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Résumé Exécutif

L'attrition client (churn) et la défection au renouvellement de contrat sont des indicateurs cruciaux pour toute entreprise basée sur I'abonnement. Les
entreprises doivent identifier les clients a risque d'attrition (ou de non-renouvellement) suffisamment t6t afin d'intervenir et de préserver les revenus
récurrents. NetSuite propose une gamme de rapports, de tableaux de bord et de modules intégrés (tels que SuiteBilling, Contract Renewals et les
nouvelles applications prédictives Analytics Warehouse) pour calculer les indicateurs d‘attrition et gérer les renouvellements. Cependant, le fait de
signaler efficacement les clients présentant un risque élevé d'attrition ou de non-renouvellement nécessite souvent des configurations personnalisées

: recherches enregistrées, champs personnalisés, SuiteScript/workflows, et parfois des analyses externes. La recherche montre que la fidélisation des
clients est considérablement plus rentable que I'acquisition de nouveaux clients (garder un client peut étre 5 a 25 fois moins cher qu'une nouvelle
acquisition (Source: esgsuccess.com), et de faibles pourcentages d'attrition se transforment en pertes importantes (par exemple, une attrition
mensuelle de 5 % entraine le renouvellement de prés de 50 % des clients chague année (Source: esgsuccess.com).

Ce rapport fournit une étude approfondie sur la maniére dont NetSuite peut étre configuré et étendu pour surveiller I'attrition et le risque de non-
renouvellement, et comment les organisations peuvent utiliser ces capacités dans le cadre de stratégies plus larges de succes client. Nous couvrons
les indicateurs SaaS clés (taux d'attrition, rétention MRR/ARR, taux de renouvellement), la maniére dont les rapports standard de NetSuite les
calculent (Source: docs.oracle.com) (Source: www.netsuite.com), et comment interpréter ces chiffres. Nous abordons ensuite les fonctionnalités de
NetSuite pour les renouvellements (SuiteApp Contract Renewals, analyse d'impact des renouvellements (Source: docs.oracle.com) et l'analyse de
l'attrition (rapports d'attrition SuiteBilling (Source: docs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com), modélisation prédictive de I'attrition (Source:
docs.oracle.com). Nous expliquons des méthodes concrétes pour signaler les clients « a risque » dans NetSuite — par exemple, en créant un champ

personnalisé ou une liste segmentée de clients basée sur des criteres de recherche enregistrée (par exemple, longue inactivité, utilisation ou
dépenses réduites, commentaires négatifs, retards de paiement) alignés sur les dates de renouvellement. Cela inclut 'utilisation de modeles prédictifs
Analytics Warehouse pour générer des scores de risque d'attrition, et I'écriture de ces scores dans les enregistrements ou les tableaux de bord

NetSuite pour des alertes.
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Plusieurs perspectives sont prises en compte. Du point de vue du DAF (Directeur Administratif et Financier), l'attrition doit étre recadrée comme un
KPI financier contrélable (Source: www.netsuite.com). Pour les équipes de succes client, I'accent est mis sur les tendances d'utilisation, les scores de
satisfaction et les détails des contrats pour prévoir les renouvellements (Source: csmis.org) (Source: csmis.org). Techniquement, nous comparons les
capacités natives de NetSuite avec les approches d'analyse externes (par exemple, entrepots de données, connecteurs Excel comme Coefficient) qui

peuvent pallier les limites des calculs de recherches enregistrées (Source: coefficient.io) (Source: gurussolutions.com).

Nous étayons toutes les affirmations par des données et des citations. Par exemple, des sources industrielles rapportent un taux d'attrition SaaS
moyen de quelques pour cent par mois — jusqu'a environ 50 % par an pour les produits a faible fidélisation (Source: gurussolutions.com) (Source:
esgsuccess.com) — soulignant la nécessité d'une vigilance. Une étude publiée a méme atteint une précision F1 de 93 % dans la prédiction de
I'attrition en utilisant des données détaillées d'utilisation/de paiement (Source: journalofbigdata.springeropen.com), illustrant la puissance de I'analyse.
Les documents du fournisseur (Aide NetSuite) définissent les formules et la logique exactes pour les rapports d‘attrition et de renouvellement (Source:
docs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com). Les blogs et recherches sur les meilleures pratiques mettent en évidence les indicateurs avancés
d'attrition (baisse d'utilisation, déclin du NPS, difficultés financiéres) et de risque de renouvellement dans tous les secteurs (Source: csmis.org)
(Source: csmis.org).

En résumé, un systéeme efficace de « signalement » du risque d'attrition/de non-renouvellement dans NetSuite implique : (1) Comprendre les
indicateurs SaaS et définir des seuils, (2) S'assurer que les données pertinentes (contrats, commandes, support, utilisation) sont capturées dans
NetSuite ou dans des sources intégrées, (3) Utiliser les outils d'analyse de NetSuite (rapports, tableaux de bord, recherches enregistrées) pour
identifier les tendances, et (4) Eventuellement tirer parti des outils prédictifs (NS Analytics Warehouse) pour évaluer le risque. Ce rapport détaille
chacun de ces éléments, y compris des exemples de filtres de recherches enregistrées, des méthodes de calcul et la maniére de les présenter aux
parties prenantes de I'entreprise via des tableaux de bord et des alertes. Nous concluons par une discussion sur les implications (par exemple, la
collaboration interfonctionnelle entre la finance, les ventes et le succes client) et I'avenir de I'analyse de I'attrition (modeéles basés sur I'lA, alignement
plus étroit avec les outils CRM/CS). Toutes les sections ci-dessous citent des sources faisant autorité et des concepts de cas pour étayer l'analyse.

Introduction et Contexte

L'attrition client (churn) — la perte de clients ou d'abonnements — est I'un des KPI les plus importants pour toute entreprise a revenus récurrents ou
par abonnement (Source: www.netsuite.com) (Source: www.netsuite.com). Parallelement a I'attrition, le risque de non-renouvellement mesure la
probabilité qu'un abonnement ou un contrat existant ne soit pas renouvelé a terme. Les deux indicateurs ont un impact direct sur les revenus
récurrents et la rentabilité. Par exemple, un scénario simple illustre le colt de I'attrition : une entreprise de 1 000 clients réalisant un profit de 10 $ par
client et par mois, qui connait une attrition annuelle de 20 %, perd 2 000 $ de profit par mois (passant de 10 000 $ & 8 000 $) (Source:
www.netsuite.com). Les rapports sectoriels soulignent comment méme une « petite » attrition se répercute : perdre 5 % des clients chaque mois
entraine le renouvellement de prés de la moitié de la base de clients en un an (Source: esgsuccess.com).

Il est largement admis que la fidélisation des clients est beaucoup plus rentable que I'acquisition de nouveaux clients. Une étude de la Harvard
Business Review note que l'acquisition d'un nouveau client peut étre 5 a 25 fois plus colteuse que la fidélisation d'un client existant (Source:
esgsuccess.com). Dans les entreprises par abonnement, ou les revenus sont cumulés et la croissance dépend fortement des renouvellements, une
attrition élevée ou une défection au renouvellement menace la viabilité du modéle. </current_article_content>Un taux d'attrition « supérieur a la

moyenne de votre entreprise ou de votre secteur » est souvent un signal d'alarme indiquant des problémes de prix, de qualité des produits, de service
ou d'expérience client (Source: www.netsuite.com).

En raison de ces enjeux, les entreprises SaaS modernes surveillent rigoureusement les indicateurs SaaS — en particulier les taux d'attrition et de
renouvellement — pour évaluer leur santé et orienter leur stratégie (Source: docs.oracle.com) (Source: www.netsuite.com). Les investisseurs et les
dirigeants examinent fréquemment les chiffres d'attrition lors de I'évaluation des entreprises ou de la planification d'acquisitions (Source:
gurussolutions.com). Les équipes de Succes Client (CS) utilisent des signaux d'alerte précoces (baisse d'utilisation, déclin du NPS, problémes de
paiement) pour évaluer le risque de renouvellement et intervenir aupres des comptes a risque (Source: csmis.org) (Source: csmis.org). Les DAF, bien
que n'étant pas en interaction quotidienne avec les clients, jouent un réle puissant en traduisant les données dattrition en KPI financiers et en
exigeant que les autres départements agissent en conséquence (Source: www.netsuite.com).

