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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 018—2011《殡仪接待服务》，与MZ/T 018—2011相比，除结构调整和编辑性改动

外，主要技术变化如下： 

——更改了“范围”（见第 1章，2011年版的第 1章）； 

——删除了“服务机构资质要求”（见 2011年版的第 2章）； 

——增加了“基本要求”（见第 4章）； 

——更改了服务设施设备的要求（见 5.1，2011年版的第 3章）； 

——更改了服务人员基本素质、服务礼仪、服务用语的要求，删除了资质要求，增加了业务能力要

求（见 5.2，2011年版的第 4章）； 

——更改了服务流程，增加了殡仪接待服务流程图（见第 6章，2011年版的第 5章）； 

——增加了“服务内容与要求”（见第 7章）； 

——删除了“服务费用”（见 2011年版的 6.3）； 

——更改了服务评价与改进的内容（见第 8章，2011年版的第 7章）。 

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。 

本文件起草单位：邳州市殡葬管理所、长沙民政职业技术学院、企标邦知识产权（江苏）有限公司、

徐州粒子云网络科技有限公司、邳州市财政局、中国殡葬协会会、上海市殡葬服务中心、上海市标准化

研究院、民政部一零一研究所、广州市殡葬服务中心、北京市殡葬协会、重庆市殡葬事业管理中心。 

本文件主要起草人：郭兴斗、熊英、邓婕、张玉娇、石露露、李亚东、耿万志、王李栓、王宏阶、

朱金龙、张明兰、俞康伟、黄硕业、耿全强、李玉华、肖成龙、孙文灿、刘珺、李明。 

本文件及其所代替文件的历次版本发布情况为： 

——2011年首次发布为 MZ/T 018—2011； 

——本次为第一次修订。 
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殡仪接待服务规范 

1 范围 

本文件规定了殡仪接待服务的基本要求、服务保障、服务流程、服务内容与要求，以及服务评价与

改进的要求。 

本文件适用于殡仪服务机构提供的殡仪接待服务。 

2 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/T 23287 殡葬术语 

GB/T 44712 国际间遗体转运基本要求 

MZ/T 048 殡葬服务满意度评价 

MZ/T 145 殡葬服务机构业务档案管理规范 

3 术语和定义 

GB/T 23287 界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

殡仪接待服务  funeral reception service 

殡仪服务机构在治丧初期向丧事承办人提供的殡葬业务接待服务、殡葬业务咨询服务、殡葬业务洽

谈服务、殡葬活动策划服务、殡葬业务办理服务等活动。 

4 基本要求 

4.1 按照殡葬服务标识的相关规定设置统一的殡仪接待场所外观标识。 

4.2 在营业场所的醒目位置应清晰地展示服务项目、价格表、殡葬服务行政主管部门监督电话及丧事

承办人须知（见附录 A）。 

4.3 殡仪接待服务结束后，应将收集到的有关文件和凭证整理后形成档案。档案内容应符合 MZ/T 145

的规定。 

5 服务保障 

5.1 设施设备 

5.1.1 殡仪接待服务机构应设置与业务规模相适应的营业接待场所。 
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5.1.2 在服务总台应设置岗位铭牌、公用电话机、意见箱等物品。 

