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一、企业简介

阿里巴巴是全球知名的互联网科技公司，在电子商务、互联网金融、

现代物流等领域具有领先地位，并取得了举世瞩目的成绩。2018 年 4 月，

学校与阿里巴巴（中国）有限公司签订合作备忘录，合作正式启动。2019

年 6 月，学校与阿里巴巴（中国）教育科技有限公司签订《阿里巴巴新零

售人才孵化基地校企合作协议书》，2022 年续签协议至 2025 年。通过不断

探索和尝试，双方合作更加稳固、更加深入。管理学院作为校企双方合作

具体的实施主体，以阿里巴巴新零售孵化基地为载体，以阿里完善的培训

体系为支撑，以阿里真实业务体系为依托，积极探索产教融合、校企合作、

工学交替的人才培养模式。

二、企业参与办学总体情况

学院与阿里巴巴合作开展新零售人才孵化项目。该项目既是一个产教

融合育人项目，也是一个产业助学项目。重庆工商职业学院与阿里巴巴共

同出资按真实业务场景建设了“校中企“：新零售人才孵化基地。基地引

入阿里云真实业务，校企双团队共同负责基地运营管理，学生半工半读，

在校园内实现了产教融合、工学交替式人才培养。同时，双方还在专业发

展、资源建设、教师挂职、横向课题研究、学生实习就业等方面开展了纵

深合作。
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三、企业资源投入情况

1、企业师资及培训资源

阿里巴巴为新零售孵化基地配备了 1 位专职运营经理和 8 位专职经营

人员，负责基地管理、业务指导、活动组织、学习培训等工作。同时，企

业提供新人才培训课程，包括通用能力课程、专业技能课、实务技能、实

训课，详见附件《新零售人才孵化项目课程体系》。

2、实训补贴

该项目在校园内现实了“半工半读”、工学交替的人才培养。学生在项

目中完成企业真实业务，可以获得补贴，业务高峰时段，优秀学生每月可

以获得超过 1 万元的补贴，极大地缓解了家庭困难学生的经济压力，突显

了项目扶优助学的特点。2022 年上半年，生均月实习补贴收入 2000 元左右，

下半年，生均月实习补贴收入 3500 元左右。

3、课程捐赠

2022 年 11 月，学院正式与阿里巴巴（中国）教育科技有限公司签订《淘

宝教育校企合作框架协议》，向我校捐赠 2 门价值 18 万/门的企业课程资源

（《新媒体营销》、《电商运营》），授权期限免费使用自协议签订后 3年。

4、企业提供教师挂职平台

2022 年度，企业共接收学校 12名教师在阿里巴巴新零售孵化基地参与

挂职锻炼，为广大教师提供了一个了解企业、实践锻炼、更新技能的机会

和平台。
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四、企业参与人才培养情况

1、培养学生职场意识

基地定期组织全员班会，不定期组织小组班会，每天进行工作复盘，

基本按真实企业流程运营，有助提高学生的职场节奏和职场意识。严格按

照考勤制度执行考勤，严格把控学生完成的业务质量，定期进行质检沟通，

不断提高学生的规则意识和责任意识。通过培养 TL（Team Leader）,实现

学生的自我管理，助力提升同学学的管理和运营能力。

2、提升学生技能水平

2022 年度，已获得企业培训认证为“阿里巴巴一段客户体验官”的同

学 94人，“阿里巴巴二段客户体验官”1 人，认证通过比例 82%。目前，正

在对 2022 年下半年基地实习学员进行客户体验官认证，预计通过“阿里巴

巴一段客户体验官”68人，“阿里巴巴一段客户体验官”22人，“阿里巴巴

三段客户体验官”1 人。

3、加强基地文化建设，提升团队和协作意识

2022 年度，基地组织了多次文化体育活动，包括第一届阿里基地春季

趣味运动会、节假日团建活动及“6.18”“双 11”大促备战动员活动等。通

过这些活动，展现了工商学子努力拼搏、不断进取、超越自我、团结友爱

的精神风貌，增强了学生的团队合作意识。
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4、搭建学生实习就业平台

2022 年 3 月针对留项实习的 40名实习生同学，基地开展分批次生态企
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业就业定向推荐，除去专升本或考证 5 人，11 人为家里安排或自主就业，

