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L'arrivée de Telem dans la ville de Nantes ne s'apparente
pas & l'invasion, malgré 1lés inaugurations officielles
qui accompagnérent le lancement. Son installation
progressive dans des lieux publics vastes, afféirés, ne
fait pas figqure de révolution et 1'appareil passe .encore
inapergu de bon nombre de passants : Telem n'a pas envahi
le domicile, ni la rue, mais s'est niché dans quelques
endroits appelés "lieux publiés" sans les occuper tous.
§'il y a 14 trace de l'histoire, de la stratégie adoptée
par les proﬁoteurs. il faut admettre aussi gue le souci
de provoquer un usage direct de ces nouvelles machines

par 1le’ "grahd pﬁblic", tout en maintenant un contrdle et

s

une assistance "pédagogique®, plagaiE Telem face a des
objectifs difficiles & concilier : le choix des "lieux
publics™ ne maéquait paé' I'hétérognéité de la notion et
surtout la diversité des’ brétiques rencontrées dans ces
espaces, caractérisés précisément par le flou,
1'incertitude; les veocations multiples et les détoﬁrnements.
permanents 'de ces vocations par les '“ﬁsagers". Teieﬁ ne
pouvaif gue s'insérer dans les pratigues, & "multiples
facettes, observables dans les lieux qu'il investissait.
Une grande partie des atouts et des blocages dans
l'utilisation de ces machines 'pgggigpt des lieux mémes
de leur implantation : telle égiﬂ.I'hypothése "que nous
EEEEEHESEE—__QSEEEHZ;' ici,  en nous appuyant sur - une
observation de tous les terminaux, sur 1'observation
prolongée de  trois d'entre eux - les plus fréquentés -

et Ssur lianalﬁse ethnographique des - pratigues ainsi
rencontrées, des usages deé'guichets et des lieux ?uhlics,

des ragles de relation et des enjeux qui les sgusJEendent.




- B ! PLAN-

Le vocable publ (o] renvole roujours a deux accep—
1

H ier lieu, une
rions souvent recouvertes : eb premi

i specta-
ulation, _une foule, voire un groupe de. sp
popnia , une 10072 _

ici ' la’ masse
tenrs.Les références implicites sont alors ?.l S‘at,
X -- u l -—
1'indistincticn voire: la. pasSLV1te : lors3 o
. substantlf (un jardin publch il sou
Mais- para- -
il

tache & un
soOn oﬁverture a tous, 1la non—selﬁct1v1tigllc .
doxalement, la rue n'est pas un "lieu pi .ublic"
effet gque 1'ouverture du lieu P
e it . qui 1'organise, €0 vue
la deu-

est tributaire du pouvolir e
. . e 0

d'une activité précise. “on - rejoint a ™

.plus proche . de la pu

representant organigue

xiéme acceptidn de "public®,
sangé_ ppblique{ de :%éﬁ%@gi

b T
de la masse devenue enselﬂble des ci toyens ..ou

encore £t alors:.
1e bien public et les 11eux dits publlcs son s
des lieux d&e sexrviges, . apparemment

.. .Les
' onflits et aux hlerarchles sociales ‘
p s demeurent. £OUJOUTS

citoyens

' i
se transforment en usagers, .fa o

. se ce
aﬁssiv indistincts, dgflnls_ par 1¢ = i
P 50111c1tent. Cette double, origine con :

précis

e jeux -publics
5 organiser dlrectement 1'espace des lie publ

t. ils
a's. rend difficile leur c1a551f1catrnn tant
e ublic oOu-
peuvent osc1ller vers le. pdle ouvert aua pun

vers le pble fermé par 1! autorlte publlqueb q\;:. ds,';i'
exerce. Leur variété interdit al premlei abor lui_
faife. une catégorie homogéne .. pour 1t'acteur g
aﬁtant les éspaces d‘habltatlon ‘et de. tral

c1rconscr1ts, autant: chaque

meme,
' sont ‘bien spécifiés et

5 ropre.-
"lleu publlc 5@ deflnlt par sa fonctlon prop:

e circurs
I} ne peut- etre réduit en cela aux espaces d

régles SO~
lation {rues; places) ol s rexercent des  reg

4 4 |8
1qctivité gqui s7Y
ciales différentes, sans gque 1l'a _

Y ion jvilégiée,
déroule so0it orientée pax une fongtion pr% . g

: i Our . i
“cohtribuables" L Etat: agit “ainsi P

e aux municipalité et 1les -P.T.T..
soustrai; SR -

versitaire d'Information et”
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définie par 1'Etat ou l'un de ses avatars. Le "lieun

ici sera spécifié
contradictoires de lieu d'accueil,
orienté en vue d'un

public" dont nous traiterons
par les traits

service, par une puissance
d'atilité publique. Nous

utiliserons souvent

"administration" ©pour parler de ces puissances

ignorer la confusion gue peut in-
troduire cette généralisation. '

publiques, 'sans

Les lieux publics gqu'occupent Telem
tous représentatifs de cette
‘part,

ne sont pas
définition. D'une
l'ensemble des lieux ainsi définis ne posséde
pas de terminal  mais 1'évolution des implantations
a été marquée. par un glissement hors de ces fron-
tidres : 1l'histoire du <choix des implantations
émerge ici- directement. Le noyau

‘originel révele
tout & fait L1'alliance

inégale passée dans cette

opération entre deux puissances ‘-publiques : la

Ainsi 10  terminaux
sont  implantés dans des services

dépendants {a
des - degrés’ divers cependant)

de la municipalité ;
Mairie Centrale, deux -mairies. annexes, trois an-

tennes administratives, +trois

centres socio-cultu-
rels et 1'office

d'H.L.M.(8'y ajoutés depuis une
maison de - quartier et deux centres

sociaux). Les
locaux - des  PTT abritent a-

l'origine deux terminaux
(Poste Centrale- et une agence commerciale. peu fre— ;

guentée) auxquels s'ajoutent depuis deux termlnaux

dans’ des bureaux de poste de gquartier.

Dés l'origine
dussi -

se trouvent associés le Centre d'Information

Jeunesse et, plus tard, le CROUS (le Service Uni-

d'Orientation ' plus
exactement)

-z ce sont deux gros. fournisseurs d'in--
formation et ils.: sont'orientés

‘les plus probables : les jeunes.

vers : les . usagers
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Déjd émerge un des fils conducteurs de l'histoire
des implantaticns, apparemment incohérente. Les
caractéristiques propres du lieu d'accueil ont
rarement &té déterminantes : en Septembre 1982
cependant, deux terminaux ont été installés a
i'Aéroport et & la gare SNCF, sous une forme plus
proche de la cabine, mais ces deux administrations
ont fourni d'importantes informations. La -encore,
1'élément décisif fut la négociation . en forme de
"troc" : un terminal contre des informations. Ce
paradoxe, d'une installation sachant "bricoler"
avec les intéréts locaux, pour une technologie pré-
.sentée souvent comme l'outil parfait. du consensus
et de la rationalisation de toutes les pratiques,
procédde d'une stratégie mnicipale- vis-i-wvis des

administrations, que nous examinerons -plus loin.

Clest, pour ‘une part, pour: cette’ raison que lé sys-—
téme .de- -"cabines . télématigques". . ne pouvait 8&tre
adgpté-‘d‘emblée;-_éar il aurait privilégié 1l'crien-
~-tation “diffusion grand -public" au détriment de
- la’ stratégie de regroupement des . pratiques -d'infor-
mation des administrations,. sans doute-aussi impox- .
‘fante -dans- ce  dispositif. Mais :la cabine. aurait

présupposé,.. pour .une . part- importante - d'usagers,

1'existence -d'un repérage bien établi de 1'utilité

‘du service:- il aurait- fallu .de méme que. lamanipu-
lation . technique 'de ce-type de:terminal soit rela-

~tivement entrée  dans -les. moeurs.. Or, c'est bhien

un  autre objectif - de Telem : -en s'insérant dans,

un . réseau. d'usages- déja . bien  circonscrits , il
-s'agit de: favoriser ‘la: diffusion de produits télé-

"matiques. et de commencer jun-véritable:apprentissage

«de 'masse 'de. ces: nouveaux gestes techniques. Telem °

sstinstalle prioritairement. dans des .lieux:.olt . la
s relation-type est:uconstituég' par- le- gﬁichet .j: il
~.ne la modifie gué;e et tente de ‘s'y‘ adapter sans‘
bouleverser le paysage du iieu. Plus ehcorg,f;la
plupart des terminaux - installés & '1'origiﬁei[vpnt-

1'gtre prés d'une hdtesse, sous son contrdle étroit :
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la conformité avec les usages é&tablis est ainsi
maximale et refléte bien 1la démarche prudente et
explicitement "pédagogique" .des responsables du
prejet. Et pourtant, le terminal le plus consulté
sera celui de la gare, ot il n'y a pas d'hdtesse... !
Nous examinerons plus leoin {(ch. 1.6.4.) les raisons
de c¢e paradoxXe en montrant comment 1'hdtesse peut
avoir une position contradictoire en s'insérant
dans le rapport de l'usager au terminal.

