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2019 年符合性評鑑機構對於本會認證服務之滿意度分析報告 

 

實驗室認證一處/鄭珮芬、驗證機構認證處/陳雅君 

     

本會為持續了解符合性評鑑機構對於本會認證服務申辦過程的滿意度，並瞭解認證過

程否有進步空間。本會於各類型符合性評鑑機構(註)之各項認證申辦案(初次、延展及

增列)結束後，透過本會認證服務整合資訊平台，即時發送符合性評鑑機構滿意度調查

問卷。有關實驗室認證相關服務(註)之 2019 年與 2018 年滿意度調查結果請參閱表一與

圖一；而驗證機構相關認證服務(註) 之滿意度調查結果請參閱表二與圖二。 

 

註：本會目前提供之各項符合性評鑑認證，包含與實驗室、檢驗機構、能力試驗執行機構認、參考物

質生產機構、健康檢查醫院認證、管理系統驗證機構、產品驗證機構、人員驗證機構及確證與查證機

構認證等九類服務；其中前五項為與實驗室認證相關服務，後四項為驗證機構相關服務。 

 

 實驗室認證相關服務之滿意度調查結果(請參閱表一與圖一) 

整體而言，實驗室認證相關服務之滿意度調查結果，可歸納為以下幾點： 

(1) 所有調查項目之滿意度皆達九成以上。 

(2) 2019 年滿意度較前一年度(2018 年)申請審查時間合適性有提升，惟 2019 年實驗室認證有

較多新版認證規範(ISO/IEC 17025:2017)轉版評鑑案，以至於評鑑時間適當性的滿意上略為

下降。 

(3) 另外，本會於 2016 年建置認證服務整合資訊平台全面提供符合性評鑑機構申辦認證，至

今已運行超過三年，因此有新增對於認證整合資訊平台的使用滿意度，經調查對所提供的

功能面與操作性也都有 99%滿意度。 

 

調查內容 2018 年 2019 年  調查內容 2018 年 2019 年 

1.承辦人連絡的方便性 95% 95%  7.評鑑時間適當性 99% 97% 

2.問題回覆的滿意度 99% 99%  8.證書內容 92% 92% 

3.要求資料補充的合理性 99% 99%  9.權利與義務了解 100% 100% 

4.申請審查時間合適 97% 98%  10.依據評鑑計劃表執行 100% 100% 

5.證書發出時效 90% 90%  11.評鑑角色與立場 99% 100% 

6.評鑑安排協調合理性 100% 100%  12.受評機構的資料保護 100% 100% 

表一、實驗室認證相關服務之滿意度調查結果(近 2 年之調查比較) 
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圖一、2019 年實驗室認證相關服務與前一年度(2018 年)之滿意度比較表 

 驗證機構認證服務之滿意度調查結果(請參閱表二與圖二) 

整體而言，驗證機構認證(驗證機構認證處)服務滿意度調查結果，可以歸納為以下幾點： 

(1) 2019 年自認證流程資訊系統整合服務平台對於認證案件(包含初次、延展、增列與監督評

鑑)整體滿意度評價達九成以上。 

(2) 本會依據新版認證方案服務手冊考量驗證/確證與查證機構已認證範圍、整體表現、本會

風險評估結果…等因素安排現場評鑑人天數，評鑑時間可能因此較以往增加，以至於評鑑

時間適當性滿意度略為下降。 

(3) 而問題回覆的滿意度下降情形，主要原因為驗證/確證與查證機構建議本會承辦人員盡量

透過電子郵件等文字方式回覆問題，爾後繼續溝通評鑑安排或提供補充資料時才能有所依

循。 

(4) 另滿意度調查結果顯示驗證機構/確證與查證機構對證書發出時效的滿意度較去年相比已

略有改善，惟尚有檢討與改善空間。 

 

調查內容 2018 年 2019 年  調查內容 2018 年 2019 年 

1.承辦人連絡的方便性 96% 96%  7.評鑑時間適當性 97% 95% 

2.問題回覆的滿意度 97% 94%  8.證書內容 99% 98% 

3.要求資料補充的合理性 99% 99%  9.權利與義務了解 100% 100% 

4.申請審查時間合適 97% 96%  10.依據評鑑計劃表執行 100% 99% 

5.證書發出時效 86% 91%  11.評鑑角色與立場 100% 99% 

6.評鑑安排協調合理性 96% 98%  12.受評機構的資料保護 100% 100% 

表二、驗證機構認證相關服務之滿意度調查結果(近 2 年之調查比較)  
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圖二、2019 年驗證機構認證相關服務與前一年度(2018 年)之滿意度比較表 

 

本會重視顧客回饋的意見與建議，將秉持以持續進步之精神，收集及研議改進作法。

本會清楚符合性評鑑機構對於認證證書的取得時效有較高的期待，因此，本會也著手

研議認證證書取得時效上的改善，以期提供符合性評鑑機構更方便及優質的認證服務。

此外，由於驗證機構認證處的認證案件可能包含了 1 個場次以上的評鑑活動，為更加

著重符合性評鑑機構對評鑑小組表現的回饋意見，驗證機構認證處自 2020 年 5 月 15

日起，滿意度調查表改為依各評鑑場次發出問卷，期許本會能更加清楚地掌握評鑑小

組整體表現以維持本會的認證信賴，持續精進監督與管理的做法。 

 

歡迎符合性評鑑機構於本會執行滿意度調查時回饋本會改進的方向，本會將持續努

力創造認證結果信賴與公信力，讓外界多運用通過本會認證的符合性評鑑機構，提升

認證結果的價值，共創雙贏局面。 
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