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本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由湘西土家族苗族自治州民政局提出并归口。
[bookmark: _GoBack]本文件起草单位：吉首兴龙陵园实业有限公司、XX。
本文件主要起草人：XX、xx


[bookmark: BookMark4]

殡葬行业“一站式”服务质量规范
[bookmark: _Toc75769047][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc75769023][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc75764084][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc80006374]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326]本文件规定了殡葬行业“一站式”服务的术语和定义、基础设施建设要求、服务项目与要求、服务质量监督、服务改进。
本文件适用于湘西土家族苗族自治州殡葬行业的“一站式”服务。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc80006375][bookmark: _Toc75769024][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc75764085][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc75769048]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB 2894  安全标志及其使用导则
GB/T 10001.1  公共信息图形符号 第1部分:通用符号
GB 13801-2015   火葬场大气污染物排放标准
GB/T 15566.1  公共信息导向系统  设置原则与要求第1部分:总则
GB/T 18883-2002  室内空气质量标准
GB 18081-2000   火葬场卫生防护距离标准 
GB 19053-2003   殡仪场所致病菌安全限值
GB/T 24441-2009  殡仪服务从业人员资质条件
GB/T 31182-2014  火化棺通用技术条件
GB 50016  建筑设计防火规范
GB 50140  建筑灭火器配置设计规范
MZ/T 017  殡葬服务术语
MZ/T 142  燃气式火化机通用技术条件
MZ/T 144  殡葬服务机构安全管理指南
MZ/T 145  殡葬服务机构业务档案管理规范
[bookmark: _Toc75764086][bookmark: _Toc80006376][bookmark: _Toc75769025][bookmark: _Toc75769049]术语和定义
MZ/T 017界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

“一站式”服务
[bookmark: _Toc80006377][bookmark: _Toc75769050][bookmark: _Toc75769026]经民政管理部门、市场监管部门同意设立，为丧户提供遗体接运、处置、火化、骨灰寄存、骨灰安葬、祭祀、餐饮、住宿等综合性殡葬服务。


服务大厅
场馆内提供接洽服务、入殓服务、守灵服务、告别服务、火化服务、安葬服务、纪念服务等服务受理咨询的场所。

殡仪服务员
服务大厅里提供业务流程介绍等答疑咨询服务的工作人员。

首问负责制
由首问责任人负责办理或负责协调、联系相关部门办理服务对象所要求办理的各类事项，负责解答服务对象提出的各类问题，并负责将办理结果告知服务对象的管理制度。

