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Serien Arbetslivsdata och lésningar som stéder arbetsférmagan erbjuder en statistik- och forskningsbaserad
sammanstéllning av typiska arbetsférhéllanden, belastningsfaktorer och resurser som stéder arbetsférmagan
inom kundféretagens arbetsuppgifter, yrken och branscher.

Innehéllet bygger p& expertis och forskning, Elos data och forskningsinstitutens éppna data.



< Tillbaka till borjan

Det dagliga arbetet i korthet

Kundbetjaning och forséljning &r viktiga aktiviteter

i manga olika branscher i Finland. Arbetet kan till
exempel inbegripa att sélja och demonstrera olika
produkter och tjanster, ha kontakt med kunderna,
delta i siljframjande atgarder, ge rad till kunderna, visa
dem hur tjdnsterna och produkterna anvands och ldsa
problem som de stdter p&. Handeln 4r en av de storsta
branscherna dar férsaljning och kundbetjaning ar
vanliga arbetsuppgifter. Arbetsmiljon kan till exempel
vara en mataffar, en specialaffar (sportaffar, vitvaru-
och elektronikaffar), en servicestation eller en webbu-
tik. Férutom i detaljhandeln finns jobben ocksd inom
partihandeln, dar kunderna ar féretag. Det finns ocksa
ménga slags kundbetjinings- och férsiljningsjobb
inom hotell- och restaurangbranschen. Kundarbete
férekommer till exempel pa hotell, restauranger och
caféer och i tjanster for turister.

En del av kundbetjaningsarbetet dr kdnssegregerat,
och till exempel inom hotell- och restaurangbranschen
ar andelen unga kvinnor relativt hég. Arbetet ar ofta
sdsongsbetonat och manga ir deltidsanstéllda. Inom
handeln och hotell- och restaurangbranschen finns
ocksa olika expertuppgifter. Det finns manga slags
arbetsuppgifter och karriarmadjligheter inom handeln
och hotell- och restaurangverksamheten. | den har
publikationen tar vi sarskilt upp forsaljning och
kundbetjaning inom de branscherna.

Manga unga kvinnor arbetar sirskilt inom
hotell- och restaurangbranschen.
Kalla: Statistikcentralens sysselsattningsstatistik (2023)

Hotell- och restaurangverksamhet
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Parti- och detaljhandel samt reparation
av motorfordon och motorcyklar
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Arbetsoférmaga

Stérsta delen av invalidpensioneringarna inom handeln
(6vrig handel) beror pé sjukdomar i rérelseorganen.
Andra sjukdomar ar den vanligaste orsaken till invalid-
pensionering inom hotell- och restaurangverksam-
heten. Psykiska sjukdomar ar orsaken till cirka en
fjardedel av invalidpensioneringarna.

Elos data visar att arbetsoférmagan pa grund av
psykiska orsaker inte har 6kat markbart under
de senaste aren inom handeln och hotell- och
restaurangverksamheten.

Killa: Elos data (2020-2024)

Invalidpensionsfrekvens per tusen anstillda
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F - psykiska sjukdomar
M - sjukdomar i muskuloskeletala systemet
B X - andra sjukdomar

Las mer om dagliga arbetet >

Arbetsférméaga databas ©® 2025 by Omsesidiga Arbetspensionsférsikringsbolaget Elo is licensed under CC BY-NC 4.0.



< Tillbaka till bérjan

Belastningsfaktorer

och resurser i korthet

Béde arbetet och den som utfér det paverkar graden
av belastning. Belastningsnivan beror pé séavil belas-
tande faktorer i arbetet som arbetstagarens kapacitet
och resurser. Skadlig belastning kan férebyggas. Ett
lagom belastande arbete stdder i sin tur arbetsfor-
magan. Ménga besvir i rérelseorganen utvecklas till
féljd av langvarig belastning. Om man redan i bérjan
av arbetslivet borjar tilldmpa sunda arbetsrutiner som
stoder arbetsféormégan kan man férebygga besvar i
rorelseorganen.

Fysisk belastning

Sjukdomar i rérelseorganen ar en vanlig orsak till
sjukfrdnvaro och arbetsoférmaga inom handeln och
hotell- och restaurangbranschen. Badde arbetet och
den som utfér det paverkar graden av belastning.
Belastningsnivan beror pa savil belastande faktorer
i arbetet som arbetstagarens kapacitet och resurser.
Arbetsstéllningarna och omgivningen, till exempel
belysningen, temperaturen och eventuellt drag,
paverkar hur kroppen belastas.

Fysiskt belastande faktorer inom handeln och hotell-
och restaurangbranschen

Killa: Arbetslivskunskap, Arbetshalsoinstitutet, www.tyoelamatieto.
fi/sv (2019). Arbetarskyddscentralen: Kaupan tydsuojelu (2020).

St:lelgrde Sittande Tunga lyft
Eemal arbete (20 kg)
Arbete i . Arbete med
framatbojd TS el handen ovanfér
P arbete
stallning axelhojd
Ident.ls.ka 6rbete som Farflyttning
repetitiva kraver handens - 2
. av féremal
rorelser tryckkraft

Sjukdomar i nedre extremiteterna och ryggen ar en
vanlig orsak till invalidpensionering inom handeln och
hotell- och restaurangbranschen.

Killa: Elos data (2020-2024)

20 %
Andra muskuloskeletala
diagnoser

34 %

Ryggsjukdomar

14 %
Diagnoser i 6vre
extremiteterna

32 %
Diagnoser i nedre
extremiteterna

Psykosocial belastning

Psykosociala belastningsfaktorer i arbetet har att
gora med arbetsarrangemang, arbetets innehall eller
arbetsgemenskapens sociala funktion. Faktorer som
orsakar psykosocial belastning inom férsaljning och
kundbetjaning ar sarskilt

+ bradska och héga krav,

* emotionellt arbete och emotionell belastning,
« svara kundsituationer,

« skiftarbete och oregelbundna arbetstider,

» visstids- och deltidsanstédllningar som ar
oOnskade i den aktuella livssituationen.

Viktiga resurser

| béasta fall erbjuder férsaljnings- och kundbetja-
ningsarbetet manga resurser som stéder personalens
arbetsférmaga. Nagra av de viktigaste resurserna ar
bland annat

« ett meningsfullt arbete med kunderna,
* en fungerande arbetsvardag,

» mojligheter att péverka arbetet,

* psykologisk trygghet,

* arbetsengagemang.

Las mer om belastningsfaktorer och resurser >

Arbetsférmaga databas © 2025 by Omsesidiga Arbetspensionsférséakringsbolaget Elo is licensed under CC BY-NC 4.0.



< Tillbaka till borjan

Fenomen och trender i korthet

Digitalisering

| arbetslivsundersdkningar har man beddmt att
digitaliseringen gor arbetet, processerna och infor-
mationsférmedlingen effektivare. | basta fall gér den
nya tekniken arbetet lattare. Digitaliseringen och den
tekniska utvecklingen péverkar ocksa kundbetjianingen
och siljarbetet pd ménga sitt. Den tekniska utveck-
lingen och artificiell intelligens har ofta beddmts
kunna komplettera de anstélldas kapacitet till exempel
nar det giller rutinuppgifter i kundbetjaningsarbetet. |
basta fall kan artificiell intelligens underlatta informa-
tionshanteringen och vara ett stéd for problemlésning
och beslutsfattande i arbetet. Ny teknik maste inféras
pé ett genomtinkt sitt for att resultatet ska bli bra.

Aspekter pa tekniska férindringar i arbetet

e Forutsattningar for att affirsverksamheten och
arbetet ska fungera bra. Utnyttjandet av ny teknik
bor bygga pé affirsverksamhetens behov och pé
att underlatta det dagliga arbetet.

¢ Anviandbarhet. Fordndringarna blir mindre belas-
tande om man satsar pa att den nya tekniken ska
vara latt att anvanda.

¢ Personalens delaktighet. Genom att involvera
arbetstagarna nar ny teknik inférs motiverar man
dem att bérja anvdnda de nya verktygen.

¢ Introduktion. Systematisk introduktion i de nya
verktygen.

Att stirka en ung
arbetstagares
resurser for
psykisk hilsa

Kansla av kontroll

» Jag har tillréackligt med kunskap och
fardigheter for att lyckas med mitt arbete

e Startstricka. Belastningen minskar om man
avsatter tillrackligt med tid for larande.

¢ Delning av erfarenheter. Andras erfarenheter av
den nya tekniken hjalper kollegorna att lara sig
anvanda den.

¢ Bevakning av den nya teknikens konsekvenser.
Ny teknik férandrar arbetet och kraven i arbetet.
Det ar viktigt att man bevakar konsekvenserna
och snappar upp ocksé oviantade férandringar i
personalupplevelsen.

e Stodtjanster. Arbetet flyter battre om arbetsta-
garna har tillgéng till tekniskt anvidndarstéd.

Unga anstillda

Nar arbetslivet bérjar problemfritt och pa ett sitt som
stéder arbetsférmégan skapas en héllbar grund fér
resten av arbetslivet. De forsta arbetslivserfarenhet-
erna ar viktiga nar attityderna till arbetslivet formas
och fardigheterna utvecklas. De unga arbetstagarnas
perspektiv ar viktigt inom handeln och hotell- och res-
taurangbranschen eftersom ménga unga ar anstillda
pé sddana arbetsplatser. Aldersklassen unga bestar av
ménga slags manniskor med individuella styrkor, behov
och dnskemal. Unga har ofta nya perspektiv och kan
komma med viktiga utvecklingsidéer p& arbetsplat-
serna. Det 4r 4nda viktigt att komma ihag att de unga
ofta saknar erfarenhet av branschen och arbetslivet.

Bidragande faktorer

» Systematisk introduktion i de
praktiska arbetsuppgifterna

» Jag klarar av att ldsa problem i mitt arbete * Kompetens som motsvarar kraven i arbetet

» Jag hinner utféra mitt arbete

« Jag vet var jag kan fa stéd

Arbetets begriplighet

» Jag vet vad som férvantas av mig
i mitt arbete

» Jag vet vilket ansvar och vilken
roll jag har pa arbetsplatsen

+ Jag vet vilka arbetsuppgifter
jag ska prioritera

+ Jag upplever att arbetet
ar logiskt organiserat

Bidragande faktorer

* Arbetsbeskrivningen ar tydlig och lagom avgransad

+ Vagledning i arbetsplatsens forfaranden och rutiner

+ Lé&tt att f4 tag pa anvisningar och information om arbetet

+ Dialog om férvantningar och ansvarsomréden

« Lag troskel for att stilla frégorAnvisningar och principer
till stdd for prioriteringar

Kéansla av

sammanhang
i arbetslivet

* En rimlig arbetsméngd
« Framgangsupplevelser fran férsta stund
» Mojlighet att jobba med mer

erfarna kollegor i bérjan

Upplevelse av mening

* Jag upplever att mitt arbete ar
meningsfullt och viktigt

« Jag upplever att jag far saker gjorda och
att resultaten &r synliga fér mig och andra

« Jag ar en viktig del av arbetsgemenskapen

Bidragande faktorer

* Stod for att lara kanna kollegorna
Mojlighet att tillampa sina fardigheter i
styrkor arbetet

Insikt i de gemensamma maélen

pa arbetsplatsen

« Positiv respons pé arbetet

Arbetsférméaga databas ©® 2025 by Omsesidiga Arbetspensionsférsikringsbolaget Elo is licensed under CC BY-NC 4.0.



< Tillbaka till bérjan

Positiv jobbstart for alla aldrar

Nyanstillningsupplevelsen omfattar en introduktion i arbetsuppgifterna och férvantningarna pa arbetet, men ocksé
att arbetstagaren inkluderas i arbetsgemenskapen och sétter sig in i de gemensamma arbetsséatten. En lyckad
jobbstart leder till en battre arbetsprestation, lojalitet med arbetsplatsen och vélbefinnande i arbetet.

Aspekter av en positiv jobbstart
Killor: Cooper-Thomas, H. D. m.fl. (2020). Harpelund, C. (2019).

Forsta arbetsséatten,

varderingarna och de

gemensamma malen
pé arbetsplatsen

Natverka, identifiera ft')rvTé\'yr:jtlrlﬁsgar
kallor till information l )
och stéd ansvarsom.radenooch
personliga mal
Positiv
jobbstart

Introduktion
i hur den specifika
arbetsuppgiften utfors
effektivt, sakert och
pé ett satt som stdder
arbetshilsan

Arbetsplatsens
information om
hur man tar hand
om sitt valbefinnande
och skyddar sig mot
skadliga och farliga
faktorer i arbetet

Las mer om fenomen och trender >

Arbetsférmaga databas © 2025 by Omsesidiga Arbetspensionsférséakringsbolaget Elo is licensed under CC BY-NC 4.0.



