Magic Quadrant 2021 voor het
CRM Customer Engagement
Center

Zendesk erkend als leider, Gartner

Magic Quadrant 2021

Zendesk is voor het zesde jaar op rij uitgeroepen tot leider in het
Magic Quadrant 2021 voor het CRM Customer Engagement Center.
Volgens Gartner is Zendesk tot leider uitgeroepen op basis van ons

uitvoerend vermogen en algehele visie.

Over het Gartner
Magic Quadrant

Dit Magic Quadrant onderzoekt de
internationale markt voor klantenservice- en
supporttoepassingen "die worden gebruikt
om klantenservice en ondersteuning te
bieden door intelligent om te gaan met
klanten (zowel proactief als reactief) door
vragen te beantwoorden, problemen op te
lossen en advies te geven."

Volgens Gartner gaat het om "De organisatie
van intelligente klantenserviceprocessen via
een CEC-toepassing, zowel ondersteund

als via selfservice, binnen de customer
journey. Een CEC is meestal opgebouwd
rond dossiers en processen voor
casemanagement, maar omvat ook
opkomende benaderingen zoals
klantbetrokkenheid gebaseerd op
gesprekken. CEC-toepassingen moeten
worden ontworpen voor een
gemeenschappelijk platform met de
toepassingen die door klanten worden
gebruikt. Van toonaangevende CEC-
toepassingen wordt verwacht dat ze de

16 leveranciers werden geévalueerd; zie hieronder.

Figure 1: Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center
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stamgegevens van klanten beheren tijdens
klantinteracties. Rondom de ondersteuning van case-,
workflow- en kennismanagement door een CEC-
toepassing, zijn ook andere functies gebouwd: kanalen
voor digitale betrokkenheid, functies die klanten een
stem geven, proactieve (digitale) betrokkenheid aan de
hand van continue intelligentie, voorspellende
klantenservice-analyses, adaptieve business rule
engines, automatisering van engagements, en Internet
of Things-verbindingen (loT)."

Het rapport van 2021 erkent de impact van de
COVID-19 pandemie op klantenserviceorganisaties,
waaronder de noodzaak voor bedrijven om onmiddellijk
hun activiteiten aan te passen en voort te zetten in
tijden van verstoring en onzekerheid. In dit Magic
Quadrant werden 16 leveranciers geévalueerd.

Zendesk's standpunt over Zendesk

Voor het zesde jaar op rij is Zendesk te vinden in het
Leider-kwadrant. Wij beschouwen dit als een
weerspiegeling van het wereldwijde succes van onze
meer dan 170.000 klanten.

En nu bedrijven drastische veranderingen doorvoeren in
hoe ze ze zich verbinden met hun klanten, legt Zendesk
de focus op het uitbrengen van updates en belangrijke
functies die meteen impact hebben, waaronder
geautomatiseerde organisatie van gesprekken op
verschillende kanalen en personeelsbeheer. In verband
met de COVID-19 pandemie bieden we ook goedkopere
licenties, snellere toegang tot digitale
klantenservicemogelijkheden, een bundel voor support
op afstand en de Zendesk Vaccine Management Solution
(in samenwerking met TCS). We hebben ook aanzienlijke
prijsverbeteringen doorgevoerd, met kant-en-klare
pakketten, waaronder omnichannel support en nieuwe
uitbreidingsopties. Hoewel we altijd blijven innoveren,
zijn onze gebruiksvriendelijkheid, administratie en
mogelijkheid om dingen naar wens aan te passen
onveranderd gebleven, zodat bedrijven hun klanten de
beste service kunnen blijven leveren.

170.000 klanten, en het worden er
steeds meer

Zendesk ontwikkelt software voor klantenservice- en
salesproducten, gemaakt voor betere klantrelaties. We
helpen 170.000 klanten uit verschillende sectoren in

meer dan 160 landen. We zijn de drijvende kracht achter
een paar van de meest innovatieve klantervaringen ter
wereld voor internationale merken zoals Slack, Shopify,
Netflix en meer.

Zendesk Suite (Zendesk voor Service) brengt de
essentiéle onderdelen samen voor het leveren van
uitstekende klantervaringen, waardoor je als
klantenserviceorganisatie:

- Hetje klanten gemakkelijk maakt door persoonlijke,
moeiteloze gesprekservaringen te bieden op elk
kanaal en apparaat.

. Je team kunt voorbereiden op succes met een
krachtige workspace die alle gesprekken
centraliseert en agents de tools geeft die ze nodig
hebben om problemen op te lossen.

« Je bedrijf soepel laat draaien met ingebouwde
analyses, integraties en workflows, zodat je
klantenservice flexibel en in synch blijft met de rest
van het bedrijf.

Dit is allemaal gebouwd op ons open, flexibele en veilige
platform, die je eerdere investeringen in technologie
respecteert en samenwerkt met je huidige software.

Klik hier voor het
volledige rapport.

Bekijk vandaag nog onze demo
om meer over Zendesk te leren.

Gartner beveelt geen leveranciers, producten of diensten aan die genoemd worden in
zijn onderzoekspublicaties, en adviseert technologiegebruikers niet aan om alleen
leveranciers te kiezen met de hoogste beoordelingen of andere vormen van erkenning.
De onderzoekspublicaties van Gartner bevatten de meningen van Gartners
onderzoeksorganisatie en mogen niet worden opgevat als feitelijke verklaringen.
Gartner ontkent alle garanties, expliciet of impliciet, met betrekking tot dit onderzoek,
met inbegrip van garanties betreffende commerciéle bruikbaarheid of geschiktheid
voor een bepaald doel.

Deze afbeelding is gepubliceerd door Gartner, Inc. als onderdeel van een groter
onderzoeksdocument en moet worden beoordeeld in de context van het gehele
document. Dit Gartner-document is op aanvraag verkrijgbaar bij Zendesk.
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