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À propos du rapport  
Magic Quadrant de Gartner

Le rapport Magic Quadrant analyse le marché 
mondial des applications de service client et 
d’assistance « utilisées pour fournir un service 
client et une assistance fondés sur une 
communication client intelligente, à la fois 
proactive et réactive, qui s'efforce de répondre 
aux questions, de résoudre les problèmes et 
de conseiller les clients ».

Selon Gartner, « pour mettre en place des 
processus de service client intelligents via un 
centre d'engagement client (CEC), le parcours 
du client doit intégrer des options d'assistance 
directe et en libre-service. Une application  
de CEC s'appuie généralement sur des 
documents et des processus de gestion des 
cas, mais elle peut également invoquer de 
nouvelles approches telles que l'engagement 
client conversationnel. Les CEC doivent être 
conçus pour être adaptés à une plateforme 
commune avec les applications utilisées par 
les clients. Des applications CEC performantes 
doivent être capables de contrôler les 
données de référence des clients pendant 

Zendesk désigné leader dans 
le rapport Magic Quadrant 2021
Zendesk a été désigné parmi les Leaders par le rapport Magic 
Quadrant 2021 de Gartner consacré aux centres CRM d'engagement 
client. Selon Gartner, Zendesk doit sa position de Leader à sa 
capacité d’exécution et au caractère global de sa vision.

Gartner a évalué 16 fournisseurs (voir ci-dessous).

Rapport Magic Quadrant 2021 
de Gartner consacré aux 
centres CRM d'engagement client
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leurs interactions. D'autres fonctionnalités viennent 
compléter l'assistance apportée par une application  
de CEC dans le domaine de la gestion des tickets,  
des workflows et des connaissances : des canaux 
d'engagement numériques, une fonctionnalité Voix  
du Client, un engagement (numérique) proactif grâce à 
une veille permanente, des analyses de service client 
prédictives, des moteurs de règles de gestion adaptatifs, 
une automatisation des engagements et des connexions 
à l'Internet des objets (IoT).

Le rapport de 2021 souligne les effets de la pandémie  
de COVID-19 sur les entreprises d'assistance client, 
notamment au regard des mesures soudaines qu'elles 
ont dû prendre pour s'adapter et poursuivre leurs 
activités durant cette période pleine de bouleversements 
et d'incertitudes. Gartner a évalué 16 fournisseurs dans  
le cadre de ce rapport Magic Quadrant.

L'auto-critique de Zendesk

Pour la cinquième année consécutive, Zendesk apparaît 
dans le quadrant du rapport réservé aux Leaders.  
Pour nous, c'est la preuve du succès mondial de nos 
quelques 170 000 clients.

Alors que les entreprises ne cessent de révolutionner  
la manière dont elles communiquent avec leurs clients, 
Zendesk met tout en œuvre pour publier des mises à 
jour et des fonctionnalités qui ont un impact immédiat, 
telles que la gestion des effectifs et la centralisation des 
conversations automatiques sur tous les canaux. Durant 
la crise de COVID-19, nous avons également offert des 
gratuités de licence, des fonctionnalités digitales de 
service client plus rapides, un forfait d'assistance à 
distance et le programme de gestion de la vaccination 
de Zendesk (en partenariat avec TCS). Par ailleurs, nous 
avons apporté des améliorations notables en matière 
de tarification, avec des forfaits préétablis incluant une 
assistance omnicanale ainsi que de nouvelles options 
complémentaires. Tout en continuant d'innover, nous 
avons maintenu notre niveau d'excellence en termes de 
facilité d'usage, de personnalisation et d'administration 
afin que les entreprises puissent encore mieux servir 
leurs clients. 

Plus de 170 000 clients (et ce n'est 
que le début)

Zendesk est une entreprise de logiciels de service client 
qui propose des produits de vente et d'assistance dont le 
but est d'améliorer les relations client. Nous fournissons 
des solutions à 170 000 clients d'un grand nombre de 
secteurs dans plus de 160 pays. Nos services sont utilisés 
par les marques les plus innovantes en matière d'expérience 
client, telles que Slack, Shopify, Netflix et plus encore.

Zendesk Suite (Zendesk pour le service client) réunit  
tous les éléments nécessaires pour offrir une expérience 
client d'exception et permettre aux organisations 
d'assistance client de :

•	 simplifier la vie de leurs clients en leur offrant des 
expériences conversationnelles personnalisées, d'une 
simplicité absolue, sur tous les canaux et appareils à 
leur disposition ;

•	 lancer leurs équipes sur la voie de la réussite grâce à 
un espace de travail puissant qui centralise toutes les 
conversations et donne aux agents les outils dont ils 
ont besoin pour résoudre chaque problème ;

•	 et synchroniser l'action de leur entreprise à l'aide 
d'analyses, d'intégrations et de flux de travail intégrés, 
qui permettent au service d'assistance de rester agile 
et en phase avec le reste de l'entreprise en toute 
occasion.

Ces éléments ont été ajoutés au sein de notre plateforme 
ouverte, flexible et sécurisée, afin qu'ils s'accordent 
parfaitement à vos investissements et outils actuels.

Gartner n'approuve aucun prestataire, produit ou service mentionné dans ses publications 
de recherche et ne prétend en aucun cas fournir aux utilisateurs de technologies des 
conseils quant à la sélection unique des prestataires ayant fait l'objet des évaluations les 
plus élevées, ou de toute autre considération. Les publications de Gartner expriment les 
opinions de l’organisme de recherche Gartner et ne doivent pas être interprétées comme 
des représentations factuelles.. Gartner décline toute garantie, expresse ou implicite, en ce 
qui concerne ces recherches, notamment les garanties de valeur commerciale et 
d’adéquation à une fin spécifique.

Ce graphique fait partie d’un document de recherche plus large publié par Gartner, Inc. et 
doit donc être évalué dans le cadre de l’ensemble de ce document. Le document Gartner 
est disponible auprès de Zendesk sur simple demande.
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Cliquez ici pour lire le 
rapport complet.
Pour en savoir plus sur Zendesk, regardez 
une démonstration dès aujourd’hui.
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