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1 INLEDNING

Det finns initiativrika entreprendrer som har ett stort intresse for foretagande och att na
framgang (Simpson et al. 2004 s. 481). I allmédnhet brukar 16nsamhet och tillvaxt anges
som matt pa framgang (Walker & Brown 2004 s. 578). Denna undersokning strivar efter
att darutover undersoka andra faktorer som paverkar ett foretags framgang. Det har gjorts
flera studier som behandlar olika faktorer som paverkar foretags framgéng. Det finns fort-
sattningsvis svarigheter att definiera framgéng och inga storre framsteg har gjorts. Detta
beror frimst pa att forskare inte beaktat de ménga problem som é&r kénnetecknande for
forskning om smaforetag. Smaforetag har ocksa olika egenskaper och mal som ér olika 1
olika branscher (Simpson et al. 2004 s. 481). Denna studie undersoker icke-ekonomiska
faktorer som har visat sig ha en gynnsam inverkan pa framgang bland sméforetag i olika
lander. Undersokningens syfte ér att utreda fragan om i vilken man olika faktorer paverkar

bokforingsbyrders framgéang 1 Helsingfors.

1.1 Problemformulering och relevans

Varfor ér vissa foretag mer framgéngsrika &dn andra? Framging paverkas av flera faktorer
och kan matas pa olika sitt. Bl.a. har sddana faktorer som branschstruktur och konkurrens,
de anstélldas relationer, utbildning och fortbildning, samt tidigare erfarenhet en inverkan.
Vad som anses vara framgang kan ocksd vara kulturellt betingat (Simpson et al. 2004 s.

481).

Det finns bade ekonomiska och icke-ekonomiska kriterier for att mita ett foretags fram-
ging. Traditionellt sett har man maétt framgang utifrdn antingen antalet anstéllda eller
ekonomiska resultat, som t.ex. vinst, omsittning eller avkastning pa investering. Okning
av vinst eller omséttning eller i antalet anstéllda kravs for att ett foretag ska anses vara

framgangsrika (Walker & Brown 2004 s. 578).

Medan tidigare forskare har forsokt definiera framgéang pa basen av ekonomiska kriterier,

har andra undersokt entreprendrsegenskaper och andra faktorer som bidragit till framgang



(Simpson et al. 2004 s. 481). Det finns dven ett implicit antagande om tillvéxt som forut-
sétter att alla smaforetagare vill eller behdver utvidga sin verksamhet. Emedan ménga
foretag inte har tillvixt som sitt primédra mal, finns det icke-ekonomiska kriterier for att

mita framgang (Walker & Brown 2004 s. 578).

Smaforetags framgang &r ett relevant och intressant @mne att undersoka. Dels pa grund
av att bokforingsbranschen ar en vixande marknad (Pieniméki 2019), men ocksé for att
det finns ett stort allmént intresse fOr att grunda sméforetag och nd framgang. Trots talrika
studier som matt faktorer som pdverkar foretags framgéng, dr det svart att definiera fram-
gang och de faktorer som paverkar det. Emedan vissa forskare har undersokt ekonomiska
kriterier och andra icke-ekonomiska kriterier, dr forskare oense om framgangsfaktorerna

(Simpson et al. 2004 s. 481).

1.2 Syfte och fragestallning

I denna studie undersoker jag olika faktorer som inverkar pa sméforetags framgéing. Yt-
terligare strivar jag efter att undersoka i1 vilken mén dessa framgangsfaktorer kan tillim-
pas inom smaforetag 1 Helsingfors. Vilka dr sdledes de faktorer som visat sig ha en positiv
inverkan pa framgéng bland sméaforetag i1 olika lander? Utgdende frén studier som pre-
senteras 1 teorikapitlet stravar denna undersokning efter att forstd vilken inverkan inter-
nationella framgéngsfaktorer har i Helsingfors. Begreppet ’kvalitet’ dr en premiss for
framgang och dérav i1 nyckelposition nédr det kommer till féretags framgang. Darfor kom-
mer jag att 1 undersokningens teoridel utforska vad som egentligen menas med kvalitet.

Undersokningen genomfors som en enkétstudie.

1.3 Avgransning

Denna undersokning dr geografiskt begrinsad till Finland, och mera specifikt till Helsing-
fors. Jag har avgrinsat mig till Helsingfors eftersom det gér undersékningen mera han-
terbar. Detta arbete beror en specifik bransch, bokforingsbranschen. Denna studie oper-

ationaliserar smaforetag utgdende fran Statistikcentralens definition”.

Ett litet foretag definieras som ett foretag som har farre dn 50 anstilla, och antingen har
en arlig omsittning som inte dverstiger 10 miljoner euro, eller en balansomslutning som



inte verstiger 10 miljoner euro, och som uppfyller kriteriet om oberoende foretag (Sta-
tistikcentralen).

2 TEORI

2.1 Bokforingsbranschen i Finland

De flesta foretag 1 Finland &r bokforingsskyldiga. Det innebér att de bor redovisa Gver sin
verksamhet. Bokforingsskyldigheten beror pa foretagets storlek och foretagsform. Kravet
pd att bokfora affarshdndelser och publicera bokslut blir hogre ju storre foretaget dr. Ett
foretag kan vélja att sjdlv skota bokforingen eller 6verlata den till ett utomstéende foretag,
en sé kallad bokforingsbyra. Aktiebolagens finansiella rapporter ar offentligt tillgdngliga
1 Handelsregistret. Ddrmed ger de vérdefull information till externa intressenter. Det ma-
nuella arbetet har fatt en allt mindre roll inom bokfringen genom digitalisering och auto-
matisering. Trots detta behdvs bokforingsexpertis inom manga omraden. Bokforingsby-
raerna erbjuder bl.a. konsultation och rddgivning om gynnsamma skattelosningar (Eko-

nomiadministrationsférbundet).

Ar 2016 fanns det drygt 4 000 foretag inom bokforingsbranschen i Finland. Antalet an-
stdllda inom branschen 6versteg 11 000 personer. Bokforingsbyraer varierar i storlek fran
1-2 anstéllda till foretag med mer dn 50 anstdllda. Ekonomiadministrationsforbundet i
Finland rf &r ett branschforbund med auktoriserade foretag och organisationer som erbju-
der tjénster inom ekonomiadministration. Cirka 800 auktoriserade foretag och 3 000
EBR-bokforare dr medlemmar i forbundet. Att vara en auktoriserad medlem innebér att
deras expertis, bokforingsprogram och verksamhetsmodeller har granskats. Branschens
trovardighet forstirks genom auktoriseringen. EBR star for examen i bokforing och redo-
visning. Det dr ett intyg som visar att man har hog niva av kunskap bade inom redovisning
och skatt. Som utexaminerad har man goda fardigheter till arbetslivet och erbjuds darmed

ofta hogre 16n dn de som saknar EBR (Ekonomiadministrationsforbundet).



2.2 Bokforingsbranschen vaxer kraftigt

Den finldndska bokforingsbranschen dr en vdxande marknad. Den har vuxit jamnt sedan
bdrjan av 2000-talet. De makroekonomiska svdngningarna har en liten inverkan pa bok-
foringsbranschen (Pieniméki 2019). Makroekonomi, en del av nationalekonomin, stude-
rar storre ekonomiska fenomen (Svenska Akademiens ordbocker 2015). Med andra ord,
dven om Finlands ekonomiska tillvixt skulle avta, skulle tillvixten inom bokférings-
branschen knappast minska. Bokforare ar betydelsefulla i alla olika marknadssituationer

(Pienimiki 2019).

Enligt Statistikcentralen 6kade omsittningen for bokforings- och bokslutstjdnster med 6,5
procent ar 2018. Detta dr ett exempel pa tillvixt jamfort med 2017, da omséattningen 6kade
med endast 3,1 procent. Frimsta orsaken till branschens utveckling &r bl.a. 6kad outsour-
cing av ekonomiforvaltning. Okad forsiljning av extratjinster bidrar dven till utveckl-
ingen. Investerare dras till den vixande branschen. Detta beror pa ett antal faktorer, bl.a.

att branschen inte paverkas mycket av konjunkturerna (Pieniméaki 2019).

Orsakerna till att jag har bestdimt mig for att avgrdnsa min undersékning till bokforings-
branschen dr manga. I forsta hand stéder denna bransch mitt huvuddmne inom ekonomi-
styrning. Under min studietid har jag dven haft mojlighet att stifta bekantskap med arbete
pa en bokforingsbyra, bdde som praktikant och deltidsanstédlld. Att arbeta som bokforare
kan uppfattas som enformigt av minga, men r i sjdlva verket mycket mangsidigt. En
bokforare besitter omfattande expertis inom ekonomiforvaltning. Hen bor bl.a. kénna till
bokforingslagens skyldigheter och de grundldggande principerna for beskattning. Jobbet
kraver mycket problemldsning, informationssdkning och omsorg, vilket jag upplever som

inspirerande.

2.3 Uppfattningar om framgang

Den framsta orsaken att grunda ett foretag ar inte alltid ekonomisk. Det finns brist pa
forskning om foretag vars frimsta drivkraft inte dr ekonomisk tillvaxt. Manga sméforeta-
gare grundar foretag pd grund av personliga framtidsvisioner. Walker & Brown (2004)

hivdar att sméforetagare ofta virdesétter stolthet i sitt kunnande och en flexibel livsstil
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snarare dn ekonomisk framgang. Personliga faktorer som alder och professionella egen-
skaper paverkar hur hogt dessa faktorer varderas. Allt detta paverkar smaforetagares be-

slut d& hen eventuellt utvidgar verksamheten (Walker & Brown 2004 s. 577-578).

