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 《客户世界》杂志创办于2003年1月，月刊，
至今已发行近200期，是国内唯一定位于“客户管
理”专业研究及其关联产业发展的专业纸介质媒体，
在呼叫中心、客户营业厅、客户俱乐部、电子商务
等领域广受赞誉。 

CCMW 



选题与内容 

选题方向 

客户管理专业方向的
理论研究和管理实践。 

关注重点 

客户服务、客户关系、
客户分析、客户挽留、
客户忠诚、客户互动、
客户洞察、客户关怀、
客户获取、客户识别、
客户发展等。 

内容定位 

内容涵盖四个主要的部
分：客户管理哲学、客
户触点管理、客户洞察
管理以及客户运营管理。
内容涵盖客户管理及其
相关管理领域的专业成
果。我们力图通过“客
户管理”的视角整体提
升企业在新的竞争环境
下的综合管理能力。
CEO & CCO 
Information 



内容定位 

1. 客户管理哲学 

2. 客户触点管理 

3. 客户洞察管理 

4. 客户运营管理 

内容定位 
内容涵盖四个主要的部分：客户管
理哲学、客户触点管理、客户洞察
管理以及客户运营管理。内容涵盖
客户管理及其相关管理领域的专业
成果。我们力图通过“客户管理”
的视角整体提升企业在新的竞争环
境下的综合管理能力。CEO & CCO 
Information 

包括社会学，心理学，历史发展，和谐社会等高层次的思考与探索。 

内容涵盖客户互动渠道的运营管理（包括呼叫中心、电子平台、大客
户管理运营、营业厅运营管理、运营分析等）；客户体验管理；客户
触点管理；客户满意度管理；触点平台技术；客户行为案例及故事
（客户投诉、客户行为特征分析、客户心理分析等）; 

内容涵盖客户数据定义及采集；客户数据分析相关思维方式；客户数
据挖掘；客户信息管理；数据分析、挖掘相关工具及技术; 

内容涵盖客户洞察管理；客户行为管理；客户价值管理；客户忠诚度
管理；俱乐部运营（消费客户的跨渠道运作）；服务与营销渠道整合；
大客户管理（集团类大客户的跨渠道管理）；服务科学；交叉营销
（多渠道交叉，多业务交叉）；价值客户获取；客户关怀；CRM整
体运作。 



读者构成 

页码 

读者人群构成 
企业客户管理岗位相关人员以及关

注服务营销的各界专业人士。 

读者行业分布 

读者社会层次 



杂志风格定位 

目标读者: 
为企业最高决策层以及专注于企业客户管理和运营
的中高层管理者。主要包括：总裁及CEO、客户总
监、销售总监、市场总监。对应部门涵盖：企业客
户服务中心、市场部--客户服务部、电子渠道部等； 

《客户世界》 
杂志定位于对“客户管
理”相关理论和实践经
验的研究和推动。 内容采编及视觉呈现： 

面向中高层管理者的管理杂志；专注于客户管理研
究视角的一本专业学术杂志；有亲和力的读物。体
现：专业、稳重、思考、引领、优雅、内敛的气质。 



栏目设置（2020版） 

刊首语 

时评·聚焦 

人员·文化 

技术·流程 

体验·洞察 

封面人物 

专栏·随笔 

解析月度主题，探讨行业发展方向 

每月一个主题，聚焦当下热点 

企业文化建设、人员管理交流 

行业最新技术，业务发展探索 

洞察行业发展契机，高屋建瓴观察行业 

月度人物专访，尽显行业领军人物风采 

辛辣观点、前沿看法，“客户体验”、“话术脚本” 

外刊速递 全球发展动态，各国媒体声音 

黄页·展会 前沿企业展示，行业展会信息 

案例·研究 具备行业启示意义和普遍价值的案例、事件分享、分析； 
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宋俊德：北京邮电大学教授、博士生导师，工信部CTI研究中心主任； 
时勘：中国科学院研究生院管理学院教授、博士生导师；国家员工援助计划发展中心主任； 
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袁达文：国际外包专业人士协会IAOP(香港)主席，亚太呼叫中心联盟APCCAL主席； 



版权信息 

编辑委员会：（按拼音顺序） 

毕自力 曾智辉 葛舜卿 高咏姿 韩远 何玺 贺焱 雷扬 李航 李农 李文香 刘钢 楼兴兵 米辉波 齐大峰 秦

扬 裘然 任海波 唐一帆 田同生 王厚东 徐欣 许乃威 杨红兵 杨萍 张云 赵辉 周力之 庄帅 

编辑：《客户世界》编辑部  

编审：王春 吴海峰 张辉 
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编撰机构介绍 

客户世界机构CCMworld Group 

客户世界机构CCMworld Group创立于2002年，定位于客户关怀及管理领域（Customer Care 
& Management）的专业化发展，是一个政府支持的第三方行业研究及发展机构，中国权威的
客户研究资讯机构。 
  
CCMworld全力关注行业发展，关注呼叫中心、CRM、服务营业厅、电子化营销通路等各类客
户关怀和管理通路的研究；关注客户生命周期中的识别、获取、发展、保留与重获各阶段的理
论与实践。我们汇集业内外、海内外专家的力量，组织业内各类交流活动，促进业内信息沟通，
为专业人才成长提供表现舞台。 
  
CCMworld积极总结行业标杆实践，推动标杆体系的建立与相关标准的制定；廓清各种混乱概
念，促进专业术语统一，呼吁业界合法权益。致力增强本行业在全社会的认知与影响力，整体
推动国内客户关怀及管理现状的改善，推动CRM及呼叫中心产业长久、健康、稳定的发展。 
  
