殯葬服務業現況及發展趨勢－殯葬服務業管理應面對之課題
壹、前言

殯葬服務品質的提昇必須多方面的配合才能達到消費者及社會大眾的期望，殯葬服務品質提昇牽涉到殯葬設施、殯葬服務業、殯葬行為及殯葬法規政策等，殯葬行政就是要執行上項的工作。一般消費者對殯葬服務業的看法大多認定不是一個正常的行業，抱著懷疑且排斥的心態來看待，以致於產生不少的消費糾紛。我們殯葬行政人員有必要瞭解殯葬服務業的現況及發展趨勢以利於殯葬設施的興建、殯葬行為的導正、殯葬法規的研修及殯葬服務業的輔導與管理工作。
貳、殯葬服務業現況介紹

殯葬服務業在民國八十年左右以傳統在地的服務業為多，並無一定的規模、組織、人力，而是以家族成員服務方式從事殯葬服務工作。隨著社會的發展，家族式的殯葬服務無法滿足消費者的需求，此時就衍生出以企業經營型態的殯葬公司，茲以國內幾個較具規模的公司為例，介紹其現況如下：

一、台灣仁本服務集團

· 簡介

一般人提到葬儀社。總認為這是不入流的行業。
台灣仁本服務集團執行長陳原卻很不服氣的說：「我就是要做出品牌和形象，改寫這一行的鄰避印象！」。雖然台灣仁本服務集團設立只有五年時間，但透過集團式的經營，除了有效節省經營成本之外，更可以透過單一平台達到資源共享的最大效益，把節省的成本反饋給消費者。

而陳執行長更設定了提升殯葬業品質、服務社會大眾及重塑殯葬產業形象三大目標，結合專業禮儀師的諮詢服務從臨終接體到後續關懷，提供完善服務，並且不斷導入新觀念與新思維，希冀成為生命禮儀服務事業的標竿。
當走進台灣仁本服務集團，接待大廳宛如六星級飯店服務櫃臺，所有的硬體設施皆採用高規格、高品質的材料，只為能提供家屬更好的活動空間；另外還貼心設置喪葬用品展示區、喪葬流程看板等，務求讓家屬充分瞭解殯葬過程與細節。除此之外，專業的服務、親切的態度、嚴格的教育訓練、制度化的作業流程，一道道嚴格把關的服務品質，都是陳執行長對每一位往生者的尊重以及對家屬的承諾。

憑著以仁為本事亡者猶親的精神，台灣仁本服務集團對大眾及弱勢團體所提供的精緻服務，多年來廣獲各界高度肯定，除了獨善其身之外，陳執行長也希望達到拋磚引玉的的效果，為創造美麗祥和社會貢獻一己之力。

· 服務項目
台灣仁本服務集團除提供生命契約服務及代工件服務，旗下忠誠生命服務團隊與順陽生命服務團隊於全省各大醫院，如：臺北榮民總醫院、台北市立萬芳醫院、臺北醫學大學附設醫院、臺北國泰醫院、汐止國泰醫院、台安醫院、署立新竹醫院、中國醫藥大學附設醫院、彰化基督教醫院、彰化秀傳紀念醫院、財團法人長庚醫院嘉義院區、國軍高雄總醫院等合作提供生命服務

· 服務特色
1.  專業服務人員-台灣仁本服務集團為塑造企業良好形象，改變社會大眾對殯葬從業人員不修邊幅的印象，特別強調服務人員的服裝儀容，並提供完善的教育訓練，物求工作同仁都能展現專業、親切、圓融熟練的服務水準。

2.  引進科技化遺體美容新概念-台灣仁本服務集團採用引進自日本公益社的噴槍美容技術，以降低對遺體脆弱及受傷的皮膚再次傷害，而在美容效果上著重往生者的個性，用心傾聽家屬的心聲與感受。

