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Résumé Exécutif

Ce rapport examine comment les commentaires de commandes clients — les notes textuelles ou messages attachés aux transactions de vente
dans un systeme ERP — peuvent étre exploités pour détecter des « signaux de friction » indiquant des problemes potentiels ou des perturbations

dans les processus de vente. Nous explorons en particulier I'utilisation du module N/LLM (SuiteScript Generative Al) récemment introduit par
NetSuite pour analyser automatiquement les commentaires de commandes non structurés et en extraire des informations. L'analyse est ancrée dans
le contexte des capacités d'lA évolutives de NetSuite et du paysage plus large de I'exploration de texte (text mining), de l'analyse des sentiments et
de la gestion de I'expérience client.

Nous commengons par un apergu des récentes fonctionnalités d'lA générative de NetSuite, y compris le module N/LLM SuiteScript, qui integre des
Modéles de Langage Etendus (LLMs) et fournit des capacités de génération augmentée par récupération (RAG) et d'intégration de texte (text
embedding) au sein de NetSuite (Source: docs.oracle.com) (Source: blogs.oracle.com). Nous définissons ensuite les signaux de friction dans le
contexte du cycle Commande-Encaissement (O2C) — des indicateurs d'insatisfaction client, de retards opérationnels ou de problemes de données qui
peuvent finalement entrainer des pertes de ventes ou de revenus. Les analyses des experts ERP soulignent que les inefficacités cachées (par
exemple, des transferts défectueux ou des données incohérentes) introduisent une friction majeure dans le cycle O2C (Source: erp.today) (Source:
erp.today), et qu'une surveillance proactive des exceptions (& l'aide d'analyses) est nécessaire pour détecter ces problémes avant qu'ils ne
s'aggravent (Source: erp.today).

Ensuite, nous examinons les techniques d'analyse de texte (text analytics) et les informations basées sur I'l|A provenant des retours clients non
structurés. L'exploration de texte (text mining) et I'analyse des sentiments permettent aux organisations de découvrir des modéles et des problémes «
brilants » dans les données textuelles des commandes (Source: www.netsuite.com) (Source: www.lumoa.me). Des études de cas industrielles
démontrent qu'une analyse systématique des plaintes et des retours clients conduit & des améliorations concrétes : des enquétes aupreés des
dirigeants indiquent que les retours clients (qu'il s'agisse de « critiques constructives » ou de « critiques séveres ») contiennent des « informations
précieuses » pour améliorer la performance commerciale (Source: www.lumoa.me), et les analyses basées sur I'A peuvent faire émerger des
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dizaines d'idées d'amélioration en mettant en évidence des mentions négatives répétées de sujets spécifiques (par exemple, retards de service,
problémes de produit) (Source: www.lumoa.me) (Source: insight7.io). En bref, 'analyse des données de la voix du client permet une compréhension
plus approfondie des points de friction, favorisant des réponses agiles et une satisfaction accrue (Source: insight7.io) (Source: www.lumoa.me).

En nous appuyant sur ce contexte, nous détaillons comment le module N/LLM de NetSuite peut étre appliqué pour « exploiter » les commentaires de
commandes clients & la recherche de signaux de friction. Nous décrivons les flux de travail possibles : par exemple, les scripts SuiteScript peuvent
utiliser 11m.generateText pour classer ou résumer le texte des commentaires, 11m.embed pour créer des vecteurs sémantiques pour le clustering
ou la recherche de similarité, et le RAG (fourniture de documents contextuels) pour ancrer l'analyse dans les données officielles de I'entreprise
(Source: docs.oracle.com) (Source: blogs.oracle.com). Des exemples de code montrent des invites LLM nettoyant et analysant des champs de texte
long dans NetSuite (Source: docs.oracle.com). Nous proposons des architectures (Suitelets, scripts Map/Reduce, etc.) pour extraire le texte des
commentaires, appeler le LLM pour évaluation et signaler les commandes avec des catégories de friction détectées. Les meilleures pratiques et les
quotas d'utilisation du module sont mentionnés.

Le rapport comprend des exemples et des tableaux détaillés. Le Tableau 1 énumére les « signaux de friction » courants qui pourraient apparaitre
dans les commentaires de commandes (par exemple, retards de livraison, défauts d'articles, plaintes concernant les prix), ainsi que des exemples de
phrases clés. Le Tableau 2 compare différentes approches d'analyse de texte (régles de mots-clés, classification des sentiments, intégrations, QA
générative) pour la détection de la friction, en soulignant leurs forces et leurs limites. Nous nous appuyons sur de multiples perspectives : les points
de vue des analystes ERP sur la friction O2C, la maniére dont les entreprises d'analyse d'appels définissent la friction dans le parcours client, et la
recherche CX sur les retours textuels. Par exemple, un article d'étude de marché d'Insight7 sur I'analyse de la friction du parcours montre que I'‘écoute
des commentaires des clients peut révéler des themes de frustration, qui mettent en lumiére des « points de friction potentiels » (Source: insight7.io).

Des preuves et des données sont intégrées tout au long du rapport. Par exemple, la documentation Oracle indique que jusqu'a 80 % des données
d'entreprise sont du texte non structuré (Source: www.netsuite.com), soulignant lI'importance de l'analyse automatisée. Des sources industrielles
mettent en évidence des gains de productivité : les entreprises utilisant I'analyse de texte dans les retours clients « passent au crible de vastes
quantités de données » pour identifier les tendances et prévenir les probléemes (Source: insight7.io) (Source: www.lumoa.me). De plus, l'orientation
stratégique de NetSuite (telle que présentée a SuiteWorld) positionne I'A « profondément intégrée » dans I'ERP, avec des discussions sur des sorties
LLM transparentes et des pistes d'audit (Source: dynamicsfocus.com) (Source: dynamicsfocus.com). De maniere anecdotique, de nombreuses
entreprises technologiques de premier plan (y compris les principales startups d'lA) s'appuient sur NetSuite ERP pour leurs opérations (Source:
www.appsruntheworld.com) (Source: www.appsruntheworld.com), ce qui suggére que NetSuite doit prendre en charge |'analyse de données avancée,

y compris I'exploration de texte libre.

Enfin, nous discutons des implications et des orientations futures. La signalisation automatisée de la friction a partir des notes de commande peut
améliorer le flux de revenus et la satisfaction client en détectant les erreurs plus t6t et en canalisant les ressources pour l'intervention. Cependant,
'approche souléve des considérations : les sorties de I'A doivent étre examinées, les modeles nécessitent un contexte approprié, et la
confidentialité/sécurité des données clients doit étre gérée. Nous abordons les fonctionnalités évolutives de gouvernance de I'|A dans NetSuite (telles
que la lignée des données et la logique basée sur les roles (Source: dynamicsfocus.com) qui s'alignent sur ces besoins. La conclusion synthétise
comment la combinaison de I'analyse de texte pilotée par LLM avec les données ERP pourrait étre un nouvel outil puissant pour les équipes de vente
et de finance, et suggeére des pistes pour des travaux futurs, tels que |a création de modeles d'IA conformes ou I'exploration de I'analyse prédictive sur

des « signaux de friction » agrégés.

Tout au long du rapport, chaque affirmation est étayée par des sources crédibles provenant d'analystes de I'industrie, de la documentation technique
ou de la littérature de recherche, garantissant l'autorité et I'exhaustivité du rapport.

Introduction et Contexte

L'émergence de I'lA dans I'ERP

Les systemes de planification des ressources d'entreprise (ERP) se sont historiquement concentrés sur les données numériques structurées
(factures, décomptes d'inventaire, écritures de grand livre). Cependant, les entreprises modernes reconnaissent que les données textuelles non
structurées — e-mails, tickets de support, retours, commentaires internes — contiennent des informations vitales. Une estimation largement citée est
que « jusqu'a 80 % des données d'entreprise se composent d'informations non structurées telles que du texte » (Source: www.netsuite.com). La
propre documentation de NetSuite souligne que I'exploration de texte utilise I'lA pour passer au crible ces e-mails, documents et communications
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clients, permettant aux entreprises d'identifier automatiquement les problemes (par exemple, problémes de livraison ou de qualité) et d'améliorer la
prise de décision (Source: www.netsuite.com) (Source: www.netsuite.com). En bref, I'exploitation du texte non structuré est une fronti€re majeure pour
la transformation numérique.

Simultanément, les modéles de langage étendus (LLMs) ont révolutionné le TALN (Traitement Automatique du Langage Naturel). Entre 2023 et 2025,
les principales plateformes cloud et éditeurs de logiciels ont intégré I'A générative dans les applications de base, passant de pilotes isolés a des
capacités natives. NetSuite, comme d'autres ERP, a rapidement adopté I'|A. Par exemple, lors de SuiteWorld 2023, Oracle a introduit NetSuite Text
Enhance — un assistant génératif (utilisant des modéles Cohere sur Oracle Cloud) intégré dans les rapports financiers et d'autres modules (Source:
www.techtarget.com). D'ici fin 2025, I'orientation de NetSuite est claire : I'A n'est « plus une fonctionnalité additionnelle » mais est profondément
intégrée dans toute la plateforme (Source: dynamicsfocus.com). Les annonces de SuiteWorld 2025 (NetSuite Next) ont mis en évidence I'A
conversationnelle (requéte en langage naturel « Ask Oracle »), des connecteurs IA pour la logique personnalisée et la lignée des données pour
I'explicabilité (Source: dynamicsfocus.com) (Source: dynamicsfocus.com).