Ytterligare diskuterar Walker & Brown diskuterar hur kon, samt plats eller ort, paverkar
smaforetagares uppfattning om framgang. Plats, ort och kon anses ha en inverkan. En
missuppfattning &r att kvinnor oftare driver mikroforetag med lag tillvéixt hemifran. Dess-
utom har manliga foretagare forekommit under en ldngre tid, emedan kvinnor inte haft
samma mojligheter att grunda foretag. Den frémsta anledningen for en kvinna att grunda
ett foretag dr mojligheten att kombinera hushallssysslor med entreprendrskap. Kvinnor
bar 1 allméinhet det framsta ansvaret for skotseln av familjen. Emellertid visar trenden att
ett 6kande antal mén vill vara mer delaktiga i t.ex. uppfostran av barn. Detta upplevs ofta
som svéart pa grund av ldnga arbetsdagar. Det finns bristfillig forskning om foretag som
drivs hemifran. Framst for att dessa séllan upplevs som “riktiga” foretag och har saledes
mindre trovéirdighet. Detta har lett till “urbana myter” om hembaserade foretag. Man an-
ser bl.a. att de ofta drivs framst av kvinnor som arbetar tillfélligt deltid eller att man séljer
hantverk som tillverkats i ett skjul. De flesta av dessa myter har motbevisats. Det har visat
sig att ju langre ett foretag drivs i hemmaf6rhallanden, desto mera sannolikt stannar ent-
reprendren déir. Bekvamlighet dr ocksa ett stort incitament till att sméforetagare véljer att
jobba hemifran. Den samhilleliga digitaliseringen skapar storre mdjligheter for entrepre-
norer att vdlja sin fysiska arbetsplats. Manga hembaserade entreprendrer glider in i en
bekviamlighetszon och ar beredda att avsta fran olika ekonomiska beloningar (Walker &

Brown 2004 s. 580-581).

Platsen eller orten dir entreprendrer driver sin verksamhet dr en viktig faktor ndr man
beaktar framgéang. De flesta foretag borjar ofta smatt och ansprékslost och striavar efter
att vidhilla l4ga utgifter. Foljaktligen viljer flera att t.ex. arbeta hemifrin for att spara
kostnader. Beslutet att utvidga och hyra en lokal utanfér hemmet kan bade vara en eko-

nomisk och en emotionell risk. (Walker & Brown 2004 s. 581).

Manga smaforetagare paborjar sin verksamhet pa olika grunder. Vissa gor det av ekono-
miska skél, t.ex. medan andra véljer att bli foretagare av icke-ekonomiska orsaker dér ex.
sjalvstandighet och flexibilitet spelar en stor roll. Trots eventuell stress och rentav dngest
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som medfors av att driva ett litet foretag, sa véljer anda manga fordelarna med entrepre-
norskapet. Utover detta sa finns det alltid smaforetagare med tillvixt som ambition. Eko-
nomiskt motiverade entreprendrer dr dock en minoritet. I sjdlva verket sdger Walker &
Brown att de flesta smaforetag nojer sig med att bibehélla foretaget och forbi en mindre

aktdr, men uppfylla sina personliga mélsittningar (Walker & Brown 2004 s. 588).

Simpson et al. har kommit till en liknande slutsats att smaforetagare inom servicebran-
schen uppfattar framgang pd olika sétt. De hdvdar att traditionella ekonomiska métt pd
framging dr missvisande. Simpson et al. hivdar dven att smaforetagares priméra mal ar
ofta att “Gverleva”. Efter detta strdvar de efter framging enligt sina egna virderingar.
Dérutover kan smaforetagare ha olika kombinationer av personliga egenskaper som bi-

drar till framgéng (Simpson et al. 2004 s. 488—489).

2.3.1 Konsskillnader i framgangen for smaforetag

Nér man uppnétt sina mal, s kan det definieras som framgéng. Framgang associeras ofta
man dven med rikedom, prestige, berommelse, hdg position, social status och utmarkel-
ser. Ménniskornas sétt att definiera framgang kan hjilpa dem att vélja t.ex. en viss utbild-
ning, jobb eller relationer. Hur man uppfattar framgang skiljer sig mellan kdnen. Genom
aren har foretags framgang vanligtvis métts utgdende fran forsiljning eller vinst. Tradit-
ionellt har kvinnor ansetts vara mindre framgangsrika d&n mén nér det géller ekonomiska
indikatorer, emedan de haft en starkare tendens att ligga mindre vikt pa ekonomisk fram-
gang. I allminhet har kvinnor vérdesatt andra mal 4n vinst, t.ex. starka och positiva kund-
relationer. Denna konsskillnad har varit sdrskilt mérkbar pa landsbygden (Kirkwood 2016

5.594-598).

Foretag som égts eller styrts av mén har ofta varit mer ekonomiskt framgangsrika an fo-
retag som dgts eller styrts av kvinnor. Det har visat sig att mén ofta har varit mer status-
relaterade och velat ddrmed tjdna mycket pengar. Siledes har ekonomisk framgéng varit

viktigt for manliga chefer och privat foretagare (Kirkwood 2016 s.598).

Kirkwood diskuterar fyra huvudkategorier av framgangsfaktorer. Dessa dr ekonomisk

framging, personlig tillfredsstillelse, balans mellan arbete och familj/privatliv, samt
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ndjda intressenter. Kirkwoods undersokning kom fram till att for 74 procent av de kvinn-
liga respondenterna och for 64 procent av de manliga var ekonomisk framgéng ett starkt
kriterium. I Kirkwoods undersékning kom det fram att respondenterna virdesatte ekono-
misk trygghet och regelbundna inkomster hogt. En del hade som mal att enbart kunna
betala sina rdkningar. Personlig tillfredsstillelse och kénslan att ha presterat vil var en
framgangsfaktor for 50 procent av de kvinnliga respondenterna och 41 procent av de
manliga. Med andra ord kénde sig respondenterna sig framgangsrika om de hade gjort ett
tillfredsstéllande jobb dér de uppnétt sina mal och ként arbetsglddje. Balans mellan arbete
och fritid var ett matt pd affarsframgang for cirka 40 procent av de kvinnliga och manliga
respondera. De noterade dven framgangsfaktorer som kategoriseras under ndjda intres-
senter, framgéng relaterat till kunder och personal. Bdde kvinnor och mén hade som mal-
sdttning att vara bra arbetsgivare dér de strivar till bra l6n, arbetsglddje, och utvecklings-
mojligheter for sin personal. Skillnaden mellan kénen i denna undersdkning dr inte stat-
istiskt signifikant. Kirkwoods studie ger en farsk undersokning om framgéngskriterier for
smaforetagare. Tidigare studier dr gjorda for 6ver tio ar sedan eller baserar sig pa édldre
litteratur dven om de publicerats nyligen. Under de senaste aren har det skett fordndringar
som enligt Kirkwood kan ha en inverkan pd ménniskor sitt att se pa framgang. Ménga
virdesitter idag t.ex. ett mer balanserat liv mellan arbete och fritid/familj (Kirkwood 2016

5.602-609).

Enligt Kirkwood finns det f4 konsskillnader i de typer av framgéngsfaktorer som kvinn-
liga och manliga fOretagare anser vara viktiga. Dessa resultat dr uppmuntrande, emedan
de visar att kvinnor och mén dr mindre fast vid de traditionella konsrollerna och har li-
kande foretagsmal. Resultaten i Kirkwoods studie tyder ocksa pé att mén numera lagger
mindre vikt pa traditionella stereotyperna att vara fokuserad pa ekonomi. Man bor dock
poidngtera att de enkdtundersdkningar som tidigare resultat baserar sig pa kan dock vara
partiska och utdaterade. Sdledes &r det ocksa mojligt att det inte funnits stérre konsskill-

nader 1 synen pd framgangsfaktorer (Kirkwood 2016 5.610).

Bird & Sapp (2004) undersoker emellertid konsskillnader i1 framgingen for smaforetag 1
stdder och pa landsbygden. Enligt Bird & Sapp &r foretag som dgs av mén 1 allménhet

mer framgangsrika, bade 1 stdder och pa landsbygden, jimfort med foretag som édgs av



kvinnor. Smaforetag som dgs av kvinnor i USA har 0kat under de senaste artionden. An-
talet har sméforetag som drivs av kvinnor har 6kat frdn 22 % till 38 % mellan &ren 1976
och 2000. Man har spekulerat att orsaken till konsskillnaden i sméforetags framgang bl.a.
beror pé foretagets organisatoriska sammanhang och struktur, dgarnas humankapital, so-
ciala ndtverk och personliga egenskaper. Kvinnliga entreprendrer ér i forsta hand inte lika
fokuserade pa ekonomisk vinst som mén. Detta betyder inte att ekonomisk framgang &r
obetydlig for kvinnor, men snarare betonar kvinnliga foretagares andra mélsattningar till-
sammans med den ekonomiska. Ett exempel pa detta dr att bygga positiva kundrelationer

(Bird & Sapp 2004 s.23-24).

Foretagets geografiska beldgenhet dr ocksa en forklaringsfaktor i affarsframgang (Bird &
Sapp 2004 s5.5-6). Generellt sétt lockar stadsomrdden mera kunder jamfort med lands-
bygden. Klyftan i framgang mellan sméforetag pa landsbygden och i stdder verkar éter-
spegla sdmre forutséttningar eller mojligheter for foretagare pa landsbygden (Bird & Sapp
2004 s.23).