5.1.3 在接待室应配备服务指南及桌、椅、纸、笔等办公用品。 

5.1.4 营业大堂应设置休息座椅、饮水机、垃圾桶等。 

5.1.5 保持接待服务场所各类物品、设施的整洁、有序，保持场所安静，并定期对接待服务场地及其

各类设施设备进行消毒和维护。 

5.2 服务人员 

5.2.1 基本素质 

5.2.1.1 应具有高度的责任心和事业心，工作细致认真。 

5.2.1.2 应诚实守信，充分尊重丧事承办人的各种权益。 

5.2.1.3 应具有同情心和亲和力，能热情周到地为丧事承办人提供满意的服务。 

5.2.2 业务能力 

服务从业人员除应符合 5.2.1 的规定外，还应具有以下能力： 

——熟悉殡仪服务机构的岗位工作内容和服务流程； 

——具备丧事接洽礼仪和引导服务技能，并能熟练应用； 

——熟悉当地殡葬习俗及殡殓业务流程； 

——具备独立提供问题解答、心理抚慰等相关服务的能力； 

——了解少数民族殡葬习俗与礼仪规范，在服务过程中尊重文化传统，遵守民族政策。 

5.2.3 服务礼仪 

5.2.3.1 接待人员的仪表规范如下： 

——容貌端正，着装规范，佩戴饰品应符合岗位要求； 

——保持面部清洁，口腔卫生，头发干净、长短适宜； 

——着装干净整洁，外观平整，搭配合理； 

——佩戴标明服务机构标志、所在部门、员工姓名的胸卡。 

5.2.3.2 接待人员仪态规范如下： 

——体态端庄。站立时应身体直立，手位、脚位摆放合理；行走时应步位准确，步幅适度，避免奔

跑；入座时应上身挺直，根据接待情境使用规范坐姿； 

——合理使用注视礼，与丧事承办人交流时宜正视对方，目光柔和，表情自然，感情真挚。 

5.2.4 服务用语 

接待人员应使用普通话或服务对象能够理解的语言，使用规范的服务用语（殡仪接待服务用语与忌

语见附录 B），必要时可借助智能翻译工具，确保服务信息传达准确。 

6 服务流程 

6.1 殡仪接待服务流程图 

殡仪接待服务流程见图 1。 
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图1 殡仪接待服务流程图 

6.2 需求沟通 

6.2.1 接待丧事承办人，了解逝者情况和治丧要求。 

6.2.2 查验死亡证明。 

6.2.3 代理人办理时查验《委托书》。 

6.2.4 指导丧事承办人填写《殡殓服务申请单》。 

6.3 介绍治丧流程 

6.3.1 介绍治丧的一般流程。 

6.3.2 对特别治丧要求进行指导。 

6.4 介绍殡仪服务项目和殡葬商品 

6.4.1 介绍有关遗体处置的搬运、保存、防腐、化妆、入殓和火化等服务细节。 

6.4.2 介绍有关殡殓仪式的礼仪规范、仪程及礼厅布置等服务细节。 

6.4.3 介绍与殡殓仪式有关的殡葬商品。 

6.5 商定服务项目 

6.5.1 与丧事承办人确定服务项目。 

6.5.2 与丧事承办人确定机构提供的服务和殡葬用品。 
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6.6 订立服务合同 

