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襄阳职业技术学院 

江苏京东信息技术有限公司参与高等职业教育人才培养年度 

报告（2019年） 

 

一、企业概况 

京东于 2004 年正式涉足电商领域。2015 年，京东集团市场交易额达到 4627

亿元，净收入达到 1813 亿元，年交易额同比增长 78%，增速是行业平均增速的

2 倍。2016 年，京东集团市场交易额达到 9392 亿元，是中国收入规模最大的互

联网企业。2016 年 7 月，京东入榜 2016《财富》全球 500 强，成为中国首家、

唯一入选的互联网企业。2017 年 7 月，京东再次入榜《财富》全球 500 强，位

列第 261 位，成为排名最高的中国互联网企业，在全球仅次于亚马逊和 Alphabet，

位列互联网企业第三。截至目前，京东集团拥有超过 12 万名正式员工，业务涉

及电商、金融和物流三大板块。京东大学电商学院是京东集团为电商行业提供成

长服务的官方机构。京东大学电商学院以专属课件研发为技术优势，以官方权威

讲师及商家自身讲师共组团队为资源优势，通过线上直播授课、在线视频教程、

官方资料分享、线下现场培训、商家专属社区等业务模块，搭建多元化立体学习

平台。本着“让电商变得简单快乐”的愿景，力求打造健康快乐的电商学习生态，

提升电商行业整体水平。 

二、“京东校园实训中心”项目简介 

襄阳职业技术学院经济管理学院与江苏京东信息技术有限公司合作共建的

“京东校园实训中心”已于 10 月正式运营。这是学校又一校企协同育人平台，

为学校培养应用型技能人才注入了新的活力。 

（一）企业进校，学生学习实训足不出校 

京东校园实训中心以校企共建、共用、共管的方式，按照真实的职场办公环

境进行布局，设有 54 个工位，安装有 54 台高配置、双网络覆盖计算机，从交换

机、IP 电话、耳麦，到座席外观标识、文化墙，都与京东全国客服中心标准一

致。 

实训中心日常管理由京东派驻相应管理人员入驻学校，全程跟进项目日常运

http://www.caigou.com.cn/product/ca2093.shtml
http://www.caigou.com.cn/product/ca2093.shtml
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营及管理，学校派出一位电子商务专业教师共同保障项目的稳定持续运营。由京

