N

HAL

open science

L’incertitude des usages de Twitter

Jean-Claude Domenget

» To cite this version:

Jean-Claude Domenget. L’incertitude des usages de Twitter. XIXeéme Congres International des
Sociologues de langue francaise - CR 33 Sociologie de la communication, Jul 2012, Rabat, Maroc.

pp.161-169. hal-01513347

HAL Id: hal-01513347
https://hal.science/hal-01513347
Submitted on 25 Apr 2017

HAL is a multi-disciplinary open access
archive for the deposit and dissemination of sci-
entific research documents, whether they are pub-
lished or not. The documents may come from
teaching and research institutions in France or
abroad, or from public or private research centers.

L’archive ouverte pluridisciplinaire HAL, est
destinée au dépot et a la diffusion de documents
scientifiques de niveau recherche, publiés ou non,
émanant des établissements d’enseignement et de
recherche francais ou étrangers, des laboratoires
publics ou privés.


https://hal.science/hal-01513347
https://hal.archives-ouvertes.fr

L’incertitude des usages de Twitter

DOMENGET Jean-Claude®

VERSION AUTEUR : Domenget, J.-C. (2012, juillet). L'incertitude au cceur d'un dispositif
sociotechnique comme Twitter. Actes du colloque Communiquer dans un monde incertain,
XIX®™ congres international des sociologues de langue francaise (AISLF), Rabat, Disponible

sur : http://w3.aislf.univ-
tlse2.fr/gtsc/DOCS SOCIO/2013/Actes AISLF CR33 Rabat 2012.pdf

INTRODUCTION

L’incertitude est une dimension caractéristique de 1’individu dans les sociétés
contemporaines. Plusieurs approches sociologiques en attestent. L’incertitude est facteur de
peurs et d’angoisses car « [I’homme] se découvre partiellement dépaysé dans un monde dont
l'ordre, l'unité et le sens lui paraissent brouillés » (Balandier, 1988). Elle s’inscrit dans
I’individualisme (Ehrenberg, 1991, 1995, 2010) comme une exigence sociale pour tous de se
comporter en individus amenés a assumer des responsabilités croissantes (qui étaient
effectuées avant par des institutions : la famille, 1’Etat etc.). Les TIC qui se sont développées
autour du couple individualisation/réseau, donnant naissance a un individualisme connecté
(Flichy, 2004), suscitent des tensions nouvelles entre pratiques individuelles et pratiques
collectives, autonomie et contréle. Plus récemment, les dispositifs sociotechniques liés au
Web social ont donné lieu a des usages, vecteurs de changement, d’une possible mutation de
la communication (Millerand, Proulx, Rueff, 2010) marquée, entre autres, par une injonction
a la visibilité pour exister (Aubert et Haroche, 2011).

Dans ce contexte, il semble donc nécessaire de proposer des analyses d’usages liés a cet
ensemble de configurations sociotechniques (Rebillard, 2007) que sont les médias sociaux
pour comprendre les changements en cours. Tel est 1’objectif de cet article qui propose une
analyse des usages de Twitter a travers I’angle de I’incertitude. L’incertitude est en effet au
ceeur d’un dispositif sociotechnique comme Twitter et de ses usages, a travers la non-
réciprocité possible des abonnements ; la diversité de figures d’usagers mobilisées et donc des
formes de visibilité ; un processus long de présence a mettre en place et une reconnaissance
incertaine. D’ou un angle de lecture et une série de questions visant a interroger 1’incertitude
des usages de Twitter : que nous révele une analyse sociologique d’un dispositif comme
Twitter en termes d’incertitude ? Quels sont les objectifs, les limites, les suggestions
d’amélioration des systemes et des stratégies pour combattre 1’incertitude ? Quelles pistes de
recherches pour penser (positivement) [D’incertitude des wusages de configurations
sociotechniques ? Pour répondre a ces questions, la démarche proposée est de nature
sociotechnique (Akrich, 2006 ; Flichy, 1995 ; Rebillard, 2007) portant sur des configurations
sociotechnques ou agencements sociotechniques afin de rendre compte a la fois des réalités
techniques qui les fondent, des pratiques qui s’y investissent et des discours qui les 1égitiment,
tout cela dans une perspective du temps long, de 1’épaisseur sociale et temporelle des usages.

