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摘    要 

嘉義市殯葬管理所在今(109)年初以前，最常接到殯葬業者的抱

怨是園區交通卡住了，為什麼不管一管啊？下靈位區不是不能用麥克

風誦經嗎？為什麼有業者用超大音量的麥克風呢？小靈位區不是不

能搭帳棚嗎？為什麼有業者搭帳棚供家屬守靈呢？廁所惡臭怎麼都

不處理呢？租用下午禮廳準備誦經，卻已被隔日公祭場次佈置完成。

園區指引不清，家屬常問小靈堂位置在哪裡？ 

這些抱怨或問題十之八九來自殯葬業者，而且大部分是業者互相

指控。反而，家屬的聲音卻很少聽到。主要的原因是治喪家屬很少有

能力自辦喪葬事宜，絕大部分是透過殯葬業者辦理。有問題大概也會

請業者代為處理或傳達。因此，也可以說殯葬業者是家屬的治喪媒介。

而殯葬業者是以商業取向的經營者，賺錢是業者主要目的。所以，從

上面的抱怨例子裡面，無論交管混亂、音量吵雜、亂搭帳棚、占用誦

經場地…等等，大概多以妨礙業者的治喪運作而產生的客訴。當然，

這中間也會牽涉到家屬的服務，只是家屬變成默默承受治喪品質不優

的待遇。 

所以，為了提升殯葬管理所的服務品質，園區改善的資訊來源除

了殯葬業者以外，我們特別注重家屬對殯葬管理所有關設施及服務品
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質的追蹤瞭解。尤其，我們更需瞭解家屬對於殯葬業者所提供的治喪

過程有何不滿意或疑惑之處？此部分的瞭解不是要替家屬討公道或

與不肖業者爭論，殯葬管理所要做的是：如何讓整體的殯葬設施與服

務有所提升？因為，在殯管所常接到家屬來電詢問怎樣的治喪收費才

是合理？那些治喪科儀是必要的？那些是非必要的…等等？充滿疑

惑的問題，顯示殯葬業者與家屬之間存在著一定程度的不信任感。殯

葬管理所希望透過對家屬的需求追蹤資訊，除了做本身殯葬園區設施

與服務的改善以外，也可以輔導業者建立治喪科儀的「SOP-標準治喪

作業流程」，以及不同價格的作業流程與內容，讓治喪內容與價格透

明化，唯一競爭的是「品質」。 

因此，殯葬管理所不單要與殯葬業者建立夥伴關係，也要與治喪

家屬結盟，形成一個互為媒介的關係。殯葬業者是家屬治喪媒介，提

供治喪服務；殯葬管理所提供治喪設施與服務及反映家屬需求，輔導

業者提升治喪品質；家屬向殯管所諮詢治喪資訊，並反映業者與殯管

所服務和設施品質。此媒介循環是一個「三合一的夥伴關係」(請見

三合一夥伴關係循環圖示)，殯葬管理所期透過此夥伴關係的建立，

營造一處「溫馨治喪園區」，提供優質的治喪環境，並因此能帶動整

體治喪品質的提升。 
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圖一：三合一夥伴關係循環圖示 
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壹、嘉義市縣殯葬設施供需探討 

一、殯葬需求分析 

我國出生人數逐年下降，從民國(下同)89年 305,312人，至 108

年僅剩 177,767人，20年來出生人口數短少 42%。但是，死亡人數卻

是自 89年 127,647人，漸次增加至 108年 176,296人，20年間死亡

人數升高 7%。(見表一)出生比急速地墜落與死亡比緩慢地抬升，象

徵我國老化越趨嚴重，至 108年底已達 15.28%的老人人口。尤其，

本殯葬管理所所服務的主要對象之一─嘉義縣，其人口老化程度高居

全國第一來到 19.68%，而本管理所所隸屬之嘉義市也有 15.49%。(依

據內政部統計資料)。 

人口老化的結果，並不代表死亡不會發生，只是緩慢地、累積地

增加數量。由表一顯示近五年死亡數可反映此一事實，由此，其實也

在提醒政府有關單位應該及早因應殯葬設施不足之問題。 
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※本資料取自內政部人口統計數據 

二、嘉義市縣殯葬設施分布情形 

嘉義縣 18鄉鎮市只有朴子、六腳及鹿草有正式殯儀館，其餘均

無可供辦理殯殮治喪之場所，大多僅有納骨堂及公墓。尤其，至目前

為止水上鄉(正興建納骨堂中)及番路鄉連納骨堂都付之厥如(詳見表

二)。 

本殯葬管理所是嘉義市縣唯一「火化場」所在處，雖位處水上鄉

牛稠埔，卻是由嘉義市政府管理。嘉義市殯葬管理所並且是全嘉義市

縣僅有「四合一」殯葬治喪服務單位，其設施包含殯儀館、火化場、

納骨堂及公墓(含樹葬)，是一個完整的殯葬設施系統單位，往生者從

遺體入館冰存、設靈、入殮、出殯、土葬或火化至骨灰入塔或樹葬等

均可在本殯葬管理所完成人生最後一哩路。 
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表一：我國年出生與死亡數分析表 
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表二、嘉義縣殯葬設施概況表 