丧事承办人
委托殡仪服务机构办理丧葬事宜的个人或组织，如家属、亲属或逝者所在的组织等。

大葬夜
送葬日的前一天，由逝者生前的亲属，通过进灵前作祭，烧香化纸，素服叩拜等形式守灵伴亡的丧葬习俗。

豆腐饭
白事活动中，为了对死者的悼念以及对帮忙的人表示谢意的餐食。
基础设施建设要求
[bookmark: _Toc80006378][bookmark: _Toc75769027][bookmark: _Toc75769051]选址布局
4.1.1 “一站式”服务场馆应由县级和设区的市（州）人民政府的民政部门提出建设规划，报本级人民政府批准后设立。
4.1.2 “一站式”服务场馆选址应符合国家的土地使用原则和当地总体规划，符合殡葬管理条例以及国家现行有关标准的规定的要求。
4.1.3 尽量选择周边单位和居民较少、相对独立、交通便利的地域，并处理好与周边单位及居民的关系，符合GB 18081的规定。 
4.1.4 建筑布局应根据殡仪服务流程科学设计，功能分区明确，同一功能区内的建筑用房可相对集中布置，管理及后勤区宜独立设置。
总体建设要求
4.2.1 “一站式”服务场馆的建设要根据人口、地域、交通等因素，科学规划设计，做到合理布局、设施齐全、功能配套、景观和谐。
4.2.2 “一站式”服务场馆的建设规模以年遗体处理量确定，年处理量等于服务人口数量乘以当地人口死亡率。具体建设规模参照《殡仪馆建设标准》（建标181-2017）。
4.2.3  服务大厅应设置在场馆主体显眼、便利位置处，且应在醒目位置公开服务项目、服务内容、服务流程、收费标准、服务承诺、服务监督方式。
4.2.4 “一站式”服务场馆工作场所室内环境应做到整洁美观，干净卫生，空气质量应符合GB/T 18883-2002的规定。
4.2.5 “一站式”服务场馆工作场所室外环境应布局合理，绿化率35%以上，污染物排放应符合GB 13801-2015的规定。
4.2.6  “一站式”服务场馆各门厅前应设置残疾人专用坡道。
4.2.7 “一站式”服务场馆工作场所宜配置心理咨询室。
设备设施
4.3.1  “一站式”服务场馆专用设备应根据殡仪馆建设规模、业务需要合理配置。
4.3.2  火化间、防腐室、整容室、冷藏间、接尸间、停尸间应采用机械通风。业务区用房、员工休息室、侯灰室、吊唁厅可根据实际需要设置空气调节系统。
4.3.2 火化棺应符合GB/T 31182的规定，火化机应符合MZ/T 142的规定，其他殡葬服务用品应符合国家相关标准的规定。
4.3.3 “一站式”服务场馆应采取措施严格控制明火的使用范围。确实需要使用明火祭拜、悼念时，应做好防火安全评价及防护措施。
4.3.4  “一站式”服务场馆应按照GB 50016第8章的规定设置相关的消防设施，并按照GB 50140的规定配置相应的灭火器材。骨灰寄存用房不应采用水灭火设施，应按寄存规模在消防专业人员指导下设置相应的消防器材。
示例:骨灰寄存用房选用单具灭火器最小配置灭火级别为2A的ABC干粉灭火器，根据骨灰寄存用房单个房间面积每150m配置一具，且每个房间配置的灭火器数量应不少于两具原则配置灭火器:灭火器应设置于不大于20m保护距离内位置明显且便于取用的地点。
标识标牌
4.4.1 “一站式”服务场馆应在主体建筑外或工作场所外区域醒目位置设置统一“一站式”标识。
4.4.2  服务中心区域内的其他标识标志应设置规范，场所安全标志应符合GB 2894的规定，导向标志
设置应符合GB/T 10001.1、GB/T 15566.1的规定。
5  人员要求
5.1  基本要求
5.1.1  应配置与现有业务体量相匹配的人员，从业人员应符合GB/T 24441-2009的规定。
5.1.2  工作人员应具有高度的责任心和事业心，工作细致认真，诚实守信，充分尊重顾客权益，具有爱心和亲和力，热情周到为客户提供满意服务。
5.1.3  工作人员应熟悉殡葬政策法规和当地殡葬相关风俗礼仪知识，接受相关专业知识和技能培训。
5.2 仪态仪表
5.2.1  工作人员应统一着装，着装整洁干净、容貌端正，男士不得留胡须，长发女士应盘发，应保持淡妆，修饰得体，佩戴员工工号牌。
5.2.2  仪态农符合下应符合下列要求:
--行走时应步位准确，步幅适度，避免奔跑；
—入座时应上身挺直，女士应并拢双腿，双手交叉放于腹部，并合理使用不同坐姿；
—服务全过程中应庄重，合理使用注视礼，与丧事承办人交流时，目光柔和，表情自然，感情
真挚。
6   制度建设
6.1.1  服务场所应制定完善的管理制度和服务制度。包括但不限于:
    —殡仪服务指南(服务项目、价格、程序、配套设施);
      —殡仪服务礼仪(着装仪表、礼仪仪态、沟通协调等);
