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  内容摘要
  

根据统计及预测，2025年全球电商客户支持外包市场销售额达到了620.4亿美元，预计2032年将达到903.3亿美元，年复合
增长率（CAGR）为 5.6%（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商客户支持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。
电商客户支持外包是指电子商务企业将售前咨询、订单查询、支付协助、物流跟踪、退换货处理、售后服务、投诉管理以
及社交媒体互动等客户服务职能，委托给专业第三方服务商运营和管理的一种业务模式。服务商通常通过在线聊天、电话
、电子邮件、即时通讯工具及社交媒体等多渠道为消费者提供支持，并借助客户关系管理（CRM）、工单管理系统、智能
客服和数据分析工具提升服务效率与客户满意度。该模式能够帮助电商企业降低人力与运营成本，实现7×24小时服务覆盖
、多语言支持和业务弹性扩展，从而使企业能够更加专注于产品开发、品牌建设和市场拓展等核心业务。
随着全球电子商务交易规模持续增长、跨境电商快速扩张以及消费者对即时响应和个性化服务要求不断提高，电商客户支
持外包行业正迎来广阔的发展空间。越来越多的品牌商、平台卖家和DTC企业倾向于通过外包方式获得专业客服资源、多
语种服务能力和全球化运营支持，以提升客户体验并控制运营成本。同时，生成式人工智能、智能机器人、自动翻译、语
音识别和客户数据分析等技术的广泛应用，正在推动行业向“AI+人工服务”协同模式升级，提高服务效率和服务质量。未
来，随着社交电商、直播电商、移动电商和新兴市场电商渗透率进一步提升，客户服务需求将持续增长，电商客户支持外
包市场有望保持较快增长速度，并向全渠道客户体验管理、高价值客户运营和数据驱动服务等更高附加值方向发展。
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 %；
从产品类型方面来看，在线客服外包占有重要地位，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，电商客户支持外包核心厂商主要包括Teleperformance、Concentrix、Alorica、TaskUs、TT
EC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，分析这些企业电商客户支持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：
  Teleperformance
  Concentrix
  Alorica
  TaskUs
  TTEC
  TELUS International
  Conduent
  Sutherland Global
  Foundever
  Majorel
  Transcom
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  Arvato
  Capita
  WNS Global Services
  Firstsource Solutions
  Infosys BPM
  iQor
  Transcosmos
  Bellsystem24
  SCSK ServiceWare
  LG Uplus Contact Center
  软通动力
按照不同产品类型，包括如下几个类别：
  电话客服外包
  在线客服外包
  邮件客服外包
  其他
按照不同业务内容，包括如下几个类别：
  售前咨询
  订单处理
  售后服务
按照不同技术成熟度，包括如下几个类别：
  纯人工客服外包
  AI辅助客服
  全自动AI客服系统
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
  社交电商
  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：全球不同应用电商客户支持外包市场规模及份额等
第3章：全球电商客户支持外包主要地区市场规模及份额等
第4章：全球范围内电商客户支持外包主要企业竞争分析，主要包括电商客户支持外包收入、市场份额及行业集中度分析
第5章：中国市场电商客户支持外包主要企业竞争分析，主要包括电商客户支持外包收入、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、电商客户支持外包产品、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