La méthodologie suivie est plurielle. Elle consiste en une approche du dispositif
sociotechnique de Twitter suivant une grille d’analyse proposée par Serge Proulx (2012),
comprenant quatre dimensions : l'architecture technique de la plateforme; la structure des
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interactions sociales qui s'y déroulent; I'expérience de l'utilisateur du site; la qualité de la
contribution de l'utilisateur dans l'univers numérique. Elle est renforcée par 1’analyse d’un
terrain portant sur les usages de Twitter par des pros du Web (pros du référencement, du
webmarketing, entrepreneurs). Une immersion dans ce terrain (présence sur 7Twitter via
différents comptes depuis mars 2008) a été complétée par une série d’entretiens individuels
(27), au cours du printemps 2011.

A la suite de I’analyse du dispositif sociotechnique de Twitter marqué par I’incertitude,
la réflexion portera sur un ensemble de stratégies et de systémes mis en place pour lutter
contre les risques de I’incertitude. Elle permettra d’ouvrir une piste de recherche afin de re-
penser, de maniere positive, I’incertitude des usages de configurations sociotechniques.

I’INCERTITUDE, AU C(EUR DU DISPOSITIF DE TWITTER

Le dispositif sociotechnique de Twitter est loin d’étre figé. En mutation réguliére, il
donne lieu a des usages en cours de stabilisation (Coutant et Domenget, 2012). L’incertitude
se situe au niveau de chaque dimension distinguée par Proulx.

Réduire ’incertitude de ’entrée en relation

Une architecture technique intégre une vision de 1’usager. L’architecture technique de
Twitter intégre une vision unique de 1’'usager comme abonné, ce qui renvoie a une idée de
services, principalement de veille (Domenget, 2012a). L’évolution constante de 1’architecture
technique de Twitter transforme la plateforme en un vaste systtme de recommandation
(Domenget et Coutant, 2012), destin¢ a favoriser I’abonnement. Cette évolution s’illustre
notamment par la présence de nombreux systémes de recommandation explicites
(emplacement des modules d’abonnement, granularit¢ des informations liées a un compte,
affordances de D’interface etc.); I’existence d’interdictions explicites (impossibilité
d’échanger en privé sans abonnements réciproques) ou encore ’intégration de systémes de
recommandation émergents des usagers (RT, citation, listes). Dépassant 1’abonnement, cet
ensemble de systémes de recommandation vise a réduire I’incertitude de I’entrée en relation,
puis de 1’échange. Néanmoins, la prescription d’usages, la capacité d’affordance de
I’architecture technique, c’est-a-dire a suggérer sa propre utilisation et donc a réduire
I’incertitude, reste limitée, en raison notamment d’une faiblesse de la justification dans la
recommandation. En effet, recevoir une proposition de s’abonner a un compte « semblable »
ou que nous « souhaitons peut-&tre aussi suivre » n’est pas suffisant pou rassurer 1’usager.

L’incertitude derriére ’organisation en communauté d’intérét

L’organisation des interactions sociales sur Twitter est aujourd’hui bien connue. Il s’agit
de « petits mondes » (Thouseau et Pélissier, 2012) marqués par I’homophilie (Pariser, 2011),
organisés le plus souvent sous forme de communautés d’intérét (Proulx, 2012) bien analysés
pour la spheére journalistique (Smyrnaios et Rieder, 2011). Néanmoins, il existe une forte non
réciprocité dans les relations lorsqu’il s’agit d’abonnements avec des comptes experts ou
¢lites. Cette non-réciprocité dans les abonnements explique en grande partie le développement
d’une communication privée en public (Cardon, 2010), relevant d’une interdiction explicite
de la plateforme concernant I’envoi de message privé (DM). L’analyse des interactions
sociales conduit également a s’intéresser a la finalité des activités sur cette plateforme qui se
déroulent en fonction d’un public imaginé, celui auquel 'usager souhaite s’adresser, lequel
qui ne correspond pas forcément a celui qui I’écoute (Boyd, 2009). De méme, les mécanismes
de I’influence et de I’établissement de la confiance restent incertains car ils rassemblent de



nombreux critéres (compétences affichées, contenus partagés, échanges directs etc.) et se
jouent au sein de communauté d’intérét pas toujours visibles.