接受推荐并最终入职阿里生态企业 24人，其中飞猪项目 7 人，阿里重庆政

企 9人，热搜科技 5人，盒马鲜生 3人。另有 1名同学，留在了阿里基地，

成为一名企业管理团队成员。

五、助推企业发展

学院与阿里巴巴联合开展横向课题研究《基于产教融合的新零售人才培

养模式研究与实践》，2022 年下半年已结题验收，到账经费 14万元；2021

年企业委托学校开展的横向项目《依托校内生产性基地的校企联合育人机

制研究与实践》正在进行中，目前已到账经费 17万元。通过研究，为企业

开展基于产教融合的新零售人才孵化项目积累了管理经验，探索和检验校

企合作模式和人才培养模式，为企业持续开展类似项目提供了决策支持。

通过工学交替人才培养模式的实施，同学在阿里巴巴新零售人才孵化

基地完成企业真实业务，不仅得到了实践锻炼，获得了实训补贴，还解决

了企业人才需求，完成了企业业务，为企业创造了 100 余万的经济价值。

六、问题与展望

1、在学生选拔过程中，学生对项目了解的深度不够，出现报名不积极

的情况。学生对教师的信任度是比较高的，应该发挥教师在宣讲中的重要

作用。另外，邀请学生到“校中企”实地参观、体验，也会加深学生对项

目的了解。

2、信息在企业和学校之间存在不同步问题。需要进一步加强联络员的

中枢作用，同时应用现代信息技术提高信息传递的及时性。
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附件：新零售人才孵化项目课程体系

