
Etude des mécanismes d'autorégulation d'une liste de discussion : dynamique et modalités de la réflexion collective

La mise en œuvre de nouveaux outils de communication numériques (wikis, blogs, plateforme de veille, …) au sein d’institutions se heurte parfois à des échecs : faute de pouvoir identifier clairement les usages de l’outil et les bénéfices concrets qu’il peut leur offrir, les utilisateurs les délaissent au profit de moyens d’expression et de communication plus traditionnels. Cette étude a pour objectif de montrer comment, en l’absence d’une charte explicite, les abonnés d’une liste de discussion ont progressivement élaboré au fil des messages les thématiques et les usages jugés pertinents. Nous nous intéressons donc aux mécanismes de négociation qui permettent à travers trois phases -découverte, transition et maturité- de construire collectivement un espace de dialogue et par là-même de définir des appartenances à une communauté virtuelle aux contours alors dessinés par l’usage.

En offrant à la sociologie des usages des objets d'étude aussi inédits que populaires - réseaux sociaux, MOOC, crowdsourcing pour n'en citer que quelques-uns -, le Web semble avoir relégué certains outils de communication numériques plus anciens comme les listes de discussion au second plan. [Carré, 2012] constate cette tendance de la Recherche à faire « table rase de la connaissance accumulée par le passé» à chaque apparition d'une nouvelle technique. Il propose par ailleurs de repenser l'usager non dans son rapport à une technique particulière, mais dans son organisation au sein d'un enchevêtrement complexe d'espaces, substituant ainsi le concept d'« écologie des activités » à celui de sociologie des usages.

Comme l’illustre le très complet panorama proposé par (Akrich, 2012), la plupart des études sur les listes de discussion portent sur des communautés en ligne où les abonnés s’agrègent autour de thématiques fédératrices. Or, quand elles sont proposées dans un cadre institutionnel, les listes s’apparentent davantage à des outils de travail spontanés. Les étudier permet alors d'appréhender des mécanismes qui sont également à l'œuvre lors de l'adoption de nouveaux outils de communication dans des organisations: forums, plateformes de veille, wikis.... Comme nous le montrerons plus loin, ce n’est pas tant l’outil que son processus d’adoption qui permet de transcender les relations sociales traditionnelles pour faire émerger une communauté virtuelle dont l’espace se définit précisément par le consensus construit collectivement autour des usages.

Problématique initiale et protocole méthodologique

Notre étude porte donc sur l'adoption d'un nouvel outil de communication numérique. Outil de communication à dimension collective, cette liste de discussion institutionnelle que nous appellerons Parole Ouverte pour en respecter l'anonymat a été créée sans objectif autre que celui de proposer un espace explicitement ouvert à la discussion pour tous les membres du personnel et sans délimitation de sujet ainsi que l'illustre le premier message posté sur la liste :

« La liste d'information à tous étant désormais ouverte, nous sommes heureux de pouvoir l'utiliser pour ce premier communiqué. » [Mess01.1]

C’est donc par un énoncé clairement performatif, tel que le définit (Austin 1962), que l’ensemble du personnel découvre la naissance de cette liste de discussion. Aucun message sur un autre support n’a annoncé sa création ou explicité ses objectifs, aucun commentaire ne vient présenter l’outil : seul l’acte de langage « acte » cette mise en place. Or, comme l’indique (Anis, 2004, 2) dans son étude sur les interactions au sein d’une liste de diffusion, « les utilisateurs se conforment généralement à une charte qui définit une thématique et des normes de fonctionnement ». Dans le cas de Parole Ouverte, si la liste est soumise à la Charte Informatique qui détermine comme dans toute institution les conditions d’utilisation et d’accès aux ressources informatiques, à aucun moment, il n'a été proposé une charte de bon usage spécifique. La seule orientation proposée aux 8000 utilisateurs potentiels peut se trouver dans les remerciements qu’adressent les premiers rédacteurs à la direction « pour cette mise en oeuvre qui devrait favoriser la diffusion et l'échange d'informations sur la vie de [l’institution]»[Mess01.1].
C’est ce point fondateur qui a retenu notre attention et nous a incité à considérer cet espace discursif comme un potentiel objet d’études. Comment les différents participants allaient-ils s’approprier -ou au contraire ne pas s’approprier- cet outil ? Maitriseraient-ils les codes inhérents à ce type de média ? Quels usages allaient-ils affecter à cette liste ? Cette parole pourrait-elle rester réellement ouverte ou les responsables institutionnels auraient-ils à intervenir à un moment pour en contextualiser a posteriori l’utilisation?