2.4 Hur definieras framgang?

Forskare och entreprendrer dr ivriga att tillhandahdlla en viss ”formel” for framgang.
Vanliga indikatorer pd framgéng &r tillvéxt och lonsamhet, men finns det fler orsaker till
framgang dn ekonomiska? Det finns nigra allménna faktorer som har visat sig kunna
paverka foretags framgéng. Branschstruktur, konkurrens, entreprenorsbeslut, relationerna
mellan anstillda, organisationskultur, utbildning och fortbildning &r alla faktorer som pé-

verkar framgangen bland sméforetag (Simpson et al. 2004 s. 481-483).

Forskning om framgang for smaforetag har gjorts. Trots detta har man inte fatt en slutgil-
tig forklaring pa vilka faktorer som frimst spelat in. Sméforetag har olika egenskaper och
malsdttningar som varierar mellan olika branscher. Definitionen av framgéng har orsakat
forvirring, emedan det finns olika uppfattningar om vad som ér framgéang. Tidigare fors-
kare har forsokt definiera framgéng i form av tillvéixt, hallbarhet och omséttning. Andra
har granskat entreprendrernas och organisationernas egenskaper som snarare indikerat
framging. Med andra ord kan man konstatera att de faktorer som leder till framgéng har

visat sig vara svéra for forskare att komma 6verens om (Simpson et al. 2004 s. 481).



Smaforetag kan kategoriseras pa olika sédtt. Man kan kategorisera ett foretag antingen
baserat pa antalet anstillda eller pa basen av omsittning. Sméforetag definieras och klas-
sificeras ocksd pé olika sitt i olika delar av virlden. Europeiska Kommissionen har emel-
lertid beslutat om en gemensam definition fér sma och medelstora foretag baserat pa an-
talet anstédllda. Eftersom sméforetag kategoriseras pa olika sitt har det varit utmanande
att generalisera resultaten frin olika studier. Aven om det har visat sig svart att generali-
sera resultat har det hdvdats att generalisering frdn ett litet urval kan vara mojligt (Simp-
son et al. 2004 s. 483). I Finland réknas 93 procent av alla foretag som mikroforetag. Det
innebdr att man sysselsitter mindre @n tio personer i foretaget. Andelen stora foretag med
minst 250 anstillda dr endast 0,2 procent. Enligt Reijonen dr behovet av smaforetag och
mikroforetag dr allmént erként i Finland. Dessa foretag forvantas skapa innovationer,
skapa nya jobb och frdmja ekonomisk tillvixt. Av denna anledning ar samhailleliga be-
slutsfattare intresserade av att utveckla och frimja néringslivet, d.v.s. foretag och affars-

verksamhet som stoder tillvaxt (Reijonen 2008 s.616).

2.5 Vilka ar utmaningarna som foéretag star infor?

Kompetensnivan i Finland &r hég, men enligt Kauhanen sa har vi brister nér det géller
innovation och kundforstéelse. Finlands svaga konkurrenskraft beror till stor del pa att vi
ofta tillverkar produkter som saknar global efterfrdgan. En annan bidragande orsak till
var svaga konkurrenskraft dr den hoga kostnadsnivan jaimfort med konkurrerande lédnder.
Organisationer har stillts infor en rad utmaningar de senaste aren. Det har behovts en
okad kundforstéelse och snabb reaktionsforméga. Den hérda konkurrensen har kravt att
verksamheten stindigt utvecklas med hjilp av innovation och flexibilitet. Den dkade in-
vandringen ger ocksd mer méngfald i arbetslivet. Det kan ses som en stor resurs, men
migration medfor ocksd manga utmaningar. Organisationer stir infor ytterligare pafrest-
ningar och mélséttningar genom samhéllsansvar. For att uppna framgang bor dessa utma-
ningar mdtas med stodet av en kompetent ledning och personal. Kompetens handlar inte
bara om en hdg utbildningsniva. Det innebir ocksé en forstéelse for nuvarande och po-
tentiella nya kunders 6nskemal och behov, samt snabba och konkurrenskraftiga l6sningar

for att mota dem (Kauhanen 2016 s. 15-17).



2.6 Personalrelaterade framgangsfaktorer

2.6.1 Kvalitet

Lecklin (2006) utgar i sitt verk om foretags framgang fran begreppet kvalitet. Till exem-
pel har kvaliteten pa varor och tjanster en stor betydelse, men kvaliteten pa verksamhets-
processen dr dnnu viktigare. Samtidigt kan kvalitet tolkas pé olika sitt. I allménhet besk-
rivs kvalitet som foretagets forméga att uppfylla sina kunders behov pa mdjligast effektivt
och Ionsamt sitt. Kundngjdhet kan dock inte ske pa bekostnad av foretagets 1onsamhet,
t.ex. genom att erbjuda en produkt som skapar forluster till foretaget. Det finns ett stindigt
behov av att forbittra kvaliteten. Olika fenomen, sdsom innovation, konkurrenternas be-
teende och fordndringar pd marknaden, skapar stindigt nya situationer som stéller krav

pa kvalitet (Lecklin 2006 s. 9-18).

Lecklin beskriver kritiska framgangsfaktorer som en samling faktorer som krdvs for att
ett foretag skall né sitt mal. Dessa kan vara t.ex. kvalificerad personal, 1ga produktions-
kostnader, hog kundnéjdhet, effektiva marknadsforingskanaler, konkurrenskraftig pro-
dukt- och servicekvalitet och ett miljovanligt tillvigagangssitt. Kritiska framgéngsfak-
torer varierar och bor utvirderas regelbundet inom foretaget. Ar kvalitet en kritisk fram-
géngsfaktor for ett foretag och skall man striva efter det? Hogkvalitativ verksamhet gyn-
nar foretag bade internt och externt, sdvél som 16nsamhetsmassigt. En god kvalitet inne-
bér felfria produkter och siledes ldgre kvalitetskostnader som hénger thop med bristande
kvalitet. Kundnéjdheten 6kar nér kvaliteten uppfyller kundernas behov, krav och forvint-
ningar. N6jda kunder dr mer benédgna att vara trogna mot foretaget och gora fler inkop.
De for d4ven med sig andra potentiella kunder. Hog kvalitet forbattrar foretagets mark-
nadsstillning. God kvalitet och ndjda kunder erbjuder foretaget flexibel prissittning.
Hogkvalitativ verksamhet forstérker foretagets I16nsamhet, emedan produkter kan séljas
med battre marginaler. Enligt Lecklin innebér kvalitet foretags langsiktiga 6verlevnad
samt bevarande av arbetsplatser. Vad kédnnetecknar en kvalitativ verksamhet? Kéinne-
tecken for denna typ av verksamhet ar t.ex. kundorientering, ledarskap och malmedve-
tenhet 1 verksamheten, personalutveckling och delaktighet, resultatinriktad verksamhet,
utveckling av intressentrelationer, samhéilleligt ansvar och konstant forbittring (Lecklin

2006 s. 23-28).
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2.6.2 Personalpolitik

Kwvalificerad personal dr grunden f6r god kundservice. Kundens bild av foretaget formas
vid forsta motet med en foretagsrepresentant. Om det forsta motet misslyckas kommer
det att bli svart att forbéttra foretagets image och kundnéjdhet. Kvalitet &r inte bara resul-
tatet av en vélfungerande ledning, bra teknik och vélfungerande processer, utan dven av
andra faktorer. Dessutom ar en motiverad och utbildad personal en virdefull resurs jamte
en viktig del av kvalitetsutvecklingen i ett foretag. Ett gott samarbete mellan alla anstéllda
ar 1 nyckelposition for att verksamheten ska nd hog kvalitet. For att forbéttra kvaliteten ar
det nddvéndigt att ibland bryta sig loss fran gamla praxis och vanor. Val av anstédllda med
goda fardigheter, att satsa pd arbetsforhdllanden, utbildning och fortbildning dr exempel
pa faktorer som kan paverka kvaliteten. Anstillda bor ges mojlighet till sjalvstandigt age-
rande och att viga ta ansvar. En forutsittning dr dock att personen har behorighet och

tillracklig kompetens for att fatta ratta beslut (Lecklin 2006 s. 118-216).

2.6.3 Personalomsattning

Ombyte av personal kan kosta ett foretag dyrt. Att forlora anstillda krdver ofta att man
rekryterar och utbildar nya. De ekonomiska konsekvenserna av att forlora en anstélld
overstiger ofta 100% av den arliga ersittningen for tjinsten. Andra forluster som uppstar
till f6]jd av personalminskningar &r t.ex. behovlig kunskap, produktivitet, kundservice
och mangfald. Det dr ocksa mojligt att andra medarbetare foljer i sina kollegors fotspar
och ldmnar foretaget, dominoeffekt. Enligt Bryant & Allen (2013) &r 16n den framsta
anledningen till att ménniskor slutar sitt jobb. Chefer och andra anstillda siger mera sil-
lan upp sig om loneskillnaden dr mindre mellan dem. Erséttningar och forméner som t.ex.
forsékringar och pensionsformaner har en gynnsam effekt pé personalomséttningen. Med
andra ord, kan personalomsdttningen hanteras och minskas med varierande metoder och

strategier (Bryant & Allen 2013 s.171-172).

