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提高老旧小区综合整治项目住户满意率 
 

一、工程概况 

表 1  工程概况表 

工程名称 工商总局月坛南街北里 5号、6号楼综合整治工程 

工程地址 西城区三里河东路 8号 

建设单位 国家工商总局 施工总承包单位 中国新兴建设开发总公司 

结构形式 框架结构 建筑面积 15670 ㎡ 

质量目标 合格 

工期要求 2016 年 1月 31 日前完工，其中给排水工程要在供暖前完成 

工程 

简介 

本工程主要包括建筑节能综合改造；给排水、电气、暖通系统更新改造；消防、安防系统

改造；门窗改造；外墙保温及涂料、地下空间及环境整治（包括室外工程）等。 

外保温：80 厚 A2 级改性酚醛板；外装修：外墙装饰面漆涂料；屋面防水：原屋面防水层

剔除-憎水膨珠砂浆保温层-聚乙烯丙纶双层防水卷材；门窗：外窗塑钢平开窗（6+12A+6）、

钢制门及钢制防火门、装饰木门、成品保温防盗对讲门、电动感应旋转门、防火卷帘门。  

制表人：王鹏惠      制表时间：2015 年 7月 9日 

 

 

图 1  工程效果图 
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二、小组简介 

表 2  小组情况简介表 

课题名称 提高老旧小区综合整治项目住户满意率 

成立时间 2015 年 7月 注册时间 2015 年 7月 

小组名称 工商总局 5、6#楼顺利 QC小组 小组注册号 XXJSQC2015-0701 

课题类型 服务型 课题注册号 XXJSQCK2015-0701 

活动时间 2015年 7月 8日—2016年 2月 3日 活动次数 5 次 

活动情况 
组员接受QC教育活动累计在50小

时以上 
小组成员出勤率 91.7% 

序号 1 2 3 4 5 6 诊断师骨干学习情况 

头像 

      

组长张顺利：先后参加过中国质

量协会全国质量管理小组活动

诊断师培训和中国施工企业管

理协会全国工程建设质量管理

小组活动诊断师提高班培训，成

绩合格并注册为诊断师；参加过

北京质量协会质量管理小组与

标杆管理师培训班。 

 

姓名 张顺利 张龙刚 孙金刚 余乐 刘志刚 齐慧玲 

学历 本科 本科 本科 专科 专科 专科 

职务 处长 项目总工 项目经理 生产经理 栋号长 后勤主管 

组内

分工 
组长 副组长 组织协调 活动实施 活动实施 业主协调 

序号 8 9 10 11 12 12 

头像 

      

姓名 夏宝玉 蒲斌 王付贵 韩瑞 王鹏惠 苏世意 

学历 专科 本科 本科 本科 本科 本科 

职务 副经理 机电经理 劳务队长 技术员 资料员 工长 

组内

分工 
活动实施 业主协调 劳务协调 数据统计 资料整理 活动实施 

公司顺利 QC 小组成立于 2009 年，小组依托项目或基层单位开展活动，主要由公司 QC 小组活动

骨干和项目人员组成，先后完成 QC小组活动成果 12 项，获国家级或省部级成果 7项。 

小组

获奖

情况 

时间 成果名称 荣誉奖项 

2010 年 悬挑式可滑移操作平台的研制 全国优秀质量管理小组 

2011 年 隐藏式脚手架连墙件的研发 全国优秀质量管理小组 
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2012 年 非对称滑移拔杆车的研制 
全国工程建设优秀质量管理小组一等奖及企业

最佳发布奖 

2013 年 
降低竹芯空心板下部混凝土缺陷

发生率 

全国工程建设优秀质量管理小组一等奖及优秀

制片奖 

2014 年 
提高超长高空悬挑混凝土结构下

挠量合格率 

全国工程建设优秀质量管理小组一等奖及最佳

发布奖 

2014 年 
降低直线加速器室超厚墙板混凝

土裂缝发生率 
全国工程建设优秀质量管理小组二等奖 

2015 年 
提高砂岩幕墙面板安装一次合格

率 

全国工程建设优秀质量管理小组一等奖及最佳

发布奖、全国优秀质量管理小组 

部分

颁奖

图片

及获

奖奖

状 

 

