9.1.1总则
    公司对测量、监控活动进行策划与实施，以确保过程、与产品要求的符合性及质量管理体系符合规定要求和获得持续改进。
测量和监控活动包括：
    a)顾客满意的测量；
    b)内部审核；
    c)过程测量和监控；
    d)对可能具有重大环境影响的运行与活动的关键特性进行例行监测；
    e)产品的测量和监控；
9.1.2顾客满意
    本公司制定并执行《满意度调查控制程序》，明确规定收集和分析顾客意见的方法和要求，对顾客满意程度的信息进行监视和测量，确保质量管理体系的有效性并明确可以改进的领域。
9.1.2.1顾客信息的分类和来源
    与顾客有关的信息可包括：顾客调查、质量信息反馈、顾客要求、市场需求等。有关顾客满意度的信息来源可能包括：问卷调查、顾客投诉和退货、业务损失分析、顾客赞扬、回访与顾客的沟通等。
9.1.2.2顾客信息的收集、分析与处理
    本公司为了客观评价产品质量、深入了解顾客的期望和需求，采用日常沟通和定期调查相结合的方式，收集顾客对产品质量的评价意见，并及时将有关信息传递至相关部门，我公司进行原因分析并制定、实施纠正预防措施，并将处置结果反馈给顾客。
    公司制定《满意度调查控制程序》组织进行顾客满意度调查，定期向顾客发出调查表，并将调查表格回收、整理、统计分析，得出分类及总体的评价结论，找出存在的问题，以此作为改进的依据。公司利用所收集信息的方法和措施有：
    a) 就顾客满意/不满意或顾客投诉的事项进行调查，明确不满意或投诉的内容；
    b) 对顾客不满意或顾客投诉的原因制定改善措施；
    c) 执行改善措施；
    d) 评估改善措施的有效性，并将有关信息通报相关部门，同时将处理结果反馈给顾客。 
9.1.3数据分析与评价
    公司规定应用了适宜的统计技术收集和分析相应的数据，以确定过程的结果是否有效，并为持续的改进提供有力的支持。
9.1.3.1数据的收集 
    数据的收集可以是查记录、问卷、交流、调查等方法，其范围可以是部门内部或部门间、公司内或公司外。
    公司收集的数据来源有：
    a) 顾客的合同（订单）；
    b) 供应商的评估；
    c) 顾客满意的测量；
    d) 过程测量和监控；
e) 不合格品的控制；
9.1.3.2数据的分析与处理
    公司收集到的各类数据由来源部门进行初步识别，根据责任/分工，通过内部交流渠道传递至各相关职能部门集中处理。数据分析可以使用适宜的统计技术，各部门负责本部统计技术的选用及实施，综合部负责全公司统计技术使用的统筹管理。  
    利用统计技术，对数据进行分析，其主要目的: 
    a) 提供必要的信息。
    b) 帮助确定问题的原因，从而采取纠正预防措施。
    c) 与已确定的量化目标做出比较。
d) 确定需要的改进的方向。
具体见公司定期5M汇报资料。
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