendorganisaties. Dit zorgt jaarlijks voor een omzet van bijna 10 miljard euro
. 

De ABU is een branchevereniging voor uitzendondernemingen. Momenteel staan er meer dan 370 leden op de ledenlijst. De ABU garandeert dat deze uitzendbureaus kwaliteit en zekerheid bieden en financieel betrouwbaar zijn.

Volgens dezelfde website worden uitzendkrachten steeds vaker gebruikt om het team te versterken. Vroeger werden uitzendkrachten voornamelijk gevraagd wanneer er sprake was van een topdrukte, ziekte of verlof. De uitzendkracht fungeerde in die tijd slechts als tijdelijke kracht waarbij vaak van een vast contract geen sprake was. Tegenwoordig is dit erg verandert. 

De uitzendsector heeft tal van algemene uitzendondernemingen die zich specialiseren in het thema “werk” in de breedste zin van het woord. Ook kent de uitzendsector verschillende specialisaties die we vaak terug zien binnen uitzendbureaus. Deze specialisaties richten zich op bepaalde beroepen zoals in de bouw, financiële sector of productie. Ook kunnen deze specialisaties zich richten op demografische factoren zoals: geslacht en leeftijd.
Naast de ABU is er nog een brancheorganisatie die zich bezighoudt met de kwaliteit van het uitzendwezen, namelijk de NBBU
. De NBBU staat voor Nederlandse Bond van Bemiddelings- en Uitzendondernemingen. Het wezenlijke verschil tussen de ABU en NBBU is dat zij naast het behartigen van dezelfde belangen, de NBBU zich voornamelijk richt op het MKB, de midden en kleine uitzendondernemingen. Zij behartigen de belangen van 660 uitzendondernemingen. 
Net als de ABU staat de NBBU, bij lidmaatschap, garant voor een goede kwaliteit. 

Op de website  www.normeringarbeid.nl is terug te lezen aan welke eisen uitzendondernemingen moeten voldoen om aangesloten te mogen zijn bij de NBBU. 
De brancheorganisaties hechten dus veel waarde aan kwaliteit van de ondernemingen. 

Dit is ook wel nodig want uit onderzoek is gebleken dat het aantal malafide uitzendondernemingen is toegenomen tot 6.000
. Dit gaat samen gepaard met het uitbuiten van uitzendkrachten en zorgt voor oneerlijke concurrentie. Ook loopt de overheid een groot deel van hun sociale premies en belastingen mis. Al met al richten deze ondernemingen veel schade aan wat betreft het imago van de uitzendbranche. Wanneer werkzoekenden met dit soort bureaus in aanraking komen en slechte ervaringen beleven, is het moeilijk om het beeld wat zij van uitzendondernemingen hebben positief te herstellen. 
Om dit allemaal te voorkomen in de toekomst stelt de ABU een verplichte registratie voor van alle uitzendondernemingen, een voorstel wat zij aan Minister Donner heeft overhandigt. Dit gaat samen met een vrijwillige NEN 4400- certificering, wat betekent dat de onderneming legaal werkt en ook belastingen en premies afdraagt aan de overheid.  Wanneer ondernemingen niet vrijwillig het certificaat willen behalen, vindt er door de overheid controle plaats. Bij het niet naleven van de regels geldt een boete als sanctie. Met deze regeling zijn alle uitzendbureaus zichtbaar en dat is bevorderlijk voor het imago.
2.2.2: Uitzendbureaus 
De tijd dat uitzendbureaus zich uitsluitend richtten op het bemiddelen tussen werkgever en werkzoekenden is verleden tijd. Steeds vaker ontwikkelen uitzendbureaus zich naar een niveau waarin zij een complete HR- dienstverlener zijn. Het maken van de juiste match is hun voornaamste taak maar ook onderwerpen als trainingen, re- integratie en in- en outsourcing zijn verwerkt in werkzaamheden. Zo besteed Manpower bijvoorbeeld veel aandacht aan Human Resources, het combineren van werken, leren en consulting
.

Randstad Uitzendbureau heeft een aparte afdeling, genaamd HR- solutions, welke zich richt op employability, payrolling en assessment
. Dit zijn slechts enkele voorbeelden van uitzendbureaus die haar markt vergroot door gespecialiseerd te raken op steeds meer fronten.

Kredietcrisis 

Uitzendbureaus zijn als het ware spiegels van de arbeidsmarkt. Trekt de economie aan, dan is er veel personeel nodig en wordt er in veel gevallen de hulp van uitzendbureaus in geroepen. Omdat een bedrijf haar personeel via een uitzendbureau laat werken en er geen sprake is van een vast contract maar van een arbeidsovereenkomst die ieder moment opgezegd kan worden, is een uitzendbureau inhuren vaak duur op korte termijn maar op langere termijn goedkoper. 
Bij het inhuren van grote aantallen aan personeel worden vaak speciale prijsafspraken met het bedrijf gemaakt. 

Met de huidige kredietcrisis is het voor uitzendbureaus hard aanpoten. Werknemers die via een uitzendbureau werken worden eerder ontslagen omdat het contract tussen werknemer en werkgever makkelijker op te zeggen is. Tegelijkertijd worden er minder aanvragen uitgezet wat betekent dat er minder vacatures openstaan bij de uitzendbureaus en bedrijven zoals het UWV werkbedrijf. Omdat er zo weinig vacatures openstaan maar er wel veel mensen op zoek zijn hebben bedrijven automatisch meer keuze uit kandidaten, min of meer een luxe probleem. Dit kan tevens betekenen dat een sollicitatieprocedure veel meer tijd in beslag neemt. 
Bedrijven nemen in deze slechte economische tijden zomaar personeel aan, maar uitsluitend personeel wat iets kan toevoegen aan de organisatie. De keuze wordt makkelijk omdat  zij volop keuze hebben uit kandidaten.
Ook vinden er in de bezetting van de uitzendbureaus veranderingen plaats. Er wordt minder omzet gedraaid en er komen minder vacatures binnen. Dit betekent ook dat er binnen uitzendbureaus ontslagen gaan vallen en er verschillende units bijeen worden gevoegd. Kortom; het is voor de gehele uitzendbranche een moeilijke periode. 
Feit is wel dat in perioden van bloei, uitzendbureaus tegelijkertijd ook voorop staan om bedrijven op korte termijn goed personeel te verschaffen. Dat is ook de kracht van uitzendbureaus. Zij kunnen op korte termijn kwalitatief goed personeel leveren. Zij zijn altijd zichtbaar en nodig ongeacht de status van de economie.
2.3: Overige functies

Veel mensen denken bij een uitzendbureau uitsluitend aan de functie van intercedent. Maar er is veel meer dan uitsluitend de functie van intercedent terug te vinden in deze sector. Functies als Senior- Intercedent, Vestigingsmanager, Sales Manager en Personeelsfunctionaris worden zelden gezien als functies binnen deze branche.

Hieronder zal ik diverse uitzendbureaus en functies analyseren.

Opvallend is dat tijdens mijn onderzoek naar voren is gekomen dat vrijwel alle website van uitzendondernemingen die ik heb bezocht twee verschillende functies vermeld worden, namelijk; Intercedent en Vestigingsmanager. De websites die ik heb bezocht zijn die van:
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Wat mij tevens is opgevallen is de variatie die ik in websites terug zie wat betreft de verschillende functies die vermeld worden.

Adecco is wereldwijd de grootste HR- dienstverlener. Ik kijk naar de verschillende functies die zij vermelden op hun website. 
Dit zijn Intercedent, Consultant, Vestigingsmanager en Accountmanager.  Als ik kijk naar de website van Olympia Uitzendbureau vind ik alleen de functie van Intercedent terug.

De website van Randstad is het meest uitgebreid. Om duidelijkheid te verschaffen over een toekomstige carrière bij Randstad hebben zij een set-up gemaakt waarin binnen vier verschillende gebieden (accountmanagement, lijnmanagement, advies & projecten en staf & support) informatie over in  totaal 46 verschillende functies wordt gegeven.  Deze variëren van Intercedent tot Procesmanager en Planner. Randstad laat via haar website dus duidelijk zien wat zij allemaal aanbieden. Dit gaat gepaard met een duidelijke omschrijving van de functie. 
Om een duidelijker beeld te creëren van verschillende functies binnen het uitzendwezen vermeld ik hieronder een aantal functies die bij zowel Randstad als bovengenoemde uitzendbureaus op de website
 vermeld staan.

Daarna zal ik ze kort beschrijven om te laten zien dat werken in de uitzendbranche, niet perse als intercedent hoeft te zijn.

Sales Manager, Verzuimregisseur, Regiomanager, Personeelsmanager en Loopbaanadviseur zijn functies die binnen uitzendbranche voorkomen. Vooral de functies van Personeelsmanager en Loopbaanadviseur zijn functies die na de opleiding Personeel en Arbeid in het beroepenveld passen. Aan deze twee beroepenvelden wordt veel aandacht besteed op de opleiding. 

Werken als Sales Manager

Als sales manager oefen je een erg commerciële functie uit. Je bent voornamelijk bezig met het bewerken van landelijke prospects (bedrijven die nog geen klant zijn). Je gaat in gesprek met mensen uit verschillende directies en er wordt van je verwacht dat je over veel inhoudelijke expertise beschikt.  Deze functie is veel commerciëler en harder dan bijvoorbeeld een functie van intercedent of loopbaanadviseur. Als sales manager bewerk je de markt direct en laat je al het contact met werkzoekenden achter je. Het gaat hierbij om het behalen van targets en het is erg belangrijk dat je goed kunt netwerken. Er wordt, wat betreft commerciële vaardigheden, veel meer van je verwacht dan van een intercedent. 

Werken als Verzuimregisseur

Wanneer je werkzaam bent als verzuimregisseur houd je de uitvoering van het ziekteverzuim beleid van je klanten of van het bedrijf waar je werkzaam bent in de gaten. Het is belangrijk dat je goed op de hoogte bent van wet- en regelgeving. Deze functie is net als intercedent een combinatie tussen zakelijk en sociaal. In het zakelijke aspect zien we de wet- en regelgeving terug. Wat betreft het sociale aspect zien we het contact met zieke werknemers en een eventueel ondersteunende rol voor de directe leidinggevende van deze personen. Er wordt verwacht dat er oogist voor de mens maar het resultaat mag niet vergeten worden. Het is ook belangrijk dat men over goede gesprekstechnieken bezit omdat niet iedere werknemer even makkelijk is om mee te communiceren. Ook is het de bedoeling dat een secure manier van werken binnen de administratie wordt gehandhaafd. 
Zoals al eerder vermeld is in deze functie een mooie  balans zichtbaar tussen sociaal en zakelijk, maar wel in een compleet andere context dan als intercedent.

Werken als Regiomanager

Als regiomanager ben je verantwoordelijk voor je eigen toebedeelde regio. Je houd je bezig met marktanalyses en plannen om alles in jou regio zo soepel en efficiënt mogelijk te laten verlopen. Naast dit alles geef je ook leiding aan medewerkers. Naast het geven van beoordelingen is het ook je taak om je werknemers te motiveren en nog belangrijk; gemotiveerd te houden. Als Regiomanager ben je aan de ene kant erg bezig met veel zakelijke contacten. Het is belangrijk dat je een goed netwerk onderhoud en op de hoogte bent van alle veranderingen op de markt. Wanneer we 180 graden draaien zien we dat een Regiomanager ook over leidinggevende capaciteiten moet beschikken. 
Omdat je binnen deze functie vestigingsmanagers, intercedenten maar ook personeelsfunctionarissen aanstuurt is het zaak dat je op verschillende niveaus kunt communiceren en kunt denken. Inleven in je werknemers is erg belangrijk omdat er anders een te duidelijk merkbare hiërarchie ontstaat wat het uitzendwezen over het algemeen vreemd is. Er heerst voornamelijk een informele sfeer, dit wordt mede gecreëerd door veel telefonisch contact wat medewerkers met elkaar hebben. 

Werken als Personeelsmanager  
Als personeelsmanager zijn je taken verdeeld in de primaire en secundaire arbeidsvoorwaarden van al het personeel. Je richt je op nieuwe werknemers en het binden van succesvolle vaste werknemers. Ook regel je de juiste toepassing van beoordeling- en salarissystematiek. 

Je probeert het ziekteverzuim laag te houden en adviseert het management en werknemers op HR- gerelateerde onderwerpen. 

Als personeelsmanager onderhoud je veel contact met werknemers. Je bent op de hoogte van hun resultaten en hun doelstellingen. Tevens fungeer je ook als vertrouwenspersoon. Werken als personeelsmanager is erg gevarieerd omdat iedere werknemer een eigen dossier heeft. De benaderingswijze van werknemers verschilt keer op keer. Dit alles wordt gecombineerd met het zien van potentie en veranderingen in de organisatie en werknemers. Al met al kent een personeelsmanager dus een zeer uitgebreid takenpakket.

Werken als Loopbaanadviseur 
Als loopbaanadviseur help je mensen die twijfelen of die veranderingen willen toepassen in hun loopbaan. Deze mensen kunnen zijn ontslagen, willen zich graag elders ontwikkelen of weten simpelweg niet wat ze willen, er zijn veel mogelijkheden. 

Als loopbaanadviseur ben je continu met mensen bezig. Je bekijkt wat de huidige situatie inhoud en wat volgende stappen kunnen zijn. Je bent veel bezig met een toekomstperspectief maar gaat niet overhaast te werk. Je moet goed kunnen luisteren en over de juiste gesprekstechnieken beschikken. 
Door de beschrijvingen van diverse functies hierboven heb ik laten zien dat er veel meer mogelijkheden zijn binnen een uitzendbureau dan de meeste mensen weten. Een baan bij een uitzendbureau hoeft niet perse in de functie van Intercedent te zijn. In Hoofdstuk 5 zal ik toelichten waarom ik van mening ben dat de opleiding Personeel en Arbeid, met al haar verschillende  invalshoeken, een goede basisopleiding is voor verscheidene functies binnen het uitzendwezen. 
2.4: Vergelijking met Duitsland en België

In deze paragraaf ga ik me bezighouden met de verschillen in de uitzendbranche tussen Nederland en haar twee buurlanden: Duitsland en België.
De reden van deze vergelijking is om te ondervinden of het uitzendwezen in onze buurlanden net zo populair is als in Nederland. Verder vraag ik mij af of het imago in onze buurlanden beter is dan in Nederland.

Duitsland

Duitsland telt 82,4 miljoen inwoners, waarvan 42,5 van hen onder de beroepsbevolking vallen. Er is nog steeds een groot verschil merkbaar tussen West en Oost Duitsland. Dit is terug te zien in de werkloosheidscijfers. In 2006 was het werkloosheidspercentage van voormalig  Oost Duitsland 20%. Dit is toe te kennen aan een achterblijvende arbeidsproductiviteit waardoor producten een stuk duurder zijn
. 