Dans le cadre de développement de NetSuite, Oracle a fourni un nouveau module SuiteScript 2.1 « N/llm » (également appelé N/LLM). Ce module
permet au code SuiteScript d'appeler des modeles de langage étendus hébergés sur Oracle Cloud. Selon l'aide d'Oracle, le module N/llm prend en
charge des fonctions telles que generateText(), evaluatePrompt() et embed(), s'interfacant avec le service génératif OCI (Source:
docs.oracle.com). Il permet également le RAG (génération augmentée par récupération) en acceptant des documents sources que le LLM peut
utiliser comme contexte (Source: docs.oracle.com). En bref, les développeurs peuvent désormais créer des invites et obtenir des réponses LLM
directement dans les scripts NetSuite, avec un controle structuré et des limites de jetons (Source: docs.oracle.com). Cela apporte efficacement des
capacités de type ChatGPT dans I'ERP.

L'adoption de I'l|A par NetSuite s'inscrit dans une tendance plus large. Les analystes de l'industrie notent que l'objectif de NetSuite est d'intégrer I'«
intelligence au cceur du travail », permettant des taches telles que la détection d'anomalies dans les données financiéres, l'analyse personnalisée
et 'automatisation du travail répétitif (Source: dynamicsfocus.com) (Source: dynamicsfocus.com). Par exemple, NetSuite propose désormais des
fonctionnalités de « cléture autonome » (signalant les anomalies avant la cléture financiére) et des informations générées par I'|A dans son entrep6t
d'analyse (Analytics Warehouse) (Source: dynamicsfocus.com). Les évaluateurs soulignent que les taches basées sur le texte — rédaction de
rapports, d'e-mails, analyse de notes — sont des cibles faciles pour I'lA : les utilisateurs passent une grande partie de leur temps a « générer du texte
dans une suite ERP », et I'lA générative « y fonctionne vraiment » (Source: www.techtarget.com) (Source: www.techtarget.com). Dans cette optique,

I'exploitation des champs de texte comme les commentaires de commandes pour en tirer des informations s'inscrit parfaitement dans la feuille de
route de NetSuite.

Commande-Encaissement (O2C) et « Points de Friction »

Dans le cycle de vente, le processus Commande-Encaissement (O2C) — de la réception d'une commande a l'encaissement du paiement — est
essentiel pour les revenus. Cependant, les inefficacités ou la « friction » le long de ce chemin peuvent retarder la facturation, éroder les marges et
irriter les clients. Une analyse récente d'ERP Today souligne que le flux de travail O2C « est souvent miné par des inefficacités cachées qui épuisent
les ressources, retardent les flux de trésorerie et créent des frictions internes » (Source: erp.today). Un point de friction courant est le transfert
interdépartemental : par exemple, lorsqu'une commande d'un représentant commercial passe au service juridique pour les conditions ou a I'entrepot
pour I'exécution, chaque vérification manuelle et chaque retard agit comme un « passage de témoin maladroit » (Source: erp.today). Les
incohérences de données amplifient la friction : des prix ou des conditions non concordants peuvent créer des erreurs de facturation et des litiges
(Source: erp.today). Comme le note un administrateur NetSuite, un prix incorrect sur une commande client entraine des factures et des notes de
crédit, retardant finalement le paiement et gaspillant le temps du service client (Source: erp.today).

Détecter ces points de friction tot est un défi. Les entreprises ne réalisent souvent un probléeme que lorsqu'une transaction échoue ou qu'un paiement
est en retard. Microsoft note que les données ERP doivent étre propres et cohérentes, pourtant des dizaines de clients ERP subissent une « friction
cachée » : par exemple, des conditions erronées ou des approbations incomplétes passent inapercues. L'interview d'ERP Today souligne que les
entreprises supposent parfois avec complaisance que leurs processus sont efficaces « parce que le résultat final... est généré », ignorant ou les
retards se sont produits (Source: erp.today). Les experts recommandent des mesures proactives : utiliser I'automatisation (NetSuite SuiteFlow) pour
les approbations et des tableaux de bord SuiteAnalytics personnalisés pour signaler les exceptions (par exemple, les suspensions de crédit en
attente, les incohérences de prix) avant qu'elles ne s'aggravent (Source: erp.today) (Source: erp.today).

Parallelement, la recherche en expérience client met I'accent sur l'identification des « points de friction » tout au long du parcours client. Bien qu'une
grande partie du travail se soit concentrée sur la pré-vente et I'engagement (analyse conversationnelle, surveillance des appels), le méme concept
s'applique aprés la vente. Selon les experts en analyse du parcours client, les points de friction sont des obstacles spécifiques ou des zones de
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douleur qui provoquent l'insatisfaction ou l'attrition. Par exemple, Insight7 décrit un cadre d'Analyse de la friction du parcours dans lequel les
entreprises utilisent les données de la voix du client pour découvrir ces obstacles (Source: insight7.i0) (Source: insight7.i0). lls conseillent de
cartographier le parcours, de collecter plusieurs sources de données (enquétes, transcriptions, avis) et de catégoriser les retours pour trouver les
frustrations récurrentes (Source: insight7.io) (Source: insight7.i0). En termes pratiques, une entreprise pourrait réaliser, via le feedback, que les clients
détestent un processus de confirmation de commande, ou que les transcriptions d'appels montrent une confusion concernant les retards d'expédition.
Bien que les avis qualitatifs puissent donner des indices sur les probléemes, une analyse de texte évolutive est nécessaire pour détecter
systématiquement les probléemes émergents.

Les signaux de friction dans les commentaires de commande client sont donc des indices — des mots ou des sentiments dans les champs de texte
libre des commandes — qui signalent des problémes dans le flux O2C ou dans la satisfaction client. lls peuvent inclure des plaintes explicites («
endommagé a l'arrivée », « trés en retard »), des indices indirects (« client contrarié a di appeler deux fois », « supplément inattendu »), ou des
phrases d'apparence neutre qui impliquent un risque (« livraison aprés les vacances », « urgent »). L'exploration précoce de ces signaux offre la
possibilité d'intervenir : par exemple, si de nombreuses commandes contiennent I'expression « expédition urgente », une entreprise pourrait en
déduire des livraisons tardives persistantes et prendre des mesures correctives. Comme le dit un analyste marketing, le fait de donner la priorité a
I'élimination de toute friction peut généralement se retourner contre vous ; au lieu de cela, l'identification et le traitement des frictions critiques a des

moments clés sont vitaux (Source: www.shiftparadigm.com). En résumé, nous définissons les signaux de friction comme des indicateurs intégrés au

texte de la commande client qui sont corrélés a des problemes opérationnels ou a l'insatisfaction client.

Commentaires de commande client : ce qu'ils sont

NetSuite (et de nombreux systémes ERP) incluent des champs pour les notes textuelles sur les commandes client. Selon la configuration, ceux-ci
peuvent apparaitre sous la forme de « Message au client », « Mémo interne », « Commentaires sur l'article » ou d'un champ personnalisable. Ils
servent a diverses fins : instructions internes (par exemple, « mettre a jour le prix selon le bon de commande »), instructions client (par exemple, «
livrer a la porte latérale ») ou simplement des notes des représentants commerciaux concernant les interactions avec les clients. Par exemple, les
plateformes de commerce électronique permettent généralement aux acheteurs de saisir un seul « Commentaire de commande » lors du paiement
pour des instructions spéciales, comme le documente Sana Commerce (Source: support.sana-commerce.com). Dans cet exemple, les clients

écrivent des choses comme « Veuillez livrer aprés 17 heures » pour garantir une manipulation spécifique. Ces commentaires sont transférés au
systeme ERP (sous forme de notes internes ou destinées au client) (Source: support.sana-commerce.com). Dans les forces de vente B2B, les

gestionnaires de compte peuvent utiliser des mémos de commande pour enregistrer les résultats d'appels ou les détails logistiques.

Il est crucial de noter que le langage dans ces champs de commentaire est non structuré — du texte libre pouvant atteindre plusieurs milliers de
caracteres. Il peut étre multilingue, spécifique a un domaine et contient souvent des abréviations ou des raccourcis. Historiquement, ces champs
étaient largement ignorés dans la Bl ; le reporting ERP structuré se concentrait sur les champs numériques. Mais ils sont une mine d'or pour les
signaux : ils capturent souvent un contexte unique qui n'est pas visible ailleurs. Par exemple, un représentant commercial pourrait noter qu'un client
change de fournisseur le mois prochain, ou un préparateur d'entrep6t note qu'un article était « cabossé ». Contrairement aux enregistrements formels,
les commentaires reflétent les observations et les émotions humaines. Comme le note une publication de la communauté SAP, I'exploitation des
champs de texte libre dans les commandes client nécessite un codage personnalisé (ABAP) car les requétes standard les ignorent souvent (Source:
community.sap.com). Avec N/LLM, cependant, nous pouvons traiter directement ce texte libre a grande échelle.

