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Avis des utilisateurs : 9/10 
 
 
 

Source  Nombre d’avis    Score  

Peerspot  6   4,2 / 5  

G2 152   4.4/ 5 

Capterra  145   4,3 / 5  

Trustradius   65   7,9 / 10 

Gartner  119   4,6 / 5  

Score moyen   4,29 / 5   

 
 
 

 
(Capterra) 

 

 
(G2) 

 
 

 
(Peerspot) 

https://www.capterra.com/p/225960/ServiceNow-Customer-Service-Management/reviews/
https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
https://www.peerspot.com/products/servicenow-customer-service-management-reviews#reviews-container
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(Trustradius) 

 

 
(Gartner) 

  

https://www.trustradius.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews
https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management


 

3 
 

Servicenow csm     Février 2024   

Reconnaissances solution et éditeur : 7,5/10 

 
 
 

 

 
Servicenow CSM a été élu comme l’un des meilleurs 50 produits G2 

 
Gemini: 

- « Gartner Magic Quadrant for IT Service Management Suites : ServiceNow a été reconnu 
comme leader dans le Magic Quadrant de Gartner pour les suites de gestion des services 
informatiques (ITSM) depuis 2015. 

- Forrester Wave for IT Service Management Suites : ServiceNow a été reconnu comme leader 
dans le Forrester Wave pour les suites de gestion des services informatiques (ITSM) depuis 
2018. 

- IDC MarketScape for Worldwide IT Service Management Platforms : ServiceNow a été 
reconnu comme leader dans le MarketScape d'IDC pour les plateformes mondiales de 
gestion des services informatiques (ITSM) depuis 2017. 

- CRN Tech Innovator Award : ServiceNow a remporté le prix Tech Innovator Award de CRN à 
plusieurs reprises, notamment en 2022, 2021 et 2020. 

- CompTIA Vantage Awards : ServiceNow a remporté plusieurs prix Vantage d'CompTIA, 
notamment le prix Vantage Gold pour la gestion des services informatiques en 2022. » 

 
 

  

https://images.g2crowd.com/uploads/medal/image/1000184/0b5ada35d04b4637162b0b7a1aaa3923.svg
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Interface et expérience utilisateur : 8/10 
 

 

Retours des utilisateurs sur l’interface : 

Avis G2 :  
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(G2) 

 

 

 

https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
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(Capterra) 

 

 

 

 

 

 

https://www.capterra.com/p/225960/ServiceNow-Customer-Service-Management/reviews/
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Peerspot :  

 

 

 
(Peerspot) 

 

 

Gartner :  

https://www.peerspot.com/products/servicenow-customer-service-management-reviews#reviews-container
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(Gartner) 

 

 

 

  

https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management
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Interface en image : 
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Fonctionnalités et capacités : 8,5/10 
Fonctionnalités 

« Gestion des tickets 

- Création de tickets : Les clients peuvent créer des tickets en ligne, par téléphone ou par e-
mail. 

- Suivi des tickets : Les agents du service client peuvent suivre l'état des tickets et les tâches 
associées. 

- Résolution des tickets : Les agents du service client peuvent résoudre les tickets en 
appliquant des solutions ou en transférant les tickets à d'autres équipes. 

Gestion des comptes 

- Création de comptes : Les entreprises peuvent créer des comptes pour leurs clients. 
- Mise à jour des comptes : Les entreprises peuvent mettre à jour les informations sur leurs 

clients, telles que les coordonnées ou les contrats. 
- Recherche des comptes : Les entreprises peuvent rechercher des comptes en fonction de 

critères spécifiques, tels que le nom du client ou le numéro de compte. 

Gestion des contacts 

- Création de contacts : Les entreprises peuvent créer des contacts pour les personnes qui 
interagissent avec elles. 

- Mise à jour des contacts : Les entreprises peuvent mettre à jour les informations sur les 
contacts, telles que les coordonnées ou les rôles. 