In Duitsland kende men voorheen  minder uitzendbureaus dan in Nederland. Duitsland kent wel de Bundesagentur für Arbeit, dit is een arbeidsbureau. Hiervan zijn 181 vestigingen in heel Duitsland terug te vinden. Momenteel groeit de uitzendmarkt in Duitsland. Dit komt omdat er versoepelde wettelijke regels zijn voor tijdelijk werk. Tot eind 2003 waren bedrijven min of meer verplicht om flexwerkers in vaste dienst te nemen. Flexwerkers voor korte klussen inhuren was niet mogelijk, het uitzendbureau mocht geen mensen inhuren voor een exacte korte periode. Ook de uren die wekelijks gewerkt werden moesten doorlopen. Dat betekent dat iemand die de ene week 30 uur werkte, de daarop volgende week ook voor 30 uur uitbetaald moest worden
.
Momenteel mogen uitzendbureaus flexwerkers tot vier keer “aanbieden”, voordat een bedrijf hen in vaste dienst moet nemen. Dit betekent dat zij dezelfde werknemer vier keer bij het zelfde bedrijf mogen bemiddelen voordat zij de werknemer een vast contract moeten geven. In Nederland geldt dit pas nadat een flexwerker verschillende fases heeft doorlopen.  
Van alle West-Europese landen is het uitzendwerk het minst doorgedrongen in Duitsland. 
Verwacht wordt dat in de komende jaar het percentage op zal lopen tot 1.5% (tegenover een huidig percentage van 0,8). Dit is nog steeds een laag percentage vergeleken met bijvoorbeeld Frankrijk (2,2%) en Nederland (3,5%)
.
Het imago van het uitzendwezen in Duitsland is niet zo goed als gewenst. Het wordt vaak als een onvolwaardige baan gezien. Vaak wordt ook aan genomen dat de goedkopere uitzendbaantjes, de dure vaste banen verdringen. Dit is in praktijk slechts in 1% het geval. 
Ondanks dat men in Duitsland een veel kleinere uitzendbranche kent dan in Nederland is het imago, vergeleken met Nederland, een stuk slechter. 
België 
Het uitzendwezen in België is groter dan die van Duitsland. Nederland spant nog steeds de kroon wat betreft de uitzendbranche. Informatie die recentelijk is vrijgegeven over het imago van het uitzendwezen in België is niet terug te vinden. Om toch een indicatie te geven over de cijfers die in deze branche omgaan komen hier een aantal cijfers die dateren uit het jaar 2000. De cijfers komen uit het rapport van de Katholieke Universiteit te Leuven geschreven over “Hoe werven bedrijven in België in 2000?”. 

Dit onderzoek laat zien dat de uitzendarbeid goed is voor de helft van alle instroombewegingen op de arbeidsmarkt. Eén op de vijf bedrijven ziet het werven van uitzendkrachten als een manier om werknemers in (vaste) dienst te nemen.  In dit onderzoek is helaas niets terug te vinden over het imago van het uitzendwezen. Veel bedrijven maken er gebruik van en het wordt in België steeds populairder om via een uitzendbureau werknemers te werven. 
Hoofdstuk  3: Intercedent uitgelicht
3.1: Inleiding

In voorgaand hoofdstuk heb ik gekeken naar de uitzendbranche in haar geheel. Ik heb haar vergeleken met andere landen en gekeken welke mogelijkheden er zijn binnen de branche. 

Omdat de functie van intercedent de voornaamste functie is in deze branche besteed ik daar in dit hoofdstuk extra aandacht aan. Allereerst zal ik Intercedent definiëren met behulp van verschillende bronnen.  Ik kijk naar competenties die hiervoor nodig zijn en wat het werk- en denkniveau van een intercedent is. Tot slot kijk ik naar recente onderzoeken naar de functie van intercedent en het imago hiervan die hebben plaats gevonden. 
3.2: Definitie Intercedent
Onlangs is de ABU  een campagne gestart naar het imago van de intercedent. 
Op hun nieuwe website www.werkalsintercedent.nl kun je als het ware met een intercedent meelopen en middels een soort van virtueel spel kennis maken met alle facetten van het beroep.

De functie van intercedent of, zoals binnen andere uitzendorganisaties ook bekend als consulent, is de basis functie van het uitzendwezen. Vaak stromen werknemers binnen op deze functie met als mogelijkheid om door te stromen naar eventueel hogere functies.

Hieronder staat een exacte kopie van de kenmerken van een intercedent volgens Nederlands grootste branchevereniging voor uitzendondernemingen: 
“Als intercedent heb je een dynamische baan met een groot netwerk, veel sociale contacten en een belangrijke, adviserende rol. Je werft potentiële opdrachtgevers en uitzendkrachten. Vervolgens bemiddel je tussen deze twee groepen. De mensen die werk zoeken en de bedrijven met vacatures. 

Om de functie goed te kunnen vervullen geef je inhoudelijk advies aan zowel opdrachtgevers als uitzendkrachten. De vraag naar en het aanbod van personeel verandert constant. Klanten vertrouwen erop dat jij ze kunt helpen met hun carrière of personeelsvoorziening. Hiervoor heb je onder meer de gedegen kennis van de arbeidsmarkt en de verschillende wet- regelgeving nodig. Daarom zorgen alle uitzendorganisaties die lid zijn van de ABU, dat je aan het begin van je carrière als intercedent een brede opleiding krijgt waarin alle aspecten van het vak aan bod komen. 

Je bent daarnaast op het commerciële vlak actief. Je werft potentiële kandidaten voor een vacature en door acquisitie te plegen bij bedrijven haal je nieuwe opdrachtgevers binnen.  Alle werkzaamheden die hieruit voortvloeien, bijvoorbeeld vragen beantwoorden, het bevorderen van een goede werkrelatie en  de administratie, handel je zelf af. 

Een goede intercedent beschikt over de volgende eigenschappen:

· HBO werk en denk niveau

· In staat inhoudelijk advies te geven

· Commerciële instelling

· Affiniteit met de arbeidsmarkt

· Initiatiefrijk

· Flexibel

· Goed kunnen presteren onder druk

· Sociaal vaardig”
Zoals we hierboven uit de definitie kunnen herleiden zien we dat de functie van intercedent in het bijzonder een gevarieerde functie is. Als intercedent richt je de werkzaamheden op het bedrijf. Het commerciële in je wordt hierin geprikkeld. Het is de bedoeling dat je de markt zo effectief en efficiënt mogelijk bewerkt waarbij verwacht wordt dat je veel opdrachten binnen haalt en tegelijkertijd een goed contact bewaard met de contactpersonen bij verschillende bedrijven. 

Maar het is  zaak dat de menselijke kant van het beroep niet wordt vergeten. Voor veel mensen ligt de drempel hoog om een uitzendbureau binnen te stappen. Niet ieder uitzendbureau ziet er van binnen even uitnodigend uit als een ander en mensen tonen bij het binnenstappen hun zwakte: ze hebben geen werk en zijn als het ware afhankelijk van hun contactpersoon bij een uitzendbureau. 
Naast dit alles is mensenkennis een niet te missen factor waar een intercedent over moet beschikken. Werkzoekenden zullen het vertouwen moeten winnen van hun intercedent maar sommigen van hen maken zulke goede eerste indrukken dat dit niet nodig is. Mensenkennis kan je in de steek laten maar is zeker wenselijk voor deze functie. 

Als intercedent ben je vaak een vraagbaak voor zowel bedrijven als werkzoekenden. Er wordt van je verwacht dat je problemen kunt verhelpen en mensen kunt leveren wanneer nodig. Natuurlijk kan niet altijd aan deze eisen worden voldaan maar het is je taak als intercedent om dit zo beperkt mogelijk te houden en de klant tevreden te houden. 

Naast de sociale vaardigheden moet je als intercedent ook goed op de hoogte zijn van wet- en regelgeving. Niet alle werkzoekenden zoeken werk met dezelfde redenen. Voor de meeste is het hun belangrijkste bron van inkomsten en willen zij graag werken. Sommigen pretenderen op zoek te zijn naar een baan terwijl het solliciteren om een WW-uitkering te kunnen behouden voor hen de belangrijkste reden is. Vaak zijn zij niet geïnteresseerd in echt werk, maar juist in een extra sollicitatie op hun lijstje. 
3.2.1: Eigenschappen 
Een intercedent moet beschikken over tal van verschillende eigenschappen en competenties om goed te kunnen functioneren. Hierboven hebben we er al de nodige besproken. Hieronder kort een overzicht van een aantal competenties die, naar mijn mening, niet mogen ontbreken in het rijtje:
Zorgvuldigheid

Als intercedent werk je met mensen. Het hebben van geen werk kan voor sommige mensen erg gevoelig liggen. Niet altijd ben je op de hoogte van achterliggende redenen, ervaringen of het verleden van een werkzoekende. Naast een goede gesprekspartner te zijn is het belangrijk dat je hier zorgvuldig mee om gaat, zonder in de rol van een coach te vallen.

De andere definitie van zorgvuldigheid is net zo belangrijk. Er wordt vaak persoonlijke informatie verstrekt vanuit de werkzoekenden en ook het bedrijf bespreekt zaken waar niet iedereen van op de hoogte mag zijn. Als intercedent is het belangrijk hier een goede afweging tussen te maken en niet alle informatie met alle partijen te delen, soms voegt dit niets toe.
Ook is het belangrijk om voortgang van afspraken en contacten zorgvuldig te bewaken. Je moet ervoor zorgen dat  mensen die je een maand niet meer hebt gesproken op de hoogte worden gesteld van voortgang van zaken. Ook je klantenportefeuille wil graag op de hoogte gehouden worden van ontwikkelingen. 
Plannen en organiseren
Als intercedent is het belangrijk dat je goed kunt multitasken; verschillende taken tegelijkertijd binnen een kort tijdsbestek uitvoeren. Je kunt spoedaanvragen binnen krijgen, de telefoon rinkelt en regelmatig komen werkenden of werkzoekenden binnen die iets met je willen bespreken. Het is belangrijk om hierin een structuur terug te laten komen en te hanteren. Belangrijk is dat je als intercedent weet welke zaken prioriteit hebben en welke later kunnen. Ook omdat de kans bestaat dat je mensen vergeet terug te bellen of data vergeet in te voeren. Het plannen en organiseren van je eigen werkzaamheden en misschien ook wel van je unit, is daarom essentieel om efficiënt en overzichtelijk te kunnen werken. Een voorbeeld is om aan het begin van de dag een takenlijst op te stellen die makkelijk gewijzigd kan worden. Zet prioriteiten bovenaan maar vergeet niet welke taken snel uitgevoerd kunnen worden. Wanneer je deze uitvoert raakt je lijst sneller leeg en heb je het gevoel dat je goed opschiet in je werk. 
Uit een onderzoek van Flexmarkt, gedateerd uit 2007 komt naar voren dat deskundigheid door ondervraagden (HR- managers en uitzendkrachten) met stip op nummer een staat, gevolgd door afspraken nakomen en proactief meedenken. Het snel vinden van de juiste kandidaat stond slechts op vier en vriendelijkheid en flexibiliteit stonden nog verder onderaan het lijstje, respectievelijk nummer zeven en zes. 

3.2.2: Intercedent van het jaar!

Vanaf 2005 wordt er jaarlijks een verkiezing gehouden waarin een Intercedent Van Het Jaar wordt gekozen. Deze verkiezing wordt georganiseerd door ARTRA Arbeidsmarkttrainingen in samenwerking met ABU (bond), NBBU (Nederlandse Bond van Bemiddelings- en Uitzendondernemingen), Flexmarkt (magazine) en CTB (personele systemen). De jury bestaat uit vertegenwoordigers van al bovengenoemde organisaties.

De Intercedent van het Jaar wordt opgegeven door zijn of haar manager. Ik ben van mening dat dit een goed initiatief is om de functie van intercedent aan te prijzen. Meer hierover is terug te lezen in Hoofdstuk 5: Conclusies en verbetervoorstellen
. 
3.3: Onderzoek naar het imago van een Intercedent
Eén van de redenen waarom ik dit onderzoek gestart ben is omdat ik tijdens mijn vorige baan (Randstad Uitzendbureau) werd gevraagd om deel te nemen aan een vergadering die ging over het imago van de Intercedent. Tijdens deze vergadering werd aan ons, nieuwkomers en zojuist afgestudeerden, gevraagd wat onze visie was op het imago van de intercedent en wat hieraan gedaan zou kunnen worden. Kort daarop volgend werd de reclamecampagne van de ABU gelanceerd om het imago van de Intercedent te verbeteren.

Opvallend is dat er weinig tot geen onderzoek is gedaan naar het imago van intercedenten. 
Allereerst heb ik de ABU aangeschreven met de vraag of zij mij meer informatie konden verschaffen over het onderzoek naar het imago van de intercedent. Ik kreeg kort daarop een mailtje van Leonie Oosterwaal. Zij mailde me dat er sowieso weinig onderzoek gedaan is naar het imago van de intercedent. De campagne die de ABU onlangs heeft opgezet om dit imago te verbeteren is wel gebaseerd op een onderzoek, maar dit mag helaas niet vrij gegeven worden. 
Internet

Op internet is bijna geen informatie te vinden over het imago van intercedenten. Continu word je doorverwezen naar de campagne van de ABU. Wat mij wel opvalt is dat er vaak doorverwezen wordt naar het “slechte” imago van de intercedent. Echter is hier op internet weinig over te vinden. Ik vraag mij dus ook af waar deze beweringen vandaan komen.

In onderstaand artikel dat gepubliceerd is op Flexmarkt
, een website met actuele informatie over de uitzendbranche, kunnen we lezen dat uit onderzoek is gebleken dat het voor veel ondervraagden niet duidelijk was wat de functie van intercedent nu precies inhoudt en dat de functie-eisen onderschat worden;

“Imagocampagne voor intercedent  van start

De ABU (Algemene Bond Uitzendondernemingen) is onlangs een campagne gestart om het imago van het vak intercedent op te poetsen. De grootste werkgeversorganisatie binnen de uitzendbranche wil daarmee het werven van intercedenten makkelijker gaan maken.

Werving

Remco Icke, voorlichter van de ABU: “De vraag om ondersteuning in de werving van intercedenten ontstond in onze MKB-commissie. Ze zagen het hoge verloop onder intercedenten en het grote aantal openstaande vacatures. Ze constateerden ook dat er op de arbeidsmarkt geen duidelijk beeld was van het werk van een intercedent.”
Die indruk werd bevestigd in een onderzoek dat de ABU in 2007 liet uitvoeren door Motivaction onder potentiële intercedenten, dat wil zeggen mensen met een hbo-opleiding, eventueel aangevuld met enkele jaren werkervaring, en belangstelling voor een commerciële carrière. Het bleek dat men eigenlijk niet wist wat de functie van intercedent inhield en dat ze de eisen die aan de functie worden gesteld onderschatten.”

