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一、制定背景

（一）任务来源。根据民政部下达的行业标准编制计划，中国殡葬协会结合当前殡葬服务机构公墓祭扫服务的现实需要，为引导行业的健康发展，维护服务提供者和服务对象的合法权益及利益，特研制《公墓祭扫服务规范》，技术归口单位为全国殡葬标准化技术委员会。主要承担单位为上海福寿园实业集团有限公司等。

（二）制定背景。随着我国社会经济的快速发展和人民生活水平的不断提高，殡葬服务行业面临着新的机遇与挑战。公墓祭扫服务，作为殡葬服务的关键环节，直接关乎民众切身利益和社会文明进步。自《MZ/T 038-2012 公墓祭扫服务》标准实施以来，行业经历了显著变化。近年来，国家对生态文明和绿色发展理念日益重视，对殡葬服务的管理与服务质量提出了更高要求。随着相关规范性文件的更新，原标准在生态祭扫、网络祭扫及生命文化教育等方面已显不足。同时，科技进步和生活方式改变使得公众对祭扫服务的需求日益多样化、个性化，传统祭扫方式已难以满足。为满足公众需求，提升服务质量，有必要对原标准进行修订和完善。此次修订旨在紧跟行业发展步伐，更新服务要求，规范服务行为。我们将注重推动殡葬服务行业的绿色发展，倡导生态、环保的祭扫方式。同时，加强生命文化的传承与交流，让公墓祭扫服务成为传承生命文化、弘扬社会正能量的重要载体。本次修订将进一步提升公墓祭扫服务的质量和水平，更好地满足人民群众的需求，推动殡葬服务行业的持续健康发展。

二、主要修订内容和技术依据

本文件适用于提供祭扫服务的公墓服务机构，提供祭扫服务的殡仪馆、骨灰堂可参照执行。

（一）范围。更改了文件标题，增加了“服务分类”、“服务要求”、“特定服务要求”等章，增加了“生命教育”条目。

（二）规范性引用文件。增加了2项引用文件；删除了2项引用文件；更新了3项引用文件。

（三）术语和定义。更新了GB/T 23287、MZ/T 017术语。

（四）服务分类。分为常规祭扫服务、高峰祭扫服务、新型祭扫服务、生命文化教育与传承等。

（五）服务要求。增加公墓管理员职业标准2021年版的岗位要求依据，鼓励服务人员持有相关职业资格证书，定期参加专业培训，掌握祭扫服务的专业知识和技能。

（六）基础服务要求。分为服务流程、人员及岗位、设施设备用品、服务环境、服务安全等。

（七）特定服务要求。分为民俗节日祭扫高峰服务、代祭服务、网络祭扫服务、公共祭扫服务等。

（八）生命教育。增设该章，符合充分发挥生命文化对殡葬改革促进作用的国家政策导向，传递正确生命价值理念、阐释生命意义、积极弘扬主旋律和社会正能量，促进各方形成尊重生命、关爱生命、珍惜生命、敬畏生命的共识。

（九）服务评价与改进。增加建立以客户满意度和投诉率为核心的服务质量调查评价体系，重视闭环处理。

三、需要说明的问题

（一）社会效益和生态效益

新修订的《公墓祭扫服务规范》完善和优化了服务流程和服务质量要求，强化或新增了生态祭扫、绿色殡葬、文明礼葬、新一代信息技术应用等理念与技术相关内容，有利于提高公墓祭扫服务质量，增强人民群众绿色殡葬、生态安葬意识，培育新时代文明殡葬新风尚，助力殡葬事业高质量可持续发展。

（二）贯彻标准的要求和措施建议

建议公墓或骨灰堂等安葬（放）机构在进行祭扫服务活动时积极采用本文件。

建议本文件与同领域的其他系列标准配套使用。