- Recherche des contacts : Les entreprises peuvent rechercher des contacts en fonction de 
critères spécifiques, tels que le nom du contact ou le numéro de téléphone. 

Gestion des campagnes marketing 

- Création de campagnes : Les entreprises peuvent créer des campagnes marketing pour cibler 
des segments spécifiques de clients. 

- Planification des campagnes : Les entreprises peuvent planifier les campagnes marketing, 
telles que les dates de lancement et les objectifs. 

- Suivi des campagnes : Les entreprises peuvent suivre les performances des campagnes 
marketing, telles que le nombre de clics et les taux de conversion. 

Autres fonctionnalités 

En plus des fonctionnalités principales, ServiceNow CSM offre également une gamme d'autres 
fonctionnalités, notamment : 

- Gestion des canaux : ServiceNow CSM permet aux entreprises de gérer les interactions avec 
les clients via une variété de canaux, tels que le téléphone, l'e-mail et les réseaux sociaux. 
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- Analyse des données : ServiceNow CSM fournit des outils d'analyse des données pour aider 
les entreprises à comprendre les interactions avec les clients. 

- Intégrations : ServiceNow CSM s'intègre à une variété de solutions d'entreprise, telles que 
les systèmes de comptabilité et les systèmes de gestion des ressources humaines. » 

 

 

 

 

 
 

(Servicenow) 

 

  

https://www.servicenow.com/fr/products/customer-service-management.html
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Intelligence artificielle intégrée  
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(Vsoftdigital) 

 

 

Gemini : 

« L'intelligence artificielle (IA) est en train de transformer le monde des affaires, et le domaine de la 
gestion des services clients (CSM) ne fait pas exception. ServiceNow CSM est une plateforme 
logicielle leader qui offre une suite d'outils pour aider les entreprises à gérer leurs interactions avec 
les clients. De plus en plus, ServiceNow intègre des fonctionnalités d'IA dans CSM pour améliorer 
l'efficacité et l'efficience du service client. 

Fonctionnalités d'IA dans ServiceNow CSM 

Voici quelques-unes des principales fonctionnalités d'IA intégrées dans ServiceNow CSM : 

- Résumés automatiques des tickets: L'IA peut générer des résumés automatiques des tickets 
d'assistance, ce qui permet aux agents de gagner du temps et de se concentrer sur les tâches 
plus complexes. 

https://vsoftdigital.com/blog/adding-artificial-intelligence-to-elevate-servicenow-csm/
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- Réponses automatiques aux questions: L'IA peut répondre automatiquement aux questions 
fréquemment posées (FAQ), ce qui permet de réduire le temps d'attente des clients et de 
libérer les agents pour qu'ils puissent se consacrer à des problèmes plus urgents. 

- Chatbots: Les chatbots alimentés par l'IA peuvent fournir une assistance aux clients 24h/24 
et 7j/7, et peuvent même résoudre des problèmes simples sans intervention humaine. 

- Routage intelligent des tickets: L'IA peut acheminer les tickets vers les agents les plus à 
même de les résoudre, ce qui garantit que les clients obtiennent l'aide dont ils ont besoin le 
plus rapidement possible. 

- Analyse des sentiments: L'IA peut analyser les sentiments des clients dans les tickets et les 
interactions sur les réseaux sociaux, ce qui permet aux entreprises d'identifier les problèmes 
potentiels et de prendre des mesures correctives avant qu'ils ne s'aggravent. 

Avantages de l'utilisation de l'IA dans ServiceNow CSM 

L'utilisation de l'IA dans ServiceNow CSM peut offrir un certain nombre d'avantages aux entreprises, 
notamment : 

- Amélioration de l'efficacité du service client: L'IA peut automatiser de nombreuses 
tâches répétitives, ce qui permet aux agents de se concentrer sur les tâches plus 
complexes et d'offrir un meilleur service aux clients. 

- Réduction des coûts: L'IA peut aider à réduire les coûts du service client en automatisant 
les tâches et en réduisant le temps d'attente des clients. 

