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Zendesk Overview

고객

이메일

전화

웹 (헬프센터)

채팅

만족도 조사

티켓 라우팅

상담원 
작업 공간

내부 직원간  협업

통합된  보고서

최적화된  검색을  통한
셀프서비스  증가

만족도  증가

하나의  화면에서  
모든 채널 문의 처리/ 

조회

소셜 미디어

*다음 슬라이드 (젠데스크 구성 
요소) 참조



젠데스크 구성 요소

젠데스크 고유 
기능

커스터마이징 
기능/정보

채널의 통합
Guide 웹폼  / Talk 전화 / Chat 채팅 / 
Support 기타 채널(이메일, SNS 등)

상담원 & 부서간 협업
라이트 상담원/ 사이드 대화

상담원 효율을 위한 기능
매크로 / 트리거 / 자동화 / 
Knowledge Capture / 
상황별 작업영역

고객 정보
제품 정보
배송 정보
...

확장(마켓플레이스) 기능 

Jira, Slack, Team Viewer 등 3rd party 
솔루션들을 클릭 & 설치로 실시간 연동.

+ 750개 



젠데스크 고유 기능 대화 이력
확장 기능 영역
*Public app & 
Private app

젠데스크 구성 요소 (실제 화면)



젠데스크 사용을 위한 작업: Configuration

A. 채널 설정
1. 브랜드를 만든다
2. 티켓 필드를 만든다 
3. 티켓 양식을 만든다 

(어떤 브랜드에 사용할 지 설정)
4. 티켓을 접수받을 이메일을 추가 한다

B. 사용자 구성
1. 상담원을 추가 한다
2. 상담원을 그룹에 추가 한다
3. 대리점 관리를 위해 조직 생성

C. 규칙 설정
1. 트리거  및 자동화 설정 

(브랜드/양식/이메일 주소에 따라 알맞은 그룹에 할당 등)

D. 상담원 작업을 위한 설정
1. 보기 생성
2. 매크로 생성
3. 앱 설치 및 구성 (Shopify, Slack, Jira 등)
4. 기타 

(동적 컨텐츠, 상황별 작업 영역 및 기타 세부 설정)

