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Tama opinnaytetyo tehtiin Nab Labs Oy:n toimeksasta. Tutkimuksen tarkoituk-

sena oli selvittdd Nab Labs Oy:n Rauman laboratieiovalmiuksia ottaa kayttoon

koko konsernin toimintaa ohjaava toimintakasikiseeké kartoittaa muutostarpeet.
Tyo6n tarkoituksena oli olla perusselvitys akkremhtin tahtdavan laadun ja toimin-

nan kehittdmisen avuksi.

Toimintakasikirjan rajaus maaritti opinnaytetydorhealueen resursseihin, tietojen
hallintaan ja prosesseihin. Tutkimuksessa seliidisaksi henkiloston suhtautumis-
ta ja sitoutumista laatuun seka ndkemyksia kehit@mpeista. Teoriaosuudessa ta-
voiteltiin olennaisimpien organisaation laatuunkwgiavien osa-alueiden kuvaamista
palveluyrityksen nakoékulmasta. Laboratoriotoiminrextyispiirteita kasiteltiin teo-
riaosassa toimintakasikirjan asettamia rajaukssdazvilta aihealueilta.

Teoriaosuus koottiin laatua koskevasta kirjalliseatd tuomaan esille laadun perus-
edellytykset yritystoiminnassa. Kohdeyrityksen nigkd toiminnan tilaa selvitettiin
haastattelemalla henkildstod, tutkimalla asiakarjpjstokokein sekad toimintaa ha-
vainnoimalla. Toimintakasikirjan ohjeistusta vetiiatkaytannon toimintaan ja ole-
massa olevaan ohjeistukseen. Eroavuudet toimintakdssa kuvattuihin toiminta-
tapoihin kirjattiin taulukoihin. Asenteita ja nylsta toimintaa verrattiin kirjallisuu-
desta koottuun teoriaosaan, jossa kuvataan laaelusyaatimuksia organisaatioissa,
ottaen huomioon myos laboratoriotoimialan erityiigeita.

Tutkimuksen tuloksena syntyivat taulukot, joiderhjadta voidaan jatkaa akkredi-
tointiin tAhtaddvaa kehittamisty6ta. Haastattelujatpistokokeista saaduista tuloksista
voitiin paatelld, ettd suurimmat kehittdmistarpeeat sitoutumisessa, asenteissa ja
yhteisen ohjeistuksen dokumentoinnissa seké luasasd.isaksi yrityksessa on pa-
nostettava toimintajarjestelman perehdyttamiseenkimuksen tulokset jaavat osit-
tain luottamuksellisina vain toimeksiantajayritykdeiyttoon.
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This thesis was commissioned by Nab Labs Oy. Thegse of the study was to
survey how the operation in the laboratories of rRawf Nab Labs Oy group fol-

lowed the instructions of the new common managermsgstem manual. The second
objective was to gather information on the operaiand the state of quality of the
Rauma laboratories to be utilized in the develogmesrk. The need for this thesis
arose as the laboratories of Rauma began to apphctreditation for the first time

last autumn.

As regards the group management system manuasctipe of this study was con-
fined to the chapters considering the resourcdsynration management and proc-
esses. In addition, information was compiled alibatpersonnel’s attitudes to qual-
ity and their commitment and awareness of theuesitsns. The objective of the the-
ory section was to highlight the most critical sdtg that form a basis for quality in
organizations. Also, the special features of theilatory industry were described.

The study was carried out by interviewing the persd, investigating documents
and current regulations. The operation was obseavellrandom tests were made.
The management system manual of the group was cethpdth the current instruc-
tions and the operation in practice. The differsnwere reported in the charts which
were left for the use of the commissioner.

As a result of this thesis the company receiveaildet information for further de-
velopment work. In conclusion, the most importamgéts for improvements were to
commit the personnel to the new manual, to tragnpérsonnel and to document and
create the local instructions needed in cooperation
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1 JOHDANTO

1.1Yleista

Tama opinnaytetyd on tehty Nab Labs Oy:n toimeksiaa konsernin Rauman labo-
ratorioilla kevdan 2007 aikana. Nab Labs Oy on flatmwiopalveluita tarjoava suo-
malainen yritys. Yritys on viime vuosina voimakkadaajentanut toimintaansa yri-
tysostoin. Voimakas kasvu on aiheuttanut paineitdepmukaistaa toimintaa yksi-

koiden valilla ja luoda konsernille yhteinen laatiperustuva toimintatapa.

1.2 Tutkimuksen taustaa ja tavoitteet

Laboratoriopalveluita tarjoavan yrityksen tuottemeat laadukkaat palvelut: analyy-
sit, joiden tulokset ovat patevid, luotettavia jahdollisimman nopeasti asiakkaan
kaytossa. Luotettavat tulokset ja nopea palvelu oahdollisia vain, jos yrityksella

on kaytdssaan asiantunteva ja riittava henkiléswpjvat laitteet, oikeat menetelmat

seka vakiintunut, selkea toimintatapa, johon koktyy on sitoutunut.

Nab Labs Oy on nuori yritys, joka on syntynyt kohmlaboratorion yhdistettya voi-
mansa vuonna 2003. Yhdistymisen jalkeisind vuokiala Labs Oy:66n on ostettu ja
sulautettu useita muita laboratorioita. Viimeisaajentuminen tapahtui kesakuussa
2007. Talléin yritykseen liitettiin oululaisen EKzhemicals Oy:n laboratoriotoimin-
ta.

Syksylla 2006 UPM Kymmene ulkoisti Nab Labsille R&n paperitehtaan paivala-
boratoriotoiminnan. Yhdistymisen jalkeen on odasétyrityskulttuureissa ja labora-
torioiden toiminnassa kohdattu eroja, joiden yhsesittaminen jatkuu edelleen. Nab
Labs Oy:ssd on samaan aikaan asetettu tavoittéed§sintaa akkreditointia myos
Rauman laboratorioihin. Konsernin laboratorioideiisen toiminnan yhtenaistami-
seksi on kevaalla 2007 otettu kayttoon koko koriaekwskeva toimintakasikirja
ohjeineen. Toimintakasikirja ja sen sisdltamat ehgohjautuvat SFS-EN ISO/IEC
17025 —standardiin testaus- ja kalibrointilaboraiden patevyydestd ja yleisista



vaatimuksista. Edella mainitun standardin mukaaeistettu toiminta on akkredi-
toinnin perusta. Rauman laboratorioille akkreditioino suuren haasteen.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on ollut kaaitRauman laboratorioiden toi-
minnan nykytilaa suhteessa konsernin toimintakgaikija siihen liittyvan ohjeistuk-
sen vaatimuksiin. Lisdksi on selvitetty laboratkabtaisten ohjeiden tarvetta seka
yleisia laadun edellytyksia henkiléston, johdoniljaapiirin nakékulmasta. Tutki-

muskysymykset voidaan tiivistdé seuraavasti:

- Miten Rauman laboratorioiden toiminta ja olemaseaa ohjeistus poikkea-
vat toimintakasikirjan seka siihen siséltyvien athgg maarittamasta tavoite-
tilasta?

- Millaiset edellytykset yksikolla on saavuttaa halutavoitetila ja toiminnan
laatu?

- Millaisia toimenpiteitd vaaditaan halutun tavoilati saavuttamiseksi?

1.3 Rajauksesta ja lahdemateriaalista

Nab Labs Oy:n Rauman laboratorioiden toiminnan tké&éminen toimintakasikirjaa

ja taman sisaltamia ohjeistuksia vastaavaksi vgsaateista laatutyota. Tyon aihe-
piiri on rajattu koskemaan yleisia laadukkaan toimain edellytyksia yrityksissa seka
tarkemmin konsernin toimintakasikirjan resurssejetojen hallintaa ja prosesseja
koskevia lukuja. Yleisid laadukkaan toiminnan egtghtsid voidaan pitda pohjana,
jolle laadun ja toiminnan kehittdminen yrityksigggrustuu. Toimintakasikirjan tahan
tarkasteluun valitut osiot puolestaan kattavat nti&kin osan konsernin toiminnan

ohjaamisesta.

Opinnaytetyon teoriaosa perustuu kirjallisuuteempi@isen osan pohjatiedot on
keratty 15 haastattelusta. Haastatteluihin valigisimiehid, asiakaspalveluhenkildita
ja laborantteja. Haastatteluihin ei tassa tyos#atailahteina organisaation pienen
koon vuoksi. Lisaksi empiirisessa osassa on hytelypepéavirallisissa keskusteluis-
sa esiin tulleita aiheeseen liittyvid seikkoja. btatteluiden ja keskusteluiden lisaksi
materiaalina on kaytetty erilaisia yrityksen toitaia ohjaavia ja toiminnasta synty-

neitd dokumentteja.