@

L'implantation progressive a reflété éinsi deux
options de base de Telem : assccier petit A petit
toutes les administrations a un systéme d'informa-
tion commun (mais dominé par la municipalité) et
s'insérer dans l'usage déjé bien établi des guichets.
Telem introduit cependant ‘une offre d'information -
dans des lieux inhabituels : il y a donc & la fois
continuité dans ie _type d'usage (guichet} mais
non dans les contenus. Séul,‘ le terminal de 1la

Mairie Centrale redouble en grande partie les fonc-

" tions précédemment remplies par les hbtesses d'ac-

cueil. Il semble que 1l'accueil & 'la Mairie ait
servi de modéle pour tout le systéme : mais la
rupture dans les usages des autres lieux peut aller

jusqu'a faire ressentir Telem comme incongru. Mais
q g

“d'autres glissements ne manquent pas d'apparaitre

dans les 'implantations plus récentes :-Telem s'est
installé d'une part dans’ la' galerie marchande d'un

centre commercial. proche du Centre ville et-d'autre

-part- dans - les locaux de plusieurs syndicats. 5i

nous rapprochoné ces deux types de terminaux, c¢'est
uniguement dans la mesure ol ils montrent la pola-

. risation des orientations ‘adoptées entre une stra-

tégie promotionnelle du produit wvers le grand public,
délibérément publicitaire, investissant des espaces
dits _"privés" et une . stratégie ‘d'insertion chez

les acteurs sociaux institutiomnels, dans une visée
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plus informative, plus socciale, wvoire plus tournée
vers un mogéle de développement communautaire &
1'aide de ces nouveaux médias. Les deux orientations
coexistent contradictoirement bien gque la nouvelle
municipalité semble plus préoccupée de la promotion

et de la rentabilité du produit. Le glissement.

vers un lieu comme la galerie marchande réhabilite

du méme coup ces. espaces privés, en reconnaissant

- leur prétention a oeuvrer au bien public : ces

espaces sont des lieux de vie sociale aussi essen-
tiels et plus vivants que bien des "lieux publics",
L'alliance d'intérédts privés strictement commerciaux
peut é&tre "sublimée" dans une utilité sociale géné-
rale. Si le commerce s'en retrouve "purifié", dans
la mythologie du pur "pﬁblic“ et de 1'infame "privé"

la municipalité, ellg{ s'encanaille : elle. admet

_Qu'elle doit faire du déﬁarchage, du marketing

et son_ Quichet- de la =gai_erie ﬁarchande(_ qu'elle
voudrait trggéformer__eh':lieu _d;infoxmatidh'.public
plus large, est avant tout un stand de démonstra-
tion cdmme'up autfe. A:t;averg i‘insfaildtion dans
une_gglérie'maféhaﬁde._i; se. passe comme uﬁe recon-

naissance. - réciprogue, une interpénétration des

stratégies qui ne mangue pas d'étre exemplaire.

Les deux terminaux -les- plus utilisés- sont d'ailleurs
celui de:la gare' et celui:de:la galerie marchande :
le: . projet, .centré ;sur..l'usage  ern lieux:. publics

de. terminaux: appuyés. par des hbtesses, se retrouve

cainsi. détourné. -par la- pratique néme des . usagers
.-qui, - ‘dans - un:..cas, n'ont. pas besoin. .d'hdtesse et,

dans 1l'autre, :fréquentent - des .espaces. de .consomma-

tion et .non de services.

‘A" 1l'autre pbdle ';""lidsage' ‘social™,”" on""“remarque

-une utilisation guasi ‘nille’dans les Centres Sociaux

‘et 'faible chez ‘les ‘syndicats, une production a'in-

“ formation trés’ pauvre de leur 'part ‘et, 'pour les
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syndicats, le souci d'aveir un terminal pour chaque
organisation, bien gu'ils soient dans les mémes
"locaux : ob l'on voit gque la magie de la technigue,
que certains ont vanté, n'opére pas sur des clivages
sociaux, apparemment secondaires, mais bien ancrés,
et ‘gque Telem, tout au long de sa bréve histoire,
a di s'y plier, tout en faisant comme si son pouvoir

fédérateur &tait réel.

De méme 1'extension de Telem en informations comme
en terminaux, s'organise sur la base d'un . troc
qui doit respecter les prérogatives de chague ac-
teur : l'extension des informations a des contenus
plus vastes se heurte a la spécificité ‘de 1'éditeur.
La Mairie ne peut pas laisser passer n'importe
quelle information -qui serait susceptible.de déna-
turer sa mission "publigue" : les espoirs d4d'ouver-
ture de la nouvelle municipalité a des annonceurs:
privés devront tenir compte des effets sur - 1'image
de Telem et par la sur celle de 1la municipalité.
De plus, l'extension & d'autres domaines &'informa-
‘tion {ex. : les programmes de cinéma} ne pourrait
que  rencontrer  l'opposition des puissances locales,

- de .la presse par exemple.

.1.2 - TELEM DANS LE TRIANGLE MAIRIE-ADMINISTRATIONS-USAGERS.

1.2.1 - Un universel local.

- Contrairement é la plupart. des discours sur les
nouvelles . techniques de .communication -qui prétén—
dent aboutir & la disparition des frontiéres, des
barriéres sociales pour une universalité npuvellef
olt tout le monde. peut cantacter tout le monde et
savoir tout, en tout moment, et en tout lien - . Telem

"s'enraciné dans une vocation  ‘locale. La volonté
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pelitique explicite d'affirmer cette dimension
s'est traduite par 1le refus d'utiliser le “guide
des droits et démarches" standard déja existant,
par la valorisation d'une expériénce menée sans
1'aide de 1'Btat. On pourrait y déceler un écho
du . théme des médias communautaires rencontré au
début des années 70, mais le contexte ‘a changé
et il s'agit plutdt de 1'affirmation. d'autonomie

d'un niveau politique municipal, notamment d¢ans

le contexte des réformes de la décentralisation.

Le "local" ainsi défini devient un vuniversel a

1'échelle de 1'influence de 1la municipalité.

Telem est ainsi présenté comme un outil idéal pour
recomposer  1'espace de la ville}'qu'une urbanisation
rapide: a démembré. Telem peut recréer . une
universalité relative aw -, sein de . - "l'espace
'municipal",-.en tissant - de .. nouveaux. liens entre
. les périphéries et le centre : les rapports sociaux
ne -se donnent. a voir que. traduits dans 1'espace,
par  une opération de naturalisation. qui - préside
*,a tous les discours de gestionf de la- ville. Telem
. peut contribuer & créer ce "local", cette parcelle
- -~d'universel. comme - contribuent & 1le . faire les
pénétrantes, les voies de désenclavement, - le tramway'
ete... gqui  en privilégiant certains axes, et en

recomposant 1l'espace autour d'eux, n'en coupent

pas moins d'anciennes unités, contribuant ainsi-

& .un " nouveau démembrement. . Si la‘ voie. rapide est
suture et coupure, Telem semble ne possidder pour
1'instant gue les vertus du réseau, de la connexion

généralisée,  de .la diffusion égalitaire. Il nous

reviendra’ ‘de moentrer ' les nouvelles lignes de partage -

‘qu'il -déssine 'malgfé tout, - produisant “des: effets

dits'pepversfméis poﬁ;taht bien structurelsl

1.2.2 - L'outil du consensis.

