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reutraliser 1la logique propre du jugement, de la Et pourtant, lorsqu'on entre dans les détails, on se

gécision qui dépend avant tout de c¢e que l'acteur retrouve confronté & de multiples exceptions, qui

s'autorise. Nous montrerons que coexistent de nombreux ' laissent supposer qu'un modéle traditionnel de décision
modes de “documentation®, savoirs et outils, qui [ est plutdt la régle : le poste de télé a &té& achetéd
_résistent a la rationalisation des pratiques (cf. i du jour au lendemain (le plus cher!, le beau-frére
"le tuyau") mais plus fondamentalement que la .logiq.ue' a conseillé tel club sportif ete... Cette ambivalence
du choix, que la capacité de jugement  sont - réveéle une véritable concurrence -entre les différents
irréductibles & un principe cognitif (scientifique) - . systémes d'information, socialement valoriséds de facon
ou te.ch.nique' (cf. 1&‘—' "petit plaisir" contre le calcul . ! inégale : le moddle "rationnel" dispose d'un discours
et 'l'examen). ' ' ] ' . pour étre exposé, il fait systéme alors qﬁe les pratigues

- ' ) ' traditionnelles  semblent  toujours &tre des cas

particuliers, des habitudes qu'on n'avait méme Jjamais

songé & énoncer et encore moins A expliguer, i mettre

3.1.3 - Morale traditionnelle et rationalisation en forme.

3.1.3.1. Pression du moddle moderniste. _ ; . La pression du modle de rationalisation des pratiqués
N . . o ] s'exerce de fagon différente selon trois ‘pripcipes i

,La position des milieux populaires contient en germe ‘ - La transmission ~s'effectue plus - facilement 1le long’

un conflit culturel que ne vivent pas les classes des - filidres ol l'om a qu'une' qualification : elle”’

dominantes : les transformatlons des modalités de
gestlon du quotldlen ont en effet été portees ‘par

ces  douches supérieures et secondairement par les

est donc inégale selon les domaines o 1l'on a regu’
une formation explicitement technique, rationalisatrice.

C'est le cas des ouvriers qualifiés; par exemple cet

classes moyennes (qui ont parfois fait preuve de ouvrier -boucher dont la femme sait bien choisir 1les’

zele rat:.onal:_sateur). Les milieux populaires , . morceaux (en les nommant de fagon "savante’) et quit

tpossedent uri_ ensemble de técthues' d'lnformatlon"'

: _ , diffuse autour d'elle des conseils’ pour sélectionner '
et de’ dec:Ls:.on enraciné dans l'hlStOlrE, ‘qui .se' g les méilleurs morceaux: (04). : :
trouve mis en contact avec de nouvelles _' ;ggl‘es o _ ] _ : .
1eg1t1mes de gestlon F ce contact culturel” est’” - La position occupéde par le travail''ou par des activités
'obllgatoa.rement confl:.ctuel mais ia’ legltn.m:_te de ) annexes f{ex

-associations) peut mettre en contact )’
ia domlnatlon du modele de rat:.onal:.sat:.on ne peut'

plus " ou moins fréquent ‘avec des membres des classes’

gudre etre remise en cause. 11 fa.l,t 1'ob3et d'un’ ! dominantes : le conflit peut alors &tre important entre

consensus - dans les déclarations des ‘usagers "tous . _ les normes de son milieu et celul de son insertion’ |
afflrment préparer leurs choix de fagon la plus sociale’mais il peut permettre & 1'acteur de se retrouver
mlnut;euse Poss:.ble,_ en recoupant leurs sources,. en position d'intermédiaire, par qui les moddles

en s appuyant sur les plus autorlsees. Il ne peut
" atre questlon de 1az.sser place a7 dn soupgon

d'lmprevoyance. Nul ne d:l.ra au ‘il va voir tel medec:.n

culturels nouveaux seront diffusés. Clest le ‘cas d'une
femme de ménage travaillant chez un avocat et nouvant

des relations "étroites" avec. . sa patronne (08) : elle

parce qu 11 a une bonne ti—‘-'te ou qu 11 achete Son_ valorise sa position populaire tout en utilisant tous

moblller sans reflechlr- : . les avantages du statut d'intermédiaire. "Sa - "surface-

sociale” est 4 allleurs partlcullerement large puisque
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une de seg soceurs devenue professeur lul permet un autre

décentrage par rappert & son milieu.

- Les positions sociales espérées, Ll’anticipation du
statut dé%iré peut conduire lui aussi & une adoption
beaucoup plus rapide des moddles culturels dominants,
ici de la rationalisation des pratigues. La dynamigue
sociale, gu'elle soit effective (promotion) ou
seulement espérée, conduit a la dénégation des modéles
culturels héritds et & l'adoption d'un esprit 4'examen

~socialement valorisé:

La pression dun modéle moderniste peut s'exercer ainsi
4 travers une formation, un contact. culturel fréquent
ou seunlement par intégration effective du modéle symboli-
sant . la :.mise .~ a4 distance espérée de : son -milieu
d'appartenance. . Dans: tous les cas, le modéle ne s'adopte

pas d'emblée et. en totalité mais selon la logique des

emprunts{l) : décomposé en. traits . culturels, un certain

nombre seront . adoptés. plus. facilement. que d'autres: et
seront de toutes. fagons transformés, réinterprétés dans

un -sens totalement différent, bien que la pratique  soit.
identigue. Luc . BOLTANSKI montre - bien comment le. méme

_menu . peut-&tre expliqué différemment ~selon . lgs milieux:

nécessitéd de ménger de tout dans.les milieux;populairesr_

souci de composer un menu équilibré, varié dans les classes
dominantes. Ou encore comment .la. nécessité de stériliser

_les biberons n'est pas .mise. en. rapport.avec la théorie

microbienne et peu£ alors coexister .avec des pratiques .

contradictoires.  Aussi une information produite par-. un

contact n'impligue pas obligatoirement .1'adoption - d'un

nouveau.  trait ' culturel, de méme - que . cette . adoption.

n'implique pas non. plus. une intégration. effective de

ce trait au systdme culturel préexistant.

{1) cf. Les travaux &'anthropologie culﬁurelle gméricaiqs

notamment: SAPIR et LINTON. "
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3,1.3.2. Le Maintien du mod&le "traditionnel".

A travers les interviews gue nous avons réalisées, se
‘dégage une forte tendance au maintien d'un modéle tradi-

tionnel de la décision qui prend parfois les apparences

- du moddle moderniste mais n'en reste pas moins tout

-~

2 fait indépendant et puissant. Nous nous sommes adressés
4 des familles populaires dont  1'échelle sociale va

de l'artisan travaillant seul {06 et 07) & lia femme divor-

cée vivant de 1'assistance des services, sociaux (03
A r

" en passant par des ouvriers-bouchers (@4 et Q8), un

chauffeur de bus (05}, un manutentiennaire (2}, un
cuvrier immigré des chantiers navals (Q9), un chdmeur

dont la femme est manutentionnaire {(Ql):

11 . apparalt rapidement que 1l'affirmation déja évogquée
plus haut selon laquelle ces familles pratiquént une

gestion et une prévision systématique n'est pas’ dénuée

~ de fondement : mais la gestion prend ici un sens radica-

lement - différent du fait de la faiblesse des  moyens
financiers et culturels a leur disposition. Pour ceréains,
le choix n'existe pas : la gestion rigpufeuse”est ocbliga-
tion. (“L'importaht, ¢‘est le manger" QB}.' Pour tous,
le principe du galcul, identiqué dans . ses manifestations
et permettant une conformité apparénte aux nounvelles
normes, recouvre en fait une siqnification_éarticulié;e :
le calcul est pour eux é&pargne contrainte’ (sous peine
de déchéancex pour les classes dominantes, il est capacité

‘3 maximiser ‘le Q}ofit, accumzlation optimale. On pergoit

d'ailleurs la difficulté de certains milieux & intégrer
de nouvelles normes de gestion qﬁé l'*on caricature sous
la forme "Pour s'enrichir, il faut sfendetter“._ Les
deux attitudes si Jdifférentes se fetrouvenf'apparemﬁeht
unies par la morale rigoriste qui les dirige : mais
pourtant 1'autérité vécpe Vpar' les families pqpulaifes'

est bien différente de l'ascdse des dominants qui ¥y

manifestent, eux , un amour de la régle guasi esthétique,
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leur capacité & se contraindre librement, 4 se maltriser.

Le souci permanent rencontré chez ces familles consiste
& neutraliser wune déstabilisation toujours possibie :
de méme que 1'épargne se fait "au cas ol "(on aurait un
probléme) et non pour valoriser un’ capital, ‘de méme
toute leur économie de 1'information se structure par
rapport. & cette crainte de désorganiser les acguis,
de detrulre la sécurité si dlff1c11ement acqu13e. Aussi,
pDour information, on ne cherchera pas & l accumuler
"au cas ou"; au'contralre, on ne s'en saisira qu'au moment
ol il faut. La connaissance suscite en effet des interro-
gations, des doutes, des espoirs que la plupart préférent

limiter : le danget'de trop _en savoir est explicitement

évoqué par plusieurs. Si 1'information est obtenue par
hasard et . gu'on ne peut s'y soustraire, elle ne sera
cependant:intégrée qu'en fonction de sa pertinence'vis-
a-vis d‘phe sitvation présente. Seulé la n909551te,
l'urgence méme, peuvent motiver une recherche dellberee
d'informations. Ainsi, la connaissance de ses dr01ts,
la revend;catlon d'etre Lnforme 34 leur sujet reste trés
”marqlnale. ' o o B

‘La volonte de malntenxr_ son’ 1ndependance, de ne pas

 g11enersa iiberté de choix est omnlpresente et se traduit
'par une méfiance afflchee vis- a—v1s ‘des sources d'1nforma—
tion non enrac1nees dans leur experlence : toute 'commu-
nlcatlon est A la f01s comprehen51on et dlstlnctlon
et ces familles refusent de se voir 1mposer des ‘normes
par des lnformateurs exterleurs a leur m111eu culturel.
Une stablllsatlon s' opere la au551 quant aux’ ch01x des
1nf0rmateurs : par “un systeme d habltudes, on s approprle
des sources d'information, des 1ntermed1a1res, eq s'ap-
- puyant tOU]OUE sur les mémes. IR

'La.cralnte d'une desorgan;sat;on de son unlvers condult

a neut:allser 1'événement, gqui s 1ntegre alors dans
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un schéma d'interprétation du monde déjad existant. Ainsi,
pour tous, "les nouvelles sont toujours les mémes" A&
savoir toujours des guerres, des manifestations, des
c¢rimes, bref du conflit et par 13 de la mort, gui, par
sa réduction en répétiticn, n'est plus événement : 1'an-
goisse tente ainsi d'étre contrdlée. L'objet de la gquéte
éventuelle d'informations s'avaére &tre en fait la volonté
de confirmer sa position, sa .vision de soi et des autres
{("y'aura toujours des riches &t des pauvres"). Cette
opération fonctionne par intégration de 1l'inconnu au
conmu ou par projection du comnu  sur l'inconnu,' par

une pratigque extensive de 1l'analogie.

Cette pratique vaut explication car elle s'enracine
dans les meilleures preuves gu'on puisse trouver, Ses
propres expériences, Ce saveoir-la est irremplagable
et constitue un guide trés sfir : les expériences des
autres‘culturellement proches peuvent aussi servir pour
enrichir & bon compte’ sa- compréhension du monde (la
famille en est une source.essentielle). Chaque cas parti-
culier n'est pas tant é&vénement, nouvelle, que ‘legon,
rappel d'une vérité qu'on connaissait mais gqu'on oubliait
peut-étre.

Cette volonté de stabilité, de création d'iléts de sécu-
rité et de calme, cherche: & limiter -l'intrusjon de
"1fextérieur“_dans son univers et notamment d‘'une rationa-
lité gestionnaire de. type technecratigue  : 'car ces
familles gardent toujours 1'initiative et peuvent cheisir
de rompre cette stabilité relative, mais de leur plein

gré. Le coup de téte, la petite folie, les petits plaisirs

sont indissociables de cette tendance a la neutralisation

des facteurs de déstabilisation : ils sont précisément

"petits®, = limités, ~contrdlés.  Mais ils représentent

dans le domaine de .la consommation de biers d'équipement, .

la logigue prioritaire, aussi contrdlée soit-elle par

les affirmations sur leur gestion rigoureuse. Selon la-
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position <. de 1l'interviewé, il admettra, un peu confus,

ou  bien il revendiquera, l'impossibilité de toujours -

calculer, é&tudier, examiner un probléme : ces familles
ne croient guére en la nécessitd d'obtenir une information
compléte, absolue, objective gqui guiderait des choix
trés slrs. Aussi le opetit plaisir constitue une
rationalité comme Uune autre ; mais le risque de
généralisation . de cette attitude, .le débordement paf
incapacité & se restreindre sont souvent évoqués, 13
encore A .partir < d'expériences,. vécues ou rapportées
par des proches, sources de. nouvelles legons,. ol le

sens de la mesure et le sens des places sont encore
réaffirmés.

3.1.3.3. Populaire ?

En préséntapt succintement -les grandés'lignes du modéle

trad;tlonnel,..nou5'_n'avons . guére. utilisé nos sources

(les. interviews) :. nous. détaillerons en effet plus. loin -

toutgs ces tactiques . et -les illustrerons abondamment.
Le choix de ces informateurs  était orienté par- l'idée

implicite que les "milieux populalres" présentaient.

sans doute -les  traits culturels les.plus e101gnes d'une

;nformatlon‘-ratlcnallsee‘ telle . que : Telem .le propose.
Et, Hdans cette présentation, nous limitonS'.lai'validité
de nos affirmations: au  groupe de personnes interviewées,
toutes issues de différentes - fiactions=;des- "milieux
populaires”. ‘Nous ne nous:éﬁendréns:pas éur-la-réduction
impliquée. -par- cette- notion mais: nous . soulignerons . par
contre gque les  procédures.de traitement: de - l'information
que nous avens. dégagées ne nous semblent guire. spécifiques
aux . catégories. populaires.  -Leurs,g¢f0rmes,;_ certes
différentes, entrent -‘en - conflit et-‘sa--hiérarchiseﬁt
mais l'analeogie, " par exemple, - reste - une -opération
fondamentale de tout processus .cognitif. La ;nécessité

de stabiliseér . ses représentations du monde, de traiter
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la diversité et la nouveauté & travers un filtre guelque

peu permanent a déja été mise a jour a4 travers les pré-no-

" tions de Durkheim. La réduction de la dissonance cogniti-

ve étudide par la psychologie sociale mobilise les mémes

procédures.

La spécificité des milieux populaires ne réside pas
dans ce modéle traditionnel de la décision qui persiste
en réalité chez toutes les couches sociales. Mais les
formes qgu'il édopte dans les <classes dominantes ne
produisent ~pas de conflit culturel : elles sont les

-porteuses ‘des fdrmes légitimes des. nodéles de gestion

de la vie quotidienne. Elles reléguent le modile
traditionnel & des sphéres limitées de leurs pratiques
et en méme temps le transforment en faisant de
l'interrcogation permanente, de l'examen, du changement
incessant ‘une nouvelle prémotion , une nouvelle vision
du mbnde paradoxalement stable dans son ﬁréjuqé favorable
4 1'innovation. ' Aussi préténtieux qu'il soit sur ses
fondementé scientifiques, le modéle de rationalisation_
des pratiqﬁes n'est gu'une noﬁvelle_p;é—notion prétendant 
enraciner la décision et l'action dans une nouvelle

certltude, "1t esprlt scientifique”.

_Les couches_ populaires se v01ent ainsi reléguées au

rang de vestiges des temps obscurs olr la vie quotldlenne=
et les pratiques soc1ales se developpalent dans l'anar— .
chie, sans contréle : 1l'imposition de ce modile comme
legltlme crée un conflit culturel qui, jui,est spec1f1que
aux couches populalres et est un effet de leur domlnatlon.
11 convient de ne pas prendre A4 la lettre cette mise
en ordre chronologique aprés coup gqui voudrait'que les
milieux ;popﬁlaires ‘restent "en retard d'uvn modile" A&
chague innovation et qui lalsseralt supposer qﬁ'il. y

a . développement ‘linéaire du mythe 4 la science, de léf.

magle a i emplrle : i1 st aglt seulement de deux modalltes'

d une meme ratlonallte qul peuvent fort blen coex1ster_,-
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dans un systéme culturel, bien gque la domination actuelie
"de “la science dévalue les autres modalités du saveir.
C'est la dominatieon des couches supériesures qui légitime
un nouveau moddle de ratiomalisation des pratigques, gui
dévalue du. mdme coup les pratiques des milieux
populaires : ce n'est pas le modéle moderniste qui est,

en lui-m@me, un progrés condamnant le modéle traditionnel.

2 —_L'ACTUALISATION DE CES ENJEUX CULTUREnS DANS L'INTERACTION.

3.2.1 - L'échange inégal,

Ces conflits culturels ne sont pas meortes du dehors par
les’ medlas ou autre;del ex machlna. Nous ‘pouvons les ‘observar
4 1l'oeuvre dans chaque 51tuathn Cde passatlcn de
l‘lnformatlon " La dlffu51on “Uatun modele de gestlon
ratlonnelle s effectue dans’ de multlples contacts quOtldlenE
qui permettent a chacun de se 51tuer dans la hiérarchie
sociale en constatant que soh modéle est 1nadapte, dévalué
cu au contra;re petformant, valorisé. La loglque"&és
emprunts fournit l'explication de 1'incohérence apparente-
d'un éystéme de, valeuré qui peut -intégrer des éléments

V'modernlstes dans tel domalne de la v1e quotldlenne et “les

rejeter dans &' autres & chaque acteur des mllleux populalresa
l'occasion dans' chaque 1nteractlon de mettre an valeur

50N modele de ]ugement et cherchera a I 1mposer, ‘A le

dlffuser ou_ au m01ns a le 'preserver, kS 1u1 garder sa

légitimité,

Cet enjeu pose en termes culturels structure en’ fait. toutes
les lnteractlons, qux " sont tou]ours :echanges at” confllts,
convergence et dlvergence, communication et 1dlomatlsatlon
Une théorie de la communlcatlon ‘qui’ prendralt comme niodéle

d'lnterpretatlon, les condltlons de réussite de 1" lnteractlon

ren.vuede lacomprehensxon 1gnnrera1t le mouvement dlalecthue

fondateur du rapport social qu'est 1la communication. Dans
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ce cadre, 1'échange d'informations est toujours inégal
quand bien méme la ‘"compréhension" a été atteinte : car
l’abceptation par l'un de l'information de l'autre wvaut
acceptation de sa position de savoir, reconnaissance de
légitimité de ses normes. Il n'y a jamais de "compréhension
égalitaire" mais toujours un compromis, résultat dJd'un

conflit, ot l'un admet la deminaticn de l'autre.

Jamais un acteur ne communigue une information "gratuitement” .

(parfois. cependant il 1le fait involontairement : nous nous

situons ici uniguement dans le cas de l'échange . verbal) :

il y a toujours un bénéfice 3 "rendre service", en dispensant
une information.L'information s'inscrit alors dans-une économie
du don, ol le receveur devient 1'obligé de celui qui trans-—
met : cela impose .inévitablement un contre-don pour ne
pas demeurer- en position de dépendance vis-a-vis du donneur.