2 LAATU

2.1 Laadun merkityksesta

Laadusta on tullut tarked kilpailutekija ja valt@momyys yrityksille. Globalisaatio
on kiristanyt kilpailua ja tuonut asiakkaille enegmvalinnan mahdollisuuksia. Laa-
tu on keino erottua kilpailussa. Paineet kustarehaktkaaseen toimintaan lisaanty-
vat, eika yrityksilla ole varaa heikon laadun syitémyiin kustannuksiin. Hyva laatu
on myos imagotekijd, joka vaikuttaa myonteisestyigsen houkutellessa kyvykkaita
tyontekijoita. Hyva laatu ei ole vain tuotteen palvelun teknista laatua. Moderni

laatuajattelu ndkee laadun laajasti koko yrityks@mintaa kannattavana perusaja
tuksena, kokonaisvaltaisena laatuna, joka pohjaatsiakaslahtbiseen toimintata-

paan.

Tulevaisuudessa laadun merkitys korostuu edellglemissa yrityksissa laatu integ-
roituu muun toiminnan yhteyteen totutuksi toimiataksi, ja sen erillinen korosta-

misen tarve vahenee. Laadusta tulee luonnollinaryoty/sten toimintaa.

2.2 Laadun historia lyhyesti

Laatua on mitattu aina. Vaihdantataloudessa mygjduptteestaan sen laatua vas-
taavan hinnan. Mydhemmin laatu siirtyi ammattikantimestareiden valvottavaksi.
Teollinen vallankumous lansimaissa synnytti massidéeuden, jonka toteuttaminen
vaati tyonjakoa. Kokonaisndkemyksen puute lisagieria. Tehtaisiin tarvittiin laa-
duntarkastajia, jotka estivat viallisten raaka-aiea ja tuotteiden etenemisen proses-
sissa. (Lecklin 2006, 15-16).

Laadun tarkkailusta siirryttiin laadun tilastolleseohjaukseen. Laatu nahtiin tuotteen
ominaisuuksina, joiden tuli olla méaariteltyjen t@essien mukaisia. Varsinainen
laatuajattelun lapimurto tapahtui toisen maailmalasojalkeen Japanin teollisuudes-
sa, jossa amerikkalaisten laatugurujen johdollasgattiin merkittdvia laadun ja

tuottavuuden parannuksia. Uusiksi tavoitteiksi eisigt laatuvirheiden méaaran ja

kustannusten minimointi. Tavoitteisiin pyrittiin malta ehkaisevalla toiminnalla,
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joka vaati koko yrityksen henkildston sitoutumiséecklin 2006, 16—-17; Lillrank
1999, 11-12)

Laadun kasite on laajentunut edelleen kokonaisgaitdaatuajattelun (TQM — Total
Quality Management) myotd. Nimensa mukaisesti kalgwaltaista laatuajattelua
sovelletaan kaikessa yrityksen toiminnassa, mukal@en organisaation kehittami-
sessd, strategisessa suunnittelussa ja johtamisésdan laatuajattelun painotuksia
olivat jatkuva kehittaminen ja asiakaslahtoisyydwstaminen laatutoiminnan peri-
aatteeksi. (Lecklin 2006, 17; Lillrank 1999, 12.)

Japanilaisten menestys johti laatujohtamisen pieidan soveltamiseen Yhdysval-
loissa ja Euroopassa. Toimintamallit eivat osottiaget lansimaissa sellaisenaan
kayttokelpoisiksi kulttuurierojen vuoksi, mista jolen malleja muunnettiin yksil6-

keskeisempaan kulttuuriin sopivammiksi. (Lillran®9B, 12.)

2.3 Laatu kasitteena

Laatu kasitteen maarittely kirjallisuudessa ei yksiselitteista. Kasite on muuttunut
laatuajattelun kehittyessa ja laajentuessa koskemha kattavammin yrityksen ko-

ko toimintaa. Seuraavassa esitellaan laadun midigteri nakokulmista.

Laatuguru Joseph Juran méaaérittelee laadun kah@deitdla. Ensinna laatu on sovel-
tuvuutta kayttdtarkoitukseen. Laatu on siis ominaisia, jotka tayttavat asiakkaan
odotukset. Toisaalta laatu on virheettémyytta, jokeenee onnistumisena; tyo teh-
daan toistuvasti ensimmaisella kerralla oikein.tuaan talldin virheettomista tyo-

vaiheista seuraavaa lopputuloksen virheettomyfdtian 1998, 2.1-2.2.)

Nykyinen asiakasléht6inen ajattelu on muokannuulkdssitetta asiakastyytyvaisyyt-
ta korostavaan suuntaan. Taman ndkemyksen mukaanda asiakkaan tarpeiden
tyydyttamista niin, etté yrityksen toiminta on gsjetty tehokkaasti ja kannattavasti.
Asiakkaan tarpeiden lisaksi taytyy huomioida yrggh kyky tuottaa laatua ja pysya
toimintakykyisena. (Lecklin 2006, 17-19.)
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Nykyistéa asiakassuuntautunutta laatukasitysta p@eo voidaan laatu maaritella
my0Os asiakkaalle syntyneeksi yleiseksi nakemykspkbrelun tai tuotteen vastaa-
vuudesta odotuksiin ja vaatimuksiin. Laatu on siési asiakas sen kokee; laadun

maarittelijana ja tulkitsijana toimii asiakas. (Kdiski 1999, 118.)

Lillrank puolestaan korostaa laadun eri ulottuvualka merkityksid. Hanen mukaan-
sa laatu voidaan hahmottaa kokonaisuutena vaiageelemalla sitéa eri nakokulmis-
ta, jotka tuovat esille laadun moniulotteisuudeitirdnk (1999, 28-41) on jakanut

laadun seuraaviin nakdkulmiin:

Tuotantokeskeinen nakokulma
Suunnittelu-/tuotekeskeinen ndkdkulma

Asiakaskeskeinen nakokulma

A

Systeemikeskeinen nakdkulma

Tuotantokeskeinen laatu tavoittelee virheettomyy@anistumista mitataan virhei-
den tai virheellisen tuotannon maaralla, joka vardanuuntaa rahallisiksi arvoiksi.
Laatu on aikomuksen ja lopputuloksen valinen suR@eannuksiin pyritadn etsimal-
l& ja korjaamalla virheet sekd vertaamalla nait@iteeisiin. Virheellinen laatu ja
virheettomyyteen pyrkiminen aiheuttavat kustannaikkiama kustannukset asettavat
laadulle rajoitteita. Tuotantokeskeisessa laadosstavallisesti tyydyttdva jonkinas-
teiseen laadunvaihteluun, silla asiakkaat eivéiiajan aloilla ilmenevid poikkeuksia

lukuun ottamatta ole valmiita maksamaan taydeligskEmdusta.

Suunnittelukeskeista laatua maksimoitaessa pyrp@ginaaseen mahdolliseen suori-
tuskykyyn suunnittelemalla tuotteeseen mahdollisamrhyvia ominaisuuksia. Tuot-
teen ominaisuuksien vastaavuus suunniteltuihinivagdsiin verrattuna muodostaa
tuotteen suorituskyvyn. Suunnittelukeskeinen lagteajoitu vain tuotteen teknisiin
ominaisuuksiin. My6s muut asiakkaaseen vaikuttaratnaisuudet, kuten imago,
luotettavuus ja tasmallisyys voidaan suunnitelldhdadlisimman suorituskykyisiksi.
Suunnittelukeskeisen laadun rajoitteena onkin siiietifa; ovatko suunnittelijan
nakemykset tuotteen suorituskyvyn ominaisuuksiataat kuin asiakkaan arvostuk-

set.
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Asiakaskeskeinen laatu tdydentdd suunnittelukdskaékokulmaa. Nakékulma tuo
esille tuotteen soveltuvuuden asiakkaan tarpeisiote ei ole laadukas, jollei asia-
kas ole valmis siitd maksamaan. Nakokulma on targi#a yritystoiminnassa ei ole
varaa tehda tuotteita, joita asiakkaat eivat halstaa. Ongelma yrityksen nakokul-
masta on, ettd asiakkaiden kesken vaatimuksetelauat ja niiden ennakointi on
hankalaa. Asiakas etsii subjektiivisesti itsells@pivaa laatua. Tama vaikeuttaa tie-
don hankintaa siitd, mita laatu laajemman asiakas& mielesta on. Asiakaskeskei-
sella laadulla halutaan varmistaa asiakkaan tyysyya, jotta asiakas valitsisi saman

tuotteen uudestaan.