三、选题理由 

选题背景：老旧小区综合改造项目多。 

根据建筑施工大环境，近几年北京市大型土建项目严重缩水，而老旧小区的综合整治项

目数量大，且很多均为政府或军队投资，资金保障性强，是公司开拓市场的重要领域。如今，

综合整治项目已列为北京民生工程的首位，北京市近四年仅中央和国家机关老旧小区的整治

任务就达 1500 万㎡,150 亿元。据不完全统计，2016 和 2017 年北京市老旧小区综合整治项目

造价将超过百亿元。 

   
图 2  北京市市委书记郭金龙调研报道 
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图 3  北京市市长王安顺调研报道 

1、选题理由一：工程项目业主多 

老旧小区综合整治项目有一显著特点就是“一个甲方，众多业主”,一般的项目上都要有

上百个或几百个业主，协调工作任务重。 

表 3  公司近年施工综合整治项目住户统计表 

工程名称 

住户情况  

住宅楼栋号 总户数 

马连洼休养所综合整治工程 6 240 

海淀区军休办小区综合改造工程 4 216 

二里庄小区军休干部综合改造工程 12 624 

工商总局 5、6号楼综合整治工程 2 256 

合计 24 1336 

制表人：王鹏惠      制表时间：2015 年 7月 15 日 

2、选题理由二：住户结构比较复杂 

老旧小区业主居住老年人多，外来人员租住比较多，施工管理难度大。 

以我公司承建的二里庄小区军休干部综合改造工程为例。624 户业主，其中老年人自住

居住 304 户，租房居住 182 户，年轻人自住 129 户，空置房 9 户。下面绘制了住户结构统计

饼图。 
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制图人：张顺利      制图时间：2015 年 7月 15 日 

图 4  住户结构统计饼分图 

3、选择课题 

小组邀请了公司近年施工的 3 个类似综合整治项目的主要负责人到现场进行了观摩并召

开会议进行讨论分析，大家一致认为住户的协调工作难度最大。 

   

图 5  相关人员现场观摩 

 

图 6  研讨会 

综合上述调查结果以及经验人员意见，小组成员讨论分析，决定以“提高老旧小区综合

整治项目住户满意率”为本次活动的课题。 
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四、现状调查 

1、调查一：住户满意度调查 

小组成员对公司近几年承建的 3 个类似综合整治项目进行了调查走访工作，共发出 300

份调查表，绘制了调查统计表及饼图，住户满意率仅为 75.33%。 

表 4  住户满意率调查表 

满意情况 户数 比率/% 

满意 226 75.33 

一般 33 11 

不满意 32 10.67 

不评价 9 3 

合计 300 100 

注释：“一般”、“不满意”、“不评价”均

视为业主不满意处理。 

制表人：王鹏惠      制表时间：2015 年 7月 30 日 

 

 

 

 

 

 

制图人：张顺利      制图时间：2015 年 7月 30 日 

图 7  住户满意率调查饼图 
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2、调查二：不满意部位调查 

同时，小组针对“住户施工不满意部位”同样发出 300 份调查表进行了再分层调查，绘

制了下列调查表和排列图。 

表 5  住户施工不满意部位调查表 

序号 项目 频数(点) 累计频数(点) 频率(%) 累计频率(%) 

1 户内厨卫改造 81 81 70.43 70.43 

2 公共区域改造 11 92 9.57 80.00 

3 外墙改造 10 102 8.70 88.70 

4 门窗改造 6 108 5.21 93.91 

5 其他 7 115 6.09 100.00 

6 合计 115 115 100 100 

制表人：王鹏惠      制表时间：2015 年 7月 31 日 

 