Cette faiblesse oli 1'on 5e trouve en recevant une information

gque l'on a pas, peut 3tre combattue, nous le verrons, de

diverses fagons : certains. vont s'acharner & fournir eux

aussi des .informations a leur -créancier, sans mesurer

parfois la  non-pertinence & ses yeux de ce qu'ils

transmettent. Les rapports dfargent marguent le::@ plus -

explicitement cette nécessité de se libérer de Bsa dette:

an 'payant, ' le débiteur recouvre son  indépendance.. On:
peut remarguer & <e -propos que l'employd - au guichet *de
renseignement n'est pas payé par -le demandeur : on constate
d'ailleurs une dépendance .affichés - du - demandeur & cet

employé. Certains la. combattront en considérant qu'il -est-

payé par. 1'impdt, <'est-3-dire .chacun des ‘contribuables;

pour un. service public : cette generallsatlon du don au

nivear d'une société limite la sphére du “troc". L'usager
est méme habilité ¥ revendiquer son "droit & l'information".
D'autres, par contre, considérerons gque 1l'employé est "bien

aimable de. nous renseigner", gqu'il nous fait un dom. : ils

accepteront la 'dépendance constitutive de la- demande gu'ils:

font. Nous .. pourrions - - transposer cette approche” &

l'interrogation - de Telem dont la gratuité peut 'paraitré'

suspecte : on: la neuvtralise en  se disant que ce -sont -les:-
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impbts locaux qui y pourvoient, ou bien gu'il y a un objectif
_politique recherché . pour.. que. la municipalité fournisse
de l'information gratuite. On peut- aussi admettre 1la encoréd
.la toute-puissance de fTelem et éviter de "le déranger™
par des questions trop difficiles, en 1'excusant par avance
de ne pas vouloir y répondre. '

La perception de c¢e risque inhérent & toute communication
conduit  la plupart des acteurs a limiter leurs interactions.
On ne veut pas imposer la yelation trop ouwvertement et
avouer ainsi .les bénéfices qu'on en tire, on ne veut pas
non plus se la voir ‘imposée et l'on fuit discritement
certaines situations, certains voisins qui, par l'expérience,
vous mettraiercen position de débiteur, de dépendance. Dans
chague interaction, il y a le risque d'&tre pris, de
s'engager ' dans une relation d'allégeance : .parler &
quelgutun, "ga oblige™. La méfiance affichée,par'tous vis—
a-vis du commérage dans le guartier reldve aussi de ce
risque  de complicité qui wvous 1lierait & une “commére" par
le seﬁl,fait d'écouter ses potins. Un autre exemple, évogué
plus souvent dans les  relations aux institutions - ou  aux
démarcheurs. : :

"Au Centre . Social, ils m'ont dit: on fait une bourse aux-

vétements. Si. ¢a . vous  intéresse,. on cherche des bénévoles.
Sur 1le moment, -, j"ai trouvé des prétextes en me disant, non

ie.siuis occupée. Enfin, ils ont pris guand méme mon numéro :

de téléphone., Et un jour, y'a uné fille qui est venue pour

une réunion sur la bourse:. J'ai été prise un peu au. pidge,

jtai’ dit oui. Bt aprés’ j'ai é&té prise .dans l'engrenage"

(Q5). -

R

Le seul “fait. de. donner son numéroc de téléphone laisse la
relation ouverte et  limite les possibilités de refuser
un service par la suite. Présenté comme un véritable *pidge",
cette insertion dans -le Centre n'en est pas moins trés .

bénéfique : pour  1l'intéressée qui pourrait -maintenant & son

tour ~diffuser. . de l'information ~autour -'d'elle. Cette
obligation- ‘de. relation-

ot vous met -le moindre- échange --
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ne peut-&tre combattue que . par l'évitement, voire la

rétention dfinformation.

"En revenant de l'écele, on a parlé des produits X. Je
connaissais, on achéte 1les produits pour les revendre,
jtavais fait g¢a. Je lui aji pas dit que 3'en faisais plus
partie parce gque je trouve gu'ils sont  assez chers, . je

tenais pas & la voir rappliquer avec ses produits”  (Q2).

Cet exemple nous permet d'aperceveoir que la communication,
c'est awtant "ne pas dire" que “dire", mais gue cette
dimension de - la rétention n'apparait que difficilement
4 l'observation : elle fait & la fois référence a. la norme
personnelle qui . conduit & s'autoriser & dire certaines
choses et & en censurer d'autres, et & l'échange  indgal
qui se produit d&s qu'on dit 4 quelqu'un, et gqu'on pelt
choisir d'éviter en ne disant pas.

Quels risques prend-on & échanger des informations 7?2 Quel
est le rapport de forces probable 2 Jusqu‘cﬁ va-t-on dans
l'échange, quelles limites formeront la base du compromis ?
Cette anticipation tend & limiter les- interactions et i
rendre prioritaire, dans 1'échange lui-méme, 1'ajustement
des positions réciprogues ol chacun donne en proportion
de ce qu'il a  regu et, tout en -communiguant, manifeste
ainsi sa volonté de s'individualiser, de ne pas &tre envahi.

-Les malaises, qui résultent d'un ajustement manqué, par

l'inconvenance .de l'un ou  par- l'imposition délibérée de
son registre et de sa position du détenteur d'information,
sont particulidrement visibles lorsque, dans des situations
ol on s'y attend le moins, un -interlocuteur vous expose
les - détails de sa vie intime, vous obligeant guasiment

4 vous mettre au méme diapason sous peine de paraitre voyeur

ou de devoir rompre:la relation.:




3.2,2 =~ Conditions d'acceptabilité de la .situation
déghange d*information.

Malgré les risques inhérents au rapport social et par
14 & 1l'échange d'information, les. interactions se dé-

roulent et l'information. est. transmise. On mesurera

alors gue les conditions d'acceptation de l'information

elle-méme sont largement dépendantes de la possibilité’

dfaccepter ou non les conditions de 1'échange, du rapport
social et gue la véracité attribuée a° l'information,

dépendra de. la crédibilité accordée & 1'informateur

et par la du rapport inégal gu'on entretient avec lui.

Accepter une_information-de quelqu'un, c'est se mettre
en dépendance, ¢'est se classer et cela impose: un traite-
ment particulier et avant.tout le choix par le récepteur
potentiel. de -la situation d'échange la- plus favorable.

Nous examinons maintenant quelques tactigues permettant:

d'accepter une situation d'échange d'informations sans
sfcbliger'trpp.

3.2.2,1; L'échange sur de~1'infofmation-partagée.':'

Aussi: paradoxal ' que cela "puisse .paraitre,  un grand
" nombre = d'échanges  d“information ont - lieu - & - ‘propos
d'informations gque chacun connait. déja.  Cette’ situa-
tion est:-la plus sfire car elle permet de confirmer
le lien, 'de maintenir ~ la éommunication sans  mettre
ni. l'an, ni 1'autre en positioﬁ:de‘dépendance.'Chacuﬁ

pratigue . avec une fréguence  'plus: ou -moins  grande,

1'échange sur le temps qu'il fait, sur.desinouvélleé

qui n'en sont pas, sur, des vérités générales.'rl.faut

alors &tre: particuliérement  agressif- et .manifester '

une volonté claire de rompre les relations' pour con-
tester l'affirmation de seon interlocuteur (il .fait
moins freoid qu'hier, hein 27 "Ah} non moi Jje trouve
qu'il fait plus chaud"...}.
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Ce mode de relation se retrouve dans le
"bonjour-bonsoir", souvent décrit par chacun comme
le type méme de rapport sans contenu, que l'on comparé
2 ce que serait une Yvraie" communication ("Ici, on
se cause pas, c'est bonjour-bonscir, un point c'est

tout"). Malgré tout, c'est quand méme "bénjour—bonsoir“

et non 1'ignorance ou 1l'insulte. Il s'agit seulement

ici de maintenir la relation sans la développer, au
seuil convenu par les régles de politesse : en faire
moins sefait'interprété comme "faire la gueule®, "&tre
fier" et paradoxalement raviverait 1'échange et le
rapport social, malgré (et a cause de) l'absence de

relations. La plupart du temps d'ailleurs, le "bonjour-

‘bonseir" maintenu assez longtemps se développe au dela,

sur un ‘terrain toujours connu, le temps gqu'il fait

par exemple.. - : v

.Mais pour les acteurs eux-mémes, cet échange n'est

pas’ digne d'intérét,. et .on ne le signale pas &
1'enquéteur comme étant de  1l'échange d'information

il est - en effet -supposé s'intéresser & 1'information

savante, & celle qui apprend.-quelque chose. Ce modéle

implicite, -apparaissant avec 1l'enguéteur, est pourtant
partagé' par tous et se traduit par - la: dévalofisation
spontanée des bavardages {le bonjour-bonsoir, ‘la pluie
et le  beau temps}. Méme entre: amis, on._admettra

difficilement gu'on adore papoter ::

MBon ‘avec le gardien on.discute de choses et d'autres,
la propreté, les escaliers, les pannés— d!ascenseurs
mais - en dehors de ¢& (..). Un jour un nouveau .voisin
nous a payé ltapéritif, on a fait de méme. Mais discuter
de problémes de fond, non Jamais. Les . gens veulent
pas. discuter de choses concrétes. -5i, sur-les problémes
de loyers ou de charges". (Q1l}- . . )

La-distance affichée vis-a-vis. des relations de veisinage'

permet aussi de montrer gufon. n'a pas. choisi ‘d'habiter

ici, permet de se distinguer de cet autre collectif
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en général dévalorisé et de bien insister sur 1le

caractére contraignant de la cohabitation.

"R pért le monsieur qui sort : & chagque fois gque je
vais & l'école, on se retrouve toujours & la méme heure
pour prendre 1'ascenseur., On a remargué ¢a, g¢a fait
quatre fois que g¢a arrive. - Vousldiscutez 2 = C'est
un jeune homme, alors... C'est bonjour, tiens je suis
encore en retard aujourd'hui; Ou alors- le- temps gqu'il
va faire., C'est quelgu'un qui habite au bout du palier".
(Q71. ST

3.2.2.2. L'information sans relation : les signaux.

La volonté d'éviter le risque d'un échange inégal peut
conduire & la mise en oeuvre de difféxentes tactiques
pour .cbtenir de l1l'information sans entrer en relation
aQec gquicongue. Il s'agit d'un véritable art qui consiste
4 tout savoir sans ‘avoir & rien demander. En allant
des tactiques les plus explicites au moins explicites,

nous pouvons ainsi ~ relever l'utilisation active “que

‘font- certains des médias, grice auxquels ils s'assurent

un apprentissage autonome. ‘Cela demande cependant un

certain volontarisme 'our-une aptitude culturellement

ancrée: "3 reprendre & ‘son' compte des informations a.

vocation générale et & "enrichir ‘ainsi son patrimoine
dé ‘savoirs sans 1'échange, ni‘ 1'expérience. Nous avons
pu observerainsi certains usagers de la Mairie:acéumulér
toutes les documentations disponibles {brochures, fiches,

parfois méme les imprimés des pagés de Telem) pour

‘les ‘emporter  chez eux, sans avoir - 4l demander aux

hétesses. Plus "rusée" gue d'autres,; la - tactigue qui

‘consiste ‘4 écouter - les conversations des’ ‘autres: sans

s'en méler ouvertement. Les commerces, les lieux publics,

"les ‘transports -sont des occasions pour faire une moisson

d'informations, obtenues- a peu de frais mais gqui deman-

dent - toujours confirmation cependant : 1'écoute aux

- portes  est une variante dé:cette*tactique; plus’ risquée

‘et plus-explicitement’ condamnée.
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Quand bien wméme il n'y aurait pas d'échanges verbaux
entre les acteurs, une multitude de signaux s'offrent
a leur jugement, & leur compréhension, particuliérement
dans l'espace urbain ou la probabilité de rencontres
diverses est plus importante. L'information obtenue
ainsi sur les événements, la mode, les normes contempo—

raines est décisive pour ajuster son propre

comportement : chacun fournit en effet malgré lui

quantité d'informations par son apparence physique,

vestimentaire, "’ ses attitudes fspontanées" dans les.
relations en public, qu'il peut essayer -de maitriser
en éliminant (ou en recherchant) les signaux les plus

explicites de sa condition. De ce point de wvue, il

suffit de se voir pour communiquer : mais plus encore,

dans les relations de voisinage, son espace personnel,

par .ses séules caractéristiques, provogue le jugement

sur soi {linge aux fenétres, pelouse entretenue ou

non). Les bruits et. les odeurs sont autant d'indices.
qui se transforment en signaux vecteurs d'information.

Cette information-régulation est la source essentielle

des Jjugements réciproques dans 1'espace de 1'habitat
connue dans les 1ieux.publics ou professionnels. Ainsi.
la gardienne a bien remarqué 'que certains allaient.
faire leurs courses Juste a la fermeture; 4. la petite
épigerie”voisine. "C'est parce qu'ils achétent a crédit.
Ils veulent paé ‘que ga se sache". (Qll). Elle permet
d'anticiper les conditions de 1'échange verbal éventuel
en connaissant déjé les .terrains de conflit et les
termes du:rapport de forces : pour certains la conclusion’
pratique qu’ils_.én tirent se traduit par le refus de
tout contact ("Je suis ﬁoujours restée enfermée pendant .
25 ans, j'étais devenue sauvage, j'attendais ‘que 15

voisine sorte . pour sortir. Quand j'étais enceinte,

je ne sortais pas, j'avais honte". (Q3).
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3.2.2.3. - Un contexte de neutralité ou d'équilibre
i assurés, -
Certains réseaux de relation sont éarticuliérement
privilégiés pour 'permettre un échange 4'informations
"sans risgue", sans mise en dépendance. La possibilité
de ‘neutraliser la logique "de don/contre-don, et de
dépendance qui en résulte contribue & délimiter Ile
résean des proches de la masse des relations. A partir
d'une certaine intensité et régularité des 1nteract;ons,
on sait gu'on peut- se permettre de "dire ce qu on a
sur le coeur" a quelqu un sans que la relation s ecroule,
on sait gqu'on peut lui demander quelque chose sans
qu'il en profite pour vous humilier ou pour vous obliger
a rendre prdportionnellement : il est devenu un proche

{un semblable ? un.égal ?}.

Les amis d'enfance et la famille semblent constituer

des " ildts de" compromis assez stables ol 1'entraide,
les échanges d'information ne sont .pas comptés ¢

cependant, des ‘inégalités'intefnesz'lofsqu'eliés sont

trop affirmées (niveau 4a'instruction, ou génération-

parents/enfants)  deviennent sources de conflits, de’
"froids" - suivis 'de "reconc1llatlons qui' mobilisent_

beaucoup d'énergle, comme s'ils s' aglssalent de clxvages

-

beaucoup plus dlfflc;les a admettre que 'ceux operes.

avec des anciens amis ou veisins. Ea capaclté de gerer

le’ confllt, de le 1alsser s'exprimer sans que la relation-

soit remise en cause est de fait plus forte au se1n

de ‘la famille et les autres relatlons qu1 presentent_

lés mémes caracterlsthues constltuent un unlvers

approprle par 1 acteur, sa zone de securlte.

"La"gardiénnet de ma fille, c'est une amie d'enfance.
(...) Une fois, elle avait acheté des trucs pour mettré’

des gouttes dans..le nez. Elle croyalt bien faire mais
ma femme Iui a dit "c'est moi. la mdre, je suis l'ainée
de neuf, je sais quand méme bien". (Ql).

|
|
|
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Cette zone de confiance pewt s'étendre parfois assez
largement pour certains domaines précis. Mais la sélec-
tion des informateurs se fera toujours par "ressemblance"

avec soi et visera a confirmer des savoirs déja acquis.

"Mci, je discute seulement avec les gens avec qui  je
sals gue Jje peux discuter. Au Centre Social, j'ai pas

les mémes idées qu'eux, Je peux pas discuter parce

gu'ils me feraient comprendre gue ma place n'est pas’

lan. Q2.

Cette recherche de la neutralité, de 1l'éguilibre “dans
1'échange d'informations conduit & 1'attitude paradoxale”
de ne discuter qu'avec celx avec qui on sait &tre d'ac-
cord : la communication a ici une fonction @ de-
confirmation deés liens, de réassurance collective: sur
la base d'un’ compromis déja ancien. oOn congoit des -
lors le: risque présent dans l'entrée en relation avec
un  miliew culturel différent,  voire méme seulement
avec ‘un “inconnu i - le détenteur ~ d'informations doit-
posséder - certains traits  culturels . permettant au

"récepteur” - d%int&grer et de valider les - informations

fournies. .Le rdle des intermé&diaires est ici décisif

pour assurer la communication entre des gfoqpes sociaux’”
entre qui le compromis serait trop inégal et sﬁigmatisant
pour l'un des parteraires {Cf. 323 et 325).

3.2.2.4. La neutralisation des conseils,

Lorsque 1'échange a effectivement ljeu, y compris au
sein de la zone de confiance créée par l'acteur, la
dépendance - indvitable gui  se produit. dans le rapport

entre un “demandeur” ‘et ‘un' "fournisseur" ‘peut-8tre

cependant contrée. La  ligne de conduite géhéralemeht”

adoptde’ consiste & se. réapproprier tous les conseils
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et prescriptions obtenues en en faisant des ‘'"opinions

personnelles”. Dans ce mouvement, il y a d'ailieurs

transformation compléte de 1'imformation initiale comme
nous 1l‘'avons vu. : mais il s'agit de garder la conviction
intime que son choix est effectué de fagon avtonome .
gue sa capacité personnelle de jugement n'a pas été
aliénée. Ce n'est gu'ad partir de cetke conviction et
de cette retraduction  que 1*irformation devient
pertinente pour l'acteur parce gqu'il peut considérer
qu'il est dans le vrai.

Aussi, nos inte'riocuteurs insistent suwr  la nécessité
de "ne pas abuser des conseils". D'une part, car cela
nous met en dépendance vis-a-vis de tout le neonde,
dtautre part car cela dé&stabilise wvotre univers en
remettant en cause votre jugement persomel par . une
surinformation parfois contradictoire. Nonbreux sont

'les récits d'expériences ol il "a - été démontré que sa
premi&re -idée &tait la meilleure,  malgré  tous les
conseils. "Nous, onr se renseigne., Mais on reste souwvent
sur notre idée. Parce  gu'on a remrqué -que quard on
changeait. beaucoup, c'est pas bon*™ (Q8}. It avais. Aéja

ma vpetite idée 3 moi. Ca n'a orienté mis le plis

difficile ¢a été de trouver le tissu. -Vous aver demandé

leur- avis, 4 d'antres personnes 2- Oui. surtout .mes
frangines. En fait ga 2'a rien changé ™ -.107]).

Un autre noyen de neutraliser les comseils copsiste
cependant i les mettre en concuirene pour bien  garder
son autonomie de décision.. Chaque. acteur utilise alors

différents réseaux d'information gqui  sont intégrés

3

le ‘renseignement obtenu par tél&Ephone  d'ane demande

d'écrit, - d'une. lettre officielle, en a.ccdrd;nt_ salon .

les cas une crédibilité plus gramde 3 1l'umx ou & 1'aztre.
Cette . . utilisation . de filitres di fférentes = est

particulidrement vive dans le domaine de la. santé ota,

1'enjeu est essentiel.