Systeemikeskeinen laatu liittyy muiden sidosryhmiein asiakkaiden tuotteille ja
toiminnalle asettamiin vaatimuksiin. Systeemikestelaatua kutsutaan my6s ympa-
ristokeskeiseksi laaduksi. Tassa nakokulmassa tieddin tarkastelemaan tuotteiden
ja toiminnan vaikutuksia ympardivaan yhteiskuntgagmparistoon. Laadun maarit-
kayttajasta tai yrityksen sisalta lahtevista laaatimuksista, vaan ulkopuolisten si-

dosryhmien tarpeista.

On huomattavaa, etteivat yksittaiset nakokulmataanitavaa kasitysta laadusta.
Laatu muodostuu eri ndkdkulmien summana. Eri ndkdau taydentavat toisiaan.
Kukin n&dkdkulma on valinta laadun vaatimusten jatadten seka toteutuksen valil-
l&. Edelleen Lillrank (1999, 39-40) painottaa, eté#&okulmien painotukset ilmene-

vat kaytannossa yrityksen kulttuurissa ja sitea itBminnassa.

2.4 Palvelu ja palvelun laatu

Laboratoriotoiminta on palvelutoimintaa. Asiakkaammittamista tai asiakkaan pro-
sesseista noudetuista naytteistéa suoritetaan asiakgyytamat analyysit. Asiakas
ostaa laboratoriolta analyysipalvelua, laboratoratvoo asiakkaan puolesta taman
tuotteiden ja prosessien laatua sekéd toimivuuttdveun tuloksena syntyy tietoa
testatun materiaalin tai aineen ominaisuuksistaskidopalvelut eroavat fyysisesta
tuotteesta ja palvelun laatuun vaikuttavat telopdt moninaisemmat, esitellaén seu-

raavaksi palvelun laadun muodostavat kasitteet.
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Palvelut eroavat konkreettisista tuotteista pemuadla tavalla: palveluita voidaan
ostaa ja myyda, mutta niita ei voida pudottaa villgem. Palvelu maaritellaan aina-
Kin osittain aineettomista toiminnoista muodostisigirosessiksi, jossa toiminnot
ovat ratkaisuja asiakkaan ongelmiin. Palvelu tataian asiakkaan, palvelutyonteki-
joiden, fyysisten resurssien, tuotteiden ja palvitoajan jarjestelmien valisessa
vuorovaikutuksessa. Palvelun toteuttaminen ei kikdan edellyta kaikkien osateki-
joiden olemassa oloa, kyseessa voi olla yhdistedala mainituista. (Gronroos
2001, 78-79).

Yrityksen ostaessa palvelua toiselta yritykseltéoktuu palvelun ongelman ratkai-
suun tahtaava luonne seka palvelua toimittavan itietéin merkitys. Yrityksen os-

taman palvelun suorittaa ammattitaitoinen henkilogtalvelu on talldin usein neu-
voa antavaa tai ongelmia ratkaisevaa: asiakas tananpalvelun tuottajalle tehta-
van. Kun asiakas antaa palveluntarjoajalle tehtai&néa on maaritellyt osittain pal-
velulta vaatimansa sisallon. Samalla palveluntggjoa sitoutunut tarjoamaan asiak-

kaalle palvelun, ratkaisun tehtavaan. (Axelsson gngira 2002, 10.)

Palvelun laadun maarittelee asiakas. Asiakas muaaogikemyksen laadusta arvi-
oimalla palvelun lopputulosta ja toimitusprosessiaatekijoita kutsutaan tekniseksi
eli lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli pessilaaduksi. Tekninen laatu on ku-
vaa asiakkaan saaman palvelun siséltoa eli sithasibkas saa. Toiminnallinen laatu
puolestaan sisaltda tavan, jolla asiakasta on palpalvelua toimitettaessa. Huomat-
tavaa on, etta pelkka teknisesti laadukas loppsteimle asiakkaan mielesta laatua.
Kohtelu ja prosessin sujuvuus eli tapa, miten asiadaa palvelun, ovat asiakkaalle
usein vahintaan yhta merkittava palvelun laadumoartikriteeri kuin tekninen lop-
putuloslaatu. (Gronroos 2001, 99-104; Ylikoski 19988-119.)

Asiakas arvioi laadun yrityksen imagon suhteen.gomaldpi asiakas suodattaa néa-
kemyksensa teknisesta seka toiminnallisesta laadlmtigon merkitys voi olla ne-
gatiivinen tai positiivinen. Mikali asiakkaalla gmityksesta positiivinen mielikuva,
han sallii palvelussa erisuuruisia virheita. Nagaten imago puolestaan vahvistaa
asiakkaan huonoja kokemuksia. Asiakas ei arvidukabjektiivisesti, vaan odotus-
tensa kautta. Odotukset syntyvat markkinointiviesiista, myynnista, imagosta,

muilta kuulluista kokemuksista, suhdetoiminnasteésasiakkaan omista arvoista ja
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tarpeista. Koettu kokonaislaatu syntyy, kun asiaka$aa odotuksiaan ja kokemus-
taan laadusta. Asiakkaan koettuun kokonaislaaduiniatiin liittyvat osatekijat ovat
nahtavissa kuvassa 1. (Gronroos 2001, 99-106; 3ik©99, 118-138.)

Odotettu laatu

Markkinaviestinta

Myynti

Imago

Suusanallinen
viestinta

Tekninen Toiminnallinen
laatu: miten laatu: mita

Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Kuva 1. Koettuun kokonaislaatuun vaikuttavat teljfiukaillen Grénroos 2001, s. 105)

Laatukokemuksen muodostumisen kannalta ratkaisesaans. totuuden hetket. To-
tuuden hetket ovat tilanteita, joissa asiakas arramnikutuksessa organisaation toi-
mintatapojen, henkiloston tai jarjestelmien kansBatuuden hetkid eivat ole vain

lopputuloksen toimittaminen asiakkaalle vaan muKaataan jokainen yhteydenotto
yritykseen. Palveluprosessin suunnittelussa pitdkigp minimoimaan huonosti hoi-

detut totuuden hetket. (Gronroos 2001, 112.)

2.5 Laatutoiminta ja tulokset

Hyva laatu merkitsee yritykselle alhaisia laatuknsiuksia. Virheettomyydesta seu-
raa laatukustannusten vaheneminen, mika vaikutsiiigisesti yrityksen tulokseen.
Hyva laatu on vastaavuutta asiakkaiden tarpeigika puolestaan lisda asiakastyy-
tyvaisyyttad. Tyytyvaiset asiakkaat ovat uskolliggaostavat enemman. Hyva laatu
parantaa siis kannattavuutta ja antaa mahdollisaukmnoitteluun. Laadulla voi
saavuttaa merkittdvaa kilpailuetua ja se kohenti#igsikuvaa. (Lecklin 2006, 24-25.)
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Laatutoimintaan ryhdyttaessa johdon tulee huokslisperustella, miksi se haluaa
panostaa laatuun. Johto valitsee laadun kehitt@npa@opisteet. Toiminnan perus-
taksi tehdaan tilannekartoitus ja organisoidaatutaaminta. Laatuprojektien epéon-
nistumiseen johtaa usein johdon sitoutumattomutisga puute, jolloin henkilostolta
puuttuu esimerkki. Laadun saavuttaminen vaatiigpagri henkilostéryhmille suun-
nattua koulutusta. Laatutybhoén voi innostaa pamosgltia pieniin osaprojekteihin,
joista voidaan melko pian saada positiivisia tuilak$aatutyd ei kuulu vain laatu-

paallikolle, vaan se on koko johdon tehtava. (LecRD0O6, 55-57.)
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3 AKKREDITOINTI JA STANDARDOINTI

3.1 Akkreditointi

Akkreditointi on puolueettoman osapuolen, vahvistebkkreditointielimen, kan-

sainvalisiin sopimuksiin ja ohjeisiin perustuvadgyyyden toteamista. Akkreditoin-
tia ohjaavat ISO 17000, EN 45000 ja ISO 15000 -=tefisarjat. Testauslaboratori-
oita koskevan akkreditoinnin saavuttaminen ed&yttSFS-EN ISO/IEC 17025
—standardin vaatimusten tayttamista. Testauslatmioaten lisaksi akkreditointi on

mahdollinen kalibrointilaboratorioille, tarkastustksille, sertifiointielimille seka

joillekin erityisaloille. (FINAS 2007a.)