Aucune , technique  -ne . peut constituer. ce reméde a

"tous les maux de- la ville mais Ila croyance dans

"les vertus p;bpres de ces outils’ peut contribuer

© & asseoir une domination politique.

19

Ainsi, la coapération d'institutions variées, voire

concurrentes, dans la production d'informations
et leur diffusion & travers Telem n'eiit sans doute
pas été possible sans le caractére vierge de tout
marquage social de cette technique et sans la capa-
cité de la municipalité & maintenir cette image.
Le nouvel outil est & la fois objet et outil d'un
nouveaur consensus, la mairie en ‘est le maitre
d'oeuvre. Se constituant  éditeur - unigue, la
municipalité parvient pourtant & ‘réorganiser des
systémes d4'infeormation parcellaires, sous le double
label de ~la technique et du local. La' pression

de 1l*innovation pousse chague acteur & "y é&tre'

4 occuper le terrain sous peine d'&tre disqualifié.

Plus Telem dure, plus il couvre de surface en infor-
mations, plus il devient crédible pour de nouvelles
institutions dont certaines demandent & y entrer.

Mais, en y entrant, ces institutions dont certaines

dépendent de niveaux politiques différents (Départe-.

ment, Région ou BEtat} doivent entrer aussi dans

un moule local, se spécifier sur le terrain nantais

et cela, sous le contrdle de la municipalité. La

fascination technicienne -n'y . eut cependant pas.

‘suffi : il fallait aussi gque la Mairie exergdt

PRy

déja auparavant un  réle. d'institution - relais,

qui *lui donne. une place d'intermédiaire reconnue.

_Telem' n'a officiellement pas .d4'autre o;igine T que

. 1'inflation des. demandes. de ' renseignements aux

guichets des mairies, qui se résument pour beaucoup
4 :. "ol s'adresser pour 2?" ILa polyvalenée des at-
tributions de la mairie, :son caractére de service
local affirmé. contribuent sans doute & maintenixr

une image plus proche.dell'uséger et incite a fiapper

.4 cette porte pour tout probléme d'orientation..

Telem conforte cette position d'intermédiaire de
la Mairie, mais en Ilui _conrférant une hégémonie
inégalée . : il est - l'occasion d'une recomposition
des- répporté avec les autres administrations que
le LIANA doit aborder plus spécifiquement.
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1.2.3 - Contre 1l'usager-parasite.

Pour notre part, plus préoccupés des effets sur
l'usager, nous constatons gue la municipalité pour-
suit, en tant  gqu'administration, des objectifs
identiques & ceux des institutions qu'elle associe
dans Telem, La rationalisation des usages de 1l'admi-
‘nistration semble en é&tre la c¢lé de volite. La réorga-—
nisation des services, la spécialisation des tiches,
le développement de 1la bureautigue ‘ont déja Fenté
de limiter la coﬁtré—productivité de '1lladministra-
"tion, quant & ses méthodes de fonctionnement interne.
Il s'agit wmaintenant de s'attaguer aux pratiques
des usagers ‘eux-mémes, ‘gqui parasitent en gquelque
sorte tout effort de rationalisation. Nous verrons
dans notre étude ‘sur les pratigues d'informaticn
fch. 3) & quel point des réseaux anciens, des cli-
vages culturels, des habitudes ' économisant les
perturbations ‘dues - aux chanéements, constituent
des’ ‘résistances importantes i une acculturation

au "choix rationnel" que véhicule notamment Telem.

Mais - l'usage  des lieux admnistratifs illustre en
‘permanence cet enracinement de pratigues. autonomes,
déjouant toute réglementation. Parmi les cas obser-
vés. .au‘. cours. de  cette enguéte, citons cet employé
de bureau d'un . gquartier .éloigné -qui. . préfére venir
a um Poste Prlnc:.pale plutot qu a un bureau ‘annexe,
. alors qu il n a.’ pas de moyen de 1ocomot10n ; ou
ces 'cas' multlples “relevés par 1es agents d'une
malrle Annexe, ol une 1nscr1pt10n en ‘grand - sur 1la
porte 1ndlque qae "1es formulalres pour L., seront
dlsponlbles a partlr du  mois prochaln : malgré
:':cela, nombreux sont ceux ‘qui ‘entrent et demandent
.lle_ rénse1gnement d parfols"veulent ‘gqu‘on leur

‘ conflrme '1'1nformat10n' qu’ 115'5ont' pourtant lu.

La réaction des' agenté' confirme ..bien. .alors que
de ‘telles’ pratigues. sont. vécues . comme :parasitaires,
‘woire: irrationnelles et gqu'en' .méme: temps, “"on n'y

“peuttirien, ‘'y'aurd - toujours. .des ‘gens .comme ga"
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Ce détournement permanent des injonctions de’ tous
ordres gui sont données dans un lieu public provient
pour une part de leur inadaptaticon au public lui-
méme (pensons aux probldmes rencontrés pour remplir
un formulaire) : mals surtout, les exigences de
1'administration méconnaissent tout 1l'enieu des
relations de guichet, toute la complexité culturelle

de ces situations.

Un réve permanent parcourt les réformes visant
4 mettre 1'administration plus prés du public
arriver & &duguer c¢e public, & le réduire pour
gu'il cadre enfin avec cette catégorie vide de
toute réalité, "l'usager"” (de préférence, moven).
Face 5‘1‘administration soucieuse du bien de tous,
gouvernde par l'intérét général, les acteurs sociaux
semblent s'ingénier & opposer leurs intéréts parti-
culiers, anodins, mal formulés, inadégquats etc...
Comment faire exiéter un usager universel, gqui
réponde aux questiéns dans Leé bonnes cases, qui
s'adresse directamenﬁ au bon guichet et qui ne
fasse pas perdre 1eﬁr teﬁps aux employés ?
K N : [
i°1la plupart des administrations en sont réduites

4 bricoler de réforme en innovation, voire en gadget,

deux pdles caractérisent leurs lignes d'action,

deux tendances contradictoires : imposer leur-logiquef
a 1'usager ou’ s'adapter aux pratiques mﬁltiformesf
de ” 1l'usager. <Certaines administrations obligent

a

"l'usager A& entrer de forte dans leurs catégories,

sous .peine de sanctions : ce pouveir disciplinaire
régit = principalement leurs rapports . au citoyen
{pensons ainsi a la justice et & son langage ésoté-

rigque ou aux impdts avec leurs menaces sans’ nuances).

‘De  i'asutre, un certain nombre d'administrations

ont' adopté une logique commerciale : on les appelle
parfois des socidtés natlonales et leurs’ usagers

" sont devenus  des cllengg. ‘L' lnformatlon . tous

azimaths, les études de marché sont au centre de leurs
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préoccupations, bien que ledr invulnérabilité juridi-
que reste grande face A leurs clients ("le client

est roi dit-on... mais plutdt prince consort).

Ces deux logigues opposdes recouvrent certes des
. .

vocations différentes : ainsi on peut se' demander’

comment les services des impdts pourraient considérer
les contribuables comme des clients.... Mais le
traitement réservé aux usagers reléve d'un choix
politique qui décompose 1' usager eh‘;un .continuum

. aliant du sujgt-au,client en . passant par.le citoyen,
et. toutes lés. administrations le mettent en oeuvre
4 leur manidre.