（一）公立殯儀館部份： 

殯儀館名 座落位置 連絡住址 

朴子市立殯儀館 朴子市竹圍里光復新路 2

號 

住址：朴子市竹圍里光復新

路 2號。 

電話：05-3793114 

05-3795138 

六腳鄉公立殯儀館 六腳鄉雙涵小段 1046號

（第六公墓內） 

住址：六腳鄉蒜頭村七十三

號 

電話：05-3801121轉 117 

鹿草鄉公立殯儀館 鹿草鄉豊稠村海豊 52號 住址：鹿草鄉西井村 287號 

電話：05-3752711轉 35、

72、73 

05-3751744 

（二）公立納骨堂（塔）部份： 

鄉鎮市 納骨塔名 座落位置 連絡地址及電話 

朴子市 第一示範公墓 

第一納骨塔 

朴子市竹圍里南通路三

段 300號 

住址：朴子市竹圍里光

復新路 2號。 

第一示範公墓 

第二納骨塔 

鹿草鄉 第一納骨塔 鹿草鄉豊稠村海豊 51號 住址：鹿草鄉豐稠村 52

號。 

電話：05-3752711轉

35、72、73 

05-3755584 

第二納骨塔 鹿草鄉豊稠村海豊 53號 

六腳鄉 第六公墓納骨塔 六腳鄉雙涵小段 1046號 住址：六腳鄉蒜頭村 73

號 

電話：05-3801121轉

117 第二十一公墓納

骨堂 

林內段古林小段 506、

507號 

義竹鄉 義竹鄉生命紀 義竹鄉岸腳村 14鄰角帶

圍 11-12 

住址：義竹鄉仁里村

389號 

電話：05-3411314 

東石鄉 第四公墓 

第一納骨堂、 

東石鄉港墘厝段 1043號 住址：嘉義縣東石鄉龍

港村 4鄰港墘厝 117號 
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鄉鎮市 納骨塔名 座落位置 連絡地址及電話 

第二納骨堂 電話：05-3733922 

布袋鎮 布袋鎮生命紀 

念園區 

布袋鎮樹林里 4鄰溪墘

14號 

住址：布袋鎮興中里自

由路 2號 

電話：05-3475979 

新港鄉 第二公墓 

第一納骨塔 

新港鄉共和村董厝 64號 住址：新港鄉中山路

155號 

電話：05-3743954 第二示範公墓 

第二納骨塔 

新港鄉福德村福德路

200號 

溪口鄉 第二示範公墓 

納骨塔 

溪口鄉溪西村仁愛街 50

號 

住址：溪口鄉溪北村中

山路 89號 

電話：05-2695950轉

11。29 
第十示範公墓 

納骨塔 

溪口鄉游東村 93號 

大林鎮 第二公墓納骨 

塔（A、B 

大林鎮明和里甘蔗崙

89-10號 

住址：大林鎮中興路二

段 239號 

電話：05-2653211轉

110 
第七公墓 

納骨塔 

大林鎮三和里中興路 2

段 65號 

梅山鄉 第二公墓 

大南村納骨塔 

梅山鄉大草埔 14之 2地

號 

住址：梅山鄉梅北村中

山路 282號 

電話：05-2622121分機

176、179 
第八公墓 

太平納骨塔 

梅山鄉大坪段 263地號 

竹崎鄉 第六示公墓 

第一納骨塔 

竹崎鄉覆鐤金段 713地

號 

住址：竹崎鄉竹崎村中

山路 59號 

電話：05-2611010分機

134 
第二納骨塔 竹崎鄉覆鐤金段 275之

2地號 

民雄鄉 第十六公墓 

納骨塔 

民雄鄉松山村 34之 2號 住址：民雄鄉中樂村文

化路七號 

電話：05-2262101分機

174 
第廿三公墓納 

骨堂 

民雄鄉文隆村建國路二

段 351號 

大埔鄉 曾文納骨塔 大埔鄉茄苳村竹圍仔

100號 

住址：大埔鄉大埔 54

號。 

電話：05-2521310轉

36 

中埔鄉 柚仔宅環保多 

元葬法暨納骨 

堂(慈恩堂) 

中埔鄉同仁村 23鄰柚仔

宅 78之 7號 

住址：中埔鄉中埔村

128號 

電話：05-2533321*262 

太保市 太保市第一納 

骨堂(親寧堂) 

太保市港尾里白鴿厝農

場 99號 

住址：太保市港尾里白

鴿厝農場 99 

號 

電話：05-2384645 

阿里山鄉 拉拉吾雅生命 

紀念園區（納骨 

嘉義縣阿里山鄉樂野段

183號 

住址：阿里山鄉樂野村

2鄰 69號 
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鄉鎮市 納骨塔名 座落位置 連絡地址及電話 

牆） 電話：05-2562547轉

142 

(三)私立納骨塔部份： 

鄉鎮市 納骨塔名 落位 聯絡電話 

水上鄉 龍嚴股份有限公司 

(嘉雲寶塔) 

水上鄉南鄉村牛稠埔

112之 4號 

（05）2891650 

水上鄉 慈雲寶塔股份 

有限公司 

(慈雲寶塔) 

水上鄉南鄉村牛稠埔

54之 4號 

（05）2892336 

※以上嘉義縣殯葬設施資料均取自臺灣殯葬資訊網 

三、嘉義市縣最大腹地與最完善的殯葬設施與服

務 

本所是嘉義市縣最大的殯葬設施場域，占地 54公頃，幅員遼闊，

位處山坡地，每年火化量約在 7,200具，服務範圍包括嘉義市縣、雲

林縣、台南市…等縣市，其中以嘉義縣占最大宗大概有 57%左右，嘉

義市次之 27%，其他縣市也有 16%的占比(詳見表三、表四)。並可由

嘉義市縣年度死亡人口數據，與本所年度火化量相較(詳見表五)，得

知本殯葬管理所在嘉義市縣辦理火化事宜，所扮演角色之重要性達八

成四以上。 
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※本數據取自本所統計資料 

 
※本數據取自本所統計資料 
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表三：嘉義市火化場火化來源分析表 