2.6.4 Personalens trivsel och vidlbefinnande pa arbetsplatsen

Den anstéllda har ritt till en trygg och sdker arbetsplats. Frigor om arbetarréttigheter i

Finland blev aktuella i samband med industrialiseringen under 1800-talets andra hélft.
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Arbetsvillkoren forbattrades pa statlig niva och olycksfallsforsédkring utvecklades. Ar-
betsgivare kunde héllas ansvariga for arbetsolyckor. Fabriksarbetare for barn under 12 ér
forbjods. Man strivade efter att 6ka den sociala tryggheten och frimja samarbetet mellan
arbetstagare och arbetsgivare. Arbetarskyddslagstiftning har tidvis utvecklats efter sam-
hilleliga behov. Med implementeringen av arbetarskyddslagen ar 2003 borjade man satsa
alltmer pé det psykiska vdlmaendet. Lagen uppmanar foretag att ta ansvar for all sdkerhet
pa arbetsplatsen. Daremot &r det ocksa viktigt att de anstéllda sjdlva bidrar till genomfo-
randet av arbetstryggheten. Dirfor dr samarbete mellan arbetsgivaren och arbetstagarna
visentligt. Aven om arbetshilsa som begrepp ir relativt modernt, s har idén bakom fun-

nits lange (Kauhanen 2016 s. 21-22).

En forutséttning for att arbetet ska kdnnas meningsfullt 4r att arbetstagaren trivs pa jobbet.
Arbetsuppgifterna skall kdnnas mangsidiga och utmanande. Man bor kunna paverka hel-
heten och se resultatet. Teamarbete och arbetsrotation ger 6kad erfarenhet och forbéttrar
kommunikationen. Den fysiska arbetsstationen har en inverkan pa trivseln. Ett kontor
med separata utrymmen ger arbetsro. En 6ppen arbetsplats underléttar ddremot teamar-
bete. Arbetsstationerna bor utformas for att mota de anstélldas behov. Dérfor ér det viktigt
att beakta medarbetarnas dnskemal, vad vill personalen? Ergonomi och fragor kopplade
till arbetsglddje ska uppmérksammas for att undvika negativa effekter som sjukfranvaro
eller minskad motivation. Framgangsrika foretag har visat att resultat och kvaliteten har
forbéttrats 1 takt med ekonomisk ersittning. Detta kan t.ex. vara en arlig bonus for goda
insatser. Lonen ska dock inte behdva sidnkas pa grund av daliga prestationer. For att
frimja samarbete rekommenderas starkt att prestationsersittning kopplas till foretagets
framgang. Vinst, kundndjdhet, produktivitet och felfrihet &r exempel pd matt som kan
anvindas for att faststdlla beloningen. God prestation kan ocksa uppmarksammas genom
berdm, positiv feedback. Ekonomiska beloningar och olika utmérkelser motiverar an-

stdllda till upprepade goda prestationer (Lecklin 2006 s. 219-222).

For medarbetarnas vélbefinnande och arbetsgliddje dr en hédlsosam och sédker arbetsmiljo,
samt god ergonomi med bra arbetsstillningar och belysning ett maste. Arbetsmiljons kva-
litet bor f6ljas upp regelbundet med hjélp av indikatorer som méter antalet arbetsolyckor

och sjukfranvaro. Forbéttring av kvaliteten pa arbetsmiljon och forebyggande av ohélsa
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och olyckor sker genom utbildning, handledning och utveckling. Utdver den fysiska ar-
betsmiljon ar en positiv stimning pa arbetsplatsen ett centralt mal att efterstrdva. Olika
forméner och tjdnster som ett foretag kan erbjuda 6kar vérdet pd arbetsplatsen. Utover
den obligatoriska arbetshdlsovarden, sa 10nar det sig for foretag att frimja anstilldas
energi och arbetsformaga. Pa lang sikt ger det minskad sjukfranvaro och bibehallen god

arbetsformaga (Lecklin 2006 s.227-228).

2.6.5 Intern kompetensutveckling och vidareutbildning

Kompetensbehov dr viktiga faktorer for foretag och bygger pa foretagets strategier. Vilka
ar de grundlaggande kompetenser som ett foretag behover for att lyckas ér en viktig friga.
En annan visentlig fraga ar vilka fardigheter som ar viktiga for anstillda. I befattnings-
beskrivningen kommer foretagets uppgifter och de ansvarsomrdden som hor till dem
fram. Man kan forbéttra beskrivningen genom att inkludera vilka kunskaper och férdig-

heter som kréivs for en viss uppgift (Lecklin 2006 s. 222-224).

De nyanstillda, samt de som tilldelas en ny uppgift, bor fa behovlig introduktion och
handledning. Att utse en handledare underléttar inkdrningen. Regelbundna utvecklings-
diskussioner om foretagets malséttningar, samt individuella behov, 6nskemal och prestat-
ion dr ocksé vésentliga. Alla bor dven ta ett eget ansvar. Till férmannens upphor hor att
erbjuda den anstéllda bade rad och vigledning (Lecklin 2006 s. 224-225). Enligt Lecklin
ar fortbildning ocksa grundldggande for kompetensutvecklingen. Simpson et al. (2004)
diskuterar betydelsen av utbildning och fortbildning inom sméforetag. Vad ar foretags-
ledningens syn pa framging? Man kom fram till att foretag satsar pa fortbildning och
utveckling pé olika sitt. Det finns bevis pa att fortbildning kan vara avgérande f6r manga
foretags framgéng. Trots detta satsar ménga foretag pa erfarenhet och tidigare kunskap
framfor utbildning och fortbildning. Detta géller framfor allt sméforetag inom service-

sektorn som erbjuder mera séllan fortbildning (Simpson et al. 2004 s. 489).

2.6.6 Inforandet av flexibla arbetsarrangemang

Maxwell et al. definierar flexibelt arbete som alla policyn och praxis som tillater ménni-

skor att bestimma sjdlv ndr och var arbetet utfors. Deltidsarbete, flextid och distansarbete
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ar exempel pa flexibla arbetsarrangemang (Maxwell et al. 2007 s.138—139). Dessa har
Okat under de tva senaste decennierna. Med flexibla arbetslosningar strdvar man framst
till att uppnd en bittre balans mellan arbete och privatliv. Flexibla arbetsarrangemang
gagnar arbetsgivare, emedan man fir en mer motiverad arbetskraft som leder till hogre
produktivitet med farre franvaron. Saledes sparar man bl.a. pd sjukvardskostnader.
(Wheatley 2016 s.567-569). Maxwell et al. har &ven kommit fram till att flexibla arbets-
arrangemang ger bittre servicekvalitet. Detta kan vara avgérande pa konkurrensutsatta
marknader. Mycket av forskningen om flexibla arbetsarrangemang fokuserar dessvirre
pa stora foretag. Storre foretag tenderar att ha béttre resurser for att stodja balansen mellan
arbete och privatliv jamfort med mindre foretag. Trots fordelarna med flexibla arbetsar-
rangemang finns det naturligtvis dven vissa nackdelar. Trotthet, kommunikationspro-
blem, bristande kontinuitet och isolering pa jobbet dr exempel pd nagra nackdelarna. De
anstéllda kan helt enkelt uppleva arbetstidssystemet som utmanande. (Maxwell et al. 2007
s.139-141). Pa grund av coronapandemin, si dndrades ménniskorna tankesétt till distans-
arbete arbete hemifran. Distansarbetet kommer att vara en langsiktig riktning, enligt Mal-
let et al. (2020). Fordelarna med distansarbete hemifran forbéttrar avsevirt balansen mel-

lan arbete och fritid (Mallet et al. 2020 s.657-662).

2.7 Kundrelaterade framgangsfaktorer

2.7.1 Kundorientering och kundupplevelse

Kundens &sikt dr avgorande nér det géller kvalitet, emedan kunden finansierar foretagets
verksamhet. Produkten eller servicen maste motsvara kundens behov. Fér att na framgang
pa marknaden maste foretaget forst identifiera sina kunder och ddrmed undersdka deras
behov och preferenser (Lecklin 2006 s. 26). Vid ett kop av en produkt eller tjanst ldgger
kunden i en vagskal fordelarna mot de personliga behoven och resurserna. Forvéintningar,
tidigare erfarenheter och vérderingar paverkar kopbeslutet. Negativa konsekvenser, t.ex.
fel 1 produkten, minskar virdet. Positiva och negativa konsekvenser paverkar produktens
vérde (Lecklin s.84-87). Fordndringar i samhillet paverkar ocksé kundernas virderingar
och forvintningar. Andra inverkande faktorer dr konkurrenternas atgarder, samt innovat-

ion och ny teknologi (Lecklin s.90-91)
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Kunden maste vara villig att betala ett rimligt pris for en produkt eller tjanst for att verk-
samheten ska kunna vara 16nsam. Respons och olika enkiter ger vérdefull information
och ddrmed en mojlighet att utveckla kvaliteten. Att ett foretag reagerar pd kundmissnéje
ar viktigt for kvalitetsutvecklingen. Klagomél som medfor rabatter och erséttningar ar
ofta foljden av missnodje. Ett foretag bor kunna identifiera och hantera en missnéjd kund
och orsaken till hens besvikelse. En n6jd kund &r vanligtvis en trogen kdpare, men édr hen
l6nsam for foretaget? Forskning om dmnet tyder pa att kunden &r olonsam det forsta aret
av kundrelationen. Olika forsédljningskampanjer och kundforviarv medfor alltid kostnader.
Nir ett foretag forlorar en kund maste hen erséttas med en ny, initialt olénsam kund. En

forlorad kund &r alltid en forlust for ett foretag (Lecklin 2006 s. 105-115).