Er van uitgaande dat deze informatie juist is, kan ik dus concluderen dat mensen niet op de hoogte zijn van de eisen die er aan de functie worden gesteld en ze geen duidelijk beeld hebben van de functie.  Een onderzoek wat in November 2007 gehouden is door Q&A, een onderzoek- en adviesbureau dat in opdracht van Flexmarkt dit onderzoek uitvoerde, laat duidelijk zien wat deelnemers belangrijk vinden aan een intercedent
. Helaas komen zij in dit onderzoek helemaal niet terug op het huidige of gewenste imago van de intercedent. 
Er zijn verschillende onderzoeken uitgevoerd naar imago en naamsbekendheid, maar in die onderzoeken komt alleen een top tien naar voren. De reden waarom deze top tien zo opgesteld is komt niet naar voren en deze onderzoeken kunnen helaas geen antwoord geven op mijn vraag. 
Literatuur
Na het raadplegen van de Stadsbibliotheek Helmond en de Fontys Mediatheek ben ik tot de veronderstelling gekomen dat er geen literatuur te vinden is over het imago van intercedenten.

Uit navraag bij de brancheorganisatie ABU is ook gebleken dat vergelijkbare onderzoeken nauwelijks zijn uitgevoerd en ook niet beschikbaar zijn voor derden. 

Voor de verbetervoorstellen heb ik diverse literatuur geraadpleegd over de thema’s onderzoeksmethodieken, binden en boeien en personeelsmanagement.

Tevens heb ik gebruik gemaakt van verschillende vakbladen zoals Flexmarkt en Personeelbeleid. 
Hoofdstuk 4: Praktijkonderzoek
4.1: Inleiding

In dit hoofdstuk ga ik mij richten op het praktijkonderzoek dat ik uitgevoerd heb. In voorgaand hoofdstuk heb ik door middel van verschillende bronnen een beeld geschetst van de branche en het huidige imago. Nu is het tijd om in de praktijk op onderzoek uit te gaan. Allereerst laat ik zien welke interviews ik gehouden heb, vervolgens verbind ik daar resultaten aan.
4.2: Interviews
Om zoveel mogelijk juiste informatie te verwerven heb ik gekozen voor interviews en enquêtes.  
Ik heb interviews gehouden bij diverse uitzendbureaus (Randstad Uitzendbureau, Adecco, Start People en Timing), het UWV- werkbedrijf en Fontys Hogeschool. Ik heb verschillende mensen geënquêteerd en geïnterviewd die niet bij of voor een uitzendbureau werken.

Op deze manier heb ik een groot deel van betrokken partijen geïnterviewd en zijn mijn conclusies berust op meerdere invalshoeken. 
4.2.1: Uitzendbureaus

Om te starten heb ik interviews gehouden bij vier verschillende uitzendbureaus. In dit korte tijdsbestek was het niet mogelijk om meer intercedenten bij verschillende bureaus te ondervragen. Ik heb hierbij gekozen voor vier grote namen in de uitzendbranche, namelijk Randstad (Dactylo), Adecco, Start People en Timing. Bij Randstad heb ik veel contacten en dus heb ik er voor gekozen daar verschillende interviews te houden. Ik heb twee vestigingsmanagers geïnterviewd en 3 intercedenten, allen met een andere achtergrond. Een aantal intercedenten hebben voorheen bij Dactylo gewerkt en zijn na de overname van de Randstad Holding werkzaam voor Randstad Uitzendbureau.  Een andere intercedente die ik geïnterviewd heb is afgestudeerd aan de Hogere Hotelschool in Maastricht.  Omdat dit erg afwijkt van de meeste opleidingen die men volgt voordat men intercedent wordt, heb ik besloten haar ook een aantal vragen te stellen. Verder heb ik bij Start People twee interviews mogen houden met een manager en een consulent. Zowel bij Adecco als Timing heb ik één interview gehouden. 
4.2.2: UWV

Het UWV Werkbedrijf, wat voorheen opgesplitst was in het CWI en het UWV, is in Helmond gehuisvest op het Werkplein. Het Werkplein brengt alle partijen die iets met werk te maken hebben in de breedste zin van het woord, bij elkaar. Er zijn ook uitzendbureaus en re-integratiebureaus te vinden. 

Uit ervaring weet ik dat uitzendbureaus, in sommige gevallen, ook nauw samenwerken met het UWV Werkbedrijf . Ik heb contact opgenomen met mijn toenmalig contactpersoon bij het UWV. Deze collega onderhoud alle contacten met uitzendbureaus. Ze neemt contact op met hen wanneer ze geschikte werkzoekenden heeft om te kijken of er een match gemaakt kan worden tussen werkzoekenden en de openstaande vacatures. 
Ik vind mijn contactpersoon bij het UWV een essentiële bron van informatie. Na dit interview weet ik hoe de relatie tussen andere bedrijven en uitzendbureaus zijn. Er wordt gebruik gemaakt van een andere invalshoek. 
4.2.3: Fontys Hogescholen
Een opleiding die, naar mijn mening, perfect aansluit op het vak intercedent is natuurlijk de moeite waard om nader te bekijken. Ook omdat ik deze opleiding zelf attendeer vond ik het interessant om verder na te denken over de combinatie Personeel en Arbeid en de uitzendbranche.  Ik heb een docent gevraagd, waarvan ik denk dat hij mij veel kan vertellen en anders kan laten nadenken over het thema. Ik heb maar één docent gevraagd om zijn mening, omdat het onderzoek niet uitsluitend over de visie van de Fontys en zijn medewerkers gaat.
4.2.4: Niet bekenden
Alle bovengenoemde partijen bestaan uit mensen die regelmatig in contact komen met uitzendbureaus. Een groot deel van het imago komt tot stand door mensen die in contact zijn geweest met een uitzendbureau. Ik heb een grote groep bekenden geënquêteerd over hun belevingen met het uitzendwezen. De korte enquête is terug te vinden in de bijlagen.
Ik heb gekozen voor een gelijke verdeling tussen mannen en vrouwen (10/10). Ik heb gekozen voor studenten in de leeftijdscategorie 18 tot 25 jaar. Deze keuze is gebaseerd op het feit dat zij al een keuze hebben gemaakt of nog moeten maken wat betreft scholing en werk. 
De voortzetting van een imago komt deels tot stand door mond-op-mond reclame. Mensen met slechte ervaringen bij bureau A en goede ervaringen bij bureau B, raden vaak bureau A af en bevelen bureau B aan bij anderen. Werkzoekenden worden op die manier gestuurd door vrienden en familie terwijl zij zelf vaak niet eens met het uitzendbureau in aanraking zijn gekomen. Hun beeldvorming wordt gevormd terwijl het vaak niet eens hun eigen ervaring of mening is. Dat is de reden waarom ik mensen heb geënquêteerd waarvan ik weet dat zij momenteel niet bij een uitzendbureau werkzaam zijn als intercedent of als flexwerker. 
Voor deze enquête heb ik mensen van mijn eigen leeftijd benaderd. Veel van hen zijn bekenden van me en aan het studeren. Dat maakt hen voor mijn onderzoek een prima doelgroep. Ik heb rekening gehouden met verschillende werk- en denkniveaus. Zo heb ik MBO, HBO en WO studenten aangeschreven. 
4.3: Resultaten
Na het houden van de elf interviews en twintig enquêtes ben ik deze gaan analyseren. 
De resultaten van de enquêtes vind ik ronduit opvallend.

De reden hiervoor is dat ik bij vrijwel iedere enquête dezelfde rode draad terug kan vinden in de meningen van de geënquêteerden. 

Hieronder zal ik een aantal thema’s noemen die tijdens de interviews (Fontys, UWV en uitzendbureaus) tegen ben gekomen. Ik heb een aantal verschillende interviews opgesteld omdat de geïnterviewde verschillende functies hebben. Ik heb er ook voor gekozen om bij de interviews met intercedenten vier basisvragen te stellen en bij de interviews met de rayonmanagers het dubbele aantal vragen te stellen. De vragen liggen dicht bij elkaar, net zoals de interviews die ik bij het UWV en Fontys heb gehouden. Ik heb voor vier tot acht vragen per interview gekozen omdat de tijd geen uitbreiding van de interviews toe liet. Om de resultaten overzichtelijk te kunnen bekijken heb ik ervoor gekozen om de vragen om te zetten in thema’s. Zo kan ik per thema aangeven wat de resultaten zijn.
Thema 1: algemeen beeld (voor de functie van intercedent werd uitgevoerd) 
De antwoorden op deze vraag waren vrij divers. Helaas komt het slechte imago dat het uitzendwezen heeft duidelijk naar voren. De antwoorden komen regelmatig neer op; 
· simpel werk,
·  vooral niet commercieel, 
· de hele dag bellen,

· “nooit zoveel aan een uitzendbureau gehad”,

· “niet mee bezig gehouden”. 
Inhoudelijk hadden sommigen geen duidelijk beeld van de functie. Anderen gaven aan dat zij vonden dat de functie wel degelijk onderschat werd. Ook gaf mijn contactpersoon bij het UWV aan dat zij het erg afhankelijk vond van het desbetreffende uitzendbureau. Ieder uitzendbureau en vooral; iedere intercedent gaat anders om met sollicitanten, bedrijven en overige contacten. Het beeld wat je van een uitzendbureau of de uitzendbranche hebt wordt vooral gecreëerd door de eerste intercedent en het eerste bureau waarmee je in aanraking komt. 
Aan de andere kant komt naar voren dat niet alle intercedenten en managers een slecht beeld hadden voordat zij in deze branche terecht kwamen. Sommigen van hen hebben zich goed laten inlichten en hadden daarom geen negatief beeld. Een uitspraak van een intercedent luidt; “Ik moet mezelf op feestjes nog steeds bewijzen. Mensen denken nog steeds dat ik als intercedent de hele dag bel en dat mijn functie niet zoveel inhoudt. Dit vind ik erg vervelend omdat veel mensen niet zien wat we nu werkelijk doen”. Deze uitspraak komt overeen met het onderzoek van de ABU waarin ook aangegeven wordt dat veel mensen niet op de hoogte zijn van de eisen die aan deze functie worden gesteld. 
De uitkomsten van deze vraag zijn dus verdeeld. Aan de ene kant bevestigen sommige ondervraagden het beeld wat velen van het intercedentschap en het uitzendwezen hebben, terwijl anderen aangaven beter geïnformeerd te zijn. 

Hieruit concludeer ik dat het beeld wat men heeft voor een groot deel afhankelijk is van persoonlijkheid, eerste indruk en voorkeur. Het bevestigt dat veel mensen niet op de hoogte zijn van deze functie. Wanneer men zich hierover niet juist laat inlichten en hun meningen laten berusten op uitsluitend eigen ervaringen en die van anderen,  blijkt dat het beeld wat geschetst is uitkomt op een korte omschrijving. Mensen weten uiteindelijk vaak niet wat het betekent en hebben ook geen behoefte hier achter te komen, wanneer zij niet oprecht geïnteresseerd zijn in de functie.
Thema 2: verandering van dit beeld
Alle ondervraagden gaven aan dat hun beeld, logischerwijs, erg verandert is nu dat zij in de uitzendbranche werkzaam zijn. Het werk is veelzijdig en afwisselend. Er kwamen duidelijk drie thema’s naar voren waarvan de ondervraagden aangaven dit niet hadden verwacht aan te treffen bij de functie van intercedent. 
Commerciëler 

Het meest terugkerende antwoord bevat het woord commerciëler. De ondervraagden geven aan niet verwacht te hebben dat de functies binnen het uitzendwezen zo commercieel zijn. Veel mensen, net als bedrijven, zien niet in dat een intercedent, naast de sociale werkzaamheden, zoals persoonlijke gesprekken, ook erg commercieel moet zijn. Er moeten targets behaald worden en de markt moet worden bewerkt. Ook functies als accountmanager komen voor. Een erg commerciële functie die niet direct aan het uitzendwezen wordt verbonden. 
Ondergewaardeerd en onderschat
Bedrijven zijn vaak niet op de hoogte van de werkzaamheden die een intercedent moet verrichten om de juiste match te maken tussen kandidaat en vacature. Vaak wordt daardoor het gehele takenpakket onderschat. 
Het werken op een uitzendbureau is meer hectisch dan veel mensen verwachten. Je bent een aanspreekpunt voor zowel nieuwe sollicitanten, werkenden en bedrijven. Wanneer er op het laatste moment drie mensen nodig zijn voor een klus ben jij daarvoor verantwoordelijk, dat geldt ook wanneer iets niet volgens afspraak verloopt. Je bent een vraagbaak en tevens klaagmuur voor alle partijen waardoor het belangrijk is stressbestendig te zijn. 

Meer inhoudelijk

Deze functie vraagt om goed ontwikkelde gesprekstechnieken, kennis van de branche/ concurrenten en regel- en wetgeving. Het uitzendwezen biedt veel meer dan veel mensen denken, hierbij kun je denken aan bijvoorbeeld een opleidingstraject. Ook doorgroeimogelijkheden worden niet altijd (h)erkend, terwijl de branche daar juist, bij sommige uitzendbureaus, heel veel ruimte voor bied en aanmoedigt. Zoals ik al eerder aangeef wordt ook een commerciële instelling verwacht. Al met al is het totaalplaatje voor een baan in de uitzendwereld een stuk uitgebreider dan in eerste instantie verwacht wordt. 
Thema 3: eigenschappen
Aan de twee rayonmanagers, managers van één of verschillende vestigingen, heb ik de vraag voorgelegd wat kenmerken en eigenschappen zijn van een goede intercedent en/of manager.

Zij kwamen met een aantal voor de hand liggende antwoorden maar ook antwoorden die voor mij ander licht op de zaak wierpen.

Allereerst de voor de hand liggende eigenschappen, die we in de functieprofielen terug kunnen vinden;

· Proactief zijn

· Open

· Goede contactuele vaardigheden

· Leergierig

· Lef

· Enthousiasme 

Veel van deze eigenschappen of in de trant hiervan heeft u al kunnen lezen in Hoofdstuk 3, §2.1

Door een open houding hebben werkzoekenden het gevoel dat zij daadwerkelijk geholpen gaan worden. Ik ben persoonlijk van mening dat je voor iedere baan proactief en leergierig moet zijn. Vandaar dat deze dus ook in dit rijtje terugkomen. 

