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เกี่ยวกับ Gartner  
Magic Quadrant

Magic Quadrant ทำ�การพิจารณาตลาดระดับโลกของ
แอปพลิเคชันการบริการและการช่วยเหลือลูกค้า "ที่ใช้
เพื่อให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าด้วยการเข้าถึงลูกค้า
อย่างอัจฉริยะ ทั้งในเชิงรุกและเชิงรับ โดยมีการตอบ
คำ�ถาม การแก้ไขปัญหา และการให้คำ�แนะนำ�"

Gartner ระบุว่า "การทำ�งานผสมผสานของ
กระบวนการบริการลูกค้าที่อาศัยระบบอัจฉริยะ ผ่าน
แอปพลิเคชัน CEC ที่เกี่ยวข้องกับทั้งช่วงเวลาที่ได้รับ
ความช่วยเหลือและการบริการตนเองในเส้นทางการ
ตัดสินใจของลูกค้า โดยทั่วไปแล้ว CEC นั้นไม่เพียง
มาจากการบันทึกและกระบวนการจัดการรายกรณี 
แต่ครอบคลุมแนวทางใหม่ๆ อย่างการเข้าถึงลูกค้า
ด้วยการสนทนา แอปพลิเคชัน CEC ต้องผ่านการ
ออกแบบมาสำ�หรับแพลตฟอร์มทั่วไปที่มีแอปพลิเคชัน
ต่างๆ ที่ลูกค้าใช้อยู่ แอปพลิเคชัน CEC ชั้นนำ�ควรที่
จะควบคุมข้อมูลหลักของลูกค้าในขณะที่มีปฏิสัมพันธ์
กับลูกค้า นอกจากนี้ ยังมีคุณสมบัติและการใ 
ช้งานอื่นๆ ที่เกิดจากการรองรับของแอปพลิเคชัน 
CEC สำ�หรับการจัดการรายกรณี การจัดการ
เวิร์กโฟลว์ และการจัดการความรู้ ได้แก่ ช่องทาง
ดิจิทัลเพื่อการเข้าถึงลูกค้า ฟังก์ชันเสียงจากลูกค้า 
การเข้าถึงลูกค้าเชิงรุก (ดิจิทัล) ผ่านวงจรการ

จากผลการวิจัย Magic Quadrant ปี 2564 โดย 
Gartner Zendesk ได้รับการยอมรับให้เป็นผู้นำ�
จากการวิจัย Magic Quadrant  สำ�หรับ CRM Customer Engagement Center โดย Gartner  
ประจำ�ปี 2564 Zendesk ได้รับการขนานนามให้เป็นผู้นำ�เป็นปีที่หกติดต่อกัน Gartner กล่าวว่า Zendesk 
จัดเป็นผู้นำ�โดยพิจารณาจากความสามารถในการดำ�เนินการและการมีวิสัยทัศน์ที่รอบด้าน

Gartner ได้ประเมินผู้ประกอบการทั้งหมด 16 ราย ตามรายละเอียดด้านล่าง

รายงาน Magic Quadrant สำ�หรับ 
CRM Customer Engagement 
Center โดย Gartner ประจำ�ปี 2564

mailto:support@zendesk.com
https://twitter.com/zendesk
https://www.zendesk.com/th/?_ga=2.134904435.301742157.1626901568-1501730459.1626901568


support@zendesk.com     |     @zendesk www.zendesk.com/th

สังเคราะห์ (continuous intelligence) การวิเคราะห์สถิติการ
บริการลูกค้าเชิงคาดการณ์ กลไกกฎทางธุรกิจเชิงปรับตัว งาน
อัตโนมัติของการเข้าถึงลูกค้า การเชื่อมโยงกับ Internet of 
Things (IoT)"

รายงานปี 2564 นี้ได้สะท้อนถึงผลกระทบจากการระบาดของ 
COVID-19 ต่อองค์กรที่ให้การช่วยเหลือและบริการลูกค้า ตลอด
จนมีความจำ�เป็นที่ต้องลงมือได้ทันทีเพื่อปรับเปลี่ยนและการเดิน
หน้าการดำ�เนินงานในช่วงเวลาที่มีแต่อุปสรรคและความไม่
แน่นอน โดยมีผู้ประกอบการ 16 รายที่ได้รับการประเมินในการ
วิจัย Magic Quadrant นี้

จากมุมมองของ Zendesk ต่อ Zendesk

เป็นเวลาหกปีติดต่อกันแล้วที่ Zendesk ได้รับการจัดกลุ่มให้เป็น 
Leader หรือผู้นำ� ซึ่งถือว่าเป็นภาพสะท้อนความสำ�เร็จในระดับ
โลกของลูกค้ามากกว่า 170,000 รายของเรา 