La dimension incertaine de I’expérience sociale de ’usager

L’expérience de I'usager sur Twitter varie entre différentes logiques d’usage. Parmi les
logiques d’action distinguées par Jauréguiberry (une logique d’intégration et de
reconnaissance ; une logique utilitaire, de gain et de puissance ; une logique de prise de
distance et d’autonomie) (Jauréguiberry, 2003 ; Jauréguiberry et Proulx, 2011), un type est
particuliérement repérable dans les usages de Twitter. Il s’agit de la logique d’action utilitaire
ou stratégique, en opposition de la préservation d’une dimension d’authenticit¢ ou
d’altruisme. Différents usages de Twitter sont a distinguer (veille, réseautage, push
d’informations, évocation, conversation etc.) et peuvent étre classés selon un axe concernant
les activités, oscillant entre authenticité et visée stratégique, et un autre, concernant la mise en
visibilité de production de contenu ou de présentation de soi (Domenget, 2012b). Cette
expérience des usages de Twitter conduit a interroger une nouvelle forme de présence
connectée (Licoppe, 2009), que je qualifierais de publique, en lien avec la dimension de
média de ce type de plateforme. Cette forme de présence est liée a la dimension de temps réel
du dispositif, de nature asymétrique car sans réciprocité obligatoire et prend forme souvent au
sein de collectifs rassemblant des pairs. La nature publique de cette présence modifie le sens
du brouillage entre présence et absence, mélant contacts interpersonnels et visibilit¢ des
¢changes a une audience massive. Cette présence connectée publique peut donner lieu a une
forme de dépendance, relevant d’une intensité en termes de fréquence, de durée de connexion,
de nombres de messages etc. laquelle participe de ce que Proulx nomme justement « la force
sociale des médias sociaux » (Proulx, 2012) laquelle reste néanmoins difficile a interpréter
dans le cadre du développement de la multi-activité.

La variation des formes de la participation

Les formes de la participation varient énormément selon les usagers et les situations.
Les contributions peuvent prendre de multiples formes : un post, avec lien, avec image ou
vidéo asociées, avec citation, avec reprise d’un post précédent (RT), avec proposition de
classification (#), avec demande d’échange en privé (DM) et bien siir en mixant plusieurs de
ces caractéristiques. Il peut s’agir d’un partage de veille, d’une réponse a un précédent
message ou encore d’un message respectant des normes d’échange de cette plateforme,
comme les recommandations d’autres comptes, a travers les Follow Friday (#FF). L’intensité
de I’apport personnel a la contribution proposée par 1’utilisateur est également un élément de
distinction : involontaire quand on est cit¢ par d’autres ; simple partage ; partage avec
¢valuation ; partage avec apports d’idées etc. L’ensemble de ces ¢léments de distinction
indique la complexité de I’analyse de la qualité de la contribution, d’autant plus que cette
derniére dépend sur Twitter a la fois de la fraicheur de I’information (prime a la nouveauté, a
la primeur) et a la validité de 1’information (vérification de I’information). Enfin, dans les
collectifs de professionnels du Web, différents niveaux de prestation numérique peuvent étre
distingués : celles clairement a visée professionnelle, marchande, sont généralement
proscrites, celles 1égéres sont tolérées mais peuvent agacées, a moins que I’on soit considéré
comme expert et que 1’on ait une notoriété qui permette de dépasser les codes en place. La
plupart des prestations numériques sont d’un niveau intermédiaire ou visent le niveau expert.

La complexité des usages du dispositif sociotechnique de Twitter donne lieu a une
incertitude dans I’interprétation de ces situations. Différents systémes (faisant partie de la



configuration sociotechnique de Twitter) et stratégies ont ét€¢ mis en place pour lutter contre
les risques liés a I’incertitude.

LUTTER CONTRE LES RISQUES LIES A L’INCERTITUDE

La lutte contre les risques liés a I’incertitude passe par trois processus en cours : le
développement de systtmes de recommandation; wune instrumentalisation et une
industrialisation de la présence en ligne et ’essor de temporalités de ’attention (multiples
registres travaillés pour maintenir I’attention). Il s’agit de présenter ces trois processus en
cours en les caractérisant ; précisant les objectifs suivis, les limites rencontrées et suggérant
des pistes de réflexion pour combattre I’incertitude.