< Tillbaka till bérjan

Losningar for arbetet med forsaljning
och kundbetjaning i korthet

Lésningar fér att minska fysiska risk- och .
belastningsfaktorer

Den bista effekten uppnas nir utvecklingsatgirderna
inriktas pé flera olika plan: personalens fardigheter
och kompetens, chefernas handlingsmodeller och
kompetens samt organisationens strukturer och
arbetsférhallanden.

Fér dem som arbetar stdende rekommenderas
en gummimatta som underlag och en stol for
tillfalligt avlastande sittande arbete, om det ar
mojligt utan att sdkerheten dventyras, sé att
belastningen pa benen och ryggen minskar.

Lésningar fér att minska psykosociala

belastningsfaktorer

Arbetsmiljon och arbetsmetoderna

+ Den fysiska belastningen minskar nar lokalerna
och varuflédena planeras omsorgsfullt,
hjalpmedel anskaffas enligt behov och arbets-
tagarna far hjalp med att anvianda dem.

* Introduktion och arbetshandledning hjalper
arbetstagarna hitta ratt stallningar och rérelser.

+ Mangsidigare arbete, till exempel med arbets-
rotation, gor arbetsdagen mer varierande och
avbryter belastningen.

» FOr att gora arbetet i affarer och lager mindre
belastande maste man se till att hela den
logistiska kedjan fungerar fran varuleverantéren
till affaren och lagret.

* Introduktion i ergonomiska och sunda arbets-
metoder och bevakning av larandet.

Hjalpmedel och personlig
skyddsutrustning

» Skyddsskor och skyddshandskar/snittskydds-
handskar férebygger allvarligare skador om ett
olycksfall intraffar i arbetet i en affar.

* Hjalpmedel for att flytta tunga bérdor
minskar belastningen sarskilt pa ryggen och
extremiteterna.

+ Andamalsenliga arbetsskor &r viktiga.

Praxis fér aterhimtning
- Skiftplanering som stdder aterhdmtningen. °
+ Gemensamt 6verenskomna pausplaner och

bevakning av att pauser halls. .

* Tojningar och motrérelser fér muskelavslapp-
ning under arbetet och i pauserna férbattrar *
musklernas amnesomsattning.

Kiireen hallinta

Forutse och vara forberedd

Stddja prioritering av uppgifter

och ha tydliga forvantningar

Bevaka arbetssituationerna och

se till att kraven ar rattvisa

Utveckla strukturerna sé att arbetet flyter
Involvera personalen i att framja arbetsflytet

Oka den psykologiska tryggheten

Chefens méjligheter

Rattvist bemodtande

Visa arbetstagarna uppskattning

Lyssna till personalen och involvera den
Reagera konstruktivt pa misstag

Ta itu med missférhéllanden vid behov

Hela arbetsgemenskapens maéjligheter
Mod att framfoéra egna asikter och
utvecklingsidéer

Lyssna till och respektera kollegornas asikter
Uppmuntra kollegorna

Stédja den psykiska hidlsan
i alla skeden av arbetslivet

Identifiera belastningsfaktorer

och resurser i arbetet

Forebygga psykiska problem genom
arbetsmiljoledning

Inféra stédmetoder som ar lampliga

for olika skeden av arbetslivet
Gemensamma handlingsmodeller

for tidigt stéd pa arbetsplatsen

Stod och tjanster vid psykiska symptom
och psykisk ohélsa

Las mer on lésningar i arbetslivet >

Arbetsférmaga databas © 2025 by Omsesidiga Arbetspensionsférséakringsbolaget Elo is licensed under CC BY-NC 4.0.



< Tillbaka till borjan

Det dagliga arbetet — allmant om
forsaljning och kundbetjaning

Forsaljning och kundbetjianing

Kundbetjaning och forsaljning ar viktiga aktiviteter i
ménga olika branscher i Finland. Interaktionen med
kunderna ar ofta avgérande for foretagets resultat.

Arbetet kan till exempel inbegripa att silja och
demonstrera olika produkter och tjanster, ha kontakt
med kunderna, delta i saljfrimjande atgarder, ge rad
till kunderna, visa dem hur tjansterna och produkterna
anvinds och lésa problem som de stéter pa. | den

hiar artikeln gar vi in pa kundbetjaning och férsiljning
inom handeln och hotell- och restaurangbranschen.

Vi behandlar sarskilt resurser och belastningsfaktorer
i arbetet samt fenomen och trender som péverkar

det dagliga arbetet. Digitaliseringen och den tekniska
utvecklingen paverkar kundbetjéningen och séljarbetet.
Information om férédndringarna i arbetslivet hjalper
arbetsplatserna att utveckla modeller som stéder
produktiviteten och vilbefinnandet.

Handeln ar en av de stdrsta branscherna dar forsaljning
och kundbetjaning ar vanliga arbetsuppgifter. Det ar

Storsta delen av féretagen inom handeln och
hotell- och restaurangverksamheten 4r sma
och sysselsitter hogst 9 personer.

Killa: Statistikcentralen, Struktur- och bokslutsstatistik
over foretag (2023)

Parti- och detaljhandel samt reparation av motorfordon
och motorcyklar | Foretag, st.
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vanligt att arbeta som forséljare av varor eller tjanster
eller med siljframjande uppgifter och andra serviceupp-
gifter. Arbetsmiljon kan till exempel vara en mataffar, en
specialaffar (sportaffar, vitvaru- och elektronikaffar), en
servicestation eller en webbutik. Férutom i detaljhan-
deln finns jobben ocksd inom partihandeln, som
betjanar féretagskunder. Det finns ocksd ménga slags
kundbetjanings- och forsaljningsjobb inom hotell- och
restaurangbranschen. Kundarbete forekommer till
exempel pé hotell, restauranger och caféer och i tjanster
for turister. Det finns méanga sma och medelstora
foretag i de branscherna. En del av kundbetjdningsarbe-
tet ar kdnssegregerat, och till exempel inom hotell- och
restaurangbranschen ar andelen unga kvinnor relativt
hég. Arbetet ar ofta sdsongsbetonat och ménga &r
deltidsanstéllda. Inom handeln och hotell- och restau-
rangbranschen finns ocksa olika expertuppgifter. Det
finns manga slags arbetsuppgifter och karriarmojligheter
inom handeln och hotell- och restaurangverksamheten.
| den har publikationen tar vi sarskilt upp forséljning och
kundbetjaning inom de branscherna.

En betydande del av de anstéllda inom handel,
hotell och restauranger arbetar ocksa i stérre
foretag (juridiska enheter).

Killa: Statistikcentralen, Struktur- och bokslutsstatistik
over foretag (2023)

Parti- och detaljhandel samt reparation av motorfordon och
motorcyklar | Personal, arsverken
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Arbetsférméaga databas ©® 2025 by Omsesidiga Arbetspensionsférsikringsbolaget Elo is licensed under CC BY-NC 4.0.



< Tillbaka till borjan

Inom handeln och hotell- och restaurangbranschen
finns manga unga anstillda, och dar far manga unga
sitt forsta jobb, till exempel ett sommarjobb.

Andelen kvinnor av lontagarna i de yngre
aldersklasserna ir stor sirskilt i hotell- och
restaurangbranschen.

Kalla: Statistikcentralens sysselsattningsstatistik (2023)

Parti- och detaljhandel samt reparation
av motorfordon och motorcyklar
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Hotell- och restaurangverksamhet
Antal lonetagare prs
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Inom handeln och hotell- och restaurangverksamheten
ar éver hilften av arbetstagarna heltidsanstillda.
Andelen deltidsanstillda ar betydande.

Kalla: Arbetslivskunskap, Arbetshalsoinstitutet,

www.tyoelamatieto.fi/sv (2022)

Hotell- och restaurangbranschen

0% 100 %

Handeln

M Arbetar pa deltid
eller sporadiskt

Arbetar pé heltid

Arbetsférmaga inom handeln och
hotell- och restaurangbranschen

Arbetsférmégan beror pa vixelverkan mellan
personen, arbetet och arbetsférhallandena. Enligt
Arbetshalsoinstitutets definition bygger arbetsfér-
méagan pa arbetstagarens fysiska och psykiska hilsa,
kompetens och motivation. Dessutom péaverkas
arbetsférmagan av individens livssituation, ndrmaste
krets (till exempel familjen), arbetsférhallanden,

praxis pa arbetsplatsen och samhilleliga faktorer.
Arbetsférmégan och arbetsflytet kan stiarkas genom
att man okar resurserna och anpassar kraven i arbetet.
Det ar viktigt att stéd- och utvecklingsdtgarder inriktas
pé olika nivaer: arbetsférhéllandena, det nidrmaste
ledarskapet, foretagets handlingsmodeller och perso-
nalens kunskaper och fardigheter??.

Den personalenkdt som arbetspensionsbolaget Elo
erbjuder sina kunder kartlagger arbetsflytet, arbetskli-
matet, chefsarbetet, resurserna i arbetet, stressnivan
och arbetsférmagan. Undersdkningen ska hjalpa

Elos kunder att identifiera styrkor och aspekter som
behoéver forbattras i arbetsgemenskapen, vilket hjalper
dem att till exempel forbereda projekt som utvecklar
ledarskapet. Sjilvskattning av arbetsférméagan® ar ett
verktyg for faktabaserad ledning som ar etablerat i
arbetslivsundersdkningar och har hég prognosférméga.
Undersékningar® visar att risken for utdragen sjukfrén-
varo ar upp till trefaldig nar den sjalvskattade arbets-
férmagan ar l&g och 1,5-faldig bland dem som upplever
att de har méttlig arbetsférméga i férhallande till dem
som upplever att de har bra eller hég arbetsférmaga. En
analys av Elos data visar att ingen betydande férandring
har skett i personalens sjilvskattade arbetsférmaga pé
branschniva inom handeln och hotell- och restaurang-
branschen under perioden 2022-2024.

Storsta delen av de anstillda bedémer att de har

bra arbetsférmaga. | uppféljningen ingar ett urval av
handels-, hotell- och restaurangforetag dar enkatdata
ar tillgangliga fér tre ar i féljd.

Killa: Elos undersdkning av arbetsklimatet* (2022-2024)
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Medeltal fér den upplevda arbetsférmagan:
2022: 8,25 2023: 8,24 2024: 8,36
0 = lagst arbetsférméga | 10 = hdgst arbetsférmaga

*Undersdkningen av arbetsklimatet ar ett kartlaggningsverktyg
som Elo erbjuder sina kunder foér faktabaserad ledning. Verktyget
ger en lagesbild av resurserna pa arbetsplatsen, som kan stérkas
for att stédja personalens arbetsférmaga. Enkiten besvaras arligen
av fler 4n 25 000 personer pd arbetsplatser i Finland.

Arbetsférméaga databas ©® 2025 by Omsesidiga Arbetspensionsférsikringsbolaget Elo is licensed under CC BY-NC 4.0.



< Tillbaka till bérjan

Arbetsoférméaga

Storsta delen av invalidpensioneringarna inom handeln
(6vrig handel) beror pa sjukdomar i rérelseorganen.
Inom hotell- och restaurangverksamheten ar det oftast
n&gon annan orsak dn sjukdomar i rérelseorganen eller
psykiska sjukdomar som leder till invalidpensionering.
Psykiska sjukdomar utgor cirka en fjardedel av
invalidpensioneringsdiagnoserna.

Inom handeln beviljas invalidpension oftast pa grund
av sjukdomar i rérelseorganen
Killa: Elos data (2020-2024)
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Generellt har psykiska sjukdomar orsakat allt mer
sjukfrdnvaro i Finland. Enligt PSC:s statistik beror
cirka var tredje invalidpensionering pé en sjukdom i
rorelseorganen. Nastan lika ofta beviljas invalidpension
pa grund av psykiska sjukdomar. Ar 2024 invalidpen-
sionerades nistan 5 800 personer i Finland p& grund
av sjukdomar i rorelseorganen. Knappt 5 500 personer
invalidpensionerades p& grund av psykiska orsaker®.

Elos data visar att antalet personer som blivit arbets-
oférmégna pa grund av psykiska orsaker inte har 6kat
mairkbart under de senaste aren inom handeln*.

Killa: Elos data (2020-2024)
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*Inkluderar arbetsplatser i klasserna 46 och 47 i
Statistikcentralens naringsgrensindelning.