- Amélioration de la satisfaction client: L'IA peut améliorer la satisfaction client en offrant 
un service plus rapide, plus précis et plus personnalisé. 

- Meilleure prise de décision: L'IA peut fournir aux entreprises des informations 
précieuses sur les clients et leurs besoins, ce qui permet de prendre de meilleures 
décisions en matière de service client. 

Conclusion 

L'IA est un outil puissant qui peut transformer le domaine de la CSM. ServiceNow CSM est à la pointe 
de l'innovation en matière d'IA, et offre un certain nombre de fonctionnalités d'IA qui peuvent aider 
les entreprises à améliorer l'efficacité, l'efficience et la satisfaction de leur service client. 

Points importants à retenir 

- L'IA est de plus en plus utilisée dans le domaine de la CSM. 
- ServiceNow CSM offre un certain nombre de fonctionnalités d'IA qui peuvent améliorer 

l'efficacité et l'efficience du service client. 
- L'utilisation de l'IA dans ServiceNow CSM peut offrir un certain nombre d'avantages aux 

entreprises, notamment une meilleure efficacité du service client, une réduction des 
coûts, une amélioration de la satisfaction client et une meilleure prise de décision. 

 

 

Performances et usage de la solution  
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(G2) 

https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
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(Capterra) 

 

https://www.capterra.com/p/225960/ServiceNow-Customer-Service-Management/reviews/
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(Trustradius) 

 

 

 
(Gartner) 

 

 

 

https://www.trustradius.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews
https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management
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Sécurité - confidentialité des données : 9/10  

« Description 

Le produit CSM sert à la fois des objectifs commerciaux B2B (business-to-business) et B2C (business-
to-consumer). Il peut y avoir de nombreuses relations et directions d’engagement possibles requises 
par nos utilisateurs, notamment : les rôles, les hiérarchies, les niveaux et les distinctions entre des 
rôles similaires. 
Pour en savoir plus, consultez la liste des FAQ ci-dessous. Par conséquent, pour garantir l’accès aux 
données tout en maintenant la sécurité des données pour tous les types de relations commerciales, 
le modèle de sécurité CSM a créé neuf rôles principaux : 

- sn_customerservice_agent 
- sn_customerservice_manager 
- sn_customerservice.client 
- sn_customerservice.administrateur_client 
- sn_customerservice.gestionnaire_de_cas_client 
- sn_customerservice.Partenaire 
- sn_customerservice.partner_admin (en anglais seulement) 
- sn_customerservice.consommateur 
- sn_customerservice.agent_consommateur 

  

Rôles internes et rôles externes 

Les rôles internes et externes du CSM sont divisés s’ils contiennent sn_esm_agent et sn_esm_user. 
Ces deux rôles sont les rôles de base dans CSM. 

- Rôles internes : les rôles internes sont destinés au personnel interne, tel que les agents et les 
gestionnaires d’agents utilisant l’application CSM. Ils contiennent tous sn_esm_agent rôle de 
base. 

- Rôles externes : Les rôles externes sont destinés au personnel externe, tel que les clients et 
les partenaires qui utilisent le portail client, et ils contiennent tous sn_esm_user rôle en tant 
que rôle de base. 

- Public : Aucune connexion n’est requise pour accéder aux fonctionnalités ou fonctions ayant 
le rôle public (par exemple, les bases de connaissances publiques, une page publique telle 
que la réinitialisation du mot de passe). 

Hiérarchie des rôles 

Il existe six rôles de base dans le produit Customer Service Management : 

- sn_esm_agent 
- sn_esm_admin 
- sn_esm_partner 
- sn_esm_partner_admin 
- sn_esm_user 
- sn_esm_user_admin 
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Les rôles principaux CSM sont basés sur ces rôles de base. Les flèches indiquent les relations « Le rôle 
contient ». 