Suomessa akkreditoinnin myontava taho on mittatieéni keskuksen akkreditoin-
tiyksikkd6 FINAS-akkreditointipalvelu. Kansallisestkkreditointijarjestelmésta ja —

elimesta saadetaan laeilla. (Tikkanen 2006.)

3.1.1Akkreditointiprosessi

Akkreditointi on vapaaehtoista. Prosessi alkaa makesen jattamisesta. Kohdetta
arvioidaan aluksi asiakirjojen perusteella, taagdtsa myos kaymalla paikan paalla.
Alkuarviointia seuraa varsinainen arviointikdyntssa arvioidaan toimintajarjestel-
ma seka tekninen toiminta. Arviointikaynnilla teldyavainnot raportoidaan ja anne-
taan mahdollinen suositus akkreditoinnin myontaksseKohteen patevyyden sel-
vittdvat paaarvioija seka tarpeellinen maara teérasvioijia. Tekniset arvioijat ovat
eri alojen asiantuntijoita, jotka FINAS on kouluttd tehtavaan. Akkreditoinnin sai-
lyminen edellyttdad saannollisia tarkastuksia. (FEN2007a.) Akkreditointi myonne-
taan tavallisesti neljaksi vuodeksi (FINAS 2006).

Akkreditoinnissa laboratorion toimintaa tarkasteialaajasti. Henkilékunnan péate-
vyys, kaytettyjen menetelmien hyvaksyttavyys jeaasiukaisuus seka laitteiden ja
testausvalineiden sopivuus, kalibrointi ja yllapaovioidaan. Lisaksi varmistetaan
mittausten ja kalibrointien jaljitettavyys kanssilin standardeihin, tarkastellaan tes-
tausymparistod sekd menetelmien ja kalibrointifgtolaadunvarmistusta. (ILAC
2007).
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3.1.2 Akkreditoinnin hyddyt

Akkreditoinnin hyddyt ovat moninaiset. Kansainvainyhteistyd on johtanut akkre-

ditointielimien toiminnan yhdenmukaistumiseen. Kiytossa tama tarkoittaa samo-
jen standardien kayttoa arviointiperusteina erideaiakkreditointielimissa. Yhden-

mukaiset arviointiperusteet mahdollistavat kansedh akkreditointien tunnustami-

sen eri maissa. Taméa on vahentényt uudelleen ststatarvetta eri maissa. Akkredi-
tointia arvostetaan ja pidetdan luotettavana tekntevyyden osoituksena. Asiak-
kaan kannalta todistettu tekninen patevyys helpgittevan laboratorion valintaa ja
tunnistamista. Laboratoriolle akkreditointi takadkpvan suorituskyvyn seurannan
seka tietoa kehityskohteista. Tata tukee labormaitlariasetettu velvoite osallistua

vertailukokeisiin. (ILAC 2007.)

Asiakkaille akkreditointi on merkki toiminnan patgadesta, uskottavuudesta ja luo-
tettavuudesta. Akkreditoitu organisaatio saa kd@yisd tunnuksen, jota voidaan hyo-
dyntaa markkinoinnissa. Organisaation tutkimustodtsin ja raportteihin akkredi-
tointi antaa lisda uskottavuutta ja hyvaksyttawwy(FINAS 2007b.)

3.1.3 Akkreditoinnin ja sertifioinnin vertailu

Akkreditointi ja sertifiointi eroavat jonkin verratavoitteiltaan ja merkitykseltaan.
Laboratorioiden akkreditointiperusteena oleva statidSFS-EN ISO/IEC 17025 on
valmisteltu nimenomaisesti laboratorioiden tarpeisKyseinen standardi sisaltéa
edellytykset, jotka tayttava laboratorio kykeneettamaan teknisesti luotettavia tu-
loksia. Lisdksi standardissa on johtamiseen liiliywaatimuksia, jotka niin ikaan on
kirjoitettu laboratorioiden erityispiirteet huomiomttaen. Sen sijaan laadunhallinta
standardi SFS-EN ISO/IEC 9001:2000 on yleinen jgekou kaikille aloille. Toteut-
taessaan tatad standardia organisaatio todistagvapsi toimittamaan asiakkaan ja
saadosten vaatimuksiin  soveltuvia tuotteita. SFS-HSO/IEC 9001:2000
-standardissa korostetaan asiakastyytyvaisyytgwifhg & Rantanen 2003.)

Lahtokohtaisista eroista huolimatta standardin ERSISO/IEC 17025 sisaltamat
johtamisjarjestelman vaatimukset on kansainvaliseshvistettu yhdenmukaisiksi
SFS-EN ISO/IEC 9001:2000:n kanssa. (Kéahkonen & difegton 2005).
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3.2 Standardisointi ja SFS-EN ISO/IEC 17025

Yleisesti standardi on sen kasittelemaa toimintask&vien ryhmien yhteistydssa
laatima, jonkin standardointielimen hyvaksyméa asjakStandardi sisdltaa yleiseen
ja toistuvaan kayttoon tarkoitettuja saantdja, ihjéai ominaispiirteita, joita seu-

raamalla tavoitellaan parhaiden mahdollisten telogai toimintojen aikaansaamista
maaratyssa tilanteessa. Standardointia toteuteiamkansallisesti, Euroopan laajui-
sesti kuin kansainvalisestikin. Tavoitteena or@ standardin kuvaamat yhteiset toi-
mintasdaannot helpottavat viranomaisten, elinkeéroéin ja kuluttajien arkea teke-
malla tuotteista, palveluista tai menetelmista ghsopivampia. Muita standardien
tavoitteita ovat turvallisuuden parantaminen, yngtén suojelu ja kaupankaynnin

esteiden vahentaminen. (Suomen StandardoimisBfs 2006, 5-9.)

Testaus- ja kalibrointilaboratorioiden akkreditassa sovelletaan SFS-EN ISO/IEC
17025 Testaus- ja kalibrointilaboratorioiden pateyy yleiset vaatimukset

—standardia, jonka voimassa oleva versio on vua@€05. Sisalloltaan standardi on
jaettu johtamiseen ja teknisiin vaatimuksiin liitiyn osakokonaisuuksiin. Standardi
kattaa siten laajasti paitsi testaustoiminnan pdten varmistamisen myos suunta-
viivat johtamisjarjestelman toteuttamiseen. Ohjestannustaa laboratorioita jatku-
vaan johtamisjarjestelmén seké teknisen patevyymgantamiseen ja varmistami-

seen.
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4 LAADUN EDELLYTYKSET

4.1 Yritystoiminta ja laatu

Yritys on markkinatalouden perustalousyksikko, janarkoituksena on tuottaa voit-
toa omistajilleen. Jotta yritys kykenee tdhéan, itaee se toiminnassaan hyvin erilai-
sia tuotannontekijoita: tyontekijoita, padomaaitddta, koneita, tiloja, tarvikkeita,
raaka-aineita ja ymparoivaa yhteiskuntaa. Saadalsiegtoonsa tarvittavat resurssit
yrityksen on korvattava niiden kulutus. Menesty&ksgrityksen tulee tarjota asiak-
kailleen naiden haluamia tuotteita ja palveluitaiakkaiden ja resurssien tarpeen
yrityksen toiminta on riippuvaista sita ymparoidsidosryhmista, joiden vaatimuk-
set on huomioitava. Jotta yritys kykenee kokondiaiseen laatuun, sen tulee kou-
luttaa, mukauttaa ja valita resurssinsa laatuteaidén tayttymista edistden. Taustal-
la on asiakkaan maarittelema laatu: se mita asia&lasma ostaa. Seuraavassa tarkas-
tellaan aluksi laadun merkitysté ja ilmenemistéotakboriossa. Taman jalkeen kasi-