NetSuite, en tant qu'ERP/CRM cloud intégré (maintenant Oracle NetSuite), est largement utilisé par les entreprises d'abonnement et de produits. Il
offre des fonctionnalités intégrées pour la facturation des abonnements, la gestion des contrats et l'analyse SaaS qui peuvent étre exploitées pour
l'analyse de [l'attrition et du renouvellement. Pour « signaler » le risque d'attrition ou de non-renouvellement dans NetSuite, les organisations
combinent généralement : (a) les rapports d'abonnement, les recherches enregistrées et les tableaux de bord intégrés de NetSuite, (b) des
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configurations personnalisées (champs, formules, scripts) pour identifier les clients a risque, et (c) des outils d'analyse intégrative ou des modéles
prédictifs. Dans les sections suivantes, nous détaillerons comment chacun de ces éléments peut étre mis en ceuvre. Nous commencons par définir
les indicateurs clés et la maniere dont NetSuite les calcule en interne.

Indicateurs SaaS d'Attrition et de Renouvellement dans NetSuite

Indicateurs d'Attrition Fondamentaux

Taux d'Attrition (Churn Rate) : Celui-ci peut étre défini de multiples facons. Le plus simple est le taux d'attrition client : le pourcentage de clients
perdus (ne revenant pas) sur une période donnée. Une formule standard est : [(Nombre de clients perdus pendant la période) + (Clients au début de
la période)] (Source: docs.oracle.com). Cependant, le module SuiteBilling de NetSuite (pour les abonnements récurrents) fournit également des
indicateurs d'attrition basés sur les revenus, se concentrant sur le Revenu Mensuel Récurrent (MRR) plutét que sur le nombre de clients. Par
exemple, le rapport Attrition par Revenu de NetSuite calcule I'Attrition MRR (%) : (MRR Perdu) ~ (MRR au début du mois) (Source: docs.oracle.com)
(Source: docs.oracle.com). Le rapport d'attrition par revenu définit des lignes telles que MRR au Début du Mois, Nouveau MRR, MRR d'Expansion,
MRR de Contraction, MRR Perdu, Attrition MRR et Attrition MRR (%) (Source: docs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com). Ces valeurs
correspondent aux définitions SaaS de l'industrie :

« Nouveau MRR est la somme de la valeur mensuelle des nouveaux abonnements commencés au cours de la période.
« MRR d'Expansion est le revenu d'upsell provenant des clients existants (augmentations).

« MRR de Contraction est le downsell provenant des clients existants (diminutions).

« MRR Perdu est le revenu perdu en raison d'annulations ou de séries cléturées.

« Attrition MRR est alors égal au MRR Perdu (plus les déclassements contractés) pour la période.

NetSuite multiplie par 100 pour obtenir un pourcentage et note les cas spéciaux (pas de calcul d'attrition dans la premiere période, abonnements
suspendus exclus, etc.) (Source: docs.oracle.com). Dans la pratique, les DAF examinent souvent a la fois le nombre dattritions client et les
indicateurs MRR/ARR. Par exemple, perdre 20 % des clients pourrait signifier perdre un certain montant d'’ARR, ce qui a un impact direct sur les flux
de trésorerie. Un tableau des indicateurs de revenus d'attrition de NetSuite est présenté ci-dessous :
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DEFINITION

MRR total le dernier jour du mois précédent (identique au MRR du mois précédent). (Source: docs.oracle.com)

. . . MRR total le dernier jour du mois spécifique. (Correspond aux chiffres du rapport sur le Revenu Mensuel
MRR a la Fin (Mois) Récurrent,)

N MRR MRR provenant des nouveaux abonnements commencés au cours du mois (somme des valeurs d'abonnement
ouveau . ) )
dont la date de début se situe dans le mois). (Source: docs.oracle.com)

. MRR provenant des upsells (abonnements dont la valeur a augmenté) au cours du mois. (Source:
MRR d'Expansion
docs.oracle.com)

i MRR provenant des downsells (abonnements dont la valeur a diminué) au cours du mois. (Source:
MRR de Contraction
docs.oracle.com)

MRR perdu en raison d'abonnements annulés ou cl6turés au cours du mois (c'est-a-dire revenu entiérement
MRR Perdu
perdu) (Source: docs.oracle.com)

Attrition MRR L'attrition de revenu récurrent pour le mois, égale au MRR Perdu (d aux annulations) plus le revenu perdu des
déclassements (Source: docs.oracle.com) (ceci correspond au « MRR Perdu » dans la pratique).

Nouveau+Expansion . . .
MRR (Nouveau MRR Net) = Nouveau MRR + MRR d'Expansion — MRR Perdu. (Ceci montre le gain ou la perte nette).

(Attrition MRR) + (MRR au Début) (en pourcentage). Sile MRR au début =0, le taux d'attrition est indéfini

Attrition MRR (%
(%) (Source: docs.oracle.com).

Tableau : Indicateurs d'abonnement pour l'attrition dans NetSuite (issus du rapport « Attrition par Revenu ») (Source: docs.oracle.com).

En plus du taux d'attrition des revenus, NetSuite propose un rapport Attrition par client (Churn by Customer) (SuiteBilling) qui suit le nombre de clients
qui annulent ou dont les abonnements se terminent (Source: docs.oracle.com). Ses colonnes comprennent Clients en début de mois, Clients en fin
de mois, Nouveaux clients (ayant activé leurs premiers abonnements), Clients perdus (Churned Customers) (abonnements terminés au cours du
mois), et % d'attrition client (Clients perdus + début) (Source: docs.oracle.com). Cela permet de mesurer les perturbations en termes de nombre
de clients plutdt qu'en termes de dollars. Les deux rapports d'attrition peuvent étre personnalisés (vous pouvez ajouter des champs) (Source:
docs.oracle.com). En pratique, on examine souvent les deux métriques : par exemple, I'annulation par quelques trés gros clients peut entrainer une
forte attrition des revenus méme si |'attrition en nombre de clients est faible.

Taux de renouvellement et catégorisation de I'attrition. Le rapport de métriques SaaS de NetSuite fournit également une analyse des
renouvellements de contrats. Il classe chaque transaction de contrat récurrent comme Nouveau, Vente incitative (Upsell), Vente régressive
(Downsell), Attrition (Churn) ou Sans impact (No Impact) (Source: docs.oracle.com). Par exemple, si une commande de renouvellement est créée et
que les lignes correspondent exactement a l'original, c'est « Sans impact ». Si un client réduit le nombre de licences ou annule une ligne lors du
renouvellement, cela déclenche un scénario de Vente régressive ou méme d'Attrition (Source: docs.oracle.com). Fait important, un scénario sans
renouvellement est classé comme Attrition de contrat (Contract Churn). La Catégorie d'impact « Attrition » signifie précisément qu'aucune
commande de renouvellement n'a été passée (c'est-a-dire que le contrat a pris fin et n'a pas été renouvelé) (Source: docs.oracle.com). Ce suivi
automatisé (basé sur le processus de facturation des contrats) alimente des rapports de synthése pour montrer ou se produisent les gains et les
pertes de revenus lors des renouvellements. Nous discuterons plus tard de la maniére dont cela est lié au « risque de renouvellement ».

Attrition vs. Risque de renouvellement. Il est important de noter que I'« attrition » (churn) est généralement définie comme les clients qui ont déja
annulé (post-événement), tandis que le risque de renouvellement fait référence a la probabilité qu'un renouvellement imminent puisse échouer. Le
risque de renouvellement est donc de nature prédictive : il s'agit d'évaluer quels clients sont a risque avant qu'ils ne se désabonnent réellement. En
pratique, le risque de renouvellement est souvent calculé en utilisant les mémes facteurs sous-jacents que l'attrition (par exemple, baisse d'utilisation,
probléemes de support, schémas de paiement, conditions contractuelles), mais en se concentrant sur les clients dont le contrat approche de son
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terme. Dans la littérature, « le risque de renouvellement fait référence a la probabilité qu'un client décide de ne pas renouveler son abonnement ou
son contrat a la fin de sa durée » (Source: csmis.org). Nous ferons fréqguemment référence a ces concepts : attrition (ce qui s'est passé) vs. risque de
renouvellement (ce qui pourrait se passer).