制图人：张顺利      制图时间：2015 年 7月 31 日 

图 8  住户施工不满意部位排列图 

从排列图可以明显看出，“户内厨卫改造”不满意点数累积频率达到总数的 70.43%，因

此确定此问题为影响老旧小区综合整治项目住户满意率低的症结所在。 
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五、设定目标 

根据工程施工情况，住户满意率仅为 75.33%，QC 小组本次活动目标定为：确保工程按期

完工，住户满意率要达到 90%。 

75.33%

90.00%

65.00%

70.00%

75.00%

80.00%

85.00%

90.00%

95.00%

现状值 目标值

现状值

目标值

 

制图人：张顺利      制图时间：2015 年 8月 2日 

图 9  目标与现状对比示意图 

  

 

 

六、原因分析 

2015 年 8 月 8 日，针对主要问题，由组长张顺利组织小组所有成员召开原因分析会，运

用“头脑风暴法”，从 5M1E 方面多次集中研讨（不涉及“测”因素），找到 10 个末端因素绘

出了因果分析图。 

目标设定依据： 

小组成员经过讨论分析，认为将“户内厨卫改造施工”导致的顾客不满意问题解决 85%

是能够做到的，通过计算，满意率能够达到：75.33%+25.67%*70.43%*85%=90.7% 
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制图人：张顺利      制图时间：2015 年 8月 8日 

图 10  原因分析图 

七、要因确认 

原因分析出的 10 条末端因素，其中“钉子户”无理取闹和施工空间狭窄小组无法解决属

于不可抗因素，所以小组对其他 8 条末端因素制定了要因确认计划表并进行逐一确认。 

表 6  要因确认计划表 

序

号 
末端因素 确认内容 

确认 

方法 
确认标准 负责人 完成日期 

1 
业主协调力量

不足 

是否配备足够人员

负责业主协调，并分

工明确 

调查 

分析 

人员不少于 5人

并分工明确 

齐慧玲 

张顺利 
2015.8.10 

2 
入户工人未进

行专题教育 

是否根据工程业主

多等特点进行了专

题的教育 

现场 

验证 

专题教育资料齐

全，考核优良率

100% 

刘志刚  

王富贵  
2015.8.12 

3 
未使用适用工

具 

是否在交底中明确

施工使用工具  

调查 

分析 

交底记录明确使

用工具清单 

余乐  

蒲斌  
2015.8.20 

4 材料不合格 
是否按照采购计划

及材料要求采购 

现场 

验证 

材料物资资料齐

全有效 

苏世意  

夏宝玉 
2015.8.17 

5 未制订适用入 是否针对工程特点 调查 制定了入户施工 张顺利  2015.8.15 
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户施工责任制

度 

制定相应的入户施

工的责任制度 

分析 责任制度 孙金刚 

6 
未进行户内图

纸深化及交底 

是否根据住户情况

绘制了深化图纸并

进行交底 

现场 

验证 

有户内施工深化

图及交底 

苏世意 

张龙刚 
2015.8.20 

7 
无固定业主接

待室和人员 

是否设置专门接待

室和专人接待 

调查 

分析 

有固定接待室和

值班人员 

王鹏惠 

韩瑞 
2015.8.17 

8 

未进行成品保

护专项技术交

底 

要对材料运输及户

内成品保护进行专

项技术交底 

现场 

验证 

交底针对性强，

签字齐全 

张龙刚 

苏世意 
2015.8.16 

制表人：韩瑞      制表时间：2015 年 8 月 9 日 

QC 小组全体成员根据要因确认计划对上述 10 个末端因素逐一进行验证。 

1、要因确认一：业主协调力量不足 

确认方法：现场调查分析 

确认标准：人员不少于 5 人并分工明确 

确认过程：2015 年 8 月 10 日，经小组成员齐慧玲、张顺利调查分析，项目部只明确齐

慧玲和蒲斌进行业主协调和改造现状的的了解，户内厨卫施工需要针对 256 户业主调查以及

严峻的工期（业主要求工期比投标工期提前近 3 个月）协调力量明显不足。 
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6号楼

