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沟通是优质服务的最佳途径

泰泰山山长长安安
◎◎金金牛牛晨晨话话

文明祭扫 生态安葬
泰山长安人文纪念园2020年寒衣节祭扫敬告

◎长安风

近日，泰山老年人才联盟“本
色”宣讲团党支部书记牛之营、支
部委员吕继祥、宋元明、泰山老年
人才服务中心负责同志一行来园

参观了刘振华纪念厅和纪念园，
举行爱国红色教育活动。

“本色”宣讲团党支部参观
了共和国上将刘振华生平展览

尊敬的客户：
又到一年寒衣节 ,当前疫

情防控和森林防火形势依然严
峻，为全面做好2020年寒衣节
期间祭扫接待和安全保障工
作，优化殡葬服务，倡导移风易
俗，推进殡葬改革，泰山长安人
文纪念园提前制定接待方案，
同时开通了“代客祭扫”服务，
市民可登陆网站或微店在线定
制代客祭扫服务，方便广大客
户完成祭扫。

一、特色服务
1、文明追思——— 公祭大

典、网上祭奠、代客祭扫
2、祭祀用品——— 多种祭祀

用品套餐，各类鲜花、绢花，花
环

3、免费服务——— 提供热
水、轮椅、急救药箱、雨伞等

二、交通服务：免费乘车
11月13日—11月17日，公司

安排专车免费接送来园区祭祀
的市民。

发车时间和乘车地点：
1、上午7：30岱宗店(岱宗大

街水文局西邻、齐鲁银座对面)
2、上午7：50南关店(灵山大

街南关路口、烟草局对面)
3、上午7:50——— 9:00公司驻

地(灵山大街363-4号梦想谷商
业广场)。

每天根据预定人数流水发车。
每天根据预定人数流水发

车。
需乘车者请提前电话预

约，必须佩戴口罩乘车。
订车电话：0538-8492169

8490089
三、温馨提示：
★我园倡导文明祭祀，鲜

花祭扫，墓区严禁焚烧纸钱，严
禁燃放烟花爆竹，确保防火安
全。

★建议广大来园市民尽量
错峰出行，估计14号、15号上午
8时——— 11时为祭扫高峰期，建
议广大来园市民尽量避开这个
时间段，择日出行或下午来园
祭扫。

★选择自驾车客户到达后
请配合现场指挥靠边停放车
辆。因墓区停车位较少，建议将
车停放至园区入口停车场，乘
坐我园免费电瓶车到达墓区。

★提倡节约环保，祭扫完
毕后，建议您将鲜花散插在墓
位两侧的绿化中，将祭祀供品
打包带回家。

★27路公交车由易初莲花
发车，经光彩北门、岱岳区政
府、高铁站、泰山国际汽车城直
达园区，选择公交出行的市民
可在沿线换乘车。

泰山老年人才联盟“本色”宣讲团党支部
参观刘振华纪念厅

和刘振华将军纪念园。刘振
华纪念厅是“本色”宣讲团党
支部书记牛之营同志策划编
制的，立体展示了刘振华将
军的烽火传奇故事和生平事
迹，是一处不可多得的红色
教育基地。

刘振华将军是泰安大汶
口走出的共和国上将，无论
战争年代还是建设时期，他
用爱国、忠诚、勇敢和信念，
书写了灿烂的人生。2015年9
月2日，在中国人民抗日战争
胜利70周年纪念章颁发仪式
上，接受抗战纪念章。2018年
7月病逝。

2020年7月30日，刘振华将
军和夫人林钧晓安葬于泰山
长安人文纪念园。2020年9月，
为了纪念这位共和国上将，泰
山长安人文纪念园策划布展
了刘振华纪念厅。

通过这次参观考察，大家
深受教育和启发，对泰山长安
人文纪念园现代化的园林设
计，健康向上、功能多元的园
区文化布局，特别是植入的红
色教育元素表示称赞！公司领
导对“本色”宣讲团给予的帮
助指导表示由衷的感谢，并表
示在“本色”宣讲团老专家的
关心指导下，进一步发掘利用
好宝贵的红色资源，把这里打
造成为具有影响力的爱国主
义教育基地。

◎长安风

随着殡葬改革的持续加深，绿
色文明殡葬逐渐成为共识。相应
的，客户对殡葬活动所承载的情感
价值也更为看重，这就要求从业者
具有更强的策划与沟通能力。沟
通，已经成为优质服务的最佳途
径。

保持专业形象是沟通的基础。
受到传统礼仪习俗的影响，人们在
为往生者操办后事时，当然希望能
让往生者保持生前的风光和体面。
因此，作为殡葬业者，保持整洁得
体的专业形象，则是基本职业素养
的体现。从业者应当有自己的仪表

标准和规范，以更加精神、清爽、专业得体的
形象，来面对工作，面对客户。

注重情绪管理是沟通的前提。由于行业
的特殊性，从业者每天都与“死亡”打交道，难
免情绪上受到影响，甚至积累成为巨大的心
理压力。因此，优秀的从业者必然需要具备情
绪管理能力与抗压能力，首先对生命的价值
建立深刻的认识，能够豁然面对生死大事。当
我们面对客户的时候，他们往往刚刚经历了
丧亲之痛，情绪或激动或低沉，处在较为不理
智的状态。但作为从业者，需要充分掌握好自
己的情绪波动，不被客户的情绪所影响，反而
应当对客户进行安慰、排解，对他们进行情绪
的安抚，鼓励他们打起精神，为逝者好好送
别。同时，也需要培养共情能力与表达能力，
善于向客户流露出“感同身受”或“深表遗憾”
这样的情绪，避免过于生硬、冷漠，让顾客感
到你只是为了“业务”而来。只有顾客感受到
了情绪上的共鸣，才能够让整个服务过程变
得温情。

引导顾客需求是沟通的目的。很多客户
可能是人生中第一次操办丧事，很多习俗都
并不了解，往往会请业者提供意见。因此，应
当学会扮演倾听者的角色，鼓励家属讲出关

于往生者葬礼的想法，深度挖掘客户的真实需
求，从而让整个丧葬的过程变得更加温情和富
有人情味，也能够给家属及出席的宾客留下更
加深刻的印象。要学习和掌握殡葬相关知识与
技能，了解殡葬风俗习惯与政策法规。只有这
样才能在尊重客户需求的前提下，分辨客户哪
些想法是可行的，哪些想法无法实现，并及时
加以引导，以确保整个沟通的有效性。

服务行业大都以优质的客户体验为行业
标准，殡葬行业也不例外。但由于丧葬习俗相
对固定，而客户的定制化需求也会提前进行沟
通，因此，既要不出差错、完整地举行丧葬仪
式，也可以刻意设计一些超出客户期待的举
动，让顾客在意想不到中备感温馨。

这也许是沟通的意外收获吧。
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