附件一 实务技巧课程

共计 64 课时,48 课时实训前课程（8D*6 课时），12 课时为实训中课程

序

号
课程目录 课程内容 学习方式 课时

1
客户体验官和企

业文化

服务小二介绍短片 视频
1

企业服务文化&价值观课程 视频

2
客户体验官基本

行为

云客服规范及质检规则 书面

4云客服行为规范和服务禁忌 视频

入门测试 考试

3
客户体验官基本

业务范围

消费者业务框架-总章 视频

7

下单购买、发货和评价 视频

商品/维权问题，怎么办？（上） 视频

商品/维权问题，怎么办？（下） 视频

维权咨询反弹 视频

争议处理规则（上） 视频

争议处理规则（下） 视频

我要投诉商家 视频

欺诈业务 视频

4
客户体验官工具

使用技巧

服务礼仪规范 视频

5

X-space 平台操作培训 视频

SOP 功能介绍 视频

SOP 问题清单自学 书面

云客服业务受理范围
自学

5 考试 考试 考试 1

6
客户体验官模拟

实践

云客服完整服务过程视频 视频

16xspace 常用语添加 书面

大黄实操学习视频 视频

7
客户体验官专题

技能

账户基础 视频

12

转交场景和基础规范 视频

假货业务 视频

高风险场景 视频

卖家不发货场景 视频

已过维权期 视频

8
客户体验官疑难

场景处理策略

恶意骚扰 视频

18修改会员名 视频

邮费问题 视频
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快递送货上门 视频

假货问题 视频

淘宝账号异常 视频

七天无理由退货 视频

催发货 视频

卖家态度问题 视频

1 无理由拒签 视频

换货 视频

如何绑定或换绑支付宝 视频

购物津贴规则 视频

极速退款 视频

投诉操作流程 视频

未按约定时间发货 视频

红包退款 视频

运费险差额问题 视频

淘金币签到 视频

如何删除物流签收显示 视频

如何删除物流签收显示 视频

假货仅退款 视频

积分赔付 视频

拒签运费 视频

投诉超时未处理 视频

好评返现投诉 视频

如何找回淘宝会员名 视频

虚假发货 视频

无法投诉怎么办 视频

天猫购物券 视频

信息泄露被骗怎么办 视频

服务底线 视频

错误定位投诉业务 视频

天猫存积分换红包 视频

信息泄露被骗怎么办 视频

淘宝大学 视频

申请客服介入 视频

服务底线 视频

聚划算发货时间 视频

消费者主动索取热线电话 视频

附件二 通用能力课程

职业素养课程大纲（2 个课时\次，共 40 个课时，16 次课程，计划 2 次课\月）

序号 课程名 课程目的 课程内容 授课方 课时
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式

1
青橙学院-开

启职业之门

1、让学生了解电商行业，树立学生从事

电商行业的信心；

2、让学生明白新零售孵化基地对自身成

长的意义和如何规划基地时光，以及在

基地锻炼合理的心里预期和目标；

3、通过课程学习让学生知道如何生成自

己的能力；

1、电商行业发展、前景分析；

2、电商职业发展介绍和分享；

3、分享电商行业，尤其是客服

方位的发展前景；

4、分享大学生在那些维度锻炼

自己；

5、分享能力长成的规划和案例

线下授课 2

2
青橙学院-阿

里企业文化

1、让学生了解阿里企业文化；

2、通过了解阿里企业文化，认同阿里企

业文化树立良好的实训或就业理念；

3、通过文化课感受客户第一、团队协作

等理念，在项目初期做一个心里准备

1、阿里 CCO 企业文化介绍；

2、阿里巴巴价值观讲解；

线上+线

下
2

3

青橙学院-全

链路客户体

验管理

1、让学生知道客户服务与客户体验的区

别；

2、使学生掌握基本的客户体验技巧

1、客户体验基本流程；

2、客户体验设计的基本原理和

方法；

3、典型场景的客户体验设计

线上+线

下
2

4
百年校园-有

效沟通

1、使学生了解业务有效沟通的流程和重

要性；

2、通过典型案例分享，掌握典型客服沟

通问题处理的方法；

3、沟通课程的学习提高在生活工作中

一些沟通技巧

1、有效沟通的重要性

2、有效沟通的应用；

3、典型案例分享

线上+线

下
4

5

青橙学院-情

绪与压力管

理

1、让学生了解情绪管理的一些基本技

巧；

2、让学生知道如何分析典型情绪问题，

并掌握合理的处理方法；

3、使学生明白情绪和压力的存在很合理

1、情绪管理和压力管理的定义

2、情绪和压力管理的方法和应

用

3、典型的情绪压力案例分享

线上+线

下
4

6
青橙学院-时

间管理

1、明白时间管理的重要性；

2、让学生掌握一些时间管理的方法；

3、了解一些典型的时间管理缺失案例

1、时间管理的重要性 ；

2、时间管理的方法和应用

线上+线

下
2

7
青橙学院-团

队精神

1、学生通过课程学习了解团队是什么；

2、知道一个典型团队的构成，如何组建

和定位在团队中的角色；

3、掌握一些团队内沟通的方法；

1、团队意识的重要性；

2、高效团队的要素和建设过

程；

3、如何在团队内定位和沟通；

4、案例分析

线上+线

下
3

8
青橙学院-洞

察客户需求

1、让学生掌握需求的分类；

2，让学生掌握需求分析的步骤；

3、让学生了解典型需求的解法；

1、用户体验分析方法概览、

2、新零售下消费者的行为变化

特征

3、理解客户问题背后的真正心

理动机

线上+线

下
2
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9
青橙学院-办

公软件实务

1、学会一些常用的 PPT 制作技巧；

2、学会一些常用的 Excel 操作技巧；

3、学会一些常用的 word 使用技巧

1、Excel 入门课程，数据统计

方面的实操技能；

2、PPT 入门课程，学会制作简

单的 PPT；

3、word 入门课程，学会常用

的 word 使用技巧

线上+线

下
6

10
青橙学院-跨

境电商

1、让学生了解电商行业的热门方向；

2、让学生知道跨境电商的发展前景；

3、让学生知道如果进入跨境电商，该如

