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江苏京东信息技术有限责任公司(京东商城全国客服中心) 

参与高等职业教育人才培养年度报告（2019） 

 

1．京东集团简介 

京东（JD.com）是中国最大的自营式电商企业，京东集团创始人兼首席执行

官刘强东先生，江苏宿迁宿豫来龙人，1998年 6月 18日于北京创立京东公司，

2004年 1月正式涉足电商领域。2007年，京东在全国战略布局自建物流仓储中

心。2008年 10月，京东上线日用百货类向综合型电商转型。2010年 12月，京

东开放第三方商家平台加盟。2014年 5 月 22 日，京东集团在美国纳斯达克证券

交易所正式挂牌上市，是中国第一个成功赴美上市的大型综合型电商平台。2015

年 7月，京东凭借高成长性入选纳斯达克 100指数和纳斯达克 100平均加权指数。

京东是中国收入规模最大的互联网企业，2017年，京东集团市场交易额达到

13000亿元，净收入达到 2601亿元，同比增长 43%。截至 2017年底，京东集团

拥有超过 16万名正式员工，业务涉及电商、金融和技术三大领域。2018年 7月，

京东连续三年入榜《财富》全球 500强，位列第 181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（新谷歌），位列互联网企业第三。

 

（京东在美国纳斯达克证券交易所挂牌上市） 
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美国零售行业杂志《STORES》联合全球第四大会计师事务所之一的德勤

(Deloitte)公布了 2017全球 250强零售商排行榜。京东在全球零售商中位列第

36名，是中国排名最靠前的零售企业，成为当之无愧的国内零售企业第一名。 

江苏京东信息技术有限公司京东客户服务中心成立于 2009年 11月，2013年

10月份迁移至宿豫区洪泽湖东路与环城东路交汇处京东科技园，总建筑面积达

60000平方米。 

 

（京东全国客服中心运营庆典 2009年 11月） 

2017年，京东呼叫中心二期正式运营，目前拥有 1万个呼叫坐席，可容纳

1.5万人轮班工作。京东全国客服中心是连接客户与京东的桥梁部门，同时为京

东的机制客户体验献计献策（为京东的平稳运营保驾护航）。目前，客户服务中

心含有宿迁、成都和扬州三大分中心，三地联动，互联互通。其中，宿迁分中心

主营电话业务，承接所有新项目的孵化；成都分中心主营在线业务，定位为服务

创新中心；扬州分中心主营 pop商家支付服务，电话及在线业务双备份。校园实

训中心达 100所大学，日承接量达 200万单，可支撑京东日单 2000万的巨大单

量，助力京东服务踏上新的征程。客户服务中心采用国际先进管理标准及行业先

进 Genesys系统，建立以客户满意为目标的 KPI、流程。2014年 11 月 7日，客

服中心宿迁分中心率先通过 COPC国际化高绩效标准，意味着京东的客户服务水

平正式步入了国际领先行列。 

京东全国客服中心人力资源部及服务提升部为高职院校常年提供优秀的讲

师团队，主要从提升行业的专业度、介绍企业相关文化、结合学生专业进行电子

商务关联知识传授、提升学生的综合能力及职业化培养、提前打通助力学生的职

业通道等几个方面面向高职院校，全面助力高等职业教育人才培养。 
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现就 2017年 9月—2018年 9月京东全国客服中心参与高等职业教育人才培