其他縣市 

嘉義縣 

嘉義市 

嘉義市 

1939 

27% 

嘉義縣 

4150 

57% 

其他縣市 

1151 

16% 

表四：106-108年年火化均量 

嘉義市 嘉義縣 其他縣市 
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※本數據資料取自衛生福利部統計專區及本所統計資料 

而就殯儀館各項設施的使用上來說，在火化場年火化量 7,200具

中，約有三分之一至二分之一是在本所殯儀館辦理冰存、設靈、誦經

助唸、入殮及出殯…等治喪事宜(詳見表五)，在嘉義市縣公私立殯葬

單位中，可說是最繁忙的殯葬服務單位了。因此，本所殯儀館因有接

入館大體冰存需要，每天 24小時需有值班人員備勤服務殯葬業者及

往生者家屬。 

1,991 2,102 2,049 

5,526 5,553 5,542 
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7,226 7,326 7,290 
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表五：嘉義市縣死亡人口數與嘉義市火化場年火化量

比較表 

嘉義市死亡人數 

嘉義縣死亡人數 

市縣合計死亡人數 

嘉義市火化場年火化量 
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※本數據資料取自本所統計資料 

由以上資料分析，得知「嘉義市殯葬管理所」因其具備完整的治

喪設施，其治喪的功能性與便利性吸納大多數嘉義市縣辦理殯葬需求

之殯葬業與家屬。市長黃敏惠亦體察到民眾對於治喪需求之殷切，及

本所在嘉義市縣扮演治喪設施提供與服務之重要地位，對於治喪設備

之改善，雖在市政整體財政短絀下，仍優先考量編入年度預算。如

109年即編列 4,500萬元經費辦理火化爐爐具 2具之添置，俾逐步淘

汰老舊、經常故障之爐具。另為今(109)年初以來運棺電梯，頻因機

械老舊故障，遭殯葬業者及家屬抱怨不已，黃市長即指示動用預備金

350萬元緊急更新電梯。且因，園區道路破損不堪，影響靈車、佛祖、

治喪親友…等車輛之車行安全，特別撥款 593萬 5仟元整修園區道路

及邊溝。黃市長不但關注殯葬管理所相關硬體設施之改善，並且重視

遺體火

化 

冷凍櫃

使用人

數 

小靈堂

使用人

數 

助念室 禮廳 搭棚區 
禮廳+搭

棚 

104年 6,316 2,056 1,837 525 1,784 70 1,854

105年 7,176 2,309 2,068 749 1,973 88 2,061

106年 7,226 2,483 2,109 921 2,126 126 2,252

107年 7,326 2,647 2,382 1,092 2,048 117 2,165

108年 7,290 2,627 2,405 880 2,240 146 2,386

0
1,000
2,000
3,000
4,000
5,000
6,000
7,000
8,000

次

數

 

表六：嘉義市殯葬管理所設施使用歷年數量表 

104年 

105年 

106年 

107年 

108年 
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治喪環境與服務品質之提升，指示本所必須妥善規劃車流動線及停車

空間，以及環境之整潔和人員親切之服務，務必將往生服務視為親人

般對待。 
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貳、溫馨治喪園區營造 

一、喪親悲傷人口對家庭與社會的影響量能分析 

喪親之痛影響所及少則一個家庭，多則數十個家庭均陷入悲傷哀

痛的深淵，若沒有適當的心理疏導，有些人恐難走出失親之痛。其不

僅對其個人健康產生負面影響，對整個社會生產動能亦將衍生一定程

度的延緩現象。以嘉義市縣每年平均死亡數 7,568人(106至 108年

平均量)評估，再乘上每戶人口數，將得到 20,549人(詳見表六)最低

估量悲傷影響人數，如此龐大的悲傷人口，若無法在最短期間恢復正

常情緒，將導致國家、社會之產能損失，且影響其個人和家庭生活與

生計。 

表六：嘉義市縣 109年 5月人口數據與悲傷影響人數 

數據 

 

市縣 

別 

人口數 戶數 平均每戶

人口數

(A) 

年平均死亡

人數(106

至 108

年)(B) 

悲傷影響

預估人數

(AxB) 

嘉義市 267,432 100,745 2.65 2,047 5,425 

嘉義縣 501,774 183,987 2.73 5,540 15,124 

合計 769,206 284,732 2.69(均

數) 

7,568 20,549 

※本數據資料取自嘉義市縣政府戶政資料 

二、營造溫馨治喪園區「陪伴」家屬走出傷痛 

承上分析，嘉義市每年至少有 5,425人陷入悲傷的氛圍當中，能
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否設法「陪伴」他們建立正確面對失去親人的態度，對其個人與社會