1,2.9_ - .Telem, nouvelle. médiation, nouveau filtre.
_Dans' ce contexte, Telem _apparglt comme un moyen
lsupplementalre de reductlon a’ une distance

culturelle, toujours & combler.' La paﬁoPlle des
moyens employés paralt déja tres fournle t ainsi

des P"sous-institutions"® dlspersees geographlquement
: (annexes, antennes, . subdivision). . Se rapprocher
de 1l'usager estzindissociaple du meilleur contrdle
" sur _cétte population, d'une: - réduction des, volumes

- de demandes traités  : mais la sybdivision crée.

elle-méme . de nouveaux. problémes [ .(coordination,
fchangements d'adresse etc...] et, par .une heilleure
_¢pre;gp:¢ dgs_admln;stres,.gontribue.éuqng,inflation
des demandes qui. bloguentJ_éfrnouveau,_le systéme.
D'aptres: _prqcédurg5" permettent.. -g'individualisef
‘beauqqupﬁ_plqs l'usagej '[tous ;1e5_ éggnts .visitant

_a.domicilei et son souvent associées 4 an contrdle . ;

d'autres . encore, sont . beaucoup. . .plus larges et:
aléatoires, . telles les " diffusions . d'iﬁformatién
 par courrier,__‘pér__ flche de_. renselgnements,
“aff1ches... Telem entre dans cette dernlere categorle'
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mais demande une démarche particuligrement active
a l'usager potentiel : ce modéle de rationalisation
des pratiques va de pair avec une autonomie,. une
maitrise active de ses relations avec les services
publics qui rompt avec tout systéme d'habitudes
ou d'assistanat. Telem introduit ainsi une discrimi-
nation culturelle supplémentaire en  s'adressant
éﬂhﬁffﬂwﬁiiﬂfﬁfhAEEEC1f1q§EE; Clest d'ailleurs toute
1'ambiguité des médiations instituées entre les
services publics et les usagers : dans une orienta-
tion rationalisatrice, elles servent autant & guider
l'usager, & l'informer gu'ad décourager les demandes
inadéguates, ou a filtrer un peu plus les relations
pour les limiter au- strict nécessaire. Telem peut
avoir ainsi 1le double effet de démultiplier la
demande 4&'information et, en méme temps,  de la
freiner en  dissuadant les titonnemsnts, en
sanctionnant les difficultés - & s'orienter comme

"incompétences" technigues.

Ces deux effets possibles ne s'exercent sans doute
pas également pour chague groupe social et l'on

peut vérifier que Telem informe prioritairement

‘des populations dé3ja bien informées, voire surin-

formées, trés. & l'aise dans la. négociation avec

quelque autorité gue ce soit.: la barri&re technigue,

que l'on . dit inexistante (C£. chapitre II); de
- méme que la difficulté a. bouleverser des habltudes,

des réseaux d'information établis . (Cf. chapltre I1I)
s'exerce a plein ‘sur  les  groupes sociaux les plus
dépéhdants de lfadministrﬁﬁion. Telem e  saurait
leur - faciliter la tache'maiﬁ contribue, lorsqu'ils
se lancent dans l'usage de 1'appareil, & disqualifier

‘skchement leurs demandes inadaptées ou mal formulées

A{"c'est moi gqui pose mal la question. C'est normal
qu'il ne ‘réponde pas. C'est trop particulier”).
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1.2.5 ~ Le fruit du compromis.

Les caractéristiques propres de Telem le
différencient nettement d'auvtres ~ expériences de
Videotex "~ { les possibilités techniques sont dans
chaque cas, utilisées différemment et on ne peut
comprendre leur variété sans faire référence au
contexte social et politigue qui les a déterminées.
Loin de s'imposer comme toute puissénte,'la'technique

est retravaillée par ' la “dynamique du ‘social et

les: choix qui  aboutissent & la ‘configuration

particulidre de chaque outil sont directement 1liés
aux rappbrts éde force entre les actéurs sociaux
en jeu, y compris les usagers dont l'action reste
souvent irréductible aux stratégies. Les propriétés
de Telem s'expliquent en grande partie par le projet
pollthue de relation ' aux organlsmes publics locaux
qui’ lé sous-tendait. Telem a Qg_ev1ter ‘deux écueils

permanents : la substitution et le conflit.

Pour éviter de se substituer aux administrations
ou - associations qui lui fournissent' l'information,

Telem fournit une information le' plus ‘souvent limi-

“tée A - l'orlentatlon,' aux adresses. ‘Dans ‘tous les

cas, 1'usager doit faire une 'seconde’ démarche vers
l’orgéﬁisme intéressé”! certains fourhiéééurs d'in-
formation ‘ne transmettent pas ‘lés numéros ‘de télé-
phone'=oa les condltlons " exactes . @' inscription.
Le “lien de chaque institution avec l'ﬁéager esE
‘ainsi préservé. De méme, en implantant’ des terminaux
dans " les esPaqes dépendants’ de ' ces fournisseurs
d'lnformatlon, Teléﬁ:'féﬁaloriSe ces lieux publics
en dlverSLflant “leurs féﬁcﬁioné};’eh' modernisant
'leur image gde” marque, Ten’ obligeant"qéiui"qhi veut
utlllser Telem 2 s Ty deplacer. Malgré ce  souci
de mainteni¥ i- autonomle “des partenalres, -las munl-

"clpallte ‘doit COUVILI ie champ ‘1e plus large possi-

ble, maintenir une cohérence dans le style des

Y
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informations pour "positionner" le nouvel outil,
le rendre irremﬁlagable par un concurrent éventuel
et maintenir les Dbénéfices politiques igdirgcts
de 1l'opération. Elle tend alors au fhonogg}g} et

) L. ] -
s'assure un pouvoir é&ditorial < absolu Pour cela.

Elle use de Vce pouvoir pour limiter 1'information
au renseignement et é&viter ainsi toute source de
conflit. Pourtant, renseigner c'est déja choisir,_
et par 13 tendre & orienter la. vision du monde
du lecteur. C'est prendre 1le risque d'entrer dans -
le champ des conflits sociaux de tous ordres gque
Telem prétend éviter dans un consensus toujours
plus improbable. . Ainsi, le seul fait de présenter
les droits accordés par les administrations peut
les - transformer en "revendications légitimes a
satisfaire immédiatement” Apour certains usagers. .
Alors gque l'administration aime a octroyer des
droits, elle n'apprécie gudre d'Stre assaillie

des exigences des administrés qui "sont dans leurs

“droits*. Telem,'dans_ce cas, ne joue plus son rdle

de filtre, de “flakcatcher"{l)mais " provogue le

‘conflit. De fagon - .plus explicite, une rubrique

consommateur presente, depuis le 4&me trimestre 1982,
les’ réceurs poss;bles face aux cofmergants,
notamment. Réd;gee ‘par 1'INC, la rubrique’ constitue
une incitation explicite 3 1la revendication des

" consommateurs. On peut se demander dans gquelle’

mesﬁre:la Chambre "de -Commerce ne pourrait pas exiger

“dfaveir sa propre. vers;on ‘des faits, -bien que le

consumerlng soit le ‘modele méme de la tendance
4 la rationalisation des prathues et a. ce titre

.‘appuye en principe par les pouv01rs publlcs ; il

apparait aln51 plus ob]ectlf“'et plus. dlfflcglement

__contestable. y o L
{1V PAINE - "Informal communication and Information

‘Management" Canadian Review of Sociology and
Anthropology 1970/7 : PP.172.188 - "Flakcatcher :
celui qui essuie les premiers tirs de D.C.A.
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Mais Telem navigue toujours a la limite du médium
de service gu'il affirme étre, en ne pouvant mai-
triser les effets sociaux de ses informations aussi
contrlées soient-elles : il court ie risque d'étre

insuffisant par. les limites déja recensées ou d'in-

vestir des domaines plus conflictuels gui terminerait

~son image "au-dessus des partis".

L'ORGANISATION DE L'ESPACE ﬁANS LES LIEUX PUBLICS.

1.3.1 - Ouvert ou Fermé,

Les rapports qu'entretiennegt les admlnlstratlons'

- avec leurs usagers se, lisént assez flnement dans

les dispositions _Spatiales adoptées. Ces lieux

publics sont toujours orlentes _vers une fonction

_ spécifique,_ parf01s tres varlee mais unifiée par
l'autorité publlque qui s'y exerce : ils deivent
- CEpendant _accuellllr des admlnlstres, ~des usagers

ou des clients et ce: 1leu de transactlon, de n99001a—'

tion s organlse dlfferemment selon le rapport de

forces exlstant entre 1l'autorité et les usagers,

et selon e style de la relation deja 1n5t1tuee.

