
2007年5月中国物流职业经理资格证书考试（初级）
物流案例与实践（一）  试卷

课程代码   5367
案例分析题(案例一24分，案例二24分，案例三26分，案例四26分，共计100分)

案例一：

    TT医药公司主要经营药品与医疗器械，在东北地区占有相当的市场份额。为了服务东北地区三个省份的客户，公司专门在哈尔滨市成立了一个配送中心。配送中心是一个四层楼结构的建筑，配送中心的一层是收、发货区域，二、三、四层用于存储药品，二层还有部分面积用于存储医疗器械。公司的服务承诺是客户下达订单后，本市客户24小时，省内客户48小时，外省客户72小时可以收到货物。配送中心的作业过程是这样的：客户订单分配给每个楼层的拣货员；拣货员拣完该订单存储在本层的各种约品后用周转箱把药品送到一层，一层的发货员收集到三个楼层的拣货后合并到一起装箱、发货。药品在各楼层之间上下依靠一部货梯。
    TT公司的配送中心成立后极人地提高了客户服务水平，销售规模一直保持增长。但今年以来客户的投诉增加，反映送货的品种、数量经常与订单不符。公司专门开会讨论这个问题时，配送中心的经理反而把自己一肚子的苦水倒了出来：现在订单量是原来的几倍，而且客户知道TT医药公司的品种全，所以每张订单上都有几十个品种。因为药品还有批号的要求，更增加了拣货的难度。配送中心就那么一部货梯，他手下的拣货员已经增加了一倍，但还是天天加班，他这里已经是超负荷的运转了。
根据以上案例，回答问题1至问题4，本题总分24分。
1．请你简要描述TT公司的配送中心目前存在哪些问题?(6分)

2. 配送中心的拣货作业一般可以采取哪些拣货方式?这些拣货方式各有什么特点?(8分)
3. TT公司的配送中心采用的是何种拣货方式？（4分）

4. TT公司准备提高拣货环节的效率，你认为可以采用哪些措施，并对你所提出的措施进行简要的评价。（6分）

案例二：

      AA公司址炎因符名的陶瓷制品的贸易商，十余年来从中国采购进口各类餐具陶瓷

  累计十万只集装箱。该公司在中国的供应商是DD公司。AA公司采购的日用陶瓷制品
  以盘、碗、杯、碟为主，几乎都是釉上贴花类产品。这类产品的生产工艺是工厂首先生

  产相对固定器型的无图案陶瓷半成品(又称白胎瓷)，再按照客户设计的图案要求，生

  产出图案花纸，贴在白胎瓷上，进行一次高温烘烤，图案着色后即可包装出厂了。

      AA公司多年来传统的运作模式是：

    (1)由位于美国长滩的AA公司设计机构设计陶瓷制品图案和包装。通常一组产品设计需要15天；
    (2)设计稿用邮件发到位于中国的供应商DD公司并打样，样品制成后通过快递送到AA公司，通常需要15天；
    (3)样品由AA公司转交美国销售网点沃尔玛超市确认，确认后双方封存，然后签订供货合同，通常需要14天；
    (4)在锁定与沃尔玛的销售合同后，AA公司向中国的供应商DD公司发出订单并开出信用证，一般需要5天；
    (5)中国供应商DD公司按照订单和设计稿，设计制作图案花纸，采购原料，一般需要10天；
    (6)DD公司生产并包装产品，全部时间需要23天；
    (7)DD公司选择国内一家第三方物流公司做运输商，通过海运将货物运送到美国的超市，平均时间为21天。

    2006年之前，AA公门的产品通常作为每年圣诞节的超市促销的配套赠品，而这之后，情况发生了很人的变化。随着中国供应商产品质量的提高和AA公司确立扩大市场规模的营销策略，AA公司从中国采购的日用陶瓷制品已经成为了沃尔玛超市日常陶瓷销售的主导产品。沃尔玛超市要求每月更换产品花色，并提出了非常苛刻的交货时间要求。一旦货物不能按期抵达，每延迟一天扣款1％，超过60天照常收货但拒付货款。 AA公司的总经理彼得仔细盘算后，发现这中间仍存在着每套10美元的巨大利润和每年近百张订单，以及每张订单均超过10万套的巨大数量。这些炙手可热的订单让他心动。他决定让出一部分利润给中国的供应商，将苛刻的条件转嫁给中国的供应商。