Définitions des indicateurs clés de performance (KPI) SaaS

Avant de poursuivre, il est utile de résumer les métriques Saas clés (telles qu'elles se rapportent a l'attrition/renouvellement). Les définitions standard
de l'industrie comprennent :

« Taux d'attrition client (CCR) : % de clients (abonnés) perdus au cours de la période. Formule : (Clients perdus pendant la période) + (Clients au
début) (Source: gurussolutions.com).

« Rétention nette des revenus (Net Revenue Retention) : % (des revenus conservés) incluant les ventes incitatives. (1 — % d'attrition MRR + %
d'expansion).
e % d'attrition MRR brute (Gross MRR Churn %) : % du MRR initial perdu en raison des annulations et des downgrades.

« Taux de rétention client (CRR) : pourcentage de clients conservés (le complément du CCR). Formule : [(Clients en fin de période -

Nouveaux clients) + (Clients au début)] x 100.

« Revenu mensuel récurrent (MRR) : revenu total provenant de tous les abonnements récurrents pour le mois. (Peut étre décomposé en MRR
Nouveau, Expansion, Contraction et Attrition comme ci-dessus).

« Revenu annuel récurrent (ARR) : souvent 12 x MRR ; ou la somme des contrats annuels.

« Valeur vie client (CLV) : valeur actualisée des revenus futurs d'un client ; liée aux métriques d'attrition de base, mais allant au-dela.

Ces formules apparaissent dans les guides de l'industrie (Source: gurussolutions.com) (Source: docs.oracle.com) et peuvent étre implémentées dans
les recherches enregistrées (Saved Searches) ou les outils d'analyse (Analytics) de NetSuite. Par exemple, on calculerait le CCR sur I'année écoulée
en comptant les clients uniques qui avaient des commandes au cours de I'année 1 mais pas au cours de l'année 2 (Source: www.netsuite.com). Le
module de facturation par abonnement de NetSuite automatise une grande partie de ce calcul, & condition que les données de contrat et
d'abonnement soient saisies correctement.

Enfin, il faut noter qu'une certaine « attrition » est inévitable. L'objectif est de la maintenir dans les normes de l'industrie et qu'elle soit ancrée dans la
stratégie commerciale. Par exemple, les logiciels d'entreprise (avec des contrats pluriannuels) affichent souvent une attrition annuelle & un chiffre (par
exemple, 3 a 7 %) (Source: gurussolutions.com), tandis qu‘un service complémentaire facilement remplagable pourrait connaitre une attrition allant
jusqu'a environ 50 % (Source: gurussolutions.com). Il est essentiel de surveiller comment l'attrition évolue en interne — par exemple, par gamme
de produits, région, représentant ou segment de clientele — (Source: www.netsuite.com) (Source: www.netsuite.com). Les outils d'analyse de
NetSuite, en particulier lorsqu'ils sont associés a des tableaux de bord ou des outils de Bl, permettent de décomposer I'attrition selon ces dimensions
(par exemple, attrition par code produit, par territoire de représentant commercial, etc.).

Fonctionnalités d'attrition et de renouvellement de NetSuite

NetSuite propose plusieurs modules et outils pertinents pour I'attrition et les renouvellements. Nous examinons les principales capacités :

SuiteBilling et rapports d'attrition

SuiteBilling (Abonnements) : Ce module suit les abonnements et les renouvelle automatiquement sauf annulation, permettant un rapport d'attrition
granulaire. Lorsque SuiteBilling est activé (pour les revenus récurrents), NetSuite suppose automatiquement que les abonnements actifs sont
renouvelés par défaut (Source: docs.oracle.com). Il fournit ensuite des rapports spécialisés :

« Rapport d'attrition par client (Churn by Customer Report) : (Rapports > Abonnements > Attrition par client) affiche le nombre de clients au
début/a la fin de la période, les nouveaux clients et les clients perdus (Source: docs.oracle.com). Il ne compte I'« attrition » que dans le mois ou
I'abonnement a pris finkd (Source: docs.oracle.com). Les « Clients au début » sont ceux ayant des abonnements actifs ; les « clients perdus »
sont ceux dont les abonnements ont été entierement cloturés ce mois-la. (Conseil : ceci est différent des articles annulés au sein des
abonnements — le décompte se fait au niveau du client).

« Rapport d'attrition par revenu (Churn by Revenue Report) : (Rapports > Abonnements > Attrition par revenu) montre la ventilation du MRR
comme expliqué précédemment (Source: docs.oracle.com).
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« Rapport sur la valeur totale du contrat (TCV) : Fournit des métriques telles que la facturation a ce jour.

« Rapport sur le revenu annuel récurrent (ARR) : (via SuiteAnalytics). Affiche les revenus récurrents par période (Source: docs.oracle.com).
Remarque importante : Le rapport MRR « suppose que les abonnements sont renouvelés » par défaut (Source: docs.oracle.com) ; seuls les
abonnements cléturés sont exclus du futur MRR. Ainsi, SuiteBilling suit le renouvellement automatiquement jusqu'a ce que quelque chose soit
activement annulé.

Les rapports d'attrition de SuiteBilling sont basés sur les données d'abonnement. Par exemple, si la durée d'un abonnement se termine le 30 juin et
n'est pas renouvelée, le rapport d'attrition de ce mois inclura ce client. Si un abonnement est annulé en cours de période, SuiteBilling le reconnaitra
comme une attrition lors de la prochaine période de rapport d'attrition. La documentation de NetSuite explique que « |'attrition n'est incluse que dans
le mois ou I'abonnement se termine », ce qui est conforme a la pratique SaaS (Source: docs.oracle.com).

Les rapports d'attrition sont prédéfinis mais personnalisables. Vous pouvez ajouter des champs via la Personnalisation des rapports si nécessaire
(Source: docs.oracle.com). Par exemple, vous pourriez ajouter les champs « ID du contrat » ou « Catégorie de produit » pour voir & quel
contrat/produit appartenait chaque client perdu.

SuiteApp de renouvellement de contrats

Pour les entreprises qui vendent des licences a terme ou des contrats de support, NetSuite propose la SuiteApp Renouvellement de contrats de
logiciels (Software Contract Renewals) (Source: docs.oracle.com). Cette application :

« Crée un Enregistrement de contrat lorsque vous vendez un article renouvelable (produits ou services qui se renouvellent aprés une durée
initiale) (Source: docs.oracle.com).
« Suit les contrats, les articles de contrat et génére des Commandes clients de renouvellement automatiquement ou manuellement avant la fin du

terme (Source: docs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com).

« Inclut les ventes incitatives (upsells) (ajout d'articles en cours de période) et les retours (downsell) qui ajustent le contrat renouvelé (Source:
docs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com).

Points clés de la documentation de la SuiteApp (Source: docs.oracle.com) :

« Une commande client initiale qui contient des articles renouvelables (par exemple, licences logicielles, droits de support) génére un Contrat. La
durée est définie par les dates de début et de fin de la commande (Source: docs.oracle.com).

« Les articles éligibles au renouvellement doivent étre marqués comme renouvelables ; généralement le support, la maintenance, les licences. Les
services professionnels ponctuels (comme la formation) sont exclus du renouvellement (Source: docs.oracle.com).

« Avant la fin du terme (selon une préférence), NetSuite peut générer une « Commande de renouvellement » qui renouvelle essentiellement tous
les articles renouvelables dans un nouveau contrat (Source: docs.oracle.com).

« Sil'achat du client a été effectué par l'intermédiaire de revendeurs/distributeurs, I'application géere les multiples canaux de maniére appropriée
(Source: docs.oracle.com).

« La SuiteApp garantit que les articles retirés (retours) pendant la durée ne sont pas renouvelés, et que les articles vendus incitativement sont
ajoutés au renouvellement (ajustant méme les durées de support de maniére appropriée) (Source: docs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com).

Une implication cruciale : Si un article de contrat n'est pas renouvelé (aucune commande de renouvellement), il est traité comme une attrition.
Comme le montre le tableau des catégories d'attrition, un scénario d'« Attrition de contrat » se produit lorsqu'aucun renouvellement n‘arrive (Source:
docs.oracle.com).