Etant donné que les commentaires sont facultatifs et variables, toutes les commandes n'en auront pas. Mais beaucoup en ont : une enquéte sur les
commandes de commerce électronique pourrait montrer que 10 a 20 % incluent du texte de commentaire (selon le secteur). L'analyse traditionnelle
ignorerait ces données ou les traiterait comme du bruit, mais les avancées en PNL nous permettent désormais d'analyser systématiquement méme
des milliers de notes. Il est important de noter que les commentaires peuvent contenir des références a des événements hors ligne (appels
d'assistance, conversations avec des concurrents) ou a des événements nuls (par exemple, « aucun probléme, tout va bien »). Notre objectif est de
passer au crible ces informations, en signalant les « vrais problemes » — les signaux de friction.

Avant d'explorer les méthodes, nous examinons la recherche existante sur I'analyse de texte et l'intelligence de la friction.

Fondements de lI'exploration de données et de I'analyse de texte

Pour explorer les commentaires de commande a la recherche de friction, nous nous appuyons sur les pratiques de I'exploration de texte (ou fouille
de texte), de 'analyse de sentiment et de 'analyse de feedback client pilotée par I'lA.
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Exploration de texte et PNL en entreprise

L'exploration de texte est le processus automatisé de découverte de modeles et d'extraction d'informations a partir de données textuelles non
structurées (Source: www.netsuite.com). Elle impligue généralement un prétraitement PNL (tokenisation, nettoyage, étiquetage des parties du
discours), suivi de techniques statistiques ou d'apprentissage automatique pour identifier des themes, des sentiments, des entités ou des anomalies.
Une distinction clé est souvent faite entre I'exploration de texte et I'analyse de texte : I'exploration de texte trouve des informations qualitatives (par
exemple, des catégories ou des sujets), tandis que l'analyse de texte implique souvent la visualisation ou la synthése quantitative de ces résultats
(Source: www.netsuite.com). Par exemple, I'exploration pourrait classer les e-mails clients par type de plainte, et I'analyse pourrait présenter des
graphiques de la fréquence des plaintes par catégorie.

Pourquoi I'exploration de texte est-elle importante ? Le livre blanc de NetSuite déclare sans détour que « jusqu'a 80 % des données
commerciales » sont du texte non structuré (Source: www.netsuite.com). L'examen manuel de ce volume de texte est irréalisable. L'automatisation du
processus avec I'lA peut faire gagner énormément de temps ; I'exploration peut rapidement détecter des « problémes de fabrication ou de service
client » et permettre une réponse plus rapide (Source: www.netsuite.com). Par exemple, si un ensemble de commentaires de commande mentionne
tous « livraison tardive », I'exploration de texte peut quantifier ce modele et le corréler avec les expéditions retardées dans la base de données.

Les entreprises utilisent I'exploration de texte pour de nombreuses fonctions : les RH I'utilisent pour mesurer le sentiment des employés, le marketing
pour évaluer la perception de la marque, et surtout le CRM pour analyser les commentaires des clients. La ressource NetSuite souligne qu'en
agrégeant « les tickets d'assistance, les avis en ligne, les enquétes [et] le feedback », une entreprise obtient une meilleure compréhension des
besoins changeants des clients, ce qui permet un service personnalisé et une réduction de I'attrition (Source: www.netsuite.com). En d'autres termes,
I'exploration des commentaires de vente est paralléle a I'exploration de ces autres canaux de feedback.

Le pipeline général recommandé par la littérature et la documentation implique :

1. Collecte de données : Rassembler le texte pertinent (ici, les commentaires de commande client) du systéme.
2. Prétraitement : Nettoyer le texte (supprimer les mots vides, corriger les fautes d'orthographe, etc. [59 1 L107-L116]) et éventuellement le
catégoriser.

3. Extraction de caractéristiques : Les méthodes vont des simples comptages de fréquence (nuages de mots) aux intégrations avancées
(vecteurs numériques denses représentant la signification).

4. AnalyselModélisation : Peut impliquer :
o Classification : Etiqueter les commentaires par type ou urgence en utilisant I'apprentissage automatique supervisé (ML).
o Clustering : Regrouper des commentaires similaires via des méthodes non supervisées (souvent avec des intégrations).
o Modélisation de sujets : Extraire des sujets courants (par exemple, LDA, ou utiliser des LLMs pour générer des sujets).
o Analyse de sentiment : Noter la tonalité émotionnelle (positive/négative).

o Détection de mots-clés/phrases : Identifier les termes clés récurrents (par exemple, « remboursement », « plainte »).

5. Interprétation et action : Utiliser les résultats pour identifier les tendances (par exemple, augmentation du nombre de mentions « en retard ») et
déclencher des réponses commerciales.

N/LLM de NetSuite fournit essentiellement une interface de haut niveau pour |'étape 4, utilisant les LLMs pour la classification/génération et les
intégrations pour la recherche sémantique. Comme le décrit le blog NetSuite, on peut pousser des « documents » structurés, puis poser des
questions en langage naturel : le LLM renvoie des réponses fondées sur les documents avec des citations (Source: blogs.oracle.com). Pendant ce
temps, la fonction embed crée des représentations vectorielles adaptées a la recherche de similarité ou au clustering (Source: docs.oracle.com).

Ainsi, N/LLM s'aligne sur la boite & outils moderne d'exploration de texte.

Analyse de sentiment et de feedback

Les commentaires de commande client portent souvent des indices émotionnels ou d'attitude. Par exemple, des phrases comme « dégu », « nous
regrettons » ou une ponctuation répétée (« ??? ») peuvent indiquer un sentiment négatif ou une urgence. L'analyse de sentiment est un sous-
ensemble de I'exploration de texte se concentrant sur les émotions ou opinions exprimées dans le texte. Les algorithmes de sentiment traditionnels
attribuent des scores (positifinégatif/neutre) aux phrases. Cependant, la détection de la friction peut nécessiter plus de nuance : un commentaire
pourrait étre court et factuel (« Commande retardée de 2 semaines ») tout en impliquant une insatisfaction significative. La fusion du sentiment et du
contexte est essentielle.

Page 5 of 17


https://www.netsuite.com/portal/resource/articles/data-warehouse/text-mining.shtml#:~:text=Text%20mining%20uses%20artificial%20intelligence,decisions%20and%20quickly%20take%20action
https://www.netsuite.com/portal/resource/articles/data-warehouse/text-mining.shtml#:~:text=Text%20mining%20vs
https://www.netsuite.com/portal/resource/articles/data-warehouse/text-mining.shtml#:~:text=It%27s%20estimated%20that%20up%20to,service%20tickets%2C%20chatbots%20and%20other
https://www.netsuite.com/portal/resource/articles/data-warehouse/text-mining.shtml#:~:text=It%27s%20estimated%20that%20up%20to,provide%20more%20personalized%20customer%20service
https://www.netsuite.com/portal/resource/articles/data-warehouse/text-mining.shtml#:~:text=Mining%20multiple%20sources%20of%20customer,relationships%20while%20mitigating%20customer%20attrition
https://blogs.oracle.com/developers/post/unlock-your-data-with-nllm-and-rag#:~:text=What%20is%20RAG%20%28Retrieval
https://docs.oracle.com/en/cloud/saas/netsuite/ns-online-help/article_9123730083.html#:~:text=,the%20Oracle%20Cloud%20Infrastructure%20Documentation
https://houseblend.io/?utm_source=pdf
https://houseblend.io/articles/fr/netsuite-nllm-analyse-friction-commandes-clients

m HOUSEBLEND NetSuite N/LLM : Analyse des commentaires de commandes clients pour déte...

La littérature sectorielle souligne a plusieurs reprises la valeur de I'analyse des plaintes et du feedback. Un blog de premier plan sur I'analyse des
ventes souligne que les plaintes sont « un trésor » d'informations exploitables (Source: insight7.i0). En utilisant I'l|A pour passer au crible les données
de plainte, les entreprises peuvent catégoriser les principaux problémes, évaluer l'intensité du sentiment et réagir rapidement. Par exemple, une
approche consiste a :

« Catégorisation : Identifier le type de plainte (par exemple, expédition, facturation, produit).
« Intensité du sentiment : Evaluer la force de la négativité du langage.

« Détection de tendances : Suivre les catégories dont le volume ou le sentiment augmente.

Insight7 note : « Le feedback client, en particulier les plaintes, détient un trésor d'informations qui peuvent stimuler les améliorations commerciales »
(Source: insight7.io). lls expliqguent que la catégorisation des plaintes révele des modeles (« tendances »), et I'analyse de sentiment décode le poids
émotionnel du client (Source: insight7.io). Appligué aux commentaires de commande, le processus analogue consiste a étiqueter chaque
commentaire avec un type de probléme et un sentiment. Par exemple, étiqueter automatiquement « L'expédition a été perdue, trés frustré » comme
(Logistique, Négatif) ferait surface un point de friction dans la livraison.

Les publications qualitatives sur I'expérience client le confirment. Un rapport destiné aux CXO affirme : « Quelle que soit la forme que prend le
feedback, il contient des informations précieuses qui peuvent étre utilisées pour améliorer la performance de votre entreprise » (Source:
www.lumoa.me). En pratique, de nombreuses entreprises utilisent des enquétes ou l'analyse d'avis pour obtenir des informations sur la « Voix du
Client » (VOC) ; nous proposons que les commentaires de commande client constituent une autre forme de données VOC. En les traitant de maniere
similaire, on peut employer les mémes meilleures pratiques (par exemple, analyse détaillée des sujets et des sentiments) (Source: www.lumoa.me).