De eigenschappen die mij opvielen zijn de volgende;

· Ondernemerschap

· Oprechte interesse

· Bewust zijn van werkzaamheden van andere units

Als intercedent of als manager heb je zelf een eigen klantenportefeuille. Je wordt vaak erg vrij gelaten om afspraken in te vullen naar je eigen inzicht. Er is sprake van veel vrijheid, zelfstandigheid en eigen verantwoordelijk voor je daden zonder dat het overzicht van de manager verloren raakt. Als het ware creëer je een eigen toko waar je verantwoordelijk bent voor alle lopende zaken, nieuwe werkenden, en heel belangrijk, nieuwe aanvragen van je klanten. Door dit alles te organiseren laat je tevens zien te beschikken over ondernemende kwaliteiten waardoor je veel verschillende taken tegelijkertijd kan uitvoeren (multitasken) en kan laten zien dat je weet wat prioriteit is. 
Een manager van Randstad Uitzendbureau gaf aan dat oprechte interesse in je klanten en sollicitanten cruciaal is in het leiden van je eigen, goedlopende toko. 
Wanneer je oprecht geïnteresseerd bent in een bedrijf hoor je meer en kun je tijdens gesprekken beter inspringen op de klantvraag. Bij sollicitanten is dit exact hetzelfde geval. Je bent beter op de hoogte van de wensen van je sollicitant en weet dus precies waar je naar op zoek moet gaan, zo werk je veel efficiënter dan wanneer je een sollicitant als een nummer behandelt en deze zonder enige interesse in het systeem komt te staan. 

Een ander belangrijk punt is collegialiteit. Ondanks dat iedereen zijn eigen toko heeft is het belangrijk andere collega’s niet uit het oog te verliezen. Hierdoor creëer je een sfeer waarbij iedereen bereid is werk voor anderen uit te voeren door mee te gaan zoeken naar een geschikte kandidaat. 

Beide managers geven aan dat het van belang is dat je open bent over vorderingen en duidelijk communiceert naar andere stakeholders toe. Zowel tegenover klanten als sollicitanten. Zo weten zij dat je werk of een geschikte kandidaat voor ze zoekt en weten ze dat ze niet vergeten worden. Maar ook richting collega’s is het belangrijk. Je directe collega’s dienen ook op de hoogte te zijn van grote klanten en procedures. Hierdoor kunnen taken makkelijk overgenomen worden en beschikken collega’s ook over een diversiteit aan taken waardoor het werk vaak uitdagender wordt en zij in kunnen springen op last- minute veranderingen. 
Het “officiële” werk-en denkniveau van een Intercedent is HBO niveau. Uit een kort onderzoek is gebleken dat negen van de elf uitzendbureaus, dezelfde als welke in §2.4 worden behandelt, op hun website een minimaal HBO werk- en denkniveau vragen. Op de website van Tènce viel daar helaas niets over te vinden. De website van Unique liet zien dat zij als een van de weinigen, en als enige in dit onderzoek, ook MBO- denkniveau voldoende vinden voor de functie van Intercedent/ Consulent. 

Deze uitkomst vind ik opvallend. Als ik kijk naar een thema zoals werkdruk, ben ik van mening dat HBO niveau passend is voor deze functie. De alomvattende functie met de vele invalshoeken, het sociale karakter wat je terug vindt in de gesprekken met sollicitanten en daar tegenover de commerciële instelling die je moet hebben, het kunnen multitasken en het stressbestendig moeten zijn, komen voor mij overeen met iemand die over HBO- werk en denkniveau moet beschikken. 
Thema 4: verbetering imago
Eén van de vragen die ik de intercedenten en de managers stelde was hoe het imago van het uitzendwezen verbetert kan worden. 

Zij gaven de volgende instrumenten aan:

· Persoonlijk contact (sollicitanten)

· Meer informatie over het beroep verstrekken

· Beter relatiebeheer (bedrijven)

Door het persoonlijk contact met sollicitanten, en hen het gevoel te geven interesse te hebben in hun zoektocht naar werk, hebben zij het gevoel begrepen te worden. Vaak komt naar voren dat sollicitanten zich onfatsoenlijk behandeld voelen en zij het zoveelste nummertje zijn dat een uitzendbureau binnen komt gewandeld. Dit alles zorgt voor een slecht imago van het uitzendwezen en kan simpel, door intercedenten beter te scholen, verholpen worden.
Uit verschillende onderzoeken en ook uit mijn praktijkonderzoek komt naar voren dat veel mensen niet exact weten wat de functie van intercedent of sales manager binnen de uitzendbranche nu inhoudt. De ondervraagden gaven aan dat dit beeld eerst verduidelijkt moet worden zodat mensen weten wat een intercedent is en ook waardering kunnen uiten voor deze functie.  
Dit geldt ook richting klanten (bedrijven), zodat zij meer waardering krijgen voor het traject wat doorlopen moet worden voordat een sollicitant voorgesteld kan worden op een vacature. 
Thema 5: opstap en toekomst
In een artikel dat ik gevonden heb op de website www.personeelsnet.nl is terug te lezen dat een afgestudeerde P&O’er moeilijk werk op niveau kan vinden. Veel afgestudeerden kiezen er daarom voor om een functie op lager niveau te kiezen of zichzelf te richten op een ander vakgebied. De werkervaring die zij daar op doen, gebruiken zij alsnog op vervolgens hun eerste keuze aan baan te kunnen uitvoeren. Vijftien procent van de ondervraagden afgestudeerde P&O’ers starten in een functie als intercedent. Negen procent start in een functie van recruitment en werving/ selectie.

Uit dit artikel komt naar voren dat er voor veel afgestudeerden een alternatief moet worden gezocht om de eerste paar jaar voldoende werkervaring op te doen, die zij tijdens een daarop volgende baan alsnog kunnen gebruiken. Dit thema heb ik meegenomen in mijn praktijkonderzoek.

Een vraag die ik de geïnterviewden heb gesteld is of de functie van intercedent geldt als een opstap naar “hogere” PenO functies, zoals personeelsfunctionaris en loopbaanadviseur. Ik zet “hogere” tussen haakjes omdat ik van mening ben dat de functie van intercedent niet onderdoet voor bovenstaande functies. Het is anders, maar niet minder. Ik ben bij deze vraag uitgegaan van de functie van intercedent omdat deze voor velen minder gewaardeerd wordt als een functie van een manager. Het takenpakket verschilt natuurlijk van elkaar maar ik ben van mening dat de rol van intercedent niet onderschat moet worden in zulke vergelijkingen. 
Sommige ondervraagden gaven aan wel graag te willen groeien en de personeel en organisatie branche en de functie van intercedent als starterfunctie gebruikten. 

Een van de managers gaf aan dat een functie als intercedent als opstap gebruikt zou kunnen worden, maar dat dit erg afhankelijk is van de betreffende organisatie. Dit valt te wijten aan het feit dat het niet bij iedere uitzendorganisatie vanzelfsprekend is dat men door kan groeien naar hogere functies binnen de organisatie zelf. Bijvoorbeeld, binnen Randstad Uitzendbureau zijn veel doorgroeimogelijkheden, dit is ook duidelijk terug te vinden op de website die, als een van de weinige, exact laat zien welke mogelijkheden er zoal zijn. Helaas biedt niet iedere uitzendorganisatie dit perspectief en wordt daarmee de kans op doorgroeien teniet gedaan. Dit kwam naar voren tijdens een interview met een intercedent van Timing. Deze persoon gaf aan dat het intern doorstromen binnen haar organisatie niet aantrekkelijk was omdat daar nauwelijks ruimte voor is. Dit was ook een van de redenen waarom zij een andere werkgever heeft gezocht. 
Een andere manager geeft aan dat er veel intercedenten zijn die vroegtijdig stoppen met hun baan. Ze vertelt me dat velen van hen de eerste twee jaar nog zoekende zijn. volgens haar is het zo dat je pas na minstens twee jaar de rol van intercedent vervult te hebben, kan bepalen of deze baan daadwerkelijk iets voor je is. Velen wachten hier niet op en haken na (minder dan) een jaar af. Dit betekent dat zij nog lang niet alle aspecten van deze baan hebben gezien en hun mening dus eigenlijk berusten op onvolledige informatie en ervaringen. 

Sommige ondervraagden noemen werken bij een uitzendbureau een leerschool die hen voorbereid op andere functies die commerciëler zijn. anderen geven aan dat het voorlopig leuk is en zij goed op hun plek zitten, maar niet nog tien jaar als intercedent willen functioneren. 

Een vestigingsmanager gaf aan dat hij op het niveau van manager is ingestapt en dit veel potentie biedt. Deze functie heeft veel mogelijkheden en daarom is hij niet van plan hier voorlopig mee te stoppen.

Ik concludeer uit deze antwoorden dat de rol van intercedent niet perse als opstap wordt gezien maar soms gewoon puur als opvulling. Daarmee bedoel ik dat intercedenten niet altijd per se een “hogere” functie willen beoefenen maar vaak voor zichzelf de functie van intercedent gebruiken om zichzelf te oriënteren. Hierdoor krijgen ze een beter beeld wat er zoal is binnen de uitzendbranche en de personeel en organisatie branche. Velen vinden het prima zo maar zijn toch ambitieus en willen graag meer uit hun carrière halen. Velen van hen zien dat niet direct terug in een functie binnen de uitzendbranche maar oriënteren zich daarin een stuk breder. 
Nu zal ik de bevindingen van de “Niet Bekenden” analyseren en op een rijtje zetten.

Ik doe dit op dezelfde manier als hierboven, ik formuleer een aantal thema’s die ik heb gebruikt bij de enquêtes, die ik stuk voor stuk kort zal behandelen. Na ieder thema schrijf ik een korte conclusie die verder uitgewerkt wordt in het volgende hoofdstuk: Hoofdstuk 5: Conclusies en verbetervoorstellen. 
Thema 1: algemene indruk

De algemene indruk bij de geenqueteerden is niet per definitie slecht. Vaak linkt met een uitzendbureau aan korte, simpele klussen voor mensen die geen opleiding hebben genoten. Anderen geven aan dat uitzendbureaus in onze maatschappij onmisbaar zijn en vooral met de recessie bestaansrecht verdienen.
Thema 2: gebaseerd op …
De meeste ondervraagden hebben geen direct contact met een uitzendbureau gehad. Zij baseren dit dan op wat zij in de media of via mond-op-mond-reclame hebben vernomen. 

Thema 3: ervaringen

Zoals ik hierboven al vermeld heb, heeft het overgrote deel geen direct contact gehad met een uitzendbureau. Dit betekent dat zij niet voor of bij een uitzendbureau hebben gewerkt in welke functie dan ook. Degene die wel contact hebben gehad met een uitzendbureau waren niet enthousiast. Het gevoel dat ze als nummertje werden behandelt en dat er nauwelijks geluisterd werd kwam een aantal keer naar voren als antwoord. 

Thema 4: werkzaam als intercedent
Slechts twee van de 20 geënquêteerden gaf aan bij een uitzendbureau te willen gaan werken, maar niet voor langere tijd. Dit laatste is niet te wijden aan de functie maar aan het feit dat ambities ergens anders liggen. Zij zien de functie van intercedent dus als een opstap. Overige geënquêteerden gaven aan dat hun passies helemaal niet in deze branche liggen en dat “het hele dag achter een bureau zitten” niet een onderdeel van het werk is wat bij ze past. Uit deze laatste opmerking kan geconcludeerd worden dat een veel voorkomend vooroordeel over intercedenten nog steeds heerst; het hele dag binnen zitten. Verder kwam wel naar voren dat het als een uitdagende baan wordt gezien waar inzicht voor nodig is. Ook het helpen van mensen aan werk is bevredigend, volgens een geënquêteerde. 
Thema 5: huidig imago
De meeste geënquêteerden gaven aan dat de vacatures bij een uitzendbureau vaak gekenmerkt werden door het lage niveau wat nodig is voor de vacatures. Een uitzendbureau biedt volgens vele ongeschoold werk aan waar werknemers weinig voor krijgen betaald en als voetveeg gebruikt worden. 
Hieruit concludeer ik dat het imago van het uitzendwezen niet geheel wordt bepaald door het personeel en de functie zelf, maar ook door het werk wat zij aanbieden. 
In vele ogen is dit laag geschoold werk en brengt dit een negatieve sfeer met zich mee wat over de branche wordt verspreid. Wie wil er nu bij een werkgever werken die haar werknemers opzadelt met slecht en ongeschoold werk? Het imago wat het uitzendwezen volgens de geënquêteerden heeft resulteert in het feit dat zij de branche niet aantrekkelijk vinden om werkzaam te zijn. 
Thema 6: verbetering
Om het imago van de branche te verbeteren is het zaak om voorlichting te geven over mogelijkheden die er zijn op een uitzendbureau. Wat kan er allemaal? Wat wordt er van je verwacht als je bij een uitzendbureau werkt of door een uitzendbureau uitgezonden wilt worden? Door te laten zien dat zij niet uitsluitend vacatures aanbieden die een laag scholingniveau vragen verbreden zij hun aanbod en tevens hun doelgroep.
Een geënquêteerde gaf aan dat hij het gevoel had dat de spotjes en de werkelijkheid niet overeenkwamen en de vraag naar eerlijkheid was sterk. Het gevoel dat het uitzendwezen niet eerlijk is over wat zij aanbieden (volop vacatures bij de beste werkgevers maar in het echt staan er zelden veel vacatures bij die werkgevers open) en daarom hun imago beschadigen wordt erkent. 
Uit bovenstaande antwoorden kan ik concluderen dat volgens de geënquêteerden een mist over het uitzendwezen hangt. Velen weten niet zo goed wat de functie inhoudt (“de hele dag achter een bureau zitten”) en zien niet in dat er meer is dan de functie van intercedent.  
Uit de enquêtes bleek ook dat de vragen anders geïnterpreteerd werden als ik in eerste instantie verwacht had. Er werd zelden antwoord gegeven op het uitzendwezen als orgaan; op de functie die het in de samenleving heeft. Voortdurend werd teruggekeken op het werk wat zij aanbieden en het werken vóór een uitzendbureau in plaats van op een uitzendbureau.
Hieruit kan ik concluderen dat velen de branche ook niet zien als een werkgever voor zichzelf, maar puur voor anderen. 
Hoofdstuk 5: Conclusies en verbetervoorstellen

5.1: Inleiding
In dit laatste hoofdstuk laat ik zien welke conclusies ik naar aanleiding van mijn verschillende onderzoeken (internet/ literatuur en praktijk) heb opgesteld. 
Ik geef antwoord op de onderzoeksvraag en op basis hiervan stel ik vijf verbetervoorstellen op. Met deze verbetervoorstellen laat ik zien hoe ik, op basis van mijn bevindingen, denk dat het imago van het uitzendwezen verbetert kan worden en het daarom voor deze organisaties makkelijker wordt om werknemers te blijven aantrekken en in dienst te houden. Tot slot geef ik mijn eigen bevindingen weer over het onderwerp.
5.2: Conclusie

De afgelopen maanden heb ik mij bezig gehouden met het imago van het uitzendwezen. Ik heb gekeken naar beschikbare literatuur en onderzoeken en om mijzelf nog meer te prikkelen heb ik zelf een kort onderzoek gehouden. Al met al zijn de resultaten die ik verkregen heb deels naar mijn verwachtingen maar ook deels onverwacht.

Persoonlijk had ik nooit verwacht dat veel intercedenten het uitzendwezen daadwerkelijk slechts een paar jaar aan willen doen om later een andere functie te beoefenen.