KALLOR - DET DAGLIGA ARBETET
Sa laser du kallhanvisningarna

I den hér rapporten har kéllhdnvisningarna placerats sa att num-
rering inne i en mening hanvisar endast till den del av meningen
som kommer fére numreringen, medan numrering efter meningens
avslutande skiljetecken géller hela stycket eller meningarna

efter den féregdende killhanvisningen fram till den aktuella
hanvisningssiffran.

Arbetsférmaga inom handeln och hotell- och restaurangbranschen
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Belastningsfaktorer och resurser

Krav och resurser i arbetet

Modellen fér krav och resurser i arbetet’ 4r en evidens-
baserad metod fér att bedéma faktorer som paverkar
arbetshéilsan och arbetsférmégan. Kraven i arbetet kan
vara emotionella, sociala, organisatoriska och fysiska,
och kraver psykiska eller fysiska anstriangningar.
Rimliga krav &r ingen risk for arbetsférmégan, sa lange
arbetet erbjuder tillrackliga resurser som motvikt till
kraven. Ett lagom belastande arbete motiverar och
framjar arbetsférmagan. Risken fér dverbelastning och
utbrandhet 6kar om kraven ar orimliga och resurserna
bristfalliga.

Resurserna i arbetet stéder arbetsférmagan och
arbetsflytet. Resurser ar till exempel kollegialt stdd,
ett meningsfullt arbete, tydliga férvantningar pa
arbetet, mojligheter att péverka arbetet samt kompe-
tens. Resurserna hjilper medarbetaren att nd méalen
for arbetet, framjar den personliga utvecklingen och
minskar belastningen. | basta fall erbjuder arbetet med
kundbetjaning och férsiljning manga resurser som sto-
der arbetsflytet, produktiviteten och arbetsférmégan.

En bra arbetsférméga och produktivitet byg-

ger pé en jamvikt mellan resurser och krav.
Belastningsfaktorerna och resurserna inom handeln
och hotell- och restaurangbranschen varierar beroende
pé arbetsmiljon och vilken typ av arbete personen
utfér. | den har publikationen tar vi sarskilt upp
kundbetjaningsarbetet inom handeln och hotell- och
restaurangbranschen. Vi tar inte upp arbetsuppgifter
dar kontakten med kunderna inte dominerar, till
exempel kdkspersonalens uppgifter.

Fysisk belastning

Med den fysiska belastningen i arbetet avses
belastningen pé rérelseorganen och andnings- och
cirkulationsorganen. Arbetsstéllningar, arbetsrérelser,
forflyttningar och fysiska kraftanstrangningar som
arbetsuppgifterna kraver kan vara fysiska belastnings-
faktorer. Bland de 1 770 respondenter inom handeln
som deltog i Arbetshilsoinstitutets undersékning om
servicebranscherna 2022 upplevde 64 procent att
deras arbete var fysiskt tungt, och inom hotell- och
restaurangbranschen var andelen 75 procent av 823
respondenter?,

Fysisk belastning ar relativt vanligt i arbetet inom
handeln och hotell- och restaurangbranschen.
Killa: Tybelamatieto, Tyoterveyslaitos, www.tyoelamatieto.fi (2022)

Mitt jobb ar fysiskt belastade

Handeln

28 % 36 %

0% 100 %

Hotell- och restaurangbranschen

40 % 34 %

Haller med i viss man
Haller inte helt med

Haller helt med
M varken med eller mot
Haller inte alls med

Den specifika arbetsuppgiftens krav péverkar den
fysiska belastningen pa kundbetjaningspersonalen och
forsaljarna. Typiska belastningsfaktorer for servitorer ar
enligt Arbetshilsoinstitutets tjdnst Arbetslivskunskap
till exempel att de kontinuerligt maste sté, gi och
arbeta i en framéatbdjd stillning®. Dessutom behéver
servitérerna fysisk tryckkraft eftersom de ofta méste
bara och halla féreméal uppe med sina hinder utan
hjalpmedel. Att till exempel kontinuerligt sta eller sitta
kan vara fysiskt belastande. En del arbetsuppgifter kan
ocksd innebéra tunga lyft och arbete med hinderna
ovanfér axlarna (till exempel att fylla pa hyllor).

Sjukdomar i rérelseorganen ar en vanlig orsak till
sjukfrdnvaro och arbetsoférmaga inom handeln och
hotell- och restaurangbranschen. Badde arbetet och
den som utfér det paverkar graden av belastning.
Belastningsnivan beror pé sdvil belastande faktorer

i arbetet som arbetstagarens kapacitet och resurser.
Arbetsstéllningarna och omgivningen, till exempel
belysningen, temperaturen och eventuellt drag, paver-
kar ocksa hur kroppen belastas. Arbetsarrangemangen
kan forebygga skadlig belastning, och en bra arbetser-
gonomi kan minska belastningen. Ett lagom belastande
arbete stéder arbetsférmégan.
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Sjukdomar i nedre extremiteterna och ryggen ar en
vanlig orsak till invalidpensionering inom handeln och
hotell- och restaurangbranschen.

Killa: Elos data (2020-2024)
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Fysiskt belastande faktorer inom handeln

och hotell- och restaurangbranschen

Kalla: Arbetslivskunskap, Arbetshalsoinstitutet, www.tyoelamatieto.fi/sv
(2019). Arbetarskyddscentralen: Kaupan tyésuojelu (2020).
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Yrkessjukdomar ar sjukdomar som primért orsakas av
en fysikalisk, kemisk eller biologisk faktor i arbetet.
Eventuella ersattningar for yrkessjukdomar betalas av
det olycksfallsférsakringsbolag dar arbetsgivaren var
olycksfallsforsdkrad nar yrkessjukdomen upptiacktes.
Enligt Arbetshélsoinstitutets tjdnst Arbetslivskunskap
ar vanliga yrkessjukdomar bland anstéllda inom
handeln bland annat

* yrkesastma

» allergisk/irritativ kontaktdermatit

+ ledhinneinflammation och senskideinflammation.*

De vanligaste yrkessjukdomarna inom hotell- och
restaurangbranschen ar

» allergisk/irritativ kontaktdermatit

* yrkesastma

« yrkessnuva.*

Ergonomi hor till yrkeskunskapen

Kontrollen dver risk- och belastningsfaktorer bygger pa
en bedémning av riskerna i arbetet. Genom att bedéma
riskerna identifierar man sardragen och maéjligheterna
att stédja arbetsféormégan pa arbetsplatsen. Risk-
bedédmningen visar ocksd hur arbetsergonomin behéver
utvecklas. Lésningar for att arbetet ska flyta battre

och lattare, planeras utifrdn kraven och det sitt som
arbetet utfors.

Det gar att férbattra arbetsergonomin och minska den
fysiska belastningen till exempel genom att justera
skrivbordet och stolen och anvidnda hjalpmedel for att
flytta och lyfta féremal. Arbetet vid en kassa kan l6pa
battre om man till exempel anpassar kassamaskinen
enligt vilken hand bitradet foredrar att anvanda. Ofta
ingdr langa perioder av stdende och géende i kundbe-
tjdnings- och forsaljningsarbetet. Arbetsskor som ar
lampliga for arbetsuppgifterna och anvandaren minskar
den skadliga belastningen p& ryggen och benen och
samtidigt risken for olycksfall. Arbetsergonomin kan
ocksa forbattras genom att man vigleder och informe-
rar arbetstagarna om arbetsstéllningar och arbetssiatt
som stéder arbetsférmégan. Till exempel i serverings-
arbete péverkar handledernas och hindernas stillning
den fysiska belastningen. | sittande arbete ar det
viktigt att valja ratt arbetsstol och tdnka p& ergonomin
och sittstillningen. Ofta kan dven smé justeringar
som forbattrar arbetsergonomin och arbetsflytet ha
en stor betydelse fér arbetsférmégan. Stimulerande
motrdrelser och tillrackliga pauser hoér ocksa till den
yrkeskunskap som stéder arbetsférmagan.>87

Méanga besvir i rérelseorganen utvecklas till féljd
av langvarig belastning. Om man redan i bérjan av
arbetslivet borjar tillAmpa sunda arbetsrutiner som
stéder arbetsférmégan kan man férebygga besvar i
rorelseorganen.
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Psykosocial belastning

Bradska och héga krav

Forskning visar att brddska &r relativt vanligt i arbets-
livet. Enligt Arbetslivsbarometern 2023 upplevde 22
procent av dem som arbetar inom den privata service-
sektorn att de arbetar enligt snava tidtabeller eller i en
mycket snabb takt dagligen och 39 procent varje vecka.
Rimlig tidspress kan ofta vara motiverande och bra fér
arbetsprestationen, men stindig brddska och en orimlig
arbetsmangd férsamrar arbetsférmagan och prestatio-
nen. Det finns belagg for att en orimlig arbetsméangd och
tidspress 6kar risken fér sjukfrdnvaro inom handeln och
hotell- och restaurangbranschen®.

Det framsta sittet att hantera bradska &r att identifiera
de bakomliggande orsakerna och péverka dem direkt. Om
den faktor som orsakar bradskan inte kan elimineras kan
man anvanda olika metoder for att hantera och minska
den och gora kraven i arbetet rimligare. De bakomlig-
gande orsakerna till bradskan kan bedémas pa organi-
sationsnivé eller teamniva, utifrdn kraven i arbetet eller
arbetstagarens tidshantering. Det ar viktigt att lyssna till
personalens upplevelser av vad som orsakar bradska.

Arbetet inom handeln och hotell- och restaurang-
branschen ar ofta sdsongsbetonat, vilket kan leda till
belastningstoppar och intensiva perioder. Det ar viktigt
att dagligen aterhdmta sig efter arbetet, men ater-
hamtningen efter belastningstopparna ar sarskilt viktig
for vilbefinnandet. Det ar avgérande for arbetsflytet
att man férbereder sig infér belastningstoppar och
férhandsplanerar omsorgsfullt. Kravnivan i arbetet kan
ocksé férandras ldngsamt och omérkligt. Férandringar
och 6kad belastning kan passera obemarkt om man inte
regelbundet foljer upp personalens arbetssituation. Till
exempel kan kundbehoven férdndras s att arbetet blir
mera tidskravande.

Elos data askadliggér att andelen anstillda med hog
stress har forblivit relativt oférandrad de senaste
aren bland dem som besvarat Elos personalenkiter
inom handeln och hotell- och restaurangbranschen.
Forskning visar att det finns ett samband mellan hég
stress, olycksfallsrisk och utbrandhetssymtom.

Kalla: Elos undersdkning av arbetsklimatet* (2022-2024)
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Medeltal for upplevd stress:
2022: 2,56 2023: 2,55 2024: 2,53
1= lagst stress = 5 = hogst stress

*Unders6kningen av arbetsklimatet ar ett kartlaggningsverktyg som
Elo erbjuder sina kunder for faktabaserad ledning. Verktyget ger en
lagesbild av resurserna pé arbetsplatsen, som kan stérkas fér att
stédja personalens arbetsférméga. Enkiten besvaras arligen av fler
&n 25 000 personer pé arbetsplatser i Finland.

Metoder fér att hantera bradska

+ Ge akt pa férandringar i arbetsmingden

» laktta hur kundbehoven och kraven
i forsdljningsarbetet férandras

« Satsa pé arbetstagarnas kompetensutveckling

+ Se till att arbetsméangden fordelas jamnt
mellan arbetstagarna

* Prognostisera arbetsmangden till exempel
enligt sasong

« Ange tydliga krav pa arbetet

« Ge rad och stéd fér prioritering av arbetsuppgifter

+ Beskriv arbetsuppgifterna tydligt och
andamalsenligt

* Fokusera arbetet och minska dverlappningen
mellan olika uppgifter

« Anvind teknik for att férbattra informationsgangen

+ Se till att mangden information som ska hanteras
ar rimlig och hall informationséverflédet under
kontroll

Emotionellt arbete och emotionell belastning

| basta fall ger kundarbetet framgangsupplevelser och
meningsfulla kundmoten. Férsaljning och kundbetja-
ning &r ett interaktivt arbete som ocksé kan inbegripa
emotionellt belastande situationer®. Emotionellt
arbete betyder att man méste reglera sina egna kins-
lor. Emotionellt arbete utférs ocksa nir man strivar
efter att paverka andra manniskors kanslotillstand, till
exempel skapa positiva kundupplevelser genom att
vara vénlig och serviceorienterad'®". Ett stort antal
kundméten och svéra interaktionssituationer kan éka
belastningen i det emotionella arbetet.