Par ailleurs, il faut également mentionner un autre élément important pour l’analyse : alors que, comme le rappelle (Akrich, 2012),« [t]outes les listes de discussion supposent une inscription afin de recevoir les mails et de pouvoir poster », dans le cas de Parole Ouverte, ce sont tous les acteurs de l'institution qui, par défaut, ont été abonnés à la liste. Ils reçoivent donc tous automatiquement l’ensemble des messages sans en avoir fait la demande. La désinscription est possible, mais elle doit être faîte auprès du gestionnaire par l'abonné lui-même selon une procédure volontaire et peu intuitive ainsi que nous le verrons par la suite.

Par conséquent, en l'absence de modération officielle, livrée à tous et sans mode d’emploi, cette liste a vu ses contours s’esquisser au fil des mois selon plusieurs mécanismes d’autorégulation. Pour les identifier, nous avons donc tenté d’analyser les différents processus qui semblaient participer à l'élaboration progressive d'une charte puis nous avons cherché à mesurer leurs impacts sur la liste.

A partir de sa création en septembre 2012 et pendant 7 mois, nous avons ainsi mené une enquête quantitative et qualitative (analyses statistiques, analyses de contenu et entretiens) pour identifier la manière dont les abonnés s'appropriaient cet outil et étudier les recommandations qu'ils définissaient de manière implicite ou explicite. Afin de n’étudier que les usages et les manifestations de ces usages et non leurs représentations, nous avons choisi pour le présent article de ne retenir que les analyses de contenus et les données statistiques.

Identification thématique

Les 1232 messages recueillis ont été annotés en fonction de leur thématique
, ces thématiques ont été attribuées manuellement, message par message, en utilisant les fonctionnalités de l’outil de messagerie Thunderbird. Le choix de travailler au sein de cette interface logicielle s’explique par notre volonté de garder trace de l’organisation discursive des messages dont la structuration croise données chronologiques de publication et données discursives de conversation. Nous ne reviendrons pas ici sur les difficultés et les méthodes de traitement et de représentation que pose cette structuration comme l’ont déjà fait, en autres, (Mondada 1999) pour les enchaînements séquentiels entre messages, (Luff & al, 1990, chap. 6 et 7) pour les interruptions dans la cohérence locale. Le plus souvent, la représentation sous forme de « réseaux de répliques » (Delanoë & Conein, 2014) est jugée la plus pertinente pour rendre compte des processus d’interactions.
A l’issue de l’annotation manuelle, nous avons retenu sept thématiques :

· « politique » pour les messages consacrés à la gestion de l'institution (revendications, comptes-rendus de réunion syndicale, grève...);

· « professionnel » pour les messages concernant directement les missions de l'institution;

· « pratique » pour les messages concernant la vie de l'institution (coupures d'électricité, horaires d'ouverture, ...);

· « méta » pour les messages qui traitent de la liste elle-même;

· « associatifs » pour les messages consacrés à la vie sportive et culturelle;

· « non-professionnel » pour les messages à caractère commercial ou tout autre sujet n'ayant pas de lien avec la vie de l'institution ;

· « divers » pour les messages trop marginaux pour appartenir à une des précédentes catégories mentionnées ci-dessus.

Nous avons ensuite étudié les variations de ces thématiques pendant la période d'étude en les rapprochant des préconisations d'usages faites par les usagers de la liste. En effet, nous avons, dans notre typologie, proposé une thématique « méta » pour rassembler tous les messages portant explicitement des traces de négociation ou d'injonction sur ce que devait être ou ne pas être cette liste. Nous avons ainsi identifié 268 messages qui ont été alors étudiés en fonction de leur contenu. Trois catégories ont alors été retenues : 

(i) les messages « méta_ thématique» ;

(ii) les messages « méta_nétiquette » ;

(iii) les messages « méta_outils ».