养相关情况做如下报告。 

2．校企合作概况 

截止 2018 年 9 月，江苏京东信息技术有限公司已与 114 所院校建立校企合

作关系，合作形式多样。 

2.1 成立“京东学徒制试点班”，按需培养人才，实现无缝对接 

京东商城全国客服中心与江苏财经职业技术学院等多所院校开展深入合作，

与江苏财经职业技术学院经济贸易学院从 2015 级开始，在新生中成立“京东学

徒制试点班”。在“校企双主体”的管理体制下，为“京东学徒制试点班”配备

由学院导师和企业导师共同组成的“双导师”，实施“旺工淡学，螺旋提升”的

人才培养模式，校企双方全程指导专业教学和实训实习，共同评价学生能力，共

同落实就业岗位。订单班学生在校学习期间，公司派专人为学生提供企业文化、

职业技能等相关方面的培训课程，并为学生提供实习平台，参与真实业务的实践

锻炼，切实感受职场氛围。同时每年为学生提供京东奖学金、工作服和每月 200

元的京东商城网上购物券。订单班的学生可以把在校学习的知识技能与京东公司

实际相结合，利用实践平台，积累实战经验，掌握职业技能，提升职业素质，较

早实现学生——职业人的转化，进一步提升就业竞争力。 

2.2 召开校园专场招聘会，提供毕业顶岗实习和暑期带薪实习机会 

京东商城全国客服中心与合作院校保持长期合作，定期深入院校召开专场招

聘会，学生通过顶岗实习、暑期实践等形式锻炼提高了自己，充实了假期生活。

京东商城全国客服中心成为学院的校外实习基地，为学生的认知实习、工学交替、

顶岗实习和毕业实践提供岗位和场所，为培养和提升学生的职业能力和综合素质

提供必要的物质保障。 

2.3 进入校园，与校方合作共建京东校园实训中心，在实战中提升学生技能 

京东校园实训中心为校企合作共建共用共管，每个中心均按照职场办公环境

进行布局，设有近百个工位，安装高配置、双网络覆盖的电脑，与通信运营商连

接，实现客服中心的所有功能，供学生上岗实战操作课余兼职。实训中心承担电

子商务、市场营销等专业的实习实训，采用专业实训平台，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，使学生真实全面地参与企业电子商务

运作的整个流程，实现从学生身份到职业人的转变。京东校园兼职实训室的建立，
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学生不出校门就可以兼职，拓宽了学生们的兼职、就业的选择范围。“京东校园

实训中心”的落户，既是校企紧密互动的平台，信息共享的渠道，更是学院根据

企业需要对校企合作人才培养模式的创新。 

 

（江苏财经职业技术学院 京东校园客户服务中心） 

依托“京东校园实训中心”，校企双方将在深入互通的基础上，进一步扩大

合作，积极探索产教融合人才培养模式改革，实现资源互补，携手助力学生提升

发展。在发挥校园实训中心基础作用的同时，双方谋求深度合作，在企业的技术

人员参与学院的课程建设、教师培养、项目研究、人才培养模式改革和学生就业

与服务等方面，实现校企合作双赢。 

2.4 成立京东商城电商学院，实行双主体办学共育人才 

2014 年我司以江苏财经职业技术学院作为试点单位，在校内成立了依据双

主体办学体制、院长负责的管理机制的“江苏财经·京东商城电商学院”。校企

双方明确企业和学校职责权利，成立江苏财经·京东商城电商学院理事会，实行

“双主体”办学、“双院长”负责、“双导师”教学、“双身份”学习。2017

年 11 月聘任江苏京东信息技术有限公司党委书记汪世龙先生担任京东电商学院

理事会理事长。 

为保证江苏财经·京东商城电商学院的良好运转，校方制定了一系列的保障

性制度；建立项目质量管理与监控体系，加强项目过程管理，实施项目责任制度，
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通过在“京东商城电商学院”的学习和锻炼，同学们不仅熟悉了电商客服的工作

流程，锻炼了心理素质、社会沟通及危机处理能力，更促进了职业认知、职业素

养、职业道德及职业心态的养成，为今后走上工作岗位打下坚实的基础。 

3．公司各类资源投入情况 

截止 2018年 9月，我司共与全国 18个省 114 所院校进行合作。 

 



 

6 
 

 

 

部分院校如下表所示： 

部分合作院校 

序号 名称 合作形式 

1 江苏财经职业技术学院 京东班/实训室 

2 连云港师范高等专科学院 顶岗实训/待建实训室 

3 徐州财经高等职业学校 京东班/实训室 

4 徐州工业职业技术学院 人力输送基地 

5 徐州经贸高等职业学校 人力输送基地 

6 江苏建筑职业技术学院 京东班/实训室 

7 宿迁职业技术学院 人力输送基地 

8 山东水利学院 人才输送基地/实训室 

9 芜湖职业技术学院 实训室 

10 淮安信息职业技术学院 人才输送基地 

11 宿州职业技术学院 人力输送基地 

12 江苏食品职业技术学院 人力输送基地 

13 九州职业技术学院 京东班 

14 宿迁技师学院 京东班 

15 徐州机电高级技工学校 京东班 

16 河南商专职业学院 人力输送基地 

17 河南机电高等专科学校 人才输送基地 

18 黄冈科技学院 顶岗实习/人才输送基地 

19 随州职业技术学院 顶岗实习/人才输送基地 

20 武汉生物工程学院 人才输送基地 
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3.1 职员培训 