Undersékningar'®'3'4 visar att viktiga resurser i det
emotionella arbetet ar till exempel

» kollegornas och chefens stdd i sarskilt belastande
arbetssituationer,

* gemenskap,

* betjanande ledarskap,
* en rimlig arbetsmangd,
* ett bra arbetsklimat.

Svara kundsituationer

Svéra kundsituationer kan vara en stor stress-
faktor i kundbetjaningen, och riskens sannolikhet
varierar beroende pé typen av arbete. Det finns
belédgg for ett samband mellan hég emotionell
belastning och en hdjd risk fér sjukfrénvaro®. Enligt
Arbetshalsoinstitutets undersdkning om arbete i
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servicebranschen? hade 5 procent av de anstillda inom
handeln &r 2022 upplevt psykiskt vald minst varje vecka,
7 procent varje manad och 26 procent mer sillan. Av
dem som deltog i undersdkningen hade 63 procent inte
upplevt ndgot psykiskt vald. Risk fér vald kan ocksé
orsaka psykosocial belastning. Av de handelsanstillda
som deltog i Arbetshilsoinstitutets undersékning om
arbete i servicebranschen hade 4 procent upplevt
fysiskt vald sillan och 96 procent inte alls.

Om det finns en risk fér vald i arbetsmiljén och yrket
ar det viktigt att vidta lampliga skyddsétgirder, planera
proaktiva handlingsmodeller och hantera riskerna.

Belastning pa grund av svara kundsituationer kan
minskas med hjalp av personalutbildning och genom
att man utvecklar arbetsplatsens handlingsmodeller.
Tydliga anvisningar och gemensamma handlingsmodel-
ler for kundmdten utgdr en viktig grund fér kundarbe-
tet ocksd i svéra situationer. Proaktiv stresshantering
stéder arbetstagarna nir man dvar svara kundsituatio-
ner pa férhand. D& vet arbetstagarna vad de ska goéra i
sddana situationer och kan férhélla sig pa ett lampligt
sitt. Det 4r ocksd viktigt att personalen vet var de kan
f& stdd efter belastande situationer och hur de ska
anmaéla om de till exempel utsatts fér vald. Skadlig
belastning kan uppsta sirskilt om det inte finns nagon
mdjlighet att konstruktivt i efterhand behandla de
negativa kianslor som svara situationer vacker. Ofta
lénar det sig att anlita féretagshilsovérdens expertis
for att behandla belastande arbetssituationer.

Skiftarbete och oregelbundna arbetstider

Skiftarbete ar vanligt inom handeln och hotell- och
restaurangbranschen, och arbetstiderna varierar.
Arbetstagarna kan till exempel arbeta sena kvallar eller
natter. Enligt forskningen ar skiftarbete belastande och
dkar hilsoriskerna’™'®, Ofta finns det flera olika fakto-
rer som orsakar belastning. Skiftarbetet utférs under
kroppens vilofas, och livsrytmen blir ofta oregelbunden
pé grund av de varierande arbetstiderna. Dessutom
kan skiftarbete géra det svart att balansera arbete

och andra livsomraden. Sarskilt treskiftsarbete och
nattarbete ar forknippat med en hojd risk for sémn-
stérningar'®'®. Missnéje med arbetstiderna kan ocksa
leda till att arbetstagaren byter jobb eller bransch?°.
Skiftarbete medfér ocksa en héjd risk fér nedsatt
vakenhet och uppmarksambhet, vilket i sin tur kan 6ka
benigenheten fér olycksfall?'.

Anpassningen till skiftarbete 4r ocksa individuell.
Personliga faktorer, hilsotillstandet och jamvikten
mellan arbetet och livet i ovrigt (till exempel famil-
jesituationen) spelar en viktig roll for den samlade
arbetsbelastningen och arbetsférmégan. For att
kontrollera mojliga olagenheter och hantera risker i
skiftarbetet ar det viktigt att planera arbetstiderna s&
att det finns rum fér tillracklig &terhamtning samt ge

personalen méjlighet att paverka arbetstiderna och
generellt framja personalens arbetshilsa. Nar arbets-
tiderna planeras gemensamt kan man ta hansyn till
arbetstagarnas individuella behov och framja jamvikten
mellan arbetet och andra livsomraden??.

| skiftplaneringen &r det bra att beakta de enskilda
arbetspassens langd, viloperioderna mellan arbetspas-
sen, arbetsperiodernas langd, viloperiodernas langd
mellan arbetsperioderna samt skiftrytmen. Det ar latt
hint att en arbetsperiod blir fér lang ndr man arbetar
ménga dagar i féljd (till exempel 8-11 arbetspass i
foljd ger en total arbetstid p& 64-88 timmar). Lagom
ldnga arbetsinsatser bidrar till arbetstagarens energi
och effektivitet. Upprepade langa arbetsveckor under
en langre tid (flera &r) kan skada hilsan. Langa utjam-
ningsperioder gor inte enstaka langa arbetsveckor
mindre belastande. Sammanhangande ledigheter
(minst tva lediga dagar efter varandra) gér det mojligt
att koppla bort arbetet och battre kombinera arbete
och andra livsomraden.

Skiftplaneringen paverkar ocksé sjukfranvaron:

» Korta uppehall p& mindre &n 11 timmar mellan
arbetspassen har ett samband med korta 1-3 dagar
langa perioder av sjukfranvaro bland deltids- och
heltidsanstéllda. Om de korta tiderna mellan
arbetspassen férekommer hégst en gang per fyra
veckor ar risken fér kort sjukfrdnvaro mindre.
Diaremot 6kar risken fér kort sjukfranvaro nir de
korta uppehallen mellan passen &r tva eller fler.

- For deltidsanstillda dr ocksa langa eller fér langa
arbetsveckor kopplade till en risk fér sjukfranvaro.

+ Lang sjukfranvaro &r vanligare bland dem som
arbetar flera nattskift i foljd, oavsett om de &r
deltids- eller heltidsanstallda. Nattskiftens antal
paverkar 4nd& inte férekomsten av sjukfranvaro.?°

Over 70 procent av anstillda upplever att de ater-
hamtar sig bra efter arbetet néar de har en bra balans
mellan arbetet och andra livsomraden. Om balansen ir
dalig ar aterhimtningen betydligt sdmre. | skiftarbete
ar det sarskilt viktigt att beakta balansen mellan
arbetet och andra livsomraden.

Killa: Elos undersokning av arbetsklimatet* (2023-2024)

24 %

Balansen mellan arbete
och andra livsomraden
behover forbattras.

Balansen mellan arbete
och andra livsomraden
ar redan bra.

Andel personer som ater-
hamtar sig bra efter arbetet

*Undersdkningen av arbetsklimatet ar ett kartlaggningsverktyg
som Elo erbjuder sina kunder foér faktabaserad ledning. Verktyget
ger en lagesbild av resurserna pa arbetsplatsen, som kan stérkas
for att stédja personalens arbetsférmaga. Enkiten besvaras arligen
av fler 4n 25 000 personer pd arbetsplatser i Finland.
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Deltidsarbete och atypiska anstillningar

Deltidsarbete ar vanligt i hotell- och restaurang-
branschen. Vissa vill deltidsarbeta p& grund av sin
livssituation eftersom de da till exempel kan studera
samtidigt. Men visstidsanstéllningar och deltidsarbete
kan ocksé upplevas som en belastning beroende pé
livssituationen. Inhyrd arbetskraft &ar relativt vanlig
inom hotell- och restaurangbranschen och handeln?3 24,
Det ar viktigt med en 6ppen och fortlépande dialog
och en fungerande informationsgéng mellan arbets-
platsen och det bemanningsféretag som féormedlar
arbetskraft. Arbetstagarna ska f& en tillracklig intro-
duktion for att kunna utféra arbetet och kdnna till
risker och faror pa arbetsplatsen. Inhyrda arbetstagare
kan arbeta pa flera olika arbetsplatser samtidigt, vilket
i bista fall gér arbetet méngsidigare. En mdjlig risk ar
att forutsattningarna for att komma in i arbetsgemen-
skapen och fa respons i det dagliga arbetet minskar.
Olika undersdkningar har tagit upp att det ar viktigt
att ge inhyrda arbetstagare respons pé deras arbete,
involvera dem i beslut som géller arbetet och beakta
deras asikter om arbetet?*.

Flexibilitet och variation ar exempel pé potentiella
resurser for inhyrd arbetskraft. Enligt en undersdkning
om bemanningsbranschen?® upplever inhyrda arbets-
tagare ofta att de kan utnyttja sin kompetens i sitt
nuvarande arbete, och tror att de kan anvianda vad de
lart sig i arbetet ocksd i framtiden. Regelbundna per-
sonalenkater ger bemanningsféretagen information om
arbetstagarnas upplevelser av sina arbetsférhéllanden
och hjédlper dem identifiera hur samarbetet behdéver
utvecklas till exempel mellan bemanningsféretaget och
arbetsplatserna.

Viktiga resurser
Ett meningsfullt arbete med kunderna

Om man upplever att den egna arbetsinsatsen tjanar
ett stérre syfte, njuter av att f& saker gjorda och
kdnner sig som en del av arbetsgemenskapen kdnns
ocksa arbetet meningsfullare. Till exempel lyckade
kundmoten, lyckad férsaljning, positiv kundrespons,
framgangsrik problemldsning och majlighet att paverka
pa arbetsplatsen kan ge en kdnsla av att lyckas med
kundbetjénings- och férsaljningsarbetet. Ett lagom
belastande och utmanande arbete ger arbetstagarna
mojlighet att uppleva att de lyckas. Personalens
arbetshélsa forbattrar bevisligen kvaliteten i
kundbetjaningen?®.

En fungerande arbetsvardag

Arbetsflyt betyder att man kan arbeta effektivt och
utan stoérningar. Forutsattningar for att arbetet ska
flyta &r att arbetsbdrdan férdelas jamnt, man kan
koncentrera sig pa det viasentliga och arbetet l6per
utan stérningar. Arbetet flyter ocksa battre nar infor-
mationsgéngen fungerar, roller och ansvarsomréden
ar tydliga, arbetstagarna har samma syn pé arbets-
fordelningen och deras erfarenheter och iakttagelser
utnyttjas fér att utveckla arbetsférhallandena.

Nar arbetsbelastningen férdelas jamnt uppstér en
kansla av delat ansvar i arbetsgemenskapen, och nar
arbetsredskapen &r fungerande och d&ndamalsenliga ar
férutsattningarna goda for att arbetet ska flyta.

Resurser fér en fungerande arbetsvardag:
* Tydlig arbets- och ansvarsférdelning
» Delat ansvar och fungerande samarbete
* Lagom utmanande arbete
+ Réattvis fordelning av arbetsméngden
» Tillracklig information vid ratt tidpunkt

« Eliminering av faktorer och missférhallanden
som stor arbetet

+ Andamalsenliga och fungerande arbetsredskap

Elos data fran handeln och hotell- och restaurang-
verksamheten visar att det dagliga arbetet flyter bra
om arbetstagarnadelar pa ansvaret. Delat ansvar pa
arbetsplatsen gor att de flesta av respondenterna i
Elos personalenkit starkt kdnner att arbetet flyter.
Killa: Elos undersdkning av arbetsklimatet* (2023-2024)

Delat ansvar

Lite
54 % 25 % 21%
Méttligt
2% 23 % 5
Mycket
90 % 9 %
0% 100 %

Arbetet flyter bra
Arbetet flyter méattligt bra
Arbetet flyter daligt

*Undersodkningen av arbetsklimatet ar ett kartlaggningsverktyg
som Elo erbjuder sina kunder foér faktabaserad ledning. Verktyget
ger en lagesbild av resurserna pd arbetsplatsen, som kan stérkas
for att stédja personalens arbetsférmaga. Enkiten besvaras arligen
av fler &n 25 000 personer p& arbetsplatser i Finland.
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Méjligheter att paverka arbetet

Arbetsbeskrivningen, malen och arbetsgivarens
forvantningar styr arbetet. Ofta har arbetstagarna
ocksé sjilvstandigt inflytande éver hur arbetet utférs
och maojligheter att paverka beslut pa arbetsplatsen.
Mojligheter att paverka arbetet ar en vardefull resurs
som bevisligen 6kar vilbefinnandet och arbetsmo-
tivationen. Undersdkningar?” visar att inflytandets
positiva effekt pa arbetsférmagan framhavs sarskilt
nar kraven i arbetet ar héga. Det ar viktigt att bedéma
vilka paverkansmagjligheter som passar arbetstagarens
arbetsbeskrivning och stdder arbetsflytet eller
aterhamtningen. Om inflytandet &r fér stort och

inte passar arbetsbeskrivningen, och om tydliga mal
saknas, kan ocksé férvintningarna pé arbetet bli
mindre tydliga?®.

