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前  言

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。

本文件代替MZ/T 036—2012《公墓安葬服务》，与MZ/T 036—2012相比，除编辑性修改外，主要技术变化如下：

——更改了文件标题；

——更改了“范围”（见第1章，2012年版的第1章）；

——更改“骨殖”为“遗骸”；

——更改“客户”为“服务对象”；

——更改“墓地管理员”为“公墓管理员”；

更改了“规范性引用文件”（见第2章，2012年版的第2章）；
——更改了“术语和定义”（见第3章，2012年版的第3章）；

——更改了“职业素质要求”（见4.1，2012年版的4.1）；

——增加了“熟悉节地生态安葬相关定义、政策、服务流程等，掌握节地生态安葬服务操作规范”、“宜定期接受相关专业知识、技能和礼仪培训”内容（见4.1.5和4.1.6，2012年版的4.1.1）；

——更改了“行为规范要求”（见4.2，2012年版的4.2）；

——更改了“应有安葬服务接待室，可与业务室共用，接待室设施设备宜参照《公墓业务接待》（MZ/T 034-2012）配置”内容（见5.1，2012年版的5.1）；

——新增了“宜配置礼厅等礼仪服务场所，配备仪式服务设备、用品”、“宜配备安全监控系统，包括但不限于视频监控系统、智能报警系统等”（见5.3，5.4）；

——更改了“服务流程”内容（见第6章，2012年版的第6章）；

——新增了“服务内容”（见第7章）；

——更改了“服务质量”各项流程要求名称（见第8章，2012年版的第7章）；

——删除了“应仔细查验业务单据，核实客户身份，确保无差错。非客户本人办理安葬业务，应当查验客户身份证件、授权委托书和办理人的身份证件”内容（见2012年版的7.2.1）；

——删除了“服务准备要求”的部分内容（见2012年版的7.1.1-7.1.5）；

——增加了“墓穴以骨灰、遗骸容器或遗体棺椁与土壤直接接触为宜，尽量减少硬化面积”、“安葬设施设备及用品等宜选用绿色、环保、节能的材料，降低资源消耗”内容（见8.2.2，8.2.3）；

——增加了“宜注重体现人文关怀、生命文化教育，宣传优秀传统殡葬文化”内容（见8.3.2）；

——增加了“随葬品应注意卫生防护、符合安葬环境保护要求，应不污染空气、土壤、地下水资源，提倡使用可降解材质随葬品”内容（见8.4.3）；

——更改了“封穴要求”内容（见8.5，2012年版的7.5）；

——更改了“定期检查格位及周边环境，注意防火、防水、防盗，采取应急救护措施”内容（见8.6.1，2012年版的7.6.1）；

删除了“定期巡查墓位及周边环境，发现松动、下陷等现象及时处理”（见2012年版的7.6.3）；
增加了“档案管理”（见第9章）；
——更改了“服务评价与改进”内容（见第10章，2012年版的第8章）；

更改了“附录A”、“附录C”，删除“附录D”（见附录A、附录C，2012年版的附录A、附录C、附录D）；
增加了“参考文献”。
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。

本文件由中华人民共和国民政部提出。

本文件由全国殡葬标准化技术委员会（SAC/TC 354）归口并解释。

本文件起草单位：民政部一零一研究所、中国殡葬协会、厦门民昱控股有限公司、北京市八宝山革命公墓、四川省成都市莲花公墓、张家口市人民公墓、柞水县板桥山陵园。
本文件主要起草人：王阳阳、李玉光、王李栓、王琦、付金林等。

本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为：
——2012年首次发布为MZ/T 036—2012；
——本次为第一次修订。
公墓安葬服务规范

范围
本文件规定了公墓安葬服务的服务人员、设备设施用品、服务流程、服务内容、服务质量、档案管理、服务评价与改进等要求。
本文件适用于经营性公墓、公益性公墓提供的骨灰安葬、遗体安葬、遗骸安葬等服务。
规范性引用文件
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是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/T 23287—2023  殡葬术语

GB/T 44713—2024  节地生态安葬服务指南
GB/T 24441—2009  殡葬服务从业人员资质条件

MZ/T 017—2011  殡葬服务术语

MZ/T 145—2019  殡葬服务机构业务档案管理规范
公墓管理员国家职业技能标准（2021年版）

术语和定义
GB/T 23287—2023和MZ/T 017—2011确立的及下列术语和定义适用于本文件。
     安葬仪式 burial ceremony
为逝者骨灰、遗体、遗骸安葬而举行的礼仪活动。 
服务人员要求
职业素质要求
服务人员应具备以下要求，但不限于以下要求：
——应具备公墓管理员国家职业技能（BZB 4-10-06-04）要求；

