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ประวัตัิเิกี่่�ยวกับั Gartner Magic 
Quadrant

Magic Quadrant น้ี้�จะทำำ�การ
ตรวจสอบตลาดทั่่�วทั้้�งโลกเกี่่�ยวกัับ
แอปพลิเิคชั ันให้บ้ริกิารและรสนัับสนุุน
ลููกค้า้ต่่างๆ ‘ที่่�เคยนำำ�มาให้บ้ริกิารและ
ให้ก้ารสนัับสนุุนลููกค้า้โดยการมีีส่่วนร่ว่ม
อย่่างชาญฉลาด — ทั้้�งทางด้า้นเชิงิรุุก
และการตอบรัั บ — ไม่่ว่่าจะเป็็นการตอบ
คำำ�ถาม การแก้ไ้ขปััญหา และการให้ค้ำำ�
แนะนำำ�แก่ลูู่กค้า้’

ในรายงานของปีี น้ี้� Gartner ได้ค้าด
การณ์ว์่่า “ภายในปีี  2022, องค์ก์รขนาด
ใหญ่่ถึงึ 50% ก็็จะยัังคงล้ม้เหลวในการ
ควบรวมช่อ่งทางในการบรรลุุข้อ้ตกลง
ต่่างๆ เข้า้ไว้ก้ััน ได้ ้ซึ่ ่�งจะส่่งผลในเรื่ ่�องของ
ประสบการณ์ข์องลููกค้า้ที่่�ไม่่ต่่อเน่ื่�องและ
ถููกปิิดกั้้�นว่่ามีีเนื้้ �อหาไม่่ครบถ้ว้นต่่อไป”

การเติบิโตขององค์ก์รในปีี  2020 ของ Zendesk
Zendesk มีีรายชื่่�ออยู่่�ใน Leader Quadrant ของรายงานเป็็นปีีที่่�ห้า้ติดิต่่อกััน รายงาน
ของ Gartner ระบุุว่่า Zendesk ก้า้วขึ้้ �นอยู่่�ตำำ�แหน่งผู้้�นำ ำ�เน่ื่�องจากความสามารถในการ
ดำำ�เนิินงานและวิสิัั ยทััศน์อ์ััน กว้า้งไกล

Gartner ประเมินิผู้้� ให้บ้ริกิาร 16 ราย—โปรดดููรายละเอีียดด้า้นล่่าง

รายงานประจำำ�ปีี  2020 ของ  
Gartner Magic Quadrant 
สำำ�หรับั CRM Customer 
Engagement Center
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เหตุใุดเราจึงึเชื่่�อว่า่ Zendesk ได้ม้ีีการ
พัฒันาตำำ�แหน่่งให้ด้ีียิ่่�งขึ้้ �น

Gartner ได้ว้าง Zendesk ให้อ้ยู่่�ในตำำ�แหน่งผู้้�นำ ำ�อีีกครั้้ �ง  

Zendesk ได้ส้ร้า้งภาพจดจำำ�ที่่�น่่าประทัับใจได้อ้ย่่างต่่อเน่ื่�องใน  

Leaders Quadrant จากรายงานประจำำ�ปีี  2020 เน่ื่�องจากการ
ให้บ้ริกิารลููกค้า้กว่่า 160,000 ราย รวมทั้้�งลููกค้า้รายใหญ่่อย่่าง
เช่น่ Airbnb, Tesco, L’Oreal และ Ingersoll Rand