L'application Contract Renewals s'integre étroitement a SuiteBilling et aux Contrats. Pour I'analyse de I'attrition :

« Siles commandes de renouvellement sont générées puis converties en contrats de renouvellement, I'attrition est effectivement nulle pour ces
comptes.

« Si une commande de renouvellement n'est jamais créée parce que I'utilisateur ou I'entreprise décide de ne pas renouveler, ces abonnements
expirent simplement, ce qui apparaitra comme une attrition dans les rapports SuiteBilling (sous la forme « abonnements terminés sans
renouvellement »).

« La SuiteApp fournit également des rapports et des tableaux de bord sur I'enregistrement des Contrats (« Rapports et KPI de renouvellement de
contrats » (Source: docs.oracle.com) et des métriques de renouvellement basées sur les canaux, bien que ces spécificités dépassent notre
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objectif.

Rapports de métriques SaaS (par NetSuite)

Les tableaux de bord et les recherches enregistrées (saved searches) de Métriques SaaS/Abonnement de NetSuite (parfois appelés SuiteAnalytics)
permettent une analyse plus approfondie des impacts du renouvellement. La documentation décrit les Catégories/Sous-catégories d'impact pour
refléter la maniere dont chaque transaction de renouvellement affecte les métriques (Source: docs.oracle.com). Par exemple :

CATEGORIE D'IMPACT DE LA SOUS-CATEGORIE a
DESCRIPTION DU SCENARIO

POLITIQUE D'IMPACT

Nouveau Nouveau contrat Un tout nouveau contrat commence.

L Augmentation de la -
Vente incitative (Upsell) quantité Renouvellement avec plus d'unités qu'auparavant.

Vente incitative (Upsell) Augmentation du prix Renouvellement avec un prix unitaire plus élevé (méme quantité).

Renouvellement qui ajoute une nouvelle ligne de produit/service (ajout

Vente incitative (Upsell) Ajout (Add-on) .

co-terminé).
Vente régressive (Downsell) Diminution de la quantité Renouvellement avec moins d'unités (prix identique ou réduit).
Vente régressive (Downsell) Diminution du prix Renouvellement avec un prix unitaire inférieur (méme quantité).
Vente régressive (Downsell) Suppression d'article Renouvellement supprimant entiérement une ligne de produit/service.
Attrition (Churn) Attrition de contrat Aucune commande de renouvellement générée (client perdu).
Sans impact (No Impact) Renouvellement Renouvellement standard sans changement de quantité ou de prix.

Tableau : Catégories d'impact des métriques SaaS de NetSuite pour les renouvellements de contrats (Source: docs.oracle.com).

Cette catégorisation est utilisée dans les tableaux de bord SuiteAnalytics (comme le Tableau de bord des métriqgues SaaS) pour montrer la ventilation
des métriques agrégées. L'Attrition de contrat apparait chaque fois qu'un client ne renouvelle pas. En segmentant les renouvellements en ventes
incitatives, ventes régressives, etc., les dirigeants peuvent voir non seulement la « rétention nette », mais aussi les tendances sous-jacentes.

Analyse prédictive de I'attrition (NetSuite Analytics Warehouse)

A partir de 2024/2025, Oracle a introduit NetSuite Analytics Warehouse (NSAW) avec des applications prédictives intégrées. L'une de ces
applications est la Prédiction de l'attrition (Churn Prediction) (Source: docs.oracle.com). Cet outil utilise I'apprentissage automatique sur les
données de ventes historiques pour classer si les clients vont se désabonner. Points clés (Source: docs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com) :

« Classification et prédiction : Premiérement, il détermine si un client a déja été perdu. Pour les clients actifs, il prédit si le client va se
désabonner (c'est-a-dire réduire ou arréter ses achats) et estime un délai d'attrition.

« Apercu automatisé : Le modéle met en évidence les clients « a risque » afin que I'entreprise puisse concentrer ses efforts de rétention (Source:
docs.oracle.com). Il peut quantifier la perte de revenus attendue et souligner les co(ts cachés de I'attrition (Source: docs.oracle.com).

« Algorithme : Il mesure |'écart (jours écoulés depuis le dernier achat) et si cet écart tombe dans le 90e centile supérieur des retards historiques, il
signale I'attrition (Source: docs.oracle.com). Il permet également un seuil manuel (mois d'inactivité pour qualifier I'attrition) pour le contrdle.
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« Configuration : L'activation nécessite d'activer la fonctionnalité des applications prédictives, de sélectionner Prédiction du désabonnement
(Churn Prediction) et de choisir les paramétres (mois de données d'entrainement, méthode d'identification du désabonnement, taux de
désabonnement attendu ou durée d'inactivité) (Source: docs.oracle.com).

Une fois configurées, les prédictions de désabonnement de NSAW sont accessibles via l'interface Analytics Warehouse (Tableaux de bord ou Feuilles
de travail) et peuvent étre réinjectées dans NetSuite. Cela permet de signaler les risques en utilisant de véritables modeéles d'apprentissage
automatique (ML) : par exemple, on pourrait inscrire les scores de désabonnement prédits dans des champs personnalisés sur les fiches clients ou
les afficher dans un Classeur SuiteAnalytics (SuiteAnalytics Workbook).

Tableaux de bord natifs et Recherches enregistrées
Méme sans NSAW, NetSuite propose des outils d'analyse génériques :

« Classeurs SuiteAnalytics (SuiteAnalytics Workbooks) peuvent joindre différents types d'enregistrements (commandes clients, transactions,
cas de support, etc.) pour créer des analyses personnalisées de désabonnement/rétention. Cependant, les formules des Classeurs sont limitées
par rapport aux outils de Bl complets.

« Recherches enregistrées (Saved Searches) : Ce sont l'outil essentiel pour le reporting personnalisé. Vous pouvez créer des recherches
enregistrées de Clients, Contrats ou Transactions filtrées par des critéres de désabonnement. Par exemple, un filtre pour « Date du dernier achat
avant N mois » ou « Aucun ticket de projet ouvert depuis X période » peut identifier les comptes a risque. Les recherches enregistrées peuvent
également envoyer des alertes par e-mail.

Une tactique courante consiste a ajouter un champ personnalisé sur la fiche client (par exemple, « Score de risque de renouvellement » ou une
case a cocher « Risque de désabonnement ») et a le renseigner via un workflow ou un script basé sur la logique des recherches enregistrées. Par
exemple, un workflow pourrait définir l'indicateur lorsque le NPS passe sous un seuil, ou lorsqu'une opportunité de vente incitative est perdue. Bien
que la documentation d'Oracle ne détaille pas explicitement les indicateurs de désabonnement, le blog GURUS note que pour un reporting complet
du désabonnement, « vous voudrez peut-étre vous demander... NetSuite héberge-t-il toutes les données de désabonnement client ? » et suggére
d'utiliser éventuellement des scripts personnalisés ou des offres d'analyse (Source: gurussolutions.com) (Source: gurussolutions.com). En bref, le
signalement avancé du désabonnement dans NetSuite repose souvent sur une certaine personnalisation au-dela des rapports standards.

Identification du désabonnement et du risque de renouvellement dans NetSuite

Dans cette section, nous décrivons des méthodes pratiques pour signaler les clients présentant un risque élevé de désabonnement ou de non-
renouvellement, en utilisant les fonctionnalités de NetSuite. Bien que NetSuite fournisse des données brutes et des analyses de base, la mise en
ceuvre des indicateurs de risque est généralement un processus indirect impliquant des configurations et des analyses personnalisées.

Meilleures pratiques pour le signalement du risque de désabonnement
Saisie des données : Tout d'abord, assurez-vous que NetSuite capture toutes les données pertinentes susceptibles de signaler un désabonnement :

« Données d'utilisation : Si l'utilisation de votre produit peut étre extraite (via APl ou données partenaires), importez les métriques clés dans
NetSuite ou dans un systéeme de BI intégré. Par exemple, le nombre de connexions, d'appels API, I'utilisation des fonctionnalités. La diminution
de I'utilisation est un prédicteur classique du désabonnement (Source: csmis.org).