Arbetstagarensinflytande kan gilla till exempel:
» arbetstider, arbetspass och pauser,
+ arbetstempo,
« prioritering av arbetsuppgifter,
« séattet att utféra arbetet,
» arbetsuppgifternas ordningsféljd,
+ den gemensamma utvecklingen av arbetsplatsen.

Psykologisk trygghet

Kundbetjaning och forsiljning ar teamarbete, och
mellanméanskliga interaktioner spelar en stor roll.
Dessutom forutsatter kundarbetet ofta kontinuerligt
larande och nya lésningar pa kundernas behov.
Psykologisk trygghet &r en resurs som framjar larandet,
innovationerna och det positiva klimatet pa arbetsplat-
sen. En psykologiskt trygg arbetsgemenskap kdnne-
tecknas av ett positivt och 6ppet diskussionsklimat,

en konstruktiv instéllning till misstag och lyhordhet for
personalens idéer. Arbetstagarna ska inte behdva vara
radda fér att uttrycka egna asikter och idéer, och de
ska ocksé véga ta upp svira amnen. | ett psykologiskt
tryggt arbetsklimat vagar arbetstagarna ocksa be om
rdd och stéd nir de behdver det. Enligt forskningen
bidrar psykologisk trygghet till arbetsprestationen,
arbetsengagemanget, arbetstillfredsstéllelsen, ldrandet
och lojaliteten med arbetsplatsen?? 30, En undersék-
ning inom hotell- och restaurangbranschen®' visade att
psykologisk trygghet har ett samband med personalens
upplevelse av att arbetet ar meningsfullt.

Elos data askadliggér att resurser som stdéder den
psykologiska tryggheten har ett samband med hur villiga
arbetstagarna ar att rekommendera sin arbetsplats

for andra. Andelen som rekommenderar arbetsplatsen
enligt indikatorn eNPS, ar hogre i foretag dar de avgo-
rande faktorerna fér psykologisk trygghet ar starkare. De
resurser for psykologisk trygghet som analyserades var
dels véxelverkan som vardesétter personalupplevelsen,
dels kanslan av att bli hérd och hur arbetsklimatet
tillater att svara &mnen behandlas.

Resurser som stdder den psykologiska tryggheten har
ett samband med i vilken mén anstillda inom handeln
och hotell- och restaurangverksamheten rekom-
menderar sin arbetsplats. De arbetsplatser dar den
psykologiska tryggheten i snitt ar starkare far relativt
fler rekommendationer.

Killa: Elos Undersdkning av arbetsklimatet* (2024)

Resurser foér psykologisk trygghet

100 %
29 %
38 %
56 %
36 %
34 %
30 %
0
35 % 28 %
14 %
0%
Lag niva Medelniva Hog niva
Rekommenderar
Passiva
Kritiska

Nar indexet for psykologisk trygghet ar hogt ar det i
snitt vanligare att personalen tillsammans utvecklar
arbetssitten.

Killa: Elos Undersdkning av arbetsklimatet* (2024)

Resurser fér psykologisk trygghet

Lag niva
Medelniva
Hog niva
Gemensam utveckling av nya arbetssétt
1 2 3 4 5
= lite = mycket

*Undersodkningen av arbetsklimatet ar ett kartlaggningsverktyg
som Elo erbjuder sina kunder foér faktabaserad ledning. Verktyget
ger en lagesbild av resurserna pa arbetsplatsen, som kan stérkas
for att stédja personalens arbetsférmaga. Enkiten besvaras arligen
av fler &n 25 000 personer p& arbetsplatser i Finland.
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Arbetsengagemanget ar en viktig resurs
fér arbetsférmagan

| basta fall upplever arbetstagarna entusiasm och
engagemang i kundbetjanings- och forséljningsarbetet.
Arbetsengagemang syftar p& motivationen och den
positiva kdnslan fér arbetet. Arbetsengagemanget
kdnnetecknas av energi, entusiasm och hangivelse

i arbetet.3? Allt fler undersékningar visar att arbet-
sengagemanget forbattrar produktiviteten, stéder
arbetsférmégan och har ett positivt samband med
psykisk hilsa. Enligt forskningn32:33 paverkas arbetsen-
gagemanget bland annat av mdjligheterna att tillampa
sina fardigheter eller styrkor i arbetet, se resultatet

av sitt arbete, ldra sig och paverka arbetet, av positiv
respons och av upplevelsen att arbetet som utférs ar
meningsfullt och ger resultat.

Arbetshilsoinstitutets tjdnst Arbetslivskunskap®*

och olika undersdkningar3? visar att arbetstagarna
upplever arbetsengagemang i alla yrken. En enkét

som Arbetshalsoinstitutet publicerade 2023 illus-
trerar att kdnslan &r vanlig ocks& inom handeln och
hotell- och restaurangbranschen. Av de anstillda inom
handeln som besvarade enkdten kidnde 60 procent
arbetsengagemang ofta, och inom hotell- och res-
taurangbranschen var motsvarande andel 65 procent.
Andra undersokningar har visat att personalens
positiva kdnslolidge och motivation i kundarbetet ocksa
aterspeglas i kundupplevelsen och kundbetjiningens
kvalitet35-36,

Enligt forskning33 stirks arbetsengagemanget till
exempel av
* mojligheten att tilldmpa sina fardigheter i arbetet,
» respons och synliga resultat,
+ ett sjélvstyrande team som upplevs gora ett
meningsfullt och verkningsfullt arbete,
« utvecklande och mangsidigt arbete,
* inflytande Over det egna arbetet.

KALLOR - BELASTNINGSFAKTORER OCH RESURSER
Sa laser du kallhanvisningarna

I den hér rapporten har kéllhdnvisningarna placerats sa att num-
rering inne i en mening hanvisar endast till den del av meningen
som kommer fére numreringen, medan numrering efter meningens
avslutande skiljetecken giller hela stycket eller meningarna

efter den féregdende killhanvisningen fram till den aktuella
hanvisningssiffran.
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Fenomen och trender

Digitalisering

| arbetslivsundersdkningar har man beddmt att
digitaliseringen gor arbetet, processerna och informa-
tionsférmedlingen effektivare'. | basta fall gér den nya
tekniken arbetet lattare. Tekniken kan ofta utnyttjas till
exempel for att behandla, analysera och hantera stora
mangder information. Digitaliseringen och den tekniska
utvecklingen paverkar ocksa kundbetjianingen och
sidljarbetet pd manga satt. Ny teknik méste inféras pé
ett genomtankt satt for att resultatet ska bli bra. Nar
man anvander Al-applikationer ar det viktigt att kritiskt
granska vad tekniken klarar av och beddma tillamp-
ningens etiska aspekter. Kompetens som stdder en
effektiv och sdker anvandning av artificiell intelligens
ar avgdrande. Det ar ocksa viktigt att arbetstagarna
delar med sig av erfarenheter och kunskaper som
géller anvandningen av artificiell intelligens.

N&r man infér artificiell intelligens méste man sitta sig
in i teknikens majligheter och begransningar. En analys
av det dagliga arbetet och arbetsprocesserna ger en
héllbar grund fér bedémningen.
+ Vilka aktiviteter ingar i kund- och férséljnings-
arbetets olika delomraden?
» Vilket arbete ligger bakom kundmdotena?
« Vilken del av kundarbetet behover utforas
av en manniska?
* Vilka funktioner kan férenklas med hjalp av
teknik och till exempel artificiell intelligens?

Den tekniska utvecklingen och artificiell intelligens

har ofta beddmts kunna komplettera arbetstagarnas
fardigheter i kundbetjaningsarbetet till exempel i
rutinuppgifter?®. | basta fall kan artificiell intelligens
underlatta informationshanteringen och vara ett stéd
fér problemldsning och beslutsfattande i arbetet*®.
Men i framtiden behdvs mer forskning om hur artificiell
intelligens paverkar resurserna i arbetet, till exempel
mojligheterna att paverka, meningsfullheten, kraven i
arbetet och arbetsbelastningen.

Empati och social kompetens ar avgdrande i kund- och
forsaljningsarbetet. Artificiell intelligens kan simulera
empati genom att identifiera ord eller bilder som
uttrycker kdnslor, men har en begrinsad férméga att
forstd kanslor och tolka hur sammanhanget paverkar
kanslouttryck. Férmégan att féra en dialog med
kunden och férsté olika kanslouttryck ar en viktig del
av ett meningsfullt kundarbete6. N&gra av méanniskans
styrkor inom kundbetjaning och forsaljning ar kreativi-
tet, emotionell intelligens, social kompetens, att bygga
upp fértroende och att férsta kulturella innebérder.

Arbetspensionsbolaget Elo och LokalTapiola genom-
férde i maj 2024 (n=600) och i februari 2025 (n=525)
en enkit fér ledare i sma och medelstora féretag. | den
har rapporten utnyttjas resultaten for respondenterna
fr&n handeln och hotell- och restaurangbranschen
(2024: totalt 136 svar, 2025: totalt 129 svar). Badda

&ren fanns de flesta respondenterna (éver 75 pro-
cent) i foretag med farre 4n 10 anstéllda. Foretagen
representerade ménga olika omraden i arbetslivet:
hemelektronikaffarer, sportaffirer och andra affarer
specialiserade pa forsaljning av konsumtionsvaror, res-
tauranger, hotell, caféer och service- och reparations-
verkstader for motorfordon. Av de féretagsledare som
besvarade enkdten 2025 bedémde endast en tredjedel
(30 procent) att de hade tillrackligt med tid for att
lara sig anvanda ny teknik i arbetet. Andelen minskade
med cirka 6 procent frdn 2024. Ar 2025 bedémde fler
an halften (54 procent) att digitaliseringen hade okat
arbetstempot. En fjardedel av respondenterna forholl
sig kritiskt till sina egna fardigheter att utnyttja de
mojligheter som den nya tekniken medfor i arbetet.
Andelen sjalvkritiskt instillda 6kade mellan 2024 och
2025.

Foretagsledarnas erfarenheter av teknikanvindning
och teknikens effekter i sma och medelstora féretag
inom handeln och hotell- och restaurangbranschen
(2024, n=136, 2025, n=129).

Killa: Arbetspensionsbolaget Elos och LokalTapiolas gemensamma

enkatundersdkning for ledare i smé& och medelstora féretag

Jag har tillrackligt med tid for att lara mig
anvanda ny teknik i mitt arbete

n
S 13% 37 % 21% 9%
<
§ 15 % 32% 29 % 6

Digitaliseringen har hdjt arbetstempot

6 13% 26 % 37 % 18 %

7 17 % 24 % 37 % 15 %

2024 2025

Jag kan utnyttja mojligheterna
med ny teknik i mitt arbete

Av annan &sikt

2024 2025

Delvis av annan asikt
B varken av samma eller annan &sikt

Delvis av samma asikt Av samma 3sikt
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Resultaten framhaver att det ar viktigt att inte bara
forstd tekniska lésningar, utan ocks& ménniskans
férhallande till tekniken. Det behdvs stéd och arbets-
tid for att inféra och lara sig att anvanda ny teknik.
Tekniska férandringar kan ocksa orsaka osdkerhet.
Arbetstagaren kan vara osdker pé sin egen férmaga att
tillagna sig ny teknik, och kan ocksé kdnna sig osidker
p& om det egna jobbet kommer att finnas kvar.

Aspekter pé tekniska férdndringar i arbetet

* Forutsattningar for att affarsverksamheten och
arbetet ska fungera bra. Utnyttjandet av ny teknik
bor bygga pé affirsverksamhetens behov och pé
att underlatta det dagliga arbetet.

* Anvandbarhet. Férandringarna blir mindre belas-
tande om man satsar pa att den nya tekniken ska
vara latt att anvénda.

* Personalens delaktighet. Genom att involvera
arbetstagarna nar ny teknik inférs motiverar man
dem att bérja anvdnda de nya verktygen.

* Introduktion. Systematisk introduktion i de nya
verktygen.

+ Startstrdcka. Belastningen minskar om man
avsatter tillrackligt med tid for larande.

+ Delning av erfarenheter. Andras erfarenheter av
den nya tekniken hjélper kollegorna att lara sig
anvanda den.

* Bevakning av den nya teknikens konsekvenser.
Ny teknik fordndrar arbetet och kraven i arbetet.
Det ar viktigt att man bevakar konsekvenserna
och snappar upp ocksé oviantade férandringar i
personalupplevelsen.