ที่่� Zendesk เราตระหนัักดีีว่่าเราผ่านความยากลำำ�บากและ
มีีความท้า้ทายใหม่ๆ ที่่�แตกต่่างกัันหลายอย่่างเข้า้มาในปีีที่่�ผ่่าน
มา รวมถึงึการสนัับสนุุนและการเข้า้ไปมีีส่่วนร่ว่มกัับลููกค้า้ในรููป
แบบใหม่และเป็็นแบบที่่�เราก็ไม่่คุ้้�น เคย น่ั่�นคืือเหตุุผลที่่�ทำำ�ไมความ
คล่่องแคล่่วว่่องไวและเวลาในการประเมินิคุุณค่่าจึงึเป็็นหััวใจสำำ�คััญ
ใน DNA ของพวกเราเสมอ เพราะเราเข้า้ใจถึงึความสำำ�คััญใน
การเป็็นส่่วนหนึ่่�งของลููกค้า้ในแต่่ละโอกาส และเวลาใดที่่�ลููกค้า้
ต้อ้งการเรามากที่่�สุุด

ในขณะที่่�การตลาดยัังคงพััฒนาไปอย่่างต่่อเน่ื่�อง ทางเราเองก็็ยััง
คงมุ่่�งเน้น้ที่่�จะวางจำำ�หน่ายตััวอััปเดตล่่าสุุดที่่�อาจส่่งผลกระทบได้ใ้น
ทัันทีี รวมถึงึเราได้ท้ำำ�การปรัั บปรุุง Support Suite ที่่�เคยขยาย
ตััวออกไปให้ด้ีียิ่่�งขึ้้ �น ซึ่ ่�งตอนน้ี้�ทางเราได้ส้่่งเจ้า้หน้า้ที่่�ช่อ่งทาง
รวมที่่�ได้ร้ัั บการพััฒนาแล้ว้ส่่งต่่อประสบการณ์ท์ี่่�น่่าประทัับใจให้แ้ก่่
ลููกค้า้ผ่านทางช่อ่งทางโซเชีียลทั้้�งแบบเดิมิและแบบใหม่ นอกจาก
น้ี้�เราพััฒนาให้ง้่่ายมากยิ่่�งขึ้้ �นสำำ�หรัั บรวบรวมข้อ้มููลลููกค้า้ผ่าน
ทางระบบ พร้อ้มกัับการเพิ่่�มโอเพ่่นแพลตฟอร์ม์ CRM ที่่�มีีความ
ยืืดหยุ่่�นอย่่างเช่น่ Sunshine ขึ้้ �นมาเพื่่�อช่ว่ยให้คุุ้ณได้ม้องเห็็น
บริบิทของลููกค้า้ได้อ้ย่่างครบถ้ว้นผ่านทางองค์ก์ร

“องค์ก์รที่่�ให้บ้ริกิารและสนัับสนุุนลูกูค้า้นั้้�นจะต้อ้งให้บ้ริกิารอย่่างต่อ่
เน่ื่�อง ไม่่ยุ่่�งยาก มีีไหวพริบิดีี และมีีความเป็็นส่่วนตััวให้ก้ัั บลููกค้า้  

ความสามารถในการจััดเตรีี ยมการวางแผนต่่อการร้อ้งขอของ
ลููกค้า้ที่่�พร้อ้มให้บ้ริกิาร ตลอดจนถึงึการให้บ้ริกิารด้ว้ยตนเอง เป็็น
หนึ่่�งในสี่่�ข้อ้หลัักสำำ�คััญของการบริกิารลููกค้า้ที่่�ดีีที่่�สุุดสำำ�หรัั บการ
องค์ก์ารให้ท้ำำ�หน้า้ที่่�บริกิารลููกค้า้และสนัับสนุุนลููกค้า้ชั้้ �นนำำ�

สี่่�หัวัข้อ้หลักัที่่�สำำ�คัญัในการบริกิารลููกค้า้ที่่�ดีีที่่�สุุดคืือ:

1.	การเชื่อมต่อ

2.	ขั้นตอนการวางแผนและเตรยีมการ

3.	การจดัการทรพัยากร

4.	การวเิคราะหแ์ละขอ้มูลเชงิลกึ

หััวข้อ้หลัักสี่่�ข้อ้เหล่่าน้ี้�จะแสดงพื้้ �นที่่�ของการลงทุุนที่่�ไม่่ติดิต่่อกััน 
 