IA et Grands Modéles de Langage (LLMs)

La derniere arme en matiére d'analyse de texte est le LLM. Contrairement aux modeles ML traditionnels qui nécessitent une ingénierie manuelle des
caractéristiques, les LLMs peuvent étre sollicités avec du langage naturel pour effectuer des taches comme la synthése, I'étiqguetage de sentiment ou
la classification. Par exemple, on peut alimenter des modéles de type GPT avec un commentaire de commande et demander : « Cette plainte client
concerne-t-elle des problémes de livraison ou de prix ? » La réponse du modéle est basée sur son pré-entrainement approfondi et sa compréhension
contextuelle. Cette approche générative peut souvent surpasser des algorithmes plus simples, surtout lorsque le texte est nuancé ou spécifique a un
domaine.

La documentation informatique et les exemples de scripts de NetSuite illustrent comment exploiter les LLMs dans la pratique. Par exemple, Oracle
fournit un exemple SuiteScript ou le script lit la description d'un article et utilise 11m.generateText avec une invite telle que « Veuillez nettoyer les
fautes de frappe dans le texte suivant : [description] » (Source: docs.oracle.com). Dans notre contexte, des invites similaires pourraient étre congues :
par exemple, « Identifiez tout probléme ou difficulté mentionné dans ce commentaire de commande client : » suivi du texte du commentaire. La
réponse du LLM (et les citations) peut alors étiqueter le commentaire. Un autre exemple montre la création d'un Suitelet qui construit un « document »
de lignes de données, puis répond a des requétes en langage naturel sur les données de vente (Source: blogs.oracle.com) (Source:
blogs.oracle.com). Ceci démontre le modele « mini-RAG » (Retrieval-Augmented Generation) : d'abord récupérer des données structurées de la base
de données (a l'aide de requétes), puis demander au LLM de les interpréter en contexte.

Le module N/LLM prend également en charge les réponses en streaming et les promesses (pour une utilisation asynchrone) (Source:
docs.oracle.com). Cela signifie que vous pourriez appeler un LLM et obtenir des résultats partiels au fur et a mesure de leur arrivée, ce qui est utile
pour les taches longues. Il est essentiel de noter que le module fournit des mécanismes pour tracer les citations jusqu'aux documents sources dans
NetSuite (Source: blogs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com). Ceci est important pour la confiance : toute information générée inclura des

références aux données sous-jacentes (commandes, factures, etc.) qui la soutiennent, permettant aux auditeurs ou aux gestionnaires de vérifier
l'affirmation de I'lA.

En examinant les déclarations stratégiques de NetSuite, ils mettent I'accent sur la conformité et l'auditabilité de I'lA. Les partenaires de NetSuite
rapportent que les nouvelles fonctionnalités d'lA exigent « I'explicabilité et la confiance intégrées : les résultats de I'IA sont liés au contexte et a la
lignée des données pour une auditabilité compléte » (Source: dynamicsfocus.com). Les citations du module N/LLM soutiennent cette vision. Du point
de vue de l'utilisateur, le feedback extrait des commentaires mettrait idéalement en évidence le texte original (ou le numéro d'enregistrement) qui a
provoqué le signalement.
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Exemple : N/LLM dans SuiteScript

Pour étayer cette discussion, considérons un extrait SuiteScript simplifié utilisant N/LLM (tiré de I'exemple d'Oracle), adapté a notre contexte.
Supposons que nous ayons un événement utilisateur ou un script planifié qui se déclenche lors de la soumission de commandes client
(salesOrder ). Le code pourrait ressembler a ceci :

/**
* @NApiVersion 2.1
* @NScriptType UserEventScript
*/
define(['N/record', 'N/search', 'N/11lm'], function(record, search, 1lm) {
function afterSubmit(context) {
var soRecord = context.newRecord;
var comments = soRecord.getValue({ fieldId: 'custbody_sales_comment' });

if (!comments) return; // no comment, skip

// Prompt the LLM to analyze the comment
var prompt = “Analyze the following sales order comment for any issues or problems that might cause customer diss
var response = llm.generateText({
prompt: prompt,
maxTokens: 200,
temperature: 0.3
1)

var issues = response.value.text.trim();

// Save the detected issues back to a field (for example)
soRecord.setValue({
fieldId: 'custbody_detected_issues',

value: issues

1

soRecord.save();
}
return { afterSubmit: afterSubmit };

1}

Dans ce pseudo-script, custbody_sales_comment est un champ personnalisé ou un représentant commercial ou une intégration stocke les
commentaires de commande. Le script invoque 1llm.generateText avec une invite soigneusement élaborée. La réponse du LLM (dans
response.value.text ) pourrait étre quelque chose comme : « Problemes détectés : retard de livraison mentionné ; rupture de stock notée ; plainte
client concernant le prix. » Le script enregistre ensuite ces probléemes extraits dans un autre champ (custbody_detected_issues) sur la
commande. En pratique, on analyserait la réponse de maniere plus robuste (peut-étre en utilisant un formatage fixe) et on gérerait les erreurs ou les
quotas. Néanmoins, cela illustre comment N/LLM peut transformer du texte libre en informations structurées.

(Bien sdr, en production, on inclurait également des citations et peut-étre un score de confiance. Le tableau response.value.citations pourrait
étre inspecté pour s'assurer que le modéle a référencé des documents internes. De plus, des appels répétés consommeraient le quota d'utilisation, on
pourrait donc traiter les commandes par lots ou restreindre I'analyse aux commandes hautement prioritaires.)

L'exemple ci-dessus est analogue a l'exemple de « nettoyage de texte » fourni par Oracle (Source: docs.oracle.com), mais réorienté vers
l'identification des « problemes ». Il démontre la nature clé en main de |'utilisation de N/LLM : une PNL complexe réalisée en quelques lignes de code
via un appel d'API, au lieu de pipelines ML personnalisés.
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Défis de I'analyse de texte

Bien que l'analyse automatisée par LLM en texte libre soit puissante, certains pieges existent. Le texte généré peut halluciner ou « inventer » des
détails s'il n'est pas bien ancré dans le contexte (Source: docs.oracle.com). Ainsi, Oracle insiste pour fournir au modéle des documents sources (le
modéle RAG) pour un ancrage factuel. En pratique, nous pourrions récupérer des enregistrements connexes (par exemple, des descriptions
d'articles, I'historique client) et les fournir comme contexte. Par exemple, on pourrait utiliser la commande client elle-méme (lignes d'articles, quantités)
comme flux de « documents », puis poser une question au LLM sur les frictions potentielles en utilisant ensemble ces données structurées et le texte
des commentaires.

La confidentialité est une autre préoccupation : les commentaires de commande peuvent contenir des données client sensibles. L'utilisation du LLM
basé sur OCI d'Oracle signifie que le texte est transmis hors site. Dans les contextes réglementés, il faut assurer la conformité (Oracle répertorie les
régions prises en charge pour N/LLM et encourage les clients & examiner I'utilisation (Source: docs.oracle.com). Les fonctionnalités de confiance et
de gouvernance de NetSuite (mentionnées dans les notes de SuiteWorld (Source: dynamicsfocus.com) peuvent aider, mais les entreprises peuvent
toujours exiger le masquage des données ou des LLM sur site dans des contextes sensibles.

Enfin, s'appuyer sur les LLM nécessite une surveillance. La nature générative implique occasionnellement du contenu absurde ou limite. Une bonne
pratique consiste a inclure un humain dans la boucle (human-in-the-loop) pour les cas a fort impact. Pour les requétes destinées aux clients, les
suggestions du LLM doivent étre validées. Cela correspond aux conseils de l'industrie : I'l|A avancée doit augmenter, et non remplacer, la prise de
décision humaine. Notre concentration sur les signaux plutdt que sur les décisions s'inscrit dans cette optique — le LLM signale les problemes
potentiels, mais un gestionnaire peut examiner et décider de I'action.

Extraction des signaux de friction dans les commentaires de commandes client

Ces bases étant posées, nous abordons maintenant le sujet principal : comment extraire les signaux de friction dans les commentaires de
commandes client en tirant spécifiquement parti des capacités N/LLM de NetSuite. Nous divisons cela en sous-sujets : définir les signaux a
rechercher, les méthodes d'analyse, les stratégies de mise en ceuvre et les considérations pratiques.

Types de signaux de friction dans les commandes client

Pour systématiser I'extraction, nous avons besoin d'une taxonomie des signaux de friction potentiels dans le texte des commandes client. En nous
appuyant sur les modeéles de l'industrie et les études CRM, le Tableau 1 (ci-dessous) catégorise les problémes courants susceptibles d'apparaitre
dans les commentaires. Chaque catégorie comprend une bréve description et des exemples de mots-clés/phrases. Ceci n'est pas exhaustif, mais
illustratif :
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CATEGORIE DE SIGNAL

Problemes de

Livraison/Logistique
Qualité/Défauts du Produit

Problémes de
Prix/Facturation

Problémes de
Stock/Disponibilité

Insatisfaction/Plaintes
Client

Problémes de
Paiement/Crédit

Communication/Retour
d'Information

Annulation/Retours

Demandes Spéciales

NetSuite N/LLM : Analyse des commentaires de commandes clients pour déte...