Ik heb hieronder een tweetal verschillende vragen opgesteld waar ik antwoord op zal gaan geven. Ik vind deze vragen belangrijk omdat ik deze naar aanleiding van mijn onderzoek ben gaan afvragen.

5.2.1: Verschillende uitzendbureaus, verschillende imago’s?

Het is de vraag hoe een uitzendbureau zichzelf wil profileren en hoe zij in de spanningsdriehoek SOM (samenleving, organisatie en mens) staan. Het is belangrijk dat zowel de organisatie een duidelijk beeld heeft van wat ze wil en uit wil stralen en dat de werknemer weet wat zijn/haar wensen zijn. Wil het uitzendbureau voornamelijk een bijdrage leveren aan de samenleving door voor een goede balans tussen werkgevers en werknemers te zoeken? Of wil men vooral dat de mens centraal staat in de organisatie?Of men de voorkeur geeft aan de persoonlijke en professionele ontwikkeling of juist aan het behalen van winst. En hoe worden arbeidsrelaties gekenmerkt?
Een goede combinatie van deze drie is het meest geschikt om een evenwichtige balans te creëren. Een organisatie is in het leven geroepen om winst te maken, tevens dienen zij de samenleving omdat zij een bemiddelingsorgaan is tussen partijen. Maar ook de mens moet binnen een organisatie centraal kunnen staan. Vooral wanneer men dreigt te kampen met een wervingprobleem bij het uitzendwezen. Als organisatie profileer je het bedrijf als een plek waar deze drie invalshoeken bijeen komen en elk aandacht verdienen.
Het interview dat ik met mijn contactpersoon bij het UWV Werkbedrijf heb gevoerd, deed mij nadenken over de imago’s die per uitzendbureau verschillen. Zij gaf aan dat het imago van de uitzendbranche vaak gebaseerd is op één enkel uitzendbureau waar men contact mee heeft. 
Ik heb hierover meer informatie opgezocht en kwam terecht bij een uitgave van Personeelbeleid, Jaarboek 2009. In deze uitgave komen verschillende klasseringen voor waar uitzendbureaus en verschillende  HR dienstverleners worden gerankt. Dit varieert van beste dienstverleners in arbeidsbemiddeling tot beste dienstverleners qua ziekteverzuim en re-integratie. 
Opvallend is dat Randstad samen met Tempo Team en Yacht (allemaal van de Randstad Holding) continu hoog eindigen in de samengestelde klasseringen, dit laat zien dat Randstad een allround HR dienstverlener is. Uitzendbureaus zoals Adecco en Manpower zijn ook terug te vinden op de websites en staan ook bekend als de grotere uitzendondernemingen. 
Op basis van deze onderzoeken mag ik concluderen dat sommige uitzendbureaus meerdere malen hoger eindigen in deze klasseringen en sommige uitzendbureaus hier niet eens in voorkomen. Dit onderzoek bevestigt echter niet dat dit een oorzaak- gevolg situatie is. 
Het imago is ook deels afhankelijk van de diensten die aangeboden worden en in het verleden werden aangeboden. Ook wordt de toekomstverwachting daarin meegerekend; wat wordt verwacht van het product of in dit geval de dienst? Ik stel mij daarbij de vraag hoe diverse uitzendbureaus met elkaar vergeleken kunnen worden terwijl zij niet dezelfde diensten aanbieden. Het verschil in variëteit wat betreft aanbod moet meegerekend worden  bij een imago. Dat is iets wat voor velen niet voor de hand liggend is. Ik zal een voorbeeld geven.

Wanneer u naar een grote allround dienstverlener stapt voor werk en daar direct doorbemiddeld wordt naar een andere afdeling die gespecialiseerd is in uw doelgroep, heeft u het gevoel goed behandelt te zijn. Dit komt mede door het feit dat u geholpen wordt door een deskundige die zich in uw gebied gespecialiseerd heeft. Wanneer u met dezelfde vraag naar een klein uitzendbureau stapt wat u niet hetzelfde kan bieden als haar grote concurrent, zult u hier minder snel terug gaan voor werk. Dit is niet altijd eerlijk omdat niet iedere uitzendorganisatie zichzelf profileert als een allround dienstverlener. Zij kunnen niet alle diensten aanbieden, maar worden wel vergeleken met de concurrent die dat wel kan. Uiteindelijk kan dit leiden tot een verslechterd imago van het kleine uitzendbureau terwijl zij in andere sectoren misschien wel heel goed functioneert en marktleider kan zijn. 

Sommige uitzendbureaus hebben het imago servicegericht te zijn; waarbij men voornamelijk reclame maakt voor de service die zij hun klanten aanbieden, niet perse het product wat zij verkopen. Dit is kenmerkend voor velen in de uitzendbranche. Omdat zij een niet tastbaar product leveren leggen zij de nadruk op de service die zij bieden. 
Andere uitzendbureaus hebben een imago kwalitatief goed en bijvoorbeeld hoog opgeleid werk aan te kunnen bieden. Het is voor hoger opgeleiden dan duidelijk bij welk uitzendbureau zij terecht kunnen. 

Door deze verschillende benaderingen van imago’s en vooral de verschillende denkwijzen in hoe organisaties hun imago neer willen zetten en zichzelf willen profileren, ben ik van mening dat de stelling “verschillende uitzendbureaus, verschillende imago’s” opgaat, net zo zeer als dat geldt voor persoonlijke wensen. Doordat ieder uitzendbureau een ander imago uitstraalt en uit wil stralen, richten zij zich op een specifieke doelgroep. Mensen voelen zich daardoor aangesproken of niet. Dit laatste wil niet zeggen dat het imago van desbetreffende organisatie niet goed is.  

Een organisatie kan er voor kiezen om de kloof tussen de werkelijke en gewenste identiteit te verkleinen met behulp van impressiemanagement. De definitie van impressiemanagement “het beleid van de presentatie van de onderneming naar doelgroepen toe om een gunstig beeld (imago) bij de doelgroepen op te roepen of om een ongunstig beeld te vermijden, wordt gedefinieerd door Van Raaij (1986).
Als organisatie is het dus aan te raden om preventief te werk te gaan en niet te wachten totdat de organisatie via de media in een slecht daglicht wordt gesteld. Het wordt daarna moeilijker om de schade te herstellen. Als organisatie dien je pro- actief te zijn om een identiteit vast te stellen of te veranderen. De laatste tijd zie je dat uitzendbureaus er steeds meer werk van maken om hun imago te verbeteren of bij een bredere doelgroep bekend te maken. Uitzendbureaus verbinden zich vaak aan sportclubs of merken om daarmee een doelgroep aan te spreken. Zo worden de tien seconden zendtijd voor het RTL4 journaal opgevuld met een reclame van Olympia Uitzendbureau, terwijl Randstad zich onlosmakelijk heeft verbonden met NOC*NSF. 
Dit zijn een aantal voorbeelden die illustreren hoe uitzendbureaus hun imago willen verbeteren en hun naamsbekendheid willen vergroten. Ik acht het belangrijk dat zij hier aandacht aan besteden.
5.2.2: Organisatiecultuur en leidinggeven, hoe zit het daarmee?
Ik ben van mening dat de organisatiecultuur en de manier van leidinggeven onder andere bepalend zijn voor het imago wat heerst. De cultuur en manier van leidinggeven is niet alleen merkbaar  voor personeel, ook voor buitenstaanders die in contact komen met het uitzendbureau is het merkbaar. 
De kenmerkende cultuur voor het uitzendwezen is een taakcultuur. De uitzendbranche is een turbulente omgeving waar veel veranderingen plaats vinden. Er wordt veel aandacht besteed aan het behalen van targets en het leveren van belangrijke resultaten, meer dan persoonlijke doelen die nagestreefd dienen te worden. De cultuur richt zich ook op persoonlijke ontwikkeling, zoals we die kennen in een persoonscultuur. Er wordt aandacht besteed aan persoonlijke ontwikkeling, competenties en behoeften. Maar de commerciële instelling van deze branche zorgt ervoor dat er een taakcultuur heerst, waar voordurend ingesprongen moet worden op de markt die continu verandert. Bij deze cultuur past een stijl van taakgericht leidinggeven. De focus ligt op de aansturing van de groep door de leidinggevende. “Hij stuurt aan; hij zegt wat er moet gebeuren, vaak ook hoe dat het beste kan gebeuren en is dikwijls zelf in de uitvoering actief (hij delegeert weinig)” (Kluytmans, 2005). Dit maakt dat een leidinggevende redelijk met zijn/ haar personeel op één lijn zit. 
Als leidinggevende ben je tevens verantwoordelijk voor betrokkenheid van medewerkers en het bevorderen van hun motivatie. Wat betreffende de organisatiecultuur en de stijl van leiderschap ben ik van mening dat deze niet optimaal zijn om het binden en boeien van werknemers te bevorderen. 
5.3: Antwoord op de probleemstelling
De probleemstelling die ik voorgaande aan dit onderzoek heb opgesteld, luidt:

“Heeft het uitzendwezen last van een imago probleem bij het aantrekken en in dienst houden van personeel en zo ja wat kan daar aan gedaan worden?”

Na dit onderzoek kan ik concluderen dat ik deze vraag helaas moet beantwoorden met een “ja”. 
Uit mijn onderzoek is gebleken dat het uitzendwezen last heeft van een imago probleem bij het aantrekken en in dienst houden van personeel. 
Het in dienst houden van het personeel is echter een groter probleem dan het aantrekken van personeel. 

Allereerst is uit mijn onderzoek gebleken dat mensen zich niet bewust zijn van mogelijkheden binnen deze branche. Er zijn meer functies dan die van intercedent. 

Ook komt naar voren dat het voor velen een leerschool is. Een school waar zij goed op hun plek zitten en vanuit waar zij door kunnen stromen naar andere banen. Dat hoeft niet altijd in de vorm van een opstap zijn. Het is kenmerkend dat velen zichzelf over tien jaar ergens anders zien maar niet per definitie in een hogere functie. De drang naar doorstromen is niet altijd verticaal, maar vaak ook horizontaal. 
Het uitzendwezen bied voor velen te weinig toekomstperspectief. Doorgroeimogelijkheden zijn er bij sommige bureaus niet of nauwelijks en wanneer deze wel aanwezig zijn, zijn zij niet bekend genoeg bij het personeel, ook ambiëren velen de doorgroei niet.
Aan de hand van mijn onderzoeksresultaten en research heb ik een vijftal verbetervoorstellen opgesteld die, naar mijn inzicht, de huidige situatie kunnen verbeteren. Zij geven de gewenste situatie (SOLL- situatie) weer. 
5.4: Verbetervoorstellen
Aan de hand van al mijn vergaarde informatie stel ik een vijftal verbetervoorstellen op. Deze voorstellen zullen de GAP tussen de huidige (IST) en gewenste (SOLL) situatie verkleinen en meer richting de gewenste situatie leiden. Het zijn vrij uiteenlopende adviezen, die naar mijn mening, een groot deel van het probleem kunnen verzachten of oplossen.  
5.4.1: Opleiding tot Intercedent

Een terugkerend thema tijdens mijn onderzoek op internet en mijn praktijkonderzoek is dat veel mensen geen eisen kunnen toekennen aan de functie(s) van intercedent/ binnen het uitzendwezen. Veel mensen weten niet wat een intercedent zoal doet of onderschatten dit. 
Het uitzendwezen kent een verloop van 30%, wat een enorm percentage is. Door een opleiding tot intercedent op HBO te introduceren weten mensen wat hun te wachten staat in het beroepenveld. Zij hebben geen oriëntatie meer nodig en weten na afronding (of tijdens het eerste jaar) van hun opleiding of deze branche voor hen geschikt is. Dit resulteert in intercedenten die voordat zij starten in de functie over veel meer kennis en ervaring beschikken dan tegenwoordige instromers die uitsluitend een commerciële opleiding hebben afgerond. 

Ondanks dat de functie van intercedent een veel uitgeoefende functie in Nederland is, is hier in tegenstelling tot veel andere beroepen, slechts één tastbare HBO- opleiding voor. 

Er zijn vooralsnog een aantal instanties die een opleiding tot intercedent aanbieden, maar allen op MBO- niveau. Dit is opvallend omdat voor een functie van intercedent een HBO werk- en denkniveau noodzakelijk is. Hieronder laat ik kort zien wat het aanbod is. 
De IPD(Instituut voor Praktijkdiploma’s) biedt een opleiding tot intercedent aan. In acht avonden of vier dagdelen wordt je opgeleid met behulp van twee modules; uitzendkennis en sociale zekerheid. De opleiding wordt in de brochure samen aangeboden met de opleiding tot reisadviseur, die twintig avonden of tien dagen in beslag neemt.  In de brochure komt wel expliciet naar voren dat het de functie erg gevarieerd is, dit illustreren zij aan de hand van een tijdsplanning: “de gemiddelde werkdag van een intercedent”, waar de belangrijkste taken aan bod komen. Wat mij persoonlijk opviel is dat op de brochure een foto afgebeeld staat met een “intercedent” die aan het bellen is. Dit bevestigd naar mijn mening een beetje het vooroordeel dat intercedenten de hele dag bellen. 
Iemand die zich voor deze opleiding heeft ingeschreven heeft na acht avonden nog lang niet het gewenste niveau bereikt wat een intercedent moet hebben. Ik zie deze opleiding dan ook meer als een oriënterende opleiding geschikt voor vrijwel iedereen, dan als een opleiding waar je alle kneepjes van het vak leert en jezelf kunt ontwikkelen tot Allround Intercedent.

Addeco biedt in samenwerking met Creyf’s en het ROC ook een tweejarige opleiding aan voor intercedent. Deze opleiding is op MBO- niveau en na afronding hiervan ben je in het bezit van de diploma Sociaal Juridisch Medewerker Arbeidsvoorziening en Personeelswerk. 
Met deze opleiding heb je echter niet de garantie aangenomen te worden, omdat het niveau van de opleiding niet aansluit op de ervaring die in het beroepenveld gevraagd wordt.  Ook Dactylo (nu overgenomen door Randstad Holding) en een ROC Amsterdam hebben een opleiding tot intercedent opgestart, weliswaar op MBO-niveau)
Tènce heeft samen met Start People een opleiding tot intercedent opgestart op HBO- niveau. De opleiding duurt twee jaar en wordt het Associate Degree Ad Intercedent genoemd. Zij werken in samenwerking met Hogeschool van Utrecht en zijn de enige opleiding in zijn soort die de studie op HBO- niveau aanbiedt. 