      —殡仪服务(咨询接待、遗体接运、防腐整容、守灵告别、遗体告别、遗体火化、骨灰寄存服务等);
     —服务环境、安全防护与应急预案、信息公开、财务管理、人力管理、档案合同管理以及基层党建等方面的制度。
6.1.2  内部安全管理应符合MZ/T 144相关要求。
7   档案管理
7.1  档案管理应符合MZ/T 145、民政部和国家档案局的相关要求。
7.2  殡仪服务机构在提供服务过程中形成的业务档案。包括但不限于:
a) 接待洽谈。业务洽谈单(后附逝者身份证复印件及家属有效身份证复印件)、重点救助免除费用对象的户口簿复印件及救助身份有效证明复印件、其他应当归档的材料;
b) 遗体火化。死亡证明原件、逝者家属有效身份证复印件、火化证明存根、逝者家属签名的遗体
火化处理表、骨灰领取证明、其他应当归档的材料;
c) 骨灰安放。死亡证明或火化证明的复印件、骨灰安放合同、逝者家属签名的骨灰安放处理表、
业务流程单、逝者家属有效身份证复印件、其他应当归档的材料。
7.3.3  归档的文字材料应齐全规整、图文清晰，符合一定的顺序要求，按时整理归档。
7.3.4  档案建档按照档案管理规范化要求进行收集、整理、分类、编目、立卷和归档，执行一人一档一册。
7.3.5 档案保管期限应符合以下规定:
a) 遗体火化档案保管期限为50年。自火化后的次年1月1日起开始计算;
b) 骨灰安放档案保管期限为20年。自初次签订合同之日起，至续签的最后一份安放合同协议终止开始计算;
c) 接待洽谈。档案保管期限宜按照骨灰安放保管期限。
7.3.6殡仪服务机构应建立专门档案室，明确负责殡葬业务档案工作人员，依法提供殡葬业务档案查阅
工作，依据档案出具有关证明。
7.3.7 电子业务档案存储应符合《电子文件归档与管理规范》的要求。
8  服务项目与要求
8.1  基本要求
8.1.1  服务流程参照附录A执行。
8.1.2  服务场馆内实行首问责任制，首问责任人是指第一个接听来电、接待咨询的工作人员。
8.1.3  服务大厅应提供24小时电话或现场的业务咨询服务，服务人员应认真、耐心听取丧事承办人咨询事项，了解逝者情况和治丧要求，解答殡仪业务相关问题并进行记录。
8.1.4  服务人员应根据丧事承办人需求介绍服务项目、服务范围及内容，具体包括遗体接运、保存、
防腐、入殓、火化等服务细节，介绍殡仪服务仪式规范、议程及礼厅布置服务细节，介绍殡仪服务有关
商品。
8.2  遗体接运
8.2.1  遗体接运车应由正规厂家生产且符合国家规定的技术标准，汽车前档玻璃应设置统一标牌。
8.2.2  在行政辖区内应设置站点，接到信息后，确保2小时内遗体接运至场馆内。
8.2.3  车库的车辆应整洁，出车通道保持畅通，车辆应整洁，保持车况良好。
8.2.4  接运车应备物品：手套、尸袋、隔离衣、口罩、雨具、行车记录本等。
8.2.5  车辆必须准时准确到达目的地，接运前体应查验死亡证明(未开具死亡证明的，提醒丧事承办
人开具好死亡证明)，非正常死亡的，如交通事故、工伤、溺水、凶杀等无名等遗体的接运，应与现场负责的公安部门工作人员取得联系，待现场勘验完毕后，开具《遗体接运单》、《委托托运单》并接运遗体。
8.2.6  接运人员应预先做好个人卫生防护，如穿戴好防护服(医用隔离防护服)、防护帽、口罩、护
目镜、手套及鞋套等;
—接运普通遗体，应采取一般医院的个人卫生防护措施；
—接运特殊遗体，应采取传染病医院的个人卫生防护措施；
—接触遗体时，按相关要求对遗体进行卫生消杀处理、装殓、包裹严实，遗体表面不应直接暴露
于外，不应用皮肤直接接触遗体。
8.2.7 车辆到达场馆后，遗体接运人员应引导丧事承办人到服务大厅，指导其在《遗体信息卡》、《遗体接收登记表》上签字确认。
8.2.8  殡仪车内外应做好日常卫生工作;每次遗体交接完成后，应根据所接运遗体类别选择相应消毒
方法及时进行卫生消杀。
8.3  遗体清洗与消毒
8.3.1  服务人员应根据交接人员提供的资料对遗体信息进行核对，并确认签字。
8.3.2  遗体应用清水从上到下依次对遗体表面进行清洗，用消毒液、药棉给遗体消毒，进行口眼鼻耳清洁。遗体表面如有输液管等异物的应撤除，并对周围切口消毒。清洗消毒后将随遗体火化的衣物按从上到下、从里到外的原则逐件穿好，做到遗体眼闭口合，头发梳理整齐。
8.3.3  应根据不同的肤色进行调色、化妆，做到油彩颜色均匀、无明显色差痕迹。如遇车祸等原因造成的特殊遗体整理，在整理前和完成后，需对遗体进行拍照保存。
8.3.4  发现逝者贵重物品，及时上交或归还丧属。
8.4  遗体冷藏
8.4.1  遗体进冷藏箱应头朝外，脚朝内摆放平整。无卫生棺的遗体要包扎后进冷藏箱，有卫生棺的遗体应将卫生棺盖打开一条缝后进冷藏箱。