tellaén osa-alueittain yleisia laadun perusvaatsrauk

4.2 Laboratorion laatu

Laboratoriotoiminnassa laadulla on erityinen meskitAsiakkaat haluavat saada
luotettavia ja asianmukaisesti tutkittuja tulokskyseenalaiset tulokset eivéat ole
hyodynnettavissa, eikd niilla ole arvoa asiakkaalleloksien saatavuus sovitussa
aikataulussa voi olla asiakkaalle erittain merkidt#ekija ja estaa taloudellisia mene-
tyksid. Aikaisemmin esitettyd teoriaa palvelun lastd mukaillen voidaan todeta,
ettd asiakkaan toimeksianto tutkia maaratynlaiggtteet sisaltaa laboratoriolle teh-
tavan, joka tavallisesti rajaa palvelun maarattyicunalyyseihin. Asiakkaan kannalta
teknisen laadun |. lopputuloksen on oltava luotett&uva toiminnallisesta laadusta
syntyy vuorovaikutuksesta laboratorion henkildsjénarjestelmien kanssa. Vuoro-
vaikutusta tapahtuu tapaamisissa, puhelimitse likd@sesti. Koettu kokonaislaatu

syntyy ndiden osatekijoiden ja odotusten valisestéailusta.
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Laboratoriotuloksia hyddynnetaan monenlaisessakéén teossa. Asiakkaat koros-
tavat palveluita ostaessaan tyypillisesti seurataadutekijoita: tulosten oikea tark-
kuus ja toimitus sovittuna ajankohtana sekéa sowustannustason pysyvyys. Naita
laadulle asetettuja odotuksia ei voida tayttaai @lhlveluntarjoaja sovi yksityiskoh-

dista etukateen asiakkaan kanssa. (Jaarinen &&ird996, 11.)

Yksittaisten mittaustulosten oikeellisuuden taikmsista kunkin naytteen kohdalta ei
voida laboratoriossa toteuttaa. Tulosten oikeallign varmistamiseksi onkin taman
vuoksi todennettava koko mittausjarjestelman kykgaansaada oikeat tulokset kul-
lekin naytetyypille. Mittausjarjestelmaan luetaanuluvaksi nayte, analyysimene-
telma, mittalaite, mittauksen tekija ja mittausymsi@. Kutakin mittausjarjestelman
osaa tulee seurata tarpeen mukaan laadukkaidestenltakaamiseksi. Laboratorion
laadunvarmistuksessa pyritdan laboratoriotulostehegttomyyteen. (Jaarinen &
Niiranen 1996, 11-30.)

Laboratorion akkreditointi on keino arvioida paitsenetelmien ja jarjestelmien toi-

mivuus, myds henkilokunnan patevyys ja koulutushdratorion toimintaa ohjaava

kasikirja kuvaa toiminnan, laadun tason, toimintzeat seké vastuut. Laadukkaan
toiminnan seuraaminen toteutetaan sisaisilla jaisika auditoinneilla sek& suunni-

telluilla laadunvarmistustoimenpiteilla. Laadunvastastoimenpiteitd ovat esim.

laitteiden kalibroinnit ja huollot, tarkkailu- jaevtailukokeet seka tilastollinen laa-
dunvalvonta. (Jaarinen & Niiranen 1996, 11-39.)

4.3 Henkilosto

4 .3.1Henkilosto tekee laadun

Henkildstod on yrityksen tarkein voimavara, ilmatagyritys ei voi toimia. Yrityksen
tyontekijat ovat laadun kannalta ratkaiseva resuks@tu tuo haasteita paitsi henki-

|6stdjohtamiselle myds henkilostolle.

Yrityksessa laadun tekee henkilostd. Johdon onanahhenkil6std aidosti voimava-
rana, ei kustannuksena. Organisaatioon on luotap&va ymparisto, jotta laadun
tekeminen on mahdollista. Johdon on naytettava itietéille esimerkkia laatuun

sitoutumisessa ja pyrkimisessa. Laadun edellytyksemavoin ilmapiiri sekd moti-
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voituneet ja osaavat tyontekijat. Yksilotasollatlaavoitteiden sisaistaminen ja oman
tehtavan merkityksen hahmottaminen kokonaisuudana®n niin ik&d&an valttama-
tonta. (Lecklin 2006, 26-27.)

Henkiloston kyky tehda laatua edellyttaa, etta tgkipoilla on tietoa, taitoa, valtuu-
det ja halu toimia annetuissa rajoissa yrityksewked Tyontekijoiden tulee ymmar-
téda organisaation tavoitteet ja olla niista samatéy jotta he voivat pyrkia toteut-
olemassa oloa seka valtuuksia toimia tavoitteideatimnalla tavalla. Henkilostolla
tulee olla riittavasti tietoa toimintatavoista, ljaitavoitteet voidaan saavuttaa, seka
tarvittava osaaminen. Liséksi henkiléston on oltaitautunut tavoitteisiin. Organi-
saation on ansaittava tyontekijéiden sitoutuminsoittamalla jatkuvasti arvostavan-

sa henkilost6aan ja antamalla tunnustusta. (Gangoddllen 1998, 15.2-15.3.)

4.3.20rganisaatiokulttuuri

Organisaatiokulttuuri vaikuttaa laatutyén onnistse@n. Henkiloston tulee saada
avoimesti luotettavaa ja oikea-aikaista tietoa. ritgéijat tarvitsevat myaos tietoa asi-
oista, jotka eivat suoranaisesti liity heidan tehtga. Heille on viestittdva avoimesti
ikavistakin asioista. llman tietoa henkilosto ei tietdd, miten toimia organisaation
hyvaksi. Organisaation vision, mission ja tavodés tulee olla selva jokaiselle. Joh-
don on selkeasti maariteltava ja viestittava naokolorganisaatiolle. Jokaisen tulee

ymmartaa laadun merkitys organisaatiolle. (Garw&addiallen 1998, 15.4-15.5.)

Kun organisaation viestinta on avointa, tyontekyéivat rohkeasti tuoda esille kehi-
tysideoitaan ja antaa palautetta. Jos henkilostietuoda ajatuksiaan esille, on se
este toiminnan kehittdmiselle. Henkilostolle onstigava, etteivat heidan kehitys-
ideansa johda tydn menettdmiseen tai ikdvaan vasttaan. Laatutyéon menestymi-

sen perusedellytyksia ovat luottamus tyontekijoigiejohdon valilla sekd henkilos-

ton pysyvyys. Palkkauksen ja muun palkitsemisemnigiana tulee kayttaa tasapuoli-
sesti samoja periaatteita. (Garwood & Hallen 19%85-15.6.)

Laatuyrityksissa henkilostdjohtamista leimaa pidkédigisyys. Tyontekijoiden moni-

taitoisuutta arvostetaan ja heille annetaan vastlasdun parantamisesta. Koulutuk-
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sen jarjestaminen on keskeista tyotehtaviin liitty@ laadun osalta. Laatua edistava
tydymparistd on terveellinen ja turvallinen, siellallitsee hyva ilmapiiri ja yhteis-
henki. Laatuun panostava yritys ymmartaa tyotyyigyyden merkityksen ja haluaa
henkiloston viihtyvan tydssaan. Kaytannossa tamdynéyotyytyvaisyyden mittaa-
misena ja todellisina parannustoimina. (Lecklin 20&2; 213-231.)

Laatu on mahdollista, jos tyontekijat kykenevaaotaan vastuuta ja hallittuja riske-
ja. Virheita ei saa pelata, niista pitaa oppiah¥ita pitdékin tarkastella organisaati-
on, ei vain yksilon kannalta. Laatuun tahtaava toienvaatii muutosta organisaation
toiminnassa. Muutokset tapahtuvat sujuvammin, ja& on suunniteltu yhdessa ja
ennakoiden. (Lecklin 2006, 213-218.)

4.4 Organisaatio ja oppiminen

4.4.1Laatu vaatii oppimista

Laatuajattelun tuominen organisaatioon tuo muutoksikyiseen toimintatapaan ja
vaatii oppimista. Kirjallisuudessa oppivan orgaatgan ja laatuun pyrkiva organi-

saation nahdaankin pyrkivAn samankaltaisia tavtzitteohti. Laatu ja oppiminen

ovat jatkuvaa parantamista ja kehittymista vaatitamintaa, joiden onnistuminen

vaativat muutoskykya ja halukkuutta. Garwood jalétal(1998, 15.4) toteavatkin,

ettd laatuun tdhtd&va toiminta on menestyksekagi@nsaatioissa, joissa pidetaan
ylla jatkuvaa parantamista.