CCMworld旗下的《客户世界》月刊是目前国内本领域惟一的纸质出版物，是一本行业旗帜媒
体。自2003年1月创刊，是客户关怀领域的专业管理刊物，在业界广受赞誉。每月一期，已累计
发行近200期。 



编撰机构介绍 

客户世界机构CCMworld Group 

客户世界网 www.CCMworld.net  作为本行业快速交流互动的平台、思想碰撞与共识形成的园
地，发挥着为本领域各方业务发展提供支撑服务的功能。 
  
机构下属的"客户世界研究院"致力成为本领域的"黄埔军校"，通过系列论坛、精英研讨、学历及
技能教育等形式促进业界人才的学习和企业的成长。目前在亚太地区聘有顾问专家150多名，已
成为亚太地区进行客户研究重要的专业团体。 
  
客户世界机构是一个官产学研一体化的第三方研究和发展平台。目前是“工业和信息化部呼叫
中心标 准指导 委员会 ”、“ 亚太客 服与呼 叫中心 联盟APCCAL”、“ 中国呼 叫中心 协 会
CNCCA”、“复旦大学CC-CMM国际标准研究中心”及“中国呼叫中心产业能力建设管理规范
工作组”常务工作的支撑机构。每年主持举办“中国最佳呼叫中心评选及年度大会”及主持
“中国呼叫中心产业发展年度报告”的编撰。 

http://www.ccmworld.net/


编撰机构介绍 

市场情况 

客户世界的读者群体定位于企业客户管理相关的中高层管理者，CCO（Chief Customer 
Officer） Information是初期的定位。企业客户总监、市场总监、销售总监、服务总监等和企
业客户相关的管理人员是主要的读者对象。目前我们所掌握的核心读者群体是全中国范围内呼
叫中心的全部企业用户以及几乎全部已实施CRM系统开展客户管理的企业相关部门的负责人。 
 
作为国内呼叫中心产业唯一的官产学研一体化的第三方服务平台，客户世界机构拥有全国呼叫
中心管理体系及管理人详细信息；与各相关机构及高层管理人互动密切。 
 
由于自身资源背景的原因，我们和各行业各主要企业的客户信息管理机构有着千丝万缕的联系。
而这些机构掌握着该企业核心的客户数据资源。以北京外企服务集团FESCO为例，它们的呼叫
中心掌握着全北京800多家外国商社、60万外企员工全部详细个人信息，我们有很低的成本投入
（或零成本）使用其数据库的能力；客户世界的专业定位就是基于客户数据的服务营销，我们
为包括FESCO、东方航空公司、中国工商银行总行、SONY、一汽-大众等企业长期提供相关战
略咨询和培训服务。 
 
客户世界机构旗下的“客户世界研究院”受国家工信部授权，负责全国各大中专院校呼叫中心
相关专业的课程大纲及主干课程教材的编撰、师资培训；技术资格证书考核认证等工作；与相
关培训市场互动密切。 



编撰机构介绍 

广告情况 

客户世界目前定位于国家级行业协会CNCCA的会员刊物，广告主全部为面向呼叫中心及CRM市
场的产品及解决方案提供商。其中包括全球最大的融合通讯厂商AVAYA，全球最大的呼叫中心
整体解决方案供应商Aspect，全球最大企业管理软件提供商SAP，全球耳唛制造双寡头企业美
国PLANTRONICS和丹麦GN Netcom，以及一些国内相关厂商。 
 
目前未设立广告部门和任何销售人员，合作形式仅为全年的杂志协办。 
 
目前设有注册资金201万元的广告公司，拥有广告经营许可等全部资质。 



编撰机构介绍 

内容来源及人员组成 

客户世界目前稿源来自本领域管理人员的投稿以及信产部资格认证的论文作品。采用稿费制
。基于亚太地区150名“顾问专家”的知识聚集，开设有多个栏目及研究专栏（具体详见附件
）。稿源较为丰富。 
 
杂志总编辑为袁道唯，美国加州大学博士后，在相关领域有非常优异的学习和工作背景，是
业界知名的行业专家，认知度极高。 
 
杂志总策划人为赵溪，同时兼任多个部分呼叫中心管理机构的高层管理工作，是中国呼叫中
心协会CNCCA的创始会长，是亚太呼叫中心联盟APCCAL的发起人以及CC-CMM国际标准组
织的创始主席。 
 
目前设编辑部和专题部分别负责杂志编辑和专题采集工作. 
设计总监安姚舜为中国人民大学艺术学院教授，目前采用合作制与其工作室合作。 
采用基于数据库的会员发行制度，每月5号发行，邮局寄发。目前为64Pages，210*285mm
规格。 
目前设有会员服务部，负责发行和会员活动组织。 



编撰机构介绍 

未来预期 

我们预期的市场为基于客户数据和业务系统的相关企业管理人及社会知识人群。比较欣赏
IT经理世界的发展模式，即从CIO Information 发展成为CEO&CCO Information的群体
市场定位；未来希望有机会延伸至行业研究（如计世资讯）和行业人力资源服务领域。 
 
内容范围可从最早的呼叫中心和CRM研究，发展至现在的客户管理，再进而发展为“服
务业/第三产业”专业管理杂志。 
 
在资源允许的情况下，计划将杂志编辑总部设于湖南益阳；在北京、上海、广深设立采编
机构。 
 



联系
方式 

Mobile：13701271422 

Email：zhaoxi@ccmw.net 

页码 

赵 赵  
James Xi Zhao 

编撰机构介绍 

WeChat：zhaoxi_james 



谢 谢 ！ 

2 0 1 9 年 1 0 月 

CC 
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