报告目录
  

1 电商客户支持外包市场概述
 1.1 电商客户支持外包市场概述
 1.2 不同产品类型电商客户支持外包分析
 1.2.1 电话客服外包
 1.2.2 在线客服外包
 1.2.3 邮件客服外包
 1.2.4 其他
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 1.2.5 全球市场不同产品类型电商客户支持外包销售额对比（2021 VS 2025 VS 2032）
 1.2.6 全球不同产品类型电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 1.2.6.1 全球不同产品类型电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 1.2.6.2 全球不同产品类型电商客户支持外包销售额预测（2027-2032）
 1.2.7 中国不同产品类型电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 1.2.7.1 中国不同产品类型电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 1.2.7.2 中国不同产品类型电商客户支持外包销售额预测（2027-2032）
 1.3 不同业务内容电商客户支持外包分析
 1.3.1 售前咨询
 1.3.2 订单处理
 1.3.3 售后服务
 1.3.4 全球市场不同业务内容电商客户支持外包销售额对比（2021 VS 2025 VS 2032）
 1.3.5 全球不同业务内容电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 1.3.5.1 全球不同业务内容电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 1.3.5.2 全球不同业务内容电商客户支持外包销售额预测（2027-2032）
 1.3.6 中国不同业务内容电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 1.3.6.1 中国不同业务内容电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 1.3.6.2 中国不同业务内容电商客户支持外包销售额预测（2027-2032）
 1.4 不同技术成熟度电商客户支持外包分析
 1.4.1 纯人工客服外包
 1.4.2 AI辅助客服
 1.4.3 全自动AI客服系统
 1.4.4 全球市场不同技术成熟度电商客户支持外包销售额对比（2021 VS 2025 VS 2032）
 1.4.5 全球不同技术成熟度电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 1.4.5.1 全球不同技术成熟度电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 1.4.5.2 全球不同技术成熟度电商客户支持外包销售额预测（2027-2032）
 1.4.6 中国不同技术成熟度电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 1.4.6.1 中国不同技术成熟度电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 1.4.6.2 中国不同技术成熟度电商客户支持外包销售额预测（2027-2032）
2 不同应用分析
 2.1 从不同应用，电商客户支持外包主要包括如下几个方面
 2.1.1 综合电商平台
 2.1.2 品牌电商
 2.1.3 社交电商
 2.1.4 其他
 2.2 全球市场不同应用电商客户支持外包销售额对比（2021 VS 2025 VS 2032）
 2.3 全球不同应用电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 2.3.1 全球不同应用电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 2.3.2 全球不同应用电商客户支持外包销售额预测（2027-2032）
 2.4 中国不同应用电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 2.4.1 中国不同应用电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 2.4.2 中国不同应用电商客户支持外包销售额预测（2027-2032）
3 全球电商客户支持外包主要地区分析
 3.1 全球主要地区电商客户支持外包市场规模分析：2021 VS 2025 VS 2032
 3.1.1 全球主要地区电商客户支持外包销售额及份额（2021-2026）
 3.1.2 全球主要地区电商客户支持外包销售额及份额预测（2027-2032）
 3.2 北美电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 3.3 欧洲电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 3.4 中国电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 3.5 日本电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 3.6 东南亚电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
 3.7 印度电商客户支持外包销售额及预测（2021-2032）
4 全球主要企业市场占有率
 4.1 全球主要企业电商客户支持外包销售额及市场份额
 4.2 全球电商客户支持外包主要企业竞争态势
 4.2.1 电商客户支持外包行业集中度分析：2025年全球Top 5厂商市场份额
 4.2.2 全球电商客户支持外包第一梯队、第二梯队和第三梯队企业及市场份额
 4.3 2025年全球主要厂商电商客户支持外包收入排名
 4.4 全球主要厂商电商客户支持外包总部及市场区域分布
 4.5 全球主要厂商电商客户支持外包产品类型及应用
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 4.6 全球主要厂商电商客户支持外包商业化日期
 4.7 新增投资及市场并购活动
 4.8 电商客户支持外包全球领先企业SWOT分析
5 中国市场电商客户支持外包主要企业分析
 5.1 中国电商客户支持外包销售额及市场份额（2021-2026）
 5.2 中国电商客户支持外包Top 3和Top 5企业市场份额
6 主要企业简介
 6.1 Teleperformance
 6.1.1 Teleperformance公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.1.2 Teleperformance 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.1.3 Teleperformance 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.1.4 Teleperformance公司简介及主要业务
 6.1.5 Teleperformance企业最新动态
 6.2 Concentrix
 6.2.1 Concentrix公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.2.2 Concentrix 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.2.3 Concentrix 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.2.4 Concentrix公司简介及主要业务
 6.2.5 Concentrix企业最新动态
 6.3 Alorica
 6.3.1 Alorica公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.3.2 Alorica 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.3.3 Alorica 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.3.4 Alorica公司简介及主要业务
 6.3.5 Alorica企业最新动态
 6.4 TaskUs
 6.4.1 TaskUs公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.4.2 TaskUs 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.4.3 TaskUs 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.4.4 TaskUs公司简介及主要业务
 6.5 TTEC
 6.5.1 TTEC公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.5.2 TTEC 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.5.3 TTEC 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.5.4 TTEC公司简介及主要业务
 6.5.5 TTEC企业最新动态
 6.6 TELUS International
 6.6.1 TELUS International公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.6.2 TELUS International 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.6.3 TELUS International 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.6.4 TELUS International公司简介及主要业务
 6.6.5 TELUS International企业最新动态
 6.7 Conduent
 6.7.1 Conduent公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.7.2 Conduent 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.7.3 Conduent 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.7.4 Conduent公司简介及主要业务
 6.7.5 Conduent企业最新动态
 6.8 Sutherland Global
 6.8.1 Sutherland Global公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.8.2 Sutherland Global 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.8.3 Sutherland Global 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.8.4 Sutherland Global公司简介及主要业务
 6.8.5 Sutherland Global企业最新动态
 6.9 Foundever
 6.9.1 Foundever公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.9.2 Foundever 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.9.3 Foundever 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.9.4 Foundever公司简介及主要业务
 6.9.5 Foundever企业最新动态
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 6.10 Majorel
 6.10.1 Majorel公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.10.2 Majorel 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.10.3 Majorel 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.10.4 Majorel公司简介及主要业务
 6.10.5 Majorel企业最新动态
 6.11 Transcom
 6.11.1 Transcom公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.11.2 Transcom 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.11.3 Transcom 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.11.4 Transcom公司简介及主要业务
 6.11.5 Transcom企业最新动态
 6.12 Arvato
 6.12.1 Arvato公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.12.2 Arvato 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.12.3 Arvato 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.12.4 Arvato公司简介及主要业务
 6.12.5 Arvato企业最新动态
 6.13 Capita
 6.13.1 Capita公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.13.2 Capita 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.13.3 Capita 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.13.4 Capita公司简介及主要业务
 6.13.5 Capita企业最新动态
 6.14 WNS Global Services
 6.14.1 WNS Global Services公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.14.2 WNS Global Services 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.14.3 WNS Global Services 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.14.4 WNS Global Services公司简介及主要业务
 6.14.5 WNS Global Services企业最新动态
 6.15 Firstsource Solutions
 6.15.1 Firstsource Solutions公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.15.2 Firstsource Solutions 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.15.3 Firstsource Solutions 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.15.4 Firstsource Solutions公司简介及主要业务
 6.15.5 Firstsource Solutions企业最新动态
 6.16 Infosys BPM
 6.16.1 Infosys BPM公司信息、总部、电商客户支持外包市场地位以及主要的竞争对手
 6.16.2 Infosys BPM 电商客户支持外包产品及服务介绍
 6.16.3 Infosys BPM 电商客户支持外包收入及毛利率（2021-2026）&（百万美元）
 6.16.4 Infosys BPM公司简介及主要业务
 6.16.5 Infosys BPM企业最新动态
 6.17 iQor
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