3.  首創女性服務團隊-針對女性往生者的尊嚴考量，由女性禮儀師負責對往生者做最有尊嚴最妥善的服務。

4.  與國際接軌提升產業文化-邀請全世界規模最大口碑最好的SCI（國際殯儀服務集團）遠東區總裁鄺之才先生擔任首席顧問，為國人全生命服務領域開創新的里程碑。
5.  量身定做的個性化殯儀-與傳統殯葬產業作區隔，特別注重往生者的風格與需求，依照往生者的需求量身定做，打造獨一無二的人生畢業典禮。

6.  圓滿後續關懷-台灣仁本強調永續及圓滿的服務，個案結案後，定期寄發百日對年等卡片，提醒家屬在忙碌的日子裡不要忘了緬懷故人；當然台灣仁本也積極結合臨終關懷與悲傷輔導，希冀能帶給家屬更好的服務。

· 五大策略

(1) 經營管理企業化：進行最適化資源整合，創造最大價值。

(2) 創新思維行動化：以創新行動展現知識經濟核心價值，經由思維、服務創新產生行動績效。

(3) 知識管理價值化：導入知識管理，提昇教育訓練、及服務品質。

(4) 資訊應用精進化：以系統整合全省各營業點，結合資訊領域知識，精進教育與殯葬產業電
              子化知能。

(5) 標竿學習國際化：積極向世界最佳典範學習，引進先進國家專家資源。

·  企業願景

台灣仁本目前整合旗下三大子公司，事業版圖已遍及全省，除了經營醫院以及安養機構的通路外，台灣仁本也積極發展精緻禮儀服務，以高規格、高品質的服務精神，提供給民眾更多樣化的選擇。    
台灣仁本，精品禮儀的品牌以成功行銷至各個社會階層，台灣仁本在將來除了積極拓展醫院的經營點外，也將在全省建置服務網路，透過五大策略的規劃執行，希冀在不久的將來，待政府法令修改後，在第一時間建造獨步全台的五星級的私人殯儀館，並透過資源的整合在台北市郊設置合法的納骨塔，完成殯葬一元化經營理念。
二、萬安生命事業機構簡介

創辦沿革

逾甲子的堅持不變

台灣光復之初吳伙丁先生創立了『萬字號』殯葬公司是為萬安生命的前身。熱心公益濟助，本著耿直、誠懇、勤奮又古道熱腸的家族個性，率親眾組成撫生慰歿的專業團隊。60多年來，紮實了經驗、熟稔於禮俗、掌握住竅門、拿巧了分寸……日積月累地建立起珍貴的商譽與口碑。也就是這冥冥中的福報，開啟了「萬安生命」的世代傳承！ 

民國70年間，萬安的現任董事長(當時還任職於金融業)吳國龍先生，經歷母親逝世的哀慟，驚覺縱使自家從事殯葬業，辭世的母親也只能躺在冷硬的鋼板上，忍受醫院太平間的陰暗潮濕和髒臭不堪，守靈的兄弟姊妹緊緊地擠在水泥台階上，承受軟硬體上的無禮，內心的不捨和腐朽的氣息至今都久久不散…

以往刻意迴避殯葬家傳的吳國龍先生，驟改心意，立下了克紹箕裘，改革殯葬業的志願！民國77年，萬安生命獲得長庚醫療體系的信賴與託付，得在林口院區內整建首座素雅明亮，令人耳目一新的往生室，完全推翻了太平間陰暗冰冷的印象；此後陸續接受全省各地醫學中心及大型醫療機構的往生室委託，成立銜接醫護，圓滿生命的服務據點，為了改善往生服務的環境，每次都投入心血打造更加人性化、現代化的設施與機能！

到今天，萬安生命在吳國龍與吳賜輝兄弟的帶領下，全省已有超過30個直營服務據點，一掃陰霾的事終環境、體貼人心的禮儀服務、別具個性的主題殯儀、透明多元的自由選擇、撫生慰歿的悲傷輔導……在在改寫了長久以來既神秘又弔詭的殯葬迷思，漸漸讓人們不再畏懼死亡，欣然聆聽生命、瞭解生命，從而體驗到為人的珍貴，學習到尊重與惜福的美德。