均至關重要。本所在市長黃敏惠的殷切企盼下，一改過去被動式經營

方式，主動尋求在設施維護、整潔、空間的規劃及服務品質的提升上，

卯足全力擘劃改善整體軟硬體設施與品質，期能營造溫馨陪伴治喪的

氛圍環境。 
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叁、夥伴關係的定位 

為營造「溫馨治喪園區」的終極目標，本所將主夥伴關係定位為

「殯葬業者」，因為他們不但是本所與喪親家屬的媒介，且是本所設

施與服務品質最直接的客群使用者，而兩者所服務的共同對象即是

「喪者家屬」，我們的目標是一致的，希望能夠提供高品質的服務與

設施，讓喪者家屬滿意，「陪伴」家屬勇於面對喪親之痛。 

其次，家屬是所有治喪軟硬體服務感受最深、最直接的客群，此

包括殯葬管理所所提供硬體設施與人員服務，以及殯葬業者的治喪服

務。他們的回饋反映最能呈現整體治喪服務品質的良窳，因此，如何

運用回饋管道，獲取家屬對殯管所及業者所提供設施與服務的看法，

並力求與業者合力改善治喪環境與品質，是建立溫馨治喪園區非常重

要的線索。所以，家屬服務品質回饋，將影響下一個家屬的治喪服務

品質，本所也因此將「家屬」定位為「回饋夥伴關係」，與殯管所和

殯葬業者形成互為「回饋機制」的夥伴關係，彼此影響互動，朝三贏

的策略方向邁進。 

另外，本所為爭取更多資源，也逐漸地建立「次夥伴關係」，如

與學術界合作提供悲傷輔導專業知識及人力進入本所協助服務。目前

已有南華大學生死系及中正大學輔導中心與本所合作，產生「夥伴關

係」。還有，本所亦與在地三村村長(南鄉、中庄與忠和)及社區理事
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長合作，推動殯葬業務之宣導事宜；並且如遇臨時人員出缺，也以本

所所在地鄉親優先錄用，產生人力上的夥伴關係。另外，本所且與鄰

近的殯葬設施私人企業(嘉雲寶塔與慈雲寶塔)建立夥伴關係，在農曆

春節及清明節期間合議交通疏導對策，平時業務亦常相互扶助。 
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肆、問題發現與解決方案 

一、問題發現 

本所在營造「溫馨治喪園區」的總體目標下，發現四大問題亟待

解決，園區交通混亂、設施嚴重不足、空間常被違規占用與客訴案件

極多等現象。而這些問題多來自殯葬業者、往生者家屬對於本所園區

的不滿意，反映在平常的客訴、殯葬業者公(工)會會員大會、民政處

辦理之業者座談會、本所辦理之業者座談會及滿意度調查上。然而，

本所為要解決這四大問題，卻必須面對資源的匱乏、法令的不足與經

費預算的短缺等現實困境，要解決上述問題挑戰性頗高。 

 

圖二：問題發現魚骨圖 

  



 

18 

 

二、解決方案 

為解決上述四大問題，本所研擬四大對策，分別說明如下： 

（一）建立夥伴關係： 

1、殯葬業者是本所鎖定列為「主夥伴關係」的對象，與嘉義市

縣殯葬四大公(工)會簽署「合作備忘錄」(見附件一)。而且，本所幹

部亦積極與殯葬公(工)理事長面對面溝通園區管理相關改善措施，並

主動召開「業者座談會」徵詢業者對於園區管理措施的看法及改進意

見。所長並與本所兩組組長參加葬儀公(工)會員大會聽取會員意見，

回應其意見，尋求共識，爭取會員對於園區管理規範的配合。 

2、家屬是本所設定為「回饋夥伴關係」的對象，本所藉由滿意

度調查以及平日家屬電話和口頭反映，以瞭解殯葬管理所與殯葬業者

所提供設施與服務的感受，作為本殯葬園區與輔導業者改善服務品質

的依據。 

3、與學術單位、慈善機構、村里社區及志工建立「跨領域夥伴

關係，這些單位雖然職責領域不同，但卻可以互通有無，提供各自的

資源，如學術單位可以擔任專業評鑑及治喪禮儀之專業訓練，殯葬管

理所可以提共研究及實習的場域。慈善機構可以幫助弱勢族群辦理喪

葬事宜。村里社區可以做為與當地居民之媒介平台，減少阻力。志工

可以協助殯管所有關業務之進行。 
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4、與市府各局處建立「跨部門夥伴關係」，市府都是同一團隊，

雖有業務分工，卻應該提供各自之資源合力推動市政。如殯管所在防

疫期間與衛生局建立「武漢肺炎遺體運送標準作業程序」，以確保工

作人員之安全。以及與觀光新聞處合作宣導悲傷輔導之正確觀念。 

（二）制定管理規章： 

本所試圖與夥伴對象─「殯葬業者」建立合者兩利的共識，園區

管理做得好，將有利於車流的順暢，對於殯葬業者進出本所園區之佛

祖車與靈車才不致經常受困於交通亂象。另外，如業者間治喪儀式音

量的管制及治喪用品的擺放均需透過約法三章制定共識的管理規章。

因此，本所除先與殯葬公(工)會理事長溝通協調擬定「嘉義市殯葬管

理所公有殯葬設施使用管理須知」草稿，再正式召開「業者座談會」

逐條討論徵求意見，沒意見的條文先行通過，仍有爭議的條文暫行擱

置，並經報請嘉義市政府核備後於 109 年 6月 1日起正式實施，實施

三個月後再依反映意見，召開業者座談會共商修正管理須知條文。 

（三）規劃設施： 

1、因應禮廳不足規畫停車場設置六區外搭靈堂區：本所禮廳僅

有六廳，甲廳一間、乙廳一間及丙廳四間，統計至 108年有 2,627件

入館冰存與設靈，以目前殯葬所使用狀況，入館冰存之大體大多也會

在本殯儀館辦理告別式，此因免大體運進運出對大體將有不尊重之感。
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即使不分大小日每天六廳均滿計算一年 365天，扣除農曆春節停爐 5

