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Vad avgör det upplevda 
kundvärdet av tjänster?

PÅLITLIGHET TROVÄRDIGHET TILLGÄNGLIGHET

KOMMMUNIKATIONS-
FÖRMÅGA TJÄNSTVILLIGHET ARTIGHET

EMPATI OMGIVNING HÅLLBARHET



NÖDVÄNDIGA EGENSKAPER
Outtalade och förväntade
Exempel: Mäta korrekt

FÖRVÄNTADE EGENSKAPER
Uttalade och förväntade
Exempel: Mäta det vi kommit överens om

ATTRAKTIVA EGENSKAPER
Outtalade och omedvetna
Exempel: Extra service och bra kundbemötande
OBS! Överträffa utan att överarbeta!

Uppfylla eller
överträffa
förväntningar?

Mycket nöjd kund

Mycket missnöjd kund

Helt uppfylltInte alls uppfyllt
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Säkerställ att du mäter rätt 
genom att jobba enligt 
internationell best practice!





Kraven i ISO 17025 
säkerställer 
pålitliga resultat

• Allmänna krav

• Strukturella krav

• Resurskrav

• Processkrav

• Krav på ledningssystem
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Process från kundbehov till 
kundtillfredsställelse
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LEDA, MÄTA, FÖLJA UPP, FÖRBÄTTRA
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Granska förfrågningar, anbud och avtal
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Välj lämplig verifierad/validerad metod
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Ta prover
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Hantera provnings- och kalibreringsobjekt på ett säkert sätt
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Säkerställ att redovisande teknisk information bevaras och är 
tillräckligt utförlig
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Utvärdera mätosäkerhet
KU
ND
BE
HO
V

GENOMFÖRANDE

METODVAL PROV-
TAGNING HANTERING DOKUMEN-

TATION
MÄT-

OSÄKERHET
TILLFÖR-
LITLIGHET

KUNDKONTAKT RAPPORTERING



KU
ND

TI
LL
FR
ED
SS

TÄ
LL

EL
SE

Säkerställ att resultaten är tillförlitliga
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Rapportera mätresultaten korrekt, entydigt och 
objektivt, eventuellt med tolkningar
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Det behövs resurser för 
att genomföra processen
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PERSONAL LOKALER UTRUSTNING
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PERSONAL LOKALER UTRUSTNING EXTERNA 
RESURSER

Personalen ska ha rätt kompetens, agera opartiskt, 
och arbeta enligt ledningssystemet
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PERSONAL LOKALER UTRUSTNING EXTERNA 
RESURSER

Lokaler och miljöförhållanden ska vara lämpade för 
laboratorieaktiviteter, och ska inte påverka
resultatens tillförlitlighet på ett ogynnsamt sätt
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PERSONAL LOKALER UTRUSTNING EXTERNA 
RESURSER

Utrustning ska finnas för att kunna utföra 
laboratorieaktiviteterna korrekt, 
och den ska vara verifierad
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PERSONAL LOKALER UTRUSTNING EXTERNA 
RESURSER

Sätt krav på och följ upp externt tillhandahållna 
produkter och tjänster så att de inte inverkar 
negativt på resultaten
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Etablera och upprätthålla metrologisk spårbarhet för 
mätresultaten med hjälp av en dokumenterad obruten 
kedja av kalibreringar med länkar dem till
en lämplig referens
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PERSONAL LOKALER UTRUSTNING EXTERNA 
RESURSER

Data och den information som behövs för att utföra
laboratorieaktiviteter ska vara styrd och tillgänglig
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DOKUMENT-
LAGRINGITSPÅRBARHET



Processer 
behöver ledas, 
följas upp och 
förbättras



LEDNINGENS 
GENOMGÅNG
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LEDNINGSSYSTEM

STRUKTURELLA KRAV

OPARTISKHET SEKRETESS

FÖRBÄTTRING
KUND-

FEEDBACK

LEDNING STÄNDIGA FÖRBÄTTRINGAR

RISKER OCH MÖJLIGHETER

KORRIGERANDE ÅTGÄRDER

INTERN 
REVISION

AVVIKANDE 
ARBETE KLAGOMÅL
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Frågor och diskussion



Vi återkommer 2024!



Sätt kunden i centrum och låt fokus för 
kvalitetsarbetet vara att uppfylla 
kundkrav och sträva efter att överträffa 
kunders förväntningar.

Låt alla medarbetare vara delaktiga i att 
förbättra organisationens förmåga att 
skapa och leverera värde.

Basera beslut på analys och utvärdering 
av data och information.

Förbättra verksamheten ständigt, 
offensivt och systematiskt.

Hantera verksamheten som ett system 
av samverkande processer för att uppnå 
värdeskapande resultat mer effektivt.

Säkerställ att ledare på alla nivåer skapar 
samsyn i fråga om organisationens syfte 
och ger medarbetarna förutsättningar 
att engagera sig.

Vad behövs för ett 
framgångsrikt kvalitetsarbete?

Kundfokus

Medarbetar-
engagemang

Ledarskap

Ständiga 
förbättringar

Process-
orientering

Faktabaserade 
beslut
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