5号楼

专业施工

工商总局月坛南街北里5号、6号楼综合整治项目工程进度网络计划

施工
准备

8

6号
楼整
治项
目拆
除8

5号
楼整
治项
目拆
除8

外墙采购及加工

60

5号楼室内墙顶刮腻子

68

外窗更换施工

97
屋面防水施
工

17

5号楼外墙保温施工

66

排水立管安装

35

暖通管道安装、试验

95

6号楼室内墙顶刮腻子

68

6号楼外墙保温施工

66

5号楼外墙涂料施工

46

6号楼外墙涂料施工

46

电气管路敷设

100

6号楼室内地面修复

120

6号楼室内墙顶涂
料施工

25

春节休息

25

自行车棚安装及大门更换

42

道路及绿化施工

45

室外地砖敷设

30

5号楼室内墙顶涂料施工

48

管内穿线

15

6号楼室内墙顶涂料施工

50
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4
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楼外墙
施工吊
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12

灯具、开关、插
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25

电气
系统
调试

7

5号楼室内地面修复

120

5号楼室内墙顶涂
料施工

23

管内穿线

40

路灯安装

18

闭水试验

2

安装空调栏

15

安装空调栏

15

给水、消防立管安装

40

排水支管安装、试验

30

给水支管、消火栓安装

35

暖通末端设备

20

暖通系统调试

14
给排水、消防末端设
备安装

30

给排水、消防系统调试

13

1 2 3 4

5

6

7

8

9

10

11
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图 11  业主反映情况                             图 12  投标进度计划 

是否要因：  

2、要因确认二：入户工人未进行专题教育 

确认方法：现场调查分析 

确认标准：专题教育资料齐全，考核优良率 100% 

要因 



 

11 

确认过程：2015 年 8 月 12 日，经小组成员刘志刚、王富贵调查，项目部已于前期利用

民工夜校形式对工人进行了专题教育做好会议记录并让参加会议人员签字确认。入户前进行

考核均达到 90 分以上，优良率为 100%。 

 

图 13  对工人进行专题教育 

 

制图人：张顺利      制图时间：2015 年 8月 12 日 

图 14  专题教育考核成绩统计饼图 

是否要因：非要因  

3、要因确认三：未使用适用工具 

确认方法：调查分析 

确认标准：交底记录明确使用工具清单 

确认过程：2015 年 8 月 20 日，经小组成员余乐、蒲斌调查验证，户内厨卫拆除和施工

进行了技术交底，且交底明确了需使用的工具清单。 
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图 15  部分技术交底记录 

是否要因：非要因 

4、要因确认四：材料不合格 

确认方法：现场验证 

确认标准：材料物资资料齐全有效 

确认过程： 2015 年 8 月 17 日，经小组成员苏世意、夏宝玉进行了户内施工主要材料物

资资料的检查验证，质证资料齐全，监理已签字确认。 

      

            

图 16  部分材料的质证资料 

是否要因：非要因 

5、要因确认五：未制定适用入户施工责任制度 

确认方法：调查分析 

确认标准：制定了入户施工责任制度 

确认过程：2015 年 8 月 15 日，经小组成员张顺利、孙金刚进行了项目部规章制度的梳

理，各项常规制度均齐全并进行了宣贯，重要制度已上墙，但未针对工程特点制定专门的适
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用施工责任制度。 

   

图 17  部分制度上墙                 图 18  公司管理制度 

是否要因：  

6、要因确认六：未提前进行户内图纸深化及交底 

确认方法：现场验证 

确认标准：有户内施工深化图及交底 

       

图 19  部分深化图纸 

 

图 20  对工人进行图纸交底 

确认过程：2015 年 8 月 20 日，经小组成员苏世意、张龙刚调查分析，户内图纸深化图

要因 
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根据调查实际情况进行了绘制及特殊要求标注说明并对相应的施工班组人员进行了交底。 

