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摘 要 

  目前殯葬產業日益成熟與競爭，業者在面對全國性集團企業與地區性殯葬業者的市場競爭狀

況之下，透過顧客關係管理與網路上專屬個人告別式規劃來輔助應對殯葬業產業中的消費者以口

碑為選擇殯葬業者【1】依據的市場生態。 

台灣殯葬業發展日漸成熟，大型集團化的殯葬業者依靠優異的硬體建設與豐富的企業資源作

為市場行銷的強力武器【1】，而地區化的殯葬業者憑著地域關係與長久培養出來的人脈為利基，

以精緻的服務與長久時間中建立信譽維持著一定程度的固定忠實顧客【1】，反映出與顧客建立良

好的關係對於地區性殯葬業者的經營是相當重要的一部分。 

鑒於業者在管理顧客關係的作業方式仍以簿記與行事曆的方式，透過公司裡的業務人員憑著

記憶與印象去與顧客做接洽，使得客戶的照料與關係的品質上不能發揮最佳效率，而本系統就是

為了改善這方面的問題而開發。 

網站在使用者端的功能中，透過專屬告別式規劃系統來建立吸引顧客的管道；在管理者端建

構小型的顧客關係系統藉由禮儀師與業務員的作業與系統配合詳細紀錄顧客的輪廓。此外，也將

代訂的商品做管理，並把訂單電子化，使業者原本的工作模式透過資訊科技的幫助將之效率化、

簡單化，使顧客關係這項殯葬產業最重要的資產能得到最好的應用。 

關鍵字：顧客關係管理、殯葬業、告別式 

 

壹、簡介 

    目前殯葬業的商業型態仍是以回頭客

為主，用行銷的角度來解釋便是『關係行

銷』的概念，但目前殯葬業在網路的利用

型態卻仍未加入這項觀念，往往僅止於建

立入口網站來吸引網路人口的青睞或宣傳

公司的特色，但卻未利用資訊科技的效用

來結合關係行銷的概念以深耕發展與顧客

之間的關係聯繫，仍然利用傳統的銷售人

員對客戶的不定時拜訪來維持與顧客的關

係。 

    如果能將資訊化的效應深入的導入殯

葬業，降低單以記憶與記事本的形式來維

繫關係的不確定性，應能對服務流程的周

全與關係的維持有相當正面的影響。本系

統將網路、服務、顧客關係、資訊科技結

合起來，透過網站上面創新的服務『告別

式規劃』來讓顧客與服務做更親密的結合
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【7】，並將有價值性的顧客拜訪與服務人

員的行程做結合來提醒關係維持的續性，

也透過資料庫的運用來記載對銷售人員進

行推銷或拜訪時有價值的資訊，協助 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

參、系統說明 

一、使用者端有使用者端有「會員中心」、

「服務項目」、「治喪資訊」、「關於德

元」、「告別式規劃」、「心情留言」、六

項功能與「聯絡我們」、「學術討論」

兩項資訊，分別敘述如下： 

(一)會員中心： 

(1) 會員登入：為會員專屬功能，必須 

公司在設計產品項目以及從事顧客群區分

時能夠提升效益、做正確的決策。 

 

貳、系統架構 

本系統之架構由「使用者端」和「管

理者端」構成，系統架構圖如下： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

由首頁進行登入。 

(2) 會員資料修改：會員欲更新資料，

可藉由此功能進行修改。 

(3) 成為會員之後便可使用告別式規劃

與心情留言兩項網站功能。 

 

(二)服務項目：提供業者的產品訊息，包括

各式套裝喪禮的項目訊息與圖片。 

(三)治喪資訊：提供各詳細的治喪相關資

訊，包括館內外治喪流程、相關法規、
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殯葬禮儀…等資訊。 

(四)關於德元：介紹公司理念、同業比較、

榮獲獎項…等相關訊息。 

(五)告別式規劃：提供個人專屬告別式規劃

功能，對於喪葬儀式流程中的各式需求

中提供會員各式選擇。 

(六)心情留言：使用者可發表並回覆文章，

進行資訊及個人看法之交流。 

(七)聯絡我們：提供交通資訊與聯絡方式。 

(八)學術討論：簡介古代知名墳塚與特殊禮

儀。 

二、管理者端有十三項功能；分別敘述如

下： 

(一) 告別式管理：檢視告別式規劃的資料，

並可紀錄是否接洽以使他成為關係會

員。 

(二) 告別式項目管理：用來管理使用者端的

告別式規劃系統的可使用項目資料。 

(三) 告別式分類管理：用來管理使用者端的

告別式規劃系統的可使用項目資料分

類。 

(四) 顧客關係管理：透過此系統可以紀錄顧

客的詳細資料，包括家庭狀況、個人嗜

好、疾病狀況…等等訊息，同時也紀錄

每次的拜訪日期以提醒業者應定時拜

訪，另有統計圖表的資料可以讓業者了

解目前顧客群的特性。 

(五) 顧客關係項目：用來規劃顧客關係管理

中可引用的顧客資料細項描述，提供業

者視需求新增各式細項，以求能詳細捕

捉顧客的各種有價值資料。 

 

(六) 顧客紀錄項目分類：用來規劃顧客關係

管理中可引用的顧客資料大分類，提供

業者視需求新增各式分類，以求能詳細

捕捉顧客的各種有價值資料。  

(七) 訂單管理：管理業者正在執行的訂單，

可以透過此系統做紀錄與工作分配。 

(八) 商品項目管理：用來管理「訂單管理」

功能所能運用的選項。 

(九) 留言版管理：網站上的留言版管理功

能。 

(十) 公告管理：管理網站上的公告版。 

(十一) 會員管理：管理網站會員資料的資

料。 

(十二) 員工管理：可新增、修改與刪除新

進或舊員工之姓名與編號。 

(十三) 密碼管理：用來修改最高與一般管

理者的帳號與密碼。 

 

肆、結論 

在本專題開發中，必須與業者聯繫取

得資料【1】並設計出符合業者需求的網

站。但在溝通協調的過程中，業者對於公

開交易金額與可提供服務項目的細項一直

有所保留與顧慮，擔心公佈這些訊息在網

路上會讓他們喪失商業機密以及議價彈

性。在創新與改變下對傳統的商業模示確

實會造成某些衝擊【7】，加上業者對網路

資訊等的不了解，也是我們必須解決的問

題之一。 

因此，這次的專題開發讓我們學習到

很重要的溝通經驗，以及團隊合作的運作

模示，也讓我們所學能夠確實運用到社會

上有用的地方，幫助公司企業達到目地，

是我們踏入職場前的寶貴經驗。 
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