Ook via Artra Arbeidsmarkttrainingen (die samen met ROC Midden Nederland in januari 2009 een opleiding tot intercedent/ arbeidsmarktbemiddelaar start), Flex- Train en ArmSlag kunnen er diverse cursussen gevolgd worden tot intercedent
. 
Zoals u hierboven kunt lezen is er voldoende aanbod tot MBO opleidingen. Ik ben echter toch van mening dat er een tastbare HBO opleiding nodig is die vier jaar duurt en studenten voorbereid op het echte werk van een intercedent. Er is slechts één opleiding die zich hier aan waagt maar deze duurt slechts twee jaar. Omdat het vak van intercedent veel eigenschappen, kwaliteiten en vaardigheden van studenten vraagt, is vier jaar een geschikte tijdsduur. Deze wordt gehanteerd voor het grootste gedeelte van alle HBO opleidingen.
Het creëren van een nieuwe opleiding kost natuurlijk maanden al dan niet jaren van voorbereiding. Omdat de opleidingen vooralsnog nieuw zijn, is er bijna geen ervaring waar men op kan teren. Toch zie ik dit als een ambitieus plan wat het imago van de uitzendbranche kan verbeteren. Dat komt door de volgende redenen:

· Een opleiding maakt een beroep vaak tastbaar. Wanneer een beroep een opleiding vereist wordt de functie hoger gewaardeerd; je kunt er niet zomaar terecht of er “zomaar” gaan werken; je hebt ervaring en een opleiding nodig om jezelf tot deze beroepsgroep te mogen rekenen.

· Door de opleiding worden veel twijfels weggenomen. Door het beschikbaar stellen van een oriëntatie cursus kunnen toekomstige studenten zien wat het vak inhoudt. Zij kunnen vanuit daar bepalen of zij de opleiding gaan volgen of niet. Mocht dit niet het geval zijn, dan is er niets verloren; zij hebben een compleet beeld van het intercedentschap. Of het ze aanspreekt is een persoonlijke kwestie, maar via deze weg wordt het beroep van intercedent concreter en kunnen mensen zich iets bij de functie voorstellen. 

· Het binden en boeien van werknemers (een voorstel waar ik later op terug kom) blijft een belangrijk thema in het beroepenveld maar wordt nu met andere redenen toegepast. Het wordt niet toegepast omdat men werknemers dreigt te verliezen of noodzakelijk moet blijven boeien, maar om de persoonlijke ontwikkeling van werknemers aandacht te geven. Om hen te blijven boeien om hun eigen vaardigheden te ontwikkelen en niet omdat het nodig is vanuit de organisatie om personeel te behouden. 
Hieronder geef ik kort een aantal thema’s weer, die naar mijn mening onmisbaar zijn. 
· Voldoende theoretische kennis. Vaak wordt een groot deel van de opleiding besteed aan het leren in de praktijk. Ik ben hier een voorstander van omdat je nergens zo veel leert als in de praktijk. Toch moet theoretische kennis niet onderschat worden. De student moet over voldoende theoretische kennis beschikken die zij tijdens hun stage kunnen toepassen. Het is niet aan te raden een stage in te gaan zonder enige kennis van zaken. 
Gangbare vakken als; sociale wet- en regelgeving, commercie, Nederlandse en Engelse taal en gesprekstechnieken zijn erg belangrijk. Maar ook vakken als ondernemerschap, sociale vaardigheden en time-management (het plannen en organiseren van je taken) verdienen de aandacht. 
· Nadat de student de nodige theoretische kennis opgedaan heeft wordt het tijd om deze toe te passen in de praktijk. Door ieder jaar een stage verplicht te stellen worden studenten zich ook bewust van hun eigen ontwikkelingen door de jaren heen. Ze kunnen hun stageplaats uit het eerste jaar vergelijken met die uit volgende jaren waardoor zij hun ontwikkelingen, leerdoelen en valkuilen in kaart kunnen brengen.

· Persoonlijke ontwikkeling. Het ontwikkelen van competenties en vaardigheden wordt nauwkeurig bewaakt door de opleiding, maar vooral door de student zelf. Met behulp van assessments en casussen wordt de student ook klaargestoomd voor het bedrijfsleven als aanvulling op de praktijkervaring die de student op gaat doen. 
· Een ideale verhouding zou zijn: twee dagen stage en drie dagen colleges. Ik ben geen voorstander van een splitsing tussen theorie en praktijk. Via deze weg kunnen problemen en valkuilen dezelfde week nog besproken worden tijdens colleges of mentorgesprekken, waardoor de student er meteen van leert. 
5.4.2:  Persoonlijk contact
Een terugkerende opmerking die ik terug hoorde in interviews en terug kon lezen in artikelen is dat de drempel om een uitzendbureau binnen te stappen vrij hoog is. Sollicitanten voelen zich vaak als een nummertje behandelt. Het contact met sollicitanten na een inschrijving wordt slecht onderhouden, wat het imago geen goed doet.

Dit voorstel is makkelijk op grote schaal toe te passen. De uitspraak die hier uitstekend bij zou passen is “de klant is koning”. In dit geval zijn dit de werkzoekenden. Ondanks dat het (en vooral in deze rumoerige tijd) druk is bij uitzendbureaus en er veel te weinig vacatures zijn die ingevuld kunnen worden, is het van essentieel belang om persoonlijk contact niet uit het oog te verliezen. Zo blijven sollicitanten ook gemotiveerd om aan het werk te gaan. Een uitzendbureau dankt een groot deel van haar imago aan haar servicegerichtheid; 
Ook het persoonlijk contact richting contactpersonen van bedrijven verdient extra aandacht. Het is niet te meten in welke mate dit al gebeurd, maar door een bedrijf ook inzicht te geven in je taken als intercedente, ontwikkelen zij meer waardering voor de taken die je uitvoert. 

Wanneer bedrijven niet op de hoogte zijn van het stappenplan wat je als intercedent of manager moet ondernemen om de juiste match te maken tussen vacature en sollicitant, kunnen zij daar moeilijker een waardering aan toe kennen. 

De werkzoekenden gaan als het ware een arbeidsrelatie met de intercedent aan. Volgens De Baas en De Leeuw (2005) kent deze relatie een drietal verschillende dimensies;
· Het is een ruilrelatie;
· een samenwerkingsrelatie;
· een onderschikkingrelatie met een duidelijk macht- en gezagsaspect.

Wanneer er een duidelijke nadruk wordt gelegd op de onderschikkingrelatie en deze sterk voelbaar wordt ontstaat er een grotere ruimte tussen de sollicitant en de werkgever (in dit geval is dat de intercedent). Dit kan er voor zorgen dat het persoonlijke contact minder wordt. Dit komt niet ten goede aan de relatie die de sollicitant en de intercedent aangaan.  
Dit alles is terug te brengen in de organisatiecultuur die het uitzendbureau kent en welke manier van leidinggeven toegepast wordt. Als antwoord hierop creëert men een sfeer die ook voor buitenstaanders voelbaar is en deels bepalend wordt voor het imago wat men uit straalt. 
In het boek De kern van Personeelsmanagement (2005) worden de vier verschillende culturele vormen van Quin en Cameron (1999) beschreven. Hierin sluit de marktcultuur perfect aan op de uitzendbranche. Kenmerken hiervan zijn dat de organisatie zich richt op haar externe omgeving. Thema’s van deze cultuur zijn winstgevendheid, kwartaalcijfers, sterke positie in markten, ambitieuze doelstellingen en een vast klantenbestand. Min of meer de omschrijving van de uitzendorganisaties. Een ander kenmerk is dat leiders hard en veeleisend zijn en dat de concurrentiepositie voortdurend versterkt moet worden omdat consumenten veeleisend zijn. 
Deze laatste twee kenmerken zijn passend, in dit geval is deze strategie nodig om bestaansrecht te kunnen verwerven. Het uitzendwezen is erg commercieel. 
Wat mij echter tegen de borst stuit is dat deze drang naar resultaten ook voelbaar is voor buitenstaanders. Het “zoveelste nummertje” zijn is een gevoel wat o.a. hierdoor versterkt wordt. 
Het is vanzelfsprekend dat niet iedere sollicitant even goed bij een uitzendbureau aansluit, wat betreft werkervaring en niveau, maar het is de taak van een uitzendbureau hier ook direct eerlijk over te zijn. Zo weet de sollicitant wat hij/zij kan verwachten. Resultaatgericht zijn is een mooi doel binnen een onderneming maar wanneer klanten het gevoel krijgen dat dit het enige is wat telt, schikt het af. 
5.4.3: Contacten met Hogescholen

De opleiding Personeel en Arbeid biedt een totaalpakket aan HR- thema’s. Veel van deze thema’s komen ook terug binnen het uitzendwezen. Hierbij kunt u denken aan thema’s als: motivatie, employability, arbo, gesprekstechnieken en wet/ regelgeving. 
De opleiding is aantrekkelijk omdat veel kanten van de HR wereld bereikbaar zijn. Er worden diverse vakken aangeboden en ook in het beroepenveld is voldoende keuze. Ondanks dat de opleiding geen nadruk legt op commercie is dit wel een thema wat terugkeert. 

Veel studenten lopen tijdens hun opleiding stage bij een uitzendbureau. Algemene ervaringen die daaruit voortkomen zijn vaak niet overwegend positief. Vaak worden stagiaires, die goedkoop zijn omdat er alleen een klein bedrag aan vergoeding gegeven wordt, verantwoordelijk gesteld voor alle taken waar intercedenten of managers niet aan toe komen. Dit mond vaak uit in alle voorkomende simpele administratieve taken. De eerste maand kan een student hier veel van leren, afhankelijk van het arbeidsverleden. Uiteindelijk roepen deze taken niet op tot motivatie en het uitvoeren taken die meer verantwoordelijk zijn. Een student blijft steken op dit niveau, soms zelfs als voetveeg gebruikt en kan geen duidelijk beeld creëren van de branche. Het leerproces van de student staat niet meer voorop, welke juist essentieel is gedurende de stage.
Door deze slechte ervaringen zien scholen hun studenten liever terug op personeelsafdelingen, decanaten en als ondersteuning van een loopbaanadviseur.

Maar het is voor veel studenten te makkelijk om bij een uitzendbureau stage te lopen. Deze maken daar ook veel vaker gebruik van dan bijvoorbeeld personeelsafdelingen, waar van de nodige ervaring nodig is die in het uitzendwezen niet gevraagd wordt. 
Maar niet alleen de opleiding Personeel en Arbeid sluit goed aan op het intercedentschap. Ook een opleiding als Commerciële Economie,  is een goede basis voor de functie. In dit geval is de commerciële drive die zo vaak onderschat wordt bij studenten al aanwezig.

De uitzendwereld laat zich veel te weinig zien op de hogescholen. Omdat het voor velen niet de eerste keus is als starterfunctie, door eerdere ervaring of wegens gebrek aan informatie, is het aan te raden dat het uitzendwezen zichzelf zichtbaar maakt op scholen. 

Uit mijn onderzoek is gebleken dat startende intercedenten niet alleen van een personele opleiding af komen. 
Ook toeristische of commerciële opleidingen bieden perspectief voor dit vak. Deze opleidingen moeten dan ook niet vergeten worden. Ook hier lopen veel studenten rond die nog geen keuze hebben gemaakt welk beroep hun voorkeur geniet. 
Als uitzendwezen spring je hier op in en laat je zien dat je ook als intercedent, salesmanager of personeelsfunctionaris binnen de branche commercieel moet zijn en veel kunt leren. Dat er voldoende doorgroeimogelijkheden zijn en de branche vol potentie zit.
Dit kan bereikt worden door middel van beroepenbeurzen die je op scholen terugziet. Een simpele stand op een beurs of een bijeenkomst laat zien  dat het uitzendwezen zich ook bezighoudt met studenten en zich voor hen interesseert. Ze laten hun gezicht zien, kunnen zo laten zien wat hun aanbod is en. 
Denk aan congressen die op scholen gehouden worden of simpel weg door advertenties die aangeplakt worden in de schoolgangen. Maar ook via colleges kunnen studenten geïntroduceerd worden met het begrip intercedent.

Het is taak aan het uitzendwezen om het heersende imago, wat in sommige gevallen slecht is, de rug toe te keren en te laten zien dat het een branche is met veel potentie en perfect aansluit op de studie die studenten volgen. 
Om het proces vanaf het begin gestructureerd aan te pakken mag de middelbare school niet vergeten worden. Veel scholieren zijn nog jong wanneer zij een vakkenpakket moeten kiezen of een keuze voor een beroepsopleiding moeten maken. Het uitzendwezen en de opleiding tot intercedent bieden een breed perspectief aan thema’s die aangeboden worden. Twijfelaars worden zo aan het denken gezet en maken kennis met de uitzendbranche. 
5.4.4: Binden en Boeien van werknemers

Het heft in eigen handen 

Tegenwoordig nemen werknemers zelf het heft in handen wat betreft hun eigen loopbaan. In het psychologisch contract (Kluytmans 2005) zien we een verschuiving in denkwijze en de hantering van normen en waarden. Werknemers worden minder afhankelijk van hun werkgever, hebben minder loyaliteit richting het bedrijf en medewerkers wisselen sneller van functie. Op hun beurt geven  werkgevers de voorkeur aan het binden van inzetbare werknemers en het loslaten van niet meer inzetbare werknemers. Tevens verschaffen werkgevers geen zekerheid meer wat betreft werk. De ruilrelatie is harder geworden en men heeft elkaar minder hard nodig dan voorheen. Er wordt een grotere mate van inzetbaarheid van werknemers verwacht. Voor hen levert dit meer kwaliteiten, een diversiteit aan taken en een beter aanpassingsvermogen op. Voor een werkgever biedt dit mogelijkheden om zich snel aan te passen aan een veranderende omgeving en maakt het haarzelf aantrekkelijker voor werkgevers omdat het doorgroeimogelijkheden aanbiedt. 
Bovenstaande komt duidelijk terug in het uitzendwezen en is misschien ook wel de reden voor het grote verloop wat de branche kenmerkt. Binnen het uitzendwezen wordt ook aandacht besteed aan persoonlijke ontwikkeling en doorgroeimogelijkheden. Het is zelfs zo dat sommige uitzendbureaus graag intern verloop in hun organisatie zien. Medewerkers worden op verschillende functies geplaatst om zo hun kennis en ervaring te vergroten. Dat maakt dat werknemers potentie zien in de organisatie om zichzelf te ontwikkelen en organisaties die werknemers in huis hebben die Multi inzetbaar zijn. 

In het boek “Motivatie in organisaties; voor wat hoort wat”  (Drs H. Lange, 1991) komt naar voren dat het werknemers goed doet activiteiten toe te kennen die van groot belang zijn voor de organisatie. 
Er worden drie redenen genoemd;

· “Het komt tegemoet aan de menselijke behoefte aan zingeving en onmisbaarheid,

· Het stimuleert de organisatie om steeds weer het waarom en waartoe van activiteiten (afdelingen, functies) kritisch te bekijken,

· Het stellen van ambitieuze maar realistische doelen heeft op zich een motiverende uitwerking.”
In deze drie reden zien we dat het voor zowel de organisatie als de medewerker van belang is. Wanneer één van de twee partijen hierin niet meegaat ontstaat er frictie. 
De rol van een manager
Lange beschrijft in zijn boek het verschil tussen de minimum en maximum variant; de mate waarin leidinggevenden anderen motiveren. Bij de maximum variant spreken we van een leidinggevende die anderen leert gemotiveerd te raken en te blijven. Deze heeft echter pas kans van slagen wanneer men aan de minimum variant heeft voldaan; leidinggevenden stimuleren om zelf grote “vergelers” aan te pakken. 

