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    耒阳市烟草公司配送作业方案优化设计

    一、成果简介

    本设计方案针对耒阳市烟厂物流配送存在的一系列问题，提出相应的解决方案。如：货物包装变形，不同程度损坏、配送

路线呆板，车辆利用率低、空间布局欠妥，城乡分布不平衡、导致送货时间延迟，客户满意率低以及配送时间紧张，缺乏良好

沟通等问题。对此现象提出改进装货技术，安装缓冲设备、采用网络平台，扩大配送中心，优化网络布局建立双向订单、利用

信息技术，提高管理效率、加强工作人员积极性以及强化服务意识，提升服务水平等优化对策。

    二、设计思路

    通过网上查资料阅文献，搜集到现实有的与这一特定研究领域以及有关信息，再结合自身所学的物流管理专业知识，对耒

阳市烟厂公司进行实地考察。从而发现耒阳市烟厂公司配送方面中存在的一些问题，如：包装变形或损坏、配送车利用率低、

配送过程不完善、网络信息不完善、送货时间延迟以及缺乏高质量服务意识等。针对以上弊端，特撰写以下设计方案。

    三、设计过程

    （一）耒阳市烟草公司物流配送存在的问题

    耒阳市烟草公司办公室地址位于湖南交通枢纽-重要工业城市衡阳，于1989年05月06日在衡阳工商局注册成立，注册资金为

126（万元），现在公司发展的30年里有这良好的技术支持、健全的售后服务、始终一直为客户提供最好的产品。公司主要经营

出售产品：烤烟、进口卷烟、雪茄烟、卷烟等。

    为了更好了解耒阳市烟草公司的物流配送发展状况，特采用了以下两种方法对其进行调查：①抽取五代表现的周边镇区

（蔡伦镇、三乡镇、烟洲镇、白沙镇和哲桥镇）的300个客户进行走访调查；②和大货车一起随行调查。在耒阳市烟草公司物流

配送过程中实时实地发现以下问题：

    1.货物包装变形，不同程度损坏

    在调查中发现有50%的客户反映前台工作人员，多个货物包装存在变形或损坏等情形。出现此类情况大都是因工作人员出库

时用力过度而造成的。烟草产品都是独立打包的，之前采用的是硬纸箱包装，现在采用的是热缩膜包装，在减少误差方面发挥

了显著效果，但是热缩膜的紧密度稍有点差，在送货过中容易发生碰撞挤压等情况，再加上货物装车时工作人员疏忽，从而会

造成货物包装变形和损坏。

    2.配送路线呆板，车辆利用率低

    在调查中发现，卷烟配送车辆利用率过低。耒阳烟草物流公司有9台车辆用于配送，现有1200名网上客户，旺季时一天可出

售900多件，淡季时一天也可出售400多件，出货量较大，但配送路线过于呆板，不懂得灵活变通，导致车辆配载率过低，合理

的配送路线应该达到以下目的（见图1）。

    较少配载车辆数

    提高客户服务水平

    提高车辆配载率

    合理配送

http://www.gudianwenxue.com/xindetihui/87985.html
https://kns.cnki.net/kcms/detail/detail.aspx?filename=SYSY201104040&dbname=cjfdtotal&dbcode=cjfd&v=