» Stodtjanster. Arbetet flyter battre om arbetsta-
garna har tillgéng till tekniskt anvindarstéd.

Unga anstiéllda

N&r arbetslivet bérjar problemfritt och pa ett sétt som
stéder arbetsférmégan skapas en héllbar grund fér
resten av arbetslivet. De forsta arbetslivserfarenhet-
erna ar viktiga nar attityderna till arbetslivet formas
och fardigheterna utvecklas. De unga arbetstagarnas
perspektiv ar viktigt inom handeln och hotell- och res-
taurangbranschen eftersom ménga unga ir anstillda
pa s&dana arbetsplatser. Aldersklassen unga bestér av
manga slags manniskor med individuella styrkor, behov
och 6nskemal. Unga har ofta nya perspektiv och kan
komma med viktiga utvecklingsidéer pd arbetsplat-
serna. Det 4r 4nda viktigt att komma ihag att de unga
ofta saknar erfarenhet av branschen och arbetslivet.

Handeln och hotell- och restaurangbranschen
sysselsitter relativt sett ndgot fler unga anstillda
an andra branscher.

Killa: Statistikcentralens sysselsdttningsstatistik (2023)

Parti- och detaljhandel samt reparation av motorfordon

och motorcyklar

Hotell- och restaurangverksamhet

25 % 24 %

17 % 24 %

Alla ndringsgrenar

0% 100 %
18-24 ar 25-34 ar 35-44 &r
M 45-54 &r 55-64 ar 65-74 ar

Enligt en framtidsrapport” fran organisationen Ung
foretagsamhet och ekonomi NYT ar till exempel bra
arbetskamrater, bra chefsarbete och mojligheter att
utnyttja sin egen kompetens viktiga faktorer for unga i
arbetslivet. De unga som besvarade enkdten nimnde
samarbetsférmaga, problemlésningsfiardigheter och
stresstalighet som viktiga arbetslivsfardigheter. STTK:s
utredning® om ungas arbetslivserfarenheter illustrerade
i sin tur att en lAmplig arbetsmangd, intressanta arbets-
uppgifter, bra ledarskap, ett positivt och uppmuntrande
arbetsklimat och tydliga mal &r viktiga fér ungas
valbefinnande.

Resurser som stoder psykisk hilsa
i b6érjan av arbetslivet

Intradet i arbetslivet och den forsta tiden i arbetslivet
ar ofta en inspirerande och meningsfull livsfas. Det kan
ocksd kdnnas osdkert och stressigt att vara ny pa job-
bet®. Det finns beldgg fér att kdnslan av sammanhang
ar en resurs som stoder psykisk hilsa i olika skeden
av livsloppet. Undersékningar'™ har visat att kdnslan

av sammanhang har ett samband med en mindre
forekomst av psykiska problem bland unga och unga
vuxna. Med kdnslan av sammanhang avses manniskans
féorméga att se olika handelser och situationer i livet
som begripliga, hanterbara och meningsfulla’. Kianslan
av sammanhang bidrar till att man anvander effektiva
copingmekanismer och handlingsmodeller'.

Inom arbetspsykologin har kdnslan av sammanhang
tillAmpats p& arbetslivet. Kdnslan av sammanhang

i arbetslivet innebar att arbetet kdnns begripligt,
hanterligt och meningsfullt. Enligt forskningen

finns ett samband mellan kdnslan av sammanhang i
arbetslivet, psykisk hilsa och arbetshilsa®™. Sarskilt vid
intrddet och den forsta tiden i arbetslivet kan det vara
extra viktigt att arbetet kdnns hanterligt, begripligt och
meningsfullt.
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Att stirka en ung arbetstagares resurser fér psykisk hilsa

Kansla av sammanhang i arbetslivet

N\

N\

Arbetets begriplighet

.

Jag vet vad som forvantas
av mig i mitt arbete

Jag vet vilket ansvar och vilken
roll jag har p& arbetsplatsen
Jag vet vilka arbetsuppgifter
jag ska prioritera

Jag upplever att arbetet
ar logiskt organiserat

Bidragande faktorer

Arbetsbeskrivningen ar tydlig
och lagom avgransad

Vagledning i arbetsplatsens
forfaranden och rutiner

LAtt att f& tag p& anvisningar
och information om arbetet

Dialog om férvantningar
och ansvarsomraden

Lag troskel for att stélla fragor

Kénsla av kontroll

Jag har tillrackligt med kunskap
och fardigheter for att lyckas
med mitt arbete

Jag klarar av att 6sa
problem i mitt arbete

Jag hinner utféra mitt arbete

Jag vet var jag kan fa stéd

Bidragande faktorer

Systematisk introduktion i de
praktiska arbetsuppgifterna

Kompetens som motsvarar
kraven i arbetet

En rimlig arbetsmangd

Framgangsupplevelser
fran férsta stund

Mojlighet att jobba med mer
erfarna kollegor i bérjan

Upplevelse av mening

Jag upplever att mitt arbete
ar meningsfullt och viktigt

Jag upplever att jag far saker
gjorda och att resultaten ar
synliga for mig och andra

Jag ar en viktig del av
arbetsgemenskapen

Bidragande faktorer

Stod for att lara kédnna
kollegorna

Mojlighet att tillampa sina
fardigheter i styrkor arbetet

Insikt i de gemensamma maélen
pa arbetsplatsen

Positiv respons pa arbetet

* Anvisningar och principer
till stéd for prioriteringar

Kansla av kontroll

Férutsattningar for att lyckas behéver finnas frén férsta
bérjan. Kéanslan av kontroll uppstar nar arbetet ar lagom
utmanande och arbetstagarna upplever att de har
tillracklig beredskap och vid behov stéd fér att utféra
arbetet bra. Framgangar ger sikerhet och positiv energi
i nya arbetssituationer. En gedigen introduktion ger
forutsattningar for kontroll dver arbetet. Introduktionen
ska innehalla vigledning i arbetsuppgifterna och arbets-
redskapen, men ocks& samtal dar tréskeln &r lag for
arbetstagarna att stélla frdgor och be om rad som de
behdver. Med unga arbetstagare ar det ocksé viktigt att
sétta ord pé& vad som &r en tillrackligt bra arbetspresta-
tion. Att standigt striva efter perfektion &r inte hallbart
med tanke p& den psykiska hilsan och arbetsprestatio-
nen. Vid introduktionen kan man proaktivt férutse svéra
situationer och gé igenom effektiva handlingsmodeller
for att hantera dem. Undersdkningar visar att proaktiva
férberedelser infér svéra situationer och genomgang

av metoder och stéd for olika situationer stéder
stresshanteringen och anpassningen till ett nytt jobb.
Det kollegiala stédet och mdgjligheten att arbeta med

mer erfarna kollegor signalerar till arbetstagaren att det
finns stdd att fa vid behow.

Arbetets begriplighet

Tydliga férvantningar pa arbetet och information om
gemensamma handlingsmodeller pa arbetsplatsen

gor arbetet begripligt. Tydlig information om arbetets
mal och ansvarsomrédden minskar osidkerheten och
stressen pa det nya jobbet. Uppmuntran och positiv
respons ar sarskilt viktigt for unga. Respons som giller
de personliga styrkorna eller fardigheterna starker till-
liten till den egna férmagan och uppmuntrar samtidigt
arbetstagaren att fortsatta strava efter att prestera
bra. Positiv respons om styrkor och fardigheter kan

till exempel handla om de dagliga arbetsuppgifterna,
arbetsgreppet eller beteendet i arbetsgemenskapen.
Det ar viktigt att betona hur arbetstagarens eget
agerande bidragit till ett bra resultat. Responssamtalen
kan vara olika langa. Ocksé ett kort samtal kan vara
betydelsefullt for arbetstagaren. Nar man vill att
responsen ska leda till férandring lonar det sig att ge
respons péa en specifik aspekt av arbetet. Arbetsrollen
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kan behdva fortydligas. Under samtalet kan man
specificera den énskade prestationsnivén, arbetsupp-

gifterna, prioriteringarna i arbetet och férvantningarna.

N&r man vill férdndra ndgot genom responsen ska man
forklara vilken nytta arbetstagaren och hela arbetsge-
menskapen har av férandringen.

Meningsfullt arbete

Grunden for ett meningsfullt arbete ar kdnslan av
samhorighet, delaktighet och insikt i den egna arbets-
insatsens betydelse som en del av en stdrre helhet,
och upplevelsen av att det egna arbetet tjanar ett
stérre syfte'™'®, Det lénar sig att dela pa ansvaret for
att introducera nya arbetstagare i arbetet, s att de
lar kdnna sina nya kollegor och vet hur de kan fa stéd
frdn férsta bérjan. Samtidigt stirks uppfattningen av

den egna arbetsinsatsens bidrag till helheten. Andra
sitt att fa arbetet att kdnnas meningsfullt &r att lyssna
till arbetstagarnas forslag och idéer och involvera dem
i utvecklingen pa arbetsplatsen.

Positiv jobbstart

Nyanstéllningsupplevelsen omfattar en introduktion
i arbetsuppgifterna och férvantningarna pé arbetet,
men ocksd att arbetstagaren inkluderas i arbets-
gemenskapen och sitter sig in i de gemensamma
arbetsséatten. En lyckad jobbstart leder till en battre
arbetsprestation, lojalitet med arbetsplatsen och
vilbefinnande i arbetet'”. | avsnittet om l&sningar

i den har rapporten presenteras olika satt att géra
jobbstarten lyckad.

Aspekter av en positiv jobbstart
Killor: Cooper-Thomas, H. D. m.fl. (2020). Harpelund, C. (2019).

Forstd arbetssitten,
varderingarna och de
gemensamma malen pé

arbetsplatsen
Néatverka, f(jrv-g:tlrlwgii ar
identifiera kallor g ‘
en! ! ansvarsomraden
till information och personliga
och stod P 3 .
mal
Positiv
jobbstart
Arbetsplatsens Introduktion

information om hur
man tar hand om sitt
valbefinnande och
skyddar sig mot
skadliga och farliga
faktorer i arbetet

i hur den specifika
arbetsuppgiften
utfors effektivt,
sikert och péa ett
sétt som stoder

arbetshilsan
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KALLOR — FENOMEN OCH TRENDER
Sa laser du kallhdnvisningarna

| den hér rapporten har killhdnvisningarna placerats s att
numrering inne i en mening hanvisar endast till den del av
meningen som kommer fére numreringen, medan numrering
efter meningens avslutande skiljetecken giller hela stycket eller
meningarna efter den féregdende killhdnvisningen fram till den
aktuella hanvisningssiffran.

Digitalisering
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Losningar i arbetslivet

Lésningar for att minska fysiska
risk- och belastningsfaktorer

Den bista effekten uppnas nar utvecklingsatgirderna
inriktas pé& flera olika plan: personalens fardigheter

och kompetens, chefernas handlingsmodeller och .
kompetens samt organisationens strukturer och
arbetsférhallanden.

Arbetsmiljon

+ Den fysiska belastningen minskar nar loka-
lerna och varuflédena planeras omsorgsfullt,
hjalpmedel anskaffas enligt behov och arbets-
tagarna far hjilp med att anvinda dem.

* Arbetsredskapen och méblerna ska kunna
anpassas enligt arbetstagarnas fysiska behov,
till exempel hur l&ng personen &r.

* Introduktion och arbetshandledning hjalper
arbetstagarna hitta ratt stillningar och
rorelser.

» De repetitiva och ensidiga rérelserna kan
begrinsas om man utvecklar arbetets innehall.

- Mangsidigare arbete, till exempel med arbets-
rotation, gor arbetsdagen mer varierande och
avbryter belastningen.

e For att gora arbetet i affarer och lager mindre
belastande maste man se till att hela den
logistiska kedjan fungerar fran varuleveran-
toren till affaren och lagret. Till exempel blir
det lattare att packa upp varor i affiren om
de tyngsta féoremélen placerats langst ner.
Nar lastens hojd planeras ska man ta hdnsyn
till att lokalen dar varorna packas upp kan
vara trang och att arbetet kan behdva géras
manuellt.!

)

Hjalpmedel och personlig
skyddsutrustning

Skyddsskor och skyddshandskar/snittskydds-
handskar forebygger allvarligare skador om ett
olycksfall intraffar i arbetet i en affar.
Hjalpmedel for att flytta tunga bordor
minskar belastningen sarskilt pé ryggen och
extremiteterna.

Andamalsenliga arbetsskor ar viktiga.