天、清明節停爐 1天及數天之休爐維修，最多也僅有 2,000多件能租

用到本所禮廳辦理告別式，大致有超過 600件以上的告別式只能借用

外搭區、助念室或靈前簡易辦理告別式。為此，禮廳嚴重不足的情況，

本所已陳報市府設法爭取中央預算或自編預算興建「多功能祭拜室」

4到 6間以解決此一尊嚴送終問題。 

惟在現階段供需嚴重不平衡狀況下，殯管所暫先規畫大型停車場

供作搭設靈堂區位，以暫時解決靈堂不足使用問題，減少民怨。 

  

規劃停車場充作外搭靈堂區 規劃停車場充作外搭靈堂區 

2、重新整修地下室小靈堂區走廊作為靈前出場域：因應小型禮

廳不足問題，讓簡易舉行告別式者可作為靈前出殯場地。 
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地下室小靈堂區走廊整修前 地下室小靈堂區走廊整修後 

3、及時解決無塔位問題，籌編經費將無主納骨堂改為有主納骨

堂： 

本市納骨堂塔位不足，一年使用量 800個以上的額度，目前只剩

500多個(統計至 109年 6月底)，已不足一年的使用量。原本規劃於

舊火化場興建第二納骨堂，惟因環評標案未能順利標出，遲未能有所

進展。然而，納骨堂塔位嚴重短缺問題已迫在眉睫，須提出立即有效

的對策，才能免於民眾抱怨「死無容身之所」。本所於是提出能立即

解決問題的方案，將原無主納骨堂修建為有主納骨堂，並陳報市府同

意爭取中央經費或編列自有預算解決納骨堂骨櫃即將用罄之窘境。 

4.編列 109年度經費以解決殯儀館設施老舊問題： 

本所殯儀館建於民國 87年，已歷 20多年，各項設施已呈老舊或

不足使用狀態，本所亦將設法爭取相關經費逐一解決殯葬設施老舊與

不足問題。 

（四）源頭管理： 
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古云：「徒法不足以自行」，本所雖已與殯葬業者共同制定「嘉義

市殯葬管理所公有殯葬設施使用管理須知」（附件二），但實務執行上

卻不是那麼順利，現場執行勸導任務的同仁常遭下游業者惡言相向，

不予理會，推動上甚為棘手。後經研商採取「源頭管理」方式，先與

進館業者溝通，請其交代下游配合廠商配合管理規定，才漸漸收到園

區管理之效果。 

  

靈車、佛祖車不依規定停車 經源頭管理後靈車、佛祖車未到接運靈

柩時間暫停與暫停區 

  
臨停車輛依指揮離開禮廳前圓環 禮廳前廣場交通順暢 
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圖三：問題解決魚骨圖 
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伍、本所 SWOT分析 

圖四：SWOT圖表 

 

  

•雙重管轄機關。 

•民意高漲。 

•殯葬業者及民
眾觀念尚未提升。 

•首長施政措施及
議員重視。 

•地理位置適合推
廣綠色殯葬。 

•殯葬觀念變遷，
有利節葬、簡葬
政策推動 

•與殯葬業者、家
屬、學術單位、
志工、慈善機構
及當地民眾形成
夥伴關係。 

•設施較為老舊、不
足。 

•園區道路狹窄、停
車空間不足，吉日
時交通壅塞。 

•位處山坡地申請建
照困難。。 

•四合一殯葬設施 

•雖於市郊，但交
通便利。 

優勢Strength 劣勢Weak 

威脅 

Threat 

機會
Opportunity 
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一、優勢 

1、掌握完善殯葬設施，位於郊區，但離市區不遠，平時交

通尚稱便捷。 

2、園區面積廣闊，殯儀館、火化場、骨灰(骸)存放設施、

公墓區、樹葬區等，設施完整且集中，人力集中管理，

利於規劃。 

二、劣勢 

1、骨灰(骸)存放設施、殯儀館…等殯葬設施較為老舊陰暗，

且規模較小。 

2、出入園區道路較為狹窄，現有停車空間不足，吉日時易

造成園區交通壅塞。 

3、位處山區，常有豪雨，土質鬆軟不佳，鄰近野溪，需加

強擋土牆設施及興建公共設施因有水土保持問題，申請

建照困難。 

三、機會 

1、殯葬設施受首長及議員重視，相較以往，較易爭取經費

改善或增置殯葬設施，提升品質。 

2、治喪觀念的改變、調適與更新，週遭為丘陵緩坡，易於
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形塑綠色景觀，適合推廣綠色殯葬。 

3、治喪習俗的傳承與變遷，有利節葬、簡葬政策推動。 

4、本府向來與嘉義市、縣葬儀公(工)會及牛稠埔地區納骨

塔業者互動關係良好，有利協商配合；附近居民樂於協

助捐贈土地拓寬入園道路，敦親睦鄰產生激勵效果。 

四、威脅 

1、本市殯葬管理所及所屬殯葬設施位於外縣市(嘉義縣水上

鄉)，失去行政優勢護持，殯葬設施之興建易受當地政府

政治干擾。 

2、殯葬設施向來被視為「鄰避設施」，易遭民眾抗爭，增設

設施不易，硬體面僅能修繕或就現有空間運用氣氛營造

巧思或鋪陳，以提升其使用功能及效益。 

3、民間殯葬業者間惡性競爭及環保意識不高，仍有改善空

間。 
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陸、領導力與團隊組織及運作情形 

本所指揮系統與團隊係由市長黃敏惠領軍，再由民政處長承接市

長之政策指示推展本所相關之殯葬業務。現場由所長負責本所整體殯

葬業務之執行，並與殯葬公(工)會建立夥伴關係，一起為營造「溫馨

治喪園區」而努力。本所設有服務與總務兩組，前者是對外業務單位，

辦理殯儀館入館、場地租(借)用、火化場、納骨堂、公墓及樹葬區之

管理等工作。並經營「圓滿志工」之服務工作，及與夥伴關係機構或

單位建立合作關係。總務組職司內部行政工作及園區交管，且與殯葬

業者密切聯繫培養夥伴關係。 

圖五：領導力圖示 

 