何准备

1、跨境电商现状；

2、跨境电商对人才的需求；

3、如何准备

线下授课 2

11

青橙学院-人

工智能对服

务行业的变

革

1、让学生了解客服行业的前沿动态；

2、了解新技术对客服岗位的影响，以及

新技术衍生的新岗位；

1、人工智能训练师的应运而生

2、阿里巴巴人工智能工具阿里

小蜜介绍

3、小蜜中的人工智能在新商业

领域中的应用

线上+线

下
2

12
青橙学院-谈

判技巧

1、让学生具备谈判的意识；

2、让学生知道基本的谈判流程；

3、使学生学会一些简单的谈判技巧；

1、简单的谈判技巧；

2、日常生活中谈判的应用；

3、基本的谈判步骤

线上+线

下
3

13
青橙学院-农

村淘宝

1、让学生了解农村电商；

2、让学生知道农村电商的发展前景；

3、使学生知道如果学者农村电商该如何

准备

1、农村电商现状和发展前景；

2、农村电商对人的需求；

3、农村电商的运营方法

线上+线

下
2

14

青橙学院-简

历、面试技

巧、职业礼仪

1、让学生明天就业不易；

2、让学生知道企业招聘原则和流程；

3、学会简历制作的技巧；

4、掌握一些基本的面试礼仪和技巧

1、企业招人原则和流程；

2、求职就业的规划；

3、简历的制作和技巧；

4、面试的注意和技巧

线上+线

下
4

附件三 实训课程

序号 实训项目名称 授课方式

1 恶意骚扰 业务场景实训

2 修改会员名 业务场景实训

3 邮费问题 业务场景实训

4 快递送货上门 业务场景实训

5 假货问题 业务场景实训

6 淘宝账号异常 业务场景实训

7
七天无理由退货

业务场景实训
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8
催发货

业务场景实训

9
卖家态度问题

业务场景实训

10
1 无理由拒签

业务场景实训

11
换货

业务场景实训

12
如何绑定或换绑支付宝

业务场景实训

13
购物津贴规则

业务场景实训

14
极速退款

业务场景实训

15
投诉操作流程

业务场景实训

16
未按约定时间发货

业务场景实训

17
红包退款

业务场景实训

18
运费险差额问题

业务场景实训

19
淘金币签到

业务场景实训

20
如何删除物流签收显示

业务场景实训

21
如何删除物流签收显示

业务场景实训

22
假货仅退款

业务场景实训

23
积分赔付

业务场景实训

24
拒签运费

业务场景实训

25
投诉超时未处理

业务场景实训

26
好评返现投诉

业务场景实训

27
如何找回淘宝会员名

业务场景实训

28
虚假发货

业务场景实训
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29
无法投诉怎么办

业务场景实训

30
天猫购物券

业务场景实训

31
信息泄露被骗怎么办

业务场景实训

32
服务底线

业务场景实训

33
错误定位投诉业务

业务场景实训

34
天猫存积分换红包

业务场景实训

35
信息泄露被骗怎么办

业务场景实训

附件四 专业技能课程

课程方向 课程主题 课程大纲 形式

视觉设计

《日常图片设计》

1.主图

2.详情图片

3.海报图

4.店招图片

录播

《店铺装修后台的操作》

1.图片空间

2.上传图片

3.装修入口

录播

《店铺首页排版布局》

1.认识店铺

2.了解受众

3.规划商品结构

4.店铺内容整理

5.页面排版布局

6.千人千面

录播
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《PC 端店铺首页设计》

1.首页基本介绍

2.PC 首页方案

3.PC 首页制作流程

4.无线首页制作模块

录播

《无线端店铺首页设计》

1.无线首页制作模块

2.无线端首页模块及布局

3.无线端首页海报及风格

录播

《宝贝详情页制作流程》

1.什么是宝贝详情页

2.详情页面制作流程

3.详情页面主要模块

录播

营销推广

《直通车商品推广基础介

绍》

1.直通车日限额

2.直通车投放平台

3.分时折扣

4.直通车地域设置

录播

《直通车定向推广基础介

绍》

1.定向推广定义

2.定向推广设置

3.定向推广如何优化

录播

《智钻基础介绍》

1.钻展的投放原理

2.CPC 与 CPM，CPC 投放方式介

绍

录播

《智钻点击率的提升》
1.钻展的点击率与扣费

2.高点击率创意图的特点
录播
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3.如何制作高点击率钻展图片

4.创意图测试方法

《什么是淘宝客》

1.淘客定向计划的类型及区别

2.各项计划设定的注意事项

3.通用计划与主推产品

录播

《优质淘宝客合作及维

护》

1.定向计划意义

2.定向计划设置方法

3.招募大淘客/达人

4.淘客维护方法

录播

店铺运营

《店铺规划》
1.了解平台的大促节点

2.学会制作运营规划表
录播

《市场分析》
1.学会分析行业大盘数据

2.学会分析行单品周期性数据
录播

《爆款运营节奏》
1.学会制作爆款的生命周期

2.学会制作爆款运营节奏表
录播

《单类目布局》 单类目布局的方法 录播

《全店布局》
1.全店销量维护技巧

2.全店转化维护技巧
录播

《会员标签分析》 会员标签的技巧 录播

内容营销 《微淘后台介绍》
1.创作微淘

2.微淘自运营（互动）
录播
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《手淘公域主流渠道介绍

-上》

1.主流大渠道介绍：淘宝头条、有

好货、必买清单等
录播

《手淘公域主流渠道介绍

-下》

2.类目渠道介绍：爱逛街、极有家、

生活家等；
录播

《图文规则介绍》 后台图文规则 录播

《直播短视频规则介绍》 后台短视频规则 录播

《阿里 V 任务平台》
1.阿里 v 任务的开通

2.阿里 V 任务运营号
录播
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