_A1n51 les zones 4! accuell sont Plus ou moins vastes,

. bPlus ou. moins. ouvertes. a la c1rculatlon. On peut

entrer dans une gare .en passant, aucune _pressidn
a un usgge_.speplflque “he .s'imposera : c'est la
fonctiqn_méme.de la’ *salle des pas perdus" d'auto-

Y

ricemar chaque. passant a perdre des. pas comme bon

Jlui. sembie.. La ‘gare. 'joue un. réle--de: seuil - avec

“l'extérieur" qui_va au- dela du rapport, a2 1'admi-
nlstratlon qul fournlt le serv1ce. Au551

les gui-

chets, aussi nombreux et v151bles 501ent* '
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n'orientent pas l'espace qui est déterminé’ par
le transit de la rue vers la vole ferrée.
L'incertitude du statut du passager permet a tout
un chacun de s'approprier le lieu de fagon fort

diverse.

L'ouverture est ici maximum. On la retrouve encore:

assez - importante dans un bureau de Poste, ol les

- espaces de circulation sont en général wvastes,

mais la fonction'spécifique du lieu s'impose beaucoup
plus nettement : tout l'espace est orienté_ vers
les guichets, et les queues qui s'y forment peuvent
couper totalement les possibilités de circulation.
Dans certaines administrations, la zone d'accueil
n'existe pas ou se résume a des couloirs sans siéges
: il faut entrér dans un bureau et, comme a la
mairie annexe de Chanténay, buter dés 1la .porte

ouverte sur un "comptoir® barrant. tout 1l'espace.

Les rapports de force sont trés lisibles puisque

plus des 3/4 de l'espace sont ocqupés par les
agents, le 1/4 restant étant réservé aux usagers,
gui  doivent d'emblée s'accouder au guichet et

formuler leur demande. D'autres indices _du rapport

‘administrations/qéagers, peuvent &tre significatifs,
" tels les dispositifs d'information et d'orientation’

- mis en place.

Ainsi des pancnceaux répétés, clairs, flachés etc...

peuvent guider- -l'usager : Ila division extréme des

~téches aux guichets des Fostes conduit -de nombreux

= a s a

usagers & se tromper, & ‘lire un a un tous les panon-
ceaux au-dessus. des guichets (quand ils ont remarqué
ces inscriptions et guand ils les ont comprises).

Dans® la: mairie . annexe déjé citée, -les. . brochures
. sont ' derriére la porte, .les affiches dans le dos

des usagérs. L€ cas inverse peut exister : une

surinformation mal sélectionnée ou mal hiérarchisée

=
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conduit & wune désorientation ou tout awu moins & un
manque d'intérét.

Depuis quelqﬁes années, les bureaux d'accueii ont
été mis en place dans les administrations traitant
le plus grand nombre de demandes : mais leur fonction
peut varier de 1'aide apportée "au cas olt" au filtre
‘plus ou moins impérieux. Ainsi 1'hétesse de 1'office
d'HLM de Nantes est un barrage qu'on ne peut franchir
et par o il faut passer pour avoir accés & la suite
des services, de méme pour les bureaux de .la CAF ol
de nombreux dossiers sont traités A l'accueil méme.
La mairie centrale incite 1;u5ager a s'adresser aux
hdtesses par le dispositif mis en place mais elles
n'agissent pas comme filtre obligatoire. Par contre,
les hotesses de la Poste ou de la SNCF , en retrait
de la circulation, bien -gque trés wvisibles, ne sont
1a_que pour secourir l'usager. désorienté.

"1.3.2 - L'incertitude.

A travers ces trois indiceé} rapport guichet¥espaces

vde circu}ation, inféfmations,'-fonctions de " l'accueil,
on peut - mesurer la 'combinéisoh spécifique de iogique
administrative; commerciale ou "publique" que réalise
chague organisme public. Il .en résulte, pouf 1'usager,
gné pression trés forte pour- des pratiques adaptées
‘au " lieu -: - tout n'est .pas'”possiblé.' dans ces lieux
publics, et chaque acteur ‘doit appfécier trés rapidement
ce qui’'ést ‘possible’ dans chadue lieu, guel ‘est 1'usage
convenu, ‘quel comportémént on attend de lui.

Les lieux publics sont fondamentalement des lieux
dlincertitude qui développent’chez le nouvel akrivant un
sentiment d’insécurité tféS'fort.'Lés régles apprises

nintard
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dans un lieu différent sont utiles pour les principes
de relations en public mais ne servent & rien pour

orienter vers un usage adapté.

L'orientation géographique apparait au premier abord
comme le probldme principal. Ne pas connaitre les
lieux met -l'usager dans une position de faiblesse
vis-a-vis de l'administration & laquelle il s'adres-’
se : il sera hésitant, ne saura pas formuler sa de~
mande oit il faut et dans la forme voulue, en dira
trop croyant aveir affaire a la personne "compétente”,
n'en dira pas assez, voulant avoir affaire au “"respon-
sable”... Au-deld du repérage spatial, l'usager se

trouve confronté & un probléme de repérage social :

1'absence du premier contribue a déstabiliser le se-
cond mals peut &tre combattue, par exemple, par une
position de domination assurée face i des employés

"gubalternes".

Nous verrons cet enjeu fonctionner & plein, dans 1'étude
‘de la relation de guichet. Plus généralement, ici,
nous soulighons lfenjeu trés variable gque peut recouvrix
la relation & une administration et 1l'entrée dans

' cun lieu public :. entrer 3 la CAF pour . signaler wun
changement de situation qui peut vous enlever vos
droits, et acheter un timbre & la poste, ne mobilisent
pas les mémes craintes : mais, 13 . encore, tout est

“ affaire d'appréciation. de sa propre position d'usager

face & une administration, de maitrise plus ou moins

grande des conventions en vigueur ; 1l'achat d'un timbre

poste pour uan . immigré peut  devenir . une épreuve
symholique' aussi essentielle gue les rapports avec
~-la GAF pour un allocataire rusé ou habitué aux forma-

lités. .

L'insécurité natt du classement. social en Jjeu dans
-le rapport A&  1'administration mais sans doute plus
encore de la mise en scéne de ce rapport devant ¢'autres
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usagers : un deuxiéme classement social's'op‘ere a

ce moment, qui redouble 1'insécurité premidre.

Nous examinerons plus loin toutes les régles qui pré-

IS

sident & 1'interaction dans les lieux publics et 1les
méthodes pour contrer cette insécurité : lein de nous
1'idée de brosser un tableat d'usagers terrorisés
par la toute puissante administration. L'incertitude
gque nous signalons. régne sur toutes les interactions
spontanées, ol chaqué " rencontre est 71'6ccasion d'une

jment : les lieux publics avivent seulement cette situa-
ﬂtibn par 1la concentration Aimportante -d'interactions,
par un usage nécessaire, normal, des lieux,qui demande

un apprentissage, une compétence gquasi-technique.

Nous wverrons enfin gque Telem_prbvoque beaucoup plus

cette mise en scéne d'une compétence technique.

1.3.3 = Quatre zones.

Les possibilités de neutraliser cette insécurité exis-
. tent déja dans l'espace et le rble des zones oh l'usaée
n'est pas codifié strictement, est  ici essentiel.
Nous ppurrions distinguer gquatre zones.dans les lieux
‘publics, ou les ‘conditions ' d'interaction, les régles
et les enjeux sont différents. Cela complique  cepen-
dant la’ tdche de l'usager qui -ne doit ‘pas confondre
- les’ comportements autorisés ' dans’ un espace -avec ceux
autorisés dans’ un autre (éx : rester & discuter avec
un' ami devant un guichet “en bloguant 1la queue). La

zone de repérage est constituée par les' entrées et

les circulations : comme on l'a vu, elle est parfois
inexistante et cela obligé i uné. adaptation' & la seconde
méme. En entrant, on voit tout et on est vu : dans tous

appréciation réciprogue, d'un Jjugement, d'un classe--

%
|
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‘les cas, votre comportement est instantanément classé

par 1leés autres usagers mais 1'incertitude, 1'hésita-

tion sont considérés comme normaux -jusqu'd un certain

. degré-. Une manifestation de désorientation importante

-arrét sur le pas de la porte, regards perdus dans
tous les sens- si elle se prolonge, Vous signale com-
me une personnalité faible et vous classe socialement :
méme dans la désorientation la plus compldte, on peut
manifester ume assurance intérieure en -prenant 1'air

trés affairé,en menant un examen ostensiblement sérieux

'de la situation. Mais, pour céla, il est malgré tout

moins risqué {pour son image de soi) de se replier

sur les zones de retrait : elles sont constituées

par les coins, les piliers, les sidges, les zones

d'attente possibles & ‘1'écart des circulations. Elles

permettent de voir sans é&tre vu et ptésentent plus ou

moins de T"sécurité" selon gQue vous neutralisez les

regards sur plusieurs c&tés ou sur un seul (le "coin
discret”™ est idéal de ce point de vue).