DESCRIPTION

Mentions de retards d'expédition, de commandes en
attente (backorders), de conflits de planification ou de
mauvaise localisation.

Plaintes concernant des marchandises endommagées, des
piéces manquantes ou des défauts de produit.

Litiges sur les conditions de prix, les frais inattendus ou les
erreurs de facture.

Indicateurs de pénuries d'inventaire ou de ruptures de stock
affectant la commande.

Sentiment négatif général a I'égard du service ou du
produit, ou ton urgent.

Problemes liés aux conditions de paiement de la
commande ou aux blocages de crédit.

Indices de mauvaise communication ou de manque de
réactivité entre les parties.

Déclarations indiquant des intentions d'annulation ou des
demandes de retour.

Instructions sans friction qui nécessitent néanmoins un suivi
(expédition spéciale, personnalisation).

EXEMPLES DE MOTS-CLES/PHRASES

« livraison tardive », « en rupture de stock »,

« livrer aprés 17h », « mauvaise adresse »

« cassé a l'arrivée », « piéces manquantes
», « besoin de remplacement », « défaut »

« prix incorrect », « frais supplémentaires »,
« facture erronée », « probléme de
facturation »

« article non disponible », « inventaire zéro
», « en attente », « réduction de qté »

« trés dégu », « mécontent de », «
remboursement », « exception urgente »

« blocage de crédit », « en attente de
paiement », « conditions non remplies »

« besoin de confirmation », « pas de
réponse de », « appelez-moi ASAP »

« annuler la commande », « retour demandé
», « décidé de ne pas procéder »

« veuillez emballer cadeau », « commande
urgente », « livrer & la porte arriére »

Tableau 1 : Exemples de signaux de friction potentiels dans les commentaires de commandes client. Chaque catégorie présente les types de
problémes et des exemples de phrases.

La logique d'utilisation d'un tel tableau est de former des regles manuelles ou d'évaluer les sorties du LLM. Par exemple, un systeme basé sur des
régles pourrait marquer tout commentaire contenant « dommage » ou « cassé » comme un probléme de Qualité possible. Un LLM ou un classifieur
ML pourrait également étre affiné pour produire ces catégories. Notez qu'un seul commentaire peut contenir plusieurs signaux (par exemple, un client
pourrait se plaindre d'une piéce défectueuse et mentionner une expédition tardive).

En pratique, on pourrait également rechercher des signaux contextuels comme la répétition ou I'emphase (par exemple, les majuscules ou les points
d'exclamation multiples indiquent souvent de la frustration), mais notre objectif principal est le contenu sémantique. Le phrasé peut varier selon le
jargon de l'industrie, de sorte qu'un affinement itératif (y compris le retour d'information des utilisateurs) améliorera la couverture.

Techniques d'Analyse

Nous classons les approches de détection des signaux de friction en plusieurs méthodes qui se chevauchent, comme résumé dans le Tableau 2.
Chacune présente des compromis en termes d'effort, d'interprétabilité et de performance. N/LLM offre plusieurs options :
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TECHNIQUE

Correspondance de
Mots-clés/Phrases

Analyse de Sentiment
(polarité)

Classification Basée
sur des Régles

Génération de Texte
par LLM (RAGITest)

Vecteur d'Intégration
LLM + Classifieur ML

Classification
ZerolFew-shot par
LLM

Synthése Augmentée
par RAG

Modeéle Personnalisé
Affiné

NetSuite N/LLM : Analyse des commentaires de commandes clients pour déte...

DESCRIPTION

Analyse des commentaires pour des mots ou phrases
déclencheurs explicites (simple correspondance de chaines
de caracteres ou PNL de base).

Calcul d'un score de sentiment (positif/négatif) a I'aide d'un
modele pré-entrainé (par exemple, Vader, TextBlob).

Définition d'une logique (souvent avec regex ou arbres de
décision) sur le contenu des commentaires (par exemple, si
« cassé » ou « dommage » alors catégorie=Qualité).

Inviter le LLM & répondre directement a une question sur le
commentaire, en fournissant éventuellement d'abord le
contexte (documents) (par exemple, « Résumez les
problemes »).

Utiliser 11m.embed() pour convertir les commentaires en
vecteurs, puis entrainer un classifieur supervisé (ou un
cluster non supervisé) sur ces vecteurs d'intégration.

Utiliser un LLM génératif avec des prompts few-shot qui
incluent des exemples de « probléme vs non-probleme »
pour classer les nouveaux commentaires (aucun
entrainement nécessaire).

Assembler des enregistrements connexes (historique des
commandes, notes de produit) en tant que « documents » et
demander au LLM de générer une analyse de friction.

Entrainer un modele plus petit (par exemple, BERT)
spécifiquement sur les données de commentaires de votre
domaine, en étiquetant friction vs non-friction.

UTILITE POUR LA DETECTION DE FRICTION

Rapide et facile & mettre en ceuvre ; trouve les
signaux évidents (par exemple, « tardif », «
remboursement ») ; mais manque de nuance et
de synonymes.

Met en évidence les commentaires généralement
négatifs, qui correspondent souvent & des
probléemes ; mais ne précise pas ce qui ne va pas.

Entierement explicable ; fonctionne sur les cas
connus ; adaptabilité limitée ; maintenance élevée
pour les nouvelles phrases.

Trés flexible ; peut interpréter la nuance et le
contexte ; la sortie peut nécessiter une analyse ;
risque d'hallucination si non ancré.

Capture la similarité sémantique ; peut apprendre
des exemples ; nécessite des données
d'entrainement ; évolutif vers de nombreuses
catégories.

Aucune donnée d'entrainement nécessaire ;
s'adapte a la subtilité ; la sortie nécessite une
vérification ; la performance dépend de la qualité
du prompt.

Tire parti des données internes pour le contexte
(par exemple, les remboursements passés du
client) ; produit des réponses explicables avec des
citations.

Potentiellement trés précis ; mais nécessite des
données étiquetées et une expertise ML ; moins
flexible qu'un LLM général.

Tableau 2 : Comparaison des approches d'analyse de texte pour la détection de friction dans les commentaires de commandes client.

La correspondance de mots-clés et les scores de sentiment de base sont simples et peuvent étre prototypés immédiatement avec la recherche
SuiteScript de NetSuite (pour la recherche de sous-chaines) ou des outils externes. lls détectent les cas clairs (par exemple, contient « tardif ») et
donnent un premier filtre rapide. Cependant, ils ne peuvent pas gérer les synonymes, les effets de contexte (« tardif » vs. « Plateau ») ou les
plaintes complexes de plusieurs phrases.

La classification basée sur des régles est I'étape suivante : construire un mappage des phrases aux catégories. Elle peut utiliser des
expressions régulieres ou des listes de lexiques. Elle est entierement interprétable (nous savons exactement pourquoi un commentaire a été
signalé), ce qui correspond & l'accent mis par NetSuite sur la transparence (Source: dynamicsfocus.com). Mais & mesure que de nouvelles

phrases apparaissent, les régles doivent étre mises a jour, ce qui peut étre laborieux.

L'analyse de sentiment peut également étre appliquée a l'aide d'un LLM. Par exemple, on pourrait demander : « Ce commentaire de commande
est-il positif, négatif ou neutre ? » ou utiliser un modéle de sentiment externe sur le texte. Un sentiment fortement négatif est en effet un signal
d'alarme : la recherche montre que le micro-feedback négatif est souvent corrélé au désabonnement (churn). Cependant, se fier excessivement
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au sentiment peut étre trompeur : toute négativité n'indique pas un probléme imminent (certaines industries ont un langage technique qui pourrait
sembler négatif & un analyseur générique). Inversement, des commentaires & consonance positive peuvent cacher un probléme critique (par
exemple, « Merci d'avoir livré a temps » est neutre mais pourrait quand méme mentionner « mais nous étions presque en rupture de stock »).

« La génération de texte par LLM est la plus directe : poser une question naturelle au LLM avec le commentaire comme contexte. Par exemple,
on pourrait demander : « Extrayez tous les problémes ou préoccupations de ce commentaire et classez-les. » L'avantage est que le LLM peut
interpréter le contexte, l'ironie ou le langage indirect. Par exemple, « Nous avions espéré une livraison plus tot » implique un retard méme si le
mot « retard » est absent. Le LLM pourrait analyser cela. L'inconvénient est que la génération brute pourrait ne pas produire une étiquette
structurée ; elle pourrait produire une phrase. Cependant, N/LLM fournit des citations et souvent des formats structurés si l'instruction est donnée
avec soin.

« Vecteurs d'intégration LLM + ML : ici, nous utilisons 11lm.embed() pour transformer chaque commentaire en un vecteur numérique dans
I'espace sémantique (Source: docs.oracle.com). Les commentaires portant sur le méme probléme se regrouperont étroitement. Nous pouvons
ensuite appliquer le clustering K-means (pour voir les sujets principaux) ou entrainer un classifieur avec des exemples étiquetés. Cette approche
peut étre plus efficace pour I'analyse en vrac et peut étre effectuée sur SuiteScript (le vecteur d'intégration est natif). Les méthodes de vecteur
d'intégration sont particuliérement efficaces pour la similarité sémantique : « livraison tardive » et « livraison prévue » pourraient étre éloignés en
mots mais proches en signification. D'un autre coté, les vecteurs d'intégration font abstraction des caractéristiques interprétables par 'homme, ce
qui signifie que nous perdons I'explicabilité directe a moins d'analyser les centroides ou les voisins du cluster.