 

圖六：團隊組織運作圖示 
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柒、實施策略與方法 

一、建立夥伴關係： 

(一)與殯葬業者建立「主夥伴關係」 

本所與殯葬業者是如同水與魚的關係，業者在殯葬園區經營事業，

本所因提供合宜殯葬設施供業者使用解決治喪需求，是執行政府之重

要政務，其夥伴依存關係至為明顯。我們的策略是與嘉義市縣殯葬四

大公(工)會簽署「合作備忘錄」(見附件)，建立夥伴關係，確立共治

園區機制，以提升治喪品質，並為勵行園區共治之夥伴關係，互相同

意建立夥伴機制如下： 

1、每三個月召開一次業者座談會或教育訓練： 

治喪服務與設施的提供是由殯葬業者與殯葬管理所共同連結而

成，若由殯葬管理所單向的設定園區管理規定，只站在園區管理者的

立場，便利管理，不顧使用者(殯葬業者與家屬)需求，必然遭至阻礙

難行，抗逆抵制不斷，將導致三輸。因此，殯管所為有效制訂園區管

理規定，以提升園區及業者之服務品質，定期與業者座談，並辦理殯

葬事宜相關之教育訓練。 

2、隨時與市縣殯葬公(工)會理事長溝通協調，營造園區「共有」、

「共治」之密切關係，發現任何問題即時協商解決，以免問題擴大，
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難以收拾。如 109年 6月中旬葬儀公會蔡理事長在中午休息時刻神情

緊張地跑來所長室找所長，說在前兩天有殯葬業者之工作人員帶家屬

至火化場在時光隧道旁滑倒，請能趕快解決屋頂漏水問題，以免造成

人員受傷。所長立即與承辦人至現場瞭解，發現火化場時光隧道處確

實有屋頂漏水情況，而地板又光面磁磚容易使人滑倒。所長立即指示

承辦人僱工先在地板黏貼止滑條，以免人員不慎滑倒。並請雇工修理

屋頂漏水事宜。蔡理事長對殯管所視治喪人員如親的態度，立即解決

問題的積極作為萬分感謝。此夥伴關係的建立即在於立即適時地回應

業者端所反映的問題，有能力解決的事情，馬上處理。不能即刻處理

的問題，也應該給予解釋原因，以獲取諒解。夥伴關係的建立絕不是

僅是口上講講，沒有實際行動，將無法獲得信任。 
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夥伴關係真實呈現 

  

109/03/31召開業者座談會 

109/01/06邀請東區衛生所主任擔任
講師，辦理業者武漢肺炎防疫教育訓
練。 

109/07/17與嘉義市葬儀公會蔡理事
長及嘉義市殯服工會王理事長共商園
區改善之處 

109/07/17嘉義市殯服工會王事長對
地下室小靈堂空間配置有建設性建議，
值得採納。 

109/07/15與嘉義縣葬儀工會羅理事
長共商園區改善之處。 

109/07/15與東山葬儀社蔡先生談如
何提升治喪服務品質及對園區改善建
議。 

109/07/15與宏儒禮儀公司林先生商
討如何提升治喪品質及園區改善策略。 
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3、參加葬儀公(工)會員大會，增進互動關係，蒐集滿意度調查問卷 

葬儀公(工)會員大會是絕大多數業者均會出席的年度重要會議，

有任何問題皆會在此會議提出討論，是殯葬管理所與葬儀業者極佳的

溝通平台，以及蒐集滿意度調查的最佳時機，對於落實夥伴關係的建

立，最為確實，並能獲得園區共治觀念溝通的機會，爭取大多數業者

的支持，有利園區之管理順遂推動。且能藉由滿意度調查問卷之填寫

瞭解基層的聲音，針對問題解決問題，讓業者對殯管所產生信任與夥

伴關係的緊密結合。 

(1)嘉義縣公會問卷結果分析 
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A、嘉義縣公會填答數據：送來 44份，無效 4份，合計 40份。1份

未填 5項、1份未填 7項、1份未填 1項。 

B、建議事項: 

(A)為分攤旺日設備承受度，希望以淡日收費減半措施，鼓勵民眾

與業者。 

(B)建議當日所有火化證明當日全數送至撿骨室，方便業者或家屬

一併領取。 

(C)辦理火化時請承辦人員不要抱怨或不耐煩，來見多時大家都要

耐心等待，所以不想聽到承辦員的牢騷。 

(D)樓上新豎靈區可設為無煙區，平時不要放桌子做法事時才放。。 
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(2)嘉義市殯服工會問卷結果分析 

 

 

A、嘉義市殯服工會送來 82份。 

B、建議事項: 

(A)擴建庫錢區，設施(禮廳)靈堂庫錢區應定期檢查、保養、

更新 。 

(B)新設靈位區改設冷氣房，禁止使用香、燭用品，以達減碳

目標。 
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(3)嘉義縣殯服工會問卷結果分析 

 