2.7.2 Breddning av kundsegment

Hur fir man tillbaka gamla kunder och attraherar nya? (Tuunanen & Aaltonen 2021
s.10). Med kundsegment avses den kundméalgrupp som foretaget strivar till att nd med
skridddarsydda erbjudanden. Ett segment &dr en samling potentiella nya kunder jamfort
med en kund som redan har kopt nagot. Det finns en stor risk med strikt segmentering.
Den kan minska de potentiella kunderna avsevart och ddrmed riskera uppehéllandet av
kundbasen. A andra sidan ir det en balansging mellan satsning pa en for stor kundbas
jamfort med ett strikt kundsegment. I synnerhet nyforetagare gér latt in 1 denna félla 1
radslan over att ha for lite kunder. Det dr ofta orealistiskt att tro att en tjdnst eller pro-
dukt kan anpassas till alla. Ett foretag vinner bide energi och pengar genom att satsa pa
ritt malgrupp. Detta kan nas med hjilp av segmentering. En liten mélgrupp kan vara ett
bittre alternativ for ett nystartat foretag med begridnsade resurser. Segmentering behover
dock inte utesluta mojligheten till nya kunder utanfér den priméra malgruppen 1 framti-
den. Det dr mojligt att en ny kundgrupp eller serviceinriktning uppstar (Tuunanen &

Aaltonen 2021 s.43-44).

2.8 Sammanfattning

Flera studier har gjorts om sméforetags framgéng. Begreppet framgang orsakar fortsatt-
ningsvis forvirring i olika sammanhang, emedan det finns olika uppfattningar om fram-

gang bade bland entreprenodrer och forskare (Simpson et al. 2004). Lonsamhet och tillvéxt
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framhalls ofta som indikatorer pd framgéng. Dock har inte alla foretag tillvixt som sitt
primdra mal (Walker & Brown 2004). Vilka icke-ekonomiska kriterier finns det for att
mita framgang? Utgdende frin Lecklin pdverkas foretags framgangen frimst av den kva-
litativa verksamhetskulturen. Kvalitet kan definieras som ett foretags formaga att mota
sina kunders behov pa det mest effektiva och 16nsamma sitt. Olika fenomen, som t.ex.
innovation, sitter press pa kvalitetsutvecklingen. Séledes finns det ett kontinuerligt behov
av att oka kvaliteten. Kvaliteten pa verksamheten hojs genom kvalificerad personal, l1aga
produktionskostnader, hog kundndjdhet, effektiva marknadsforingskanaler, konkurrens-
kraftig produkt- och servicekvalitet samt ett miljovanligt tillvigagangssatt (Lecklin

2006).

Kvalificerad personal dr grunden for bra kundservice. Kundens intryck av foretaget byggs
under den forsta interaktionen med foretagets representant. En motiverad och utbildad
personal dr darfor en vardefull resurs och en vésentlig del av kvalitetsutvecklingen. S&-
ledes bor man anstélla personal med goda fardigheter, samt investera i arbetsforhallanden,
utbildning och fortbildning (Lecklin 2006). Olika ersittningar och forméner hjélper till
att hantera personalomséittningen. Att forlora anstillda kan bli kostsamt for ett foretag.
Det kréaver rekrytering och utbildning av nya, savil som forlust av behovlig kunskap,
produktivitet, kundservice och mangfald. Det finns ocksa risk for ett dominofenomen, dér

ytterligare personal foljer efter och sdger upp sig (Bryant 2013).

Att investera 1 anstélldas vilbefinnande och arbetsplatsens trivsel kan hjélpa hantera per-
sonalomsittningen. Det viktigaste dr att anstéllda upplever arbetet meningsfullt. Detta
uppnas genom mangsidiga arbetsuppgifter som &r passligt utmanande och genom att an-
stillda ges mojlighet att inverka pa helheten. Berdm, positiv feedback, olika beldningar
och utmirkelser motiverar anstéllda till upprepade goda prestationer. Den fysiska arbets-
stationen har ocksa en stor inverkan pa trivseln. For att undvika oonskade konsekvenser
som sjukfranvaro eller minskad motivation bor ergonomi och fragor kopplade till arbets-
gladje uppmirksammas. I det stora hela &r en positiv stimning pa arbetsplatsen grundlag-
gande. Att ge nyanstéllda och de som tilldelas en ny uppgift behdvlig introduktion och
handledning &r viktigt ndr det kommer till att hantera personalomséattning och trivsel. Det-
samma géller regelbundna utvecklingsdiskussioner och fortbildning/personalutbildningar
(Lecklin 2006).
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Deltidsarbete, flextid och distansarbete dr exempel pa flexibla arbetsarrangemang som
har vuxit i popularitet under de senaste decennierna (Maxwell et al 2007, Wheatley 2016).
I synnerhet har Coronapandemin foranlett en betydande fordndring mot att arbeta hemi-
fran (Mallet et al. 2020). Flexibla arbetsarrangemang gor det lattare for anstéllda att uppna
en battre balans mellan arbete och privatliv, samtidigt som de gagnar arbetsgivare genom
en mer motiverad arbetskraft med hogre produktivitet och farre sjukdagar (Wheatley
2016). Flexibla arbetslosningar &r & andra sidan inte for alla. Vissa méanniskor kan uppleva
dem som utmanande och uppleva t.ex. trotthet, bristande kontinuitet och isolering pé job-

bet (Maxwell et al. 2007).

Som tidigare ndmnts dr en kvalificerad personal grunden for bra kundservice. Néar det
kommer till kvalitet dr bra kundservice som skapar ett positivt intryck hos kunden avgd-
rande, dd kunden finansierar foretagets verksamhet. Kundrespons ger anvandbar inform-
ation for kvalitetsforbéttring. Kundmissnéje bor alltid uppméarksammas och hanteras. Att
forlora en kund kan vara kostsamt, eftersom forsiljningskampanjer och kundforvérv alltid
medfor kostnader. En forlorad kund ersétts av en initialt olonsam kund (Lecklin 2006).
Vilka kunder ska man satsa pd? Eftersom det ar orealistiskt att tro att en tjanst eller pro-
dukt kan anpassas till alla, kan ett foretag spara tid och pengar genom att investera 1 rétt
malgrupp. Nyforetagare kan létt gd in i féllan att oroa sig for att ha for fa kunder. For ett
nystartat foretag med begransade resurser kan en liten mélgrupp vara att foredra. Seg-
mentering utesluter dock inte mojligheten att fa nya kunder utanfor den priméra malgrup-

pen i framtiden (Tuunanen & Aaltonen 2021).

Kauhanen (2016) sdger att Finland har en hog kompetensniva, men att det fortsédttningsvis
finns forbattringsutrymme nér det géller innovation och kundforstaelse. Finlands svaga
konkurrenskraft beror dels pa att vi ofta tillverkar produkter med liten global efterfrdgan,
dels pé att vér kostnadsnivéa dr hogre dr vara konkurrenters. Organisationer moter ett antal
utmaningar som t.ex. 6kad kundforstéelse, snabb reaktionsféormaga, och utveckling inom
innovation och flexibilitet. Dessa utmaningar bor 6vervinnas med hjélp av en kompetent
ledning och personal. Detta behdver inte innebdra en hég utbildningsniva, utan snarare
forstaelse for nuvarande och potentiella nya kunders 6nskemal och behov, samt snabb
reaktionsforméga for att méta dem (Kauhanen 2016).
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3 METOD

Forskning spelar en central roll i vart samhélle (Hair Jr. et al. 2019 s.7). Vi forskar for att
f4 s& mycket kunskap och insikt som mojligt. (Svenska Akademiens ordbdcker 2009).
For att samla in data anvinder vi bade kvantitativa och kvalitativa forskningsmetoder,

beroende pé malet och den information som man stravar efter (Taylor 2005 s.4).

Kvantitativ forskning, som fokuserar pd insamlingen av numeriska vérden, har linge varit
den ledande metoden for att bedriva foretagsforskning. Dess dominans har dock avtagit
sedan mitten av 1980-talet (Bryman & Bell 2011 s.150). Experiment med kvalitativa me-
toder har visat att ord kan anvidndas inom forskning lika effektivt som siffror (Taylor 2005

s.4). Sélunda uttrycks data i kvalitativ forskning ofta med ord (Taylor 2005 s.12).

Man forskar antingen med en kvantitativ eller kvalitativ metod, beroende pa hans eller
hennes/forskarens intresse (Taylor 2005 s.13). I denna undersokning har jag valt att gora
en kvantitativ analys for att undersdka framgangsfaktorer for finlaindska smaforetag.
Undersokningen genomfors som en enkédtundersokning. Att genomfdra undersokningen
som en enkétundersokning kinns som ett genomforbart alternativ for att uppna basta moj-

liga resultat.