是否要因：非要因 

7、要因确认七：无固定业主接待室和人员 

确认方法：调查分析 

确认标准：有固定接待室和值班人员 

确认过程：2015 年 8 月 16 日，经小组成员王鹏惠、韩瑞调查分析，由于现场办公室紧

张，未设置专门的接待室和人员，业主反馈意见建议没有目的性，使得意见建议收集不系统

而导致顾客不满意。 

   

图 21  业主到各办公室反映情况 

是否要因：  

8、要因确认八：未进行专项成品保护技术交底 

确认方法：现场验证 

验证标准：交底针对性强，签字齐全 

确认过程：2015 年 8 月 16 日，经小组成员张龙刚、苏世意调查验证，本工程材料运输

及户内施工技术交底详细，针对性强，并对成品保护进行了专项的介绍。 

 

图 22  运输电梯进行成品保护 

要因 
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图 23  技术交底会                 图 24  部分成品保护技术交底 

是否要因：非要因 

经过对末端因素的逐一分析，我们确定以下四点是影响户内厨卫改造施工满意率的主要

因素： 

1、业主协调力量不足； 

2、无固定业主接待室和人员； 

3、未制定适用入户施工责任制度。 

 

八、制定对策 

小组成员针对三个要因运用头脑风暴法，小组成员献计献策，针对“业主协调力量不足”

提出两个方案，经整理汇总并进行评估如下： 

表 7  对策评估表 

要  因 对  策 

评估 综合 

得分 

选定 

方案 有效性 可实施性 经济性 

业主协调

力量不足 

配备足够的兼职业主协调人

员，并明确责任分工 
○ ◎ ◎ 13 采用 

增加管理人员专门进行业主

协调工作 
◎ △ △ 7 不采用 

注：△  1； ○ 3； ◎ 5                    制表人：韩瑞      制表时间：2015 年 8月 21 日 
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针对 3 个要因，我们依据 5W1H 原则制定了相应的对策和措施，分工落实到人限期完成。 

表 8  对策表 

序号 要因 对策 目标 措  施 地 点 负责人 完成时间 

1 

业主协

调力量

不足 

配备足够

的兼职业

主协调人

员并明确

责任分工 

9 月 10

日前入

户调查

工作完

成 

抽调兼职 6人组成业主协

调小组 
现场 孙金刚 2015.8.25 

小组人员分工明确 办公室 张顺利 2015.8.25 

2 

无固定

业主接

待室和

人员 

设置业主

接待室并

设专人值

班接待 

顾客因

意见无

处反馈

投诉≤2

次/月 

设置固定业主接待室 办公室 齐慧玲 

韩瑞 

夏宝玉 

王鹏惠 

2015.8.27 
制定业主接待值班制度，

并注明值班人员及联系电

话 

办公室 

3 

未制定

适用入

户施工

责任制

度 

制定工人

责任区制

和质量追

踪、进度进

度更新制 

合格率

100%，确

保 11月

10 日前

改造完

成。 

入户工人统一服装并挂牌

入户 
现场 

刘志刚 

王富贵 
2015.9.10 

每户主要施工任务做好影

像记录 
现场 

蒲斌 

苏世意 

2015.11.10 

进度每日更新并上墙展示 现场 2015.11.10 

制表人：韩瑞      制表时间：2015 年 8 月 22 日 

 

九、实施对策 

1、实施一：配备足够的兼职业主协调人员并明确责任分工 

抽调 6 人负责业主协调工作，其中齐慧玲任大组长兼 5#楼组长，夏宝玉任 6#楼组长（两

位组长都有拆迁协调经验），其余 4 人负责拍照、记录等工作。每组进行业主入户调查确保 2

至 3 名小组成员，小组成员可由组长机动性调配，确保入户调查的顺利实施。 
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图 25  业主协调小组 

 

 

   

图 26  晚上入户调查归来 
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图 27  入户调查剪影                   图 28  调查回来整理资料 

 