东运营管理人员结合现实情况进行各时段的人力匹配及班次设置。京东校园实训

中心建成后，学校学生足不出校，即可进行专业实训。 

我院电子商务专业 2017 级学生就是首批在此实训中心参加实训的学生，由

京东主管教师和电子商务专业教师共同制定实训计划，自 10 月 8 日开始，分为

入职培训阶段、实训开班&理论辅导阶段、实战阶段和实训总结阶段。第一阶段，

学生实训以在线学习和面授课程为主（培训课程，见表 1），完成人员入职考试

和工号开通；第二阶段，为学生进行分组，按照实训期间上班时间，分为上午/

下午/晚上三个时段，根据小组单位安排，同时加强理论知识学习，特别是客服

话术和解疑方案；第三阶段，结合实训任务，对应考核项进行实操量化考核，分

为业务任务 60 分、学习任务 40 分、附加任务 50 分（考评明细，见表 2、表 3）；

第四阶段，召开实训总结大会，表彰优秀学员。 

表 1 京东校园中心培训课程内容 

课程名称 课时/H 考核形式 备注

宣讲会＋我们的公司 1 N/A 三方协议对接院校盖章，寄回公司打印

企业文化＋破冰分组 1 N/A 约法三章＋电脑系统安装完毕

野外拓展＋趣味游戏 2 N/A 相互认识＋坐地起身游戏

京东购物流程 1 论述

账户常见问题 1 论述

账户信息 1 论述

催单及处理流程 1 论述＋场景演练 场景模拟1V1

订单取消与修改 1 论述

余额返卡 0.5 论述

京东金融问题处理流程 0.5 论述

仲裁提交流程＋纠纷单提交

场景及注意事项
1 论述＋现场抽查

客服中心投诉判定标准 0.5 论述

发票常见问题 0.5 论述

价保系统＋价保申请步骤 0.5 论述

野外拓展＋趣味游戏 2 N/A 大雨、小雨和中雨游戏＋踩报纸游戏

售后退换货流程 1 论述

消费品《母婴、个护、食品

饮料常见问题》
1 论述

转接标准＆话术 1.5 论述

升级标准＆话术＆注意事项 1.5 论述

首解top7场景 1 论述＋现场抽查

首解top7场景＋方案执行标

准率回炉
1 论述＋现场抽查

图书音像电子书常见业务 1 论述

实训室绩效方案 1 论述

回炉培训 1 现场提问＋问答

试接线＋总结 3 N/A 第九天 分两批试接线，每人先接一通电话并总结

试接线＋总结 3 N/A

课堂趣味游戏 1 N/A 谁是卧底游戏

接线＋总结 3 N/A 第十一天

接线＋总结 3 N/A 第十二天

第六、七天（休息调整）

第十三、十四天（休息调整）

第一天

第二天

第三天

第四天

第五天

第八天

第十天
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表 2 业务任务考核明细 

考核项 门槛值 分值 目标数 分值 挑战值 分值

接起量 实训室分配 8 实训室分配 15 实训室分配 20

满意度 88% 8 91% 15 94% 20

首解 77% 8 82% 15 85% 20  

 

表 3 学习任务考核明细 

考核项 汇报内容 考核分数

数据达成 10

业务思考 10

PPT美观 10

演讲能力 10

数据总结与分析

创新业务

实训收获

 

（二）产教融合，打通学生职业发展通道 

该实训中心承担经济管理学院电子商务专业的实习实训，采用专业教学实训

平台，开展真实的电子商务运营、网上支付、网络营销以及客户服务，与通信运

营商连接，实现呼叫中心的所有功能。京东校园实训中心使学生能够更真实、全

方位地参与电商企业运作的真实流程，增进学生对各个环节的理论认知和实践接

触，实现从学生身份到职业人的转变。 

学生通过“京东校园实训中心”实训，全程参与客服的整个流程，将整个服

务过程以直观形式展现在学生眼前，使学生获得项目实战经验，缩短了在校学生

与用人单位之间需求的差距，打通了在校生职业通道，为学生今后走上工作岗位

打下坚实的基础，克服了传统书本的教学模式，通过京东实训中心培养出来的学

生既有扎实的专业理论基础，又有岗位能力要求相吻合的专业技能，深受企业社

会的欢迎。 

在双十一期间，我校京东校园实训中心收获喜人成绩，在京东全国已建成的

60 多所校园实训中心中脱颖而出：（1）在电话端接线任务中，位列京东校园运

营三部第一名，超过其他合作时间更长的院校；（2）“双十一”前后两周的服务

质量评比中，王玮琪、贵万全等 6 名同学荣获“优秀学员”荣誉证书。按照京东

人才发展章程规定，凡获得优秀学员的学生，可免费进行客户关系管理师等级考

试认证并发放免面试入职绿卡，毕业后可凭借此卡直接入职京东，作为储备干部

培养 1年后，派驻至母校或家乡所在地做管理人员。 
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（三）资源共享，学校学生企业互惠多赢 

通过合作，京东为学校提供专业教学实训平台，促进电子商务专业教材、教

学模式的快速更新，达成教学实践的同时改变传统教学模式，使学生专业理论与

专业技术有机结合，培养社会急需人才，提高学生就业率，促进生源持续增长，

促进学校的课程改革，有利于“双师型”教师的培养，在重点专业建设、项目申

报等方面进行合作。 

通过校企合作，教学与经营相结合，校企双方优势互补、资源共享，是实现

高等职业教育与企业生产可持续发展的重要途经。学生到校园实训中心实习，给

企业提供了人力资源支持。企业在实训中心挖掘优质人员作为在校管理团队进行

培养，使其在校期间获得管理岗位锻炼。企业还会针对实训中心优秀学生，推荐

进入企业面试，选拔通过者进入企业，培养企业储备管理干部队伍。 

京东校园实训中心使企业得到人才，学生得到技能，学校得到发展，从而实

现企业、学生、学校三方互惠共赢。 

三、校企合作实践教学新经验 

（一）对接岗位工作任务，构建实践教学体系 

结合京东的典型岗位任务要求，分析现代商贸企业的电子商务专业岗位典型

工作任务，以及对应的专业核心能力要求，确定电子商务人才培养的目标与要求。

对照专业核心能力进行相关知识与技能的分解与整合，在此基础上，校企双方发

挥各自优势设计开发适应电子商务专业工作岗位任务需要的基本知识素养与能
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力、专业知识素养与能力、职业拓展知识素养与能力培养的课程体系。要求全部