 

A、嘉義縣殯服工會送來 25份。 

B、建議事項:飲水機不堪使用，請改善。 
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(4)嘉義市公會問卷分析 

 

 

A、嘉義市公會送來 43分。 

B、建議事項: 

(A)紙錢、庫錢集中焚化或任何改變傳統方式應循序漸進不應

隨其他縣市做法貿然改變。 

(B)靈位區應多聽業者意見，重新規劃更多利用空間。 
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108/12至 109/2殯葬業者問卷調查實本資料 

(二)與治喪家屬建構「回饋夥伴關係」 

除了與殯葬業者建立「共治園區」之夥伴關係以外，對於共治之

成效，必須透過家屬的回饋才能獲知答案。因此，本所極力與治喪家

屬建構「回饋夥伴關係」，透過治喪最後階段往生親人羽化等候時間

約 1.5至 2小時，在家屬休息區等待時，由圓滿志工發給「嘉義市殯

葬管理所為民服務滿意度調查表」予家屬填寫，以蒐集家屬對於園區

各項殯葬設施之使用與服務(包含業者之服務)的滿意度資訊，以及建

議改善意見，俾作為園區設施與服務改進參考。而對於業者服務不滿

意或建議者則透過業者座談會、葬儀公(工)會會員大會或反映給理事

會參考輔導業者提升治喪服務品質。 

※為民服務滿意度調查表 
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1、男性:32人、女性:34、有效問卷:64、無效問卷:2 

2、服務項目多樣化:樹葬、土葬 6、納骨堂入塔 12、骨骸火化 29殯

儀館設施 37 

3、有無職員違法濫用職權情形：否:64 

4、建議事項： 

(1)可否提供一些殯葬業者是否優良的訊息於網路上。 

(2)能提供儀式流程說明應有跟該有的儀式，一直讓業者說要加

錢，很火大。 

(3)與業者溝通價格均由對方宰割，無法讓不平靜的心能平靜。 

(4)各項業者提供的物品，可否能有公開機制。 

(5)建議網頁應放上樹葬相關資訊方便民眾了解。 

(6)找不到靈位? 
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家屬滿意度調查已填答問卷實例 

(三)「跨領域夥伴關係」 

此外，本所與學術界、慈善團體、在地村里、社區與鄰近之私立

殯葬公司成為「跨領域夥伴關係」，能引進各自之資源注入殯葬之服

務，提升治喪服務品質，讓殯葬環境形塑為一個「溫馨治喪園區」。 

1、與學術界之跨領域合作 

嘉義市縣轄區內有兩所大學對於心理諮商輔導領域在學術及實

務經驗上為各界所讚譽，尤其南華大學是全國唯一開設有「生死學系」

的大專院校。殯葬管理所需要有心理輔導的機制幫助家屬走出傷痛，

且能與學術界合作互通理論與實務之需求，學術界可以協助本所及殯
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葬業界之設施與服務品質之提升；殯葬管理所可以提共實務研究及學

生實習的場域，業界亦可由實習之學生獲取人力來源，學生也不會畢

業即失業，創造殯葬管理所、學術界及殯葬業界三贏的合作關係。本

所採取的合作策略是： 

(1)透過評鑑： 

A.嘉義市政府每年均會辦理殯葬業者評鑑，會邀請學術單位之專

家學者擔任評審委員，此評鑑將獲得市政府公開表揚，給予治喪專業

服務之肯定，市政府透過此評鑑之運用，對殯葬業者服務品質之提升，

助益甚殷。 

  

  

108年殯葬業服務品質評鑑及表揚 

B.學術單位如南華大學每年均會辦理「禮儀師之技能檢定」，每

年亦皆邀請殯葬管理所派組長級以上幹部前往擔任評審委員，藉由評

審機制與學校建立「跨領域夥伴關係」，輸出殯葬管理所的服務實務
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經驗，並宣導殯葬有關政策，如節葬、簡葬觀念之推動，讓經檢定合

格之學員未來投入殯葬業，有較佳較正確之殯葬理念，對於整體治喪

禮儀之提升，必有正面之引導效果。 

(四)與本府各局處建立「跨部門夥伴關係」 

嘉義市政府是一體的戰鬥團隊，業務雖有分工，但目標是要為市

民打造一個「全齡共享‧世代宜居」的新都心，殯葬管理所雖是市政

服務的最末端，卻是人生最後最重要最嚴肅的課題，沒有一個人可以

逃避，營造一處讓往生者尊嚴離開的地方，家屬放心託付的場所，必

然扮演市政最美好結局的所在地。 

1、與衛生局建立跨部門夥伴關係 

殯管所在防疫方面的專業知識，必須仰賴衛生局的協助，如建立

「殯葬禮儀服務業者『接獲嚴重特殊傳染性肺炎(新冠肺炎)』遺體處

與南華大華喪禮服
務技能檢定合作 

南華大學生死學系
師生參訪嘉義市殯
葬管理所 

南華大學生死學系
師生參訪嘉義市殯
葬管理所互動座談 

南華大學生死學系
師生參訪嘉義市殯
葬管理所火化場 
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置之標準作業流程」以及如何穿著防疫防護衣之教育訓練…等。 

 

2、與觀光新聞處建立跨部門夥伴關係 

武漢肺炎防疫期間邀請衛生局與
業者討論制定「遺體處置之標準
作業流程」 

武漢肺炎防疫期間邀請衛生局教
導業者穿著防護衣。 

「遺體處置之標準作業流程」公
文 「遺體處置之標準作業流程」 
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殯葬管理所雖是人人不願意來的地方，卻是人人不得不來的地方，