截止 2018年 9月，面向合作院校开展教职员工培训情况，如下表。 

课程名称 面授课时（分钟） 培训地点 

校企合作宣讲 45 客服中心 

微信自学平台的使用 45 实训室 

京东购物流程+支付及配送方式 
180 

实训室 

京东购物咨询 实训室 

《服务基础》《知识库使用与查询》 90 实训室 

《CRM（3.0）、ERP操作流程》 90 实训室 

订单状态及类型解析+催单 135 客服中心 

订单取消与修改 45 客服中心 

账户安全信息安全 45 客服中心 

质检录音介绍 

投诉判定标准 
45 客服中心 

投诉升级流程（一二三级投诉） 

员工绩效讲解 
90 客服中心 

售后业务 180 客服中心 

3.2 校企共建 

校内外实训基地建设情况 

截止目前，京东集团已与江苏财经职业技术学院等 40余所职业院校合作建

成校外实训基地；与超过 30余所高职院校合作建成京东校园实训中心（校内实

训基地）部分名单如下： 

序号 学校 

1 江苏财经职业技术学院 

2 山东水利职业学院 

3 长江职业学院 

4 芜湖职业技术学院 

5 沈阳职业技术学院 

6 江苏建筑职业技术学院 

7 徐州财经职业技术学院 
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面向职业院校捐赠情况：截止目前，京东集团向各合作院所累计年资助各类

奖助学金 1000余万元、向合作院校捐赠电脑等设备十万余台。 

3.3 学生实习实训 

截止目前，合作职业院校学生在江苏京东信息技术有限公司全国客服中心顶

岗实习学生数、实习时间情况如下表所示： 

序号 名称 2017 年实习人数 2018 年实习人数 

1 江苏财经职业技术学院 390 450 

2 连云港师范高等专科学院 210 240 

3 徐州财经高等职业学校 570 610 

4 徐州工业职业技术学院 490 530 

5 徐州经贸高等职业学校 230 270 

6 江苏建筑职业技术学院 300 320 

7 宿迁职业技术学院 340 350 

8 山东水利学院 190 220 

9 芜湖职业技术学院 500 520 

10 淮安信息职业技术学院 150 60 

11 宿州职业技术学院 170 190 

12 江苏食品职业技术学院 340 400 

13 九州职业技术学院 180 210 

14 宿迁技师学院 460 510 

15 徐州机电高级技工学校 50 80 

16 河南商专职业学院 460 300 

17 河南机电高等专科学校 390 420 

18 黄冈科技学院 400 430 

19 随州职业技术学院 580 640 

20 武汉生物工程学院 420 460 
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顶岗实习学生津贴由底薪、绩效、全勤、餐补、东劵、团建费共计 6部分组

成。毕业生试用期 2个月，底薪 1700元+800元绩效+330元餐补+50元全勤奖+300

元房补=3180元，转正后绩效基数为 1000元（上不封顶），加上日常加班费，

综合薪资 3500-6000元（上不封顶）。 

4.创新合作办学机制、体制 

京东集团以江苏财经职业技术学院作为试点单位，经过调研和磋商，与校方

达成共识，建立依据双主体办学体制、院长负责的管理机制的“江苏财经·京东

商城电商学院”。校企双方明确企业和学校职责权利，成立江苏财经·京东商城

电商学院理事会，实行“双主体”办学、“双院长”负责、“双导师”教学、“双

身份”学习。 

为保证京东商城电商学院的良好运转，在理事会的领导下，校方制定了一系

列的保障性制度；建立项目质量管理与监控体系，加强项目过程管理，实施项目

责任制度，二级学院负责人为项目第一责任人，对项目实施负有全面责任；建设

资金实行目标管理。 

2014年至 2018年每年校企双方均互相邀请对方参加校园、公司的各类活动。 

 

 

京东商城电商学院组织架构 
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京东集团面向高职院校，通过校企宣讲、学生报名、企业面试等流程，在多

所高职院校均成立了“京东学徒制试点班”。在“校企双主体”的管理体制下，

为订单班配备由院校导师和企业导师共同组成的“双导师”，实施“旺工淡学，

螺旋提升”的人才培养模式，校企双方全程指导专业教学和实训实习，共同评价

学生能力，共同落实就业岗位。 

 

 “旺工淡学 螺旋提升”的人才培养模式示意 

5.助力地方经济发展 

作为一家综合性集团公司，发展与创新离不开优秀的人才队伍和对科技成果

的转化。 近年来，我司和合作院校不断创新合作的方式方法，双方通过发挥各

自人才和产业优势，为企业解决了大量难题，缩短了人才培养周期，解决了招工

难问题，给企业迅速带来了经济效益；利用高校资源对职工进行继续教育，提高

职工素质，从而提高了企业竞争力，促进了可持续发展；企业对教育的支持树立

了企业形象，起到了宣传效应。 可以说，校企合作使我们得到了实惠。 
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相应的，我们为学生参加专业实践和就业搭建平台，使他们所学知识得以活