I kvantitativ forskning &r reliabilitet och validitet viktiga kriterier for att bedoma kvali-
teten pa en undersokning. Forskare har diskuterat reliabiliteten och validiteten i kvalitativ
forskning jamfort med kvantitativ forskning. Trovérdigheten ar svarare att beddoma i kva-
litativ forskning. Kvalitativa- och kvantitativa forskare har tenderat att tillimpa begrep-
pen pé liknande sétt (Bryman & Bell 2011 s. 394-395). Reliabilitet avser hur palitligt ett
uppmatt virde &r 1 ett experiment. Reliabiliteten bekriftas genom att resultaten kan repro-
duceras av andra forskare (Svenska Akademiens ordbdcker 2009). Med validitet avgor
man om ett matt pa ett koncept méter det som varit mélséttningen (Bryman & Bell 2011
s. 159). Mélet &r att stélla genomtdnka och omfattande frigor till respondenterna for att
fa sa trovirdig data som mojligt. Deltagarna ges ocksa mojlighet att fritt uttrycka sina

asikter om dmnet med hjilp av 6ppna fragor.
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3.1 Enkatundersokning

Denna undersdkning tillimpar som metod en kvalitativ enkdtundersokning. Att genom-
fora studien som en enkédtundersdkning &r ett lampligt alternativ. Det ar ett effektivt sétt
att nd ut till foretagen. En enkdtundersokning innebér att man samlar in data genom frage-
formular eller strukturerade intervjuer (Bryman & Bell 2011 s. 54). I allménhet anvénds
dock termen “enkit” for endast frageformulérer, det vill séga situationen dér responden-
terna sjdlvmant besvarar en samling vanligtvis slutna fragor (Bryman & Bell s. 231).
Undersokningen bor innehalla tva eller fler variabler som sedan analyseras (Bryman &
Bell 2011 s. 54). Denna studie samlar in data genom frageformuldr som respondenterna

pé egen hand ldser och besvarar.

Antalet enkdtunders6kningar som gors genom internet har okat avsevért. Med hjélp av
elektroniska enkdtundersokningar dr det mojligt att skilja pa e-postenkiter som skickas
och besvaras via e-post, och elektroniska enkéter som leder respondenten till en webb-
plats dér de kan fylla i ett frageformulér. I allmédnhet har e-postenkédter anvénts for mindre
grupper, medan webbenkater har anvints nér man vill na en storre grupp (Bryman & Bell
2011 s. 661). Jag har ett mindre sampel och har sdledes valt att genomfora enkdtunder-

sokningen med hjélp av e-postutskick.

3.2 Urval och respondenter

Ett urval dr de foreteelser av populationen som ar intressanta for undersokningen (Bryman
& Bell 2011 s. 176). Populationen i denna undersokning omfattar alla nylindska smafo-
retag. Niar man genomfor en undersokning ér det sdllan mdjligt att samla in data frén hela
populationen. Séledes krdver en enkdtunderundersokning ett urval av populationen.
Denna studie tillampar ett icke-sannolikhets baserat urval. Respondenterna har det vill
sdga inte valts ut slumpmassigt. Mitt urval dr geografiskt begrénsat till Helsingfors, Fin-
land. Darmed undersoker studien niarmast alla de foretag som ar verksamma inom bokfo-
ring med farre dn 50 anstdllda. Foretagen viljs frén sokféltet for bokforingsbyraer som
upprétthills av Ekonomiadministrationsforbundet i Finland rf (fi Suomen Taloushallin-

toliitto ry).
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3.3 Val av matt

Matt anvinds for att beskriva prestationsformégan for en viss framgéngsfaktor. Med eko-
nomiska- och icke-ekonomiska matt miter man ett foretags framging (Lonnqvist et al.
2006 s. 29-30). I denna unders6kning kommer jag att jimfora framst icke-ekonomiska

matt.

3.3.1 Ekonomiska matt

Ekonomiska maétt baserar sig pd finansiella data. Denna form av finansiell information
ar ofta latt tillgdnglig och kan ldsas bl.a. 1 finansiella rapporter. Omséttning och brut-
tomarginal dr exempel pa ekonomiska matt (Lonnqvist et al. 2006 s. 30). Antalet anstéllda
har ocksé traditionellt beaktats som maétt pa foretags framgang. Ett foretag anses séllan
som framgangsrikt om vinsten eller omsédttningen och/eller antalet arbetstagare inte 6kar

(Walker & Brown 2004 s. 578).

Fordelen med ekonomiska matt dr att deras tillforlitlighet har bevisats. Resultaten av eko-
nomiska métt kan ocksé jamforas mellan olika organisationer. Man far dven viktig upp-
lysning om foretagets lonsamhet. Traditionella ekonomiska matt har dock kritiserats av
manga anledningar. De ger ofta en fel bild av organisationen, emedan foretags resultat

inte dr den enda aspekten som mater foretags framging (Lonnqvist et al. 2006 s. 30).

3.3.2 Icke-ekonomiska matt

Tillvaxten dr inte alltid ett foretags primira eller enda mal. Ménga sméforetag véljer med-
vetet att inte anstdlla personal. Framgang maste sdledes ocksa kunna maétas utan ekono-
miska kriterier (Walker & Brown 2004 s. 578-579). Dessa icke-ekonomiska matt blev
mer synliga inom forskning pa 1980-talet och man har tydligt mérkt deras betydelse under
de senaste decennierna. I Finland genomfordes en undersékning i bérjan av 2000-talet
dir man kunde konstatera att icke-ekonomiska kriterier i finska foretag 6kat. Med icke-
finansiella matt miter man bl.a. leveranstiden och kundndjdhet. Icke-ekonomiska matt
har ménga bra sidor, bl.a. kan anstéllda forstd dem battre jamfort med ekonomiska matt.

Icke-ekonomiska matt har ocksd negativa sidor. Resultaten dr svarare att jamfora mellan
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olika foretag och dr mindre palitliga jamf{ort med ekonomiska matt (Lonnqvist et al. 2006

s. 30).

3.4 Tillvagagangssatt

Jag kommer att kontakta cirka 50—60 nyldndska bokforingsbyrder som jag hittat via Eko-
nomiadministrationsféorbundet 1 Finland rf. Alla dessa foretag uppfyller Statistikcen-
tralens definition pd smaforetag. Enkédterna skickas till respondenterna per e-post under
varen 2022. Enkéten gors med hjélp av Google Forms. I enkdtundersdkningar dr det ofta
ett visst antal respondenter som inte vill eller har mgjlighet att besvara enkiten. Malet ar

att nd en svarsfrekvens pa minst 50%, vilket ger underlag for analys.
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4 EMPIRI

I detta kapitel presenteras och diskuteras enkédtundersokningen och undersdkningsresul-

taten.

4.1 Undersokningsresultat

Enkéten skickades ut till ndrmare 60 bokforingsbyrder i Helsingfors. Totalt svarade 22
foretag pa enkéten (bilaga 1, s.37). 1 tabellerna dér frekvensantalet dverstiger den totala

mingden respondenter har foretagen haft mojlighet att vélja flera svarsalternativ.

Frageformuléret bestod av 16 frigor. Undersokningen inleddes med allménna frdgor om
antalet anstillda och etableringsar (fragorna 1-2). Darefter stilldes relevanta fragor gil-
lande lokalerna och miljon (fragorna 3-4). De aterstdende fragorna fokuserade pa perso-
nalrelaterade faktorer (fragorna 5-12), samt kundrelaterade faktorer gédllande kundorien-
tering, kundupplevelse och foretagstjinster (fragorna 13-15). Frigeformuléren avslutades
med en Oppen frdga om verksamhetens framgéngsfaktorer, samt om man natt sina mal

(fraga 16).

Tabell 1. Antalet anstiillda

Hur ménga anstéllda har foretaget? Frekvens
1-4 9

5-10 6

11-25 6

26 eller fler 1

Totalt 22

Emedan denna undersdkning operationaliserar smaforetag med farre dn 50 anstéllda, sd
valdes urvalet (foretagen) utifran detta. Majoriteten av de tillfrdgade hade en till fyra an-
stdllda. Ett foretag hade fler &n 26 anstéllda. De dterstdende foretagen var jamt fordelade
mellan de med fem till tio anstillda och de med 11 till 25 anstéllda (se fabell 1). De

undersokta foretagens etablerigsar varierade stort fran &r 1971 till ar 2020.
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Tabell 2. Lokaler och miljé

Vad kénns viktigt for foretaget nér det géiller lokaler och miljo? Frekvens
Tillgéngliga arbetsutrymmen (t.ex. métesrum, kok/kokvra etc.) 14
Tillrackliga trivselfaktorer (t.ex. moderna utrymmen etc.) 9

Nérhet till lokala tjanster (t.ex. butik, restaurant etc.) 9
Ergonomiska arbetsstéllen 18
Attraktiv omgivning 6

Totalt 56

Det ar uppebart att foretagen vardesétter flera faktorer ndr det kommer till lokaler och
miljo. Majoriteten ansag att ergonomiska arbetsstédllen var grundldggande. En betydande
andel uppskattade dven tillgéngliga arbetsurymmen, t.ex. motesrum och kdk/kokvra.
Manga ansag att tillrdckliga trivselfaktorer, sdisom moderna utrymmen, var viktiga. En
lika stor andel virdesatte narheten till lokala tjdnster som butik och restaurang. Ungefér
en tredjedel uppskattade en attraktiv miljo. En brakdel antydde att lokalen och miljon var

irrelevanta, emedan de prioriterade distansarbete (se tabell 2).

Tabell 3. Lokalisering av kontoret och trafikforbindelser

Vad kénns viktigt for foretaget nir det giller lokalisering av kontoret och trafikforbindelser? | Frekvens
Bra kollektivtrafikforbindelser 17
Anstilldas boplatser 8
Parkeringsmojligheter 12

Totalt 37

I denna fraga har respondenterna haft mojlighet att vilja flera svarsalternativ. De allra
flesta ansag att kollektivtrafiksens nirhet var avgorande med tanke pa kontorets lage.

Aven parkeringsméjligheter och anstilldas boplatser bidrog till valet av kontor (se tabell

3).