In de uitzendbranche worden intercedenten aangestuurd door een vestigingsmanager die verantwoordelijk is voor een betreffende vestiging. Deze aansturing is van wezenlijk belang. Het is binnen een organisatie belangrijk één lijn te trekken wat betreft de eisen en de manier van werken waaraan moet worden voldaan. Een manager kan het verschil maken, maar ook kraken.
Vaak worden managers teveel afgerekend op financiële resultaten.  Er wordt niet tot nauwelijks gekeken naar het vermogen van leidinggevenden om leiding te geven en de structuur hiervan. 
Er mag daarom niet vergeten worden dat ook managers enige vorm van sturing nodig hebben. Niet zozeer in cijfers en targets, maar meer in persoonlijke uitdagingen en ontwikkeling. Er is kans dat aangenomen wordt dat een manager dat allemaal achter zich gelaten heeft en over alle kennis beschikt, terwijl de manager in kwestie nog lang niet uitgeleerd hoeft te zijn. 
Voor hen moet er ook ruimte zijn tot ontwikkeling en dat zien we in deze branche te weinig terug. 

Verloop 
Het feit dat het uitzendwezen vooralsnog medewerkers (in de functie van intercedent) kent met een gemiddelde leeftijd van 29 jaar
 is verwonderlijk, maar niet helemaal onverwacht.  Men kent verschillende fasen in de levensloop. De meeste startende werknemers in de uitzendbranche zijn in de twintig. Als twintiger sta je open voor wat het leven je nog te bieden heeft. Je doet zelfkennis op en gaat grenzen en mogelijkheden verkennen. Men vaart geen vaste koers en werk heeft vaak nog een voorlopig karakter. De motivatie neemt sterk af wanneer hij/zij één of twee jaar moet wachten op resultaten van het geleverde werk. Dit kan deels een reden zijn waarom het verloop zo groot is in de uitzendbranche. Velen van hen beginnen dan pas te ontdekken hoe zij hun toekomst willen zien en of dat mogelijk is binnen deze branche of werkveld. 
Als intercedent heb je een compleet takenpakket met veel verschillende thema’s. Je bent dan ook één à twee jaar kwijt voordat je alle situaties al eens hebt meegemaakt en voldoende ervaring hebt om jezelf tot de intercedenten te mogen rekenen.
In hun dertiger jaren is de beweeglijkheid eraf en wordt met serieuzer. Het kan zijn dat de gemiddelde jonge leeftijd in de uitzendbranche op deze manier te verklaren is. De drang naar persoonlijke ontwikkeling en ontplooiing groeit en mond vaak uit in het feit dat werknemers hun leven, en dus ook hun carrière, overdenken. Ze denken na over de toekomst; willen zij in dit bedrijf blijven functioneren of gaan zij op zoek naar een andere baan? Voor veel organisaties zijn zij ideale werknemers; krachtig, helder, ordelijk, zakelijk en vitaal
. 
Maar het is de vraag of in een dynamische en hectische branche als die van het uitzendwezen dertigers wel tot rust komen en kunnen kijken naar hun ontplooiingsmogelijkheden. 
Uit mijn interviews is uit de antwoorden van medewerkers gebleken dat velen van hen geen mogelijkheden zien binnen hun organisatie. 
Het verschil tussen uitzendbureaus is daarin erg groot. Dit zie je ook terug op de websites; Randstad vermeld heel duidelijk welke richtingen (nieuwe) werknemers op kunnen gaan terwijl Timing hier niets over vermeld. 
Juist in deze kritieke leeftijdsfase moet er vanuit een organisatie ruimte geboden worden om hierover met werknemers in discussie te gaan te kijken of er intern mogelijkheden zijn waar de werknemer niet aan gedacht heeft. Extra aandacht is in sommige gevallen geboden. De drang naar ontplooiing moet niet onderdrukt worden maar extra aandacht worden gegeven. De organisatie moet laten zien wat voor mogelijkheden er zijn binnen de organisatie. Dit kan door middel van loopbaancoaching. 
Betreffende het grote verloop in de uitzendbranche, daar zijn meerdere redenen aan toe te kennen. In het boek “Retentiemanagement, binden of boeien” (Derijcke en Thoelen, 2001) worden een vijftal algemene motieven voor vertrek genoemd. Uit onderzoek is gebleken dat werknemers vooral vertrekken omdat ze ontevreden zijn over hun huidige werkgever, eerder dan uit zichzelf op zoek gaan naar groenere weiden. Hieronder staan de factoren vermeld:

· Betrouwbaarheidsfactor

· Emotiefactor

· Vertrouwensfactor

· Pasfactor

· Luisterfactor

De factor die voor deze branche het meest interessant is, is de pasfactor; “beslissingen en acties van organisaties kunnen op een bepaald moment botsen met de opvattingen, overtuigingen, waarden en normen van de werknemers”, zoals deze door Derijcke en Thoelen (2001) wordt gedefinieerd.  
Maar verloop hoeft per definitie helemaal niet negatief te zijn, stellen Derijcke en Thoelen (2001). Een voordeel van verloop is dat er frisse winden door de organisatie waaien; men heeft andere visies en bekijkt onderwerpen vanuit andere invalshoeken. Verloop zorgt ook voor een evenwichtige leeftijdsverspreiding van het personeel, zodat een organisatie niet te snel vergrijst. 

Dit zien we terug in de uitzendbranche; de jonge leeftijd is hier een kenmerk van. 

Scholing

Nu dat persoonlijke ontwikkeling meerdere malen ter sprake is gekomen, kijken we nu naar het belang van kennis. Kennis is een machtsmiddel in veel organisaties en tegenwoordig zullen zij hierin moeten investeren. De markt is competitief en personeel dient zoveel mogelijk know-how te hebben. 
Het thema employability krijgt een belangrijke rol toebedeeld. “Meer en meer koersen organisaties af op brede en blijvende inzetbaarheid van hun medewerkers”, deze definitie van Kluytmans (2005) geeft de definitie kort weer.  De definitie van inzetbaarheid word door Kluytmans beschreven als: “Inzetbaarheid betekent dat medewerkers over de kwaliteiten beschikken om een diversiteit aan taken en functies adequaat te vervullen en zich kunnen aanpassen aan een veranderende omgeving, niet alleen op dit moment, maar ook in de toekomst”. Het is belangrijk je werknemers breed in te kunnen zetten om zo snel te kunnen reageren op veranderingen in de markt en intern (denk hierbij aan ontslagen of verlof van werknemers).

Veel ondernemingen steken veel geld in hun personeel maar zien ook graag dat zij na het volgen van cursussen of opleidingen bij de organisatie blijven werken. In Retentiemanagement wordt het scholingsbeding aangekaart. In het scholingsbeding dienen werknemers de kosten van hun opleidingen terug te betalen aan hun werkgever wanneer zij ontslag nemen.
 Door het volgen van de scholing verbindt de werknemer zich gedurende een per casus te bepalen tijdsduur aan de werkgever. Wanneer de werknemer ontslag krijgt is hier logischerwijs geen sprake van. De kosten worden bepaald naar aanleiding van het aantal dienstmaanden of jaren.

Dit is een erg gevoelig thema. Dit komt mede doordat een werknemer in principe niet  verplicht kan worden een bepaalde periode bij de huidige werkgever te blijven. De werknemer heeft de vrijheid een arbeidsovereenkomst op te zeggen en de daarin bepaalde werken/ maanden uit te werken. 

Anderzijds investeert een onderneming niet in haar werknemers wanneer zij er niet voor de volle honderd procent van overtuigd zijn dat het toegevoegde waarde aan de organisatie biedt. 

Het kost een onderneming veel geld en vooral tijd om werknemers scholing te bieden en tijdelijk op de vaste werkplaats te missen. Goede voorbeelden van uitzendbureaus die veel aan scholing doen zijn Manpower en Randstad Uitzendbureau. Hun intercedenten of managers worden middels een korte training klaargestoomd. Hierna volgen andere cursussen om een volleerd intercedent te kunnen ontwikkelen. Er zijn echter geen plan B voor het slechtste scenario. Wat gebeurd er als het misgaat? Worden kosten van scholing gedeclareerd aan de werknemer die besluit te vertrekken of is iedere werknemer verplicht deel te nemen aan scholing, ongeacht of de werknemer een behoefte heeft tot ontwikkeling?
Scholing als middel om werknemers te binden en te boeien tegenwoordig nodig. Een advies is om hierover duidelijke afspraken te maken wat betreft onbekende scenario’s. Organisaties willen ook niet dat hun kennis in andere organisaties wordt toegepast zonder dat hierover iets zwart op wit staat. Ook niet iedere werknemer heeft hetzelfde pakket aan scholing nodig. Sommigen omdat zij al over voldoende kennis beschikken, anderen omdat zij een lagere functie ambiëren waarin deze kennis niet noodzakelijk is. Er worden persoonlijke scholingscontracten gemaakt die individueel afgestemd zijn op werknemers zodat zij ook zelf een aandeel hebben in hun scholing. Hiermee boeit de organisatie de werknemer en bind deze zich omdat er keuzes en mogelijkheden zijn. 

Crisissen

Ook het belanden in een crisis kan reden zijn voor personeel om hun huidige werkgever te verlaten. De belangrijkste crisissen die in Retentiemanagement genoemd worden en van toepassing op de branche zijn; de nieuwkomercrisis en de promotiecrisis. Bij de laatste gaat men er na een paar jaar vanuit dat de leerperiode is afgesloten en dat het tijd is voor een verdere stap. Omdat veel organisaties deze loopbaanbegeleiding niet bieden, kiezen jonge werknemers er vaak voor hun heil ergens anders te zoeken, met de ervaring die zij in die organisatie hebben opgedaan als bagage. Hieruit komt ook naar voren dat het van essentieel belang is dat organisaties zich interesseren in persoonlijke loopbaan ontwikkeling. 
De andere crisis, de nieuwkomercrisis, waar veel jonge intercedenten mee worstelen, is een vaak geziene situatie. De nieuwkomer  heeft verwachtingen van de baan naar aanleiding van de sollicitatie. Vervolgens blijken deze verwachtingen niet overeen te komen met de werkelijkheid en ontstaat er een GAP tussen de huidige en gewenste situatie. Velen kiezen eieren voor hun geld en zoeken een andere organisatie waar geen sprake is van een GAP of deze aanzienlijk kleiner is. Wederom is er vanuit de organisatie vaak geen opvang voor de werknemers en verlaten zij de organisatie. 
Als organisatie moet je dus aantrekkelijk blijven voor je personeel. Soms moeten daar creatieve ideeën voor op de plank komen. Een onderdeel wat inzicht geeft in verloop en de redenen daarvan is het houden van exit interviews. Dit zijn interviews die met de werknemers af worden genomen kort voordat de persoon de organisatie verlaat. Voor een werknemer komt dit gesprek te laat maar voor een organisatie is de informatie van grote waarde. Als organisatie wil je graag weten waarom personeel je organisatie verlaat. Men kan dan vaak rekenen op veel voorkomende redenen zoals; elders meer verdienen of geen ruimte voor persoonlijke ontwikkeling. Toch kan een bedrijf deze uitkomsten relativeren en na verschillende gesprekken een balans opmaken. Wat zijn punten waar we als organisatie aan moeten werken om ons personeel beter te boeien? 

Een ander middel is het houden van post-exit interviews. Deze interviews vinden een aantal maanden na vertrek plaats. Via deze weg kunnen medewerkers terugblikken op hun ervaringen en hebben zij deze een aantal maanden kunnen relativeren. De eventuele bitterheid is weg en men kan objectiever tegen situaties aankijken. Ook kan de werknemer een vergelijking maken tussen zijn vorige en huidige werkgever. Uit onderzoek komt dan ook naar voren dat in meer dan de helft van de gevallen de redenen van vertrek anders zijn dan in het eerste exit gesprek. 
Het is de taak aan organisaties om te laten zien dat zij aantrekkelijk zijn om lange tijd werkzaam te zijn. Dat er mogelijkheden zijn en dat er aandacht wordt besteed aan persoonlijke wensen, behoeften en vooral ontplooiing. 
De term “leerschool” die vaak gebruikt wordt voor het uitzendwezen krijgt een positieve wending. Met leerschool doel ik op het feit dat werknemers die deze functie voor een korte periode verkiezen, de branche gebruiken als leerschool om ervaringen op te doen die zij later in hun carrière kunnen toepassen bij andere werkgevers. 

Als organisatie kun je hierop inspelen en laten zien dat je niet perse een leerschool hoeft te zijn maar een kweekvijver om talenten van werknemers te laten ontplooien. Je kunt er als organisatie een positieve twist aangeven door jezelf te profileren als een werkgever waar jonge professionals aan hun ontwikkeling werken. 
Na het vorderen van maanden en het verspreiden van deze strategie, sta je bekend als een werkgever waar jonge professionals met het oog op ontwikkeling terecht kunnen.

Met een kweekvijver in gedachten is het voor werknemers ook interessant om bij de organisatie te blijven. Omdat een eigen loopbaan voorrang heeft op het welzijn van de organisatie moet men, als organisatie zijnde, hierop inspringen. Door de organisatie te associëren met een kweekvijver voor talent, kan talent ook bij de organisatie blijven. Waarom? Omdat het interessant is en de werknemers wat te bieden heeft. Wanneer de organisatie op haar beurt ruimte biedt voor doorgroeimogelijkheden blijft het talent intern en wordt het verloop minder.
(Variabele)beloning
Uit een peiling gestart door Flexmarkt over het verloop onder intercedenten, kwam naar voren dat het lage salaris (48,2% van 18 respondenten) de belangrijkste beweegreden is. De vraag die gesteld werd luidt als volgt; “Welke maatregel zou het verloop onder intercedenten het meest beperken?” Het salaris is dus voor velen drijfveer nummer één. De andere keuzemogelijkheden; meer doorgroeimogelijkheden,  parttime werken en de functie interessanter maken, eindigden met een aanzienlijk lager percentage (17,9%, 12,8% en 20,5%). Toch denk ik dat de resultaten in de praktijk anders liggen. Het salaris is niet altijd een reden om ergens te vertrekken, plezier en een bevredigend gevoel in je werk is wat het leuk maakt. De mogelijkheden die je op je werk hebt die er voor kunnen zorgen dat je jezelf kunt ontplooien en tal van andere redenen maken het werk speciaal en passend bij je persoonlijkheid. 
Uit een onderzoek van De Stichting Technologie Vlaanderen komt naar voren dat prestatiebeloningen zelden werken. De prestatiebeloning is een punt van discussie; wanneer heb je er recht op en verdien je het? Het grootste gedeelte van de ondervraagden gaf aan ontevreden te zijn. Het geven van bonussen wekt argwaan op omdat hier niet openlijk over wordt gesproken en vaak krimpt het bedrag zoveel na de fiscus dat er weinig over is van een bonus. Ook is het een gevoelig onderdeel tijdens beoordeling- en functioneringsgesprekken.