« Engagement/Support : Suivez les cas de support client, les scores de feedback (NPS, CSAT), les formations terminées, les revues QBR. Une
augmentation soudaine des tickets ou une baisse de la satisfaction sont corrélées au désabonnement (Source: csmis.org) (Source:
gurussolutions.com).

« Signaux contractuels/financiers : Examinez I'historique des paiements et les termes du contrat. Les retards de paiement, les litiges sur les prix
de renouvellement ou I'approche de la fin du contrat sans nouvelle commande sont des signaux de risque (Source: csmis.org).

« Caractéristiques du compte : Nouveaux clients par rapport aux clients de longue date, secteurs connaissant un ralentissement, segmentation
par représentant, etc. Par exemple, si les clients acquis au T1 se désabonnent le plus souvent, la segmentation par cohorte aide (Source:

www.netsuite.com).

NetSuite héberge une grande partie de ces données (facturation, commandes, factures, support). Si ce n'est pas le cas, envisagez des intégrations
(par exemple, Zendesk pour les tickets, plateformes de succes client). L'essentiel est de disposer de données a jour.
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Recherches enregistrées et Tableaux de bord : Créez des Recherches enregistrées avec des filtres pour signaler les clients répondant aux criteres
de « signal d'alarme ». Exemples :

« Clients sans commande et sans activité de support au cours des X derniers mois (caractéristique des désabonnés) — utilisez ceci pour trouver
ceux qui ont déja désabonné.

« Clients avec des renouvellements de contrat & venir (via la date de fin de I'enregistrement Contrat ou le calendrier de facturation) ou certains
déclencheurs se produisent :

o par exemple, aucune opportunité de vente incitative ouverte enregistrée, des plaintes au cours des 30 derniers jours, ou une baisse
d'utilisation par rapport au trimestre précédent.

« Clients avec des comptes négligés : par exemple, aucun contact enregistré par I'agent EM depuis > 90 jours et renouvellement dans 6 mois.

Les Workflows/Alertes peuvent ensuite notifier les gestionnaires de compte. Par exemple, le moteur de workflow de NetSuite pourrait changer un
champ « StatutRenouvellement » & « Nécessite attention » lorsqu'un critére de recherche enregistrée est rempli.

Champs personnalisés et notation : Définissez un « Score de risque » ou une « Catégorie de risque » sur I'enregistrement Client ou Contrat :

« Utilisez un champ numérique (par exemple, 0 & 100) ou une liste déroulante (Risque Faible/Moyen/Elevé).
« Renseignez-le via un SuiteScript ou un SuiteFlow aprées avoir calculé une formule :
o Exemple : Score de risque = somme des (utilisations normalisées des conditions d'alerte). Par exemple, +50 si NPS<30, +30 si le dernier
paiement a plus de 30 jours de retard, +20 si aucune connexion depuis 2 mois, etc.

o De nombreuses équipes de succes client préconisent un modeéle simple combinant I'engagement, la satisfaction et la valeur (Source:
csmis.org).

« Ces scripts peuvent s'exécuter toutes les nuits pour mettre a jour les scores. L'application de prédiction du désabonnement de NetSuite fait
essentiellement cela par elle-méme (en écrivant dans I'ADW), mais une approche par champ personnalisé peut la refléter dans les
enregistrements en temps réel.

Workflows : Alternativement, créez des Alertes de recherche enregistrée (via SuiteAnalytics) ou des Workflows planifiés qui modifient un «
Indicateur » (Flag) lorsque les conditions se déclenchent. Par exemple, un workflow sur I'enregistrement Client pourrait automatiquement cocher la
case « ChurnFlag » lorsque I'abonnement est résilié (enregistrement Abonnement fermé) (Source: docs.oracle.com). Ou utilisez un workflow de «
Rappel de renouvellement » pour ouvrir des taches pour les renouvellements & venir bien avant I'expiration.

Exemple de régle : Une régle d'alerte de désabonnement a haut risque pourrait étre : « Si (Jours depuis la derniére facture > 90) ET (solde de
créances ouvertes > 30 % de la valeur du contrat) ET (aucun cas de support depuis 60 jours) ET (NPS du client < 40), alors signaler Risque de
renouvellement = ELEVE. »

Bien qu'une telle logique multi-facteurs ne soit pas innée aux recherches enregistrées de base (qui peuvent utiliser des opérateurs ET/OU sur les
champs), SuiteFlow/Script peut I'implémenter. De nombreuses entreprises attribuent un champ « Score de santé client » qui agrége ces métriques.

Renouvellements et gestion des contrats

Pour les renouvellements spécifiquement, la SuiteApp de renouvellement de contrats de NetSuite (Contract Renewals SuiteApp) automatise la
création des commandes de renouvellement (Source: docs.oracle.com). Pour signaler le risque de renouvellement, considérez :

« Suivre les dates de fin de contrat : Créez une Recherche enregistrée des Contrats actifs dans les 30/60/90 jours précédant la fin du terme.
Joignez-la & des criteres personnalisés (santé client, utilisation, etc.) pour mettre en évidence les renouvellements & venir qui sont a risque.

« Statut de I'abonnement : Si vous utilisez SuiteBilling, un enregistrement d'abonnement se renouvellera normalement automatiquement. Vous
pouvez générer des alertes pour tout abonnement dont le statut passe & Annulé/Fermé ou pour les calendriers de facturation manquant de lignes
de renouvellement.

« Modéles de mise a niveaulrétrogradation : Les rétrogradations fréquentes (diminutions de quantité/prix) peuvent précéder le non-
renouvellement. NetSuite catégorise la rétrogradation (downsell) lors du renouvellement ; vous pouvez filtrer les clients ayant un impact de
désabonnement négatif au cours des périodes récentes (Source: docs.oracle.com).

« Suivi des opportunités : Si vous gérez les renouvellements via des Opportunités de vente, les opportunités de renouvellement périmées ou
perdues sont des signaux d'alarme. Par exemple, une Opportunité de renouvellement ayant dépassé la date de cloture sans étre gagnée pourrait
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déclencher un indicateur interne de « risque élevé ».

« Alertes pour les non-renouvellements : Configurez le systéeme pour notifier immédiatement un spécialiste du renouvellement si une commande
de renouvellement n'est pas générée a la date prévue (ou si une opportunité de vente incitative/renouvellement est perdue).

Note : L'indicateur de risque de renouvellement lui-méme serait généralement un champ personnalisé ou un statut sur un enregistrement Contrat ou
Client. Par exemple, GURUS suggére de se demander : « NetSuite dispose-t-il de toutes les données de désabonnement en un seul endroit ? » Si ce
n'est pas le cas, envisagez un entreposage externe ou des scripts pour aligner les détails du contrat avec les enregistrements ERP (Source:
gurussolutions.com). L'indicateur de renouvellement pourrait simplement étre une case a cocher sur le Contrat (« A risque — Renouvellement ») qu‘un
script ou un workflow définit si le contrat se termine bientdt et que certains critéres s'appliquent.

Entrepot de données | Analyse externe
Les outils d'analyse intégrés de NetSuite peuvent étre étendus via des technologies :

« NetSuite Analytics Warehouse (NSAW) : Comme indiqué, la prédiction du désabonnement de NSAW peut générer des scores de risque de
désabonnement. Ceux-ci peuvent étre exportés (a l'aide de SOAP/Services Web ou de I'ADW) pour mettre a jour les fiches clients ou alimenter
un systeme d'intelligence d'affaires.

« Middleware et Bl : Des outils comme Coefficient (en tant que connecteur Google Sheets/Bl) permettent une analyse complexe. Par exemple,
une entreprise pourrait importer les historiques de ventes, de commandes et de paiements dans une base de données externe, calculer un
modele de désabonnement multi-variables, puis réinjecter les résultats dans NetSuite (Source: coefficient.io) (Source: coefficient.io).

« Intégration avec les plateformes CRMICS : Certaines entreprises integrent NetSuite a des plateformes de succés client (par exemple,
Gainsight, Totango). La plateforme CS peut consommer les données NetSuite (contrats, support, utilisation) pour produire des scores de risque,
et renvoyer des alertes (par exemple, en créant des Taches NetSuite ou en mettant a jour des champs).

o Classeur SuiteAnalytics (SuiteAnalytics Workbook) : Au sein méme de NetSuite, le Classeur permet des jointures de type SQL. Les
analystes peuvent créer des tableaux de bord qui mélangent les données de contrat, de facture et de support pour mettre en évidence
visuellement les tendances a la baisse. Cependant, comme le note GURUS, SuiteAnalytics peut étre limité ; il peut ne pas gérer facilement les
tres grandes jointures ou les calculs avancés (Source: coefficient.io) (Source: gurussolutions.com).