3 des modéles de gestion diEférents. On. fera suivie .
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“Je 1'ai su par mon amie dont je garde la petite fille.
Elle n‘avait pas eu les némes examens gue moi, alors
ga m'a étonné. J'ai téléphoné & mon toubib le samedi
et ellem'a expiiqué" (Qd).

"Yous en parlez du rebouteux, des guérisseurs, avec
le wmédecin 2 =~ OQui, on en parle mais il y croit pas.
De toutes fagons, méme si ils sont contre, on y va:
O0r  se ‘dit que c'est vrai, on a vu des enfants gui ont
été sauvés de ces choses la. Mais voyez, la dame qui
coniure les wvers, elle m'avait dit pour l'eczéma, vous
faites g¢a. Mais 13 3je lui faisals pas confiance. Vous
voyez je suis guand mdme... ! Vu ce que n'avait expliqué
le dermatologue. (Mari). Pour les vers, c'est la.vérité
mais pour le reste, c'est pas vrai. On est obligéé
d'y croire pouxr les vers. Taurais wo ce qu'elle a
fait- devant nous, la bonne femme !™ {Sur le_urs enfants,
expérience concluante} (08)..

Cet exemple; particulidrement détai 116 ‘dans: 1 'entretien,
met  en évidence la juxtaposition de systémes de pensée
et de soins différents et permet de rappeller A cette.
cccasion que la sorcellerie ‘elle-méme est un  systime
de ' régulation  sociale towjours en vigueuwr dans’ les
grandes . villes. La <¢l& du maintien des nédecines

traditionnelles réside dans leur congruerce avec le

. systéme de représentations des milieux populaires (Cf.

le raisonnement znalogique- comme base. de la cohérence

entre 'explication du mal et la thérapie adoptée =

."Dans -sa crise,- il avait les vers qui montaient au

cerveau., Ben gquand elie faisait ses trucs, le gosse .

il rougissait petit & petit, lloreille qui redevenait

rouage, puis tout le visage et les vers descendaient.
14 vous &tes obligés de le croire" (Q8). :

Miis: da. force de l'expérience, celle des proches ‘est
bien plus décisive encore pour valider ces explications
que 1'on défendra contre les critigues d'aillewurs souvent

désabusées du-médecin (les émissions -de  té&1é parlant

“d'herboristes, - de guérisseurs ne redonnent—elles -pas

mne légitimité A ces savoirs-faire mis au ban de la
médecine "Scientifique™). '




Cette confrontation dJe deux rationalités concurrentes
ne se traduit pas par une philesophie d'ensemble =
cette - famille n'admet pas de science totale, il n'y
a que des cas particuliers et une explication peut
servir pour les vers mais peut ne pas valoir pour

l'eczéma (quel lien d'expérience pourrait-il y avoir

en effet entre les deux maladies ?}. La volonté de
né pas s'aliéner dans un systéme ou dans 1'autre
ressortit & une analyse pratigque gui valorise la capacité
de jugement individeel . . Comment se fait le choix,
dans tel ou tel cas, de tel ou tel modéle ? 11 nous
semble gue le premier praticien’ (médecin ou guérisseur}
qui wva accepter une écoute réelle et répondre . avec
précision et modestie sans "écraser” son patient du
poids  de 'sa Vérité, sera le plus a méme d4'emporter
la décision dans le contexte contemporain. L& encore,
le  rapport social noué & cetteé occasion sera - décisif
pour expliquer 1'acceptation d'une information et le
rejet d'une autre. A "gualité relationnelle" égale,
le premier .occupera la place. De nombreuses situat;ons
d‘intégfation différente des nouveaux schémes de peﬁsée
s'expligquent unigquement par ces facteurs, et, Lé encore,
la - conjoncture joue un r61e”>essentiel dans la forme
addptée- sans- gue la structure . du’ comportement @soit
différente. . : S '

C'est .dans ‘ce: domaine de-la santé gue le conflit de
modéles” culturels et les modalités de 'son traitement
ncus- - sont . apparus plus explicitement . mais on -le
retrouvera -dans - la - consommation et dans 1'éducation
des -enfants. - : =

3.2.2.5. Une position-de domination assurée.

Si- nous avons envisagé jusqﬁ‘ici 1es tactiques:utiliséeé
pour neutraliser 1'effet de dépendance 'en .jeu dans
1'échange-.d'information, la meilleur tactique . consiste
encore: & /. s'assurer de n'échanger gu'en’ ‘positioni- de
domination. ' Au-deld des divisions -en- groupes -sociaux,
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hiérarchisés, la domination est produite dans chagque
interaction, au sein méme des milieux populaires par
exemple. L'avantage que constitue la position de "donneur
de conseils" n'est pas a démontrer. Dans cette opération,
il y a autant "don généreux", que mise en dépendance
de l'autre et pér_ 12 reclassement personnel. Témoin
cette femme divorcée, mére de plusieurs enfants, -vivant
de 1l'assistance ‘des services sociaux qui déclare par

ailleurs qu'on “trouve toujours plus bas que soi" :

"C'est pas que je sois raciste loin de 1a. Parce que-
j'avais ' une marocaine gqui habitait dans le -couloir.
Cette personne m'était trés sympathique, elle
s'ennuyait ; on se rencontrait au vide-ordures, elle
baissait la té&te., Je lui ai dit un Jjour, vous venez
prendre un café 3 la maison. Et c'était une femme qui
avait besoin de contact. C'était fantastique. Je parlais:
mieux avec ‘elle qu'avec une frangaise. Je lui ai appris’
a crocheter, “vous auriez .vu .-les. beautés ‘qu'elle
faisait". (Q3). '

“"Y'a une dame gqui habitait & cBté. Je n'avais aucun
lien avec elle, -aucun sentiment. D'abord Jje me suis
rendu compte qu}elle avait un petit mongolien. Elle "
était trés seule. ‘On a . parlé. C'est ‘une personné qui
avait un niveau trés trds bas, qui savait jamais remplir
ses papiers. "Elle woulait divorcer, elle savait pas
se débrouiller, Je n'avais aucune affinité avec elle,
mais Je 1lui aﬁportais beaucoup. Dés qu'elle avait un
papier, elle me 1'apportait". {Qs). -

Ces "mises en assistance” trés'éxplicites ne font que
pousser & bout un rapport social déjd présent dans
le moindre échange d'informations : la diffusion d'infor~
mations ne: peut se faire que dans le sens de celui
qui prétend savoir vers celui. qui admet ne pas' savoir.

Elle est toujours hiérarchisation. Les nouvelles normes.’
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ne peuvent d&s lors se diffuser que vers le bas de
1'échelle sociale, puisgue 1l'acte de diffusion 1uir.
méme constitue une mise en dependance pour le recepteur,
un classement. La légitinité reconnue 3 la domination
de certains empéche le dominé de prétendre la contester
bien qu'il puisse posséder un savoir, wune 1nformat10n

gui aurait mis le dominant en position de dépendance.

"Vous donnez des congeils a d'autres pour la santé ?
-85i e est dans la possibilité de ce gque je peux sav01r
dans mon .livre de médecine, admettons, je regarde ce
gue ¢a donne. Ca m'est _arfivé deux fois.  Autrement,
non, parce qu'en général, on a plutdt tendance & dire
des imbécilités, parce gque c'est des choses gui nous
touchent mais on n'a pas la capacité” (Q7}).

Le - risgue existe d'abuser de .sa positien temporaire

de domination et de se tromper. - - s

Par contre,. on est legltlmes 4 diffuser de 1° 1nformat10n.

S

4 partir 4 une compétence effectlve .obtenue. .par. Sa
qualification professionnelle . ou par sqn__expé;ience.
Rappelons ce cas déja évoqué

"¢rest important de discuter avec les amis, de comparer,
de -voir les argumentations. .Forcément on perle‘.dev_la

viande, parce gue mon mari est au courant. Alors 1;

d1t ce .qu'il faut -acheter ou pas. Moi, je répite. Les.

gens ce guiils achiétent le plus, c'est la viande, ¢'est

ce gu'il y a de plus difficile a acheter. LSl_.Op s:y

connait pas, on se fait souvent avoir" {04).

L - '_ . . : "..
Ces savoirs et savoir-faire . sont en général . peu

susceptibles d'extension et les occasions de les mettre

an .valeur sont peu. fréquentes : ils ne. peuvent.pretendre_

i la pertlnence dans d'autres secteurs de la vie sociale
qui- fent . eux, l'objet de discussions plus - frequentes,
(l'éducetion, la santé, la. situation. économigue, 1'adm1—
nistration} et dans & lesquels .les savoirs '1eg1t1mes
s 1mposenb malgre les tactiques. et. sav01r~fa1re lSSuS

de 1'expérience. La deuxiéme source de competence ne
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peut-&tre que l'expérience : l'échange d'infermations
est particulierement actif entre femmes sur un quartier
et l'un des thémes favoris c'est 1l'éducation des enfants

ou la grossesse (dans ce guartier jeune).

“C'est moi qui lui donne des conseils parce dque c'est
son premier enfant, . alors, elle me dit "Comment tu
ferais ? tout ca..." (Q4).

Mais. l'on connait aussi l'enjeu extrémement vif des
conseils prodigués & propos. de l'enfant de l'autre,
oli toutes les!remarques peuvent &tre interprétés comme
des jugements "comme il est gros", "c'est étonnant
qu'il ne marche pas encore, faudrait faire .ci...").
Bien que partagées par toutes les femmes et donc
susceptibles d'&tre communiquées, ces expériences sont
tellement chevillées & son image de soi qu'elles
provoguent souvent des classements vivement ressentis
1orsqu'ellee son£ communiquées. ' '

I] faut noterenfingu'un statut de responsable d'association”

pourraltsemblerune9051t10ndedomlnat1onpr1v11egleepour

dlffuser de 1l'information. Ox, c¢' est pr1n01palement“.
1l'effet ‘de distinction qui joue (recherche par les
acteurs d'ailleurs) en les .singularisaﬁt .dans .leur
milieu, et en accroissant parfo;s la distance culturelle.
Ces responsables d’ assoc1at10n, ou benevoles, ont surtout.
1'occasion de recevoir des 1nformat;ons pour euxmmemes
de fagon pr1v11eglee et de nouer des relatlons entre

eux. Ce micro-milieu n' aglt pas obllgatOlrement comme

médiateur mais tend A s'autonomiser. Sur les . neuf

interviewés, Cing ont uvne activité au Centre Soc1o—.
culturel mais ne sont guére abordés & ce pr0pos par’

leurs veoisins gui Cconnaissent pourtant leur statut.
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3.2.3 - La recherche de la confiance et du bon médiateur.
Lorsqu'on cherche & mesurer l'imbrication des deux modéles

de gestion ~gque nous avons appelés

rationalisateur-moderniste et traditionnel-, on constate

la distance existante entre le discours sur le cheix.

rationnel, l'esprit d'examen et les pratiques ponctuellgs
décrites ensuite. Revient alors comme leit-motiv : "Faut

bien faire confiance® qui cherche A faire admettre qu'un

examen systématique est impossible et gque bien souvent

on accorde sa confiance 2 un informateur en abdiguant -

son esprit critique rationalisateur. Il apparait alors
que le mécanisme de la confiance et de la croyance sont
des piéces maitresses  dans la décision et dans

l'intégratién d'une information.

3. 2 3.1, La confiance préalable dans 1'i nformateur.
condition de Valldlte d'une 1nformat10n.

Malgré t&utes les tactiques déjia examinées pour neutralisex
l'effet de dépendance propre i 1'échange d’information,
l'acteur peut - cependant .&tre contraint diavoif,.recqurs
A un .informateur et.. d'admettre cette.. dépendance,  cet
échangé_inégal. Il reconnait son incapacité é'pratique:
un.é#amen systématjque, par absence de cr;teres autonomes

valables pour tous les domaines. d'1nformat10n, par refus

de vivre dans l‘1nterrogat10n et le _daute permanents.'

Car Suspecter systemathuement _ toutes les donnees de
sa- perceptlon est 1m90551b1e prathuement, 1‘1nsecur1te
‘devenant alors trop grande et l'action etant paralysee.

La seule tacthue employee, nous it aVOns vu,; con51ste

a mettre en concurrence des sources d'1nformat10n dlverses,

sans pour autant les multlpller ou 1es suspecter toutes_{

l'exemple 01te plus haut du balancement entre le médecin

et le guerlsseur montre que c est encore _la confxance-

accordée a l'un ou a 1‘autre qui fut dec151ve. Se lancer
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dans un examen détaillé aurait conduit dans ce cas précis
4 une déscrientation plus grande entre un modéle qui
explique scientifiquement (et par 1l sur un mode légitime)
mais qui ne guérit pas et un autre modéle gui expligue
mythiguement (donc sur un mode disqualifié) mais qui

guérit.

Im?ossibilité d'un examen critique .systématique,
impossibilité d'une expérimentation de tous les possibles,
chacun est contraint alors de faire un acte de foi dans
son informateur, d'abandonner son autonomie de Jjugement
tout en gardant l'initiative du choix de 1l'informateur
a qgui l'on fait confiance. I1 apparait déja que la
croyance ne peut avoir de rappert avec 1'information
elle-méme, avec sa 'validité intrinséque” : c'est au
contraire le choik de c¢roire en son informateur, la
relation de confiance qui se crée qui sera décisive
at _Qréélable- a ltacceptation d'une information comme
vraie. Cetfe démarche n'a rien a voir avec une méthode
essai-erreur ol chacun testerait, & degré de confiance-
égal dans 1'informateur, la validité de ses informations.
Un informateur . sera crédible parce qu'on lui accordera -
sa confiance et on sera prét & lui passer ses éventuelles
erreurs futures. Si la relation établie n'est pas basée
sur une confiance minimum,  toute information transmise -
sera . suspecte et inopérante.  8i, aprés - avoir établi
une relation: de :confiance, " une’ rupture.'s'opére,. elle

se fera rarement sur la base d'une critique de la validité

des informations feournies mais sur un échec -relationhel "

{imposition trop forte d'une norme, conduite inadaptée

dans l'interaction elle-méme} : parfois; méme, la situation

d'échec sera expliquée par le fait qu'il n'y avait jamais "

eu, malgré les apparences, de véritable -confiance {"Ah,
ie m'en doutais, y'avait quelque chose") ce qu1 permet:

.de dénier son erreur de jugement sur la personne.
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Le caractére premier (logique et chronologiqﬁe) de la
confiance (du rapport sccial) par rapport & la validité
relative -des informations, est essentiel & souligﬁer,
pour comprendre le choix des médias par exemple : on
accorde a priori sa confiance 4 un journal {parce qu'il
est notoirement de droite ou parce que ses parents 1'ont
toujours acheté par exemple) avant de faire l'ekpérience
de sa lecture, qui de ce fait méme, sera toujours confir-
mation du - choix effectué précédemment . sans . qu'une
comparaison. systématique soit nécessaire. Seule, une
minorité d'intellectuels vont s'aventurer & lire de
nouveaux. journaux et 34 les évaluer avant de faire leur
choix : méme dans ce cas, 1'éventail du choix envisagé

est déja prédéterminé par les représentations de l'acteur.

3.2.3.2. La recherche de la moindre disténce culturelle.

Les ' interviews nous' permettent de dégager deux.filiéres
principales - dans 1'établissement ' d'une ' relation de
confiance. La premidre consiste & rechercher 1'informateur:
de confiance, -selon . un principe de moindre ' distance
culturelle, la seconde s'appuie:” .sur -la - compétence
reconnue. : e ' o : '

Nous l'avions déja indiqué dans 1'étude des: conditions’
d'acceptation de -la situation ‘d'échange ; la mise en

dépendance - inhérente & la diffusion d'information 'doit-

- étre. neutralisée par -le récepteur -en retournant. ou. en -

évitant. les situations d'imposition trop ~inégales.. La'
création .d'une zone de_confiance? ot 1'on s‘appuie.sur
"les. proches”, va au-deld.de la famille et: tend a. gagner
tout. . un réseau’ de - relations habituelles, ol 1l'on-

transforme un étranger. en  "proche"...I! mne s‘'agit guére

de proximité physique:  : ‘4. ce titre, 'les- équipements -

socio-culturels d'un quartier. cherchent - & 8tre le plus
prés des populations mais, seuls, quelques groupeé sociaux
se . sentent culturellement proches - pour s'autoriser a
investir ces institutions.. La . cohabitation dans les

grands ensembles de groupes sociaux hétérogénes montre bien

Au sein méme d'un groupe social homogéne et formant.:
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que la proximité physique ou spatiale ne conduit pag
3 la réduction de la distance sociale mais, au contrﬂir@;
peut exacerber 1l'attention de chacun aux différences

et rendre toute communication encore plus difficile.

une Unité spatiale, la distance sociale sera recréée .
par - des hiérarchies, des <classements qui..feront se
distinguer des.unités plus petites par leur opposition.
mutuelle, -Le réseau de “proches" constitué par -chaqﬁe
acteur tend & lui étre spécifique. et peut rarement
étre identique pour tout un groupe social. : c'est son
monde gqu'il se crée, La proximité culturelle permet
cependént 1'échange  d'informations aux moindres frais:
le risque d'une imposition d'un modéle différent est

moins grand et par 13 le conflit, toujours troublant,-
est évité, L'information .sera vraie pour | le récepteur
parce gqu'il aura accordé sa confiance & son informateur,

qu'il estime semblable..3 1lui et dont les expériences

et les savoirs auront la méme pertinence pour lui.

En: dehors . d'un  réseau . habituel de proches, 1l'acteur

doit cependant travailler -3 chexrcher le bon informateur
qui dans .chague domaine présentera les caractéristiques
culturelles les plus favorables : il s'agit & chaque.

fois de : trouver la bonne personne (et non seulement

la bonne adresse), c'est-a-dire la bonne médiation

culturelle qui assurera la diffusion d'une information sans
conflit et - sans -perte d'identité pour le  récepteur,

‘pu point de wvue de 1'informateur. le_ méme problame se
rencontre pour assurer une diffusion optimale de ses o
informations, 1drsqu¢ sa position institutionnelle {ex.

: administrations) conduit.inévitablement 4 une distance.
culturelle énorme. L'adaptabilité des intermédiaires:
humains est alors essentielle : ils peuvent en effet
jouer eux aussi de ces distances culturelles en adaptant

ieurs explications aux catégories de pensée du demandeur.
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Ils mettent en oeuvre des registres divers pour faire

passer l'information dans un Jjeu complice avec le

-

demandeur qui, lui aussi cherche a trouver le registre,
le style qui permettra de réduire la distance (1).