經營理念

廣植深耕的全方位守護

待客如親、事逝如生的悲憫態度，博得客戶及媒體的共同稱許，創辦人傳承的理念使得萬安生命除致力專業，更重視鄰里關懷與社會公益，至今仍替眾多無親無故的往生者義務殯殮，如龍潭火災四屍五命的曹家全額免費辦理殯儀，使他們的無依亡靈均得以安息。

萬安生命並沒有鉅額的廣告預算也不強調媒體炒作，以紮紮實實的作風配合全台各公立或大型醫療院所，推出各項首開先例的硬體創新及服務改善，同時致力推動殯葬文化的提昇、具獨特性個性化殯儀，及海外各地文化交流，讓台灣殯儀與國際接軌，更將萬安生命推展至國際舞台！
經營實績(服務據點)

經歷嚴格地評選與競爭，萬安生命獲得三十餘所教學及大型醫院的一致特約，配合其醫事專業佈建全國最綿密的生命禮儀直營服務網；以豐沛綿密的企業實力，就近且即時地調派物料資源與專業人力，百餘位禮儀同仁全天候輪值，進行著全年無休、即時在地的之生命禮儀專業服務，提供家屬在最需要的第一時間及時有效地完善初終服務。
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產學合作

戮力於推動產學合作

1.與國立台北護理學院推動產學合作計劃，研究以逝者家屬為主軸，將悲傷輔導及後續性關懷列入殯儀教育，讓從事殯儀人員更能以親身親為提供最真切的服務。

2.連續二年與國立台北護理學校產學合作，讓萬安所有禮儀從業人員參與悲傷輔導後續關懷的專業課程，實際取得專業認證，將學識知能融入工作志能。

3.南華大學生死學系所與國立台北護理學院生死教育暨輔導研究所諮商組碩士班學員，分別至本公司各單位實習並進行論文研究。

4.結合與伊甸基金會、喜憨兒基金會及一日志工協會共同推展社區關懷之活動。

後續關懷

異常哀傷的人們在日常生活中會表現出：嚴重的失眠或是睡眠時間大幅延長、暴飲暴食或厭食、不自覺的封閉自己、隔絕與人溝通…等情形！
因此在我們悲傷的後續關懷服務計畫裡，禮儀師有四種被重新賦予的角色，包括：
A.後續關懷服務的提供者：
喪葬指導員在悲傷教育倡導下，被賦予繼續照護並指導喪親者。因為這些人在面臨親人死亡、重大失落和悲傷、生涯的轉變可以和社區裡的喪葬指導員建立起一種照護的關係模式。

B.悲傷教師或悲傷諮商員：

美國在1970年代開始就逐漸將喪葬指導員以悲傷教師或悲傷諮商員稱呼，因為在悲慟者自家社區附近的喪葬業者（funeral home）會安排悲傷支持同體的活動，每週聚會1-2小時彼此來在一起分享真實喪痛的感覺，若是曾看過美國影集「六呎風雲」就會對美國喪葬業者的服務性質與內容有初步的了解。

C.社會給予的角色期待：

殯葬管理條例所賦予喪禮服務員的社會期待角色是個沉重的負擔－工作範躊要符合政府規定，但是當競爭愈來愈大、媒體負面報導、喪葬形式和社會型態的轉變。喪葬工作人員在面臨著工作競爭壓力下，一方面擔心工作因社會改革，將面臨到工作型態轉型取捨與否的問題，同時面臨著對現行工作的滿意與否、關注取向不同…等的問題。「因此，在這個條例之下，禮儀師就必須學習各種後續關懷服務的需求，尤其是在現今快速變遷的多元文化社會」。