แต่่มีีการจััดวางแบบจำำ�กัั ดในแต่่ละพื้้ �นที่่� เพื่่�อส่่งมอบประสบการณ์์
การบริกิารให้แ้ก่ลูู่กค้า้ได้อ้ย่่างเหมาะสม มีีไหวพริบิมากยิ่่�งขึ้้ �น เป็็น
ไปอย่่างต่่อเน่ื่�อง มีีความเป็็นส่่วนตััว และไม่่ยุ่่�งยาก ดัังนั้้�นการจััด
วางจึงึเป็็นสิ่่�งที่่�จำำ�เป็็น”

ลููกค้า้กว่า่ 160,000 รายและเพิ่่�มจำำ�นวน
ขึ้้ �นเรื่ ่�อยๆ

Zendesk เป็็นบริษิััท CRM ที่่�ให้บ้ริกิารเป็็นแห่่งแรกที่่�สร้า้ง
ซอฟต์แ์วร์ด์้า้นความช่ว่ยเหลืือ การขาย และการสร้า้งความ
ผููกพัันกัับลููกค้า้ซึ่่�งออกแบบมาเพื่่�อพััฒนาความสััมพัันธ์ก์ัั บลููกค้า้
ให้ด้ีียิ่่�งขึ้้ �น

•	 ผลติภัณฑแ์ละการรวมระบบ API ของเรา รวมถงึโอเพ่น
แพลตฟอรม์ของเราจะท�ำงานรว่มกันเพื่อมอบประสบการณใ์ห ้
แกลู่กคา้ในทุกชอ่งทางอย่างต่อเนื่องและมคีวามเป็นส่วนตวั

•	 ลูกคา้ของเราตอบรบัค่าใชจ้า่ยโดยรวมและระยะเวลาในการ
ด�ำเนินการของ Zendesk อย่างดี

Gartner ไม่่ได้ร้ัั บรองผู้้�ค้ า้ สินิค้า้ หรืื อบริกิารใด ๆ ที่่�บรรยายไว้ใ้นสิ่่�งพิิมพ์ง์านวิจิัั ย และไม่่ได้ ้
แนะนำำ�ให้ผู้้้� ใช้เ้ทคโนโลยีีเลืือกเฉพาะผู้้�ค้ า้เหล่่านั้้�นที่่�มีีการให้ค้ะแนนสููงสุุดหรืื อการระบุุอื่่�น ๆ 

 

สิ่่�งพิิมพ์ง์านวิจิัั ยของ Gartner ประกอบด้ว้ยข้อ้คิดิเห็็นขององค์ก์รงานวิจิัั ยของ Gartner 
และไม่่ควรตีีความว่่าเป็็นการแถลงข้อ้เท็็จจริงิ Gartner ขอปฏิเิสธการรัั บประกัันโดยชัดัแจ้ง้
หรืื อโดยนััยทั้้�งหมดเกี่่�ยวกัับงานวิจิัั ยน้ี้� รวมถึงึการรัั บประกัันใด ๆ ในความเหมาะสมสำำ�หรัั บใช้ ้
เพื่่�อการค้า้หรืื อความเหมาะสมสำำ�หรัั บวััตถุุประสงค์เ์ฉพาะ

ภาพน้ี้�เผยแพร่โ่ดย Gartner, Inc. ในฐานะส่่วนหนึ่่�งของเอกสารการวิจิัั ย และควรได้ร้ัั บการ
ประเมิินจากภาพรวมของเอกสารทั้้�งฉบัับ  สามารถร้อ้งขอเอกสารของ Gartner ได้จ้าก  

Zendesk

คลิกิดูรายงานฉบับั
เต็ม็ได้ ้ที่่�น่ี่�

ดููข้อ้มููลเกี่่�ยวกับั Zendesk  
เพิ่่�มเติมิและดูู การสาธิติ ได้ ้
แล้ว้วันันี้้ �
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