ในขณะที่บรรดาบริษัทต่างๆ ดำ�เนินการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่ใน
การติดต่อกับลูกค้า Zendesk มุ่งเน้นในการทำ�การอัปเดตและนำ�
คุณสมบัติสำ�คัญหลักๆ ซึ่งทำ�ให้มีผลได้ในทันที ทั้งนี้รวมถึง การ
รวมระบบการสนทนาอัตโนมัติของช่องทางต่างๆเข้าด้วยกัน และ
การจัดการด้านบุคลากร จากการระบาดของ COVID-19 เรามีการ
เสนอการผ่อนปรนการอนุญาตให้ใช้สิทธิ์ เพิ่มความพร้อมในการให้
บริการลูกค้าแบบดิจิทัลได้เร็วขึ้น มีแผนบริการการช่วยเหลือและ
บริการทางไกล และมีโซลูชั่นเพื่อการจัดการวัคซีนของ Zendesk 
(โดยร่วมมือกับ TCS) อีกสิ่งที่น่ากล่าวถึงก็คือ เราได้ทำ�การ
ปรับปรุงการกำ�หนดราคา โดยมีแพคเกจสำ�เร็จรูปที่รวมการช่วย
เหลือและบริการแบบ omnichannel รวมทั้งตัวเลือก add-
on แบบใหม่ๆ ในขณะที่เราได้ทำ�การสร้างสรรค์นวัตกรรมตลอด
มา เรายังใส่ใจให้มีความง่ายในการใช้งาน การปรับเปลี่ยนได้ตาม
ต้องการ และการดูแลระบบ เพื่อให้ธุรกิจต่างๆ สามารถให้บริการ
ลูกค้าได้ดียิ่งกว่าเดิม 

ลูกค้ากว่า 170,000 รายและเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ

Zendesk เป็นบริษัทซอฟต์แวร์ด้านการบริการลูกค้าที่มีผลิตภัณฑ์
การช่วยเหลือและบริการรวมทั้งการขายที่ผ่านการออกแบบมาเพื่อ
เสริมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เราให้บริการลูกค้ากว่า 
170,000 รายในหลากหลายอุตสาหกรรมในกว่า 160 ประเทศ 
เราขับเคลื่อนประสบการณ์ลูกค้าระดับสุดยอดนวัตกรรมของโลก
สำ�หรับแบรนด์ระดับสากลต่างๆ อย่าง Slack, Shopify, Netflix 
และอีกมากมาย

Zendesk Suite (Zendesk for Service) รวมองค์ประกอบ
สำ�คัญต่างๆ ไว้ด้วยกันเพื่อสร้างประสบการณ์ลูกค้าที่ยอดเยี่ยม
อย่างแท้จริง ซึ่งเอื้อให้องค์กรที่ช่วยเหลือและบริการลูกค้า
สามารถ:

•	 อำ�นวยความสะดวกให้ลูกค้าของคุณด้วยการสร้าง
ประสบการณ์เชิงสนทนาที่เฉพาะตัวและง่ายดาย ไม่ว่าจะผ่าน
ทางช่องทางหรืออุปกรณ์ใด

•	 เตรียมทีมของคุณให้พร้อมสู่ความสำ�เร็จด้วยพื้นที่ทำ�งานที่
เปี่ยมประสิทธิภาพและรวมทุกการสนทนาไว้ที่ศูนย์กลาง 
พร้อมเสริมขุมกำ�ลังให้เอเจนต์ด้วยเครื่องมือที่จำ�เป็นในการ
แก้ไขปัญหาในมือ

•	 จัดการธุรกิจของคุณให้เป็นทิศทางเดียวกันด้วยการวิเคราะห์
สถิติ การผสานระบบ และเวิร์กโฟลว์ที่ติดตั้งในตัว ซึ่งช่วย
ให้การปฏิบัติงานด้านการช่วยเหลือและบริการของคุณคล่อง
ตัวและสอดคล้องกับธุรกิจส่วนอื่นๆ ของคุณอยู่เสมอ

ทั้งหมดนี้สร้างอยู่บนแพลตฟอร์มที่เปิดกว้าง ยืดหยุ่น และ
ปลอดภัยของเรา ดังนั้นจึงมีความสอดคล้องกับการลงทุนของคุณ
ในปัจจุบัน และการใช้งานได้กับชุดเทคโนโลยีที่คุณมีอยู่

Gartner ไม่รับรองผู้จำ�หน่าย ผลิตภัณฑ์ หรือบริการใดๆ ที่ปรากฏในเอกสารงานวิจัยที่เผยแพร่นี้และไม่
แนะนำ�ผู้ใช้เทคโนโลยีให้เลือกเฉพาะผู้จำ�หน่ายที่มีคะแนนสูง หรือผู้จำ�หน่ายที่ได้รับการแต่งตั้งในด้านต่างๆ 
การเผยแพร่งานวิจัยของ Gartner ประกอบด้วยความคิดเห็นขององค์กรวิจัยของ Gartner และไม่ควรถูก
ตีความไปว่าเป็นข้อเท็จจริง Gartner ปฏิเสธการรับประกันทั้งหมด ทั้งโดยชัดแจ้งหรือโดยนัย ในส่วนที่
เกี่ยวกับงานวิจัยนี้ ตลอดจนการรับประกันใดๆ ต่อการใช้งานได้ตามสภาพหรือความเหมาะสมต่อ
วัตถุประสงค์เฉพาะ

Gartner, Inc. เป็นผู้เผยแพร่ภาพกราฟฟิกนี้ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของเอกสารงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ และควรได้
รับการประเมินกับบริบทของเอกสารฉบับสมบูรณ์ เอกสารของ Gartner จัดให้ตามคำ�ร้องขอของ Zendesk

Magic Quadrant สำ�หรับ CRM Customer Engagement Center 
เผยแพร่ 15 มิถุนายน 2564 
โดยนักวิเคราะห์: Nadine LeBlanc, Jim Davies, Varun Agarwal

สำ�หรับรายงานฉบับ
สมบูรณ์ โปรดคลิกที่นี่

อ่านรายละเอียดเกี่ยวกับ Zendesk 
และดกูารสาธิตได้เลยวันนี้
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