     

图 29  协调小组入户调查拍摄现状图片 

 

 

 

6 人组成的协调小组分成两个小组保证了调查进度，明确的分工提

高了工作效率，达到了更好的工作效果。最终 9 月 8 日完成了所有

的入户调查，比预定目标 9 月 10 日提前 2 天完成入户调查任务。 
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2、实施二：设置业主接待室并专人值班接待 

与甲方进行协调，将原来 5#楼地下室一个房间准予项目部使用，经过整理设置为专用业

主来访接待室，并在门口设置值班人员信息栏，以便在值班人员临时外出时来访人员能够及

时电话联系。 

   

图 30  业主来访接待室 

   
图 31  值班人员信息栏               图 32  业主来访接待 

 

 

 

 

3、实施三：制定工人责任区制和质量追踪、每日进度更新制 

入户施工工人统一着装并挂牌入户保证施工责任到人让业主更容易接纳，同时也为项目

部对每户的质量与班组的追踪提供了保障，每户的施工质量由相应班组负责，大大减少了工

人的无理的辩解，提高了施工质量。施工进度每日更新并上墙使得户内施工进度更加明了，

通过设置业主来访接待室为业主提供了反馈信息的场所，专人值班

接待尽量不让业主无功而返。整个施工期间仅出现两次因手机信号

等因素造成的信息反馈，远低于目标值反馈投诉≤2 次/月。 
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很好的体现了各户工作的的衔接点，所有管理人员安排工作更有针对性，确保了每户的户内

施工的连续性，为业主尽量减少了由于施工带来不便的时间，让业主对项目部的工作难度给

予更大的理解。 

     

图 33  入户工人购置统一服装     图 34  进度每日更新上墙 

各户施工均进行影像留存，记录好部位和工作时间，此制度增强了工人的责任心，也为

户内变更洽商的签认打下了基础。每户施工完成后，由业主对工程情况进行确认，确保了每

户施工完成进行一次与业主的验收工作。 

    

图 35  每户施工进行影像留存 
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图 36  每户施工完成业主签字确认单 

 

 

十、效果检查 

1、工程施工完成后，小组成员向所有业主（住户）发放了顾客满意调查表，共收回了

235 份，满意共计 218 份。经过一系列措施的实施后，实际满意率达到了 92.77%。 

75.33%

90.00%

92.77%

65.00%

70.00%

75.00%

80.00%

85.00%

90.00%

95.00%

活动前 目标值 活动后

活动前

目标值

活动后

 

制图人：张顺利    制图时间：2016 年 1 月 31 日 

图 37  对策实施效果对比示意图 

通过制定了适用本工程的施工责任制度，入户施工工人统一着

装并挂牌入户保证施工责任到人让业主更容易接纳；各户施工均进

行影像留存增强了工人的责任心；施工进度每日更新确保了每户的

工作连续性。制度的实施达到了每户施工的质量追踪，确保了 11 月

10 日户内厨卫改造全部完工，完成了既定的目标值。 
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2、工程施工完成后，小组成员向所有业主（住户）发放了顾客满意调查表，共收回了

235 份，发现各种需要改进的问题不满意数共 34 个。 

表 9  顾客满意调查统计表 

序号 项目 频(点) 累计频数(点) 频率(%) 累计频率(%) 

1 外立面改造 10 10 29.41 29.41 

2 公共区域改造 8 18 23.53 52.94 

3 户内厨卫改造 7 25 20.59 73.53 

4 门窗改造 4 29 11.76 85.29 

5 其他 5 34 14.71 100 

6 合计 34 34 100 100 

制表人：韩瑞    制图时间：2016 年 2月 1日 

 

制图人：张顺利    制图时间：2016 年 2 月 1 日 

图 38  活动后顾客满意调查排列图 

根据排列图明显可以看出“户内厨卫改造”已经不是住户满意率低的症结所在，本次小

组活动成果有效。 
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十一、巩固措施 

1、小组编写的《老旧小区综合整治项目施工指导书》，2016 年 2 月，已通过了公司技术

质量处的审核。 

 