Det forekom inga bortfall i ovanndmna fragor om antal anstillda, etableringsér, samt lo-

kaler och miljo (frdgorna 1 till 4).
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4.2 Personalrelaterade faktorer

Tabell 4. Fortbildning och intern kompetensutveckling

Hur ofta anordnar foretaget fortbildning eller intern kompetensutveckling? Frekvens
Aldrig 0

En géng per ar 1

Tva ganger per ar 5

Tre génger per ar 4

Mer &n tre génger per ar 12

Totalt 22

Ungefiar hilften uppgav att de haller externa eller interna personalutbildningar mera &n

tre gdnger per ar. Fyra av foretagen anordnade fortbildning tre ganger per ar och fem

foretag tva génger per ar. Ett foretag arrangerade fortbildning endast en gang per ar (se

tabell 4).

Tabell 5. Rekreationsdagar

Hur ofta anordnar foretaget rekreationsdagar? Frekvens
Aldrig 2

En gang per ar 4

Tva génger per ar 8

Mer én tvé ganger per ér 7

Totalt 21

Storsta delen av respondenterna satsade pé arbetsgemenskap genom att anordna rekreat-

ionsdagar minst tva ganger per dr. En femtedel holl rekreationsdagar endast en gang per

aret och ett par foretag anordnade aldrig dylika evenemang (se fabell 5).
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Tabell 6. Utvecklingssamtal

Hur ofta anordnar foretaget utvecklingssamtal med anstéllda? Frekvens
Aldrig 1

En géng per ar 12

Tva génger per ar 4

Mer dn tva génger per ar 5

Totalt 22

Majoriteten ordnar utvecklingsdiskussioner en géang per ar. Fem foretag anordnade ut-

vecklingssamtal oftare dn tva génger per ar. I ett foretag existerade inga utvecklingssamtal

(se tabell 6).

Tabell 7. Uppmuntran

Hur uppmuntrar eller belonar foretaget personal for gott arbete? Frekvens
Beloning eller bonus 12
Loneforhdjning 4

Berom 14

Totalt 30

Hur uppmuntrade eller belonade bokforingsbyraerna i Helsingfors sina anstéllda for gott

arbete?

I denna fraga har respondenterna haft mojlighet att vilja flera svarsalternativ. Den stora
majoriteten uttryckte tacksamhet genom att ge berdm. Over hilften av foretagen erbjod
en beldning eller en bonus. Loneférhdjningarna var inte lika framkommande som berém
eller beloning/bonus. De erbjuds av enbart en femtedel av de tillfrdgade arbetsgivarna.
Ett foretag gav de anstillda mdjlighet att avancera till mer utmanande uppgifter. Ytterli-

gare ett foretag uppgav att alla anstéllda &r starkt resultatbelonade (se tabell 7).
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Tabell 8. Formdner

Vilka forméner erbjuder foretaget anstéllda? Frekvens
Idrotts- och kulturférman 11
Lunchférman 12
Bilférmén 6
Mobilférméan och bredband 8
Semesterboende och stugor 2

Totalt 39

I denna frdga har respondenterna haft mdjlighet att vélja flera svarsalternativ. Lunchfor-

madn, idrotts- och kulturférmén och mobilférmén och bredband var de mest populéra for-

manerna som erbjods av de tillfragade foretagen. Ungefér en tredjedel erbjod bilforman.

Semesterboende och stugor, cykelforman, fritidsolycksfallsforsakring och tandvard &r

nagra av de mindre framstaende forménernerna (se tabell 8).

Tabell 9. Arbetshilsovard

Vilken form av arbetshilsovard erbjuds? Frekvens
Kommunal hélso- och sjukvérd 2

Privata vardcentraler 19

Totalt 21

Den absoluta majoriteten erbjod privat foretagshélsovird framfor kommunal hélso- och

sjukvard. Den privata foretagshilsovarden for foretagen i fraga bestod av antingen pri-

marvard eller heltdckande foretagshidlsovard som omfattade allt fran specialister och spe-

cialbehandligar till tandvard. Ett foretag erbjod forutom primérvird dven medicinska

tjénster relaterat till coronaviruset (se tabell 9).
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Tabell 10. Flexibla arbetsarrangemang

Vilka arbetsarrangemang kan tillimpas inom foretaget? Frekvens
Deltidsarbete 9

Arbeta hemifran (distansarbete) 17
Flextid 21

Totalt 47

I denna fraga har respondenterna haft mojlighet att vélja flera svarsalternativ. Majoriteten

av foretagen tillimpade flextid. 17 foretag utforde distansarbete och 9 foretag hade moj-

lighet till deltidsarbete. Delvis distansarbete och permanent distansarbete var mindre

framtrddande arbetsarrangemang (se tabell 10).

4.3 Kundrelaterade faktorer

Tabell 11. Kundforviry

P3 vilket sétt vérvar foretaget nya kunder? Frekvens
Aktiv marknadsforing 6
Ryktesspridning 21

Stravar efter tillvdaxt genom befintliga kunder 8

Soker inte nya kunder 2

Totalt 37

Hur attraherade foretagen i min undersokning nya kunder?

I denna fraga har respondenterna haft mojlighet att vilja flera svarsalternativ. De allra

flesta varvade nya kunder genom ryktesspridning. Ungefar en tredjedel sokte nya kunder

genom aktiv marknadsforing. Atta foretag striivade efter tillviixt genom befintliga kunder.

Andra metoder for att attrahera nya kunder ndmndes, bl.a. genom samarbetspartners, te-

lemarketingkampanjer och genom att delta i olika foretagsutbildningarar och foretagsor-

ganisationer. Ett par foretag sokte inga nya kunder alls (se tabell 11).
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Tabell 12. Hantering av kundmissndje

P4 vilket sétt hanterat foretaget en missndjd kund? Frekvens
Personlig kontakt 13
Telefonkommunikation 16

Digital kommunikation 6

Totalt 35

I denna fraga har respondenterna haft mojlighet att vilja flera svarsalternativ. Det vanlig-

aste sdttet att hantera en missndjd kund var genom telefonkommunikation. Med andra

ord, att de ringer upp kunden. Personlig kontakt var ockséa allmént framkommande. Digi-

tal kommunikation, d.v.s. e-post eller hemsida, var diremot mindre populért (se tabell

12)

Tabell 13. Firetagstjinster

Vilka typer av tjénster erbjuder foretaget? Frekvens
Ldpande bokforing 22
Bokslut 22
Skattedeklaration 22
Loneadministration 22
Totalt 88

I denna friga har respondenterna haft mdjlighet att vélja flera svarsalternativ. De under-

sOkta foretagen erbjod ett brett utbud av tjdnster. Alla foretag erbjod 16pande bokforing,

bokslut, skattedeklarationer och l6neadministration. Man erbjod ockséd rapporteringar,

skatte- och foretagsrddgivning, samt budgetering mm (se tabell 13).
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4.4 Framgangsfaktorer for foretagen som deltog i undersok-

ningen

Frageformulidren avslutades med en 6ppen fraga om framgangsfaktorer och om foretagen
ansdg att de hade uppnatt sina mal. Faktorer som bidrog till framgang var manga. Foreta-
gen virdesatte frimst kunnig och motiverad personal, positiv arbetsmiljo, bra kundservice

och utveckling inom kompetens och teknik.

Sammanfattning av inkomna svar:
e Stindig utveckling
e Ny teknik och program
e Moderna redskap
e Kunniga och motiverade arbetstagare
e Positiv arbetsmiljo
e Hogklassig, professionell kundservice

e Palitlighet och noggrannhet

Kontinuerlig kompetensutveckling och satsningingar i ny teknik och program var avgo-
rande for vissa med tanke pa framging. Hogkvalitativa, moderna verktyg och system
uppskattades. Andra ansag att anstéllda har en nyckelposition for fortetagets framgang.
Detta innebar en kunnig, motiverad och ndjd personal. Egenskaper som virderades var
palitlighet, effektivitet och noggrannhet. En positiv och stddjande arbetsmiljé dir an-
stdllda togs om hand var ett annat dterkommande framgéngselement. Hogklassig kund-

service som byggde pé en kvalificerad personal var en viktig faktor.

Figur 1. Hur man uppnadr resultat

Personalens
valmaende

Kundnojdhet Resultat

29



Personalens vilméende korrelerar till kundnéjdhet och slutligen resultat, anser méanga.
Manga foretag har natt framgang genom att utveckla fortroendefulla relationer till sina
kunder. Personlig service, ddr kunden fick direkta svar pé sina fragor, bidrog till ett 6kat
fortroende. Att utse kunderna personliga bokforare skapade ocksa tillit. Kunderna bor
ocksé kunna kontakta foretaget snabbt. Ett fatal foretag ansag att deras framgang var be-
roende av natverket mellan olika samarbetspartners som stoddde verksamheten. Pa fragan
om foretaget har lyckats pa forvéntat sitt upplevde majoriteten att de har gjort det. Endast

ett foretag upplevde att det kunde vara mera framgangsrikt.
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5 DISKUSSION

Malséttningen men denna studie var att undersoka vilka faktorer som paverkar ett foretags
framgang. I vilken grad sammanfaller etablerade framgangsfaktorer med sadana faktorer

som upplevs viktiga av de foretag som deltagit i undersokningen?