Oppiva organisaatio maaritelladn organisaatioksiajkykenee jatkuvasti muuttu-
maan, sopeutumaan ja uudistumaan ympariston muetoksikaisesti. Organisaatio
kehittyy kokemuksista oppimalla ja muuttaa toimiagojaan nopeasti. Oppimista
tapahtuu kaikissa organisaatioissa, mutta nopeanopivissa organisaatioissa on
havaittavissa erityispiirteita. Tallaisissa orgamigoissa oppiminen ja uudistuminen
ovat jatkuvaa toimintaa, virheista opitaan, hergtidd osaamisesta, sitoutumisesta ja
hyvinvoinnista pidetdan huolta, asiakkaiden tyytgyydesta huolehditaan ja yksildi-
ta kannustetaan oppimiseen. (Sydanmaalakka 2083655

Oppimalla organisaatio sopeutuu ymparistoon, pyskiiyttdmaan tai hankkimaan

vahvemman aseman kilpailussa ja pyrkii parantantaattavuutta. Laadun saavut-
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taminen toiminnassa edellyttdd oppimista. Kokoratainen laadunhallinta perustuu
ajatukselle edistaa tyontekijoiden mahdollisuulsghittaa tyotaan ja oppia lisaa.
Vaatimus oppia koskee jokaista organisaation ja@semisikkoad ja ryhnmaa. Oppimi-
nen ei voi tapahtua vain yksilotasolla, vaan orgaation on opittava myds yhdessa.
Yhdesséa oppiminen on edellytys yhteisten tavoiieidaavuttamiselle. (Otala 2000,
162-168.)

4.4.2O0ppimista tukevan organisaation ominaisuudet

Oppiminen vaatii sitéa tukevan organisaation. Oppigeganisaation osatekij6itd ovat
visio ja tavoitteet, yrityksen kulttuuri, johtajuusrganisaatio, tiedon hallinta ja tulos.

Oppimista ja laatua korostavan organisaation orsinalet ovat suurelta osin saman

laiset. Vision ja tavoitteiden tunteminen koko argaatiossa ja niiden ymmartami-
nen yksilotasolla on perusta oppimiselle. Visiole¢uolla jokaisen tavoite yksilona
ja yhdessa. Jos ihmisilla ei ole tietoa suunnast@yoitteista he eivat voi sitoutua
tyohon ja kehittdmiseen. liman tietoa henkilosté&@i nahda tavoitteita organisaati-
ossa toteutettavien toimenpiteiden taustalla, sgitéan tyon ja taitojen jatkuvaan
kehittdmiseen. Oppivan organisaation kulttuurianksvat yhteiset arvot. Kulttuurin
tulee olla avoin ja positiivinen. Virheista opitaamka niita toisteta. Jokainen yksilo
nahdaan oman tehtdvansa parhaana tuntijana. Asiakéi on ymmarretty ja se
ohjaa toimintaa. Lisaksi yksilotasolla jokainen ryékijd on sitoutunut jatkuvaan
parantamiseen. Jatkuva parantaminen tarkoittas,setavutuksiin olla liian tyytyvai-

Sid; asenne on, etta aina voidaan tehda paremmuoin Aulttuuri on kehittamiseen

kannustava ja turvallinen, tallaisessa kulttuuriggetekijat uskaltavat ottaa riskeja
ja kestavat negatiivista palautetta. (Otala 2000-197.) Myds Lecklin (2006, 234—
235) sekd Garwood ja Hallen (15.6—-15.7) korostawatallisen ilmapiirin merkitys-

ta, jossa tyontekijat ja tiimit voivat itsenaisesditkaista tyohon liittyvid ongelmia

ilman pelkoa rangaistuksesta.

Oppimista tuetaan ottamalla henkiléstd mukaan p&atitekoon. Viestinnan tulee
olla avointa ja henkildston vaikutusmahdollisuukstedellisia. Onnistuneita ratkai-
suja tulee levittdd koko organisaation kayttoorsikéiden ja tiimien valiset rajat
tulee madaltaa mahdollisimman olemattomiksi. Paremguorituksiin pyrkimista

tehostavat nopea palaute ja palkkiot onnistumisfktecklin 2006, 232-235.)
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4.5 Johtaminen

Johto on laadun sanansaattaja. Jotta yritys veiusi@a laatutavoitteensa, on jokai-
sen siina toimivan ymmarrettava ja sisaistettaadulaeka nahtava se yritysta ohjaa-
vana arvona. Tama vaatii usein asennemuutostdintésja esimerkkeja. Esimerk-
keina toimivat laatuun sitoutuneet johtajat, joideaista yrityksen arvot ja toiminta-
tavat siirtyvat henkildstéon. Tassa kuvataan lagdhdolle ja johtamiselle asettamia

haasteita.

Laadun johtaminen kattaa ne keinot, joita johtot#y laatutydon menetelmien ja
asenteiden levittdmiseksi organisaatiossa. Joh¢dlmisalutaan vakiinnuttaa toimin-
tatavat seka seurata niiden toteuttamista. Laadtafiseen sisaltyy myds tavoit-
teiden asettaminen. Laadun johtamisella halutaBaaasaada laadun syntyminen
organisaatiossa. (Lillrank 1999, 125-127.)

Laadun johtaminen on yrityksen johtamisen yksi akee. Johdon tehtavanéd on maa-
ritella yrityksen visio, missio ja strategia, jaihtulee siséllyttaa laatunakokulma.
Laatupolitiikka kertoo laadun merkityksen yritykgesekd miten laatu ilmenee yri-
tyksen, johdon ja henkiléstén toiminnassa. Johdastuulla on, etta laatutavoitteet
vastaavat asiakkaiden odotuksia. Johdon on ymntéréemita laatu on, viestittva

se organisaatiolle ja seurattava sen toteutunfistaklin 2006, 35-41.)

4.5.1Johdon merkitys

Johdon kayttaytymisella ja toimilla on kriittinenenkitys. Henkiloston ei voida olet-
taa toimivan laatua edistavasti, ellei se nde @ Wonman johdon toteuttavan sen
antamia ohjeita. Laatutyon tulisikin alkaa johdosulutuksella. Johdon tehtava on
itse kouluttaa muuta henkilostéa. Vain ulkopuohséamtamalla koulutuksella tyonte-
kijoita ei saada ymmartdmaan, mita laatu heidatykgessaan tarkoittaa. (Lecklin
2006, 59.)

Palveluiden johtamisessa koetun kokonaislaadun ityerlisiakkaalle on ymmarret-
tava, jotta yritys voi tayttad asiakkaiden tarp@eilvelujohtamisen perusta on kasitys

siitd, minka hyddyn asiakas saa ostaessaan t@simes miten muodostuu palvelun
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koettu kokonaislaatu. Palveluiden johtamisessauladdisite on siten vahvasti mu-
kana jo palvelun maarittelyssa ja toteuttamisennsiftelussa. Organisaation, el
henkiloston, fyysisten resurssien ja jarjestelmigmtavana on toimittaa asiakkaan
haluamaa hyoétya ja laatua. Johdolla tulisi ollaitgkds miten organisaatiota voidaan

johtaa halutun laadun saavuttamiseksi. (Gronro04 2P65—-267.)

4.5.2 Johtamiskaytanto

Johtamiskaytannoissa tulee seurata asetettujauliisigs Organisaatiorakenne tulee
sovittaa laadun tuottamisen vaatimuksiin. Usein&&darkoittaa tiimityota. Esimie-

hesta tulee tiimin valmentaja ja tuki, ei kdskyjakaja. Vastuuta tehtavista ja on-
gelmien ratkaisusta annetaan tiimeille. Laatuutylia viestintéd on avointa ja nope-
aa. Viestintaa ei voi olla liikaa, epamaaraisetssansuuhun kulkevat "tiedot” vaikut-

tavat negatiivisesti tydpaikan ilmapiiriin ja esévaatutoimintaa. Johtamisen tulee
perustua tosiseikkoihin. Johdon taytyy ymmarta@uaamerkitys menestystekijana

sekd myontaa laatutyohon riittavat resurssit. (Liec006, 61-67.)

Edella on kasitelty yrityksen ilmapiirin ja kultttio merkitysta laadun ja oppimisen
edistamiseksi. Otollisen ilmapiirin ja avoimuuderimisessa johdolla on esimerkin

ja rohkaisijan rooli.

Luottamusta edistavat avoin viestintd, saman tidagatominen kaikille, rehellisyys,
oikeudenmukainen toiminta, toisten kunnioittamifehyva moraali johdon kayttay-
tymisessa. (Garwood & Hallen 1998, 15.6-15.7.)