Lors de la conception d'un systeme de risque de désabonnement/renouvellement, il est essentiel d'assurer la qualité des données. Des historiques
de contrats incomplets, des devises non concordantes ou des champs manquants peuvent fausser les calculs de désabonnement (Source:
gurussolutions.com). L'analyse de NetSuite suppose que vous disposez de toutes les données de contrat et de revenus dans le systeme ; si les
commandes de renouvellement sont enregistrées en dehors de NetSuite, les données doivent étre consolidées. Une ligne directrice de GURUS est
d'évaluer si NetSuite héberge toutes les données liées au désabonnement et, si ce n'est pas le cas, d'envisager un entrepdt de données pour
combiner les enregistrements ERP et de facturation (Source: gurussolutions.com).

Exemple d'implémentation : Définir un indicateur de risque de désabonnement
Pour illustrer, considérons cette séquence pour une entreprise Saas utilisant NetSuite :

1. Saisie des données : Assurez-vous que chaque abonnement et contrat se trouve dans SuiteBilling ou Contrats. Enregistrez les scores
NPS/CSAT sur chaque fiche client. Connectez (ou importez) les nombres de connexions ou les métriques d'utilisation dans un enregistrement
personnalisé NetSuite ou via un RESTlet.

2. Créer un champ personnalisé : Sur I'enregistrement Client, ajoutez un champ « Risque de renouvellement annuel (%) » ou « Indicateur de
risque de renouvellement » (Faible/Moyen/Elevé).

3. Définir les critéres : Décidez des seuils, par exemple : « Risque élevé si aucune transaction depuis 6 mois ET tickets de support ouverts > 3 ET
solde >0 $ US. »

4. Recherche enregistrée : Créez une recherche client filtrant ces criteres. Incluez dans les résultats le Niveau de risque et planifiez-la
quotidiennement.

5. Workflow/SuiteScript : Soit autorisez I'e-mail de la Recherche planifiée de NetSuite, soit utilisez un script pour itérer sur les résultats de la
recherche. Pour chaque client signalé, mettez a jour le champ personnalisé en conséquence. (Alternativement, utilisez un SuiteFlow avec une
Action planifiée qui exécute une formule pour définir un champ).
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6. Alertes et actions : Configurez des alertes de workflow de sorte que lorsque Risque de renouvellement = Elevé, une tache interne soit créée
pour le gestionnaire de compte. Utilisez la jointure d'e-mail sur la recherche si nécessaire.

7. Tableaux de bord : Ajoutez un portlet KPI affichant le nombre de « Clients a risque élevé (ce mois-ci) » sur un tableau de bord exécutif, et liez-le
a une liste.

8. Révision et ajustement : Validez périodiquement quels comptes signalés comme a risque se désabonnent ou renouvellent réellement, et affinez

les seuils (similaire & un mini-modéle prédictif).

Cette approche s'aligne sur les pratiques courantes de CS : plusieurs petits indicateurs sont agrégés en un indicateur de risque (Source: csmis.org)
(Source: csmis.org). Dans I'environnement NetSuite, son implémentation nécessite de combiner des outils natifs (Recherche enregistrée, Workflows,
Champs personnalisés) avec des processus clairs. La littérature suggére de garder les modéles de risque relativement simples pour I'adoption, ce qui
correspond aux contraintes de NetSuite — évitez les codes ponctuels trop complexes si possible. Pour les besoins complexes, Oracle recommande de
peser le colt du script personnalisé par rapport a I'utilisation d'une solution d'analyse spécialement congue (Source: gurussolutions.com).

Analyse des données et preuves

Dans l'analyse du désabonnement et du risque de renouvellement, les preuves basées sur les données sont essentielles. Nous discutons ici de la
maniére d'utiliser les données NetSuite pour calculer les métriques et identifier les tendances.

Calcul des taux de désabonnement dans les données NetSuite
Les analystes de données calculent souvent le désabonnement a partir de I'historique des transactions. Une méthode courante :

« Définir un désabonné : Par exemple, les clients qui ont eu une vente d'abonnement au cours de la période précédente mais aucune au cours
de la période actuelle.

« Exemple de recherche enregistrée : Créez une recherche Client ou Transaction pour ces conditions :
o Filtre : Type de transaction = « Vente d'abonnement », Ligne : oui, Date = dans I'Année 1.
o Puis un critere : PAS (Date de transaction dans I'Année 2).

o Compter les clients uniques des résultats de I'Année 1 qui ne sont pas présents dans I'Année 2.

Alternativement, en utilisant le Classeur SuiteAnalytics, on peut joindre les clients a leur derniére date de facture et calculer les « mois depuis le
dernier achat ». Ceux qui dépassent le seuil sont signalés comme désabonnés.

La Communauté NetSuite a discuté des formules de désabonnement (bien que verrouillées), mais nous en avons suffisamment : les DAF
modéliseront l'impact financier. Par exemple, [37] a donné un exemple concret : 20 % de désabonnement annuel = 200 clients perdus sur 1 000,
coltant 2 000 $ par mois (Source: www.netsuite.com). En utilisant les données de NetSuite, on peut reproduire cela en additionnant le champ de
profit pour les clients perdus.

Tableau des scénarios courants :
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SCENARIO METRIQUE/CALCUL SOURCE
Taux de . . Guide KPI général (Source: gurussolutions.com) (Source:
j . (Clients_perdus / Clients_début) x 100 % )
désabonnement client www.hetsuite.com)
Taux de . . P .
(MRR_perdu / MRR_début_du_mois) x 100 % Définition NetSuite (Source: docs.oracle.com)

désabonnement MRR

Voir les définitions de Désabonnement par revenu

MRR net nouveau (Nouveau_MRR + MRR_Expansion - MRR_Perdu)
(Source: docs.oracle.com)
Taux de (Renouvellements_effectués / (Non explicite dans la documentation NetSuite ; métrique
renouvellement Contrats_a_renouveler) x 100 % standard)
Exemple — Netflix vs Netflix ~9 % annuel vs Hulu ~50 % de Park Associates (cité dans l'article NetSuite sur le
Hulu désabonnement (base d'abonnés) désabonnement) (Source: www.netsuite.com)
Profit par perte client (Clients_perdus x profit_par_client) Exemple Tensor (profit) (Source: www.netsuite.com)

Tableau : Exemples de métriques de désabonnement/renouvellement avec calculs (sources issues de la documentation NetSuite et de la littérature).

Une section d'analyse de données devrait également mettre en évidence des tendances comme l'analyse de cohorte. Par exemple, le blog GURUS
insiste sur la structuration des modéles de désabonnement autour des contrats (annuels ou mensuels) : un systéme ERP (contrats pluriannuels) a
tendance a avoir un taux de désabonnement bien inférieur a celui d'un SaaS mensuel (Source: gurussolutions.com). En effet, Vitally.io rapporte que le
taux de désabonnement annuel des logiciels d'entreprise est d'environ 3 a 7 %, contre jusqu'a 50 % pour les SaaS mensuels (Source:
gurussolutions.com). On pourrait intégrer des références sectorielles dans un tableau de bord NetSuite : par exemple, une jauge affichant votre taux
de désabonnement par rapport a la norme sectorielle de 5 %.