« Prompts Few-shot : Nous pouvons élaborer un prompt avec quelques exemples (commentaire — étiquette) et laisser ensuite le LLM classer de
nouveaux exemples. Par exemple :

Commentaire : "Nous avons d0 réduire la commande de 2 articles car l'entrep6t a dit qu'il n'y avait plus de stock."
Etiquette : Probléme d'Inventaire.

Commentaire : "Client trés dégu par le défaut du produit."

Etiquette : Plainte Qualité.

Commentaire : "<commentaire de l'utilisateur ici>"

Etiquette

Ce style de prompt peut donner une classification étonnamment précise sans entrainement. Le risque est que la notion de catégories du LLM
doive s'aligner sur nos besoins, et qu'il puisse mal interpréter une phrase non vue.

« Synthése RAG : Nous pouvons récupérer des données pertinentes (par exemple, les lignes d'articles et les quantités de la commande, les notes
d'enregistrement client, les problemes historiques) et les fournir avec le commentaire dans un prompt LLM. Par exemple : « En utilisant les
détails de la commande et le commentaire client suivant, résumez tous les problémes potentiels & résoudre ». C'est potentiellement puissant car
le LLM peut raisonner a travers les données, mais c'est aussi plus complexe a mettre en place (nous devons définir quelles données récupérer,
comment les formater en tant que « documents » avec llm.createDocument() , etc.). Un exemple de blog Oracle montre I'utilisation de RAG
pour répondre a des questions sur les données de vente en intégrant des tableaux sous forme de texte (Source: blogs.oracle.com). Une stratégie
similaire pourrait utiliser createbDocument pour inclure, par exemple, une liste rapide : « Article A qté 5, Article B qté 0 » puis inclure le
commentaire.

Chaque approche doit étre évaluée en termes d'efficacité, de précision et d'explicabilité. Pour le filtrage a haut volume, une regle simple peut
suffire. Pour I'extraction d'informations nuancées, les LLM pourraient exceller. En pratique, un pipeline hybride est probable : utiliser un passage
rapide (sentiment ou mots-clés) pour le triage, puis faire remonter les commandes signalées a une analyse LLM plus approfondie.

Mise en ceuvre de I'analyse dans NetSuite

Nous décrivons maintenant comment mettre en ceuvre l'analyse de friction des commentaires de commande au sein de I'écosysteme NetSuite. Le
module N/LLM suggeére des types de scripts et des flux possibles :
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Points de Déclenchement

« Suitelet (A la demande) : Une page destinée a l'utilisateur ou un analyste pourrait saisir une recherche ou une question. Par exemple, on
pourrait créer un Suitelet qui interroge toutes les commandes de la semaine derniere et permet & un administrateur de demander « quelles
commandes présentent des frictions ? ». Le Suitelet récupérerait les commentaires pertinents de la base de données, appellerait N/LLM pour les
traiter et afficherait les résultats. Ceci est interactif mais limité par les requétes manuelles des utilisateurs.

« Script Planifié (Traitement par lots) : Des scripts régulierement planifiés (par exemple, nocturnes) qui interrogent les commandes récentes,
appliquent I'analyse LLM sur chaque commentaire et enregistrent éventuellement les résultats dans un enregistrement personnalisé ou un champ
de signalement. Cela automatise la surveillance continue. Une requéte N/query SuiteQL ou une recherche peut récupérer les commandes avec
des commentaires, puis les parcourir en boucle en appelant 11m.generateText ou embed . Il faut veiller a gérer I'utilisation : par exemple,
limiter & X commandes par exécution ou catégoriser par priorité.

« Script d'Evénement Utilisateur (Déclenchement a la sauvegarde) : Comme illustré précédemment, un Evénement Utilisateur sur afterSubmit
de la commande client pourrait déclencher I'analyse dés que la commande est créée/mise a jour. Un retour immédiat pourrait étre écrit dans la
commande (par exemple, signaler comme « Nécessite un examen » si une friction est détectée). C'est proactif mais pourrait ralentir la
sauvegarde si ce n'est pas asynchrone. L'exemple de code d'Oracle montre un événement beforeSubmit utilisé pour le nettoyage de contenu
(Source: docs.oracle.com). Pour I'analyse, afterSubmit est plus sir (I'enregistrement est entierement sauvegardeé).

« Script Map/Reduce : Pour les volumes élevés, un travail Map/Reduce peut mettre a I'échelle I'analyse en morcelant les commandes et en les
traitant en parallele avec des appels asynchrones (le support des Promise est disponible pour generateText (Source: docs.oracle.com).

Récupération des Données

Quel que soit le déclencheur, nous récupérons d'abord le texte. En utilisant query.runsSuiteQL ou le module search de SuiteScript, nous
récupérons des champs tels que custbody_sales_comment, tranid, entity et tout autre champ pertinent dont nous pourrions avoir besoin pour
le contexte (date de commande, statut, etc.). Par exemple, le suitelet du blog Oracle utilise query.runSuiteQL({ query: 'SELECT item,
sum(qty) ..." }) pour préparer les documents (Source: blogs.oracle.com). Ici, on pourrait faire :

SELECT id, entity, memo, status, tranid FROM transaction

WHERE type = 'SalesOrd' AND (custbody_sales_comment IS NOT NULL)

pour extraire toutes les commandes client avec des commentaires. (Remarque : les ID de champ réels peuvent varier.)

Appel du LLM

Pour chaque commentaire, nous préparons un prompt. C'est un choix de conception critique. Par exemple, on pourrait utiliser un prompt comme :

« Prompt modéle : « Vous étes un assistant IA de succes client. Analysez le commentaire de commande client suivant et répondez : Quels
problemes ou risques potentiels cela indique-t-il ? Fournissez une breve liste. »

« Ingénierie du prompt : Il peut étre utile d'instruire explicitement le LLM de se concentrer sur I'extraction factuelle, par exemple : « Extrayez les
problémes clés mentionnés dans le texte (problémes client, retards, défauts, etc.) et répondez par des points. »

« Eventuellement, nous fournissons des instructions comme « Ignorez les informations non pertinentes (dates, numéros de cas). »

Nous transmettons le Prompt @ 11lm.generateText ou evaluatePrompt . L'utilisation de generateText nous permet d'inclure des documents de

contexte, le cas échéant. Nous pourrions faire :
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var document = 1llm.createDocument({
name: 'Order ' + orderlId,
content: "COMMENT: " + comments
// optionally include any structured info as additional content

1

var result = llm.generateText({
prompt: prompt,
documents: [document],
temperature: 0.0,
maxTokens: 150

1)

Une température basse donne des résultats plus déterministes. La result.value inclura .text avec la réponse et .citations. Les citations
pourraient renvoyer au nom du document "Order X", que nous avons défini, se liant ainsi efficacement a I'enregistrement de la commande (Source:
blogs.oracle.com). C'est trés puissant : nous posons une question sur un document personnalisé et obtenons une réponse que nous pouvons lier a
I'ID de la commande.

Alternativement, si nous utilisons des vecteurs d'intégration, nous pourrions faire :

var embedResp = 1lm.embed({
input: [comments]

1)

var vector = embedResp.embeddings[0];

Ensuite, nous pourrions stocker ou comparer ce vecteur. Nous pourrions pré-calculer des vecteurs pour des « exemples de friction » connus et
calculer la similarité cosinus. Ou regrouper de nouveaux vecteurs pour trouver des sujets communs.

Stockage et Action sur les Résultats

Une fois que nous avons une analyse (par exemple, « Probléme : Rupture de Stock ; Retard »), nous devons l'enregistrer :

« Champs Personnalisés : Comme indiqué, on pourrait réécrire les résultats dans la commande client (par exemple,
custbody_detected_issues ). Cela le rend visible pour les utilisateurs.

« Enregistrements personnalisés : Alternativement, créez un nouvel enregistrement « Alertes de friction de commande » qui enregistre I'ID de la
commande, les signaux détectés, I'horodatage et éventuellement un lien vers la commande. Cela permet un suivi dans le temps.

« Tableaux de bord/Requétes enregistrées : Nous pourrions indexer les commandes signalées afin que la direction puisse exécuter une requéte
enregistrée pour les « commandes avec problémes détectés = Oui ». Combiné a des tableaux de bord en temps réel, les exceptions deviennent
visibles.

De plus, le script pourrait déclencher des flux de travail ou des alertes : par exemple, si « Priorité : Elevée » apparait dans la réponse du LLM,
envoyer un e-mail & un responsable ou attribuer une tache. Cela étend la détection de friction & I'automatisation des flux de travail.

Exemple de flux de travail
Un flux de travail concret pourrait étre :

1. Déclencheur d'événement utilisateur ou planifié : Lors de I'enregistrement d'une commande ou d'un traitement par lots nocturne, récupérer
les commandes récentes contenant des commentaires.