4.5.3Johtamisjarjestelma

Standardit ohjaavat johtamis- eli toimintajarjestein luomista. Johtamisjarjestelmi-
en avulla tavoitteet tehd&an tunnetuksi organigasadi. Johtamisjarjestelman tarkoi-
tuksena voi lisaksi olla mm. toiminnan jarjestellisiyden ja ohjattavuuden paran-
taminen, tuotteiden ja palveluiden tasaisen lagdkaaminen, tyon tukeminen, yh-
tendisen kaytdnnon luominen tai menettelytapojekunt@ntointi. (Lecklin 2006,
29-30.)
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4.6 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys yrityksen toiminta-ajatuksenakdittaa pyrkimysta tyydyttaa
asiakkaan tarpeet. Toiminta-ajatus kuvaa, mitadkéeken yritys on olemassa. Asia-
kaskeskeinen toiminta vaatii pohjakseen tietoak&siden tarpeista. Aito asiakas-
keskeisyys ilmenee yrityskulttuurissa ja nakyy kisaalle asti. (Ylikoski 1999, 34—
41))

Kokonaisvaltainen laadunhallinta perustuu asiaksledgyyteen, silla viime kadessa
asiakas arvioi laadun ja ennen kaikkea rahoittagkgen toiminnan. Asiakkaita ei
tule nahda liian kapeasti, silla ulkoisen asiakkbsdksi sisdiset asiakkaat ja muut
sidosryhmat ovat yrityksen asiakkaita. My0s toigjét luetaan asiakasketjun osaksi.
Laadun kannalta on huomattava, etta virheet adiekassa nakyvat tavallisesti lo-
pulliselle asiakkaalle asti. (Lecklin 2006, 79-889giakastyytyvaisyys on laadunke-
hittdmisen tarkea osa-alue, tyytyvaisyyttad tuletvig@d monipuolisesti (Lecklin
2006, 105-106.)

Asiakaskeskeisyys ja laatu joutuvat koetuksellesimkin, kun palvelussa tapahtuu
virheita. Tavoitteena on virheettomyys, mutta koskaeita sattuu, yrityksen tulee
suunnitella toimintatavat virhetilanteisiin. Tatdit&utaan normalisoinniksi, johon

luetaan virheiden ja valitusten kasittely. (Grorg@901, 161-164.)

4.7 Laitteet ja menetelmat

Laboratorion kayttamia laitteita ovat oheislaitfegrsinaiset mittalaitteet ja tietoko-
neet. Laboratoriosta tulee |0ytya tarvittavat &ett ndytteenottoon, mittaukseen, tes-
taukseen ja kalibrointiin. Laitteiden tarkkuuderetu vastata vaatimuksia. Lisdksi
laitteet on pidettava toimintakuntoisina, huoleldila riittavista ja saanndllisista
tarkastuksista ja huolloista. Laatu laboratoricsgeallyttaa toimivia ja oikeat tulokset
takaavia laitteita. (Jaarinen & Niiranen 1996, 40-8FS-EN ISO/IEC 17025 2005,
38-40.)
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Analyysilaboratorion toiminnan tulee perustua vailidien tai standardin mukaisten

analyysimenetelmien kayttoon. Validoinnilla vaheistan, ettd kyseisella menetel-
malla on mahdollista aikaansaada oikeita tulokséindityista naytteistd. Menetel-

man suorittamisen tueksi laaditaan ohjeet, joitara@malla oikeat tulokset voidaan

varmistaa. Ohjeiden tulee siten sisaltaa riittdigdot menetelmasta ja sen soveltu-
vuudesta. Lisdksi ohjeeseen tulee liittaa tiedgeerh laatijasta ja laatimisajankoh-

dasta. Analyysin tekijalla tulee aina olla kayt@ssausin versio ohjeesta. (Jaarinen
& Niiranen 1996, 16-19; SFS-EN ISO/IEC 17025 2Q155;36.)

llIman luotettavia ja asianmukaisesti yllapidettigdteita ei laboratorio kykene tuot-
tamaan asiakkaan tarpeita tyydyttavia tuloksia. KDitenkin muistettava, etteivat
pelkat laitteet ja menetelmat takaa laatua, laagkevat osaavat ja motivoituneet
tyontekijat (Lecklin 2006, 27).
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5 NAB LABS OY

5.1 Nab Labs Oy

Nab Labs Oy on laboratorioalalla toimiva yksityinesakeyhtio. Yritys muodostuu
kuudesta toimipisteestda, jotka sijaitsevat Espqdssatralla, Kaustisilla, Karsamael-
|&, Oulussa ja Raumalla. Toiminta alkoi kolmen laborion liittyessa yhteen vuonna
2003. Kuluneina vuosina toiminta on laajentunutygostoin. Konserni tyollistaa
talla hetkella n. 120 henkea.

Nab Labs Oy tarjoaa asiakkaille prosessi- ja yngpdanalytiikan palveluita, paas-
tomittauksia ja laboranttivuokrausta. Palvelutaigoon laaja; valikoima kattaa palve-
luita elintarvikkeiden testauksesta paperiteolld®mu prosessien seurantaan. Yrityk-
sen perustamiseen vaikuttikin halu tarjota asidkk&aajempi palveluvalikoima ja
yhdistaa resursseja toiminnan kehittamiseksi. NabsLOy haluaa toimia vaihtoeh-
tona yritysten omien sisdisten laboratorioiden tgghtona. Yrityksen suurimmat
asiakkaat ovat metsateollisuuden suuryrityksia yastamasiakkaita ovat julkisyhteisot,
yksityishenkilot sekd pienemmat yritykset. Toimuajatuksena on tuottaa lisdarvoa
asiakkaiden prosesseihin tarjoamalla heille laaditékja tehokkaita laboratorio- ja

mittauspalveluita.

Toimipisteiden sijaitessa eri puolilla Suomea gitypimii matriisiorganisaationa.
Yrityksen toimitusjohtaja on Markku Ahponen. Laaiagikkona toimii Mari Juntu-

nen. Organisaatiorakenne on nahtavissa kuvassa 2.
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Nab Labs Oy
tuotantojohtaja Paul Klein
Tuotanto- Asiakaspalvelu-
organisaatio organisaatio
toimitusjohtaja Markku Ahponen .
*Espoo easiakaspalvelu- —
*Rauma paallikko
henkilostopaallikkd Mikko Reittonen eImatra Hannu Salonen
: —>
eKaustinen «kemian ja
A +Oulu tekniikan
laatupaallikkd Mari Juntunen K arsamaki asiantuntijat (8)
Myyntiorganisaatio

*myyntipaallik6t
stuotepaallik ot
eliiketoiminnan
kehitys
eliiketoimikaupat

kehitysjohtaja
Mikko Sainio

Kuva 2. Nab Labs Oy:n organisaatiokaavio

5.1.1Rauman laboratoriot

Nab Labs Oy:n Rauman yksikko aloitti toimintans@amoa 1992 nimella Oy Lannen
laboratoriot — Western Laboratories Inc. Lannertatoriot oli yksi Nab Labs Oy:n
perustajayrityksista. Alun perin laboratorio keskipalvelujen tuottamiseen metsa-
teollisuudelle. Mybhemmin palveluvalikoimaa on E@jettu kemian- ja energiateol-
lisuuden asiakkaiden tarpeisiin. Laboratorioisgskgntelee yhteensa n. 50 henkilda.
Rauman laboratorioiden toiminta laajeni syksyll®@@WPM Kymmenen ulkoistettua

Nab Labsille Rauman paperitehtaan paivalaboratmnonnan.

Rauman laboratoriot ovat keskittyneet tarjoamadin-s@aperi- ja prosessiteollisuu-
den palveluita. Osa-alueet kattavat erittéin laajalikoiman erilaista analytiikkaa,

kuten veden, tuhkan, sellun, paperin, painatukaangntyoljyn testauksen. Testatta-
vien materiaalien menetelmét vaihtelevat mekaatastsstaamisesta kemialliseen

analytiikkaan.
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Rauman laboratoriot toimivat UPM Kymmenen tehdasalla kahdessa eri raken-
nuksessa. Sellun- ja paperintestaus toimii UPM Kymem paperikoneiden lahei-

syydessé, kemialliset testaukset puolestaan tehetddakennuksessa.