Ovrig personlig skyddsutrustning som arbetet
och arbetsmiljon kan krava.

Hjdlpmedel som ar for besvarliga eller inte
finns i narheten anviands kanske inte om man
har brattom.

@)

Arbetsmetoder och arbetsplanering
Introduktion i ergonomiska och sunda arbets-
metoder, till exempel hur man lyfter tunga
féoremal, forflyttar rullpallar, anvander truckar/
gaffeltruckar och arbetar ergonomiskt i en
kassa.

Bevaka och sidkerstilla att personalen lar

sig och anvander arbetsmetoder som stdder
arbetsféorméagan.

Omsorgsfull planering av arbetet pa férhand,
framfoérhallning infér hég belastning samt
rimliga arbetsscheman minskar den fysiska
och psykiska belastningen.

(&)

Praxis fér aterhamtning

Skiftplanering som stéder aterhimtningen.
Gemensamt dverenskomna pausplaner och
bevakning av att pauser halls.

T6jningar och motrorelser for muskelavslapp-
ning under arbetet och i pauserna forbattrar
musklernas &amnesomsattning.

F6r dem som arbetar stdende rekommenderas
en gummimatta som underlag och en stol for
tillfalligt avlastande sittande arbete, om det ar
majligt utan att sdkerheten dventyras, sé att
belastningen p& benen och ryggen minskar.
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O,

Skiftplanering som stéder arbetsférmagan

Foljande faktorer stéder arbetsférmagan

i forsaljnings- och kundbetjaningsarbete

inom handeln och bdr tas i beaktande i
skiftplaneringen:

De tidiga morgonpassen (som boérjar fore kl. 6)
ska vara s fa som mojligt i féljd (hégst 3).

De sena kvillspassen (som slutar efter kl. 23)
ska vara s f& som méjligt i f6ljd (hégst 3).
Nattpassen ska vara hogst 2 eller 3 i foljd.
Perioder av nattarbete ska féljas av minst 2
lediga dagar efter det sista nattpasset.
Antalet arbetsdagar i foljd ska vara hogst 3-5.

Antalet arbetsdagar i foljd ska vara hogst 7, om
bara en ledig dag foljer.

Langa arbetspass pa éver 8 timmar ska dver-
vigas noggrant. Under langa arbetspass behévs
tillrackliga pauser.

Upprepade schemaperioder med fler an 40
eller sarskilt 48 arbetstimmar b6r undvikas.

Mellan arbetsdagarna ska vilotiden helst vara
minst 11 timmar.

Kort veckovila (under 35 timmar) b6r undvikas.
Enstaka arbetsdagar undviks.
Enstaka lediga dagar undviks.

Foljande rytm mellan arbete och ledighet
undviks:

* nattpass-ledig dag-nattpass
* nattpass-kvallspass
» nattpass-ledig dag-morgonpass?

(@)

Stod prioritering av uppgifter

och ha tydliga forvantningar

Bedém vad arbetstagarna lagger tid p& och
vilka uppgiftshelheter arbetet bestér av.

Beddm vilka aktérer som har férvantningar pé
arbetstagaren.

Definiera tydligt férvantningarna och malen i
arbetet.

Organisera logiska uppgiftshelheter s3 att
arbetet blir mindre splittrat.

Avgransa arbetsuppgifterna andamaélsenligt.

Ge arbetstagarna radd och anvisningar fér
prioritering av arbetsuppgifter.

@)

Bevaka arbetssituationerna och

se till att kraven ar rattvisa

Beddm regelbundet verksamhets- och resul-
tatmalen i férhallande till personalresurserna.
Beddm hur arbetsmangden och kraven
forandras (till exempel omorganiseringar, nya
arbetsredskap eller nya kundbehov kan leda till
att arbetsméangden eller kravnivan férandras).
Bevaka att arbetsbelastningen férdelas rattvist.

()

Utveckla strukturerna sa
att arbetet flyter

Lésningar for att minska psykosociala + Identifiera vad som orsakar avbrott
belastningsfaktorer3 i informationsgangen.

+ Se till att informationsgangen inom teamen
Hall bradskan under kontroll och dver teamgrénserna fungerar.
» Utveckla verksamhet som stoder samarbetet
i arbetsgemenskapen.
» Identifiera och eliminera faktorer som
@ orsakar storningar eller avbrott i arbetet.
« Se till att personalen har &ndamalsenliga

Férutse och var forberedd och fungerande arbetsredskap.

* Prognostisera arbetsmangden om mojligt.

+ Planera resursférdelningen sa langt pa férhand
som mojligt.
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O,

Involvera personalen fér att
forbattra arbetsflytet

» Identifiera de viktigaste bakomliggande
orsakerna till brddska. Ofta kommer man at

arbetet, nar arbetstagarna stravar efter en uppskat-
tande vixelverkan, vagar opponera sig konstruktivt

vid behov och varnar ett respektfullt arbetsklimat.

En konstruktiv instéllning till misstag innebar att
misstag inte betraktas som misslyckanden eller enbart
negativa hiandelser, utan som mgjligheter att lara sig
och utvecklas.

de bakomliggande orsakerna genom att lyssna Chefens méjligheter

till personalens upplevelser av arbetet och

diskutera arbetssituationerna.

* Uppmuntra arbetstagarna att ta upp saker

som far arbetet att flyta sdmre.

Satt att 6ka den psykologiska
tryggheten* 5

Inte bara cheferna, utan alla arbetstagare behdver
engagera sig for att 6ka den psykologiska tryggheten.

* Réttvist bemdtande

+ Visa arbetstagarna uppskattning

* Lyssna till och involvera personalen

* Reagera konstruktivt pd misstag

+ Taitu med missférhallanden vid behov

Hela arbetsgemenskapens majligheter
+ Mod att framféra egna &sikter och
utvecklingsidéer
+ Lyssna till och respektera kollegornas &sikter

Den psykologiska tryggheten byggs upp i det dagliga * Uppmuntra kollegorna

Resurs som stéder arbetsférmagan

Kéansla av kontroll i arbetet

Praktiska verktyg pa arbetsplatserna

GOor upp en introduktionsplan och bevaka hur planen
genomfors.

Foérdela introduktionsansvaret i god tid innan en arbetstagare
bérjar pé jobbet.

Sékerstall en gedigen introduktion i arbetsuppgifterna,
lokalerna, kontakten med kunderna och anvandningen av
arbetsredskapen.

laktta arbetet och diskutera hur det utfors for att sakerstalla att
arbetstagaren lar sig.

Samla in respons om introduktionen for att vidareutveckla den.

Ge arbetstagaren mojligheter att
utnyttja sina personliga styrkor och fardigheter i arbetet

Se till att arbetsméngden och kraven ar s&dana att arbets-
tagaren kan lyckas frén férsta bdrjan. Ge nya utmaningar nar
arbetstagarens kompetens utvecklas.

Ge mycket respons nar arbetstagaren lyckas och anvédnder sina
fardigheter och styrkor i arbetet.

Visa arbetsplatsens informationskallor och stod fér nya
arbetstagare.

Situationer som kdnns svara kan féregripas genom att pa
férhand berédtta hur de hanteras och var man far stdd vid behov.
Se till att arbetstagaren far stéd av chefen och kollegorna vid
behov.
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Resurs som stéder arbetsférmagan

Kéansla av kontroll i arbetet

Praktiska verktyg pa arbetsplatserna

Ordna situationer dir arbetstagaren far arbeta med mer erfarna

kollegor.

Gé& igenom lésningar pa svara arbetssituationer eller méjliga
problem pé& férhand.

Klarlagg arbetets mal, definiera arbetsuppgifterna och precisera
ansvarsomradena.

Arbetssituationens begriplighet

Se till att férvdntningarna pa arbetet 4r konsekventa.

Erbjud introduktion i arbetsplatsens gemensamma handlings-
modeller. Férklara hur de gemensamma handlingsmodellerna
paverkar arbetsflytet och verksamheten pa arbetsplatsen.

G& igenom principer fér prioriteringar.
Meningsfullt arbete

Skapa mojligheter att lara kdnna arbetsgemenskapen och sprida
tyst kunskap genom att dela pé introduktionsansvaret.

For en dialog om arbetstagarens intressen. Vad dr hen mest
intresserad av i arbetet och vilka aspekter vill hen utveckla?
Gor tillsammans utvecklingsplaner pé kort sikt och lang sikt.
Diskutera framstegen mot malen.

Uppmuntra arbetstagaren att komma med egna férslag pa
arbetsplatsen.

Diskutera hur arbetstagarens insats paverkar hela arbetsge-
menskapens verksamhet, vilket stérre mal arbetstagarens
arbetsuppgifter bidrar till och vilken effekt arbetet har pa
kundernas liv eller arbetsplatsens verksamhet i stort.

Stod for den psykiska hilsan i alla skeden av
arbetslivet

Elo har utvecklat en tjanstehelhet for sina kunder till
stéd fér den psykiska hilsan pd arbetsplatsen. Den

« |dentifiera be[astningsfaktorer och resurser innehaller verktyg for alla former av stod, for att starka

i arbetet. resurserna i arbetet, géra kraven rimligare och siatta in
- Forebygga psykiska problem genom stdd nar arbetsférmagan férsamras.
arbetsmiljéledning. * Webbkurser for chefer och personal
+ Inféra stddmetoder som &r lampliga + Verktyg for att tidigt identifiera problem med den

fér olika skeden av arbetslivet. psykiska halsan

+ Gemensamma handlingsmodeller « Verktyg for faktabaserad ledning for att arbetet
ska flyta och tidiga signaler pa forsamrad psykisk
hilsa ska kunna identifieras

for tidigt stéd pa arbetsplatsen.

* Stdd och tjanster vid psykiska symptom
och psykisk ohilsa. * Handlingsmodeller fér anpassning av arbetet

* Handlingsmodeller for tidigt stoéd

* Anvisningar for att utveckla samarbetet med
foretagshalsovarden
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Checklista fér en battre jobbstart
Jobbstartsupplevelsen

Forsta verksamhetskulturen,
viarderingarna och malen for

verksamheten pé arbetsplatsen

Natverka och bilda
samarbetsrelationer

Férsta arbetsbeskrivningen
och férvantningarna

Kompetens och kunskaper om arbets-
sitt som framjar arbetsférmagan

Praktiska verktyg
Gé& igenom betydelsen av arbetsplatsens gemensamma férfaranden,
anvisningar och handlingsmodeller och hur de paverkar arbetsflytet och

verksamheten.

Dela ansvaret for introduktionen i arbetet och se till att medarbetaren
f&r stéd sarskilt i borjan.

Ge den nya arbetstagaren mojligheter att bygga nitverk pa
arbetsplatsen och arbeta med mer erfarna kollegor.

Utse om mgjligt en mer erfaren arbetstagare till arbetspar/mentor fér
den nya arbetstagaren som stéd fér larandet i inledningsskedet.

Uppmuntra alla medarbetare att stédja och lara kdnna den nya kollegan.

Regelbunden avstdmning med den nya arbetstagaren sarskilt i
inledningsskedet.

Ga igenom arbetsuppgifterna, ansvaret och férvantningarna pa ett hand-
gripligt satt. Diskutera principerna for prioritering av arbetsuppgifter.

Ta hansyn till arbetstagarens erfarenhet och olika larstilar vid
introduktionen.

Plan for ldrandet och utvecklingen, till exempel var det l6nar sig att
bérja, vilka uppgiftsomraden det &r viktigt att fa grepp om under de
forsta veckorna och de kommande manaderna.

Diskutera och iaktta arbetet for att sdkerstéilla att arbetstagaren lar sig.

Diskutera langsiktiga utvecklingsmal och fradga om arbetstagarens
dnskemal efter inledningsskedet.

KALLOR — LOSNINGAR | ARBETSLIVET

Sa liaser du killhdnvisningarna

I den héar rapporten har kallhdnvisningarna placerats s8 att num-
rering inne i en mening héanvisar endast till den del av meningen
som kommer fére numreringen, medan numrering efter meningens
avslutande skiljetecken giller hela stycket eller meningarna

efter den féregdende kéllhanvisningen fram till den aktuella

hanvisningssiffran.

[1 Rauramo, P. (2020). Arbetarskyddscentralen: Kaupan tyo-

suojelu. Kaupan-tyosuojelu.pdf

[2] Ropponen, A., Hakola, T., Hirvonen, M., Koskinen, A., & Harm4,
M. (2021). Tydaikojen kehittdminen kaupan alalla: tutkimus-ja

kehittamishanke.