Certains acteurs sont mis institutionnellement en peosition-
d'étre des intermédiaires : les différents agents d'infor-

mation ne seroat efficaces qu'ad la condition drassurer

une réelle médiation culturelle et non seulement . une
diffusion normalisée. <Ces dispositions ne ‘sont pas
toujours susceptibles d'dtre’ apprises, tant les signes

~de: reconnaissance culturelle sont

intégrés - & la

personnalité et classent irrémédiablement dans un. groupe
social : seuls quelgues acteurs, par leur profession

ou par leur trajectoire personnelle, habitent réelleﬁent

cette position dfintermédiaire.  Ils font en .effet partie

de -deux ‘mondes et doivent pouveoir -changer de registre:
culturel sans difficulté sans que cela se voie et assurer:
la communlcatlon, la traduction des données d'un univers.
“dans l‘autre. '

Dans ' notre bréve observation, ‘nous avens pu rencontrer:
nor seulement ' des intefmédiaires3'proféssionneisfi(des-
travailleurs ® sociaux par exemple) mais des acteurs. en.
p051t10n de va ‘et vient entre deux mondes qui.les consti-’
tuaient comme des médiateurs " privilégiés  entre ' deux
cultures,  comme: des agents- de diffusion d'un - " groupe
3 1'autre. Les positibns 1nterculture11es de ce: type
mettent toujours en Jjeu une culture dominante- et’ une
.culture. dominde; parfois  totalement, parfois seulemnt
dans. certains’ domaines :- il est certain cependént- que
ces’ agents . de diffusion, qui vivent en eux ce conflit
culturel, ne peuvent que favoriser 1'acculturation des
dominds & la culture- dominante ‘et non “l'inverse. La

(l) Comme nous le verrons plus 101n, l'usager ‘peut falre
jouer, contralrement E l'1ntermed1a1re humaln plu51eurs roles
4 Telem, mais Telem, lui, ne peut s'adapter a l'usager en’
modifiant les traits culturels de ses informations.

.estspés dans la cité 1i, ils peuvent montrer leurs hals

giffusion culturelle tend & se faire de haut i
de la hiérarchie des groupes sociaux, méme si la réjin
pretation, le conflit ne sont pas  absants,
l'acculturation et transforme la nature méme des &

diffusés.

La situation professiocnnelle de cette femme, . dpé
dfun ouvrier boucher, 'l‘améne 4 étre en contact.
la bourgeoisie nantaise : elle fait des ménagen
un avocat, elle en a fait “chez un PDG de banque".

y puiée une foule d'informations, gu'elle ne daviai

pas connalitre pense-t-elle, et qui ravivent en permananié

le conflit culturel qu'elle vit.

"On me raconte beaucoup de choses, elle (sa patronnal.. .
commence A& avoir confiance en. moi. C'est une fehiw:
qui a une é&ducation merveilleuse. Meoi, J'aimerais biwii. . .
en avoir ‘une comme: ga" . .{...}. Mais je vois tellement. . :
de ‘choses, non y'a trop de différences {(...)}). Plus &g,
le voit, plus il y aura deux classes & ﬁantes. Le frile

les voitures, -c'est -pas vrai, nous on sait ol ant
itargent".
(Q8).

Tous les Jjours, -~elle ' peut mesurer cette distange
culturelle vis-a-vis de’. . valeurs qu'elle admire pourtant.
Aussi difficile gue soit sa. situation, elle lui permot
d'occuper © une position - particuliére dans son miliou
: elle se transforme en agent d'informations, ean
intermédiaire particuliérement actif, & partir de co
qu'elle glane chez ses- patrons (Chez eux, elle lit dun
temps ' en “temps .le Point,  le Figaro-Magazine et surtout
les revues de consommateurs}. Sa compétence ne se justific
que par -sa position . d'intermédiaire mais s etend a bien
des. domaines. Elle a. trouvé du travail pour sa belle-
mére .( des ménages chez .un- architecte ami de l'avocat)

et pour 4'autres.encore.
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"¥Y'a une fille aussi dans “un immeuble & c¢&té qui m'a
contacté -pour si je lui trouvais du travail. Y'a eu
des eours d'informatique au GRETA Nantes-Nord, J'en
ai parlé & tous ceux du quartier que je connais" (0Q8).

Ces informateurs "spontanés" du milieu sont des
intermédiaires particulidrement cxédibles parce gu'ils
sont partie intégrante du miljeu. Leurs informations
bénéficient d'un a priori de confiance parce que 1'échange
n'entraine pas un conflit culturel. important. )

Nous pouvons pousser plus loin cette observation en
remarguant gue la preuve de . l'intégration d'une
information par le récepteur est la disparition de -la
conscience d'avoir - regu . cette ~ information - d'un
intermédiaire;JL'incorporatiop réussie réduit la_distancé

x

culturelle 3 tel point gue 1'information est faite sienne

-

le- . meilleur intermédiaire est alors celui qui s'annule,
son maintien traduisant  la persistancé "d'une - distance
‘et d'une dette et par 12 une intégration. moindre de
l'information. Tout se passe comme. si "je 1l'ai toujours. .
su", comme si 1'opération de transmission n'a,‘pas-'eu:
lieu : c'est 2 ce signe qu'on reconnait i'acculturation
réussie; ' ce qui reste ~cependant - tout-a-fait rare ou..
1imité "4 'des transformations. : culturelles partielles.
La/ logique . d'appropriation . et d'intégration & du trait
culturel emprunté tend ‘en  effet & ' faire .disparaitre
la‘conscience méme dé son emprunt{ll, : i . .
Par’ contraste, nous pdurrions‘:avancér que 1'on - accorde -

aussi sa confiance! 4 l'informateur 'avec qui la:distance.

{1) On mesure alo;sil'impértance'de ces médiations. pour une

acculturation réussie-etﬁlafpfobabilité-élevée'd'échec»des-

mesures quasi disciplinaires qui cherchent & imposer un nou-
veat moddle culturel, en totalité et rapidement. L'école- .
trouverait sans doute une explication 4 ses impasses & tra-
vers. cet éclairage : les'professeurs qui ont tQujdurs vécu

a4 1l'école sont-ils les meilleurs médiateurs ?
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culturelle est extréme :; il pourrait s'agir d'une variante
du rapport de Jdomination gui permet 4 un groupe sccial
d'instituer sa culture comme légitime et par 1& 4 'imposer
sa vérité dans tous les domaines. Or, sur ce plan, les
détournements, ruses et tactigques des milieux populaires,
montrent gque la position de domination d'un acteur ou
d'un mode de pensée n'est pas une condition -suffisante
pour gu'il soit adopté ou crédité de confiance par le

dominé.

La sélection  est faite par le dominé 1lui-méme et il
accordera sa confiance (notons -qu'il 1l'accorde, voire
qu'il 1l'octroie) selon des critéres de compétence recon-
nus : cette notion de compétence provient pdur une part’
de 1'imposition d'une  représentation dominante (le
dominant é'éuto-institue' comme compétent: et désigne
les compétents). . .

Mais elle se fonde aussi sur une capacité de jugement -
qu'on peut exercer sur tous les métiers  : 1'ouvrier
ou l'employé peut ramener tous les métiers & quelques
valeurs communes {(soin, ponctualité, organisation etc...}
gui permettént de distinguer ~aussi bien un’ bén ouvrier

d'un mauvais gu'un bon médecin &'un mauvais:

1a domination n'eést plus en cause mais la reconnaissance-
d'une nécessaire division 4@ travail - ("chadun son
métier")':_ les situations les plus fréquemment &voguées

concerneﬁt les raﬁpdfts avec -un - médecin, un employé’
d'accueil d'une administration, un vendeur ou le facteur,
toutes personnes A qui ‘on peut reconnaitre une utilité
sociale et a qui on peut ‘accorder sa confiance parce’’

gu'on leur reconnait une compétence.’

3.2.3.3. Les béhéfiqes de la confiance.

La confiance dans  1'informateur procéde selon une logique
d'assimilation : 13. enccre, ~réduction de 1l'inconnu ..par




la yrille issue du connu; utiilisation de 1l'analogie.
L'informateur privilégié sera = l'autre qu'oﬂ parvient

4 ramener au méme parce qu'il'participe de la méme cul-
ture ou parce gu'il a lui aussi un métier, une competence
{gqui explique son altérité et la réduit}. 11 s'agit
de slagproprier un univers relationnel, de le rendre

familier, de dépasser son étrangeté..

Cette opération est particulidrement nette dans la rela-
tion du guichet, comme nous l'avons vu (ch. 1) : "en
décentrant la relation du style admlnlstratlf et fonction-
nel convent, on cherche & imposer son style, sa marque
sur la. relation, & signifier gu'on est prét 4 accorder
za confiance et gqu'on vérifie, par ces bavardages ou
ces plaisanteries, qu'on peut le faire {("C'est & la
bonne franguette". "On fait pas de Cthhl"). Nous avions.
déja soullgné 1'utilisation du possessif .. pour marquer
cette appropriation- {"mon petit fagteug s . 'mon petit
Prisunic®, "mon pompiste” etc...}. o
Tout se passe comme s'il y avait.un troc entre l'infofma—
teur et le demandeur :. je vdus_ acco;de ma cppfiance
et en échange wvous me reconnaissez un statut é..éart.
Cette demande de  reconnaissance. .eskt  en effet 1mpllc1te
dans - le fait d'octroyer sa confiance, de. prendre le
risque de se mettre en dépendance. Lorsgue la :glatlon

de . confiance - est acceptée par les.  deux partenaires.

le  demandeur. est . parvenu a retourner sa p051t10n de

dépendance,. 4’ anonymat, en appropriation, veoire en prise

de ' pouvoir (c'est Iui qui .a bien wvoulu octroye: sa
‘confiance), gqui autorise &  parler de "son" médecin,
"son" employé du bureau de poste etc...

La dépendance structurelle est retournée en entralde

familiére.

Cette tentatlve .Se répéte dans de . nombreuses occa51ons

et permet de ballser un univers, de Iui oter son etrangete
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et par la son pouvoir de remise en cause d'une stabilité
précieuse se crée alors un systéme d'habitudes, od
1'on peut agir "les yeux fermés", dans une zone de sécu-
rité deélimitée par toutes les relations de confiance
qu'on a établies. Cette recherche de la sécuritéd est
une constante de la logique pratigue. A 1'opposé, chacun
relévera 1'impossibilité de vivre dans 1§ doute et la
suspicion permanente : lorsqu'il y a "crise de confiance;;
plus rien ne va de soi, le repos est impossible, 1‘'inter-
rogatien permanente. La recherche de la confiance vise
4 neutraliser pour un’ temps le procés continuel qui
organise les relations sociales, le jugement ot le classe-
ment systématique. En abdiquant cette capacité ae '
jugement, le demandeur d'information s'attend en retour N

& un traitement spéecial, & une attention bienveillante,

a de la "considération" : la logique de la méfiance

- et du jugement réciprogue est remplacée par un principe

d'"estime” réciproque, qui masque de ce fait le principe
inégalitaire . de 1! echange. On comprend dés lors que”
rien ‘n'est plus ‘humiliant gque d'avoir' &té pris pour::H
un "gogo", 1lorsque la confiance qu'on & mise 'dans' ﬁn
informateur ne 1l'a pas fait abdiquer, de son cBté, éé
toute - puissance :  l'insécurité s'installe éiors et
l'humiliation nourrit une suspicion généréle.'. ' ’

L'ensemble de ces tacthues et leur descrlptlon systematl—?
sée ldisse voir & quel point elles relévent d‘une ratio-
?allte complexe, celle du social en falt qu1 ne se ramene'
jamais & la ratlonallsatlon techn1c1ste gue certa1n5
veglent'diffuser. La recherche de bénéfices par ce jeu
de 1la cpnfiance montre bien gu'il y a calcul, evaluatlon,
selon la rationalité du social incorporée dans ces tacti-
ques. L'économie d'interfogations, de doutes, d'incertitu-
des, obtenue par elles est essentielle. La déstabilisation
culturelle est ‘évitde, lorsqu'on privilégie l'information'l
confirmante par rapport & 1'ifformation dissonante ::.
en choisissant un médiateur adapté, on filtre dé&ja les
effets de dissondnce et on réduit lés'fisques de conflit.

Ce calcul-la es; pratiqué par tous, y'compris‘par ceux::

qui prétendent imposer une rationalisation des pratiques




3.2.3.4, Les retournemenisde la domination.

Le "jeu de la confiance entre un informateur et un
demandeur permet de conforndre en permanence les statuts
effectifs de l'un et -de 1l'autre depuis la dépendance

réelle (la confiance "aveugle®) Jjusgu'd la délégation

de pouvoir. La mise en oeuvre de c2s tactigues ne se .

calgue 'pas sur la domination sociale exprimée . par la
hiérarchie des statuts sociaux mais consiste précisément
a dépasser  ces positions adjugées. En prenant
schématiquemenﬁ_ des personnages. fictifs représentants
d'une position sociale dominante et d'une position sociale
dominée, on peut mesurer 1l'éventail des transformations
-de signification  subie . par une méme situation
d'interactien. . : ‘

Le deminé peut, comme nous . l'avens. vu, retourner la

N

dépendance & l'informateur en choix personnel : il lui =

accorde sa confiance et tend ainsi & créer la fiction
d'une délégation de pouvoir, gqui n'est plus abdication

ou impuissance mais domination. La "considération" espérée

revient en fait a.pbtenir'un statut de pouvoir par le ..

biais méme de sa délégation. - Le fait que le _médecih
"considére" son patieﬁt en lui donnant force explicétions
fait passer ce client au statut de partenaire, en position
de fo;qe {le. médecin doit lui expliquer, il le  pave
pour ga) : dans ces conditions, la validité scientifique
de _1;gkpl;cation n'est. pas .en cause daﬁs_ la confiance

dans le médecin qui en résultera; Lle seul ‘fait d'étre

_traité de fagqh responsable pouvant. d'ailleurs avoir

les plus -grandes vértus‘ thé§apeuthiques,H et . valider,

ainsi I'explication.par la guérison.

De méme, vis-a-vis des commerces, le .client n'est en

positipﬁ de' dépendance que'relativementﬂ; il. peut faire

un chpiﬁ et mettre le commergant en“position de devoir
attirer le client, le séduire. Certains utilisent d'ail-
leurs & cet effet, "le: contrat. de ‘confiange®. preuve

“gu'ils eont besoin eux aussi. de jouer sur. un déplacement ..
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de la relation commerciale. La maitrise de son choix
s'affiche ainsi pour l'usager dans une sélection négative,
gui n'a gqgue peu de rapports avec la prestation
effectivement fournie : en montrant gqu'on refuse sa
confiance & ‘un informateur, on garde scn indépendance
et 1l'on masgue ainsi la dépendance effective. Cheoisir
Intermarché contre. Leclerc, telle assoclation plutdt
que telle autre pour faire du tennis, reléve d'une logigue
G'affirmation dé soi qui'ﬁe fait guidre place & "l'esprit’
d'examen”. ' ‘ ‘

Le dominé peut aussi s5'admettre dépendant mais refuser
malgré tout sa confiance, "en son for intérieur" : c'est:
le sens le plus évident‘ de 1'expression si souvent
entendue "Faut bien faire confiance". 1 se reconnait
perdant d'avance mais il refuse malgré tout de se faire
des illusions sur une "véritable" corfiance. Il peut

méme le faire sentir explicitement & son informateur.

Cette attitude peut-&tre aussi le fait du  “dominant”’
qui, contraint et forcé, doit remettre ‘son Soft entre
les mains d'un spécialiste, d'un informateur. La nécessité
d'avoir recours & un intermédiaire peut-8tre assimilée

4 une contestation de sa domination globale dans “un

champ particulier. Pour contrer malgré tout cette dépen— =~

dance, le dominant peut dTune part montrer qu'il subit
cette délégation de pouvoir mais ne l'admet pas : il
dénie en permanence le pouvoir particulier du SQécialistef
Tout est bon pour le signifier reiations. trés
fonctionnelles (au guichet par exemple), dénigrement
du personnel, court—circuitaée de l'émployé éh é'adressant
au niveau hiérarchique supéfieu;, ou encore préféfence'
affichée pour les machines {guichets auﬁomatiqueé, Teiem)'
qui, elles au moins, ne prétendent pas &tre autre chosé
que des outils au serv;ce de.l'usagér.

Le dominant peut, d'autre part, faire 1la démonstration
de son pouvolir en . retournant cette aépendance en
délégation de pouvoir - : apparemment similaire é{-

1'opération décrite pour .le dominé, cette délégation

en différe ‘car elie s'appuie sur un pouvoir sqcial effectif.
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L'informateur est mis en position d'exprimer sa
reconnaissance devant cette délégation, gui est marque
de confiance : le dominant fera tout pouf faire sentir
2 l'informateur le bénéfice que cet "employé subalterne”

doit retirer de cet échange, maintenu inééal dans un

sens contraire & la relation d'information.

Nous avens partlcullerement insisté sur cette recherche_

de . la confiance car .elle nous semble condenser les

propriétés du contact culturel en Jjeu dans 'un éghange
d'informations. Le jeu de la confiance permet gue s'opére
1'incorperation des modéles de 1'informateur tout- en
préservant les propriétés culturelles de celui qui est
demandeur (ou simplement récepteur). Il sfagit, ocomme
dans maints rapports de domination et d'acculturatien,
de dénier la transformation gu'on ne peut pas ne pds

subir, de "faire de nécessité vertu ™. Le maintien des

capacités autonomes d'analyse et d'action sur 1le monde

.se révéle au coeur méme d'une position de demination
P ?

telle gque 1la diffusion d'une information. BSi 1'échange_

d'information mobilise des enjeux de domination, son
caractére inégalitaire si évident doit précisément é&tre

dénié pour que la domination puisse -opérer (autrement

gque par une imposition lavage de ‘cerveau, rarement

réussie) et l'information se diffuser.

3.2.4 - Pelem et la qonfianée..

Nous avons tente d'etabllr les condltlons de l'echange a 1nfor—

mation -en tant. gque rappqrt soc1al— necessalres ‘a3 1a

crédibilité des_-informations échangees.' Telem nous semble

réunir a. la’ fois. les condltlons pour que ses informations

soient crédibles et en méme temps meconnaltre fondamentalement

-les. conditions de cette credlblllte dans le modéle du cholxj
de 1! orlentatlon qu'il dlffuse, ce qu1 rend ses’ xnformatlons

.

non pertlnentes.

Le rapport soc;al constltue par la 51tuat10n d’' 1nterrogat10n

de Telem:_par un usnger est tout a falt lnegalltalre mais
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nous 1'avons vu, détourné, dévié au méme titre gue tout rapport
{I'échange d'informations. Telem est trés peu critigqué par
las usagers pour la véracité de ses informations. Telem ne
paut gque dire vrai par 1'effet d'imposition exercée par la
médiation technigue. La seule - vérification possible par
1'usager, demander une information gu'il connait déja, conduit
trés rarement & la mise ‘en évidence d'une erreur : Telem
pénéficie d'un a priori de confiance et 1'épreuve éventuelle
ne fait que le confirmer. Les seules critiques proviennent
de 1'incomplétude des ~ informaticns, de . leur manque de

précision.

C'est & ce signe qu'on peut reconnaitre que 1l'usager fait
confiance A Telem, accorde de la crédibilité "en soi" & ses
renseignements mais ne voit gudre ce gu'il peut en faire,
comment il peut se les. approprier pour en faire:des informa-
tions pertinentes et - les .rendre "vraies-pour-lui". En ce’
sens, Telem gaspille le capital de confiance qu'il peut avoir,
basé sur sa compétence (et.donc une distance culturelle forte),
en diffusant un modidle d'information gqui néglige (et qui
vise méme a réduire)’ le' jeu de la confiance ': la distance:
culturelle: n'en  sort que  renforcée, Telem demeurant dans
la sphére é&trangére des objets’ techniques 'remarquables et -

pdmirés mais dont: 1'utilité n'apparait guére.:

La volonté de mettre sur le méme plan tous les renseignements,-
de donner le strict nécessaire & une orientation rationnelle
néglige totalement la différence qu'il peut y avelr entre

"frapper a la porte exacte" et “frapper a la bonne porte".