5.1.2Rauman laboratorioiden toimintaprosessin kuvaus

Porterin arvoketjumallia (Rasanen 1997, 30-31) ntlekavoidaan Rauman labora-
torioiden tyypillinen palvelutilaus alkaa myynti@gisaation solmiessa sopimuksen
asiakkaan kanssa tai asiakkaan hyvaksyessa suppeatanouksen. Laborantit joko
noutavat naytteen asiakkaan prosessista palvelas#pen mukaisesti tai asiakas
toimittaa naytteet laboratorioon. Naytteenotonné@ytteiden saapumisen jalkeen na-
ma valmistellaan testattavaksi. Testaus suoritetessakkaan valitsemilla menetel-
milla. Tulokset kirjataan ja muokataan asiakkaaludraaan muotoon. Tulokset ra-
portoidaan séhkoisesti. Tukitoimintoja ovat kongesolla laadunohjaus, henkilds-
téhallinto ja ostosopimusten hallinta. Raumallaliséiksi paikallista laadunohjausta,
ostotoimintaa, asiakaspalvelun ja analytiikantukeaatoimintaprosessi on kuvattu

kuvassa 2.

Rauman laboratorio tarjoaa asiakkailleen testaubsgiksi laboranttivuokrausta ja
naytelahetyspalvelua. Naytelahetyspalvelussa latibri@hettavat asiakkaan pyyn-
ndsta heidan tuotteistaan sopivat naytteet hahattypaikkoihin. Prosessin laukaisee

asiakkaalta tullut pyynt6, jonka jalkeen nayte vigleilaan lahetettavaksi.

Laboranttivuokraus voi olla henkilokunnan vuokrastaitoisen yrityksen kayttoon
tai tehdasmittausten suorittamista asiakkaan hagamkohteessa. Toiminta raata-
|6ida&n asiakkaan tarpeen mukaiseksi. Tehdasnttiaustaa kutsutaan yrityksessa
wet-toiminnaksi. Tehdasmittauksissa suoritetaartytilkkaa asiakkaan luona erityi-

silld toimintaan tarkoitetuilla laitteilla.
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31



32

6 TOIMINTAKASIKIRJA JA RAUMAN LABORATORIOT

6.1 Lahtotilanne ja haastattelut

Ennen konsernin toimintakasikirjan kayttoonottoauRan toimintaa on ohjannut
oma laatuohjeistus, joka on koostunut kasikirjgastanenettelyohjeista. Kasikirjan ja
ohjeistuksen noudattaminen ja sisallon ymmartamiveehteli haastattelujen perus-
teella organisaatiotasojen seka laboratorioiderkddesOhjeistuksen tuntemus oli
puutteellista. Ohjeistukset olivat jaaneet osittpaivittamatta, mutta kasikirjaa oli
pidetty ajan tasalla.

Konsernin yhteinen toimintakasikirja ja ohjeet tibetkayttéon helmikuun lopulla
2007. Toimintakasikirja korvasi paikalliset laatgkdrjat. Haastattelukysymykset
rakennettiin konsernin toimintakasikirjan ja yhemsohjeistuksen pohjalta selvitta-
maan, miten nykyinen toiminta ja dokumentaatio eabaaaditusta. Myds vanhaan
laatukasikirjaan ja sen ohjeisiin perehdyttiin. BEahelpotti vastausten ymmartamis-
ta. Toimintakasikirjaa koskeva kartoitus rajattresursseja, tietojen hallintaa seka
prosesseja koskeviin lukuihin. Ennakko-odotukselnaetieivat toimintakasikirja ja
ohjeet sovi sellaisenaan Rauman laboratorioidettdd@y. Syyna oletukseen oli tes-
tattavista materiaaleista johtuvat erot menetelinidab Labs Oy:n toimipisteiden
kesken. Haastatteluissa kartoitettin myos labemaiien ilmapiiria sekd asenteita
laatua kohtaan. limapiiriin liittyvilla kysymyksdl selvitettiin henkildston mielipitei-
td, motivaatiota, johtamista, tyétilannetta, komgertuntemista, suhtautumista laa-

tuun ja muutoksiin seké kehitysehdotuksia ja putatte

Haastattelut tehtiin kevaan 2007 kuluessa. Esiemnefd asiakaspalveluhenkildiden
liséksi on haastateltu vahintd&dn yhta henkiloa @érohti (valkaisu, vesi, jauhatus,
mantyoljy, polttoaine, sellu, paperi, painatus, rmogkopia ja wet-toiminta). Osa

haastatteluista tehtiin ryhméahaastatteluina.
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6.2 Tuloksien luottamuksellisuus

Kehityskohteet ja toiminnan tila toimintakasikirjgam konsernin yhteisen ohjeistuk-

sen seka suhteen tulokset jaivat luottamukselligimaeksiantajan kayttéon.
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7 LAADUN EDELLYTYSTEN TAYTTYMINEN LABORATORIOISSA

Laadun edellytysten tayttymista tutkittiin vertaialla yritystoiminnan yleisia laa-
dukkaan toiminnan edellytyksia kaytannon toimint&auman laboratorioissa. Ver-
tailu tehtiin teoriaosan rajausten suhteen. Lis&estoitettiin haastateltujen nake-
myksia laadusta seka yrityksen toiminnasta, joita kk&an analysoitiin teoriaosan
asettaman viitekehyksen puitteissa. Tulokset jéi&kfi osin luottamuksellisina toi-

meksiantajan kayttoon.
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8 JOHTOPAATOKSET

Nab Labs Oy:n Rauman yksikéssa toimintakasikirjanplementointi on alkuvai-
heessa. Toimintakasikirjan kayttoonottoa haittaaeaurssipula ja sisaisen yhteis-
tyon vahyys. Asioita edistetddn neuvottelematteiviasti sisaisesti, jolloin Raumalle
on vaarassa syntya kaksi erillistd toimintatapaand toimintakasikirjan edellytta-
mista toimintatavoista ja menettelyista ovat jotk&ga, mutta kaipaavat jarjestelmal-
listd tarkistamista, paivittamista ja dokumenta@ntiisaksi ei tule unohtaa, ettd seu-
rannalla on vahvistettava ja ohjattava henkiléstdddattamaan ohjeita myos jatkos-
sa. Tama vaatii aikaa ja resursseja, joiden niutkwpidaan pitad toimintakasikir-

jan ja ohjeiden tayttamisen suurimpana esteena.

Laadun vertailuissa on voitu todeta laboratoriokykyuottaa laadukkaita tuloksia

hyvaksi. Tekninen suorituskyky ei siksi ole ratkeaia ongelma kayttbonotossa edella
mainituin rajauksin. Ohjeistusta ja dokumentoiriigee tarpeen mukaan laatia ja
tarkentaa Rauman erityispiirteiden mukaisiksi sekéa sisallosta ja toteuttamista-

voista keskustella yhteisesti.

Lisdhaasteita toimintakasikirjan ja ohjeistusteshelbselle kayttéonotolle ovat koulu-
tus, viestinta ja sitouttaminen. Koulutustarve bmeinen. Vaikka toimintakasikirja
on otettu kayttoon 26.2.2007, sen sisélto tunne@giosti. Implementoinnista pitéi-
si tehda tdméan hetkista enemman kaikkia koskeveindgn asia. Laboranttien aktii-
visempi mukaanotto valmisteluun ja vastuunjako asittat sitouttamisessa ja par-
haiden kaytantdjen loytamisessa. Laatua ja uutjaeistbsta pitdd tuoda rohkeasti

enemman esille.

Laatuajattelu on syvalla laboranttien ammattiylpesgh. Toimintakasikirjan laajem-
pi kayttoonottaminen ei aiheuttane vastarintaaemikinkin nykyisessa tilassa siita
on hyotya toiminnan selkeyttamisessa. Uudet yhtéesmintaohjeet auttanevat hio-
maan yhteen erilaisia yrityskulttuureja, silla jden on pakko kyseenalaistaa vanhat
ohjeensa. Uusien tapojen kayttbonotossa esimiesiemerkilla on ratkaiseva merki-
tys alaisten sitoutumiselle. Lisdksi toimintakagdm ohjeiden tulee toimiakseen kos-

kea kaikkia. Laadun parantamisessa olennaista @s fjayjkuva parantaminen. Laatu
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ei ole koskaan valmista. Naita seikkoja ei ole paattu tarpeeksi. Henkiloston pysy-
vyys, motivaatio ja sitoutuminen ovat myos krigiingelmia, jotka jatkossa vaati-

vat toimenpiteita.
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