学活用。 集团每年为学生提供 2万人次习实训岗位，挂牌成立了多所职业院校

的校外实习基地。 截至目前，校企联合培养的学生在公司就业的有 80%，其中

70%以上已成为班组长， 有的还晋升为了部门助理。 根据双方需求，校企互派

人员进企、进校互相学习。 企业定期外派高管和技术人员到学院给学生上课，

传授最新的市场信息，提供真实有趣的案例，对活跃课堂气氛、提高知识的实用

性有很大帮助，同时参与学院人才培养方案的修订工作；学院选派教师到公司一

线挂职锻炼，参加不少于 3 个月的专业实践工作。双方合作建立驻企工作站、

引进实际项目，截止目前，已完成多个市场推广项目， 赢得了业界的的一致的

认可，为公司创造了客观的经济收益。 

 

截止目前我司与合作学院共建数十家京东校园实训中心，中心按照职场办公

环境进行布局，设有 2万余个工位，安装高配置、双网络覆盖的电脑，与通信运

营商连接，实现客服中心的所有功能，供学生上岗实战操作课余兼职。实训中心

承担电子商务、市场营销等专业的实习实训，采用专业实训平台，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，使学生真实全面地参与企业电

子商务运作的整个流程，实现从学生身份到职业人的转变。 

公司计划计划用 3～5 年的时间，把一批京东校园实训中心项目打造成为国

家级大学生实习教育基地、协同创新科研基地、人才培养育人基地。 
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6.未来校企合作规划 

6.1 发展问题分析 

目前来说，校企合作虽然已经成为双方实现各自发展目标的重要途径，但也

存在政府缺失制度支持这一大问题：一是如何使校企双方积极主动参与，缺乏制

度和法律制约。 二是如何使合作切实深入到教学和科研领域， 还缺乏具体方案

和监控制度。 三是从政府层面，双方合作如何受益，缺乏具体实施规则。四是

企业参与校企合作也是一项公益事业， 能否为企业提供更多优惠政策。 因此，

健全有关政策和法律法规，寻求资金投入的保障，得到政府的重视和支持，是亟

待解决的问题。 

6.2 保障体系 

（1）建立科学、实效的“双育人”管理实体是“双主体”办学的机制保障。  

管理机制必须明确校企双方在“双主体”育人过程中的角色，划分各自权利、

义务，规定各自的职责和事务。 京东集团与合作院校经过长期的合作探索，确

定了“双主体”育人实体。 校企双方签订校企合作培养协议，制定了校企合作

实施方案， 以协议和制度形式明确了合作办学过程中各自的权利、 义务及应有

的职责、事务。  

学校作为办学主体之一，主要职责是为京东集团发展培养急需的高素质技能

型人才，同时为京东集团优先提供人力资源支持， 参与或承担成果推广，参与

企业员工入职培训，指导学生顶岗实习。 

 企业作为办学主体之一，主要职责是以实习场地、设备、技术、人力资源

等形式投入学院办学，参与、指导专业建设，参与课程开发与建设，协助学校培

训教师，提供学生实习场所，提供就业岗位，参与评价人才培养质量等工作。 

（2）成立校企合作管理委员会，让企业以主体身份参与管理 

为保障“京东学院”的教学管理与实施，校企双方成立了以企业经理、技术

专家、学校专家、 教研室骨干为主要成员的 “校企合作管理委员会”。 主要

职责为负责制订校企合作实施方案、校企合作协议、校企合作发展规划，重点解

决校企双方发展不明确、管理不完善、事务不具体等一系列问题，实现“双主体”

模式下校企“双管理”的常态化运行。“校企合作管理委员会”通过年会形式对
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校企工作进行总结、表彰，并部署下一年度工作规划。 同时，在“校企合作管

理委员会”管理与领导下，校企双方在宣传招生、人才选拔、合作班级组建、岗

位调研、人才培养方案制定、教学实施、实训基地建设、师次培训、社会服务等

领域展开工作， 并将校企合作深入到教学实施、 课程实施等层面。 通过成立

校企管理委员会，签订校企联合培养协议，校企之间建立了长期战略合作伙伴关

系，使校企合作得以可持续性发展。 

6.3 未来规划 

（1）进一步做好京东校内电商学院的建设，构建员工培养、培训的主阵地。  

（2）在员工职业资格认证、职业技能竞赛方面开展校企合作，合作构建国

家级电商行业职业技能竞赛平台，加强与国内知名电商企业的技能比武、技术交

流，培养更多的技术能手。  

（3）加强项目合作，助力企业技术改造、产品升级和效益提升。 

 