Exemple de cas (hypothétique)

Prenons I'exemple d'« Acme Software », un SaaS comptant 200 clients d'entreprise avec des contrats de 12 mois, enregistrés dans les Contrats et
Abonnements de NetSuite. En janvier 2025, 180 de ces contrats sont renouvelés, tandis que 20 ne le sont pas. Immédiatement, le tableau de bord de
désabonnement de NetSuite enregistrerait un taux de désabonnement annuel d'environ 10 % en nombre de clients. Cependant, des données
supplémentaires montrent que : parmi les 20 clients perdus, la moitié avait considérablement réduit son utilisation au cours des trimestres précédents,
et 75 % avaient un NPS < 30. L'analyse interne dans NetSuite (une recherche enregistrée de clients a faible utilisation) a correctement identifié 15 de
ces 20 clients comme étant a « haut risque » au trimestre précédent. Parallelement, 30 clients supplémentaires présentaient une utilisation tout aussi
faible, mais ont renouvelé (suite a une action du compte). Ce cas souligne comment les données d'utilisation et de satisfaction peuvent anticiper la
perte de contrat, et comment les données de NetSuite, associées a des alertes personnalisées, peuvent guider la rétention proactive (une pratique
recommandée par des sources sectorielles (Source: csmis.org) (Source: csmis.org).

En guantifiant ces événements dans NetSuite (en étiquetant les transactions et les champs clients), Acme peut calculer que la concentration sur les
facteurs d'utilisation a permis a 15 des 45 clients signalés comme a risque de renouveler, améliorant ainsi la rétention nette de 5 % par rapport a un
scénario sans action. lls peuvent affiner leurs filtres de recherche enregistrée en conséquence.

Preuves issues de la recherche

Les études universitaires sur le désabonnement renforcent ces tactiques. Dans le Journal of Big Data, Suh et al. ont construit un modele de
désabonnement pour un service de location d'appareils par abonnement et ont atteint une grande précision (F1=93 %, AUC=88 %) en utilisant les
contrats clients, I'utilisation et I'historique des paiements (Source: journalofbigdata.springeropen.com). Leur conclusion selon laquelle la rétention

(troisieme stratégie) génere le ROI le plus élevé (Source: journalofbigdata.springeropen.com) s'aligne sur le point de vue de la communauté NetSuite

. les tableaux de bord de désabonnement sont fondamentaux pour la santé des SaaS (Source: www.netsuite.com) (Source: www.netsuite.com).
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L'étude note également que la prédiction du désabonnement permet une intervention proactive plutdt que des corrections réactives (Source:
journalofbigdata.springeropen.com). Cela correspond a la maniére dont l'application prédictive de NetSuite est positionnée : concentrer les
ressources sur les comptes a risque (Source: docs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com).

Etudes de cas et exemples concrets

Bien que les noms spécifiques des entreprises utilisant NetSuite pour I'analyse du désabonnement soient confidentiels, la littérature sectorielle fournit
des exemples pertinents :

« Meédias en streaming : Comme cité ci-dessus, Netflix (grande base d'abonnés) a perdu environ 9 % en un an, tandis que Hulu (un concurrent) a
perdu environ 50 % (Source: www.netsuite.com). Si Hulu avait utilisé un systtme (comme NetSuite) pour surveiller les métriques de
désabonnement, il aurait pu identifier que les clients se désengageaient des contrats a des taux élevés. lls auraient alors pu ajuster les
fonctionnalités ou le marketing. (Cet exemple provient d'une ressource NetSuite pour illustrer l'impact du désabonnement (Source:
www.netsuite.com).)

« SaaS de gestion de projet : (D'aprés un exemple de blog userintuition) Un grand fournisseur d'outils de gestion de projet a remarqué une baisse
d'utilisation chez ses clients d'entreprise. En surveillant les indicateurs de désabonnement (réduction des connexions, baisse du NPS) via des
outils, puis en offrant un support et des incitations sur mesure, ils ont augmenté la rétention de 15 % en six mois (Source: csmis.org). Bien que
NetSuite ne soit pas mentionné directement, une approche similaire utiliserait les données de NetSuite (tickets de support, enquétes de
satisfaction intégrées a I'ERP) pour signaler les comptes d'entreprise a risque avant le renouvellement.

- Entreprise de location d'appareils : Le cas académique de Suh et al. (Source: journalofbigdata.springeropen.com) concernait une entreprise

d'électronique dont I'abonnement utilisait des modeles de désabonnement ML (Machine Learning) pour augmenter la rétention. lls ont identifié les
variables clés influencant le désabonnement et les ont ciblées pour le marketing. En principe, un systéme NetSuite pourrait alimenter de tels
modéles avec des données de contrat et d'utilisation ; en effet, I'application de désabonnement de NSAW effectue automatiquement un calcul
analogue.

« Exemple d'ERP interne : Un SaaS d'entreprise doté d'un ERP sophistiqué (comme NetSuite) pourrait mettre en ceuvre un classeur de notation
du risque de désabonnement. Le scri [{...}pt de Coefficient montre une utilisation hypothétique : ils importent des données de facture/paiement via
SuiteQL, calculent les « tendances de vitesse de paiement » et les scores de risque, et configurent des alertes lorsque les scores dépassent des
seuils (Source: coefficient.io) (Source: coefficient.io). Cela montre comment, en pratique, les entreprises compléetent les données NetSuite pour
signaler le risque de désabonnement.

« Point de vue du Customer Success (CS) : Le rapport du Customer Success Management Institute (CSMIS) recommande une notation du
risque multidimensionnelle (utilisation, satisfaction, finance) (Source: csmis.org). Une entreprise utilisant NetSuite pour le CS pourrait effectuer
des examens hebdomadaires des clients obtenant des scores élevés sur les trois dimensions. Par exemple, un service de location d'écouteurs
Saa$S pourrait noter que les clients ayant une faible utilisation du produit et des paiements lents ont tendance a se désabonner. Ils pourraient
alors créer un rapport NetSuite (Recherche Enregistrée) listant ces clients, ce qui permettrait de prédire avec précision un sous-ensemble des

non-renouvellements futurs.

Ces études de cas soulignent un point clé : Aucune métrique unique ne définit le risque de désabonnement. Les utilisateurs de NetSuite doivent
généralement intégrer plusieurs points de données. Dans un scénario de pipeline documenté par Coefficient, ils suivent méme les refus de paiement
(cartes expirées) et les transactions échouées comme signaux de désabonnement (Source: coefficient.io).

Discussion : Implications et orientations futures

Roles transversaux

Le signalement du risque de désabonnement et de renouvellement est intrinsequement transversal. Les services financiers/DGF ont besoin de
rapports précis sur le désabonnement pour prévoir les revenus (Source: www.netsuite.com). Les ventes doivent s'associer au processus de
renouvellement : si les finances identifient une cohorte de clients a risque, les équipes commerciales ou de distribution peuvent étre chargées de
renégocier ou de mener des campagnes. Le Customer Success est responsable des programmes de rétention proactive. Le blog GURUS souligne la
nécessité de tableaux de bord exécutifs : les recherches enregistrées opérationnelles sont « excellentes pour les opérations, mais les tableaux de
bord stratégiques [pour les dirigeants] peuvent étre limités » (Source: gurussolutions.com). L'alignement est crucial : les chiffres du désabonnement
doivent circuler des ventes au marketing et au CS sous un modéle de données unifié (ERP/CRM).
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Sophistication croissante

Les tendances suggérent que les entreprises s'appuieront de plus en plus sur I'!A/ML pour lutter contre le désabonnement. Les feuilles de route de
NetSuite (et les publications d'experts) laissent entrevoir des modéles prédictifs améliorés. L'application actuelle de prédiction du désabonnement
dans NSAW est un début — elle automatise ce qui nécessitait auparavant la science des données. Demain, on pourrait imaginer une prédiction du
risque de renouvellement de contrat intégrée a des données plus riches (par exemple, les journaux d'utilisation des produits via I'loT). Cependant, le
secteur met en garde contre la complexité excessive. L'expérience montre que des modeles plus simples utilisant une poignée d'indicateurs fiables
suffisent souvent (Source: gurussolutions.com). De nombreuses organisations capturent déja le NPS et les signaux financiers clés ; s'assurer que
ceux-ci alimentent les tableaux de bord NetSuite pourrait étre plus urgent que d'ajouter du ML.

Avenir des signaux dans NetSuite

Les futures versions d'Oracle pourraient ajouter davantage d'outils de désabonnement intégrés. En attendant, la modernisation de NetSuite
(SuiteCloud Platform, API REST, SuiteQL) permet une intégration plus étroite avec les analyses externes. Un futur flux de travail possible pourrait étre
: le modéle de désabonnement NSAW écrit quotidiennement les scores de risque dans un champ personnalisé « Risque de désabonnement » sur
I'enregistrement client, ce qui déclenche ensuite des alertes SuiteFlow ou alimente automatiquement un tableau de bord. Ou encore, l'intégration avec
I'Analytics Cloud d'Oracle pourrait présenter des visuels prédictifs.