Ces postes d'observation ne servent pas '’ seulement

4 1'orientation mais aussi a l'attente - prolengée,

sans but : certains en usent méme pour tromper la

monotconie | de leurs journées, se réchavffer, ou. se

reposer momentanément.

Méme dans un 'espace restreint, il est toujours pos-—

sible de recréer cette zone deé retrait en se maintenant
délibérémeﬁt' derridre les autres usagers qui sont en
général orientés vers le guichet. Il s'agit alors
d'une_‘vafiante' informelle et détournde de la’ queue :

sn nouvel arrivant fait d'ailleurs. souvent remarquer

& celui gui se met 'en retrait que c'est son tour;

‘et manifeste son incompréhension devant ce refus' de

prendre  sa place alors que cette 2one est "réservée-.

a-cet effet™. Car la queue se déroule dans une troisiéme

zone spécifique, toute entidre orientée par llattente
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aux guichets. Dans cette zone, 1'usage est trés déter-
miné et l'on prend le risque d'@tre "suivi" tout en
étant "suivant®. Elle aboutit enfin a une gquatriéme

zone marquée par le face-a-face individualisé qui

constitue le moment méme de la transaction entre l'usa-
ger et l'administration, dans un espace trés codifié
le - face-a-face se déroule plus ou moins en retrait,

les bureaux d'accueil permettant notamment: de . recréer

une zone - fortement individualisée par opposition 2

1'anonymat  et- & la fonctiocnnalité du systéme gqueue-
guichet. . ’ ‘

1.4 - REGLES. D'INTERACTION  DANS . LES LIEUX PUBLICS ET
TACTIQUES D'USAGE DES GUICHETS. - )

1.4.1 - Etre normal malgré i'incertitude.

L'entrée dans un lieu public . inconnu peut. &tre parti-
culiérement - déconcertante : . l'usager gul . .a pris ses

habitudes,. et pourrait ainsi &tre plus a- l'aise, entre

pourtant, malgré. lui,-en relation avec un environnement

changeant , gui nécessite .une . adaptation immédiate.
Déja aux prises avec une situation instable -sa rela-
tion & .1'administration=~- la. préoccupation: centrale
.. de--1'acteur  s'oriente- vers le maintien de  son image
s aux yeux,rdés .autres usagers.: Nous retrouvons. alors
toutes- les tactigues décrites -par E. Goffmén pour
:préserver des;apparences,normales. 5i.. Goffman .a insisté
particuliérement - sur le :.caractére conscient .de -ces
tactigues,. en_montrﬁnt'lé~jeu.des voleurs pér,exemple,
.“il's'agit, dans. le- cas présent;,dfune_démarche-parfois
“"automatique”  pour éviter . d'attirer 1'attention et
par la le ‘jugemeént des  autres, . Particulidrement dans

‘1es zbneS exposées, l'acteur devra signifier en per-

Les bénéfices :d!un._aébrentissage de la. "grammaire"

.poser et & anticiper de nouvelles situations .sont
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manence que tout va bien, montrer son aisance, gquand
bien méme il est décontenancé. Car laisser paraitre
son désarroi, attirerait les regards, éveillerait
l'attention, insécuriserait parfois les autres usa-
gers en brisant l'umivers connu et normal qu'ils cher-
chent a maintenir.

A défaut de pouvoir maitriser un ‘environnement trou-
blant, on peut maitriser ses propres réactions face
3 ce trouble. -De cette fagon, on cherche & passer
inapergu, a éviter de provoguer des jugements qui

seraient toujours menagants pour lfacteur et pour

son image de soi.

L'assurance explicite et dJdémonstrative nfest pas 1la
meilleure tactique parfois et peut vous amener i des
erreurs monumentales, of les spectateurs laissent

.souvent l'acteur s'enferrer, non sans une - secréte

délectation. Le meilleur parti & prendre consiste
souvent, dans le doute, 4 faire comme les autres,

.

quitte & profiter de moments d'attente pour réévaluver

" ses choix discrétement.

i . N . " . .
- Ce. souci de passer inapergu pour neutraliser les Jjuge-

ments potentiels nécessite déj& une capacité d'adap- -
tation trés grande : repérer dgs l'entzée les compor-

tements majoritaires, les suivre en attendant de se

'faire sa propre idée, ou. bien trouver une zone de

retrait das 1e: premier coﬁp_ d'oéil -pour pbéérver 1a

_sitvation, tout cela ne s'acquiert gque par une  longue
. expérience de situations "3 risque” social, '

Rt

de 1l'espace des lieux publics, la. capacité a4 la trans-

b

by

d'autant'plué—faciles a'obtenir que.1e sujet est pgrté,

dans tout son univers social, par les signes confirmant_
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sa position supérieure : 1'assurance d'une domination
"dans la hiérarchie des classements sociaux généraux
{classe sociale, sexe, niveau d'instruction, A&ge}
fournit un avantage décisif pour affronter toute situa-
tion de jugement public potentiel. Les habitudes que
certains usagers se créent, en allant toujours voir
le méme guichetier par exemﬁle, ne sont, elles, jamais
‘transposables : elles restent enracinées dans un lieu
qu'on 's'approprie partiellement mais dont on ne domine
pas la logigue. Tout élément imprévu pelit - compromettre

l'utilité de "la béqguille" ainsi inventée.

La norme exigée dans le lieu public n'coblige pas a
un usage stéréotypé ou adapté dés l'entrée : mais
elle exige cependanf le maintien d'une apparence nor-
male qui, comme le dit Goffman, "laisse (les autres
“acteurs) ‘libres de s'occuper d'autre chose" (1). Cela
permet de  ne ‘pas attirer le jugement mais ‘rie peut
cependant 1 ev1ter totalement : née’ pas menacer’ 1'autre

n' ev1te pas a* etre Juge d'un regard

Aussi, malgré tous leurs efforts pour paraitre normaux,
certains groupés sociaux seront signalés par leur
mauvaise apprec1at10n de ce que doit étre un comporte-
ment moyen, anonyme + ‘une demarche, un ton de voix',
quelquest indices vestimentaires suffisent & classer
“et ‘ne peﬁveﬁﬁ atre  camouflés. Ces groupes ‘sociaux,
“tels les immigrés ou les ruraux; - déjk déclassés dans
1a hiérarchie des groupes sdciaﬁx; sont les plus vie-
‘tifes” de 1'insécurité dans ces lleux publics : pour
" eux, la rupture’ culturelie est 1a plus “forte et ils
ne dlsposent ‘pas d"uin capltal “ar experlences Teur ayant
.permls de corriger leur classement de depart en se fon-

dant dans 1 anonymat. 11 faut rappeler que les regles

_(l}nE. Goffman,_la mise en scéné de la vie gquotidienne

t.N¥I_;‘les relatlons en publlc,_Paris_:_Ed_ Minuit,
1373, . 263 '

|
|
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de relétion' dans les lieux publics (de type adminis-
tratif, tels gue nous les définissons ici) ne sont
pas identiques d'une aire culturelle a L'autre : ainsi
la gueue au guichet de poste ou a la bangue aux Etats-
Unis se fait pour -tous les guichets en méme temps, &
plus d'un métre du guichet. "L'intimité" de l‘*entretien
v est plus grande, l'ordre d'arrivée s'impose plus
strictement {ou ne joue pas sur plusieurs gqueues),

l'usager n'avance gu'a l'invitation du guichetier.