Een antwoord hierop is het cafetariaplan. Als werknemer krijg je de mogelijkheid keuzes te maken met betrekking tot de beloning van je werk. Mogelijkheden zijn; een hoger loon, een hoger pensioen of misschien wel meer vakantiedagen. Als organisatie maak je jezelf aantrekkelijk voor werknemers omdat je kunt voldoen aan hun specifieke wensen. Een voorbeeld ter illustratie; in de uitzendbranche werken veel vrouwen parttime. Vaak komt dit omdat zij moeder zijn geworden. Wanneer je als moeder kunt kiezen voor meer vrije dagen in plaats van bijvoorbeeld een betere pensioenregeling, omdat die van je partner uitstekend is, kan dit een reden zijn om ergens te blijven werken of te gaan werken. Het kan persoonlijke problemen oplossen, iedereen heeft er recht op en men bepaalt zelf de invulling van het instrument.  Een werkgever creëert het imago “goed” te zijn voor haar medewerkers en deze raken op hun beurt weer extra gemotiveerd. 

5.4.5: Reclame

Zo af en toe zie je een reclame commercial van een uitzendbureau op televisie. Zo nu en dan kom je een reclame uiting tegen op een banner op een internet site, eens in de zoveel tijd een poster in de bushalte en zelden hoor je een spotje op de radio. Het uitzendwezen komt, vooral de laatste tijd, veel in het nieuws met betrekking tot de economie. Maar zelden omdat zij zelf een reclame campagne hebben overwogen of naar buiten hebben gebracht. De functies en mogelijkheden zijn niet bekend bij het grote publiek en tot nu toe wordt er ook weinig aan gedaan om deze situatie te veranderen. De verandering is drastisch nodig omdat tegenwoordig overal reclame voor wordt gemaakt.  In een artikel, gepubliceerd op Flexmarkt.nl op 18 september 2008, wordt geschreven over de bezuinigingen die de uitzendbranche toepast op mediabestedingen. Dit artikel gaat uitsluitend over de mediabestedingen die kandidaten moet werven voor de klantenportefeuille. Er wordt niet tot nauwelijks geld gestoken in het werven van intercedenten. 

Een goed initiatief is de verkiezing tot Intercedent van het jaar waar ik eerder al aandacht aan heb besteed. Een verkiezing die de rol van intercedent in de spotlights zet en aangeeft dat deze functie ook waardering verdient. Het is spijtig dat deze verkiezing niet meer in de media komt. 

Websites in het HRM werkveld maar ook vakbladen zoals Flexmarkt, HR Rendement en Intermediair PW mogen niet vergeten worden. De uitzendbranche moet zich in the picture plaatsen door alle positieve gebeurtenissen in de branche breed uit te meten in de media. Dat kan in lokale media, landelijke media en in vakbladen. 
De websites van uitzendbureaus zijn in sommige gevallen erg beknopt. Alle sites hebben een speciale pagina met daarop de eisen die zij stellen aan mensen die graag bij het uitzendbureau willen werken. Het is jammer dat er slechts een aantal functies staan vermeld. Ik zou graag zien dat er duidelijke profileringen van de functies worden gegeven, zodat geïnteresseerden weten wat er exact van hen wordt verwacht. Ook een grotere diversiteit aan functies op de sites laat zien dat er meer functies zijn dan men doet geloven. 
Het werven van intercedenten vind ook zelden plaats in vakbladen. De Intermediair staat vol van vacatures maar uit een onderzoek (eerder uitgevoerd voor andere doeleinden) onder de vakbladen Volkskrant Banen en Intermediair blijkt dat er nauwelijks vacatures voor functies binnen de uitzendbranche geplaatst worden. 

Uit een artikel gepubliceerd door de website Flexmarkt wordt duidelijk dat “hoger opgeleiden zich vooral via digitale kanalen oriënteren op werk en carrière.”
Zoals de directeur van Tempo- Team, Albert van der Meulen in dit artikel betaamt: 'Het is steeds moeilijker om hoger opgeleiden aan je te binden. Ze zijn veeleisender geworden, willen veel en het liefst vandaag. Bovendien is persoonlijke ontwikkeling een zeer actueel thema bij deze doelgroep.'
Als uitzendbranche is het zaak om hierop in te springen. Door met serieuze reclames duidelijk te maken dat er ruimte is voor groei en ontwikkeling, dat er meer is dan men denkt en vooral; dat de functie meer inhoud dan men verwacht. 

Door het werven via populaire profielensites zoals Twitter, Hyves en LinkedIn, bereik je een grote doelgroep. Hyves kent een gigantisch netwerk waar men ook vacatures kan plaatsen en ook Twitter, LinkedIn en Facebook hebben een groot ledenaantal. Het toepassen van deze werving spreekt veel jonge mensen aan. 
De branche dient zich te profileren als werkgevers die haar werknemers middelen en mogelijkheden bieden om persoonlijke en professionele ontwikkeling toe te passen. 
5.5: Persoonlijke ervaring
Zoals ik al eerder vermeld heb, ben ik negen maanden werkzaam geweest bij een uitzendbureau (Randstad Uitzendbureau) en daarvoor heb ik bij datzelfde uitzendbureau acht maanden stage gelopen. Dit was geen fulltime dienstverband. Zowel de stage als mijn baan besloegen twee dagen per week.

Deze ervaring heeft mij doen inzien dat het intercedentschap en het uitzendwezen veel meer mogelijkheden bieden dan ik in eerste instantie verwacht had.

De reden waarom ik graag stage wilde lopen op een uitzendbureau, is dat het me over het algemeen “een leuke stage leek”. Ik was absoluut niet op de hoogte van de werkzaamheden die een volleerde Intercedent zou moeten uitvoeren. Toch sprak iets mij aan deze stage aan.

Al lerende kwam ik erachter dat ik de functie op z’n minst onderschat heb. In mijn stage contract stond vermeld dat ik mezelf na afloop van deze stage geen intercedente mocht noemen. Tijdens mijn stage heb ik alle voorkomende administratieve taken op me genomen en op het einde kwam daar steeds meer van een intercedent in terug. Ook het uitzenden van werkzoekenden, net als het inschrijven en het informeren werd mij steeds meer toevertrouwd. Helaas duurde de stage slechts acht maanden en heb ik uiteindelijk niet genoeg diepgang vergaard om te kunnen beslissen of het werk van een Intercedente echt iets voor mij was.

Een half jaar na mijn stage werd mij gevraagd of ik voor Randstad wilde komen werken. In eerste instantie als Intercedente op het Werkplein Helmond, een bedrijf waar UWV, CWI, Gemeenten en verschillende partijen zoals uitzendbureaus, re-integratiebureaus en opleidingsinstituten samen komen. Door te weinig werk ben ik na een aantal maanden overgegaan naar de vestiging van Randstad in Helmond om daar als Vestigingsassistente aan de slag te gaan. Vanaf dat moment ben ik mij bewust geworden van de mogelijkheden die deze branches met zich meebrengen. Allereerst de uitvoerende taken die ik de intercedenten zag uitvoeren. Van het plegen van koude acquisitie tot het inschrijven van werkzoekenden en het bezoeken van potentiële klanten.  Het werd mij duidelijk dat hun taken verder gingen dan uitsluitend bellen en achter hun bureau zitten. Deze functie was eigenlijk ook erg commercieel, dat had ik persoonlijk nog nooit eerder ingezien. De Vestigingsmanager kwam iedere week bijeen met de verschillende units. Tijdens deze gesprekken werden targets en problemen besproken. Ik had nooit verwacht dat er ook zoveel resultaten behaald moesten worden en dat daar vanuit hogerop zo sterk op werd gecontroleerd.

Het viel mij ook op dat er sprake is van veel werkdruk en dat je als intercedent bestand moet zijn tegen veel stress. Ik heb gezien dat je in deze functie een aanspreekpunt bent voor zowel collega’s, werkzoekenden en bedrijven. Alle voorkomende problemen komen op je bord terecht en het is aan jou de taak te bepalen welke prioriteit hebben en welke niet. Niet altijd wordt hierin de beste keuze gemaakt en het is interessant om te zien hoe het soms kan botsen tussen uitzendbureau en klant. Het werd mij vrij snel duidelijk dat er binnen dit uitzendbureau veel aandacht wordt besteed aan de persoonlijke ontwikkeling van werknemers. Eén keer per maand worden er persoonlijke gesprekken tussen werknemer en vestigingsmanager gehouden waarin besproken wordt welke persoonlijke doelen werknemers stellen en wat hun plan van aanpak daarin is. Ikzelf heb nooit zo’n gesprek bijgewoond, maar weet uit ervaring wel dat er veel aandacht aan besteed wordt. 

Op deze manier zag ik ook in dat er niet alleen de functie van intercedente is. Er zijn zoveel doorgroeimogelijkheden binnen sommige uitzendbureaus, dat er voor iedereen ruimte is om eigen vaardigheden te ontwikkelen. Niet iedereen prefereert een carrière en veel werknemers vinden hun baan goed zoals deze nu is, maar het feit dat een bedrijf deze mogelijkheden kan bieden aan werknemers en hier serieus aan werkt, vind ik goud waard. 

Dankzij mijn stage en werkzaamheden heb ik ervaren dat ik deze gehele branche ontzettend onderschat heb. De functie van intercedent omvat veel meer dan ik ooit voormogelijk heb gehouden en de doorgroeimogelijkheden zijn aanwezig. Al met al een prima start om je loopbaan te beginnen en misschien ook wel te eindigen!
Literatuurlijst 

Boeken
Baarda D.B., de Goede M.P.M., Teunissen J. (2005), Basisboek Kwalitatief Onderzoek. Wolters- Noordhoff: Groningen/ Houten.
Baas W. & de Leeuw G. (2005), De kern van personeelsmanagement. Wolters- Noordhoff: Groningen/ Houten.

Derijcke L. & Thoelen. N. (2001), Retentiemanagement, binden of boeien. H. Jongeling

Have, ten S., Weusten S., Bolweg J. (2000), Binding en motivatie; acht adviezen voor employment marketing. Uitgeverij Nieuwezijds: Amsterdam.

Kluytmans F. (2005), Leerboek Personeelsmanagement. Wolters- Noordhoff: Groningen/ Houten.

Lange H. (1991), Motivatie in organisaties “voor wat hoort wat”. Kluwer Bedrijfswetenschappen: Eindhoven.
Leeflang P.S.H. & Beukenkamp P.A. (1981), Probleemgebied marketing. Een management- benadering. Leiden/ Antwerpen. 
Oost H. (2008), Een onderzoek rapporteren. HBuitgevers: Baarn.
Oost H. (2006), Een onderzoek uitvoeren. HBuitgevers: Baarn. 
Oost H. & Markenhof A. (2004), Een onderzoek voorbereiden. HBuitgevers: Baarn.

Onderzoeksrapport 
Katholieke Universiteit te Leuven “Hoe werven bedrijven in België in 2000?”. 

Internet websites 
www.adecco.nl
www.abu.nl
www.arbeitsagentur.de
www.bza.de
www.carrieretijger.nl
www.communicatiecoach.com
www.content.nl
www.creyfs.nl
www.ctb.nl
www.e-r-c.nl
www.evd.nl
www.fembusiness.nl
www.flexmarkt.nl
www.flexservice.nl
www.infoleiden.nl
www.intercedentvanhetjaar.nl
www.ipd-opleidingen.nl                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       
www.loopbaan.nl
www.manpower.nl
www.mijnschrijfbedrijf.com/journalistiek
www.motivaction.nl
www.nbbu.nl
www.normeringarbeid.nl
www.olympia.nl
www.randstad.nl
www.tempoteam.nl
www.tence.nl
www.timing.nl
www.tryntsjedijkstra.nl
www.unique.nl
www.volkskrant.nl
www.werk.nl
www.wikipedia.nl
Internetartikelen
www.flexmarkt.nl/nieuws/id516-52207/imagocampagne_voor_intercedent_van_start.html
www.flexmarkt.nl/nieuws/id516-42102/intercedent_haakt_af_door_laag_salaris.html
www.flexmarkt.nl/nieuws/id516-28906/intercedenten_niet_populair_onder_sollicitanten.html
www.flexmarkt.nl/nieuws/id516-46111/uitzendbranche_bezuinigt_op_mediabestedingen.html
www.flexmarkt.nl/nieuws/id516-51401/unique_geeft_vaders_kraamverlof.html
www.flexmarkt.nl/nieuws/id516-51302/werkmentaliteit_staat_voorop_bij_tempo_team_professionals.html
Brochure
IPD Instituut voor Praktijkdiploma’s opleiding tot Intercedent. 
Bijlage 1: Interview managers 
Naam uitzendbureau:

Leeftijd:

Jaren in dienst:

Wat is je huidige beeld van het uitzendwezen?

Is dit beeld verandert sinds dat je werkzaam bent voor een uitzendbureau?

Wat maakt een IC een goede IC? Welke eigenschappen zijn daar voor nodig?

Is er al onderzoek gedaan naar het imago van intercedenten?

Wat denk je dat het huidige imago is van IC’s en de uitzendwereld?

Denk je dat het beeld wat men van een IC heeft per uitzendbureau verschilt?

Geldt het intercedentschap als opstap naar hogere P&O functies?

Hoe kan het huidige imago van een IC verbetert worden?

Bijlage 2: Enquête 

Leeftijd:

Status:
 
Studeren, opleiding:

Werken, bedrijf:

Beide

Anders, namelijk:

(doorhalen wat niet van toepassing is)



1. Wat is je algemene indruk van de uitzendbranche?

2. Waar is deze op gebaseerd?

3. Heb je ooit gebruik gemaakt van de diensten van een uitzendbureau?

a. Zo ja, hoe beviel dit?

b. Zo nee, wat is de reden hiervan?

4. Zou je zelf op een uitzendbureau willen werken (in de functie van intercedent of bijvoorbeeld manager)?

a. Zo ja, waarom?

b. Zo nee, waarom niet?

5. Hoe denk je dat het imago van de uitzendbranche eruit ziet en waar baseer je dit op?

6. Hoe denk je dat het imago van het uitzendwezen verbeterd kan worden?

Bijlage 3: Interview intercedenten

Naam uitzendbureau:

Leeftijd intercedent:

Wat was het beeld dat je had van het uitzendwezen voordat je als intercedent aan de slag ging?

Is deze verandert?

Hoe kan het imago van een intercedent verbetert worden?

Hoe zie je je toekomst binnen de uitzendbranche?
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