图 39  老旧小区综合整治项目施工指导书 

2、小组正在编写《老旧小区上下水改造施工工法》，为后续类似的综合整治项目施工积

累宝贵的经验。 

十二、总结与打算 

1、活动小结：通过本次 QC 活动，小组成员掌握了 QC 理论和方法在工程中的结合与应

用。在整个活动过程中，小组成员共同攻关，强化了团队协作精神；得益于 QC 方法的系统

性和科学性，小组成员在对待新问题的系统分析和有效处理上都得到了较大地提高。  

0
2
4
6
8

10

QC工具

团队精神

逻辑思维创新意识

进取精神

活动前 活动后

 

制图人：韩瑞   制图时间：2016 年 2 月 3 日 

图 40  QC 活动前后雷达分析图 
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图 41  小组成长示意图 

在活动中小组成员发现了自身不足，在今后各项工程中要更加注重施工过程监控，加强

对数据、现场实物影像等资料的收集。今后我们要进一步加强 QC 小组活动培训，定期开展

QC 应用工具的学习，争取把 QC 活动带到施工的每个细节中，做到灵活运用。 

2、下一步 QC 小组将针对局部临时用电照明灯具的创新开展 QC 活动，课题初步拟定为《可

充电便携式施工 LED 灯的研发》。 

 

图 42  研发过渡产品 
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附件  现场评审表 
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附图  表彰文件 
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一、总体评价 

该成果为服务型。小组成员具备一定的问题意识、服务意识和改

进意识，针对现场存在的老旧小区综合整治项目住户满意率不高问题，

主动开展 QC 小组活动，寻求改进和提高。通过 PDCA 循环，将住户满

意率从活动前的 75.33%提高至 92.77%，顺利实现了课题目标。成果多

数步骤符合程序规定，现状清晰，目标量化有依据，原因分析针对症

结且分析比较全面，能够多角度提出对策并比较评价；对策表表头齐

全，对策目标量化，能够按照对策表实施，每项对策实施后能立即确

认效果。但是成果在部分程序上存在一些不足需要改进，用数据说话

方面略有欠缺，统计工具应用也存在不少问题。希望小组进一步加强

学习，重点是问题解决型自定目标值活动程序每个步骤的要点和统计

工具的应用，勇于实践，不断提高活动水平和成果整理水平。 

 

二、不足之处 

1、选题理由不直接，虽然描述了工程项目业主多和住户结构比较

复杂，但这两条理由均不会直接导致住户满意率低，应该用数据描述

实际住户满意率和相关要求之间的差距，选择课题的必要性即显而易

见。 

2、部分原因分析不彻底，没有分析到可以直接采取对策的程度，

如末端原因“材料不合格”，是所有材料都不合格，还是某种材料不合

格？是材料进场就不合格，还是由于保管防护不到位造成的不合格？
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因此应该继续分析。 

3、未对全部末端原因进行要因确认，遗漏了“钉子户无理取闹”

和“施工空间狭窄”2 个末端原因；多数要因确认标准没有量化，从

对策表中的目标看，“无固定业主接待室和人员”和“未制定适用入户

施工责任制度”确认标准是完全可以量化的。 

4、现状调查时，小组发出 300 份调查表，总效果检查时调查数量

亦应不少于 300 份，但是小组仅收回 235 份调查表，不能说明小组实

现了目标，有可能问题就在没有调查的那 65 份中。 

5、未检查巩固期效果，不能证明活动效果继续维持在良好状态。 

    6、总结不系统，没有从专业技术、管理技术、综合素质三方面全

面总结。 

    7、因果图中“测量”类没有分析内容，因此不需要画在图上；效

果检查排列图数据不足 50 个，不符合使用条件，建议用饼分图；雷达

图无制图相关数据，制图错误，未画同心圆，未分 ABC 区，未标注相

应的数值。 

 

 