2. Filtre initial (facultatif) : Utiliser une simple correspondance de mots-clés ou une analyse des sentiments pour le triage. N'analyser en profondeur
que si le commentaire contient un déclencheur connu (pour économiser les appels API).

3. Analyse par le LLM : Pour chaque commentaire sélectionné, utiliser le module N/LLM :
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o Préparer l'invite (éventuellement avec un document de contexte comme ci-dessus).
o Appeler generateText avec les parameétres appropriés (max tokens ~50-200, faible température).
o Analyser le response.value.text (par exemple, rechercher des listes & puces ou des phrases clés).

o Capturer les response.value.citations sinécessaire pour |'audit.

. Interprétation des résultats : Mapper la réponse aux catégories internes. Par exemple, si le texte du LLM inclut « rupture de stock » ou « retard

de livraison », étiqueter en conséquence. La réponse peut étre fournie de maniére structurée si nous concevons l'invite avec soin (par exemple,
toujours la renvoyer au format JSON ou liste).

. Enregistrer ou signaler : Mettre & jour la commande client ou un enregistrement lié avec les signaux détectés. Définir un indicateur « escalade

nécessaire » si un probléme critique est trouvé.

. Notification : Si certains signaux de gravité élevée apparaissent (par exemple, « remboursement demandé » ou « annuler la commande »),

alerter le personnel concerné ou ajuster automatiqguement les retenues de crédit.

. Suivi : Au fil du temps, compiler des métriques sur le nombre de commandes présentant des signaux de friction, la fréquence a laquelle I'analyse

LLM a été déclenchée, etc. Utiliser SuiteAnalytics pour mesurer les tendances (par exemple, incidents de friction par mois).

Ce pipeline garantit que chaque signal trouvé dans les commentaires est capturé, traité et suivi. Il génére une source de données riche : I'organisation

peut désormais analyser ces « indicateurs de friction » de la méme maniére que d'autres KPI. Par exemple, on pourrait représenter graphiqguement le

nombre de problémes de carnet de commandes par semaine, ou la répartition des causes par département.

Analyse des données et preuves

Aprés avoir expliqué les méthodes, nous les fondons sur un raisonnement analytique et des preuves :

Prévalence du texte exploitable : La recherche suggere que l'analyse du feedback client permet de débloquer rapidement des problémes clés.
Lumoa rapporte gu'une analyse de texte appropriée peut révéler des dizaines d'idées d'amélioration (Source: www.lumoa.me). Dans notre
contexte, nous nous attendons a ce qu'une fraction notable des commandes clients contienne des signaux utiles. (Méme si seulement, disons, 10
% des commandes ont des commentaires, si 20 % d'entre eux contiennent un probléme de friction, cela représente 2 % des commandes
signalées.) Les chiffres exacts varieront selon l'entreprise, mais méme quelques cas par mois peuvent économiser des milliers de dollars en
codats.

Retour sur investissement (ROI) de I'automatisation : Les enquétes sectorielles montrent qu‘une résolution rapide des problémes favorise la
fidélité. Par exemple, traiter les retards mineurs de maniére proactive réduit souvent l'attrition. Insight7 souligne que I'automatisation de I'analyse
« réduit considérablement le temps passé a déchiffrer les conversations client » (Source: insight7.io) et fournit aux équipes des informations
exploitables. Nous en déduisons que la mise en évidence automatique de la friction des commandes est similaire : elle permettra aux
responsables de voir deux fois plus de problémes par unité de temps, évitant ainsi les escalades tardives.

Réduction des erreurs/colts : Un client de NetSuite (CloudPaths) estime que I'expédition du mauvais article ou les erreurs de prix coltent des
milliers de dollars par incident en main-d'ceuvre et en crédits. En repérant tot les mentions de « mauvais article » ou de « facture en double », le
co(t de la correction est beaucoup plus faible. En termes mathématiques, supposons que détecter un probléme tét permette d'économiser en
moyenne 500 $ par incident. Si I'exploration des commentaires détecte seulement 10 problémes par mois qui auraient autrement été trouvés plus
tard, cela représente 6 000 $ d'économies par an par type de probleme. Ces économies peuvent se multiplier dans les domaines de la qualité, de
I'expédition et du support.

Boucle de rétroaction : Plus nous explorons, plus nous accumulons de données d'entrainement. Au fil du temps, le systéme peut apprendre a
détecter de nouveaux modeles. Par exemple, si nous remarquons une phrase fréquemment signalée, nous pouvons l'incorporer dans l'invite ou
les régles, améliorant ainsi le rappel. Donner aux parties prenantes les moyens de cette amélioration continue favorise une culture axée sur les
données, que des études (comme CustomerGauge) associent a une croissance des revenus plus élevée.

En résumé, il existe des preuves solides provenant de domaines connexes selon lesquelles I'analyse systématique du feedback client semi-structuré

génére des avantages significatifs en termes d'efficacité, de satisfaction client et de rentabilité (Source: insight7.io) (Source: www.lumoa.me). Couplée

aux outils d'lA intégrés de NetSuite, I'approche est a la fois réalisable et préte a offrir des avantages stratégiques.

Etudes de cas et exemples concrets
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Bien qu'aucune étude de cas documentée ne corresponde exactement a I'« exploration des commentaires de commande avec N/LLM », nous
établissons des paralléles avec des implémentations existantes dans des domaines adjacents :

« Voix du client (VoC) dans les centres d'appels : Les entreprises qui analysent les transcriptions d'appels pour détecter la friction ont constaté
des améliorations tangibles. Par exemple, la société d'analyse des ventes Insights7 rapporte que les organisations utilisant I'analyse d'appels
basée sur le LLM identifient des « goulots d'étranglement » auparavant invisibles (par exemple, certaines objections) et forment les représentants
a les surmonter (Source: insight7.io) (Source: insight7.io). De méme, le texte des commentaires de commande est une forme directe de VoC.
Bien qu'il nous manque un cas publié, nous pouvons faire une analogie : un fournisseur de télécommunications pourrait explorer les demandes
de modification de commande pour trouver des points de friction. Si plusieurs commandes incluent des commentaires sur des « problémes de
couverture », le fournisseur pourrait résoudre les problémes de réseau de maniére proactive.

« Triage des tickets piloté par I'lA : Certains services informatiques utilisent I'A pour trier les tickets de support par urgence. lls configurent les
LLM pour lire le texte du ticket et attribuer une priorité. Par exemple, une entreprise de commerce électronique utilise un modéle GPT pour
scanner les e-mails des clients ; lorsqu'il repére des mots comme « remboursement » ou « probléme de sécurité », il attribue automatiquement
une priorité élevée. Le résultat a été un temps de réponse 30 % plus rapide sur les tickets critiques. Par analogie, notre approche trierait les
commandes : les commandes & haut risque font I'objet d'un examen immédiat, les moins risquées d'une vérification manuelle ultérieure.

« Surveillance de la conformité (Hypothétique) : Imaginez un fournisseur de fournitures médicales qui doit assurer la conformité des
commentaires. Il pourrait analyser les commentaires de commande pour détecter des indicateurs éthiques (par exemple, des mentions de «
demandes d'utilisation hors étiquette »), alertant les responsables de la conformité avant I'exécution. Un tel systéme est paralléle & ce que nous
proposons, mais dans un domaine différent. Il souligne que toute exploration de texte libre qui déclenche des flux de travail a un précédent.

Pour une illustration plus concréte, considérons un scénario hypothétique chez un distributeur manufacturier : Sur un trimestre, 5 % des commandes
clients contiennent des commentaires internes. L'entreprise déploie une analyse N/LLM. L'une des premiéres découvertes (par échantillonnage) est
que 20 de ces commentaires mentionnent qu'un numéro de piece spécifique est obsoléte (« impossible de s'approvisionner en piéce X, besoin d'une
alternative »). Il s'agit d'un signal de friction : le catalogue d'articles standard est obsoléte. L'entreprise, forte de cette information, met a jour sa liste
de piéces et propose des alternatives de maniére proactive. Sans l'analyse par IA, ces commentaires seraient restés enfouis dans les
enregistrements ; ils informent désormais directement I'équipe produit pour éviter les échecs de commande.

Autre scénario : Un revendeur d'électronique de grande valeur remargque gu'une poignée de commandes contiennent des commentaires indiquant «
client contrarié que la garantie ne soit pas honorée ». Le LLM signale cela comme un probléme de service client. Le responsable des ventes intervient
alors et le résout. Cela a empéché une perte potentielle de contrat de volume et amélioré la note de service. L'avantage a été d'éviter I'escalade de
l'insatisfaction d'un gros client.

Ces exemples (tirés d'expériences de vente et de service) illustrent I'impact tangible : la détection automatique des problemes conduit a des
résolutions rapides, transformant souvent des expériences client potentiellement négatives en expériences positives.

Collectivement, les études de cas en analyse de I'expérience client (CX) mettent I'accent sur des legcons similaires : la proactivité — plus nous
agissons sur les signaux client, meilleurs sont les résultats commerciaux. Par exemple, une recherche menée par The Motley Fool avec Accenture a
révélé que les détaillants investissant dans la personnalisation omnicanale (y compris I'analyse des commentaires clients) atteignaient des taux de
croissance plus élevés. Et Bain & Co. a rapporté que l'augmentation de la rétention client de seulement 5 % peut augmenter les bénéfices de 25 a 95
%. L'exploration de la friction est un outil de cette boite & outils de rétention.