8.4.2  服务人员应每日巡查、定期清洁消毒、保养冷藏柜，确保冷藏柜运行正常。冷藏棺温度应控制在-1℃至3℃，每2小时到礼厅和灵堂检查遗体状态及设备工作情况。
8.4.3  发现逝者贵重物品，及时上交或归还丧属。
8.5  守灵治丧
8.5.1布置灵堂
a)提前做好指定守灵区域的卫生；
b)检查守灵场所的设施；
c)通知火化服务部遗体整理好后入冷藏棺，并平稳推到守灵区；
d)根据丧户需求，帮助挑选所需的殡葬商品（如香炉、火烛等）；
e)检查鲜花服务部的鲜花布置情况，协助进行灵堂布置；
f)礼厅需调试电子屏、哀乐播放；
g)调试电子挽幛；
h)摆放跪垫、供奉物品；
i)布置鲜花转台、遗像架；
j)协助丧户摆放花圈。
8.5.2  应尊重当地风俗习惯，根据现有设施设备条件及丧事承办人的要求准备守灵厅。
8.5.3  应指导丧事承办人上香、点灯、摆放贡品，引导祭拜，守灵一般为3天，最高不得超过5天。
8.5..4  每2小时检查一次守灵场所的设施设备运行情况，地面卫生、服务用品需求等情况，检查及时补充所需的守灵物品。
8.6  遗体告别
8.6.1  熟悉礼厅、灵堂的设施设备的性能，按照礼仪规范摆放相关设施设备如告别棺、挽幛格式、称谓及其摆放顺序。
8.6.2  服务礼仪要规范，仪容整洁，仪表规范，仪态端庄，使用文明用语和规范的服务用语。
8.6.3  仪式开始前应对告别厅的设施设备及布置进行检查，确认逝者名字输入是否正确等。引导参加
告别仪式人员有序入场就位，
8.6.4 司仪人员应根据当地丧葬习俗、治丧协议程序和要求主持告别仪式，相关工作人员辅助维护好现场告别秩序。
8.6.5  告别仪式介绍后，将遗体送至火化车间，将遗像交与丧事承办人并询问遗物处理情况(是否火化)，
引导丧事承办人办理后续相关手续，并做好清理工作。
8.7  遗体火化
8.7.1  应根据当地政策法规要求进行火化，服务人员在开展遗体火化、骨灰收殓、骨灰移交业务时，应严格按照操作要求及流程进行操作，并全程佩戴口罩、手套、防护帽、护目镜、防护服等防护用品。
8.7.2  服务人员应核对和确认《火化通知单》上资料与遗体信息卡上资料一致，确认无误后交接。
8.7.3  应对接收的遗体进行火化安排，并掌握业务流水号、逝者姓名性别、火化机编号等信息，将信
息通知到相关人员，不得随意更改相关信息和火化顺序。
8.7.4  在遗体入炉火化前，工作人员应确保炉膛内(整车出入的床面)无异物，各项设备运转正常，并
对遗体信息再次核对。
8.7.5  火化师应核对《火化通知单》及遗体信息卡上信息，做好火化记录(业务流水号、逝者姓名性别、
卫生棺规格型号等)。
8.7.6  火化后的骨灰应先进行冷却，然后将骨灰放入骨灰容器，并确认家属有无需要放入骨灰盒的物品，盖好骨灰盒盖，将骨灰盒封塑并包扎好后把骨灰盒交给家属。骨灰容器上应附有该份骨灰所属逝者
的姓名和编号，火化通知单应固定在所装骨灰的包装袋上。
8.7.7  骨灰移交时，应先行检测骨灰温度是否过高、骨灰袋或骨灰容器有无破损，核对骨灰领取通知
单、领灰人有效身份证件等信息是否一致。检测核对无误后，及时将骨灰交付丧事承办人，并在记录表
上确认签字，确保骨灰发放准确。
8.7.8 可根据当地政策法规及殡仪服务机构相关制度的要求提供随葬品处理业务,遗物祭品应由服务人员统一进行无害化处理。
8.8  大葬夜（补充）
8.8.1  应组织逝者生前亲朋好友集中吊唁，并做好秩序维护及设施用品的补充服务。
8.8.2  大葬夜期间的餐饮服务与住宿服务应符合本文件8.11、8.12的规定。
8.8.2  出殡宜为凌晨后开始进行。
8.8.2  丧事承办人整理的逝者衣物，应集中焚烧。
8.9  骨灰寄存
8.9.1  殡仪服务机构可根据丧事承办人的需求开展骨灰寄存服务,可包括登记、缴费、选格位、随葬品
销售等相关配套服务。服务人员应定期对骨灰寄存室进行清理打扫。
8.9.2  在开展骨灰寄存服务前，应向丧事承办人说明寄存期限、寄存价格及相关要求。
8.9.3  应查看寄存人有效身份证件，了解其与逝者的关系。检查骨灰容器，符合寄存条件但外表有瑕
疵的，应在《骨灰寄存登记卡》、《骨灰寄存证》上注明并告知寄存人签字确认，
容器内不宜放置贵重物品。
8.9.4  指导寄存人确定骨灰寄存格位位置，签订《骨灰寄存协议》，在骨灰装具上标注与骨灰寄存卡
上信息一致的逝者姓名、寄存格位编号等，收费并开具发票。
8.9.5  应核对骨灰装具上标注的逝者姓名、寄存格位编号与《骨灰寄存卡》、骨灰寄存格位上的相应
内容一致，核对信息无误后发放《骨灰寄存证》。
8.9.6  骨灰寄存期满，寄存人可提出续期要求，经殡仪服务机构同意，可办理续期手续。