Les messages « méta_thématique»

Il s'agit de messages portant sur la légitimité des thèmes à aborder sur la liste. Ainsi, par exemple, au bout de quelques jours, un premier sujet consacré à la construction de l'aéroport de Notre-Dame -des- Landes provoque des réactions et des débats :

« il est intolérable de recevoir des emails politiques. C'est contre la charte éthique informatique signée par tous » [Mess. 01.361]

« en même temps, cette liste s'appelle [Parole Ouverte] hein... Si ça ne vous plait pas suffit de vous désabonner »[Mess01.362]

« je n'ai pas envie que cette liste ressemble à la liste de mon syndicat, qui est submergé par les messages de solidarités avec les opprimés du monde entier[...] A la fin, on finit par ne plus lire la liste que de manière épisodique »[Mess01.366]

Les messages « méta_nétiquette»

Les négociations ne portent pas seulement sur les sujets abordés par les messages, mais également sur les modalités des échanges. Une partie intéressante du corpus met en œuvre une dimension pédagogique pour sensibiliser les participants aux règles de la nétiquette, cette Network Etiquette, bon usage du réseau dont les règles ne sont pas toujours respectées dans les échanges :

« j'en profite pour suggérer l'emploi, chaque fois que cela est possible, du simple format texte : cela augmente les chances que le message soit lu »[Mess01.366]

D'autres messages incitent à ne pas répondre à tous mais directement à l'auteur d'un message pour éviter d'encombrer la liste ou rappellent encore l'importance de la politesse dans les échanges.

Les messages « méta_outils»

Une autre dimension que nous avons retenue porte sur les débats des acteurs quant à la pertinence de l'outil lui-même. Nous en reparlerons par la suite, mais un abonné suggère ainsi la possibilité de trouver un outil plus adapté :

« une liste de diffusion à 8000 ou 6000 personnes est une catastrophe écologique et une nuisance certaine. Il doit bien exister un service informatique [au sein de notre institution] capable de mettre en place le bon outil » [Mess01.203]

Cette typologie illustre les enjeux à négocier pour les usagers de cette liste: négociation des sujets (messages « méta_thématique »), négociation des formes de discussion (messages « méta_nétiquette») et négociation de l’outil lui-même (messages « méta_outils»).

Pour chacune de ces problématique, nous avons alors étudié, d’une part, la dynamique d’appropriation et, d’autre part, les modalités de négociation.

Dynamique d’appropriation
Pour étudier les dynamiques d’appropriation, nous avons appréhendé la vie de la liste sur la totalité de la période étudiée (fig. 1)
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Figure 1 : évolution du nombre de messages postés sur la liste

On constate ainsi que cent à deux cents messages sont postés chaque mois. La période de septembre, qui correspond au mois de lancement de la liste, est particulièrement chargé avec 280 messages, soit 22,6% de la totalité des messages postés dont 119 sur les deux seuls premiers jours. 

Ce chiffre s’explique par le postage massif de demandes de désabonnement : alors que le premier message [Mess01.1] contenait bien les modalités, la publication rapprochée de 4 messages dans la première demi-heure de vie de la liste entraine la première remise en cause [Mess01.6] à laquelle vont spontanément répondre plusieurs abonnés qui explicitent la procédure.

“Vous avez reçu ce message car vous êtes abonné à la liste de diffusion [Parole-ouverte@institution.fr]. Vous pouvez-vous désabonner de cette liste via l’[intranet(lien)] - Gérer mon compte (Liste rouge, redirection de messagerie, abonnements, ...)”[Mess01.1]
« Bonjour, qui sait comment ne pas recevoir d'email de [parole ouverte]? merci d'avance » [Mess01.6]

Dans les faits, les abonnés s’aperçoivent rapidement que la procédure indiquée ne marche pas
 et vont donc demander via la liste leur désabonnement, engendrant un flux important de messages qui vont avoir pour effet d’augmenter encore le nombre de demandes.

La figure 2 qui illustre la répartition des messages « méta » par rapport à la totalité des messages sur la période d’études confirme le statut particulier, du point de vue qualitatif aussi bien que quantitatif, de cette période de lancement. 
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Figure 2 : répartition des thématiques des messages

En effet, la thématique « méta » est surreprésentée par rapport à la proportion qu’elle occupera par la suite : plus de 74% des messages de cette thématique ont été publiés en septembre. Nous avons alors plus finement observé les données de septembre et avons identifié trois phases pertinentes pour distinguer les étapes d’appropriation de l’outil.

Adopter l’outil

La phase de découverte est sans doute la plus intéressante dans les réactions qu’elle provoque. Pendant 2 jours, parait un grand flux de messages (119 mails) avec peu de nouveaux fils de discussion (21 nouveaux titres
), la plupart étant redondants et consacrés à un seul sujet : la demande de désinscription. Cette période se caractérise également par la maîtrise souvent limitée de l’outil, 34 messages, soit presque 30%, ont un titre qui ne correspond pas au contenu et les usages demandent un désabonnement via la liste alors qu’il est nécessaire de passer par l’intranet de l’institution pour le faire.