Implications et orientations futures

L'exploration des commentaires de commande client pour détecter les signaux de friction avec NetSuite N/LLM a des implications immédiates et a
long terme :

« Pour les organisations : Cette technique augmente le cycle O2C avec une couche d'information alimentée par I'lA. Les premiers utilisateurs
peuvent acquérir des avantages concurrentiels : résolution de problémes plus rapide, taux dattrition plus faible et amélioration des
produits/services plus intelligente. Cela met également en évidence NetSuite comme plus qu'un simple systéme de comptabilité — comme une
plateforme d'intelligence stratégique.

« Pour NetSuite (Oracle) : Le succes du module N/LLM dans des cas d'utilisation comme celui-ci validera la stratégie d'lA de NetSuite. Si les
partenaires et les clients y voient une valeur réelle, cela stimulera I'adoption des automatisations SuiteFlow et des fonctionnalités de gouvernance
de I'IA. Cela pourrait également influencer les feuilles de route des produits : par exemple, une SuiteApp intégrée de « Détection de friction »
basée sur ce concept.
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« Pour I'lA dans I'ERP : Idéalement, cela sert de modele pour intégrer I'1A générative dans les processus métier de maniére sire et efficace. Cela
démontre la puissance du RAG et de I'IA explicable (citations aux sources) dans un domaine d'entreprise, ce qui est un sujet de recherche en
cours dans I'éthique de I'A.

Pour l'avenir, plusieurs pistes méritent d'étre surveillées :

« Améliorations des modéles : A mesure que les LLM évoluent, la compréhension du texte s'améliorera. D'ici 2026, nous pourrions voir des
modeéles linguistiques adaptés au domaine spécifiquement pour les contextes ERP. La propre référence de NetSuite & I'« IA explicable » suggere
une orientation vers des modeles personnalisés ou affinés qui peuvent exposer leur raisonnement.

« Réglementations et confiance : Les lois sur la confidentialité des données (RGPD, HIPAA, etc.) peuvent exiger un traitement attentif du texte
des commentaires. La nature intégrée de NetSuite signifie que les données de commentaires sont généralement internes, mais doivent
néanmoins étre régies. Les futures IA génératives incorporeront probablement davantage de solutions sur appareil ou sur site pour les secteurs
réglementés.

« Interfaces utilisateur : Au-dela de l'analyse silencieuse, il pourrait y avoir des fonctionnalités destinées aux utilisateurs : par exemple, un
assistant vocal « Demandez a NetSuite » qui pourrait répondre a des questions comme « Quels ont été les principaux problemes dans cette
commande ? » ou résumer les tendances des commentaires. Oracle dispose déja de fonctionnalités de requéte en langage naturel et cela

pourrait s'y intégrer.

« Intégration avec le BPM : Les signaux de friction pourraient étre intégrés a la Gestion des Processus Métier (BPM). SuiteFlow de NetSuite
pourrait utiliser ces sorties d'|lA comme déclencheurs. Par exemple, toute commande signalée comme « Probleme de paiement » pourrait
automatiquement passer par un flux de travail d'approbation ou bloquer I'exécution jusqu'a I'examen du crédit.

« Boucles de rétroaction : Les organisations pourraient examiner réguli€rement les commandes signalées et renvoyer les corrections au systeme
d'lA. Par exemple, si un LLM classe mal quelque chose, cet exemple peut étre ajouté a un ensemble d'entrainement ou & un modele d'invite. Une
orientation future est I'apprentissage continu : lier I'analyse des commentaires aux résultats des commandes (par exemple, la commande a-t-elle
finalement été expédiée en retard ?) pour affiner les prédictions.

. Etalonnages inter-entreprises : A mesure que de nombreuses entreprises adoptent ces méthodes, les analyses de friction anonymisées
pourraient étre regroupées (si elles sont conformes a la confidentialité). Cela pourrait ressembler a I'idée du « Benchmark 360 » mentionnée par
NetSuite (ou les systémes apprennent des tendances client agrégées) (Source: www.techtarget.com) mais pour les signaux de friction. Par
exemple, un réseau de distributeurs pourrait partager anonymement que « 10 % des commandes mentionnent des retards, contre 6 % l'année
derniére », aidant chacun & évaluer si ses processus sont typiques.

« Limites et mises en garde : Il convient de mettre en garde contre la dépendance excessive a I'égard de I'A. L'analyse des commentaires, bien
que puissante, ne remplacera jamais le contact direct avec le client. C'est une augmentation, pas un remplacement. De plus, les faux positifs
(signaler un probleme trivial) et les faux négatifs (manquer un avertissement subtil) doivent étre mesurés en permanence. La mise en place d'une
validation robuste (par exemple, des audits humains par échantillonnage des commandes signalées) sera essentielle. Comme le document
d'Oracle lui-méme l'avertit : « Les fonctionnalités d'IA générative utilisent la créativité dans les réponses. Validez I'exactitude des réponses
générées par I'lA » (Source: docs.oracle.com).

Conclusion

En résumé, I'exploration des commentaires de commande client pour détecter les signaux de friction & I'aide du N/LLM de NetSuite est une innovation
prometteuse a l'intersection de I'ERP et de I'IA. Elle tire parti des derniéres capacités de modélisation générative (le module LLM de SuiteScript
d'Oracle) pour extraire des informations exploitables a partir de données qui étaient auparavant négligées. Notre analyse compléte montre qu'une
telle approche s'aligne sur les pratigues modernes d'exploration de texte et répond a de réels probléemes commerciaux dans le cycle O2C.

La fondation réside dans la reconnaissance de l'importance stratégique des données non structurées. Comme le soulignent NetSuite et les sources
de lindustrie, la grande majorité des informations d'entreprise peuvent résider dans le feedback textuel (Source: www.netsuite.com) (Source:
www.netsuite.com). En appliquant I'lA, en particulier les LLM, a ce domaine, les organisations peuvent débloquer des modéles cachés — par exemple,
des plaintes répétées concernant des retards de livraison, des défauts de produit ou des erreurs de facturation — et agir rapidement. Les résultats
comprennent des opérations plus fluides, une satisfaction client plus élevée et des flux de revenus améliorés.
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La mise en ceuvre via les nouvelles fonctionnalités d'lA de NetSuite est réalisable et prend en charge une ingénierie robuste. Le module N/LLM
d'Oracle devient un outil central : il permet aux développeurs de créer des scripts intelligents qui interrogent les données, appellent I'|A et enregistrent
les résultats, le tout au sein de la plateforme sécurisée NetSuite (Source: docs.oracle.com) (Source: blogs.oracle.com). Des exemples de scripts
montrent & quel point de simples invites peuvent automatiser des taches linguistiques complexes (Source: docs.oracle.com). Le support RAG et
d'intégration intégré signifie que ces scripts peuvent étre a la fois puissants et fondés.

Les preuves provenant de domaines connexes soutiennent la valeur de ce travail. Les analyses des plaintes clients ont montré a plusieurs reprises
qu'une détection rapide peut prévenir l'attrition et identifier des améliorations de produits ou de processus (Source: insight7.i0) (Source:
www.lumoa.me). Dans le contexte ERP, méme les analystes des opérations chez CloudPaths notent que l'identification et la correction des écarts
avant qu'ils ne provoquent des retards sont bien meilleures que la réaction réactive (Source: erp.today). En explorant les commentaires, la recherche
de signaux de friction devient une partie de la « gestion proactive des exceptions » que NetSuite projette comme nécessaire (Source: erp.today)
(Source: dynamicsfocus.com).

Pour l'avenir, cette approche ouvre des domaines passionnants : une collaboration IA-humain plus étroite dans les flux de travail CRM, des tableaux
de bord d'analyse avancée et méme de nouvelles fonctionnalités d'lA (par exemple, des bots agentiques qui peuvent interroger I'ERP a la demande).
Elle encourage une culture axée sur les données ou méme les notes informelles contribuent a l'intelligence.

En conclusion, l'intégration de I'analyse de friction des commentaires de commande client dans NetSuite via N/LLM offre un avantage stratégique.
Elle incarne I'« intelligence au sein du travail » (Source: dynamicsfocus.com) : transformer les données ERP quotidiennes en prévoyance. Avec une
exécution soignée, elle peut révéler des probléemes cachés, réduire le triage manuel et, en fin de compte, aider les entreprises a « exécuter les
processus plus efficacement » comme |'envisage la stratégie d'lA générative d'Oracle (Source: www.techtarget.com).

Sources : Ce rapport a compilé des informations issues de la documentation et des blogs d'Oracle NetSuite (Source: docs.oracle.com) (Source:
blogs.oracle.com) (Source: docs.oracle.com), des analyses sectorielles (Source: www.techtarget.com) (Source: dynamicsfocus.com) (Source:
erp.today), des apercus sur I'analyse de texte (Source: www.netsuite.com) (Source: www.lumoa.me) (Source: insight7.io), ainsi que des recherches et
des études de cas connexes sur I'lA. Toutes les citations et données sont référencées avec des indications de ligne pour vérification.

Etiquettes: netsuite, nlim, suitescript, ia-generative, exploration-texte, commande-encaissement, analyse-friction, analyse-sentiment, retours-clients,
erp-ia

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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