Ces quelgues riégles imposent des distancés corporelles,
entre les -acteurs, différentes d'un pays a l'autre :
leur traduction n'est pas immédiate lorsqu'on effectue

le changement comme le fait un immigreé.

Ces normes, si anodines ' apparemment, sont pourtant

profondément incorpordées et considérées par. chacun

comme les régles “civilisées", & partir desquelles

les comportements des autres seront jugés.

1.4.2 - L'interaction contenue,

>

Les relations dans les lieux publics obédissent & un

principe &'économie qui tend & créer 1l'illusion d'une

juxtaposition d'individus sans rapport entre eux.
P ;

Aussi - la norme générale limite 1'intensité des rela-

- tions au jeu des regards et des ajustements cdrporels,

(ne—pas'se housculer par exemple}. La gueue est cepen-
dant une- situation qui 'oblige, en général, & s'instal-

ler “dans un' rappert social trés codifié : on .entre-

dans une hiérarchie sociale particuli&re basée sur

l'ordre d'arrivée. Cette régle posséde la particulari-
S té de niveler 'les différences sociales préexistantes

et pourrait passer pour un ‘modéle de "démocratie" et -

vdtégalité”. Mais 1la loi s'avdre plus ou moins rigide

et le débat se déroule dans la queue entre les tenants

‘de son respect strict et les laxistes..
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Pour certains acteurs, en effet, 1'obligation de subir
ltattente, la foule, 1la priorité. d'individus qufon
juge negativement ou tout au moiné gu'on classe plus
bas que seoi, reléve quasiment. de 1l'outrage : leuyr
-expérience de la domination, de la considération, les

©conduit A ne plus ' supporter ce nivellement. Leurs

attitudes iront alors de l'impatience la plus extréme

4 la fuite immédiate s'il y.a trop de monde, en pas-
sant par 1l'attente détachée refusant la dépendance

4 la hiérarchie de la gueue. Trds peu s'autorisent un

franc dépassement de la file et les situations sont
-nombreuses oll ces tentatives sont rabrouées trés séche-
ment par les tenants de-la régle. '

En 1'occurrence,  les -laxistes dd:gébut peuvent . devenir
beaucoup plus intéressés - au maintien de la régie. au
fur- et -a mesure.ﬁu'ils approchent Au guichet, tout.en
ayant pu se distinguer 4 bon compte- des “"crispés“.
L'affirmation de 1la r&gle n'est pas condamnée mais
néanmoins tr&s risquée car, selon la fagon dont on
se-met en scéne A cette occasion, on est ‘jugé *distin-
gué®", plein de tact et d'autorité ou au contraire,
~acaridtre, plein de rancoeurs et 4' ‘impuissance. Cette
derniére -attitude  dénote - alors- une . position dominée
soucieuse de préserver le seul: espéce ol :des .droits
légitimes vous donnent: une bonne . place. . Les tentatives
pour-"trpuver~-des-‘alliés dans - la queue, pour prendre
.les.- autres . a: témoins- font alors -figures  de .déroute
camouflée mais sont. parfois réussies, .A moins que - le
-~ débat- . ne s'engage dans ;laq;queué elle-méme, .avec. un
-partisan de la tolérance au ‘resquilleur, ce gqui- est
l'occasion d'une ‘mise -en scéne -trés conflictuelle et
ctrés tranchee -des: oppositions sociales .. les plus
diverses.. : ' - ; '

Cette démocratie, qui ' a -ses- avantages, -mais qu'oh

~subit . malgré tout,:présente ainsi de nombreux rxsquesf

si l'interaction ne se limite pas au strict minimum.
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Aussi les distances corporelles doivent &tre respectées
et particuliéreﬁent a4 l'abord du guichet : il est de
régle de se désintéresser ostensiblement de la conver-
sation entre le guichetier et 1'usager précédent,
bien gue l'on entende tbut et qu'on puisse méme manifes-
ter une approbation ou un amusement  discrets., C'est
1'équivalent de l1l'impératif “vous n'avez rien entendu"
qui met dans l'obligation de faire comme si_bien que
tout le monde sache 3 quoi' s'en tenir.. Un jugement
négatif immédiat s'attache, par contre, 3 celui qui
regafde par dessus l'épaule de l'usager précédent
ou gqui s'approche pour écouter la discussion.

Parfois mé&me, certains vont intervenir ou prendre.

parti : il faut aleors gue l'intrus adopte un comporte—
ment trés prudent et ex91101tement amical pour gue
cette immiscion soit’ tolérée.

 Dans _la plupart: des . cas, une entrée en relation
expllclte avec un inconnu dans un lieu public représente

une,_menace potentlelle et déstabilise la posltlon’

de ‘éelui’ qui est -abordé : toute la prémiére phase

| -de. 1'1nteract10n devra &tre consacrée a- la réparation

,dé:‘cetﬁe ‘agression Vet“ A '1a' ]ust1f1cat1on.f Méme

' l‘entralde 1a ‘plas dés;nteressee ou bienvelllante.

met, qla;:gmént celui qui en beneflCle en posxtlon
.. de wfaibléése : elle signale l'echec de - sa tentatlve
:_poupﬁghsser inaper¢gu en masquant ses dlff;cuites._

j &qées, voire les 1mm1grés; ou ménie le:

par c te interv ntlon. ]

Dans d'autres cas, l‘alde apportee a un usaqer desorlen—

te, par exemple, est avant tout une opératlen de mlse

‘Certaihes 'catégories sociales a&optent‘ d‘emblée_ cette.
'pos;t;on d'attente d'une alde exterleure {par ex. les
fem-
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en scéne de la compétence de celui gui 1'apporte,

comme dans l'exemple qui suit : dans le hall de 1la-

CAF, une femme de milieu populaire s* asseoxt diredte-
ment sur un siége. Elle n'a pas remarqué gu'on doit
prendre un ticket. Elle voit son voisin aller le cher-

cher et le fait A son tour. Entre alors un couple

d'erigine rurale trés remarquable & sa complexion’

physique, sa démarche et ses vétements. Totalement
désorientés, ils errent dads le hall en reéardant |

droite et a gauche, évaluant’ tous les usages possibles

-

mais’ continuant a avancer et se mettant en scéne malgré

eux (plus de trente personnes attendent autour d'eux).
La femme dont nous avons parlé, leur adresse la parole,

d'une voix forte _en cet endroit calfeutre, .en " leur

31gna1ant qut 11 faut prendre un tlcket et en 1eur in-

'dlquant 1T emplacement. Soulagés ma;s' en meme temps

fort génés de leur bévue "spéctacuiaire" le couple
_s'e;écu;e._La femme  leur assene en passant un “"dame,
_faut:,cpnnairre“ trlomphant, avec regards _appuyes a
ses voisins,_ qul marquent . éurtout leur géne wvis-a-
vis d'elle et s'en desolldarlsent.

Cet exemple 111ustre tout a falt a quel p01nt chague
_1ntervent10n dans le champ’ du 11eu publlc classe 1l'in-
‘tervenant et est utlllse par d‘autres pour se ‘classer,

_ dans qn jeu de Jugements sans flns, :oh 1'anonymat

complet est lmp0551ble, puisgue vqtre__appqreﬁce com-

porte toujours des aspérités pour donner prise - a
1'autre.. ' i ' ‘

L attltude de cette femme rappelle aussi. les effets

:symbollques lmportants: de ces. 1nteract10ns .bh l‘on'

peut se reclasser momentanement d'autant plus v1goureu—
sement gu'on subit - une domlnatlon quotldxenne. Ces
_petites v1ct01res permettent surtout de montrer ses

) capau1tes autonomes de classement, qul relnventent les

classementb 1mposes, en refalsant le monde poRr un
- instant. )
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Ces expériences contribuent néanmoins &a confirmer

1'insécurité qui régne dans les lieux publics et &

limiter tout comportement gui donnerait prétexte 2

une interaction plus intense gque la proximité physique.

1.4.3 - Tactiques d'usages des guichets.

A partir d'une observation de plusieurs journées dans
un bureau de poste principal et dans une Caisse d'Al-
locations Familiales, nous tentons de .rendre compte
des ajustementé complexes gqu'opére tout usager dans

une situation de ce type, particulidérement A travers

les rapports gu'il entretient avec le personnel et

. par 14 avec l'administration.