[3] Arbetshilsoinstitutet (2024). Pelotta toissd—psykologinen

turvallisuus tydyhteisdssa.

[4] Newman, A., Donohue, R., & Eva, N. (2017). Psychological
safety: A systematic review of the literature. Human Resource

Management Review, 27(3), 521-535.

Arbetsférmaga databas © 2025 by Omsesidiga Arbetspensionsférséakringsbolaget Elo is licensed under CC BY-NC 4.0.



< Tillbaka till borjan

Statistik och diagram

Stérsta delen av féretagen inom handeln och
hotell- och restaurangverksamheten ir sma
och sysselsatter hogst 9 personer.

Killa: Statistikcentralen, Struktur- och bokslutsstatistik
over foretag (2023)

Parti- och detaljhandel samt reparation av motorfordon och

motorcyklar | Foretag, st.
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En betydande del av de anstéllda inom handel,
hotell och restauranger arbetar ocksd i stérre
foretag (juridiska enheter).

Parti- och detaljhandel samt reparation av motorfordon och
motorcyklar | Personal, arsverken
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Hotell- och restaurangverksamhet | Personal, arsverken
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Andelen kvinnor av léntagarna i de yngre aldersklasserna ir stor sirskilt i hotell- och restaurangbranschen.

Kalla: Statistikcentralens sysselsattningsstatistik (2023)
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Inom handeln och hotell- och restaurangverksamheten
ar over hilften av arbetstagarna heltidsanstillda.
Andelen deltidsanstillda ar betydande.

Killa: Arbetslivskunskap, Arbetshilsoinstitutet,
www.tyoelamatieto.fi/sv (2022)

Hotell- och restaurangbranschen

0% 100 %

Handeln

M Arbetar pa deltid
eller sporadiskt

Arbetar pé heltid

Storsta delen avanstillda bedémer att de har bra
arbetsférmaga. | uppféljningen ingar ett urval av
handels-, hotell- och restaurangforetag dar enkiatdata
ar tillgidngliga fér tre ar i foljd.

Killa: Elos undersokning av arbetsklimatet** (2022-2024)

%
60

59 57 57
50
40
30 292
20 16 19 17 20 16
10 5 6 4
0

2022 2023 2024

[ Bra arbetsformaga
Hég arbetsférméga

L&g arbetsférmaga
Mattlig arbetsférmaga

Medeltal fér den upplevda arbetsférmégan:
2022: 8,25 2023: 8,24 2024: 8,36
0 = lagst arbetsférméga =~ 10 = hogst arbetsférmaga

Inom handeln beviljas invalidpension oftast
pa grund av sjukdomar i rérelseorganen.
Killa: Elos data (2020-2024)

39 39 39
35 31 32 32

25 23 23

10

Hotell- och
restaurang-
verksamhet

Handel samt
reparation av
motorfordon och
motorcyklar

Ovrig parti- och
detaljhandel

F - psykiska sjukdomar

| - cirkulationsorganens sjukdomar

M - sjukdomar i muskuloskeletala systemet
M X - andra sjukdomar

Elos data visar att antalet personer som blivit arbets-
oférmdgna pa grund av psykiska orsaker inte har 6kat
mirkbart under de senaste aren inom handeln*.

Killa: Elos data (2020-2024)

Invalidpensionsfrekvens per tusen anstillda

20 \ P

e ——m
1,5
1,0
0,5
2020 2021 2022 2023 2024

F - psykiska sjukdomar
M - sjukdomar i muskuloskeletala systemet

B X - andra sjukdomar

*Naringsgrenarna 46 och 47 i Statistikcentralens
naringsgrensindelning ingar.

Fysisk belastning ar relativt vanligt i arbetet inom
handeln och hotell- och restaurangbranschen.a.
Killa: Arbetslivskunskap, Arbetshélsoinstitutet,

www.tyoelamatieto.fi/sv (2022)

Mitt jobb ar fysiskt belastade

Handeln

28 % 36 %

B
B

0% 100 %

Hotell- och restaurangbranschen

40 % 34 %

Haller med i viss man
[ Haller inte helt med

Haller helt med
M varken med eller mot
Haller inte alls med

**Underso6kningen av arbetsklimatet ar ett kartlaggningsverktyg
som Elo erbjuder sina kunder foér faktabaserad ledning. Verktyget
ger en lagesbild av resurserna pé arbetsplatsen, som kan stérkas
for att stédja personalens arbetsférméaga. Enkiten besvaras arligen
av fler 4n 25 000 personer pd arbetsplatser i Finland.
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Sjukdomar i nedre extremiteterna och ryggen ar en
vanlig orsak till invalidpensionering inom handeln och

hotell- och restaurangverksamheten.
Killa: Elos data (2020-2024)

14 %
Diagnoser i évre
extremiteterna

34 %

Ryggsjukdomar

20 %
Andra muskuloskeletala
diagnoser

32 %
Diagnoser i nedre
extremiteterna

Fysiskt belastande faktorer inom handeln
och hotell- och restaurangbranschen

Kalla: Arbetslivskunskap, Arbetshilsoinstitutet, www.tyoelamatieto.

fi/sv (2019). Arbetarskyddscentralen: Kaupan tydsuojelu (2020).

St:lel;fje Sittande Tunga lyft
Famle arbete (20 kg)
Arb:eteul. TUngt fysiskt Arbete med
framatbojd arbete
stéllning axelhojd
Identiska Arbete som
repetitiva kraver handens
rorelser tryckkraft

handen ovanfor

Forflyttning
av féremal

Elos data askadliggér att andelen som upplever hég
stress har forblivit relativt konstant de senaste aren
bland de anstillda som besvarat Elos personalenkiter
inom handeln och hotell- och restaurangbranschen.
Forskning visar att det finns ett samband mellan hog
stress, olycksfallsrisk och utbrandhetssymtom.

Killa: Elos undersdkning av arbetsklimatet* (2022-2024)

%

60 51
50 49 50
40 36 33 32
30
20 16 17 16
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0
2022 2023 2024
Lag stress Mattlig stress
Hog stress

Medeltal for upplevd stress:
2022: 2,56 2023: 2,55 2024: 2,53
1= lagst stress = 5 = hogst stress

Over 70 procent av de anstillda upplever att de
aterhamtar sig bra efter arbetet nir de har en bra
balans mellan arbetet och andra livsomraden. Om
balansen ar dalig dr aterhiamtningen betydligt simre.

| skiftarbete ar det sarskilt viktigt att beakta balansen
mellan arbetet och andra livsomraden.

Killa: Elos undersdkning av arbetsklimatet* (2022-2024)

Andel personer som ater-
hamtar sig bra efter arbetet

24 %
Balansen mellan arbete Balansen mellan arbete
och andra livsomraden och andra livsomraden
ar redan bra. behover forbattras.

*Undersdkningen av arbetsklimatet ar ett kartlaggningsverktyg
som Elo erbjuder sina kunder fér faktabaserad ledning. Verktyget
ger en ligesbild av resurserna péa arbetsplatsen, som kan stérkas
for att stédja personalens arbetsférmaga. Enkiten besvaras arligen
av fler 4n 25 000 personer pd arbetsplatser i Finland.
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Elos data fran handeln och hotell- och restaurang-
verksamheten visar att det dagliga arbetet flyter bra
om medarbetarna delar pa ansvaret. Delat ansvar pa
arbetsplatsen gor att de flesta av respondenterna i
Elos personalenkit starkt kdnner att arbetet flyter.
Killa: Elos undersokning av arbetsklimatet* (2022-2024)

Delat ansvar
Lite

Mattligt

Mycket
0% 100 %

[ Arbetet flyter bra
Arbetet flyter mattligt bra
[l Arbetet flyter daligt

Resurser som stéder den psykologiska tryggheten har
ett samband med i vilken man anstillda inom handeln
och hotell- och restaurangverksamheten rekom-
menderar sin arbetsplats. De arbetsplatser dir den
psykologiska tryggheten i snitt dr starkare far relativt
fler rekommendationer.

Killa: Elos undersokning av arbetsklimatet* (2022-2024)

Resurser for psykologisk trygghet

100 %

0%

Lag niva Medelniva

Hég niva

W Rekommenderar
Passiva
[ Kritiska

Nar indexet for psykologisk trygghet ar hogt ar det i
snitt vanligare att personalen tillsammans utvecklar
arbetssétten.

Killa: Elos undersdkning av arbetsklimatet* (2022-2024)

Resurser fér psykologisk trygghet

Lag niva
Medelniva
Hog niva
Gemensam utveckling av nya arbetssitt
1 2 3 4 5
= lite = mycket

Foretagsledarnas erfarenheter av teknikanvandning
och teknikens effekter i sma och medelstora féretag
inom handeln, hotell- och restaurangbranschen (2024,
n=136, 2025, n=129).

Killa: Arbetspensionsbolaget Elos och LokalTapiolas gemensamma

enkatundersdkning for ledare i sm& och medelstora féretag

Jag har tillrackligt med tid for att lara mig

anvdnda ny teknik i mitt arbete
Digitaliseringen har hojt arbetstempot
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med ny teknik i mitt arbete
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Delvis av annan &sikt
B varken av samma eller annan &sikt
I Delvis av samma &sikt 1 Av samma 8sikt

*Undersdkningen av arbetsklimatet ar ett kartlaggningsverktyg
som Elo erbjuder sina kunder fér faktabaserad ledning. Verktyget
ger en ligesbild av resurserna péa arbetsplatsen, som kan stérkas
for att stdédja personalens arbetsférméga. Enkéten besvaras arligen
av fler 4n 25 000 personer pé arbetsplatser i Finland.
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< Tillbaka till borjan

Att stirka en ung arbetstagares resurser fér psykisk hilsa

Kansla av sammanhang i arbetslivet

N\

N\

Arbetets begriplighet

Jag vet vad som forvantas
av mig i mitt arbete

Jag vet vilket ansvar och vilken
roll jag har p& arbetsplatsen

Jag vet vilka arbetsuppgifter

jag ska prioritera

Jag upplever att arbetet
ar logiskt organiserat

Bidragande faktorer

Arbetsbeskrivningen ar tydlig
och lagom avgransad

Vagledning i arbetsplatsens
forfaranden och rutiner

LAtt att f& tag p& anvisningar
och information om arbetet

Dialog om férvantningar
och ansvarsomraden

Lag troskel for att stélla fragor

Anvisningar och principer
till stéd for prioriteringar

Kénsla av kontroll

Jag har tillrackligt med kunskap

och fardigheter for att lyckas
med mitt arbete

Jag klarar av att 6sa
problem i mitt arbete

Jag hinner utféra mitt arbete

Jag vet var jag kan fa stéd

Bidragande faktorer

Systematisk introduktion i de
praktiska arbetsuppgifterna

Kompetens som motsvarar
kraven i arbetet

En rimlig arbetsmangd

Framgangsupplevelser
fran férsta stund

Mojlighet att jobba med mer
erfarna kollegor i borjan

Handeln och hotell- och restaurangverksamheten

sysselsitter relativt sett ndgot fler unga anstillda én
andra branscher.
Kalla: Statistikcentralens sysselsattningsstatistik (2023)

Hotell- och restaurangverksamhet

Parti- och detaljhandel samt reparation av motorfordon
och motorcyklar

Alla ndringsgrenar

0%

18-24 &r
M 45-54 ar
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M 25-34 ar
55-64 &r

35-44 ar
65-74 ar

100 %

Upplevelse av mening

Jag upplever att mitt arbete
ar meningsfullt och viktigt

Jag upplever att jag far saker
gjorda och att resultaten ar
synliga for mig och andra

Jag ar en viktig del av
arbetsgemenskapen

Bidragande faktorer

Stod for att lara kanna
kollegorna

Mojlighet att tillampa sina
fardigheter i styrkor arbetet

Insikt i de gemensamma maélen

pa arbetsplatsen

Positiv respons pa arbetet



< Tillbaka till borjan

Aspekter av en positiv jobbstart
Killor: Cooper-Thomas, H. D. m.fl. (2020). Harpelund, C. (2019).

Foérsta arbetssitten,
varderingarna och de
gemensamma malen pé

arbetsplatsen
paRca, ° f6rv-g:tlrlwgiigar
identifiera kallor T
till information ansvarsomrgden
och stéd ° och perosonllga
mal
Positiv
jobbstart
Arbetsplatsens Introduktion
information om hur i hur den specifika
man tar hand om sitt arbetsuppgiften
valbefinnande och utfors effektivt,
skyddar sig mot sikert och pé ett
skadliga och farliga satt som stoder
faktorer i arbetet arbetshilsan
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