Figure 1 : Relations entre les rôles 

 

Niveaux de rôle externes 

Les relations entre les rôles de client et de partenaire sont les suivantes : 

- sn_customerservice.partner_admin peut faire tout ce que 
sn.customerservice.customer_admin peut faire, et non l’inverse. 

- sn_customerservice.partner peut faire tout ce que sn.customerservice.customer peut 
faire, et non l’inverse. 

- sn_customerservice.partner et sn.customerservice.customer ne peuvent afficher que les 
requêtes créées par eux-mêmes, et non les requêtes créées par d’autres personnes. 

- sn_customerservice.partner_admin peut consulter tous les cas appartenant à ses propres 
comptes et à ses comptes clients. 

- sn_customerservice.customer_admin ne peut afficher que tous les cas appartenant à ses 
propres comptes. 

- sn_customerservice.customer_case_manager peut créer des requêtes pour le compte de 
tous les contacts de son propre compte et de ses sous-comptes, mais ne dispose pas des 
privilèges d’administrateur en tant que sn_customerservice.customer_admin. 

Figure 2 : Rôles des partenaires et des clients 
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La distinction entre des rôles similaires 

Administrateur, agent et agent consommateur : peuvent tous créer des requêtes, modifier des 
requêtes et interagir avec la plupart des entités. Les différences sont les suivantes : 

- L’administrateur peut créer et supprimer la plupart des entités. 
- Les agents et les agents consommateurs peuvent généralement créer, mettre à jour et lire 

des entités, mais ils ne peuvent pas supprimer d’enregistrements. 
- Contacts et comptes visibles uniquement par les agents B2B (sn_customerservice_agent). 
- Consommateurs visibles uniquement par les agents B2C 

(sn_customerservice.consumer_agent). 

Client et consommateur 

Les rôles de client sont destinés aux besoins commerciaux B2B, qui fournissent des services aux 
clients professionnels. Des rôles de consommateur ont été introduits pour prendre en charge les 
scénarios pour les clients individuels en mode B2C. Ils fournissent des services de gestion de cas, 
d’actifs, de contrats et de droits, ainsi qu’une assistance téléphonique pour les consommateurs 
individuels. 

- Le consommateur a le droit de créer des cas pour lui-même après s’être connecté. 
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- Consumer_agent est un agent de service à la clientèle B2C. A le droit de créer, de lire et de 
mettre à jour les dossiers et les cas des consommateurs. 

- Les agents clients et les agents consommateurs gèrent des cas d’utilisation similaires, mais 
traitent avec des groupes d’utilisateurs différents. 

- L’agent du service à la clientèle n’a pas accès aux cas liés aux consommateurs. (L’agent de 
protection des consommateurs n’a pas accès aux dossiers des clients.) » 

(support servicenow csm) 

 

 
(Upguard) 

 

Gemini: 

« ServiceNow CSM est une solution de gestion de la relation client (CRM) qui stocke des données 
sensibles, telles que les coordonnées des clients, les informations de compte et les historiques des 
interactions. Il est donc important pour les entreprises de comprendre les mesures de sécurité de 
ServiceNow CSM. 

Mesures de sécurité 

ServiceNow CSM utilise un certain nombre de mesures de sécurité pour protéger les données des 
clients, notamment : 

- Authentification multifacteur : Les utilisateurs doivent fournir deux facteurs 
d'authentification pour accéder à ServiceNow CSM, tels qu'un nom d'utilisateur, un mot de 
passe et un code PIN. 

- Chiffrement des données : Les données des clients sont stockées et transmises de manière 
cryptée. 