La phase de transition apparaît comme une phase éminemment pédagogique. Pendant une dizaine de jours, les messages « méta » diminuent progressivement et ne sont plus seulement consacrés aux demandes de désabonnement. Certains messages montre une distanciation des auteurs par l’humour ou la réflexion. D’autres témoignent que la maîtrise de l’outil n’est pas encore totale mais ils se raréfient et la liste commence à être un lieu de parole.

La phase de maturité lui succède. Elle se caractérise par un flux quasi constant de fils de discussion, environ une dizaine de messages par jour. Les messages « méta » se raréfient au profit des messages consacrés à la politique ou aux domaines professionnels.

Définir la forme et les contenus des échanges

L’étude de la dynamique des messages « méta_nétiquette» ne s’est pas révélée pertinente. Les messages sont marginaux (moins de 10%). De par son caractère institutionnel, notre corpus respecte sans doute davantage les codes de l’écriture numérique et, à ce titre, est moins intéressant que d’autres corpus comme par exemple celui des forums de (Marcoccia, 2012) où les adolescents négocient activement les normes d’écriture.

L’étude de la dynamique des messages « méta_thématique» devra être poursuivie sur une durée d’analyse plus longue : nos premières conclusions sur la stabilisation des sujets après quelques mois, avec une diminution des messages « politique » au profit des messages « professionel » devront notamment être vérifiées car, si les trois phases ont été identifiées, il semblerait que la phase de transition dépasse les sept premiers mois
.
Modalités de négociation

L’étude des modalités de négociation autour de l’outil comme des thématiques est particulièrement riche. Elle peut, entre autres, être abordée par (i) la définition des espaces de consensus ou de controverse ; (ii) les mécanismes de construction de débat dans ces espaces; (iii) l’implication croissante des abonnés dans ces espaces.
Définir les espaces de dialogue

Il est tout d’abord intéressant de constater que les abonnés construisent intrinsèquement deux espaces de légitimation des thématiques : un espace de consensus et un espace de discussion. Certains sujets, comme les annonces commerciales, sont en effet unanimement refusés par les abonnés qui manifestent quasi-systématiquement leur désaccord et leur agacement comme l’illustre le message [Mes06.863].

« visiblement, certains prennent la liste des abonnés à [Parole Ouverte] pour un « fichier clientèle »[Mess06.863]

Le consensus est identifiable dans l’absence de réponses autres que celles qui appuient le message initial
. Au contraire, d’autres sujets, et tout particulièrement les sujets classés "politique", introduisent un débat, comme l’exemple de l’aéroport de Nantes cité plus haut. Les échanges d'arguments permettent alors de proposer, réfuter, discuter, négocier collectivement ce qui a, ou non, sa place dans cette liste.
Construire les espaces de dialogue

Parmi tous les mécanismes de construction à l’œuvre dans les débats, retenons le rôle important de l’humour : dans les échanges, de nombreuses interventions confortent le postulat d’(Anis 2004) selon lequel « parodie » et « autodérision » sont souvent adoptées et matérialisent alors un espace de convivialité et de complicité. La parodie est ainsi à l’œuvre dès les premiers jours de la liste comme l’illustre le message [Mess01.258] reprenant la chanson Déshabillez-moi de Juliette Gréco.

« Désabonnez moi, désabonnez moi/Oui, mais pas tout de suite, pas trop vite/Sachez me convoiter, me renseigner, me captiver/Désabonnez moi[…] »[Mess01.258]

Dérision et autodérision sont également omniprésentes pour désamorcer des tensions. Ainsi, une intervenante répond au message agacé [Mess01.256] « Merci de bien vouloir me désabonner de cette liste RAS LE BOL » par une laconique citation extraite de La bonne du curé d’Annie Cordy « j’voudrais bien mais j’peux point » [Mess01.259]. Un autre abonné menace : « Moi j'ai noté toutes les adresses des handicapés du désabonnement (les cent sur 136) et je les ai inscrit à la newsletter de tous les sites pornos que j'ai pu trouver »[Mess1.]. La dimension divertissante de la liste sera d’ailleurs souvent évoquée sans jamais être remise en cause :
« très intéressant le partage d'information sur le repliement de protéines. - tout à l'envers des autres mails qui restent encore amusants »[Mess01.122]

Devenir acteur des espaces de dialogue.
Néanmoins, l’indicateur le plus évident de l’appropriation de Parole Ouverte se mesure dans la distanciation de moins en moins grande entre les abonnés et l’outil. Dans un premier temps, les abonnés se présentent comme de simples utilisateurs et délèguent à l’institution la mission d’identification de l’outil adéquat dans l’enchevêtrement complexe d'espaces de discussion possible.