——掌握当地安葬风俗；

——掌握岗位职责和接待礼仪；
——掌握所在岗位操作规范及流程；

——熟悉节地生态安葬相关政策法规、服务流程等，掌握节地生态安葬服务操作规范；

——宜定期接受相关专业知识、技能和礼仪培训；

——了解墓区、格位、墓位的分布，能快速确认安葬具体位置；

——掌握安葬工作流程及施工要求；

——掌握安葬设备、工具的操作方法。

行为规范要求
——着装统一、整齐，使用规范服务用语；

——严格执行服务规范。

设备设施用品要求
应有安葬服务接待室，可与业务室共用，接待室设施设备宜参照《公墓业务接待》（MZ/T 034-2012）配置。
应配备齐全的安葬设备、工具和用品。

宜配置礼厅等礼仪服务场所，配备仪式服务设备、用品。
宜配备安全监控系统，包括但不限于视频监控系统、智能报警系统等。
服务流程
   安葬服务流程主要包括服务接待、服务准备、仪式服务、落葬服务、封穴服务和后续服务：
a）向服务对象介绍安葬服务项目、内容和费用等，开展业务洽谈，填写相关单据，核实安葬业务信息，提示服务对象注意事项；
b）开展安葬服务相关准备工作，主要包括清洁核对、设施设备用品准备、服务场所消毒等；
c）按照与服务对象事先确认的服务内容和流程举行安葬仪式；
d）将骨灰、遗体或遗骸安葬；
e）提示服务对象查看已落葬的骨灰、遗骸容器或遗体棺椁和随葬品，封闭格位或墓穴；
f）根据服务规范或服务对象约定开展后续服务工作。

服务内容
服务接待
向服务对象介绍包含节地生态安葬在内的多样化安葬形式，引导采用适宜的节地生态安葬方式。

7.1.2  填写《安葬服务通知单》（参见附录A）和《安葬服务登记表》（参见附录B）。

7.1.3  核实安葬业务信息，应仔细查验相关安葬手续（包含死亡证明、火化证明、逝者身份证、购墓合同等），核实经办人（直系亲属等）或承办人身份，包括身份证件、授权委托书等。
7.1.4  引导服务对象确认所选墓（格）位、碑文等事项。

7.1.5  如遇不可抗力等因素不能如期安葬，应与服务对象协商变更时间。

服务准备
提前清洁格位、墓体或墓穴，并对周边环境进行清理，确保格位、墓位完好，道路、铺装、环境设施保持干净、整洁。

提前核对墓位（包括墓体、墓穴）样式、格位、墓碑文字内容与形式、瓷像、影雕等的准确性和服务质量。

7.2.3  检查仪式服务、落葬服务、封穴服务等所需的各项设施设备、用品等，确保正常运行。

7.2.4  骨灰植树（花、草坪等）安葬时，应在服务对象到达前于安葬位置挖出适量土壤，根据需要备好可降解骨灰容器。

7.2.5  遇有重要安葬活动，应按照规定报告相关业务主管部门。

7.2.6  制定《公墓安葬服务方案》和《公墓安葬突发事件应急预案》。

7.2.7  业务接待室、洽谈室、休息区等场所的消毒参照《殡仪场所消毒技术规范》（MZ/T 103—2017）中相关规定执行。
7.3  仪式服务
7.3.1  宜配有司仪主持。

7.3.2  宜提供集体生态安葬、无主骨灰安葬等个性化安葬仪式服务。

7.4  落葬服务
7.4.1  落葬服务开始前，再次核对、确认格位或墓位使用人姓名和安葬位置。
7.4.2  提示服务对象不得将易燃、易爆、腐蚀性较强及贵重物品作为随葬品。

7.4.3  骨灰立体安葬：

——根据《安葬服务通知单》，将逝者骨灰容器放入所选择的壁葬格位内；

——非同一时间合葬时，应在服务对象在场时或受服务对象委托提前开启格位盖板。
7.4.4  墓位安葬：

——根据《安葬服务通知单》，将逝者骨灰、遗骸容器或装有遗体的棺椁放入所选择的安葬墓穴内；

——非同一时间合葬时，应在服务对象在场时或受服务对象委托提前开启墓穴盖板；

7.4.5  骨灰植树（花、草坪等）安葬：

    ——根据《安葬服务通知单》，将骨灰安葬在指定的区域或位置。

7.5  封穴服务
7.5.1  得到服务对象认可后，封闭格位或墓穴。

7.5.2  封穴完成后，引导服务对象再次确定格位或墓穴状况。

7.6  后续服务

7.6.1  发放安葬证书。
7.6.2  告知服务对象管理服务费续交、格/墓位维修维护保养、迁葬合葬等后续服务事项。

7.6.3  宜提供多样化的文明节俭的祭奠方式（公祭、网络祭祀、代祭扫等）。
服务质量
服务接待要求
8.1.1  填写相关单据时，应内容详实，字迹工整。

8.1.2  应建立服务确认制度，请服务对象填写《安葬服务确认单》（参见附录C）。

服务准备要求

8.2.1  针对各种安葬预案、方案配备必要的设施设备，应做好人员培训。

8.2.2  墓穴以骨灰、遗骸容器或遗体棺椁与土壤直接接触为宜，尽量减少硬化面积。

8.2.3  安葬设施设备及用品等宜选用生态、环保、节能的材料，降低资源消耗。
8.3  仪式要求
8.3.1  应尊重逝者的民族习俗，体现生态、文明、节俭的礼葬新风尚。
8.3.2  宜注重体现人文关怀、生命文化教育，宣传优秀传统殡葬文化。