Développer des systémes de recommandation

Un véritable arsenal de systémes de recommandation a été développé afin de réduire les
risques de I’incertitude liés a I’abonnement et de réussir a fédérer un réseau d’usagers
suffisant pour qu’il y ait de Dlactivité, de 1’échange. Les objectifs de ces systemes de
recommandation sont de faciliter I’essor de communautés (de pratiques, d’intérét) analysées
depuis longtemps par 1’analyse structurale des réseaux sociaux en termes d’homophilie
(autrement dit, les personnes qui se ressemblent s’assemblent). Il s’agit également de proposer
des outils qui facilitent le partage (expérience, compétence, avis) autour d’une thématique
précise. Ces systémes n’en rencontrent pas moins certaines limites. Des dysfonctionnements
persistent en raison notamment de la diversité des logiques d’usage ( réseautage — curation —
push d’informations — présentation de soi — sociabilité etc.) difficilement réductibles a des
suggestions précises de comptes a suivre. Pour améliorer ces systémes de recommandation, il
faudrait proposer des recommandations plus pertinentes, selon la finalité précise amenant a
filtrer les contenus (curation pour information ; sérendipité ou actualité pour la veille ;
reconnaissance pour producteurs-utilisateurs appréciés). Il apparait clairement qu’une
prescription justifiée soit nécessaire quand elle vient de la plateforme. Prenons 1’exemple de
la rubrique « suggestion» sur Twitter. Pourquoi s’abonner a un compte qualifi¢é de
semblable ? Les informations présentées en bio sont-elles suffisantes ? Le processus
d’abonnement est souvent plus avancé qu’une simple consultation de la bio.

Industrialiser la présence connectée publique

Pour réduire les risques d’incertitude de 1’échange (temps a consacrer, qualité¢ des
contributions a fournir, types d’interactions nécessaires etc.), il s’est développé une
instrumentalisation poussée des pratiques visant a une industrialisation de la présence
connectée publique, dans le but de toucher des audiences massives. Cette instrumentalisation
passe par I’utilisation de différents outils, de nature a faciliter ’animation des comptes. Elle
poursuit une visée d’industrialisation pour atteindre une présence continue et consiste a
mesurer 1’audience dans une optique ROIste. Cependant, en y regardant de plus pres, ces
outils de marketing direct et de communication qui fleurissent réguliérement, de plus en plus
sophistiqués, sont autant destinés a construire une croyance d’efficacité qu’a jouer sur 1’égo
des responsables de la marque. Les ROI sont difficilement mesurables. L’interprétation des
critéres préte a discussion (diverses significations possibles d’un RT par exemple). Ces
données de mesure d’audience participent surtout a construire une figure unique d’un
producteur-utilisateur de Twitter qui ne correspond pas a la réalité. La présence étant sujette a
dissipation, il s’agit de « donner du corps a sa présence »', de « créer une présence durable en
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ligne », laquelle ne passe pas seulement par Twitter. L’animation d’un blog comme espace
centralisateur des « présences connectées publiques » sur différents médias sociaux peut
permettre de mesurer les logiques des actions. Surtout, la principale source d’incertitude
aujourd’hui concernant cette forme de « présence connectée » reléve de la présence ou de
I’absence physique de ['usager. « Je suis 13, sans étre 1a ». En effet, I'instrumentalisation de la
présence en ligne permet une programmation, une automatisation, une synchronisation des
comptes qui conduit & pouvoir interagir sans étre physiquement présent. Cette tendance
s’illustre notamment dans la phase de prise de contact avec un nouvel abonné. Sur ce point, au
cours de I’étude, le lancement en béta privée au printemps 2011 de Socialomate, un service
d’aide a I’animation de son compte, cristallisait les avis entre une authenticité de la relation et
la nécessité de passer par des outils pour gérer sa présence en ligne, « faute de temps ». En
effet, dans une logique de marketing direct, cet outil permet d’ « engager une conversation »
avec un nouvel abonné, de maniére semi-automatique, en personnalisant les messages, dans
un objectif réel de massification des envois de messages, par I’intermédiaire d’une gestion de
listes de contacts.