8.9.7  骨灰寄存期间祭祀,应查验祭祀人有效身份证件，了解其与逝者的关系;核对《骨灰寄存证》等
信息。检验完毕，祭祀人登记签字，领取骨灰前往指定地点或协商地点进行祭祀。祭祀完毕检验骨灰装
具，双方确认无误及无损坏后再由经办人放于原格位，祭祀人再次确认签字。
8.9.8  骨灰终止寄存应核对《骨灰寄存证》是否有效，与《骨灰寄存登记卡》及相关业务档案内容是
否一致，双方确认后,结清相关服务费用，交还寄存骨灰。
8.9.9  骨灰寄存服务结束后，收回《骨灰寄存证》,将相关资料整理、保存，建立骨灰寄存档案。
8.10  安葬服务
8.10.1 根据客户预约安葬日期，工作人员应至少提前1天检查格位或墓位(包括墓体和墓穴)是否符合客户要求。安葬师准备安葬设备、用品及用具，确保正常使用。
8.10.2 工作人员根据客户出示的购墓发票和相关证件核实确认安葬业务信息，开具《安葬服务通知单》，衔接安葬事宜，引导前往墓位，提示客户应注意事项。
8.10.3 应按照与客户事先确认的安葬仪式、服务内容和流程进行，尊重逝者民族习俗与宗教信仰，体现健康、文明的时代风尚。
8.10.4  落葬前应再次核对、确认格位或墓位使用人姓名和安葬位置，并在确认格位或墓位清洁、完好的情况下将逝者骨灰装具放入所选择的格位或墓位，轻拿轻放骨灰装具，保持平稳，确保安全无损坏。
8.10.5  封穴前提示客户查看已落葬的骨灰装具和随葬品，得到客户认可后封闭格位或墓位。提示客户向逝者做最后告别。封闭格位或墓位应保证封口严密、整洁。
8.10.6 客户提出迁取申请时，由工作人员签发迁取服务通知单，安排迁取骨灰。
8.11  豆腐饭服务
8.11.1  服务场所应根据建设规模设置相匹配的餐厅，并在取得营业执照、食品生产（经营）许可证后方可经营。且应在店堂醒目位置公示证照和从业人员健康证明。
8.11.2  应根据需要提前采购符合卫生标准的食材，加工过程应符合食品安全标准的要求。
8.11.3 餐厅实行桌餐制，菜品应执行明码标价。
8.11.4  应熟悉知晓当地旅游景点、民俗风情及乡土特产，尊重游客的宗教信仰与风俗习惯，不损害民族尊严。
8.11.5  提供菜肴能体现当地特色，味道纯正，营养丰富，不得提供国家明令禁止的野生动植物及其制品。
8.11.6  在就餐人员抵达餐馆后，应主动热情接待，使用敬语问候就餐人员，询问是否有预定以及就餐
人数。就餐人员入座后按需开茶请其候餐，注意开茶卫生，备好茶具和开水，根据需求进行泡制，持
茶杯中下缘轻放于就餐人员餐位右上角。
8.11.7  对因场地限制暂不能安排的就餐人员，可引领到公共休息区等候，但不可强留，应尊重就餐人
员的意愿。
8.11.8  就餐人员离开餐厅，服务人员应提醒就餐人员不要遗忘随身物品。
8.12  住宿服务
8.12.1  服务场所应根据建设规模设置相应数量的客房，并在取得营业执照、公共卫生许可、消防许可、特种行业行政许可后方可经营。
8.12.2  客房内部应干净卫生，床单、被罩、枕套、毛巾等应做到一客一换，或应客人需求及时换洗。
8.12.3  员工上岗按规定着装，工装干净、平整、无破损，应主动提供服务，服务中表情自然，举止文雅大方。
8.12.4  尊重客人风俗习惯、宗教信仰。
8.12.5  熟知本岗位服务程序和相关知识，为客人提供及时、满意的服务。
[bookmark: _Toc75769054][bookmark: _Toc80006381][bookmark: _Toc75769030]9  服务质量监督
[bookmark: _Toc75769031][bookmark: _Toc75769055][bookmark: _Toc80006382]9.1 应在显著位置设立意见箱，公开监督电话、监督微信等投诉方式，主动接受社会监督，对社 
会各界提出的问题和意见应做好记录，并及时公布改进方式与结果。 
9.2 对每项服务过程应填写服务记录表，服务记录表包含服务意见和满意度评价（见附录 B）。 
9.3 应成立工作质量监督小组，对服务的文明性、及时性、正确率及工作设施的完好率等进行定期的考核。 
10  服务改进
10.1 对服务对象反映的有关质量服务机构及意见和建议，服务场馆应将相关信息反馈至服务中心（部）。
10.2 对服务对象反映的有关服务站的意见和建议，服务站应及时提出改进计划并按期完成整改，并将有关信息归档备查。 
10.3 根据定期不定期的评价结果和服务对象的意见建议，对服务站不符合标准的工作，以及服务自身存在的缺陷，提出改进措施，服务站应提出改进计划并按期完成改进计划，并将改进结果形成文字进行验证并归档。
[bookmark: BookMark6]