« une liste de diffussion à 8000 ou 6000 personnes est une catastrophe écologique et une nuisance certaine. Il doit bien exister un service informatique [au sein de notre institution] capable de mettre en place le bon outil » [Mess01.203]

Dans un second temps, les abonnés vont eux-mêmes réfléchir aux différentes possibilités :
« Un forum est très bien pour ce qu'on fait de la liste actuellement, c'est à dire discuter. Une liste est mieux pour diffuser au plus grand nombre une information utile. La fréquentation d'un forum n'est pas suffisante pour assurer une telle diffusion »[Mess01.205]

L’importance pédagogique de cette discussion est flagrante : par la suite, plus aucun message ne viendra remettre en cause la pertinence de cette liste de discussion. Les simples échanges « méta » qui suivront porteront uniquement sur la mise en place technique de l’outil et non sur la légitimité. Ainsi, un autre participant proposera plus tard la création de plusieurs listes:

« N'est-il pas simplement temps de demander la création de plusieurs listes [...]?»[Mess07.936]

Ainsi, à travers cette étude, nous avons pu citer quelques-unes des traces de négociations qui ont construit, collectivement et en plusieurs phases, de la découverte à la maturité, des espaces de démocratie et de convivialité en complément d’espaces purement informatifs. Si ces mécanismes d'autorégulation ont permis aux acteurs de s'approprier l'outil mis à leur disposition, on peut se demander dans quelle mesure ils ne participent pas également à la création d’une culture commune comme le souhaitait l’un des premiers messages à défendre la liste :

« Je ne suis ni syndiqué, ni représentant du personnel. Je suis un "simple" personnel de [l’institution] (précision pour indiquer que ce message m'est propre et n'implique donc personne, ni syndicat). […]Cette liste est un atout pour que nous apprenions à nous connaître et que nous nous informions de ce qui se passe sur chacun de nos sites. » [Mes01.136]

 Au-delà du simple regroupement collectif autour d'un outil, les individus ont défini des règles, régulé des déviances et construit des liens, affirmant par là-même leur appartenance à une communauté virtuelle telle qu'a pu les définir [Rheingold 1995] en parlant de ces «regroupements socioculturels qui émergent du réseau lorsqu'un nombre suffisant d'individus participent à ces discussions pendant assez de temps en y mettant assez de cœur pour que des réseaux de relations humaines se tissent au sein du cyberespace ». Il serait alors intéressant, à la manière de (Dorat & al, 2007) de se demander dans quelles mesures ce réseau virtuel s’articule au réseau réel de l’institution, dans cette « hybridation du réel et du virtuel […] en interrelation circulaire et productive » proposée par (Latzko-Toth & Proulx, 2006). 
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� Tous les messages sont identifiés sous la forme [MessX.Y] où X renvoie au mois de publication et Y au numéro du message. Ainsi, par exemple [Mess01.1] est le premier message de la liste, paru au premier mois. Les messages ont été classés dans leur ordre chronologique de publication.


� Nous n’utilisons ici que les thématiques attribuées à chaque message, mais d’autres critères pragma-linguistiques tirés de (Kerbrat-Orecchioni, 1998) et (Hymes, 2003) ont également été retenus et appliqués selon une méthode proche de celle décrite par (Matta & al. 2009) qui permet à l’aide d’un échantillonnage de définir des métadonnées exploitables pour l’analyse linguistique. Précisons enfin que dans les –rares- cas de thématiques multiples, toutes les annotations ont été conservées.


� Ce dysfonctionnent technique sera à l’origine de la seule intervention « extérieure » : la liste sera alors fermée pour quelques heures le second jour.


� Nous avons considéré dans ce travail le titre comme élément fédérateur des messages en discussion. Ce choix méthodologique peut être jugé contestable en ce qu’il ignore parfois des liens entre des messages qui pourraient se répondre mais il était le meilleur compromis pour conserver la structure discursive de la liste. 


� Cette étape d’analyse est en cours.


� Ainsi, tous les sujets qui ne sont pas suivis d’étiquettes « méta » appartiennent tacitement à cet espace de consensus.


� Notons ici l’utilisation spontanée du terme d’« écologie » proposé par [Carré, 2012] et cité dans notre introduction, qui témoigne de la réalité que constitue pour les usagers l’environnement numérique communicationnel.
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