D.生前規劃的諮商員：

未來台灣在安寧照顧推動之下，生前最後規劃中有關「不急救同意書與醫療委任書」將會漸漸被接受，而且坊間偶而也會有舉行「生前告別式」，因此和生前規劃的相關訊息與知識是未來禮儀師所要具備的。

尤其兒童或青少年更容易把異常的哀傷反應在學習態度、情緒表達或社交行為上，這些都是我們在悲傷輔導上所注意的重點。

結語

因應時代趨勢、政府政策、環保意識及企業形象等各個層面來看，「聯合奠祭」、「環保葬法」都是殯葬推廣的趨勢，萬安生命響應、立即規劃並落實推行，規劃出環保葬法之諸多配套服務。
三、龍巖人本公司介紹
企業沿革

龍巖人本為符合政令、合法設立且正派經營的殯葬服務事業，也是台灣第一家擠身500大服務業的殯葬公司(商業週刊2002年第755期) ，自1992年創立以來即以殯葬改革之先鋒自詡，秉持「專業、誠信、慈悲」的理念穩健經營，除財務資訊公開透明，更依法接受政府權責機關的公開評鑑、 監督及考核，並持續獲得政府評鑑之最高評等及社會大眾之普遍讚譽。

龍巖人本多次考察國外先進經驗，於1996年與日本SUN LIFE簽約進行殯葬服務技術交流合作，於市場上首開先例推出「生前契約」商品，落實殯葬一元化，全力提升服務品質及服務範圍，並於2000年取得亞洲第一家通過ISO 9001國際品保驗證標準的殯葬企業的殊榮，同時也真正將經營範疇跨入殯葬服務業行列。

從預售市場來掌握來源以降低經營風險，並區隔現有葬儀社之差異化，龍巖人本為企業樹立了新形象與服務品質，創造不同風格喪儀服務內涵，擺脫同業競爭者的模仿複製，從銷量體的成長可看出台灣消費者對生前契約產品接受能力與日俱增，更說明龍巖人本市場行銷策略的成功。 

企業理念

服務用心與貼心是龍巖人本一向堅持的企業核心價值，「專業、誠信、慈悲」更是龍巖人本企業核心理念所在，龍巖以100%客戶滿意為服務原則，全心全力在服務過程中充份落實「以人為本全生命服務」的理念，身為台灣殯葬產業領導品牌的龍巖人本，考量到客戶即時服務的時效性與便利性，全台共設有13個直營服務據點、3個生命會館、5個物流中心，可說是業界擁有最多、最優秀專業禮儀人員的公司。
奉行「以人為本」的龍巖人本，為了讓殯葬業從傳統走入現代，不斷積極致力於殯葬服務、禮儀商品與設施革新研發，秉持「逝者為尊」的真意，主張殯葬自主與個人化，開發出一系列新式殯儀精品，像名家製作的骨灰罐、新式奠禮花壇、典雅豎靈台、精緻回禮用品等，期望領先與創造消費趨勢，讓「死亡」不一定是悲苦或者是氣氛沉重，更讓人人都將經歷的『終生』大事，變的更有尊嚴、更加精緻!
其「專業、誠信、慈悲」理念，其背後所隱含的，是龍巖一路走來的堅持，龍巖誠心感謝所有客戶的一路相挺，龍巖也將化謝意為前進的動力，時時刻刻砥礪自身，力求研發出最高品質的專業服務及優質創新商品，藉此回報廣大客戶群的支持與肯定，以實績證明龍巖是大家最明智的選擇。
企業展望