E. 헬프센터 구성
1. 브랜드 별 헬프센터 구성
2. 브랜드 별 및 언어 별 문서 등록
3. 문서 권한 (내부, 외부, 대리점 용 등) 설정 등록

https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/204108983-%EC%97%AC%EB%9F%AC-%EB%B8%8C%EB%9E%9C%EB%93%9C-%EC%84%A4%EC%A0%95%ED%95%98%EA%B8%B0-Enterprise-
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203661496-%ED%8B%B0%EC%BC%93%EA%B3%BC-%EC%A7%80%EC%9B%90-%EC%9A%94%EC%B2%AD-%EC%96%91%EC%8B%9D%EC%97%90-%EC%82%AC%EC%9A%A9%EC%9E%90-%EC%A7%80%EC%A0%95-%ED%95%84%EB%93%9C-%EC%B6%94%EA%B0%80%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203661616-%EB%8B%A4%EC%96%91%ED%95%9C-%EC%9A%94%EC%B2%AD-%EC%9C%A0%ED%98%95%EC%9D%84-%EC%A7%80%EC%9B%90%ED%95%98%EA%B8%B0-%EC%9C%84%ED%95%9C-%ED%8B%B0%EC%BC%93-%EC%96%91%EC%8B%9D-%EB%A7%8C%EB%93%A4%EA%B8%B0-Professional-%EC%B6%94%EA%B0%80-%EA%B8%B0%EB%8A%A5-%EB%B0%8F-Enterprise-
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203663336-%EC%82%AC%EC%9A%A9%EC%9E%90%EA%B0%80-%ED%8B%B0%EC%BC%93%EC%9D%84-%EC%A0%9C%EC%B6%9C%ED%95%A0-%EC%88%98-%EC%9E%88%EB%8F%84%EB%A1%9D-%EC%A7%80%EC%9B%90-%EC%A3%BC%EC%86%8C-%EC%B6%94%EA%B0%80%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203661986-%EC%83%81%EB%8B%B4%EC%9B%90-%EB%B0%8F-%EA%B4%80%EB%A6%AC%EC%9E%90-%EC%B6%94%EA%B0%80%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203661966-%EA%B7%B8%EB%A3%B9-%EB%A7%8C%EB%93%A4%EA%B8%B0-%EA%B4%80%EB%A6%AC-%EB%B0%8F-%EC%82%AC%EC%9A%A9%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203661976-%EC%A1%B0%EC%A7%81-%EB%A7%8C%EB%93%A4%EA%B8%B0-%EA%B4%80%EB%A6%AC-%EB%B0%8F-%EC%82%AC%EC%9A%A9%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360002112408-How-do-I-create-a-trigger-Video-
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203662126-%EC%8B%9C%EA%B0%84-%EA%B8%B0%EB%B0%98-%EC%9D%B4%EB%B2%A4%ED%8A%B8%EC%97%90-%EB%8C%80%ED%95%9C-%EC%9E%90%EB%8F%99%ED%99%94-%EB%A7%8C%EB%93%A4%EA%B8%B0-%EB%B0%8F-%EA%B4%80%EB%A6%AC%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203690806-%EB%B3%B4%EA%B8%B0%EB%A5%BC-%EC%82%AC%EC%9A%A9%ED%95%98%EC%97%AC-%ED%8B%B0%EC%BC%93-%EC%9B%8C%ED%81%AC%ED%94%8C%EB%A1%9C-%EA%B4%80%EB%A6%AC%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203661756-%EC%A7%80%EC%9B%90-%EC%9B%8C%ED%81%AC%ED%94%8C%EB%A1%9C-%EA%B0%84%EC%86%8C%ED%99%94%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203662486-%EC%84%A4%EC%B9%98%EB%90%9C-%EC%95%B1-%EA%B4%80%EB%A6%AC%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/115007599588#zd_hs_ir
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360001280448-Slack-Understanding-installing-and-configuring-the-Slack-for-Zendesk-Support-integration
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/203660196#topic_kgw_lzr_dw
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203663356-%EB%8F%99%EC%A0%81-%EC%BD%98%ED%85%90%EC%B8%A0%EB%A1%9C-%EB%8B%A4%EA%B5%AD%EC%96%B4-%EC%A7%80%EC%9B%90-%EC%A0%9C%EA%B3%B5%ED%95%98%EA%B8%B0-Professional-%EB%B0%8F-Enterprise-
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/360001901487-%EC%83%81%ED%99%A9%EB%B3%84-%EC%9E%91%EC%97%85-%EC%98%81%EC%97%AD-%EC%84%A4%EC%A0%95%ED%95%98%EA%B8%B0-Enterprise-
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203664346-Guide-%EC%8B%9C%EC%9E%91%ED%95%98%EA%B8%B0-%EC%84%A4%EC%A0%95%ED%95%98%EA%B8%B0
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203664336-%ED%97%AC%ED%94%84-%EC%84%BC%ED%84%B0-%EC%BD%98%ED%85%90%EC%B8%A0-%ED%98%84%EC%A7%80%ED%99%94%ED%95%98%EA%B8%B0-Guide-Professional-%EB%B0%8F-Enterprise-
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/115009234387-%EC%82%AC%EC%9A%A9%EC%9E%90-%EC%84%B8%EA%B7%B8%EB%A8%BC%ED%8A%B8-%EA%B4%80%EB%A6%AC%ED%95%98%EA%B8%B0-Guide-Professional-%EB%B0%8F-Enterprise-


젠데스크 사용을 위한 작업: Development

A. SSO
1.  젠데스크 SSO 설정을 통해 고객이 별도 로그인을 안해도 되도록 구현 가능.

B. Private app 개발
1. 귀사의 내부 시스템에 저장되어 있는 정보를 젠데스크에 Display 

하거나 데이터를 동기화 하시고자 하면 젠데스크 API를 활용한 개발 
필요.

C. 헬프센터 디자인 개발
1. 젠데스크 Guide의 헬프센터를 귀사의 Look & Feel과 같은 디자인으로 

변경하시고자 한다면 HTML, Javascript, CSS를 통해 웹 개발이 필요. 

https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203663826-Zendesk%EC%9D%98-%ED%86%B5%ED%95%A9-%EC%9D%B8%EC%A6%9D-SSO-%EC%98%B5%EC%85%98
https://developer.zendesk.com/rest_api/docs/zendesk-apis/resources
https://support.zendesk.com/hc/ko/articles/203664326-%ED%97%AC%ED%94%84-%EC%84%BC%ED%84%B0-%ED%85%8C%EB%A7%88-%EC%82%AC%EC%9A%A9%EC%9E%90-%EC%A7%80%EC%A0%95%ED%95%98%EA%B8%B0-Guide-Professional-%EB%B0%8F-Enterprise-