8.3.3  安葬仪式流程设计不得影响其他服务对象和公共秩序。
8.3.4  应提前与服务对象确定仪式程序，应有仪式流程图片展示。

8.4  落葬要求
8.4.1  应在确认墓（格）位清洁、完好的情况下实施落葬。
8.4.2  应轻拿轻放骨灰、遗骸容器或遗体棺椁，保持平稳，确保安全无损坏。

8.4.3  随葬品应注意卫生防护、符合安葬环境保护要求，应不污染空气、土壤、地下水资源，提倡使用可降解材质随葬品。

8.4.4  落葬人员应按照服务规范及服务对象要求安放骨灰、遗骸容器或遗体棺椁和随葬品。
8.5  封穴要求
8.5.1  应掌握封穴操作流程，确保封口密闭、整洁。

8.5.2  应恢复墓穴周边环境。

8.6  后续服务要求
8.6.1  定期检查格位及周边环境，注意防火、防水、防盗，采取应急救护措施。

8.6.2  应及时对安葬的墓位及周边环境进行检查，发现问题及时处理。

档案管理
应对公墓安葬业务档案及时整理并归档，电子文件的归档参照《电子文件归档与电子文件管理规范》（GB/T 18894-2016）。
9.2  档案管理参照MZ/T 145—2019中相关规定执行。
服务评价与改进
10.1  公墓安葬服务机构应根据MZ/T 048标准，对服务对象满意度作出评价。
10.2  公墓安葬服务机构的服务应符合MZ/T 047标准。
10.3  应提供投诉渠道，公开投诉电话、网络平台等。
10.4  对于服务对象的投诉，应当及时处理并回复服务对象。
10.5  应当针对服务对象满意度调查结果，制定改进措施，持续提高服务质量和水平。
10.6  相关部门依据本标准对公墓安葬服务质量进行监督检查，受理服务对象对安葬服务质量的投诉。
参考文献
GB/T 18894-2016  电子文件归档与电子文件管理规范

MZ/T 102—2017  安葬随葬品使用要求
MZ/T 034—2012  公墓业务接待
MZ/T 035—2012  墓体制作服务
MZ/T 047  殡葬代理机构服务规范
MZ/T 048  殡葬服务满意度评价
MZ/T 103—2017  殡仪场所消毒技术规范
民政部、国家档案局关于印发《殡葬服务单位业务档案管理办法》的通知（民发〔2010〕164号）
民政部办公厅关于进一步加强遗体和骨灰规范处置工作的通知（民办函〔2024〕27号）

（资料性）
安葬服务通知单

表A.1给出了安葬服务通知单的内容及样式。
表A.1 安葬服务通知单

	安葬服务通知单
安  葬  位  置：                                    
安葬日期及时间：                                    

承办人 姓  名：                                     

使用人1：姓名                                      
使用人2：姓名                                      
请查核后，安葬。

备  注：

安葬：【  】骨灰；【  】遗骸；【  】遗体。

葬式为：【  】格位立体安葬；【  】墓穴安葬；【  】骨灰植树（花、草坪等）安葬。

请【  】当场或【  】提前开启格位盖板。

请【  】当场或【  】提前开启墓穴盖板。

安葬仪式：【  】有、【  】无。
                                  业务员：                                                       

                                         年      月      日





（资料性）
安葬服务登记表

表B.1给出了安葬服务登记表的内容及样式。
	日期
	时间
	使用人
	安葬位置
	联系人
	联系电话
	仪式
	备注

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


表B.1安葬服务登记表


（资料性）
安葬服务确认单

表C.1给出了安葬服务确认单的内容及样式。

表C.1安葬服务确认单

	序  号
	内    容
	确    认
	备    注

	1
	格位、墓位情况
	
	

	2
	身份核对情况
	
	

	3
	安葬日期和时间
	
	

	4
	安葬仪式
	
	

	5
	安葬服务流程
	
	

	6
	有无变更
	
	

	7
	业务单据
	
	

	8
	其他
	
	


    经办人/承办人联系电话：                              经办人/承办人（签字）：                   

                                                                     年     月     日
