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一、制定背景
（一）任务来源。为深入贯彻落实习近平总书记关于殡葬工作的重要指示精神，进一步完善殡葬领域标准，规范殡葬服务，根据《民政部办公厅关于印发<殡仪接待服务规范>等11项推荐性行业标准制修订计划的通知》，上海市殡葬服务中心结合当前殡葬服务机构满意度评价工作开展实际，牵头承担《殡葬服务满意度评价》标准的修订工作（计划号为：MZ 2024-T-037），由全国殡葬标准化技术委员会（SAC/TC 354）归口管理。

（二）制定背景。随着经济发展和人民生活水平的不断提高，社会对于殡葬服务的要求日益提高，殡葬服务机构也在努力提升服务水平。但是目前各地殡葬行业发展处于不平衡的状态，服务水平还不能适应人民群众的期待。为科学全面地了解殡葬窗口服务质量和公众满意度现状，准确掌握公众对殡葬单位在服务方面的内心感受，针对存在不足制定整改措施，从而有效提高殡葬窗口整体服务质量和水平，更好地保障殡葬消费者权益，有必要对殡葬服务的质量状态进行满意度监测和评价。通过测评全面而真实地把握公众服务感受，充分发挥标准化在行业服务质量评价中的作用，提升行业服务质量水平，实现服务优质化从而进一步加强基本公共服务管理标准化工作，创新标准形式，增加有效制度供给，提升社会管理和公共服务能级，提升城市精细化管理水平。

二、主要修订内容和技术依据

（一）基本原则。本标准以科学、客观、合理、适用为原则，贯彻执行国家相关法律法规和政策，严格按照GB/T 1.1-2020的规则，在广泛调查研究和征求意见基础上进行修订。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
（二）主要修订内容。

1.本文件主要结构框架如下：范围，规范性引用文件，术语和定义，评价原则，评价方法，评价要求，评价过程，评价结果和持续改进。

2.规范性引用文件。在原先基础上增加4项规范性引用文件。

3.评价原则。在原先基础上增加了“评价原则”的要求，包括公平公正、全面覆盖、公开透明、以评促改。

4.评价方法。规定了满意度的评价方法，更改和增加“评价方式”，更改“评价指标”具体内容；更改“指标评分方法”；增加满意度“计算公式”。

5.评价要求。规定了满意度评价的被评价机构、调查样本、评价机构、质量控制的要求，更改“调查样本”要求；增加“评价机构”要求；增加“评价机构”中第三方评价机构和自我评价要求。

6.评价过程。增加了“评价过程”；更改了“评价报告”的具体要求。

7.评价结果和持续改进。增加了“评价结果和持续改进”。

8.附录。增加“殡葬服务满意度测评指标及说明”；删除“殡葬服务机构满意度评价调查问卷”；删除“殡葬服务机构现场监测指标体系”。

三、需要说明的问题

（一）社会效益。

本标准根据殡葬服务机构满意度评价工作开展的实际情况，对《殡葬服务满意度评价》（MZ/T 048-2013）进行修订。本标准的修订与实施，旨在建立殡葬业服务满意度评价规范，构建并完善涵盖服务提供、服务保障、服务实现、服务评价等环节的服务质量提升全过程管理体系，充分发挥标准化在行业服务质量评价中的作用，提升行业服务质量水平，实现服务优质化，提升社会管理和公共服务能级。

（二）贯彻标准的要求和措施建议

根据《中华人民共和国标准法》，该标准的宣传贯彻工作由民政部组织实施，建议该标准发布实施后，由全国殡葬标准化技术委员会组织解读和宣贯，与同领域的其他系列标准配套使用。