- Rôles et autorisations : Les utilisateurs sont assignés à des rôles et à des autorisations qui 
limitent leur accès aux données. 

https://support.servicenow.com/kb?id=kb_article_view&sysparm_article=KB0639072
https://www.upguard.com/security-report/servicenow
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- Surveillance et journalisation : Les activités des utilisateurs sont surveillées et journalisées 
afin de détecter et de répondre aux incidents de sécurité. » 
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Stabilité et évolutivité : 9/10 

 

 
(servicenow.com) 

 

 
(crossfuze) 

https://www.servicenow.com/community/csm-forum/servicenow-instance-scalability/m-p/433685
https://blog.crossfuze.com/servicenow/csm/the-scalable-customer-service-solution-for-your-growing-business-needs
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(plat4mation) 

 

 

 

https://plat4mation.com/servicenow/servicenow-csm-customer-service-management/
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(Perrspot) 

 

 
Gemini : 

« ServiceNow CSM est une solution CRM basée sur le cloud qui est conçue pour être évolutive. 
L'architecture de ServiceNow CSM est basée sur une architecture cloud native qui est conçue pour 
être scalable et adaptable. ServiceNow CSM offre également une gamme de fonctionnalités et 
capacités qui permettent aux entreprises d'adapter la solution à leurs besoins spécifiques. 

Architecture 

https://www.peerspot.com/products/servicenow-customer-service-management-reviews#reviews-container
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L'architecture de ServiceNow CSM est basée sur une architecture cloud native qui est conçue pour 
être scalable et adaptable. L'architecture cloud native de ServiceNow CSM permet à la solution 
d'être déployée et mise à l'échelle rapidement et facilement. ServiceNow CSM utilise également une 
base de données relationnelle qui est conçue pour gérer de grands volumes de données. 

Fonctionnalités et capacités 

ServiceNow CSM offre une gamme de fonctionnalités et capacités qui permettent aux entreprises 
d'adapter la solution à leurs besoins spécifiques. ServiceNow CSM offre une large gamme de 
fonctionnalités de base, telles que la gestion des comptes, la gestion des tickets et la gestion des 
opportunités. ServiceNow CSM offre également une gamme de fonctionnalités avancées, telles que 
la gestion de la satisfaction client, l'analyse des données et l'intelligence artificielle. 

Support 

ServiceNow offre un support et une assistance continus pour ServiceNow CSM. ServiceNow offre une 
gamme de ressources et de services de support, notamment une assistance téléphonique, une 
assistance en ligne et une formation. 

Conclusion 

ServiceNow CSM est une solution CRM évolutive qui peut répondre aux besoins changeants des 
entreprises. L'architecture cloud native, les fonctionnalités et capacités et le support de ServiceNow 
CSM permettent aux entreprises d'adapter la solution à leurs besoins spécifiques. » 
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Connectivité et intégration : 8/10 
 

 

 

(Plat4mation) 

 

 

 

https://plat4mation.com/servicenow/servicenow-csm-customer-service-management/
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(G2) 

 

https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
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(Capterra) 

 
(Gartner) 

 

 

 

 

https://www.capterra.com/p/225960/ServiceNow-Customer-Service-Management/reviews/
https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management
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Servicenow propose plus de 190 intégrations  voici une partie : 

 

Gemini : 

« ServiceNow CSM est une solution CRM basée sur le cloud qui offre une large gamme de 
fonctionnalités et capacités. Une de ces fonctionnalités est la connectivité et l'intégration avec 
d'autres systèmes et applications. 

Connectivité 

ServiceNow CSM offre une connectivité native avec un large éventail de systèmes et applications, 
notamment : 

- Systèmes d'entreprise, tels que SAP, Oracle et Salesforce 
- Systèmes de données, tels que Microsoft SQL Server et Oracle Database 
- Systèmes de marketing, tels que Marketo et HubSpot 
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- Systèmes de vente, tels que Salesforce et Oracle Sales Cloud 

La connectivité native de ServiceNow CSM permet aux entreprises de partager des données et des 
informations entre ServiceNow CSM et d'autres systèmes et applications. Cela permet aux 
entreprises d'améliorer l'efficacité et la productivité de leurs processus de gestion de la relation 
client. 

Intégration 

Outre la connectivité native, ServiceNow CSM offre également une gamme d'outils et de ressources 
pour l'intégration avec d'autres systèmes et applications. Ces outils et ressources permettent aux 
entreprises d'intégrer ServiceNow CSM avec des systèmes et applications qui ne sont pas pris en 
charge par la connectivité native. 