实训内容来源于校企合作企业的真实项目，制定实习实训的相关制度文件，保证

实习实训、培训的实施及成效；基于岗位任务要求，组织实践教学，全程实现教

学做一体化；企业骨干全程参与各实践教学环节方案制定，并共同构建实践教学

体系。 

（二）对接职业标准，开发实践性课程资源 

在分析现代商贸企业对专业人才的需求的基础上，依据我校电子商务专业职

业岗位培养目标为业务主管、客服专员的任职要求，以及课程教学目标，与合作

企业组建课程开发团队，共同设计课程，优化课程内容；依托实训基地，将真实

的电商活动项目作为实践教学内容，相关课程内容教学案例和实训项目，均可来

自于企业真实的案例。实训活动以企业的真实项目为背景实施项目化教学，使课

程标准与职业标准有效匹配。按照“共建共享、持续更新”的原则，与合作企业

共同开发和建设有价值的核心专业课程教学资源，并共同建设相关的实践性教学

资源及相应的标准和准则。通过校企合作实训基地进行教与学、学与做、教与研

一体化训练，让学生了解企业生产经营的真实流程与活动开展，以及实践活动过

程所面临问题及解决方法，了解企业经营的不易，从而提高学生的职业素养、实

践能力和创新创造能力。 

（三）对接岗位任务，组织实践性教学 

以职业素养和职业能力培养为核心，以岗位工作任务为导向，在真实的工作

环境，边教边学、边学边做，边做边提高；将课堂教学延伸到工作实践环境中。

在实训基地实施现场教学，结合实训基地合作企业的发展需要实施相关内容的事

故调查、行为分析等任务从而实现课堂教学与岗位工作实践的有效对接。实现企

业主管与学校教师岗位与职责的互肩互换的双身份制，实现学生与企业“员工”

的双角色转换。企业全程指导或参与专业实践教学方案的制定及实践教学活动组

织，共同建立和实施实践教学评价体系，实现实践性教学过程与岗位工作过程有

机融合。 

（四）融合校企文化，实现校企优势互补 

依托校园实训中心平台，学校在教育教学过程中将企业文化与校园文化有机

融合，让学生在学习与生活实践中接受现代商贸企业文化熏陶，培养求真务实、
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开拓创新、勇于担当的企业精神，使校园文化处处彰显职业特色；有利于在合作

企业内部形成良好的学习氛围，注重文化修养和精神文化品质的提升，提高理论

水平，打造学习型工作团队。因此，校园实训中心是校企文化深度渗透融合的重

要载体，也是为现代企业发展需要培养高素质复合型专业人才的重要途经。 

四、校企合作可持续发展与有效运行的思考 

（一）协调教育教学与企业运营之间的矛盾 

教育教学与生产经营两种完全不同的活动，其活动内容、特点、目标均不同，

当两者整合到一起的时候，矛盾与冲突自然凸现。若要两者方向一致、同步跟进，

校企双方的活动组织务必要在合理范围各自调整，共同谋求利益。企业尽量为教

育教学提供各种实践性教学资源条件，学校为企业发展提供有效的人力资源， 教

学活动与经营活动有效衔接，确保实训基地各类活动能有效开展。我校在政府及

社会各界的支持下，校企创造一个共赢局面，实现校企合作实训基地持久创新发

展，很好地解决了企业利益追求与基地功能发挥之间的矛盾。 

（二）增强学校服务企业的意识和能力 

新的时代背景下，校企合作实训基地建设要能在最大程度、最大范围实现学

校与企业共赢、共发展。在现实中“貌合神离”、“剃头挑子一头热”“利益不对

等”的类似校企合作案例比比皆是，由于双方不能形成命运共同体，往往不能持

续。因此，在企业为学校提供各种实践性教学资源的同时，学校要能为企业提供

适用的人才，人才是企业发展的根本和可持续动力；学校在专业人才培养的模式

与教学组织上要有一定的灵活性，更好地满足企业生产经营发展的需要，增强服

务合作企业的意识和能力。企业与学校之间相互支撑、相互依存、相互促进，相

互施能，学校的专业建设、企业的发展才能共同步入良性循环。 

校企合作实训基地是高职院校培养高素质、高技能、创新型、实践型专业人

才的重要载体，也是企业发展提供人才支撑的重要途径，在建设中完善，在完善

中提升。 因此，我校校企合作实训基地要兼顾校企双方利益，形成命运共同体，

统筹内外部资源，广泛借鉴外部经验，不断积极创新，实现持久运营。 