L'orientation. est ici congue comme ajustement  fonctionnel
entre une demande et une "offre", ‘ol les parasistes "sont
&éliminés par - la présentation claire ‘des -choix possibles.

Or, nous  l'avons souligné, trouver la bonne -porte, ' c'est

trouver -celle qui "rendra 1'information intégrable par le "

récepteur, c'est. trouver -le :hon intermédiaire, 'avec qui le’

conflit culturel sera réduit. au minimum.

Les critires de validité de 1'information sont alors culturels

et 1l'information aseptisée, objective n’est pas recherchée
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par le demandeur. Aun cqntraire, il a besoin d'une infprmation
engagée qui soit pertinente et permettre de prendre une
décision : cette connaissance encyclopédique des choix
possibles ne donne aucun critére pour choisir. Or lorsqu'on
est désorienté, nous l'avons vu, on cherche guelqu'un de
proche {moindre distance culturelle} ou de compétent pour
vous orienter : on lui demande une information Erescfigtive,
quitte & dénier ce rapport de demination pour se réapproprier
1'information en en faisant son choix indépendant. Telen,
lui, accumule possibles - au - contraire dés infermations sur
les choix "objectivement", alors gue la logique traditionnelle

du choix’ n'a précisément rien & voir avec un examen des

>

possibles un & un i cette abondance créée paradoxalement.

de la désorientation. Les interviewés qui affirment wvouloir

éviter de "trop en savoir" ne disent rien d'autres. Ils n'ont

jamais eu & 1'idée. de critiquer la puéricultrice du centre

de PMI  gui leur ' conseille tel médécin, gqu‘elle estime.

compétent. M8me si leur avis différe par la: suite, ils .ont
obtenu une information pertinepté leur permettant de prendre
une décision : ils n'avaient que faire d'une liste de médecins.

Une telle 1liste, gqui .correspond & la. procédure éncouragée»-
par Telem, les auraient conduits- & choisir au hasard. (le.

‘plus prés de leur domicile 3 “la rigueur)} .ce qui plonge dans

l'incertitude ({dans un domaine. aussi wvital que - la santé),

et oblige & faire 1'examen soi-méme, médecin apréds médecin
. o
par exemple. )

Telem ignore. totalement 1la .logique pratique - de l'échangg

d'informations, du renseignement, toujours. liés & .une décision

& prendre : en faisant comme si information et'décisiqn pou-
vaient étre_.disjoints,'_Telem. diffuse en. fait .un.. modéle du
choix rationnel .possible . par LJexamén de toutes .les ddnnées
objectives. - ce . mod2le, . gue personre  ne peut: pratiguer et
qui s'appuie sur la:substituticn:d]une.rationalité'technique
(moyen/fin} & une rationalité sociale et. morale (prix/bieni,

peut séduire certains groupes sociaux. Cependant, la

déconstruction que nous avons opérée i partir des observations -

ot des interviews, et 1les observations elles-mémes montrap
que l'information proposée par Telem est virtuellement crédible

mais gu'elle n'est jamais pratiquement vraie.

Telem se refuse ainsi & Jjouer son rdle de médiateur qui

alderait effectivement & la décision en proposant diverses
possibilités pour réduire la distance culturelle entre usagers
et objets de la recherche d'information. L'accumulation de
ces savoirs ne fait au- contraire gu'accroitre la
dégorientation. L'annuaire téléphenigue est de ce point de
viue plus efficace car il ne prétend paé aider & l'orientation
mais seulement accumulér des numéros de - téléphone selon un
ordre explicitement &rbitraire (alphabétigue}. L'organisation
plus savante de l'information dans Telem laisse entendre
qu'il s'agit d'un guide plus pertinent gque l'annuaire : or
une arbitrarité apparemment plus rationnelle préside & un
classement. gui n'aide en rien’ & la décision et par 13 &

l'orientation.

NOTE COMfLEMENTAIRE H
¥

Les interviews réalisées sur le guartier ont été

particulierement riches par‘ la logigue informative (et ses

enjeux sociaux) gqu'elles ont révélée mais aussi par bon nombre

de notations plus détaillées sur les différentes filidres
et les intermédiaires utilisés. Il ne peut entrer dans notre
propos de reprendre ici les données. prégises recueillies
sur les échanges d'information dans le travail, dan$ la famille
ou sur le guartier : chaque'champ demanderait une investiéation
particuliére et nos propositions -seraient_ beaucoup trop

parcellaires.

a
3
}
l
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METHODES ET OUTILS

I ~ DECONSTRUCTIONS PREALABLES.

L'objet de 1l'étude fixé par le commanditaire était
centré sur le systéme télématique de la ville de Nantes
(Telem). Prendre ce systéme -comme objet sociologique
aurait &été impossible : il ne pouvait &tre qu'un terrain
d'expérimentation, d'observations, pour mettre a 1'épreu-~
ve des guestions qui, elles, formaient l'objet de 1la
recherche., Bien que 3j'aie eu conscience  de cette
nécessité das le départ, la prégnance de la commande
ne pouvait gquére étre évitée et m'a amené souvent a
replacer guestions et méthodes dans le cadre de 1'étude
d'un produit nouveau, Telem. Ainsi la distinction usagers -
- non-usagers s'est maintenue alors qgu'elle n'a aucune

Y

pertinence par rapport & l'objet de la recherche.

Les dangers de cette polarisation sur un terrain pris
comme objet me semblent avoir &té cependant  limités
par la déconstruction du terrain & partir de ‘trois
caractéristiqués (outil, d'information, T en
lieukx publics). J'en suis akrivé ainsi & formuler trois
questionnéments paralléles, qui par leurs repoupements'
&clairaient le centre d'intérét initial qu'était Telem
mais qui constituaient des objets spécifiques pour
lesquels Telem n'était gqu'un terrain parmi d'autres.
Ces questionnements ont d'ailleurs évolué et 1'éfude’
de l'échénge d'information et des régles d'interactions -
en ‘lieux publics a pris plus d'ampleur gue prévue.
Pour résumer bridvement, j'intitulerais chaque objet
comme suit : ' ' ] Coo
1 - Rigles et enjeux de l'interaction en lieux publics
(administratifs). I

2 - Enjeux de 1'appropriation socialement différéncide’

des innovations technologiques,

3 - Régles et enjeux de l'échange d'information.’
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Le découpage en trois objets a fonctionné & tel point
que les terrains d'observation furént différents et
surtout gque pour chague problématique, un mod&le théorique
différent fut ~ appligué. I1 apparait nettemen£ dans
l'exposé que le premier chapitre s'appuie sur un modéle
interactionniste, le deuxiéme sur un moddle tributaire
des apports de BOURDIEU, le troisiéme sur un medéle
culturatiste. A vrai dire, il n'y avait 1la rien de
prédéterming et cela refléte surtout mon " bricolage
théorigque personnel, gqui permet. en fonction de .1'objet

de changer de modele, .

Je revendique pourtant ce bricolage et ce piilage systé-
matique des théories des autres i le cleoisonnement des
Sciences Humaines me semble catastrophidue de ce point
de vue et il faut admettre qué GOFFMAN a certainément
raison autant gue BOURDIEU ou que'_LINTON, chacun. pour

leur part. Mais . il est vrali que leurs .élaborations ne

.

peuvent prétendre & 1'explication. totals. Or, au péché

de bricolage, j'ajoute celui de pretendre &% la possibilité

de son organisation sc1ent1f1que & partir d'un modele

des rationalités . humaines.. Ambition . demesurée,

mégalomanie,  naiveté de débutant  anxieux, sans . .doute

mais aussi intuition que 1'épistémologie de Jean GAGHEPAIN.

fournit tous les éléments nécessaires A l'organisatiou

L o L
d'une observation, systématisée du . social et & son
explication, dans . lequelle tous les travaux 1mportants_,,

des anthropolqgues.peuvent trouver, 1eﬁr‘p;ace, -1 oond;t;on

d'étre.'réinterprétés et relat1v15es. Modestement, dans'

ce travail, j'essaye . .de malntenlr une llgne coherente
d'analyse  du . rapport ‘5001a1, au-dela de. la dlver51te
des objets et des approches théoriques adoptees : peut~

gtre est-ce passé inapergu ou est- ce  apparu plaqué_mais_
il me semble préférable de coller de .prés 3 ‘une

observation, (& une "clinique") si l’on veut pretendre

rendre le modéle théorique opératoire.

Ce f11 conducteur est la seule pretentlon a la coherence :
chague partie peut representer une, . unlte a elle seule,

la combinaison des tr01s étant lalssee au gre du lecteur

e
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pour gu'il en tire une approche nouvelle de TELEM. La'

relativisation de "Telem" dans cette décenstruction
ne tient pas du mépris du “scientifigue" ©pour la
“technigue® et pour la "réalité"” en général : elle est

exigée par 1la démarche sociologique elle~méme et par
1l'interrcgation permanente sur la connaissance-en-train-
de-se-faire. -

On ne trouvera donc aucun verdict, aucun diagnostic,
aucune prospective vis-i-vis du systéme Telem : par’
contre, la critigue n'est pas absente, dans 1la mesure

ol I'on cherche & montrer toujours la complexité d'une
situation, les effets pervers, et par 14 ‘les conflits

‘sociaux en jeu autour d'un cutil comme Telem.

Mais je ne prétends pas dire qu'il . efit été possible
de faire autrement, et encore moins, qu'il faudrait
faire autrement : la critique cherche & comprendre préci-.
sément le tissu  d'injonctions, d'impératifs
contradictoires qui organise la mise en oeuvre d'un
outil comme Telem, et en les mettant & jour, elle se
fait critigue des discours et des Jjustifications,. sans
nier l'existence des contraintes (dont les.représentations
des acteurs font partiel. Je'cherche avant tout é'mohtrer 
gu'il se joue toujours'autre chose que ce que l'on croif,'

gue les meilleures intentions du monde peuvent produire

‘les effets les plus pervers qui scient, et que la plani-

flcatlon et la prospectlve doivent 1ntegrer comme donnée

fondamentale le démenti .nécessaire, inévitable de leurs:

propres prévisions. En ce sens, la réhabilitation scien-
tifique de la rationalité du social combat une vision

technicienne du monde, mais en expliguant cette vision

"elle-méme. I} y a du parti pris, a n'en pas douter,.

mais il me semble précisément nécessaire & la

connaissance.
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1T - PRE-ENQUETE,

Les deux premiers mois de l'enquéte ont été consacrés
3 la familiarisation avec le terrain, & 1'élaboration
des premiers outils et & l'affinement des hypothé&ses
4 partir des matériaux déja recueillis. Un rapport
{"problématique actuelle de la  recherche :
sociaux du dialogue télématique® 43 p. Déc. 82) a
été rédigé, signalant les réorientations déja
effectudes. Dans cette phase de  pré-enquéte, tous
lés_ terminaux sauf un (Aéroport) ont @ été visités,
une fiche dfcbservation remplie aprés une: présence
d'une heure environ dans le lieu public. Une interview
informeile a eu lieu avec la plupart des responsables
des services et des agents les plus proches du terminal
pour recueillir

leurs observations sur = les usagers,

les _problémes rencontrés, les. demandes’

-

apprécier leurs dispositioné a l'égard de _Telem. Je

me suis familiarisé de méme avec le systéme, en

1'interrogeant lbnguement, et avec la v111e .de Nantes

paz_des_documentations,diverses.

Un premier guide d'entretien a été réalisé : 8 usagers

et 7 "non - usagers" ont. été interviewés, au. hasard

(mais en qhoisissant'cependant des lieux d'habitation

différents): Le guide a été ajusté deux fois i suppres-

sion de guestions non-pertinentes, reformulations,

précisiohs, ordre des questlons, _sans gue les diffé- o

rences solent radlcales.

L'ajustement de cet outll . était pourtant beaudqup_

plus décisif que 3e ne .le croyais :. les corrections

ant ete faites lﬂtﬂltlvement sans que les materlaux

de]a recueillis soxent examlnes et servent a4 une véri-

table investigation theorlque. Le gulde d'entretlen

3

forgé & partir dJd'une esquisse théorigue tres Ealble
n'a pas vraiment suivi la réorientation de la problé-

matique : 1l fawt dire qué cela aurait sans doute

effets

faites et '

¢
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été impossible dans le cadre de cette recherche car c'est
seulement & la fin de 1l'examen systématique des matériaux
qu'un mod2le théorique opératoire a pu étre dégagé : or,
il était trop tard pour ré-engager des interviews & partir
d'un nouveau guide d'entretien. Celui utilisé ici a en
le mérite de permettre le recueil d'informations nécessaires
3 une investigation plus avancée : mais il n'était pas
1'outil adapté & une vérification des nouvelles hypothésesr

et certaines d'entre elles (cf. chapitre 2} ne sont

illustrées que partxellement par les données recuelllles.

Il me semble gque le guide dﬁentretien:dqit'avoir diverses
fonctions selon le moment de la démarche : entretien d'appro-
che, entretien d“lnvestlgatlon, entretien de mlse al' epreuve'
des hypothéses. Il me semble 1mposs;ble de garder le meme
outil, voire le méme térrain, & chague étape du travail
scientifique, sous. peine d&'&tre soumls au. terrain (1& mono-.
graphie doit &tre distinguée dans ce cas mais les changements
d'outils et de terrains partiels peuvent se. faire au sein

r 2

méme du terrain déja déliﬁité).

Un motif supplémentaire de - refus 'de__réfléchif_ A partif_..
des premiers matériaux.provenait du souci inconscient d'qbte;
nir des,"échantillpns représentatifs®, dieux du statisticien
et chiméres - du sociqlogué. Pour atre "représentéfif“, il .
faudrait un.grand nombre,et ce serait le critére de validité
du matériau. Or,. en général,

d@'une pré-enquéte, un échantillon trés faible peut étré

. représentatif : une biographie est "représentative”. Tout, .

dépend & quel niveau de représentativité on souhaite se

situer et gquel traitement on veut faire du materlau, L' 1llu—‘,

sion scientiste provoguée par la mise en chiffres lalsse_ :

croire que "“cent interviews, c'est plus. scientifigue que

vingt" en dehors de toute réflexion sur la constructien

de 1'échantillon, sur le niveau 'd'investigation _adopté,

sur la. validité du questionnaire. Comme si le matériau =

pouvait fournir - lui-méme son . explication . lorsqu'il .est.

" suffisamment vaste c'est-3a-dire plus“proche du réel’, alors

mais plus encore au stade
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qu'il est tout aussi arbitraire et gqu'il ne produit que

ce que le modiéle théorique adopté (mdme inconsciemment)

11X

‘multiplier les approches informelles, sous peiné'dé'gaépiller"

_culturelles. Malgré  la critique que je faisais de .cetta

causalités caricaturales, oubli de 1'analyse de la situation

lui fait produire.

- L'OBSERVATION

Plusieurs observations différentes ont &té effectuées :

tous les terminaux, - guelgues lieux publics-rapideﬁent,

guelques lieux publics systématiquement (Poste, CAF, Gare,

Galerie Marchande), les usagers avant leur interview, ‘et
enfin ont &té réalisées des observations par l'intermédiaire

des hdtesses {Poste, Galerie marchande, Mairie Annexe) &

qui j'avais fourni une fiche d'observation. Les premidres:

observations rapides permettent seulement de se familiariser
avec les lieux et de préparer une grille d'observation
systématique qui doit &tre mise en place rapidement sans

les premiers regards "d'étranger” souvent féconds.

La fiche d'observation proposée aux hdtesses (CF. anneke)
est un échec. Elle a été remplie i plus de 120 exemplaires

{3 terminaux) mais la délégation’ méme de 1'observation®
pose probl2me. Il 'y avait sans doute l'espoir, pourtant’

combattu. comsciemment, de trouver dans ‘ces -descriptions

et leutr traitement quasi-statistique des relations directes

entre des comportements et des ‘caractéristiques  socio-

conception ' (méconnaissance “des principes  de 1'interaction,

etc...), elle ‘est révenue’“malgré'ftout' dans - la’ ‘conception

des fiches : les traits sélectionnés™ {(ex’ :assis, assis

-

de cbté; “debout)’ ne pouvaient &tre ‘reliés "3 un principe

expliguant leur variation. Seul un ‘moddle’ complexe doit

permettre = de '_dégaqer_"ia' striucture ~(Formelle)’ - des’

comportements qui peut se manifester - dans des matérialités

- extrémement varidés, L'illusion expérimentale fonctionnait

13 a plein. Les données recueillies 'ont’ été utilisées de '~
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trois fagons : intégration aux statistigues sur les usagers
(ne prenant en compte que les caractéristiques

socio-culturelles), vérification de la fréquence de certaines
erreurs, et surtout reprise des remargques faites librement
par l'usager ou 1'hétesse, des traits particuliers de tel

usager. ' '

La délégation de 1'observation s'est avérée &tre une erreur
vu 1l'incapacité & mettre en "fiche" tous les paramétres

de la situation, et la nécessité de poser un regard anthropo- -

logigue sur la réalité observée, ce qui implique une posture
intellectuelle et des dispositifs particuliers.

Comment ai-je opéré pour mes propres observations ? A partir
d'un ou deux passages dans le lieu, j'ai préparé une liste
de points & observer, la plus large possible mais limitée
aux comportements qui me paraissaient déjd "significatifs”.
Car il y a aussitdt {ou juste aprés) va-et-vient entre
la situation observée et une mise en forme élémentaire
qui rapproche des signaux, en sépare d'autres, puis retourne
observer les traits ainsi mis en forme confirmant ou

infirmant la ‘pertinence des rapprochements.
Je décompose arbitrairement ces trois moments.

1 - La’ premidre observation pose plusieurs problémes :
j'observe une interaction complexe et non 'explicite.
Les ajustements corporels, les distances, les rythmes
sont aussi ‘' importants -que les échanges - verbaux
(cf. la proxémique de E.T. HALL) “et la sélection
est inévitable., Le 5eul recours n'est pas dans
une mise & distance de la situation mais dans
1'utilisation active et contrdlée de mes propres
réactions. Dans ‘un premier “temps  un . choix . doit

- 8tre fait sur 1'unité - de base: ohservée :. dans le
‘cas’ présent, une “zone" ol l'on observe tous les’
acteurs ou un acteur dont on suit 1'itinéraire.

La combinaiscn des deux est cependant indispensable

car on veut analyser  des interactions ({done ne
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IS

pas se limiter & 1l'cbservation d'un acteur mais & ce qui
le constitue comme acteur dans la situation) et des.enjeux,
des procédures dont la cohérence ne peut &tre rendue gu'a
partir de chaque acteur. Le changement d'unité de base
est permanent et dépend en fait de la formalisation permise
par l'observatiorn : je change d'unité dé&s gue j'ai dégagé
un trait.

Ensuite, le regard doit aveoir une attitude compréhensive
vis-&-vis de 1'observé : 1l'auto-analyse ‘est alors décisive
pour é'apprOpier l'éxpérience d’autres qﬁ'on observe. Elle
opére a trois niveaux : .
A -~ hnalyse de ses propres expériences {ce gue j'ai vécu

dans tel guichet, ou dans une situation identique)

qui fait remonter les affects et cherche & - les

analyser.

