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  内容摘要
  

根据统计及预测，2025年全球电子商务呼叫中心外包市场销售额达到了93.65亿美元，预计2032年将达到152.1亿美元，年
复合增长率（CAGR）为 7.2%（2026-2032）。地区层面来看，中国市场在过去几年变化较快，2025年市场规模为
百万美元，约占全球的 %，预计2032年将达到 百万美元，届时全球占比将达到 %。
本文研究全球及中国市场电子商务呼叫中心外包现状及未来发展趋势，侧重分析全球及中国市场的主要企业，同时对比北
美、欧洲、中国、日本、东南亚和印度等地区的现状及未来发展趋势。
电子商务呼叫中心外包是指电商企业将原本由自身运营的客户服务、售前咨询、订单处理、售后支持、投诉处理、技术支
持等客户沟通与服务职能，委托给专业第三方呼叫中心或客户体验服务商进行运营管理的一种业务模式。这类外包服务通
常通过电话、在线聊天、邮件、社交媒体、AI客服等多渠道方式与消费者互动，由外包服务商负责人员招聘培训、客服系
统、质量管理和运营优化，从而帮助电商企业降低运营成本、提升服务效率、实现24小时多语言客户支持，并专注于核心
业务如商品、供应链与市场营销。随着全球电子商务规模持续扩大、消费者对即时响应和优质客户体验的要求不断提高，
电商企业越来越倾向于将客服运营外包给专业服务商，以获得更低成本、更高效率和更强规模弹性。与此同时，AI客服、
智能语音、自动化工单系统和全渠道客户体验管理（CX）技术的普及，使呼叫中心外包从传统电话客服升级为“数字化客
户体验运营服务”。在跨境电商、DTC品牌、平台电商和社交电商快速增长的背景下，企业对多语言、7×24小时客服支持
需求显著增加，推动外包服务需求持续扩大。未来行业将呈现全球化交付、AI+人工协同、数据驱动运营以及高附加值CX服
务升级等趋势，因此电商呼叫中心外包被普遍认为是BPO产业中增长较快且长期需求稳定的细分赛道之一。
地区层面来说，目前XX地区是全球最大的市场，2025年占有 %的市场份额，之后是 和 ，分别占有 %和
%。预计未来几年， 地区增长最快，2026-2032期间CAGR大约为 %；
从服务类型方面来看，售中服务外包占有重要地位，预计2032年份额将达到
%。同时就应用来看，综合电商平台在2025年份额大约是 %，未来几年CAGR大约为 %；
从企业来看，全球范围内，电子商务呼叫中心外包核心厂商主要包括SupportYourApp、Helpware、SupportNinja、KD
CI Outsourcing、OnBrand24等。2025年，全球第一梯队厂商主要有 、 和 ，第一梯队占有大约
%的市场份额；第二梯队厂商有 、 、 和 等，共占有 %份额。
本文重点分析在全球及中国有重要角色的企业，分析这些企业电子商务呼叫中心外包产品的市场规模、市场份额、市场定
位、产品类型以及发展规划等。
主要企业包括：
  SupportYourApp
  Helpware
  SupportNinja
  KDCI Outsourcing
  OnBrand24
  Ringly.io
  Simply Contact
  Fusion CX
  Octopus Tech
  Pexly
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  Unity Communications
  HelpSquad BPO
  Go4customer
  Global Response
  ASL BPO
按照不同服务类型，包括如下几个类别：
  售前服务外包
  售中服务外包
  售后服务外包
按照不同外包模式，包括如下几个类别：
  离岸外包
  近岸外包
  在岸外包
按照不同应用，主要包括如下几个方面：
  综合电商平台
  品牌电商
  跨境电商
  社交电商
  直播电商
  其他
重点关注如下几个地区
  北美
  欧洲
  中国
  日本
  东南亚
  印度
本文正文共8章，各章节主要内容如下：
第1章：报告统计范围、产品细分及全球总体规模及增长率等数据
第2章：全球不同应用电子商务呼叫中心外包市场规模及份额等
第3章：全球电子商务呼叫中心外包主要地区市场规模及份额等
第4章：全球范围内电子商务呼叫中心外包主要企业竞争分析，主要包括电子商务呼叫中心外包收入、市场份额及行业集中
度分析
第5章：中国市场电子商务呼叫中心外包主要企业竞争分析，主要包括电子商务呼叫中心外包收入、市场份额及行业集中度
分析
第6章：全球主要企业基本情况介绍，包括公司简介、电子商务呼叫中心外包产品、收入及最新动态等
第7章：行业发展机遇和风险分析
第8章：报告结论
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