而來的時候大多充滿著惶恐不安與悲傷的情緒，心裡邊面對摯愛的離

世一時間皆無法接受，於是「悲傷輔導」就顯得非常重要，觀光新聞

處在這方面就可以藉由悲傷輔導影片的設計，傳導人們正確面對親人

別世的事實，在網路或公開場合(如家屬休息區)播放，對於即將或已

經遇上親人往生的情況，能夠做好心理建設，勇敢地慢慢地走出健康

的人生。 

3、與慈善機構、村里社區與轄區殯葬設施業者建立夥伴關係： 

殯葬管理所常會接到無人認領或弱勢族群無力辦理喪葬事宜之

個案，亟需社會資源的協助，因此本所與「嘉義市仁愛慈善會」簽署

合作備忘錄，若遇有無力辦理喪葬事宜之案件轉介給該基金會接辦，

透過觀光新聞處在勇媽臉書宣導悲
傷輔導的正確觀念，獲648點讚。 

透過觀光新聞處與媒體接洽報導樹
葬之趨勢 
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以解決無法入葬之難題。 

轄區村里社區是本所之鄰居，必須與其建立夥伴關係，才能獲致

共識協助推動殯葬政策。 

轄區殯葬設施經營業者與本所屬同業，但都無火化場，大體均必

須至本所火化。且與農曆春節及清明節湧入公墓區經常造成交通混亂，

均需建立夥伴平台，共同協商順利推動殯葬事務。 

二、園區管理準則的制定是園區管理的藥方： 

（一）園區管理有所依歸： 

「嘉義市殯葬管理所公有殯葬設施使用管理須知」的制定是本所

與仁愛基金會黃理事長
及幹部洽商建立扶助無
力辦理喪葬事宜個案。 

仁愛基金會發放無力辦
理喪葬事宜救助金。 

與嘉雲寶塔邱副總經理
及南鄉、忠和村長洽談
建立夥伴關係事宜。 
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在園區管理制度上一項多方有利的創舉，不但有利殯葬業者使用本所

之葬儀設施，不受無理違規使用業者之干擾；往生者家屬亦能在莊嚴

肅穆的空間辦理親人之後事；本所在園區管理上也能獲致較高之評

價。 

（二）「園區共治」的概念與殯葬業者合作訂定管理須知： 

本管理須知可隨著管理需要的演進，因應時勢作適度合情合理的

修改，不但具有永續性，且能依時空的改變擴張其功能。 

（三）定期檢討法規，適時修改： 

法規需隨著時空背景的不同，依管理需要而適時修改，以免法規

不合時宜，無法回應管理亂象。因此，殯葬管理所除每月與殯葬業者

每三個月召開座談會討論應興應革事宜以外，亦不定時與公(工)會理

監事接洽協商有關之應變措施。 

三、規劃設施因應時空需求： 

（一）殯葬設施提前部署： 

殯葬觀念隨著時空的推移，已逐漸有了轉變，除了目前須解決禮

廳與納骨堂未來十年的使用需求問題外，未來殯葬新觀念「環保植葬」

勢將取代墓葬及入祀納骨堂的傳統習俗。因此，本所亦將隨著新觀念

的演進，提前部屬「環保葬法」空間的規劃，如教會樹葬專區的規畫
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以及第二樹葬區的規劃部屬，將是未來本所殯葬設施規劃的下一步。 

（二）辦理殯葬業者教育訓練，宣導政府殯葬政策走向： 

殯葬管理所政策的執行需要與夥伴關係的業者達成觀念上的溝

通與共識後才能順利推動，因此殯葬管理所在每三個月一次之業者座

談會中依政策之推動需要，邀請相關的學者專家專題演講相關之政策

概念，以傳導政策內涵，減少阻力。 

四、源頭管理的勵行： 

（三）園區管理措施執行先公告預知業者及民眾： 

法規之執行前必須有讓民眾或業者認知之宣導與勸導期，殯葬管

理所在任何的園區管理新措施執行前，均會有一到三個月依法規之執

行上之難易訂定宣導期，讓民眾及業者心裡有所準備，順利推動管理

法規。 

（二）管理措施執行前先與負責人溝通： 

本殯葬管理園區長久以來，缺乏管理法規約束，違規使用園區設

施情形一再發生，大多數守法業者怨聲載道，少數借用公部門資源，

擴張其使用權利，影響其他守法業者之權益。本所發覺不受約束的違

規亂象是一種危機，應讓大多數業者體認危機之存在威脅其事業之經

營，應與本所形成共治的夥伴關係，才能營造合宜的治喪環境與空間。
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所以，有關之管理措施，本所均先與經營業者溝通，請其交代下屬配

合園區管理規範，效果良好。 
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捌、永續性及擴散性 

一、園區共治是雙贏的策略： 

本所持續與業者公(工)會合作共治殯葬園區，讓園區之管理朝制

度化發展，可長可久。 

二、園區共治的夥伴概念推及影響新的殯葬設施

及其他殯葬單位： 

並且可將此成功經驗延伸到新的殯葬設施，如未來新建之「多功

能祭拜室」、「第二樹葬區」…等。另外，對於鄰近之殯葬單位也應該

會產生模仿效果，對於政府單位辦理殯葬事務將有正面的啟發效果。 
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玖：成果回饋 

一、服務品質的提升 
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二、設施之改善 
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