B - Analyse de ses réactions-jugements. dans la situation
présente : je suis observateur professionnel mais

tous les autres acteurs. présents observent aussi,

et Jje suis marqué socialement et culturellement.. 

comme tous les autres. Je dois donc prendre comme

matériau d'étude .pertinent mes- propres

‘sur tel acteur qui est hahillé comme ci; ou ‘qui

se comporte comme ga. Ils existent de toutes fagons :
autant les travailler, en évaluant leurs différences
et . leurs similarités avec les 'jugements’ des autres
acteurs et surtout en ~analysant .la’ -procédure. du
jugement elle-méme. -, - o R Lo

C - Analyse de‘l'identificationla_l'aéteur:obsérVé .
enﬁ'Qe“ mettant . délibérément 4 sa place. de:,fagon
imaginaire, a !parti:” ‘des .bribes d’expériences

identiques que je peux avair.j}j}adopte ﬁneh_attitude

. compréhensive, . qui rend "l'épaisseur": de.:l'action,

ses -enjeux pour l'acteur, . & -partir’ des. indices

- observés.

jugements .-

)

22%

Je dois le dire clairement : ces trois phases ont étéd trés
imbriguées et je souhaite pouvoir les différencier & l'avenir
plus que dans cette observation. in quatriéme élément peut
dtre ajouté, et non des moindres : je suis moi aussi observé
et je dois, moi aussi, composer avec ce fait pour rendre
mon observation tolérable pour les autres acteurs sans
gutelle s'annule pour  autant. Mes propres attitudes de .
géne, de fuite, de faux-semblant sont révélatrices de la
pression du regard dans ce . lieu public, et des tactiques
de chaque acteur pour, la neutraliser. Dans. certains cas,
j'ai été wvite repéré et observé longuement & mon tour,
ce qui ne mangue pas de sel. Cela a été particuligrement
net dans ces .lieux publics dits anonymes ol j'ai adopté
une attitude d'observation “stricte", dans une. zone de
retrait, avec mon carnet & la main. J'aurai pu choisir
une attitude d'observation plus participante ~en. jouant
4 l'usager du  guichet,  en jouant a l'usager de Telem ou.
méme au démonstrateur. . Cela - pourrait,. ééftes,_ étré
intéressant dJde provoguer dJdélibérément des réactions . dans
une queue ou parmi ceux  gui observent Telem, & condition
d'&tre bon comédien et d'dtre soi-mBme observé. Je ne 1l'ai
pas fait, choisissant ainsi une position beaucoup plus.
sécurisante.  Par contre, -je n'ai pas manqué d'étre assimilé
, par les interviewés & un expert en télématique » & guielgu'un

des Télécommunications . ("votre . appareil"” -~ etc...)... Les:

‘hﬁtesses ont - cependant été des informateurs . pkivilégiéé_.
par la masse d‘'anecdotes dont  elles disposent b et  leur
expérience du. guichet. .
- Les premiers &léments obtenus & partir. de la grille et
de 1l'auto-analyse arrivent toujours en désordre {je ne
suis pas la grille point par.point). Ces .éléments. sont
alors. réunis- rapidement parfois sur le champ {ex. : - évé- .

nement "unigue®™ . ; observation bréve) mais. plutdt par une..

reprise .des notes -accumulées, par élaboration d'hypothéses;_

Une premidre mise 3 .distance est. réalisée, différente .de

1'anto-observation .gui deoit  -souvent . opérer. sur le champ,
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quitte & &tre reprise ensuite. La premiire mise en forme

trés élémentaire permet de connecter entre eux des événe-

ments apparemment distincts selon trais modalités : existen—-

tielle {& partir d'un individu, om rassemhle tous les é&lé-
ments le concerhant), logique (i partir des procédures
formelles), chronologigue (&4 partir d'une ségquence d'événe-
ments concernant toute une zone ou un groupe}. .J'accorde
actuellement une priorité au dégagement de .régles formelles
: utilisant aussi - ‘les

de - 1l'interaction en dimensions

existentielles et chronologiques pour les produire. - Pour

cela, on doit s'extraire des matérialités - chservées et

a

les confronter & un moddle embryconnaire. Pour établir une

régle, il faut observer des variations significatives dans

les comportements (au méme titre qu'en linguistique . on

recherche une @paire minimale pour dégager Jla structure

phonologique d‘une langue). L'observation *-d'un mémée  sujet
dans toutes les. situations est impossible. L'outil essentiel
est alors la comparaison. Dans une ‘sitqétidn similaire,
des variations'dé comportements sont observées gui ne peuvent
dtre comparéés en - tant que "telles mais’ peuvent servir. de

preuves a la mise en évidence d'une régle.

C'est. pourqu01 le retour & 1'observation est: essentlel

pour la rendre productive dans une loglque comgarat;ve

4 ce moment, je vais chercher dés traits s;mx;alres ou
" établir = des
1nf1rmant une ‘premlére mise- en forme. Cette observation

. différents pour ‘Yariations:

est déja beaucoup plus <construite’ sans que 1'on puisse

dire que l'on sait ce gue l'on va chercher : les matérialités

observées peuvent @&tre apparemment trés éloignées mais

relever de la méme structure formelle. -

Cette 'observaﬁioh—ci " n'd . pas adopté cette

a donné lieu -qul ‘me permettent de mettre en  ‘forme.’ des‘»n
principes’ souvent bien enmélés. " ILa tonalité qenerale de

mes observgtions-'fut‘ de type' “phenomenologlque-,

& rendre” lés enjeux personnels de 1'interaction pour chagque

‘confirmant’ ‘ou

démarche
rigoureuse. Ce: ‘sont plutot les tatonnements auxquels elle:

attachee“

v
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acteur : elles sont cependant réexploitables pour une analyse
plus formalisée ; elles sont aussi tributaires d'un modéle
embryonnaire du rapport social qui parcourt tout le  texte
{et gqui se distingue de l'interactionnisme).

- L'ENTRETIEN

Cette‘téchnique est devenue tellement classique en sociologie
gque son utilisaticn est quasi automatique et gu'on n'interrcge
pas suffisamment 'la situation d'entretien. Elle a, pour
elle, un "bon sens" dont il faut parfois se méfier :
"Puisqu'oa cherche & connaitre ces gens-1i, autant aller

leur demander, 3 eux, qui ils sont".

Nous avons utilisé & trois reprises cette technique :
entretiens sur un gquartier {9 "interviews) " avec Sﬁﬁpdrt,'
entretiens avec les "non-usagers" (autour de 1la technlque}

et entretiens avec les usagers de Telem apres usage.
A - Entretiens sur les échanges d'information.

‘Démarche adoptée'_{ un aide-mémoire’ récapitulant la
jodfnée"(voir dnnexe) é&tait distribué et expliqué
4 la personne interviewde, ‘quelques jours avant la
date prévue pour 1'entretien. Ellé devait ‘choisir
un jour “ordinaire" i ‘scn ‘qré, et noter comme’ elle
le voulalt ce qu elle retenalt comme 1nformat10ns.

Cet aide-mémoire deVait'servir é:fiﬁér les souvenirs
de cette. 3ournee, é'.cadrer "la discussion sur des
comportements précis. Il a pérmié en’ dutré'ae'métfre
le sujet en p051t10n de part1¢1pant a4 une experlence :
la situation

‘d'entretien &tait donc dlfferente,

L}interviewé se sentait obligé de respecfer = les

consignes aussi étranges gqu'elles soient, et le fait

d'avoir un support_donnait'un petit air “scientifiquen"
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4 1l'entretien {sans pour autant le bloguer jamais,
au contraire). La productivité des entretiens a &té
bonne par la gquantité et la pertinence des informations
recueillies et le support n'a vraiment Jjoué gu'un
rble de support permettant de relancer la discussion.
11 a posé quelques problémes par 1l'cbligation dtécrire,
paf 1'incompréhension premiére des divisions en cases
parfois non-pertinentes, par le filtrage supplémentaire
qui redouble celui de la mémoire (1'écrit fixe le
souvenir beaucoup fplus et masque tout ce qqi p{a_
pas. été indiqué). Le probléme principal a été de
faire comprendre gue je m'intéressais autant au coup
de téléphone, A& 1la discussion avec le facteur, gu'aux
nouvelles des médias et que tout ga ctétait de
"ltinformation”. Demander seulement “guelle nouvelle

avez-vous apprise aujourd‘hui ?°" p'aurait rien donné:

‘13 encore, il faut un peu savoir ce que l'on cherche.

Ces. entretiens &taient donc prévus , ont eu lien

A domicile {1 heure chacun} et ont tous été enregistrés

{sauf un). Un guide d'entretien (voir annexe} avait '

été préparé que j'avais bien sfir appris par coeur

et gue j'adaptais parfois & la situation,  en
encourageant les déveioppements_dermes interlocuteurs.

. L'entretien était éependant trés centré sur son -objet’
du falt ‘du - support et des questions pre01ses posées
ensuxte._Cela m'a semblé tras _profitable : ]e refusals
_ainsi les  mini- blographles, qu1 sont a- la fois ge
Jmauvalses blographles et  de mauvals- entretlens ou
1'on attend 14 encore du materlau quelque revelatlon
spontanée. Je refusais a 1'opposé 1e questlonnalre
fermé , qui demasnde -une _investigation prealable de
‘son objet & un niveau Erés' pouséé, pour, que. le
_questxonnalre ne serve. gue de ver1f1cat10n~d hypotheses
-de:a bien etablles, grace a la mesure d'1ndxcateurs
]udlcleusement ch0151s, pertlnents 7 pour'; chaque
hypothese._Je n'en etals pas a ce stade et 1es llmltes
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de 1'exploitation statistique seraient alors trés
vite apparues. L'utilisation d'un gquestionnaire fermé
4 des £fins descriptives ou d'approche dfun objet
me semble non pertinente et trop onéreuse, expérience

personnelle a 1'appui.

Le choix du guartier a été modifié en cours &'enquéte.
Il était prévue de choisir un guartier populaire oll
se trouverait un terminal Telem, et de réaliser une
véritable monographie de quartier. La monographie
a été réalisde en partié mais 3je n'en al expleité
que les données pertinentes pour mon objet. Mais
1'objectif recherché au départ consistait & mettre

en relation l'introduction de Telem dans un gquartier

et les réseaux d'information existants {ccngus
d'ailleurs principalement comme institutionnels).
pour vérifier. les éventuelles transformations,
‘concurrences etc... Deux‘obstacles $e sont présentés

d'emblée, 1'un pratiqué " (dans les centres sociaux

concernés, 1'usage' de Telem était‘ proche de zéro)

l'autre logigue : une observation étalée dans le'temps

était impossible et inutile car la mesure des relatiens
entre Telem et réséaui d'information ne pouvait pas

gétre basée sur une observation de ces relations mais

seulement sur leur mise ‘en relation formelle dans

le cadre de l'explication cherchée. ' '

Le quartler "Chéne des Anglais® a été choisi parce
que Je 'le connalssals Cun’ peu peréonneilemgnt. et
que je cpnnalssaxs surtout des travailleurs sociaux
qui pourraient me mettre au ¢ourant rapldement et’
m' 1ntrodu1re auprés de famllles. Sur les 9 1nterv1ewes,
l: seul 1l'a &té 'apres une demarche en porte porte,
les autres.:ont .ete proposes. par le Centre Socio-
culturel ou par 1’assistante sbclale (sans &tre pour
autant en situation d'*assistés", sauf pour El'une
d'elles). Cette introduction a pérmis un. rapport

de confiance plus' grand. On peﬁt y - voir certes un’

biais, sélectionnant dans la population les acteurs
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plus informés : il fut intéressant de voir en 238
fait & gquel point leurs relations institutionnelles

; . . . L'analyse de la situation d'interview m'a révéle
sont plaquées sur des pratiques informatives -

nordinai " 4 quel point jtavais évité d'entrer dans les détails
ordinaires

‘parce gue j'étais gé&né de le faire, en grande partie
4 cause de 1'insuffisance ou de 1'incohérence du
. ride d'entretien : Jje ne savais pas tro ce gue
B - Entretiens avec des "non-usagers” ? . . ?. . . p'
je cherchais aussi, Jje ne pouvais guere exiger des
. ) . . . . détails et Jje percevais la suspicion (peut-8tre

Je ne reviens pas sSuX la dénomination, symptome

' : . : . s imaginaire)} «chez mon interlocuteur. La situatien
de l'influence du terrain sur. l'cbjet. La critigue

. 5 . P AR fut bien différente pour l'enquéte sur les réseaux
essentielle & mon avis réside dans la similitude

d'information ofi j'ai u demander des récisions
trop grande des deux qulles d'entretien (usagers, J ® P

i, beaucoup plus grandes car je maitrisais l'objet et
non1;sager5). Les s;tuatlons d‘entretlen étaient

. les outils me semblaient adaptés.
radicalement différentes et le guide ~adopté P
cherchait & faire une synthdse impossible. Ce-

la affecté négativement  1es deux groupes

, . C - Entretiens avec les usagers (aprés usage de Telem).
d'entretiens.

s NP S . ' . La .situation fut dans ce cas trés particuliére et
“J'ai. sollicité des interviews en porte—a—porte ] ]

) A . déterminante. J'observais 1l'usager de Telem souvent
sans prévenir, en choxsxssant seulement las zones

.. 2 son insu et Jje l'abordais des u'il awvait £ini,
de résidence = (des HLM. .Ges - immeubles - ‘en J : 4

s ey 2 our lui roposer une interview. On eut imaginer
co-propriétés et des re51dences grand standxng,- P prop B el '

. aprés ce que 1'al écrit sur les rdgles d'interaction
plus des commerces)r Je suis toujours étonné P 9 b 9

: . : en lieux publics, la double agression gue représentait
du taux de refus asseZ' falble rencontreé par “ce p ! g q p

mon int nti : ‘Btre observé et &tre bordé
type de démarche. Ici la difficulté a été accrue ervention £ ohse € a

. s 4 brutalems i'ai du courir aprés certai i &taie
par ~l'imprécision de mon statut. et du théme de- ntalement (3'ai du co pres tains qui etaient

: . Cxtad ‘ rtis trés  rapidement du termi 1}. Apré oi
l'entretien. J'ai ete_ pris pour un demarcheur. : part rés - rapidement d inal 1) pres aveir

pour un agent des PP venant voir si les gens utilisé wuwn appareil inconnu, parfois inguiétant,

P . : - mon arrivée ne ouvait signifier ue deux . choses
étaient - satlsfalts de 1eur telephone,_ pcur un . P 9 9 _

. ; -

Confldent meme. L‘enchalnement des trois themes pour l'usager T

.'Iretenus (rapports 3y 1a technlqué ) é a - Il avait mal agi, il allait &tre sanctionné.
. B v - .’ -

3l'adm1nlstrat10n ' et . prathues" d‘xnformatlon) b - On cherchait & lui vendré quelque chose et Telem

. " A : ] s > - T - _ i
n*‘était pas évident et montre A quel poxnt le. n'était qu'un piege; qu'un attrape-curieux.
gulde cherchait y- couvrlr plus;eurs champs, au

- : Cette impression était c¢lai vécu a ing
,cas-=_ou la 1um1ére v1endra1t des donnees d impres ait rement vécue par certainsg,

frecﬁeiliies': or ef est 1e chercheur 'qul donne mais, ' dans tous. 1es'l°?5' .j'étais' persuadé qu'ils
l'éclaifége et i1 étalt plutot palot 3 cette pouvaient me percevoir uniguement de <&ette fagon.

étape " de Y enquéte. La réflexlon . sur .les o ~ Aussi, je passais le plus clair de mon temps, dans l'en-
1nnovat10ns technologxque n'etalt pas assez avancee ' o '

.notamment mais a benef1c1e _pourtant.  dé cette
approche large. LT
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tretien, 4 me laver de tout soupgon, en mettant & l'aise,

en évitant d'entrer trop dans les détails, en insistant,

sur le fait que 3je ne voulais pas déranger (ce qui
m'a amené & anticiper une demande d'interruption de
l'entretien, gqui n'aurait peut-8tre jamais é&té faite).
L'entretien. a été constitué souvent d'une observation
par l'interviewé ("gu'est-ce-qu'il me veut ? Pourquoi
ce dispositif machiavélique ? Comment puis-je m'en
sortir rapidement ?"! et de dénégations de ma . part,

destinées & corriger les impressions. gue je supposais

que l'interlecuteur avait. Pour beaucoup, c'était nma
propre culpabilité qui était en jeu et -je me livrais
a une auto-justification permanente.

I1 ;'agit d'ailleurs d'une constante dans la position
de l'engudteur : il vit en conflit entre la nécessité

d'obtenir une collaboration "volontaire" et "spontanée"”

&t ne peut masguer son objectif qui- consiste A sougirer

des informations. Il s'ingénie ainsi & dénier sa propre

position {"je. ne suis' pas ce gue je suis"} pour "faire
comme si' il y avait une relation de confiance spontanée
entre - les deux interlocuteurs. Je fournis 1& une
illustration supplémentaire de la  thése avancée dans
le troisizme chapitre, & moins.que cette thésé ne soit
que la. ratlonallsatlon de mon propre trouble 3 ‘elle
l'est sans. doute aussi et, par 13, humaine. et valable
au-deld de mon expérience (1).

Choix des terminaux : Il s'est fait_suivént un principe:

d'économnie avanf tout_(avoif_l’assu:an:g;dé:renéont:ér
suffisamment d'usagers en une journée) puis de di#ersifi-
cation. La variété est donc relatlve ‘et les 1nterv1ews
- réalisées’ & la Poste pésent le plus lourd. A noter
‘gue . les six dernlers 1nterv1ews ont ‘ete realisées a
domicile apres .avoir pris rendez- vous sur le lleu d im-
plantation  du terminal (4 a la _Gg;e, 2_ & Beaulleu)

(1) Sur tous ces 901nts de methodologle, on llra avec

profit: DEVEREUX (G.) . - De l'angoisse & la methode_

.dans lesfsciences_du comportement. Flammarlon, 1980.
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mais le cofit en temps est extrémement é&levé car
tes refus sont beaucoup plus nombreux. L'étude
des refus est cependant toujours intéressante et
fournit des informations & ne pas négliger (voir
le texte).

'I1 edt été souhaitable, ainsi gue je 1'ai mentionné,

de multiplier les interviews d'usagers & domicile
et de réaliser d'autre part un guide d'"entretien-
minute” pouf l'usager dinterrogé. sur le champ , comme
me -1'avait suggéré Claude GRIGNON. =~  Cette ambi-
gulté maintenue m'a obligé parfois & passer au

plus vite sur certaines guestions en faisant une

. sélection spontanée lorsgue l'usager semblait pressé

certains oublis importants en ont résulté. La

sélection des interviewés a été totalement absente

au départ : j'abordais tous les usagers. Par la
sujite, le grand nombre de. jeunes de moins de 20

ans environ déja interrogés m'a conduit 34 ne plus

en interviewer. Deux interviews seulement n'ont
pas &té traités dans la typologie {chapitre 2)
car il s'agissait d'adolescents, dont les réponse#
avaient été trés lapidaires et qui auraient hécessité
une ‘investigation spécifigue en taﬁt que groﬁpe
arage.” S

La population ainsi obtenue n'est pas trop éloignée

de celle qui utilise Telem, telile que les sdndages

faits 1'évaluent. J'ai cherché, gréce aux "non-

usagers EY elarglr le spectre social, sans entrer

dans une loglque de la représentativité statlsthue:"

‘mais pour . obtenir 1'éventail le - plus’ vaste

ar’ attltudes vis-a-vis des 1nnovat10n5 technologlques,
pour prendre la mesure. des comblnalsons possibles
entre les dispositions gue j'avais degagees. C'est un
préalable intéréssant & L' lnvestlgat;on et c'est
aussi une gafantie pour situer_'l'éChelle de ses

observations sur un groupe précis : mais pour une

investigation appfofondie, il convient d'abandonner
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. N ) N - Combinée : A partir des réponses A4 des guestions
cette observation systématique de tous les groupes

) ] ] o variées (opinions, comportements, expériences)
sociaux. Certains groupes sont particuliérement .

