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Le cabinet spA©cialisA® Inside Facebook nous a rA©cemment appris que pour la premiA“re
fois, Facebook a perdu des A«amisA» aux Etats-Unis (6 millions), au Canada (1,5 million) au
Royaume-Uni, en NorvA“ge et en Russie (100.000).

Christine BalaguA®©, enseignante-chercheuse A TA©IA©com Ecole de Management,
prA©sidente du think tank Renaissance NumA®©rique, auteur de A« Facebook, Twitter et les autres
A»

Depuis sa crA©ation en 2004, Facebook n'avait cessA© d'affoler les compteurs. Il y a moins d'un
an, la sociA©tA© crA©A©e par Mark Zuckerberg revendiquait 500 millions d'utilisateurs. lls sont
aujourd'hui 687 millions. Leur nombre continue A augmenter tous les mois, mais la croissance
vient dA©sormais plutA’t des pays A«en retardA» dans I'utilisation du rA©seau social : le Mexique,
le BrA©sil, I'Inde, etc.

Selon les analystes d'Inside Facebook, la croissance des abonnA©s au rA©seau social marque le
pas A partir du moment 0A? le taux de pA©nA®©tration atteint environ 50% de la population.

La presse s'est emparA©e de cette information A I'encontre de toutes les tendances jusque IA
prA©vues sur Facebook. Une espA~ce de revanche contre LE phA©nomA“ne de I'Internet aprA”s
Google, un succA’s valorisA© A prA“s de 80 milliards de dollars malgrA© un chiffre d'affaire trA”s
faible, suscitant jalousie, incomprA©hension, curiositA©. Un certain retour A un ordre "plus juste"
face A un phA©nomA“ne non maA®trisA© qui fait souvent peur aux entreprises, aux
organisations, et aux politiques.
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Et pourtant, la perte d'utilisateurs chez Facebook n'a rien d'exceptionnel ! Chaque entreprise en
phase de maturitA© mesure son A« taux de churn A», A savoir le pourcentage de ses clients qui la
quitte tous les ans.

Dans le domaine de I'Internet, ce taux de churn estde 1 A 2%.

AprA”s sept annA©es da[JJexistence, Facebook est arrivA© A maturitA©, et son marchA© suit la
mA2me A©volution. La[JJentreprise rentre donc dans ce fameux mA©canisme classique du churn.
Un bref calcul : 7,6 millions de clients perdus par Facebook sur 687 millions A©quivaut A 1,1% de
taux de churn. Donc pas de panique ! Facebook a encore de beaux jours devant lui...

En revanche, si Facebook veut prA©parer la[JJavenir avec SA©rA©nitA©, la[[entreprise devrait
s'intA©resser davantage aux concepts clA©s du marketing tels que la satisfaction, la
fidA®©lisationa[]ice qu'on appelle plus globalement le CRM (Customer Relationship Management).

Cette remarque est valable pour la[J[Jensemble des rA©seaux sociaux aujourd'hui.

Les entreprises A« traditionnelles A», elles, intA"grent depuis longtemps ces principes dans leurs
stratA©gies commerciales.
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