呈現嶄新的精緻殯葬文化是龍巖人本不斷積極努力的目標，唯有不斷地創新、不斷地改革才能跳脫傳統殯葬業帶給人們醜陋、粗糙、恐懼、陰森的觀感，也因為龍巖將「生命禮儀事業」視為託付與信任的理念，不但樹立了以人性為關懷起點的殯葬文化，也再次落實了龍巖對社會大眾的承諾，讓往生者在尊嚴、平靜的氛圍中，走完人生最後的旅程，為人生謝幕式畫下圓滿句點。
展望未來，龍巖，從「龍巖人本」出發，不僅以「21世紀的龍巖，跨時代的巨龍」自我期許，更傳遞「以人為本，全生命服務」的企業經營宗旨，龍巖未來將以宏遠的遠光、前瞻性的規劃，繼續為「成為大中華殯葬服務的最佳託付者」，本於人性關懷成為生命託付之最佳選擇而努力。

四、國寶服務股份有限公司簡介

· 前言

在一個全方位的時代，真正可以永續經營的事業，必須將其領域做全觀點的考量，才能符合市場的需要，順應社會的潮流。國寶集團一路走來，秉持『誠信、積極、永續、創新』的經營理念，致力於『全生涯商品規劃之事業體』。也是為滿足國人對生、老、病、死及食、衣、住、行、育、樂等方面所需之服務而努力，現已逐步建立起全生涯的多元化關係企業體。

· 服務項目

自民國79年成立「福座開發股份有限公司」開始往生事業的經營，之後陸續成立「北海往生禮儀股份有限公司」、「國寶行銷顧問股份有限公司」等事業單位，民國82年成立「國寶集團」後，無論在觀念上或行動上，一直走在最前端、洞悉社會的脈動並作出表率，十多年來在業界樹立了不可動搖的地位。國寶集團秉持著對未來全方位發展的考量，於92年12月，正式對外宣佈整合旗下「福座往生禮儀服務股份有限公司」、「北海往生禮儀股份有限公司」、「國寶行銷顧問股份有限公司」三個往生事業單位成立『國寶服務股份有限公司』，落實單一窗口提供全面服務。

· 服務特色

(優質的服務人員

招聘優質的服務人才，塑造優質的企業形象，改變社會大眾對殯葬從業人員不修邊幅的刻板印象，強調服務人員的服裝儀容，首創服務人員穿西裝、打領帶為客戶服務之先例，並提供完善的教育訓練及嚴格的晉升考試制度，以提昇服務人員專業素養及服務水準。

(首推國內第一張生前契約

國寶服務在殯葬產業中一直致力於推廣創新觀念予民眾，配合政府政策落實生命禮儀教育，並不斷提升自我的服務品質及企業文化；並於民國83年11月首創國內推出國內第一張生前契約『圓滿型預售喪葬服務』，為當時台灣殯葬產業注入新的服務型態與氣象。

(取得ISO-9001殯葬國際品質認證

國寶集團往生事業群於91年11月通過國內唯一殯葬ISO 9001品質認證即可看出國寶服務對於服務品質的堅持。

(啟動往生事業群客服中心專線

將以往「殯」、「葬」業務推展與禮儀服務專業分工，分屬不同單位之情況做整合，加上內部領先同業於90年09月設立的Call Center「客服中心」後勤支援系統，提供消費者最完整的殯儀諮詢服務。
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(全省服務網建置

為了服務廣大的客戶群，目前公司編制之員工人數達210人左右，其服務據點更涵蓋宜蘭、台北、板橋、桃園、新竹、台中、彰化、嘉義、台南、高雄各地，並於花蓮、台東、屏東設立特約服務處，提供台灣本島一致化及專業的服務團隊，讓消費者在殯儀服務上獲得「一處消費，全程關懷」，不但縮短了服務流程，更提供顧客直接且完整的服務。