Une autre tendance est la surveillance continue des clients. L'ancienne approche consistait @ n'examiner le désabonnement gu'au moment du
renouvellement. Les équipes CS modernes « gérent le risque, pas seulement les renouvellements » (Source: csmis.org), ce qui signifie qu'elles
veulent des signaux des mois a l'avance. Les utilisateurs de NetSuite peuvent suivre cette voie en mettant en ceuvre le recalcul des scores en temps
réel (par exemple, avec SuiteScript + recalculs planifiés).

Considérations multiplateformes

De nombreux clients utilisent plusieurs systémes : CRM (Salesforce), support (Zendesk), CS (Gainsight) et finance (NetSuite). La clarté du risque de
désabonnement/renouvellement nécessite souvent une réconciliation entre ces systemes. Par exemple, une opportunité peut étre marquée «
renouvellement perdu » dans Salesforce alors que NetSuite affiche toujours le client comme actif jusqu'a la fin du contrat. L'intégration de ces signaux
(via un middleware ou les API SuiteTalk) peut boucler la boucle. L'entrepdt de données de NetSuite (ou tout outil de Bl externe) peut unifier les
données de « santé client » pour une source unique de Vvérité.

Importance stratégique

La recherche d'une détection précoce du désabonnement a un impact substantiel sur le ROl. Comme le souligne le guide du DGF de NetSuite,
traduire le désabonnement en KPI financiers (comme le « désabonnement mensuel en dollars ») aide & mobiliser la force de vente (Source:
www.netsuite.com). Cela aide également a décider s'il faut « licencier » les clients non rentables et a fort taux de désabonnement (Source:
www.netsuite.com). Le signalement du risque de renouvellement alimente directement ces décisions. Si un client important apparait sur les tableaux
de bord comme étant a haut risque, des ressources (remises, support supplémentaire) pourraient étre allouées pour le sauver.

Enfin, dans un marché SaaS en maturation, les meilleures pratiques incluent la sécurisation de contrats pluriannuels ou l'offre d'incitations au
renouvellement anticipé pour atténuer les risques. NetSuite peut gérer cela via les termes des contrats et les promotions ; la mesure de leur effet sur
le désabonnement fait partie de I'analyse (par exemple, comparer les taux de désabonnement des contrats a renouvellement automatique par rapport
aux contrats a renouvellement manuel).

Conclusion

Le signalement efficace du risque de désabonnement et de renouvellement dans NetSuite exige une combinaison de compréhension des
métriques, de configuration du systeme et de processus inter-équipes. La plateforme fournit des outils de base robustes — rapports de métriques
SaaS, processus de renouvellement de contrats, et méme des analyses prédictives — mais le déploiement réel nécessite une personnalisation.

En pratique, les entreprises devraient :

. Etablir des métriques claires : Décider quels taux de désabonnement/renouvellement sont importants (désabonnement client vs
désabonnement en revenus, etc.) et les calculer a l'aide des rapports et/ou des recherches enregistrées de NetSuite (Source: docs.oracle.com)
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(Source: www.netsuite.com). Des références (moyennes sectorielles comme 3 a 7 % de désabonnement annuel (Source: gurussolutions.com),
ou objectifs spécifiques a I'entreprise) doivent étre définies.

« Capturer les signaux de risque : Identifier les facteurs prédictifs du désabonnement (baisse d'utilisation, stress financier, feedback) et s'assurer
qu'ils sont enregistrés dans NetSuite ou dans des systémes connectés (Source: csmis.org) (Source: csmis.org).

« Mettre en ceuvre des signaux et des alertes : Utiliser des recherches enregistrées, des flux de travail (workflows) ou SuiteScript pour marquer
les clients/contrats qui répondent aux critéres de « risque », et les présenter sur des tableaux de bord ou des alertes par e-mail. Par exemple,
une case a cocher « risque de renouvellement » sur les contrats peut étre activée par automatisation lorsque le risque est détecté.

« Examiner et itérer : Surveiller la précision de vos signaux (combien de clients signalés se désabonnent/récupérent réellement) et affiner la
logique. Intégrer des boucles de rétroaction des équipes de succes client pour ajuster les seuils et inclure de nouveaux signaux (par exemple, les
scores d'adoption de produits).

« Tirer parti de I'analyse avancée : Lorsque cela est possible, utiliser I'Analytics Warehouse de NetSuite ou des outils de Bl externes pour une
modélisation plus approfondie. Les applications de prédiction du désabonnement peuvent compléter les régles congcues par 'homme.

« Aligner l'organisation : S'assurer que les services financiers, les ventes et le CS utilisent tous une vue cohérente des métriques de
désabonnement/renouvellement (Source: www.netsuite.com) (Source: gurussolutions.com). Cela signifie que les tableaux de bord doivent étre
adaptés a chaque partie prenante (par exemple, des KPI de désabonnement de haut niveau pour les dirigeants, des listes de risques détaillées
pour les équipes de compte).

En liant l'analyse du désabonnement aux processus de renouvellement pilotés par 'ERP, une entreprise boucle la boucle entre les données et
I'action. Un risque de renouvellement élevé signalé dans le systéme déclenche des campagnes ou des négociations ; inversement, la réalisation des
renouvellements contribue a améliorer les métriques globales de rétention nette.

En conclusion, NetSuite peut servir de colonne vertébrale opérationnelle pour la gestion du risque de désabonnement et de renouvellement, a
condition que ses fonctionnalités soient pleinement utilisées et étendues si nécessaire. Les approches décrites ici — allant de la compréhension des
calculs de désabonnement (Source: docs.oracle.com) (Source: www.netsuite.com) au déploiement d'alertes de Recherche Enregistrée — visent a
aider les organisations a construire un systeme de « signalement du risque de désabonnement » au sein de NetSuite. Cette approche intégrée est
soutenue par les meilleures pratiques de lindustrie (Source: csmis.org) (Source: gurussolutions.com) et validée par la recherche (Source:
journalofbigdata.springeropen.com) (Source: www.netsuite.com). A mesure que les entreprises évoluent, le perfectionnement continu de ces

systemes sera essentiel pour maximiser la rétention client et la croissance prévisible des revenus récurrents.

Sources : Ce rapport s'appuie sur la documentation propre a NetSuite (rapports, apercus de SuiteApp) (Source: docs.oracle.com) (Source:
docs.oracle.com), des blogs et guides accrédités par NetSuite (Source: www.netsuite.com) (Source: gurussolutions.com), la littérature sur le succes
client et l'analyse (Source: csmis.org) (Source: journalofbigdata.springeropen.com), et des données reconnues de lindustrie (Source:

www.netsuite.com) (Source: esgsuccess.com). Toutes les affirmations quantitatives sont citées a partir de ces sources. (Note : Par souci de concision,
les références sont présentées sous forme de citations intégrées ci-dessus.)

Etiquettes: netsuite, analyse-du-desabonnement, risque-de-renouvellement, metriques-saas, recherche-enregistree-netsuite, suitebilling, retention-
client, netsuite-analytics-warehouse

AVERTISSEMENT

Ce document est fourni a titre informatif uniquement. Aucune déclaration ou garantie n'est faite concernant I'exactitude, I'exhaustivité ou la fiabilité de son contenu. Toute utilisation de ces informations
est a vos propres risques. Houseblend ne sera pas responsable des dommages découlant de I'utilisation de ce document. Ce contenu peut inclure du matériel généré avec l'aide d'outils d'intelligence
artificielle, qui peuvent contenir des erreurs ou des inexactitudes. Les lecteurs doivent vérifier les informations critiques de maniére indépendante. Tous les noms de produits, marques de commerce et
marques déposées mentionnés sont la propriété de leurs propriétaires respectifs et sont utilisés a des fins d'identification uniquement. L'utilisation de ces noms n'implique pas I'approbation. Ce
document ne constitue pas un conseil professionnel ou juridique. Pour des conseils spécifiques a vos besoins, veuillez consulter des professionnels qualifiés.
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