    DD公司收到了AA公司发来的2006年新的采购合作意向书，对意向书中提到的订单数量、价格和交付时间均很吃惊，因为按照该意向书，这一年的生产只需要完成AA公司的订单就满负荷了，利润还很不错，但是AA公司提出了DD公司在收到信用证后35天交付的时间要求。DD公司非常想拿下订单，但对35天交货的要求一点把握都没有。
根据以上案例，回答问题5至问题8，本题总分24分。
5．清解释前置期的概念。(6分)

6．根据案例内容，请计算传统运营模式下AA公司日用陶瓷制品一个完整的前置期。(6分)

7．根据案例内容，对DD公司来说，从接到信用证到美国超市收到产品，时间是多少？与35天的交付要求，差距是多少?(6分)

8．根据案例内容，针对AA公司日用陶瓷制品一个完整的运作环节，你认为可以采取哪些优化措施来缩短前置期?(6分)

案例二：

    李清森从小家境并不太好，但非常喜爱钻研，大学毕业后回了家乡。几年之后，李清森有了自己的几项专利，并创立了自己的贪企业，在当地成了知名人物。

    但最近一两年，李清森的企业开始滑坡，逐渐陷入危机。当初创立企业时，李消森把自己的几个亲戚安排仡在采购、销售、财务等部门。他的同学曾对此提出异议，但李消森并不以为然，因为当时自己的企业正蒸蒸日上，发展很快。可近两年李清森发现自己的亲戚管理水平比较差，更可气的是有人还侵吞企业财产，中饱私囊。他开除了几个人，自己亲自管理。李清森开发新产品还行，经营管理确实有些外行。于是，他想起了大学同学张峰。张峰不仅具有丰富的企业管理经验，而且两人住大学时期就结下了深厚友谊。经过商谈，张峰同意加盟李消森的公司担任总经理。李消森给了张峰尚方宝剑，经营管理方面由张峰独立决策，自己决不干涉。

    张峰刚接手时并没有马上采取行动，而是默默地观察了一段时间，他发现企业要改进的地方真是不少，但现在最急切的问题是销量住下降，客户数量也在减少，而且客户的投诉与报怨越来越多。张峰需要知道客户对企业的印象如何，对企业的评价是怎样的。于是张峰亲自设计了客户服务调研的表格，选出本地与外地有代表性的10家客户，带了几名销售人员亲自登门拜访，进行客户服务调研。通过调研他们收集了不少数据（如表一、表二、表三所示)。回来后，张峰开始对这些数据进行分析，希望从中找出问题的原因。

表一：客户对服务项目重要性评价
	项目名称

客户名称
	产品

质量
	产品

价格
	交货时间长短
	交货期稳定
	送货
准确
	对投诉的处理

	A

B

C

D

E

F

G

H

I

J
	6

7

7

6

5

6

7

5

7

7
	6

5

4

7

6

5

6

6

5

6
	5

5

4

4

3

4

5

5

4

4
	7

6

5

6

7

6

4

6

7

5
	6

5

6

4

6

5

5

5

5

6
	6

6

6

5

5

7

4

6

6

4


表二：客户对公司客户服务的评价

	项目名称

客户名称
	产品

质量
	产品

价格
	交货时间长短
	交货期稳定
	送货

准确
	对投诉的处理

	A

B

C

D

E

F

G

H

I

J
	6

5

5

5

6

5

4

5

5

6
	3

4

2

3

4

3

2

1

3

3
	5

6

5

4

4

4

5

4

6

5
	3

4

2

4

4

3

4

3

4

3
	5

4

5

6

6

4

5

6

5

4
	6

5

6

6

6

7

5

6

5

6


表三：

	竞争对手的表现

	产品质量
	4.8

	产品价格
	4.2

	交货时间长短
	4.5

	交货期稳定
	4.3

	送货准确
	5.3

	对投诉的处理
	5.7


根据以上案例，回答问题9至问题13，本题总分26分。

9. 根据案例提供的数据计算后填入下表四中。（6分）

表四：

	项目名称
	重要性
	企业表现
	与竞争对手的差距

	产品质量
	
	
	

	产品价格
	
	
	

	交货时间长短
	
	
	

	交货期稳定
	
	
	

	送货准确
	
	
	

	对投诉的处理
	
	
	


10. 根据表四的数据做出绩效评估矩阵和相对绩效矩阵。（6分）
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