· 企業願景

邁入二十一世紀知識經濟的時代，企業的發展講求的是效率與速度，不再侷限於資金、設備、勞力等傳統資源，知識流通、創新發展、架構通路等無形資產已日趨重要。一直認為在各個行業領域中能獲得成功的人，必定具備良好的社會人際關係，其個人之所以會成功，也就在於他熱衷於與社會大眾接觸；同樣的，若要經營一份「以人為本」的事業，建立良好的人際關係就顯得更加的重要。因此，學習尊重我們身邊週遭的每一個人，試著讓自己更加的寬容，在用心服務所搭建出來的人際橋樑中，成就自己的事業，這也一直是國寶每一位服務人員的座右銘。
参、殯葬服務業的發展趨勢
殯葬服務業泛指殯葬禮儀服務及殯葬設施經營業兩者，分別就其發展趨勢說明如下：
一、殯葬禮儀服務朝科技化、靈性化、個性化方向發展。

1. 禮儀呈現方式由表達「孝思」的方式轉變為「追思」的方式。

2. 殯葬服務流程部份改為先火化再舉行奠禮。

3. 告別式場佈置以人文關懷的精神運用科技設備，呈現禮儀的莊嚴溫馨感。

4. 宗教界會關注殯葬禮儀，並研定合乎時宜的宗教儀軌。導正殯葬亂象，並開放場所供信徒辦理殯葬事宜。

5. 遺體接運處理以環保、公共衛生為首要條件。全面採用屍袋包覆、接體專車、遺體防腐等先進方式處理遺體。

6. 殯葬禮儀服務以資訊化方式行銷、服務、建檔，建構出緣、殮、殯、葬、續一系列的永續服務機制。

7. 殯葬禮儀服務業將會互相併購，形成大型殯葬集團，傳統業者將沒落。朝向專業、永續化經營。

8. 殯葬禮儀服務業將會結合婚禮服務業成為生命禮儀服務複合式行業，並進一步結合律師、會計師、代書等業者，組成策略聯盟，提供消費者更完善的服務。

二、殯葬設施經營朝多元化、環保化、企業化方向發展

1. 殯葬設施朝專區規劃設置。減少對交通、環境的衝擊。

2. 殯葬設施會普及化（教堂、寺廟）、社區化（公眾場所），屬於生活中不可缺少之公共設施。

3. 殯葬設施朝環保化方式設置，如火化後塔葬、樹葬、花葬、海葬等多元化葬法。

4. 殯葬設施全面開放民間企業經營。可解決政府財政困難，提高殯葬服務品質。

5. 殯葬設施興建外觀現代化，內部設備環保自動化。將殯葬設施刻版的鄰避設施觀念轉變為迎毗設施。

肆、殯葬行政管理如何因應殯葬服務業發展趨勢
殯葬服務業未來發展方向會隨著消費大眾的需求而呈現多元化，殯葬行政人員亦應擬定因應之道以利管理。

一、殯葬設施興建應具前瞻性（綠建築），殯葬設備應符合環保法規。
二、政府（行政、立法）應考量殯葬設施普及化之方向。立法鼓勵民間興建殯葬設施（殯儀館、火化場）或開放公共設施做殯儀禮之使用場所。

三、殯葬禮儀可鼓勵多元化方式呈現。例如先火化再辦告別奠禮之方式。

四、建置全國殯葬管理資訊系統。將政府殯葬管理資訊系統與殯葬服務業資訊系統連結，提供公開資訊，以便於行政管理。
五、殯葬行政人員應具專業知能，例如高普考增列殯葬行政職等，更重要的是殯葬管理機關人員的編制員額及職等應提高，鼓勵人員留任，殯葬行政管理才會延續有效執行。

伍、結語

殯葬服務品質的提昇與殯葬服務業的走向有極為密切的關係。政府的殯葬政策與民意機關的立法方向可有效的影響殯葬服務品質，而殯葬行政人員依據殯葬政策、殯葬法規落實殯葬服務業的管理更是重要的課題。當然，殯葬公會功能的發揮、殯葬服務的教育訓練、專業證照制度的實施、殯葬服務業的評鑑都是對殯葬服務業管理的可行方式。殯葬行政必須因人、因事、因地而採行各項措施才能達成社會對殯葬事務的期待。
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