“
中
国
知
网
”
大
学
生
论
文
检
测
系
统
（
高
职
高
专
版
）

- 3 -

    图1配送优化图

    3.空间布局欠妥，城乡分布不均

    现有烟草销售网络，耒阳市人口有50万左右，拥有烟草专卖零售许可证的零售商户大概有2400 家左右，市区内占比74%，

350个自然村只有84个村进入卷烟销售网络，乡镇占比26%。销售网点布局不合理，农村和城市分布不平衡，造成出现的问题也

多，使得卷烟物流配送体系不能平稳、均衡运行。

    4.送货时间延迟，客户满意率低

    统计客户在网上留言和投诉电话记录，有30%左右的客户反映送货时间延迟。耒阳烟草公司是由企业中心组织进行按订分拣

，分拣都是按户自动分拣进行包装在加封标签，并写上客户名称、送货数量和品种，只要一个环节出现问题，都有可能导致货

物延迟。另外，货物装车和出车延误也会影响货物流速。

    5.配送时间紧张，缺乏良好沟通

    货物配送人员时间紧任务重，想要快速完成配送任务，没有过多的时间与客户进行交流，往往容易会对客户造成不好的印

象。由于缺乏沟通，有时客户出现疑问却得不到有效急时的解答，这就极大的影响了客户的满意度，从而片面的看待产品，甚

至上升到对企业的信任危机。在调查中发现有80%的客户不知道公司的咨询电话，还有7%的客户拨打过电话，但问题却没有得到

很好的解决。长此以往，势必会导致企业的客户量减少，甚至企业口碑。

    （二）耒阳市烟草公司物流配送优化对策

    步骤一：改进装货技术，安装缓冲设备

    在货物包装时，对现场进行管理，加强对工作人员的监控，在包装时对每一位员工要求到位，不可有遗漏，包装时出现问

题不可装车，降低包装的损坏。在货物装车时，对车辆内部进行处理，可在车内安装缓冲设备，更好的解决货物车内挤压、损

坏等问题，降低烟草的损害。

    步骤二：采用网络订货系统，建立网络双向平台

    使用网络平台，能够更好的完成客户的订单分类。开通语音、短信、微信、APP网上订货平台，实现线上下单。

    订单按一周进行线上生成流程，在物流信息系统上方便快捷作业：

    第一，对每一位网络客户，每一个营业网点所服务都是有限的，在地理范围内的大部分全体客户一般在收入，较好得方面

都是有略有相同之处，所以了解现有的客户，我们要了解他们的习惯，喜欢抽什么烟，实现完好分流。对于这些大型的社区可

以多建立几个自助服务区。此外，对于部分中心城区，可以考虑烟草活动，可以提高产品的出销售 。

    第二，按区域分清楚、规划好在哪一些业务合适渠道和网络点去大型推广。

    第三，对现有的每一个网点进行优化和成本计算，可以更好的提供查询、咨询服务而收益较低的网点重新布局。

    步骤三：扩大配送中心，优化网络布局

    对耒阳市烟草公司物流配送路线网络点布局优化，有以下三点建议：第一，要和该区地方经济相等，在网络上我们要考虑

经济相关因素。第二，市场客户要和货相匹配，在现有市场条件下，人就是市场资源。所以，合理布局是重中之重。第三，按

照行政区划，合理规定布局，按照经济来布局。将低层单位改造为营销市场，主要让他们做市场营销和定单收集等工作，然后

按较大的区域范围统一进行合理布局，对物流、资金、信息可以适当的地进行分离，完成合理布局后在是配送中心统一负责卷

烟配送工作，最终实现成为物流配送的大规模化经营。

    步骤四：利用信息技术，提高配送效率和降低成本

    利用现有信息技术现代信息化更好的管理，使所有的目标客户直观展示。销售网络点上、所有的基本资料和电子图进行相

互关联，以达到更为方便、直观、灵活和准确的看图管点，实现客户在线即可全程监控配送车物流状态的目标，提高管理效率

，增强工作人员的积极性。在所有的网络管理中起着目标指向、检查过程、信息反馈、调空和指向的作用，要保证所有系统的

协调运行才能提高时间效率，关键在于是对物流活动和各环节有较为准确的预见，根据预见定制完好的工作计划，可以更好的

提高时间效率（见图3、图4）。

    图3运管系统图

    图4 信息采集-处理图

    步骤五：强化服务意识，提升服务水平

    创建沟通平台，加强对所有工作人员的技能培训和沟通，促使员工和客户积极沟通，倾听客户的想法和意见，提高每一工

作人员的服务意识，我们还要注重每一位员工的素质和日常生活，每一位员工的素质都会导至服务的差异，这就要求经理招聘

关了。我们还要强化所有的员的服务意识，完善所有的服务机制，实现服务最大化，提高营管理水平，实现利益最大化。为群

众服务、基层服务、为网点服务就是一个核心。服务也是讲方法的，细节决定成败我们还要求每一位员做事要的细心、恒心、

耐心，有了这此我们才可以更好的把事情做好。此外我们还要加每一位员工的素质教育和培训，从文明服务、道德、知识，采

用多样方式来培训，使员工在学中提高素质和服务水平，树立好的榜样，要求每一位工作人员，刻苦学习，从而可以更好的提

高工作人员的服务意识，更好的提高服务水平。设立意见箱，积极处理客户意见和售后问题，尽可能地降低客户的不满，提升

服务水平。

    四、成果特点

    在本文分析问题的基础上，提出了配送中合理化布局，建立配送中心，利用现有的现代信息技术、更好的提高管理效率

，创建沟通平台改进服务，处理包装损坏和双向平台，此方案是可行的，他能使耒阳烟草公司提高其服务质量和配送效率。

    五、收获与体会

    接触并学习物流管理这个专业已有三年的时间，从刚开始的一片空白到逐步了解，让我懂得了物流管理并不只是单纯的配

送，它的知识面太多太广，使我真正理解并吸收课堂中所学到的知识，为将来走上工作岗位打下良好基础。现在，我即将步入

社会这个更深层次的学校，不管前路如何艰辛，我一定会努力奋进！

    每个人都在自己的亲身经历中不断犯错，进而不断地成长。而我呢，在这已然成为回忆的二年半时间里，也真实地经历过

了点点滴滴。在这期间积累的一砖一瓦中，除了很直接的获得了专业知识、提高了专业技能外，更多的是从项目实践中得到的

足以让我们受益终生的其他信息，在此、我很感谢我的指导老师，这篇优化方案的完成离不开您的教导，您博学的见识、严谨

的态度都让我受益匪浅。思路设计、框架结构设计，引申的文献，都贯穿着您的辛勤付出，特此向您表达崇高的敬意！同时也
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感谢生命旅程中的各位，谢谢你们的引领和关注。
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  指    标

  疑似剽窃文字表述
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------

1. 自然村只有84个村进入卷烟销售网络，乡镇占比26%。销售网点布局不合理，农村和城市

2. 合理规定布局，按照经济来布局。将低层单位改造为营销市场，主要让他们做市场营销和定单收集等工作，然后按较大

的区域范围统一进行合理布局，对物流、资金、信息可以适当的地进行分离，

3. 合理布局后在是配送中心统一负责卷烟配送工作，最终实现成为物流配送的大规模化经营。

步骤四：利用信息技术，提高配送效率和降低成本

利用现有信息技术

4. 每个人都在自己的亲身经历中不断犯错，进而不断地成长。而我呢，在这已然成为回忆的二年半时间里，也真实地经历

过了点点滴滴。在这期间积累的一砖一瓦中，除了很直接的获得了专业知识、提高了专业技能外，更多的是从项目实践

中得到的足以让我们受益终生的其他信息，
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