Matitriser les différents registres de ’attention

Le troisiéme processus analysé consiste en 1’essor d’une nouvelle culture
temporelle caractérisée par des temporalités de [D’attention, intégrant les trois régimes
constitutifs des industries de I’attention : la fidélisation, 1’alerte et I’immersion (Boullier,
2009), afin de combattre I’incertitude liée aux multiples sollicitations offertes aux usagers.
L’objectif est de capter 1’attention des usagers en jouant sur les registres constitutifs de
I’attention : la fidélisation pour développer une relation sur la durée ; ’alerte pour maintenir
I’intensité de I’échange et I’immersion pour éviter les autres sollicitations. Les limites de cette
approche se rencontrent au niveau de chaque registre de I’attention. Concernant la
fidélisation, elle se mesure sur la durée or les désabonnements ou le désintérét sont réguliers.
Pour améliorer la fidélisation, certains usagers ont mis en place une éditorialisation des
comptes et le choix de quelques thémes principalement traités. D’autres peuvent méme
vouloir créer des habitudes par une programmation voire méme une horodiffusion (diffusion a
une heure donnée en fonction du public imaginé) des messages. Pour réduire 1’incertitude, il
s’agit de trouver un juste équilibre entre une présence inactive et une pollution des comptes ;
par un travail de filtrage poussé, afin de ne pas renforcer 1’infobésité. Concernant 1’alerte, elle
peut devenir perturbatrice voire conduire a des formes d’addiction, du fait de son caractere
ininterrompu. Dans ce registre, il s’agit d’accepter I’événement, I’imprévu caractéristique de
I’alerte, le « ca arrive, comme ¢a », intégré dans une activité en cours ; avoir une attitude
« d’attraper des choses au vol » et d’accepter de laisser passer de nombreuses autres.
L’acceptation de 1’alerte doit s’accompagner de phases de déconnexion pour se concentrer
pleinement. Quant a la tactique d’immersion, étant plus complexe, plusieurs formes
d’articulation entre activités peuvent se mettre en place dynamiquement a I’instar de ce qui se
passait avec la télévision : alternative — concurrence — substitution — association —
agglomération (Bertrand, Deréze, Mercier, 1995). Pour réduire I’incertitude, des outils de
filtrage doivent étre développer au service de 1’'usager (pas seulement ceux actifs a son insu)
pour lui permettre d’articuler ses activités. Ces outils peuvent prendre la forme d’un filtrage
de sujet, d’un suivi des listes thématiques pour sortir de I’opposition binaire : immersion vs
déconnexion.

Dans cette partie, j’ai voulu analyser un ensemble de systémes et stratégies développés
afin de combattre 1’incertitude mais aussi souligner les limites de stratégies visant uniquement
a réduire les risques liés a I’incertitude, en négligeant parfois trop les opportunités.



CONCLUSION

De cette analyse de I’incertitude des usages de Twitter, il apparait une difficulté a
penser ’incertitude de maniére positive, suivant la démarche proposée par Balandier. Sous un
autre angle, 1’interrogation vise a questionner ce besoin d’ordre dans notre quotidien. Cette
quéte d’ordre repose sur la nécessité pour tout étre humain d’assurer a ses actions un
minimum de « sécurité ontologique » tel que 1’a analysée Giddens. Autrement dit, dans un
terme suffisant, les choses sur lesquelles repose son rapport au monde ne subiront pas de
modifications sensibles. Il s’agit 1a de la fonction premicre des rites et rituels (Javeau, 2003).
Une piste de recherche possible afin de comprendre cette posture, selon laquelle les
chercheurs en sciences humaines et sociales (SHS) ont tendance a analyser I’incertitude dans
la société en général, les pratiques d’un dispositif sociotechnique en particulier, en termes de
risques, de péril est de I’interroger sous forme d’une question de valeurs. Heinich a analysé
ainsi comment la visibilité est devenue une anti-valeur dans le champ de la recherche en SHS
(Heinich, 2011). Vis-a-vis d’une approche normative des valeurs, il existe une proposition
d’approche pragmatique, a partir des actions en situation concréte. C’est ce type d’approches
qui permettrait d’analyser positivement I’incertitude.
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