Les outils et ressources d'intégration de ServiceNow CSM comprennent : 

- L'API REST : L'API REST de ServiceNow CSM permet aux entreprises d'intégrer ServiceNow 
CSM avec des systèmes et applications externes. 

- Les connecteurs : ServiceNow propose une gamme de connecteurs prédéfinis pour 
l'intégration avec des systèmes et applications populaires. 

- Les outils de développement : ServiceNow propose une gamme d'outils de développement 
pour l'intégration personnalisée de ServiceNow CSM avec des systèmes et applications. 

Conclusion 

ServiceNow CSM offre une connectivité et une intégration puissantes avec d'autres systèmes et 
applications. La connectivité native de ServiceNow CSM permet aux entreprises de partager des 
données et des informations entre ServiceNow CSM et d'autres systèmes et applications. Les outils 
et ressources d'intégration de ServiceNow CSM permettent aux entreprises d'intégrer ServiceNow 
CSM avec des systèmes et applications qui ne sont pas pris en charge par la connectivité native. » 
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Implémentation : 8/10 
 

 
(G2) 

 

 

https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
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(Peerspot) 

 

 

 
 
 

 
 

https://www.peerspot.com/products/servicenow-customer-service-management-reviews#reviews-container
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Business international / national :  
 

International Oui 
National Oui 

 

Hébergement :  
 

Cloud Oui 

On-Premise Oui 
SaaS Oui 

Hybride Oui 

 

Développements spécifiques :  
 

Peu Oui 
Beaucoup Oui 

 
 

Implémentation :  
 

< 1 mois Non 
1 à 6 mois Oui 

6 à 12 mois Oui 

> 12 mois Oui 

 

Couverture fonctionnelle :  
 

Gestion des contacts et des clients Oui 
Gestion des ventes Non 

Automatisation des campagnes marketing Non 
Service client Oui 

Analyse et rapports Oui 
Personnalisation et segmentation Non 

 

 
 
Responsive : 
 

Oui 
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Rapport qualité prix : 7/10 
 

Période d’essai :  
ServiceNow CSM propose une période d'essai gratuite de 30 jours  
 

Transparence :  
Servicenow donne aucun détail sur les prix  
 

Prix :  
 
Gemini : 
 
« Voici les prix de base de ServiceNow CSM : 

- Licence de base : Cette licence comprend les fonctionnalités essentielles de ServiceNow 
CSM. Elle coûte 200 USD par utilisateur et par an. 

- Licence standard : Cette licence comprend des fonctionnalités supplémentaires, telles que la 
gestion des contrats et la gestion des réclamations. Elle coûte 300 USD par utilisateur et par 
an. 

- Licence entreprise : Cette licence comprend toutes les fonctionnalités de ServiceNow CSM. 
Elle coûte 400 USD par utilisateur et par an. 

En plus des prix de base, ServiceNow propose des licences supplémentaires, telles que : 

- Licence mobile : Cette licence permet aux agents d'accéder à ServiceNow CSM depuis leurs 
appareils mobiles. Elle coûte 50 USD par utilisateur et par an. 

- Licence de développement : Cette licence permet aux développeurs d'intégrer ServiceNow 
CSM à d'autres applications. Elle coûte 100 USD par utilisateur et par an. 

Les prix de ServiceNow CSM peuvent varier en fonction de la taille de l'entreprise, du secteur 
d'activité et des besoins spécifiques. 

Voici quelques facteurs qui peuvent affecter le prix de ServiceNow CSM : 

- Le nombre d'utilisateurs : Plus l'entreprise a d'utilisateurs, plus le prix est élevé. 
- Le type de licence : Les licences supplémentaires, telles que la licence mobile et la licence de 

développement, sont facturées en plus des prix de base. 
- Les fonctionnalités supplémentaires : Les fonctionnalités supplémentaires, telles que la 

gestion des contrats et la gestion des réclamations, sont facturées en plus des prix de base. 