殡仪服务机构应根据丧事承办人选择的服务项目及殡葬商品，与其依法签订书面服务合同，合同应

明确服务内容、收费标准、双方权利义务等事项。服务合同应符合《中华人民共和国民法典》及相关法

规要求。 

6.7 落实服务合同 

6.7.1 根据服务合同书约定的项目与各服务提供部门沟通并发出工作指令，对服务提供的有效性和质

量进行及时沟通。 

6.7.2 必要时应及时同丧事承办人进行沟通。根据丧事承办人的请求更改服务约定并发出服务更改的

工作指令。 

6.7.3 涉及涉外殡殓业务时，需额外核查外籍逝者护照、死亡公证书及目的地国家许可文件，并依法

办理检疫申报及跨境运输手续。遗体转运基本要求应符合 GB/T 44712 的规定。 

6.8 结算费用 

服务合同订立后，殡仪服务机构应依据合同内容与丧事承办人确认项目，出具费用明细清单，逐项

核实后进行费用结算，结算应以明示、规范、可追溯为原则，向丧事承办人提供正式结算凭据和发票。 

6.9 资料归档 

6.9.1 收取丧事承办人提供的死亡证明、殡殓服务申请单等文件。 

6.9.2 向服务对象出具火化证明、领灰证等凭证。 

6.9.3 进行服务档案的收集整理，并按规定的时限归档。 

7 服务内容与要求 

7.1 接待咨询服务 

7.1.1 与丧事承办人进行治丧需求沟通并核对相关资料。 

7.1.2 提供全过程跟踪服务，确保治丧需求准确传递与执行。 

7.2 洽谈服务 

7.2.1 为丧事承办人提供殡仪流程讲解与特别事项指导服务。 

7.2.2 向殡仪服务对象介绍服务内容和收费标准。 

7.2.3 确保服务协议规范订立，复核有关服务业务单据，核实收费标准。 

7.3 策划服务 

殡仪服务机构应识别殡仪接待服务的过程，并制定清晰的工作流程和完备的操作规范。 

7.4 业务办理服务 

检查各项服务项目的落实，服务动态跟踪与变更响应。 

7.5 服务信息的收集与管理 

7.5.1 接待人员应了解逝者、丧事承办人、代理人等情况。其主要内容如下： 

——确认逝者死亡原因、遗体状况及其死亡证明的真实性与合法性； 
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——丧事承办人与逝者的关系及是否具有遗体处置的权利； 