. o . L considérées ensemble comme des indicateurs d'une
pertinents pour 1la vérification d'hypothéses et leur

. . . . B . . . disposition (enracinement/déracinement, innovation/
affinement : il serait ainsi nécessaire de cibler

. . périmation), chaque .interviewé regoit un certain
maintenant 1'observation autour de deux groupes

particulidrement porteurs de “ltutopie techniciste” nombre de qualificatifs résumant les dispositions

i ) . L. . principales dégagées. Sur une fiche & perforations
ou au contraire de prendre ceux a qu1 1ls s'opposent,

latérales (vivent les trucs et les ficelles !)

r

ou .encore de trouver des lleux ou leur confrontation L. . . L. .
jtai. inscrit toutes les caractéristiques socio-

est active. La demonstratlon falte au chapltre 2 n est i i . L. . .
culturelles ainsi gque les dispositions dégagées
guére rigoureuse de ce poxnt de vue et constltue un B : - :

et gquelques réponses a des questions de comportement
echafaudage d'hypotheses que 1es questlons posees dans

supposées intéressantes A tester. J'ai pu ainsi:.
l'entretien ne permettaient. pas de ‘tester. De méme, ’

. . . . . rapidement faire des croisements multiples entre
les interviews ont ‘eu lieu au dom1c11e ou dans les

réponses, et entre réponses et caractéristiques
lieux publlcs .+ il est fort “difficile d appreCLer la

de 1'interviewé. Cet. utilisation. n'avait pas de
nature de leur articulation avec le lxeu de travall‘

prétention statistique mais permettait un test
et la corre5pondance _éventuelle de ces espaces ‘avec

- L L . rapide pour les hypoth&ses les plus variées,. dans
las statuts qui y sont joués. or le travall, les : :

o ) . ; la 1limite des données disponibles et de la.validité
qualifications qui ¥ sont eprouvees, les experlences Co i oo . ‘ o o
s : L de leur codification.
qui y somnt faites, et 1eurs artlculatlons avec d'autres T
sphéies me sont apparues cruc1a1es : est ce seulement : ) - - . ) . ' C ] )
- - Typologique : chague entretien a pu servir d'illustra-
tion au groupe auquel je l'ai agrégé,. les types étant

>

_constitués & - partir -des codifications établies

parce que pre01sément ila sphere du trava11 etalt '

1nsa151ssab1e par l‘observatlon prevue 2 ou parce que

1e concept d'lnfrastructure sortalt de | ses oubllettes : . . R
. T ci-dessus et des lignes de force. des hypothéses. . .:
- _ subreptlcement ?  Aucun outil adapte n ex1sta1t pour . ; : R :

. ) . avancées (travail-consommation, "“capital”, K culture}l,
vérifier tout cela et senles les déclarations des usagers. B : ; - T : _

_ ¢ . technique, scolaire)., ...

sur leurs expér;ences ont pu etayer de fagon elementalre ’

ces hypotheses.
Traltement ;- chaque entretien o a :-ete ‘ transcrlt -
oo -1ntegra1ement et soumls ‘a tr01s utllxsatlons dxfférentes

T e

v -~ LES SONDAGES .
- . Individuelie - :. chaque acteur enquete déqage une_ i ) o . - ..
: Un exemplaire du mini-questionnaire passe a tous les usagers’
coherence, des 1lgnes de Eorce, de clivage qul- S ' T .
- . : pendant deux  péricdes de 15 jours se touve. en..annexe. -Sa
fournlssent 1a, matlére & un. va-et- v1ent entre R R - T : _ ) i
: o Tl brieveté se. justifiait & .l'origine par .la volonté de le
fOImallsatan et observatlon. A -partlr d'un tralt . o o ) ; : L
L faire accepter.plus facilement des usagers . gui n'y verraient
_observé, une ebauche de mlse en forme se falt ‘gui ' i :

*

R ) . pas une perte de temps ou une  indiscrétion trop grandes.
Jconduit & reprendre tous :les aut;es- 1nterv1ews o . : R

pour vérifier sa. pertinence. . o . C cooe Tt T : o S
|
|
|
|
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or, 1'expérience a montré gue quelques questions
supplémentaires, aussi succintes, n'auraieat pas bloqué

celui qui répond, gui 'a déja fait le pas décisif quand

il a accepté de répondre. En fait, je craignais de surcharger -

les hdtesses qui devaient faire le travail, et surtout, je
ne contrdlais pas du tout 1'intér&t scientifigue d‘'un tel
guestionnaire. Je répondais 4 une demande qu'il me semblait
aveir hentendué, de la part des promoteurs du systéme par

exemple, soucieux de savoir qui utilisait Telem : une

‘réalisation contrdlée dé ces sondages n'était gudre possible

techniquement et peu’  argumentée théoriquement. BAussi les
conditions de passation ont pu varier selon les terminaux,
ce qui relativise, s'il en &tait besoin, la validité de
tels chiffres. Ainsi, & la galerie marchande, les hbtesses
ont rempli - elles-mémes le guestionnaire en interrégeant
systématiquement +ous les utilisateurs pendant une  semaine
{sondage Beaulieu 1 ) puis pendant 15 jours (sondagé Beaulieu
2) mais’ :avec une’ ouverture du terminal limitée de moitié

dans cette deuxidme période. A la Poste, 1'hdtesse a fait

remplir. les premiers questionnaires par les usagers (Poste
1), ‘puis leur a demandé de déposer eux-mémes leur papier
dans une urne sans qu'elle’ intervienne (Poste 2) : elle
était abSénte' entre 12 H et is_ H.'albrs qué' le terminal
‘fonctionnait . cependant. - A 1la Mairie, “le premier sondage
a échoué pour cause de panne du terminal, le second a permis

de vérifier le, faible nombre d'usagers. Ils devaient remplir

eux-mémes leur bulletin sur demande de 1'hétesse.

L'intérét des chiffres ainsi obtenus réside dans la. relativi-
sation _des' chiffres de consultation qu'ils permettent.

Nous ne cConnaissons pas la méthode exacte de calcul des’

consultations qui aboutit. aux chiffres fournis au tableau 2

-lannexe) - par les’' services de Telem. La comparaison’ avec

les sondages due nous -avons faif permet defsuﬁééséf“QQ’il
faut diviser par 3 {au ‘moins) "le’ nombre’ de cohsultations
pour -‘obtenir ' le ‘nombre: d'usagers. (DénS”“ies:_éhiff?ésﬁ“des
consultations sont en effet incluses par exemple, celles

que font les hitesses pour attirér_l'attention dgs—paSSants}.

ANNEXES
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[ 4

10
11
12
13

Centre Social Bellevuor.
Mair:e Annexe Chantena..

tentre Kégional d'Intormaticn Jeunesse,

Agence Régionale ¢'lInformation des Poxtes.

Hecette Principale des Postes.
Hall @ iccueil de Ya Mairie.
Dffice Public d'H.L.K.

Antenne Administrative Barberie.
C.R.0.U.5.

Centre Social Port Boyer.

hntenée hdrinistrative RARZAI -
Centre Social la Pilotiére.

Hairie Annexe Doulon.

14
15
16
17
18
19
20

22
23
24
25
26

Antenne Administrative Secteur sud.
Centre Commercial Beaulieu.

Centre Social Clos-Toreau.

Gare S.N.C.F.

Centre Social Malakoff.

Maison quartier Doulon.

S.U.I.0. {Université),

F.T.T. Beauséjour.

Caisse d‘Epafgne.

Butualité.

syndicats (€.G.T., C.F.D.T., F.E.N.}
P.T.T. Rollin. ) ’

Aéroport.
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'_=c¢§,._

Intensite de l intervention des hotesses vis‘a

S newtre 0

vis des usagers de Telem '

= Non relevéa
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Municipalita o oD |k T |<T [ <
Mairie Mantes c pa |+ v | 4+ . -
Mairie Annexe Ehantenay P u | + - - - -
" Doulon . P u |+ - o + -
" . Secteur Suz P u + - - + +
" Barberie P u + - + . +
" Ranzay P u » - ? Ry +
Sous influence municipale
Cantres Socio- Culturels Seilevue P -y + - - - -
: . °1lmtiere P U +- - - - -
~ort Bayer E u + - - - -
Elos Toreau P u + 7 ki 2 -
Malakoff P u |+ 2 7 ? ?
Maison de quartier-Doulon +
OPHLM +
CPIT
- Rscette nrincipale -
Beauséjuur - L
. Rollin +
Agance des pnstes ey
Unlvers1té Jaunesse
CRIJ *
g SUID 1 SR A
- CROLIS o
Transports L

< Feu favnrable -_‘ .

ANNEXE 2

TELEM

NANTES

STAFISTIQUES DE CONSULTATIONS

cu 1.4.82 au 231.3.83

¢ S.N.C.F. H
: Beaulieuw Centre Commercial

: Nantes R.P. - PTT - H
: Aéroport o
: C.R.0.U.S. Université R+

: Hall d’Accuell Mairie

C.R.I.J. Information Jeunese:
: Calsse d'épargne t
1 Maison Quartier Doulaon oot

1+ P.7.7. Nantes Beauséjour
: Mairie Annexe Chantenay :
: 0.P.H.L.M. ] L
1 P.T.T. Nantes Rallin :
: 5.6.0. Centre serveur Telem

: Mutualité

: C.G.T.

: Mairle Annexe Barberie

: C.5.C. Port Boyer

: C.S.C. Gellevue

: Antenne Ranzai .

1 Mairie Annexe Doulon H
;. C.S.C. Pilotiére o
: Antehne Secteur Sud
3 F.E.N.

r CLF.DLT.

1 C.5.C. Malakoff’

+ L.5.C. Clos-Toreau :
: . Service Universitsire d*In-
: formation et d’Orientation

Bee2

3253
3051

1458
306

1167

58S
502
432
387
378
361
352

Dates d'installation

:+ Septembre Dicembre
13802 :
H 10601
: 7275«
H 3484 »-
;2582 &
H 2578 t -
H 2515 H
: 1268
931 :

K71

171
146

C.8.C. = Centre Socic-Culturel.

RPN T




| BEAULIEU 1

BEAULIEU 2{ POSTE 1

IER SONDAGE ! ECHANTILLON PEME SONDAGE | BEAULIEU 3 POSTE 2 METRIE
MARS 19813 {(N:134) {N:66) (N:63) : N:44 N: 25 Jutr 1983 & 1 147) (N : GO) N 27
(ANNEXE 3) USAGERS  MON USAGERS {mi-temps)
 SExES 3 % % 5 - % SEXES % % ¥
HOMMES 108 70,1 |47 71,2 | 34 54 3o 68,1 11 44
_ HGMMES 105 71,4 1z 53,3 20 74
FEMMES 46 29,9 |19 28,8 | 29 46 14 31,8] 14 56 _
; ; FEMMES 43 28,5 28 46,6 7 25,9
C.5.P.
AGRICULTEURS - - - - -. - - 1 2,2 - C-8.p. .
. . - 1
COMMERCANTS-ARTTSANS 7 4,5 01 1,5 | - = 3 6,8f 3 12 |
5 P i AGRECULTEURS t 0,7 - - - -
CADRES SUP., PROF. LIB. 29 18,8 !11 16,6 i 5 7,9 5 11,3] 5 ; _
: ; ‘ 3 . ! COMMERGANTS-ARTISANS , 10 6,8 2’ 3,3 - -
CADRES MOYENS 26 16,8 | 8 12,1 ° 9 14,2 4 1o - 22,7 4 16 ; E :
. L . : ! C'ADRES 'SUP. PL 11 7,5 4 6,6 5 18,5
EMPLOYES BUREAU ET PUBLIC 25 16,2 . 17 -25,7 | 13 20,6 5 11,3, 4 16 ;
: : ; CADRES -MOYENS 29 19,7 - 0. 16,6 6 22,2
EMPLOYES COMMERCE 4 2,5 - - P20 3,1 - - i3 12 : : o "~ .
- i EMPLOYES DE BUREAU ‘ 27 18,4 12 20 2 7,4
GUYRIERS 15 9,7 1 B 12,1 2 3,1 3 6,8, 3 12 : 1 : .
. : EMPLOYES COMMERCE et PUBLIC ; 3 2 v 1,7 1 3,7 .
.RETRAITES ., 8 5.7 2 3 2 3,1 - - - - i .
OUVRIERS i 17 11,6 5 8,3 1 3,7
ETUDIANTS 29 18,8 | 8 12,1 | 24 38 15 34,1 1 4 . ,
y 1. | RETRAITES : & 4,1 1 1,7 - -
AUTRES {dont S.P.) 11 7,1 | 5 7,5 4 6,3 12,2001 4 ; r
N : - - i ETUDIANTS : 33 22,4 22 36;6 29,6
CHOMEURS - - 37 4,5 | .1 1,5 - - - ; T
_ ' | AUTRES dont SP | 8 5,4 1 i,7 14,8
NON REPONSES - - 3 4,5 | 18,5 1- 1 L , :, :
© CHOMEURS , 2 1,3 1 1,7 - -
‘ | NOM-REPONSES - - 1 1,% _ -
NIVEAU D'ETUDES 5
CEP et sans formation 12 8,4 - - - - - - 4 16 ! ;
. i NIVEAU D'ETUDES
cap 24 15,5 | - - 6 9,5 6,8/ 8 32 | ——
BEP/BEPC 23 14,3 - T 57,916 13,6 2 B | CEp et sans formaticn 8’ 5,4 1 1,7 - -
BAC 3 19,40 - -~ ] 24 38 “14 3,8f 2 B g 43 29,2 5 3,3 5 11,1
. : 5 ]
BAC + 2 ou 3 21 13,6 | - < 7 11,1 15,97 2 8 %BEP/BEFC 16 10,9 12 20 2 7,4
BAC + 4 ou +_° 28 18,2 | - - {11 17,41 8 181 4 16 . g 31 21,1 24 40 6 12,2
Scolaires {-bac) itz 7.8} - - 8 12,6 - " - - iBACH+2o0u3 25 17 9 . 15 6 22,2
R 3 8- - 3006 13,6 3 12 e iaons 9 - 8,1 6 - 1o A 14,8
: - Scolaires {-Bac) 14 9,5 5 ‘8,3 5 18,5
. RGES L . . AR i :
. Rp—— : . N.R. 1 0,7 1 1,7 1 3,7
11-17 ANS 13 8,4 | 46 9 14,2 = - = : :
g-22 25 16,2 | 11.16,6 | 14 22,2 157 34) 1 AGES
3-27 29 18,8 {16 24,2 | 9 14,2 | 10 22,7 1 - S .
28-32 20 18,8 [14 21,2 | 10 15,8 }. 4 . 9,11 6 24 | 11-17. Bns 15 10,2 70 1L,8 6 22,2
33-37 24 15,6 | 7 10,6] 10 15,8 | 5 11,3} 5 20 |18-22 24 1843 A4 23,3 2 7,4
8- 46 1t 7] 10 15,1 5 7,971 2 4,5 1 4 | 23-27 26 o 14 23,3 7 25,9
47-53 lo 65 4{ 1t 1,5 1 1,5{ 2 4,50 7 28 |28-32 34 23,1 ‘5. 8,3 2. 7.4
4-62 7. 45} 2.3 2 3,5 37 &8{ 2 313-37 15 1o,2 & 1o 3 1,1
.62 6 3,9 ] -1 1,5 1 1,5 3. 6.8 2 38-46 14 +9,5 4 6,6 4 14,8
R R - - - =Th = - 4753 .9 6.1 2 3,3 - -
54~62 5. 3,4 . 3 - 1 3,7
\ + 62 3 2 7 - - - -
NR - - 5 8,3 2 7.4
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v - :
= = ) — . i
% 5 o o FICHE D'OBSERVATICN
B z ,*.3 o
< =}
- + E 4+
o o g 9
- O o
> 9] [+
SR
a . ;
. a ™ ~ ™ P ™~ Age approximatif :
s = * + + + + + + + + ) SeXe.rueiiinaans @
=i = = a = = s . P
o = = = = Autres indications déduites
(sur le quartier, profession, etc.} ‘
- ~ 9
5 o o £ P £ d'aborder 1' il - MStif de la prése Voir Telem
3 - Mo sEsence .
H we £ ; g o o =g 5 (f:" _Facon d aborder apparel S - Hotd de la prsence : )
B S @ . . : s -
Qé 26 6 ;9, . (g ‘g (5 ) =] [¥] . Autre renseignement cherché
= - - U 6 5 @ E = . Attente
< x = = = 5 = u P
= = =t 5 . Passage
. = t S0 4 = o o 0 ‘ .
= o s o Tz ) & &= - Attente aprés un.autre usszyer ou non ?
24 % . - Gbservation prolongée avant ou non ?
L} . ;
= 8. Vo - Lente, rapide.
— = Q U - =
e E R ; - Directe, par d-coups.
= , ) H
~ zZ u o .E‘ RS - Assis, assis de cBté, debout.
bl - H s - - e e e
L =) o o E ¢ 0@ @ i A © o - Autorisation demandée ou non.
= =1 = ] [¢] ] e E : : :
= Z ezt P = 8 3E 9 o " - Utilisation scul ou & deux ?
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VOTRE _JOUMNEE D' INFORMATIONS Date : .. ... crrinnnran
WITT T ST e e T TS ST Nt e a g A ——

= AIDE-MEMOIRE -

_ SOURCES D' INFORMATION
Notez Seulement sans détailler :

RADIO - TELE

le nom de la personne ou du moyen d'information, EMPLOY DU TEMPS JOURNAUX ~ AFFICHES FAMILLE AUTRTS RENCONTRES

ETC

le cu les sujets de conversation cu d'information,

"= l'androit exact. :
. REHCONTRES AVEC

VOISINS
. S DX '1'_108 ; . AMIS
EMPLOYI DU TEMPS ) RADIO - TELE ' # AUTRES RENCOMIRES | FAMILLE
) < - MEME SANS DISCUSSIO]
. JOURNAUX - AFFICHES ) FAMILLE { : DEMARCHES-
Ere - —_ &X. : Poste, Séturité
finglale, Mairie, EDF
LEVER - PETIT DEJEINER .
- Etc.
ENFANTS — ECOLE . ‘ ' : : REPAS DU MIDI

RETOUR DU TRAVAIL
DE L'ECOCLE

REPAS DU SOIR

SOIREE

. TRAVAIL .
bureau, atelier,
wagasin, chantier, . : )

O e . . R : SN PO NUTRES ACTIVITES




GUIDE D'ENTRETIEN TELEM

INFORMATIONS - QUARTIER

- A PARTIR DE L'AIDE-MEMOIRE
I.i Reprendre la journée depuis le début
1.2 Pour chaque Information obtenue par une rencontre

- A gquel endroit exactemanf 2
.~ Que faisiez-vous & cet endroit ?
- Combien de fois passez-vous la par jour, par semaine ?
- Qui avez-vous rencontré ? (caractéristiques sociales)
- Quels liens avez-vous avec cette personne ?
- Etiez-vous seul ou & plusieurs ?
- Qu'avez-vous retenu de la discussion ?
~ Cette information vous a t-elle fait changer d'avis ou décider
quelque chose 2
- Avez-vous cherché & savoir quelque chese ?