ServiceNow propose des réductions pour les entreprises de grande taille et les entreprises à but non 
lucratif. » 
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(Peerspot) 

 

 
 

 

 

https://www.peerspot.com/products/servicenow-customer-service-management-reviews#reviews-container
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Ancienneté de l’entreprise, chiffre d’affaires, 

nombre de clients et d’employés : 10/10 
 
Ancienneté de l’entreprise : 2003 

Nombre de clients / utilisateurs :  70 000 clients / 10,2 millions d'utilisateurs actifs fin décembre 2022  

Nombre d’employés : 20 433 sur plus de 170 pays 

Chiffre d’affaires : 7,5 milliards d’€  
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Maillage du territoire : 8/10 
 
ServiceNow est présent dans plus de 170 pays et régions à travers le monde. Il a des bureaux dans 40 
pays et des partenaires dans plus de 130 pays. 
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(Servicenow)  

https://www.servicenow.com/fr/company/locations.html
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Notoriété : 8/10 
 

Notoriété de l’éditeur :  
 

Selon un rapport de Gartner, ServiceNow est le leader mondial du marché des plates-formes de 
gestion des services informatiques (ITSM). La société a une part de marché de 34 %, loin devant ses 
concurrents les plus proches, BMC et SAP. 

 

Notoriété de la solution :  
 

- Nombre de résultats : 2,9 milliards de dollars (Servicenos Csm) 
- Popularité dans les sites spécialisés : Servicenow csm  est présent sur les 3 sites de récolte 

d’avis les plus connus, avec plus de 295 avis sur les 3 plateformes et une moyenne égale à 
4.33/5. 

 

 
 

 

 

 

 
 

  



 

51 
 

Servicenow csm     Février 2024   

Écosystème de partenaires : 10/10 
 

ServiceNow a un vaste réseau de partenaires de service dans le monde entier. Ces partenaires 
fournissent une gamme de services, notamment la mise en œuvre, 

En France, il existe de nombreux partenaires de mise en œuvre de ServiceNow, dont Elioplus, 
Accenture, Capgemini, Sopra Steria et Cegid. Ces partenaires ont une expertise dans une variété 
d'industries et de domaines d'application, ce qui leur permet de vous aider à déployer ServiceNow 
de manière à répondre à vos besoins spécifiques. 

Voici les partenaires Servicenow : 

- Elioplus 

- Accenture 

- Capgemini 

- Sopra Steria 

- Cegid 

 
(Servicenow)  

https://www.servicenow.com/partners/partner-finder.html
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Support : 8,5/10 
 

 

 

 
(G2) 

https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews


 

53 
 

Servicenow csm     Février 2024   

 
(Capterra) 

 

 

https://www.capterra.com/p/225960/ServiceNow-Customer-Service-Management/reviews/
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(Gartner) 

 

https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management
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(Peerspot) 

 

 
  

https://www.peerspot.com/products/servicenow-customer-service-management-reviews#reviews-container
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RSE : 7.5/10 
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(Servicenow) 

https://www.servicenow.com/fr/company/locations.html
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(csrhub) 

 

 

https://www.csrhub.com/CSR_and_sustainability_information/SAP-AG
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Gemini : 

« ServiceNow s'engage à respecter les principes de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) 
et à intégrer ces principes dans ses activités. 

Voici quelques points clés de l'engagement RSE de ServiceNow : 

Environnement: 

- Réduction des émissions de gaz à effet de serre : ServiceNow s'est engagé à atteindre la 
neutralité carbone d'ici 2030. 

- Utilisation d'énergies renouvelables : ServiceNow s'engage à utiliser 100 % d'énergies 
renouvelables d'ici 2025. 

- Efficacité énergétique : ServiceNow s'engage à réduire son consommation d'énergie de 20 % 
d'ici 2025. 

Social: 

- Diversité et inclusion : ServiceNow s'engage à créer une main-d'œuvre diversifiée et 
inclusive. 