——代理人的基本信息及是否具有委托代理文书。 

7.5.2 根据统计制度的要求，向各级管理部门报送统计报表和报告。 

7.6 信息保密 

7.6.1 殡仪服务机构非经当事人同意，不应公开或泄露其相关信息。 

7.6.2 接待人员与丧事承办人沟通时应在适宜的场所进行，确保谈话的私密性。 

7.7 服务承诺 

殡仪服务机构应在营业场所公示或以其他方式向社会公布其服务承诺，服务承诺至少应包括： 

——服务时间； 

——服务项目和服务价格； 

——咨询和投诉的途径和方法。 

8 服务评价与改进 

8.1 殡仪服务机构应建立以丧事承办人满意度和投诉率为核心的殡仪接待与洽谈服务质量评价体系。 

8.2 殡仪服务机构应收集丧事承办人的潜在需求，改进服务质量。 

8.3 丧事承办人满意度的收集应符合 MZ/T 048的规定。 

8.4 殡仪服务机构应提供投诉的渠道，并通过多种方式告知丧事承办人。 

8.5 殡仪服务机构应按照服务承诺和约定及时处理丧事承办人的投诉，并对投诉进行统计分析，以不

断提高服务水平，改进服务质量。 A  



MZ/T 018—2025 

6 

A  B  

附 录 A 

（资料性） 

丧事承办人须知 

以下给出了《丧事承办人须知》的示例。 

尊敬的丧事承办人： 

为了使您顺利地办好殡殓事宜，在治丧的过程中得到更好的服务，请仔细阅读本须知，确认后请签名。 

1.丧事承办人 

根据我国殡葬法规的规定，逝者有亲属的，亲属是丧事承办人；逝者没有亲属的，其生前单位或者临终居住地的居

（村）民委员会是丧事承办人。为了便于联系，殡仪服务机构希望丧事承办人能够指定专人出面联系治丧事宜。 

根据殡葬管理部门规定，丧事承办人应持法规规定的死亡证明到殡仪服务机构办理殡殓手续，并填写《殡殓服务申

请书》，必要时还应出示本人的身份证明。 

2.治丧一般过程 

作为丧事承办人，必须持医疗部门出具的《死亡医学证明（推断）书》或公安机关出具的《非正常死亡证明书》到

殡仪服务机构联系治丧事宜。首先到业务接待处预定礼厅、确定服务项目和购买商品，取得《订厅单》；然后在大殓（举

行追悼告别仪式）前持《订厅单》办理结账和购买骨灰盒，取得《领灰证》，如果需要寄存骨灰，则同时办好骨灰寄存

手续，取得《骨灰寄存证》；大殓前凭《订厅单》将需要更换的衣服送收衣柜台；然后按照约定的时间举行追悼；3 天以

后至 15 天内，凭《领灰证》到领灰处领取骨灰或骨灰盒；如果办理了骨灰寄存，则 7 天后凭《骨灰寄存证》到骨灰寄

存室祭拜或探视。 

3.委托代理规定 

根据殡葬管理部门规定，凡丧事承办人和委托合法的代理服务机构到殡仪服务机构办理殡殓事宜时，丧事承办人必

须亲自到场，出具有丧事承办人签名的《代理委托书》，必要时应出示丧事承办人的身份证明和受托机构的经营执照，

否则，殡仪服务机构将拒绝办理殡殓手续。 

4.确定服务项目 

殡仪服务机构所有收费价格是公开的，丧事承办人可以自主选择服务项目和商品，如有疑问可向业务人员咨询，殡

仪服务机构标准服务项目清单经丧事承办人选择并签字确认后视为正式服务合同；丧事承办人需要变更服务项目，应带

好有关单据到殡仪服务机构办理更改手续，对殡仪服务机构已经履行的服务项目，丧事承办人需要按照标准价格付费；

殡仪服务机构不能履行预定的某些服务项目时，将提前告知丧事承办人并按照更改后的项目收费。 

5.结账 

丧事承办人应持《订厅单》结账。结账完毕，殡仪服务机构会向丧事承办人出具发票、《领灰证》和《火化证明》。

丧事承办人应在柜台前当面签收；如未收到，应立即向收款人员反馈，逾期将按遗失处理。 

6.追悼告别仪式 

入殓当天，丧事承办人凭《订厅单》到预定的礼厅进行追悼或告别仪式。仪式结束后，丧事承办人应在礼厅工作人

员提供的《准化证》上签名，表示同意将遗体火化；如遇特殊情况需要保留遗体，丧事承办人须到业务接待处办理有关

手续。 

7.遗体火化 

遗体火化，必须具备医疗部门出具的《死亡医学证明（推断）书》或公安机关出具的《非正常死亡证明书》和丧事

承办人签名的《准化证》。 
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8.领取骨灰 

入殓后 3 天至 15 天内，丧事承办人凭《领灰证》和领取人身份证明领取骨灰，已经购买骨灰盒的，领取已装好骨

灰的骨灰盒。 

9.丧事承办人咨询与投诉 

丧事承办人如有丧事咨询，或者有争议不能解决，请到业务接待处向值班经理反映，或拨打殡仪服务机构咨询投诉

电话；也可向殡仪服务机构的上级部门投诉。 

殡仪服务机构咨询电话：                         投诉电话：                  （每天  点  分至  点  分） 

上级部门电话：               （周一至周五上午   点至下午   点） 

单位 

 

本人已经收到并知晓殡仪服务机构的有关告知内容，并且郑重承诺：丧事承办人、委托代理人（发生委托时）提供

的相关证明证件、信息资料是合法、真实、有效的，否则将承担因此发生的一切后果和责任。 

 

丧事承办人（签名）：               

                                                                                    年     月     日 
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B  C  

附 录 B 

（资料性） 

殡仪接待服务用语与忌语 

B.1 服务日常用语 

“您…”“您好！”“同志！”“谢谢！”“请！”“亡人。”“逝者。”“您已故亲人。”“遗

体。”“死亡原因：”“告别。”“您走好！”“保重身体！”“多保重！”“请节哀！”“不客气！”

“这是我们应该做的！”“让您久等了，对不起！”“您还有什么不清楚的吗？”“您有什么要求尽管

讲，我们尽力满足您！”“对不起！”“请原谅！”“谢谢您的合作。”等。 

B.2 接待服务用语 

“您好，这是××殡仪馆业务电话。”“我是编号××的业务人员。”“您已故亲属叫什么名字？”

“遗体在什么地方？”“请您约定时间、地点等候。”“您还有什么不清楚的地方吗？”“您的电话号

码是多少？”“我们与哪位同志联系？”等。 

B.3 殡仪业务洽谈用语 

“请问去世原因？”“请稍候，按顺序办理手续。”“请出示死亡证明。”“请确认一下您选择的

服务项目。”“请您自愿选购。”“您还有什么要求？”“请您在服务单上签字。”“请您将火化证保

管好。”“请节哀！”“请您慢走!”等。当丧家提出的要求能达到时，果断地回答“可以办。”“尽

量令您满意。”；如达不到其要求时，客气地说明原因，耐心解释清楚，还要说一声“很抱歉!”。 

B.4 服务忌语 

“不知道！”“不行！”“没车。”“办不了！”“快过来！”“快点、快点！”“谁是死人丧家？”

“再见！”“下次再来！”“死人。”“尸体。”“怎么死的？”“什么时候死的？”等。 
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