- Quels renselgnements cu opinions avez-vous fournis & cette personne

I.3°Pour’ chaque information obtenue par les médias

- Tous les jours ?

- A quelles heures ?

- Pourquol ce choix précis ? (ex. Europe / Inter, O.F. / Presse Oc.})

- Qu'avez-vous retemu ? : o g B

-~ Vous rappelez-vous d' autres informatlons que vous avez trouve moins
meortantes ?

- Quelles émissions écoutez-vous (regardez-vous) ?
Quelles pages llsez—vous ? (locales, annonces, décés. ~ naxssances,
services.,.) . _ ) ;

- Avez-vous parlé de ces informations avec‘des'gens (famille, amis,
collegues) ?

- Est-ce que ga change quelque chose dans votre vie quotidlenne o

dans vos opinions ?

-

{famille,

41 = LA SANTE

L5 médecin

Les médias

~ Dans guels domaines seriez-veous préts & vous former, a
apprendre ?

Quels moyens préféreriez-vous 7

Hif » VOTRE DERNIER CHANGEMENT DE SITUATION PERSONNELLE 2

travail, administratif ou autre}

- Vous étes-vous'infprmés auprés de d'autres personnes avant ?
Buprés de qui ?

- Les informations-qu'elléé vous ont donné se sont-elles révélées

‘ exactes, suffisantes é

- Comment avez-vous pris la décision ? (s'il vy a lleu)

- Quelles demarches avez-vous du faire ?

- AvVez-vous €u un coup de main de certaines personnes.?
{ex. parents, voisins, assistante sociale)

~ Quels problémes avez-vous rencontrés ? (formﬁlaires,_dossiers,
déplaceménts, guichets) e

- VOtre.expérience_vous a t-elle fait'changer vos habitudes 2

- Avez-vous aidé ou orientd d'autres personnes pour ces démarches ?

(Des enfants s'il y a lieun)

- Vous allez voir un médecin précis 2 -

- Comment avez-vous choisi ? Pourquei 2

= Quelles discussions avez-vous avec lui ?

- Queiles discussions aimeriez-ious aveir ? :
- Quand il vous donne un traitement,-qu’est-ce que vous 9 changeg ?

- A partir de gquelles informations ?

- Ecoutez-vous des émissions sur la santé.?

=~ Lisez~vous des livres, des revues ? :

- Avez-vous par exemple retenu quelque chose d'intéressant pour
vous dans ce gue vous avez eu comme informations récentes.sur
ce sujet ?

- Est—ce que vous avez changel certdlnes de vos habltndes a partlr_
-de ces informations 7

- Votre famille vous donne-t-elle des conseils: ?

Votre famille vous donne-t-elle des'éoups de mains 7’




Y'a t-il gquelqu'un & gui vous faites confiance pour ces guestions

de santé ?
IV - LES LOISIRS {Des enfants, s'il y a lieu)

- Comment se passent les loisirs de vos enfants ?.
- Vos enfants font-ils une activité 7.
- Comment avez-vous choisi cette forme de loisirs 7
" - En avez-vous discuté avec certaines personnes 2 Qui- ?
- Avez-vous eu des informations la-dessus par la radio, la télé ou
le journal ?.
- OG vous étes-vous renseigné pour les adresses 7
- Quelles difficultés avez-vous rencontrées ?
.~ Avez-vous contacté les travailleurs sociaux du quartier ?. Le Centre
social ? ) o .
- Avez-vous orienté des gens ou aidé certains pour les loisirs de

leurs enfants ?
V¥ - LA CONSQOMMATION

- gu faites-vous vos courses ? Poﬁrquoi ce choix ?

_—»Avez;vous des conseils, des tuyaux par vos amis, votre famille,
vos voisins ? ' ) 7

- Discutez-vous avec des gens des meilleurs magasins; des:neiileurs
produits ?‘

f=.Que faites-vous des prospectus, des journaux gratuits ?

“—.Allez;vous dans plusieurs magasins ayanf de choisir’ ? Pour quels
articles ? . ' - . o

~ achetez-vous par petites annonces ? {ou vendez)

- lisez-vous dés rewies de consommateurs ? Ou les-articles sur la
consommation ?

- Est-ce que vous demandez & vos voising ce qu'ils pensent des

" achats qu'ils ont fait ?

- Quel est votre dernier achat important ?

Est~ce ‘que vous

- Comment avez-vous procédé ?

- avez-vous réfléchi longtemps ?

- Comment évez-vous choisi l'appareil {le meuble} et le
magasin ?

- Avez-vous été aidé dans votre choix par quelgu'un ou

avez-vous cherché 3 le faire ?

- Etes-vous satisfait de votre achat ?

- Avez-vous demandé un crédit 2.
- puels problemes cela a t-il posé ?
- Vous arrive t-il de rensgigner des génS, de leur donner

des indications sur les affaires & faire, sur les pro-

duits a éviter ?

5

De les aider & aller choisir sur place ?

connaissez Telem ?




GUIDE D'ENTRETIEN

A l'entrée (non-usagers)

- Je fais une enguéte pour la Direction des Télécommunications,
sur les moyens de communications et le téléphone. Acceptez-

vous de répondre 4 quelgques qizestions ?

Aux usagers.

- Je fais une enquéte pour l'université sur Telem que vous
venez d'utiliser. Acceptez-vous de répondre 3 quelgues
questicons ?

(81 refus) - Je peux me déplacer chez vous & un moment ol

vous £tes plus disponible {rendez-vous).

Présentatio

Non usagers
et usagers

(avec variante)
- Nous faisons cette enquéte 3 1'oceasion de 1'installation d'un
systéme d'infomation Telem par la mairie de Nantes. Je vais
vous. poser quelques guestions sur les moyens d'information

gque vous avez et sur.les techniques &n général.'

Ii_ne s'agit pas d'un questionnaire mais d°une discussion. Vous

pouvez répondre aussi’ ionguement gue vous le souhaitez. Accep~ .

tez-vous que j’enregistre notre discussion ? (parce que ga

n'évite &'écriref. Sinon, je peux prendze des notes...

les questions sont regroupées en thémes dont 1l'ordre peut

varler pour faciliter l'enchalnement du propos de 1'interviewé.

USAGERS UNIQUEMENT
- Vous connaissiez Telem avant auvjourd'hui ?

. , — vwous llaviez d€j3 utiliss ?
.51 oui

- comeent en” aviez. vous entendu parler ?

Vous &tes venu spécialement pour consulter Telem ?

- Qu'est-ce que vous en pensez ?

- Racontez comment s'est passé 1'intefrogation

- quelle.questién ? upe ou plusieurs ?

- information ébtenue ou non .

-~ renseignement crit ou nén’

- astres informations notées en cours de
manipulations o .

~ avez-vous eu des probldmes i:our le.rﬁanipuler ?
{quelles difficultés exactement 7)

d'oll ¢a vient & votrxe avis ?

- Que pensez-vous de la présence d'une hotesse & coté ?

- vous a-t-elle aidé 7'

Scuhaitez-vous des informaticns.plus précises. ?

- 5i on vous avait proposé une fiche ou un guide, vous auriez

préféré ? Pourquoi ?

~ A votre avis, tout le monde peut se servir de Telem ? -

- 5i on distribuait c_es._appareils a domicile; Ga vous intéresserait ?




RESEAUX - INFORMATION - ADMINISTRATION
TRAVAIL

- Vous &tes depuis longtenps & Nantes ? et dans ce guartier ? . .
a3 - vous faites quel travail ? depuis longtemps ?

(itinéraire résidentiel) . R _ . "
- qu'est-ce gui a thangé ces derniéres années dans votre travail 2
~ Votre famille habite dans la région ? .
-~ ¢a pose des problémes pour vous ?

- Vous voyez souvent votre famille ? ga corpte pour vous ? N . ars .
i - vous avez eu affaire & l'informatigue ?
- Vous connaissez beaucoup de gens sur Hantes ? sur le guartiexr ? : L .
k {écrans, claviers, ordinatéurs)
- Vous faites partie d'assoclations ?

- vous aviez une formation ? vous aimeriez en avoir une ?

-~ Vous vous plaisez dans ce quartier ? ) R ) .
- --est-ce que vous préférez votre.travail comme il est maintenant

- Est-ce que vous le trouvez bien placé ? sq e s
9 r ou comme il était avant ?

- Si ¢on vous proposait une bonne situation dans une autre région, . . ) .
=11 ¥ a des-gens qui ont dumal & s'adapter ?

vous partiriez ?

{variante /pers. &gées : si vos enfants devaient partir ...; i
. 7

vous -les encourageriez ?7) TECHNTQUES
- Quel moyen. ge transport utilisez-vous ?

oz . - . - vou 2
- le téléphone, vous l'utilisez surtout pour quoi ? s vous intéressez aux nouvelles techniques ?

— — L]
(variante : vous vous servez Gu téléphone parfois ? gst-ce qu 11 ¥ @ une invention récente qui vous a marquém ?

- quels appareils possédez-vous ?

-

pourquol

- ga vous arrive de vous en servir pour avoir des renseignements .
administratifs ? (par exemple, la Sécurité Sociale, la Mairie) - téléphone
- vous préférez écrire, téléphoner ou vous déplacer ? = -télé‘”.ﬂo“

- machine & laver

- en general vaus obtenez ce que vous voulez avec les admnis- . ‘ - lave-vaisselle

‘trations 7, - éléctroph:c.me -~ chalne Hi-Fi

- qu est—l:e qui vous embé&te le plus dans les démarches - ~ magnétophone

admi m.strat:.ves ? - calculette

- pour des horaires de bus ou Ge trains, comment vous faites ? o - appareil photo-caméra ?

- pour vos loisirs, le télephone vous sert quelquefo:.s '? .
-.vous. lisez un journal ? les gratu:.ts qu’t ‘on a dans les bo:.tes aux et dans votre veiture ?
Lo lettres 7 - - . . . -
P P - vOus en prenez beaucoup soin 7
- qui s'en occupe surtout ? (homme, ferme, enfants)
- _qﬁ'est—-ce gqui est indispensable pour vous dans tout.gé 2

- paxmi vos amis, il vy en a.qui s'intéressent a4 la technigue ?

le changement technique, vous: trouvez que ga va tr0p vite ou

gue ca va pas assez vite . ?




~ on parle des ordinateurs & la maison, gu'est-ce que vous en
- pensez ?
- vous vous servez des guichets antomatiques des barngues ?
(si oui), vous préférez ¢a a-la caisse habituelle ?
- est-ce gue vous jouez aux jeux électroniques. ?

et vos enfants 7

£i la guestion n'est pas venue :

Je vais

-.dans votre vie de tous les jours, est-ce que vous &tes souvent
pressés ¥

- ga vous arrive d'avoir l'impressicn de perdre votre. temps ?

vous demander quelgues renseignements plus précis :

- votre professien exacte, cellie de vos parents.

(si retralté profe551on exercée)
- votre niveau d'études ) o
- votre age
- votre situation familiale

- Btes vous locataire ou propriétaire ?

Arre e

e - L]

Hone {entourer la lettre | j
e correspondante)
Profession : : j
(préciser)

Quartier :

Niveau d'études

L

Certificat

CaP

BEPC - BEP ou éguivalent

BAC.OQ éguivalent

BAC + 2 ou 3 (DUT, BTS, Licence ...)

Oooooo

BAC + 4 ou 5 ou + (Maitrise, Grandes
Ecoles ...)

ngo

Sexe : F|{entourer la lekttre

correspondantc}

Profession :

(préciser)

Quartier :

Niveau d'études

Certificat

CAP

BEPC ~ BEP ou équi&alent
BAC ou €quivalent

BAC'+ 2 ou 3 (DUT, ETS, Licence. vel

BAC + 4 ou 5 ou + (Maitrise, grandes

Ecoles ,..)

(.

L

DDDDDD[

Age :

L

Sexe (entourer la lettre [_j

correspondante)
Profession : : : 1§
{préciser}
Quartier : | i

Niveau d‘études

Certificat

CAP

BEPC - BEP ou éqnivalené.
BAC cu. equlvalent .

BAC + 2 cu 3 (DUT, BTS, Llcence i)

bonoooc

BAC + 4 cu 5 ou + {Maltrise, grandes
Eceles ...}

Sexe : {entourer la lettre

correspondante)

Professicn =

(pféciser)

Quartier :

Niveau d'études

Certificat

CAP

BEPC - BEP ou éguivalent
BAC ou équivalent.

BAC + 2 ou 3 (DUT,'BTS, Licence...)

BAC + 4 ou 5 ou + (Maltrise, grandes
Ecoles ...}

[

C

C

C

0nooooc




RESUME DES TROIS ETUDES




RESUME DE L'ETUDE SUR "TELEM-NANTES®.

Li'étude réalisée par le LARES & l'occasion de la mise
en place du service d'information municipale télématigue

. . s . . ~
% Nantes, a nécessité de déconstruire le terrain d‘*enguéte

(le systéme Telem) en trois objets sociologiques .

distincts. Leur croisement seulement permet de saisi;
les enjeux de l'innovation qu'est Telem, ‘sans que l'on-
puisse répondre précisément en termes §e verdict ou
de jugement' sur la validité relative d'un tel systéme
et sur ses effets.
Trois caractéristiques de Telem ont servi de bases &
la déconstructicn

a) Outil,

b) d'information,

¢} en lieux publics,
3 paftir desquelles trois objets ‘d'étude ont é&té
formalisés
1 - R&gles et enjeux de l'interaction en lieux publics

(aéministratifs).

2 - Enjeux de l'appropriation, socialement différenciée,

" des innovations technoquiqueS}'

3 - Réqlés et enjeux de 1'échange d'information. Chacun
de ces objets est analysé A partir de méthodes
d'enquéte et d'approches' théoriques spécifiques.
Telem, au croisement de ces trois obijets, fut
ceperdant le terrain d'observation privilégié
et nous examinons pour chague point la siqnificatiop

.de nos investigations pour Telem.

CHAPITRE I

ESPACES CODIFIES, LIEUX D'INCERTITUDE.

Les choix d'implantation reflétent la part respective
-des deux collaberateurs principaux : on trouve dans
la réalisation de Telem, 1la mairie - {13 terminaux)
et les P.T.T. {(4) auxquels s'ajoutent deux agents
d'information privilégiés {le CRIJ et le CROUS). Les
autres terminaux ont été implantés par un-troc (terminal
contre infbrmation)_ qui a permis d'associer petit-i-

petit des administrations et des associations & un systame -

d'information commun. Telem fournit ainsi l'outil idéal. -

C oA

4  une recomposition de l'image de la wville par la
municipalité elle-méme, qui voit son rédle fédérateur

valorisé et qui se place "au-dessus des partis™.

Les divers partenaires administratifs de la Mairie woient,
comme elle, dans Telem'hun moyen privilégié -de réduire
les demandes parasites. d'usagers désorientds. gui  ne
cessent de détourner les exigences des administrations.
Telem peut ainsi &tre une médiation qui oriente mais
qui en méme temps filtre les demandes et . pousse i une
rationalisation des pratiques = des . usagers . - de
1'administréti9n. Aussi, dans ce r8le, K Telem ne .peut en
dire ni trop ou trop peu et doit éviter de se substituer
aunx administrations ou de . provoquer une relation
conflictuelle entre usagers et administrations.. Les
marges de manoeuvre du médium de service gu'est Télem-

sont maigres et des débordements peuvent &tre constatés.

Les’ lieux publics ol Telem est. implanté imposent plus
ou meins la logique administrative a 1'usager': un seul
usage y est possible ou au contraire on peut y passer
sans but précis ({ex. 1ld gare). La. pression est alors
plus ou moins forté pour l'usager gqui wvit ces lieux
comme codifiés sans gu'il connaisse d'emblée le. code

Y'incertitude est grande dans ces liéux publigcs  car




le rapport a une administration peut représenter
un enjeu -important pour l'usager qui doit, de plus,
se mettre en scéne devant tous, .révéler ainsi ‘son
inquiétude et risguer d'étre jugé négativement. On
distingue quatre zones ot des pratiques $pécifiques

sort possibles ' : la zone de repérage, les zones de

retrait, les zones d'attente aux gulchets et la zone.

de face-a-facé individdalisé avec 1'agent.

L'usager doit 'se conformer aux régles d'interaction

dans les 1lieux publics en utilisant notamment ces

guatres =zones de facon adaptée : il doit maintenir

une apparence normale malgré sorn insécurité. Le’

jugement des autres &'accroche & tous les ~ détails

du comportement et de l'apparence et est intériorisé

fortement par l'acteur. Les ‘risqgues de ‘classement

social tendent & &tre neutralisés par la limitation

des interactions au minimum : la’ file ‘d'attente impose

un ordre social “implicitd, ‘des distanceércbrpdrelles

reglementalres qui’ permettent de reguler les confllts'

éventuels.’

L'usager qui’ se trouve en situation de face & facé”
avec un agent -de’ 1* admlnlstratlon met en oeuvre une
grande variété de tactiques pour maitriser l'1nsécur1te*
de 1la situation' et la ‘rendre’ la plus profltable pour"l

‘lui. La ‘position @de demandeur de " l'usager: le met

en dépendance vis-3-vis du guichetier et chaque acteur’

selon sa position -socialé’ va traiter cette situation

malaisée de fagon différente. Dans tous les cas,

il tentera. de .créer un style de communication qui

permettra de "faire' comme éi"-la:relatiéh de demande,

la relation administrative n tétait  pas ' e qu'elle

est. Chercher i amadouer <cette admlnlstratlon' ‘blué

souvent ‘toute puissanté ‘qu'ad son serv;ce,' tel est
1'objectif -de l'usager, qui: voit ainsi Ses 90551b111tes s

de transgression et de personnallsatlon de la relation’

de gulchet limitées.

L‘usager de Telem n'échappe pas aux régles qui président -
aux interactions dans les lieux publics. Telem a
cherché & s'y adapter mais les bouleverse malgré
lui et n'arrive pas & concilier les impératifs de
l'intimité de l'interrogation et de la promotion
de 1l'appareil. Les tactiques pour repérer l'uéage
adapté de Telem sans s'y engager sont nombreﬁses
et révélent l'inéertitude provoquée par 1'apparition
de cette machine : le 1lien d'implantation induit
une perception anticipée de Telem en 1'assimilant
a dés appareils déjd connus (de 1l'écran de bangue:
au jeu vidéo en passant par la télé ou le Quichet
automatique). Le passage 2 l1l'usage effectif de Telem
nécessite d'accepter de mettre en scéne ses capacités
techniques (manipulation) et ses centres. d'intérét
{thémes des questions). Dans les deux cas, les risques’
‘de jugement, de classement social par les observateuié,
sont lmportants et chacun cherche & les neutraliser

4 sa manidre en recréant une 1nt1m1te ou en afflchant_

sa distanciation de la situation.

Dans _ée contexte, lfhatesse apparait autént comme

une auxiliaire; une aide, "une approche parfois
1nsecurlsante, que comme la proprletalre du termlnal,
comme - un repouSSOLr, un’ tem01n genant des ‘erreurs

éventuelles.’