（规范性）
殡仪服务流程
A.1 殡仪服务流程图
殡仪服务流程图见图A.1。
[image: 1728559014415]

注:遗体保存、遗体防腐整容、遗体守灵、遗体告别、骨灰寄存等项目根据家属意愿自行选择。

                 图A.1  殡仪服务流程

（规范性）
顾客满意度调查表

表B.1  给出了顾客满意度调查表的基本格式与主要内容
表B.1顾客满意度调查表
	逝者姓名
	　
	丧属姓名
	　
	日期
	　

	尊敬的顾客：您好！
    这是专门为您设计的一份简单的调查问卷，目的是了解我们的服务质量和管理水平，改进工作。在此，我们提出一些问题，请您根据亲身感受，在每一个问题后的服务质量、廉洁从业上填写“√”，实事求是地反映出您的看法。

	

	调 查 项 目
	服 务 质 量
	廉 洁 从 业

	
	很
满意
	比较
满意
	满意
	不
满意
	非常
不满意
	有无强卖
搭售用品
	有、无
收受“红包”

	1、您在接受服务期间对服务机构总的印象如何？
	
	
	
	　
	　
	

	2、服务人员是否详细地向您介绍或提醒过您应享有的权益和注意事项？
	
	
	
	　
	　
	

	3、您认为服务机构的服务活动是否符合标准？
	
	
	
	　
	　
	

	4、您的合理需求是否能在服务机构得到足够满足？
	
	
	
	　
	　
	

	5、您对服务机构的设施设备、环境是否满意？
	
	
	
	　
	　
	

	6、您对殡仪业务接待工作是否满意？
	
	
	
	
	　
	有 
	无
	有 
	无

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	　
	　

	7、您对服务机构提供的收殓服务是否满意？
	
	
	
	
	　
	有
	无
	有
	无

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	　
	　

	8、您对服务机构提供的灵车服务是否满意？
	
	
	
	
	　
	有 
	无
	有 
	无

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	　
	　

	9、您对服务机构提供的客车服务是否满意？
	　
	　
	　
	　
	　
	有
	无
	有
	无

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	　
	　

	10、您对服务机构提供的防腐整容服务是否满意？
	　
	　
	　
	　
	　
	有 
	无
	有 
	无

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	　
	　

	11、您对服务机构提供的告别仪式服务是否满意？
	　
	　
	　
	　
	　
	有
	无
	有
	无

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	　
	　

	12、您对服务机构提供的火化服务是否满意？
	　
	　
	　
	　
	　
	有 
	无
	有 
	无

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	　
	　

	13、您对服务机构提供的骨灰寄存服务是否满意？
	　
	　
	　
	　
	　
	有
	无
	有
	无

	
	
	
	
	
	
	　
	　
	　
	　

	14、您对服务机构提供的安葬服务是否满意？
	
	
	
	
	
	有
	无
	有
	无

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	其他意见建议：
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