Svaren till *Vilka dr de framsta framgdngsfaktorerna for er verksamhet? Har foretaget
natt forvdntatningarna?” var manga och omvéxlande. Minga av svaren identifierades
med Lecklins uppfattning om kritiska framgangsfaktorer. Dessa ér positiv arbetsmiljo,
kvalificerad personal och bra kundupplevelse. Som tidigare ndmnts var en positiv och
stodjande arbetsmiljo ett &terkommande inslag i respondenternas svar gillande framgang.
For att man ska ma vil pd jobbet bor arbetet kdnnas meningsfullt. Anstéllda kan upp-
muntras pd manga olika sitt. Inte bara med berém som var det mest populéra svaret. En-
ligt Lecklin (2006) har dven den fysiska arbetsstationen en betydande inverkan pa vélbe-
finanndet. Den stora majoriteten av respondenterna instdmde i denna beddmning, emedan
de angav ergonomiska arbetsstationer som den viktigaste arbetsaspekten. Diverse trivsel-
faktorer, sasom moderna utrymmen, nérhet till lokala tjanster och en attraktiv miljo, vér-
derades inte lika hogt som arbetsergonomin. Saledes tycker jag att man kan konstatera att

dylika trivselfaktorer &r mer ett plus for foretag 4n ett maste.

Som Lecklin (2006) papekar okar olika tjdnster som ett foretag kan erbjuda vérdet pa
arbetsplatsen. Virdet paverkas inte bara av tjénster utan ocksa av olika personalférmaner
(Lecklin 2006). Bland de mest populdra formanerna som foretagen i denna studie erbjod
var lunchférman, idrotts- och kulturférman, samt mobilférman och bredband. Majoriteten
erbjuder privat arbetshilsovérd framfor kommunal hilso- och sjukvérd. Detta tyder pa att
arbetsgivarna prioriterar de anstélldas vilbefinnande. Utan en vélfungerande arbetskultur
med en ndjd och professionell personal, s kan det vara svart att tillhandahélla hogkvali-
tativ kundservice eller virva nya. Lecklin anser att kvalificerad personal &r grunden for
god kundservice dér det forsta motet med foretaget spelar en avsevird roll. Majoriteten
av de tillfragade 1 denna studie vdrvade nya kunder genom ryktesspridning. Denna hoga
andel understryker, enlig min mening, vikten av att investera i en professionell och moti-

verad personal. Séledes kan ett foretag garantera hogklassig kundservice, vilket 1 sin tur
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attraherar nya kunder. I denna studie ett fatal av foretagen att de inte sdker efter nya kun-
der alls. Detta forstirker Walker & Browns (2004) pastaende att alla smaforetagare inte
alltid kénner ett behov av att utvidga sin verksamhet. Fortbildning &r avgorande for kom-
petensutvecklingen, enligt Lecklin (2006). Bade personalutbildningar och regelbunda ut-
vecklingssamtal tillhandahdélls i varierande grad av de undersokta foretagen. Eftersom vi
kan konstatera att foretagen 1 denna studie satsar pa fortbildning och utveckling pa olika
sétt, har resultaten fran tidigare forskning om fortbildning framgangsrikt replikerats i

denna studie (Simpson et al. 2004).

Enligt denna enkétundersokning var flextid och distansarbete de mest populéra arbetsar-
rangemangen. Den utdragna coronapandemin har 6kat distansarbete i manga branscher.
Det dr en mdjlig anledningen till att s& manga foretag i denna studie tillimpade distans-
arbete. Huruvida dylika arrangemang kommer att stanna kvar efter coronapandemin ar
oklart. Det aterstér att se vilken inverkan coronapandemin dverlag har haft pa arbetskul-
turen 1 smaforetag. Inte bara nar det giller 6kat distansarbete utan ocksd nar det kommer
till flextid och 6kad flexibilitet pd arbetsplatsen. Utgdende fran Wheatley (2016) kan detta
vara en positiv utveckling, eftersom flexibla arbetslosningar kan gagna arbetstagaren i
form av en forbéttrad balans mellan arbete och privatliv samt arbetsgivaren 1 form av
mera motiverade arbetstagaew. Diremot sidger Maxwell et al. (2007) att ménga ménni-
skor anser att flexibla arbetsarrangemang &r utmanande. De kan leda till negativa utfall

som trotthet, bristande kontinuitet och isolering.

Enlig Kauhanen (2016) har minga foretag stott pd utmaningar de senaste aren. Man borde
bl.a. forbdttra kundforstaelsen och satsa pa utveckling inom innovation och flexbilitet.
Denna &sikt stirks av nagra respondenter. De uppger att hogklassig kundservice, konti-
nuerlig utveckling och satsningen pd moderna reskap dr nyckeln till deras framgang. Kri-
tiska framgangsfaktorer, enligt Lecklin, dr en uppséttning faktorer som dr avgdrande {for
att ett foretag ska kunna driva en hogkvalitativ verksamhet. Kvalitet i den bemaérkelse
Lecklin avser, det vill sdga forméagan att mota sina kunders behov pa ett effektivt sétt, ar
1 nyckelposition. Man kan med andra ord anta att mina respondenter har exakt samma

uppfattningen som Lecklin nér jag analyserar svaren.
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bilaga 1. Frageformuldr
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2.

3.

14,

Tilioimiztojen menestystekijt

Tilitoimistojen menestystekijat

Kyselylomake siséltda 16 kysymysté tilitoimistojen menestystekijbistd. Useimpiin

kysymyksistd vastataan ruksaamalla. Vastaukset ovat anonyymeja. Pyydén palauttamaan

lomakkeen viimeistdan 1.4.2022.

1. Kuinka monta tydntekijaa yrityksessa on?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.
[11-4
[ 1510
| 1125
| vize

2. Mikd on yrityksen perustamisvuosi?

3, Mitka asiat ovat yritykselle tarkeita toimitilojen ja ympariston osalta?
Valitse kaikki sopivat vaihtoghdot.

|_ Monikéyttdizet toimistotilat (esim. neuvotteluhuone, keittit/keittokomero, jne.)
| | miittavat hyvinvointitekijdt (esim. modernit, viihtyisat toimitilat, jne.)

| | Palvelujen laheisyys (esim. kaupat, ravintolat, jne.)

| Ergonomiset tybpisteet

|_ Vetovoimainen ympéristd

| Muwu:

4. Mitd on tarkeas huomioida toimiston sijainnin ja likenneyhteyksien osalta?
Valitse kaikki sopivat vaihtoghdot.

| Hyvit joukkoliikenneyhteydet
|_ Tyantekijdiden asuinpaikat

[ ] Pysaksintimahdollisuudet

| Mu:

hitps:iidacs poogle comforms/d! | LAZPXGPAM It UDCh U rg-oDR TSYLH| Lr_DeZ B ilNsbcsdit
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5. 5. Kuinka usein yrityksessa jarjestetaan henkiloston ulkoista tai sisdista koulusta?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| | Eikoskaan

| Kerran vuodessa

[ | Kaksi kertaa vucdessa
|__ Kolme kertaa vuodessa

| Useammin kuin neljd kertaa vuodessa

6. & Kuinka usein yrityksessa jarjestetaan henkiloston virkistyspaivia?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| | Eikoskaan
|— Kerran vuodessa
|__ Kaksi kertaa vuodessa

| Useammin kuin kaksi kertaa vuodessa

7. 7 Kuinka usein yrityksessa jarjestetadn kehityskeskusteluja tyéntekijdiden kanssa?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| | Eikoskaan
|_ Kerran vuodessa
[ | Kaksi kertaa vucdessa

| Useammin kuin kaksi kertaa vuodessa

8. 8. Miten yritys kannustaa tai palkitsee tyontekijoita hyvin tehdysta tyosta?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| | Palkkio tai bonus
|_ Palkankorotus

[ ] Antamalla kiitosta
| Muu:

hitpsziidocs. poogle com formeid! AZPXAPdMy lut D ChUzg-oDRTSYLHI Lr_OeZBilNabcedit
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9.

10.

11.
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Tilrinimistojen menestysiekijt
9. Mita etuja yritys tarjoaa tyontekijoille?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

[ | urheilu- ja kulttuurietu

| Lounasetu

|_ Autoetu

[ | Mobiilietu ja laajakaista

| Loma-asunnot ja mokit

L Muu:

10. Miten yrityksen tyoterveyshuolto on hoidettu?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

r Julkinen terveydenhuolto
| Yksityiset terveysasemat

1. Jos yrityksen kaytdssa on yksityinen tydterveyshuolto, mita se pitaa sisallaan?

12. Mita tydjarjestelyja yrityksessa sovelletaan?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| Osa-aikatyd

r Etétyd (esim. kotoa tydskentely)
r Joustava tyGaika

| Muu:

hizpsziidocs. google comforms/dd LAEPXGPAMy lutUChUzg - DR TSYLH| Lr_DeZ Bl Nabo'edit

s
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13.

14.

15.

16.

Tilvioimistojen menestysiekijt
13. Miten yritys saa uusia asiakkaita?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| Aktiivisella markkinginnilla

| Suositusten kautta

r Pyrimme kasvuun olemassa olevien asiakkaiden kautta
r Emme etsi uusia asiakkaita

| Ml

14. Miten yritys kohtaa tyytymattoman asiakkaan?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.
| HenkilGkohtainen tapaaminen

r Yhteydenotto puhelimitse

| | Digitaaliset kanavat (esim. sihképosti, kotisivut, jne.)

L Ml

15. Mita palveluita yritys tarjoaa?

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

| | Juokseva kirjanpito
| Tilinpastos

[ Veroilmoitukset

| Palkanlaskenta

|_ Mz

16. Mitka ovat yrityksen menestystekijat? Onko yritys menestynyt toivotulla
tavalla?

hiepsziidocs. google oomfommes/'d! HASPXGPdMy it UDChUzg-gDR T3YLH| Lr_DeZ BNt/ edit
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