- Égalité des chances : ServiceNow s'engage à offrir des opportunités égales à tous ses 
employés. 

- Santé et sécurité : ServiceNow s'engage à garantir un environnement de travail sain et sûr 
pour ses employés. 

Gouvernance: 

- Éthique des affaires : ServiceNow s'engage à respecter les normes éthiques les plus élevées. 
- Transparence : ServiceNow s'engage à être transparent dans ses pratiques RSE. 
- Responsabilité : ServiceNow s'engage à être responsable de ses impacts environnementaux 

et sociaux. 

Voici quelques exemples concrets des actions RSE de ServiceNow : 

- En 2022, ServiceNow a rejoint le Climate Pledge, un engagement à atteindre la neutralité 
carbone d'ici 2040. 

- En 2021, ServiceNow a publié son premier rapport RSE, qui détaille ses engagements et ses 
progrès en matière de RSE. 

- En 2020, ServiceNow a créé la ServiceNow Foundation, une fondation philanthropique qui 
soutient des organisations à but non lucratif. 

ServiceNow est reconnu pour son engagement RSE. 

En 2023, ServiceNow a été classé 10e sur la liste des "100 meilleures entreprises citoyennes" du 
magazine Corporate Responsibility Magazine. 

Cependant, il y a encore place à l'amélioration. » 
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Ressources mises à disposition : 10 /10 
 

Ressources Oui / Non Commentaires 

Forum / communauté clients Oui Source 

Livres blancs, infographies, études Oui Source 

Tutoriels et formations Oui Formation disponible quand on contact 

l’entreprise 

Blog Oui Source 

Webinaires, vidéos Oui Source 

Témoignages clients Oui Source 

Études de cas Oui Source 

Démonstrations Oui Source 

Si autre, préciser Possibilité de tester Crm  pendant 30 jours gratuitement 

Lien 

 
  

https://www.servicenow.com/community/csm-forum/servicenow-instance-scalability/m-p/433685
https://www.lemondeinformatique.fr/livre-blanc/entreprise-servicenow-231.html
https://www.servicenow.com/community/csm-blog/bg-p/customer-service-management-blog
https://www.servicenow.com/events/on-demand-webinars.html
https://www.servicenow.com/customers.html
https://www.servicenow.com/fr/products/customer-service-management.html
https://www.servicenow.com/lpdem/demonow-customer-service-management.html
https://www.servicenow.com/fr/lpgp/pricing-csm.html
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Positionnement : 9 /10 
 
 

Positionnement de l’éditeur :  

 

 

(G2) 
 
 
 
 

https://www.g2.com/categories/low-code-development-platforms#grid
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(Servicenow) 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.servicenow.com/blogs/2022/forrester-leader-value-stream-management.html
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Positionnement de la solution :  

 
 
 

 
 

(G2) 
 
 
 
 

 

 

 

https://www.g2.com/articles/trends-2021-no-code-low-code-market
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(LinkedIn) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.linkedin.com/pulse/6thyear-row-gartner-names-servicenow-itsm-magic-leader-penukonda
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Compatibilité :  
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(HGinsights) 

 

 

(Gartner) 

 
 
 

https://www.gartner.com/reviews/market/crm-customer-engagement-center/vendor/servicenow/product/servicenow-customer-service-management


 

69 
 

Servicenow csm     Février 2024   

 

(G2) 

 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.g2.com/products/servicenow-customer-service-management/reviews#reviews
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(Rapport de références) 
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Services 9 

Production industrielle 8 

Distribution 8 

Activités financières 7 

Gouvernements et ONG 7 

Énergie 9 
Transport et logistique 7 

Construction 7 

Aérospatial et défense 7 
 

0 à 2 millions d’€ 0 

2 à 10 millions d’€ 0 

10 à 50 millions d’€ 0 
50 à 200 millions d’€ 9 

200 millions à 1 milliard d’€ 10 

Plus d’1 milliard d’€ 10 
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