Nous avons dé&jd évogqué les tactiques utilisées pour

contrer une désorientation déclassante. Afficher l'exa-_

men sérieux gque 1l'on fait de 1la situation, utiliser
briévementi les zones de circulation pour observer,
faire le choix trés net de suivre le comportement de
la majorité, gquitte a4 le modifier aprés examen, utiliser

- les zones de retrait pour étudier posément et 3 1'abri
la situation, voire manifester une demande d'aide,

par son désarrci seulement ou par une requéte explicite.

CL usage du 'couple est ‘particulidrement avantageux

dans ces situations : la situation de couple ‘est révé-

18e par un certain nombre d'indices que Goffman a

décrit {1}  (proximité physique, contacts = corporels,
&changes intenses, collaboration affichée dans une

' méme - tache). L‘ensemble“rde. caes comportements . permet
‘. au. couple d'&tre. centré. sur ses échanges internes et
de retraiter les signes lnquletants de 1 env1ronnement'

*.aun sein de son'"m;cro-systeme

(1) Goffman, o chap. 5, "les signeé du lien™ in

la mise en scéne de la vie quotldlenne, op. cit.
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Cette entité affichée délibérément fournit un rempart
‘aux Jjugements portés par les autres dans les lieux
publics' : les échanges confidentiels entre les deux
membres du couple portent alors scuvent sur les incer-
titudes resdsenties {"t'es siir -que c'est "la bonne
file 2"} ou sur les jugements subis ou encore, portés
par les acteurs {("t'as wvu, celle-la ?").  Cette
poésibilité de retraiter & deux la situation est une
garantie certaine de sécurité : le qouplé- multiplie
ses sources d'information, corrige ses erreurs plus
rapidement, . garde ses acquis en jouanf sur plusieurs
tablesux {l'un attend, Ll‘autre se. pfoméne, chacun
fait la queue a un guichet) ; il s'instaure d'ailleurs
4 cette cccasion (ou se révéle) une -‘répartition .des
roles qui " permet de dédoubler - une ‘position
contradictoire vécue par:la ‘méme’-personne.L'un sera
1'introducteur, 1'autre le -soutien ou ‘le- guide {"tu

présentes et moi je t'appuierai aprés").

“Dans une* relation “de " troc, " on’ peut’ retrouver cela,
1'ur -étaft -vivement intéressé, 1l'autre ne’ cé&dant pas
sur les prix. Cette division des rédles peut &tre pro-

duite pour' l'occasion ‘et le couple constitué par la

" sithatien ("tu’ 'viens avec moi") mais  plus  socuvent
“elle’ rénvoit’ & “une ‘répartition déji bien ‘ancrée des
fonctions' de ‘chacun’ combinant™3"la fois la "compéterce"
-dans la’ question traitée ("c'est ‘moi qui m'occupe
‘de’ 1a-'CAF 'et” toi de 1'EDF")’ et 1a “position habitielle
de’ " chacun; * plus “orienté’ vers ‘1'extérieur ou 'vers

“Cette ‘polarisation en ouvertufé'et'fefmeﬁdré}"soéiébi—
“lité& " et’ intimité, ‘se fetrduvé“ﬁdaﬁé'"lé; plupart ~des
‘couples, ‘sans 'qu'elle’ soit attachée™ 3 'des’ sexes ou
identique pour toutes les sittations. Ce couple repré-
sente alors le moyen le plus é&conomigue’ de traiter
des pressions contradictoires, en le constituant en "lieu
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propre", autonome, susceptible de stratégies, non
paralysé par une explication impossible de ses tiréil—
lements. Cette répartition des rdles est cependant
indissociable d'un rapport de domination et 1a spécia-
lisatibn des taches dans un lieu public se traduit
trés fapidement en hiérarchie au sein du ecouple.
Cette donnde peut s'avérer source de conflits et
détruit alors tous les avantages du couple, en mettant
en scéne au contraire une désunion qui semble prendfe

les autres usagers & témoin.

Ces quelqgues éléments de tactigques laissent entreveir
qu'il faut mettre en oeuvre un réel savoir-faire
dans l'usage des lieux publics gui demande tout un
apprentissage. Pour certains il y a méme une volonté
de mettre en évidence cette comﬁétence particuligre
en exacerbant ‘la concurrence entre les usagers et
'en déclassant les autres de fagon démonstrative. Les
champignons de la capitalisation savent faire plusieurs
choses -3 la fois (faire la gueue et prendre un
document, prendre son ticket avant de faire la queue,
changer de -queue, gagner une place -qui va & la
_ chasse...-}.

Un classement dichotomique peut facilement apparaitre

4 1'observation entre 1'hyper—compétent: et le non-
habitué. Le premier trouve le guichet exact du premier

éoug,'s'y avance d'un pas décidé, change de file si

“ltautre va 'plps vite, a tout préparé (doquments;

formulaires), &conomise ses mots, suit 1'avancée de
la file sans retard, manifeste som aisance, voire
‘sa - distance ou sa préoccupation {il est pressé).

L'usager désorienté, lui, se trompe de guichet et

s'en apergoit au dernier moment,. hésite avant
de prendre.ses décisions, a;fend au lein sans avancer
et blogue ainsi 1la queue,_écouie de prés-cé qué vous
dites aun guichetiér, en -éspérant' ¥ ..glaner une
V_information' rassurante, n'a pas préparé_ sa -demande

et ne trouve pas les  ‘mots exacts,- s'édtend en

commentaires "“inutiles", associe les. autres usagers

4 ses problémes, ne quitte pas le guichet guand il
a fini... .
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Comme on peut le veoir, tous ces comportements sont
extrémement classants et la pression a l'efficacité,
4 1la ratiocnalisation des pratiques n'apparait pas
le seul fait d'une administration technocratique.
Une échelle de valeurs organise le jugement de tous
les usagers : elle s'est développée longuement (sous
des influences qu'il fauwdrait étudier) et classe
an certain nombre d'acteurs comme - inadaptés _é un

'givilisation fonctionnelle et technique. Ce classemen

issu de l'interaction entre usagers est bien plu

puissant et 1nter10rlse que toute anDnctxon admlnls

trative.

1.4.3.1 - l'usager face au “guichetier”

La situation de face-a- face' entre 1l'usager et
1 agent’ de gulchet met en oguvre des registres
trés variés qui sont revelateurs d'un’ rapport

hidrarchique qui se crée : l'usager est toujours

en position de demande, et bien que. cela soit

tras ‘légitime et gu'il n'y ait pas don ‘univoque
mais transaction, cette position créé une dépen-
dance dont l'enjeu peut gtre essentiel, Quand bien
- ‘méme on cherche énllmltEI la relation a une “tran-
saction pure et 51mple, fonctlonnelle, sans echange
‘verbal parf01s, on doit passer ‘par cet 1ntermedalre.
Cette contralnte est vecue comme une dependance
par certalns groupes SOClauX porteurs des. préten-
“tions contemporaines a ' 1'autonom1e A l'absence
de ‘dépendance vis-i-vis des tiers on des autorltes,
a4 cette "liberté" qu laccorde la pretentlon i 1la
'competence dans tous les domalnes. Cette 9051t10m
parf01s exacerbee, n' en est pas moins tres repan—
"dde, en grande partle en rarson de 1 elevatlcn géné-
rale du’ niveau de formatlon. )

“Le rapport ‘social entretenu avec les 1ntermed1a1res
'.tels que les agents de bureau, de gu1chet, les ho—
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tesses etc... se modifie ainsi peu a peu. Ces
agents possédent eux-m&mes un niveau de formation
de plus en plus élevé alors que leurs tdches ne
s'enrichissent guére : pour une grande partie
des plus Jeunes arrivés, leur emploi s'apparente
3 un déclassement ou, tout au moins, ne mérite
pas une grande mobilisation ; leurs intéréts s'exer-

cent ailleurs (loisirs, associations etc...).

Les - anciens agents, dont la compétence n'était
guére contestée auparavant et qui jouissaient

d'une certaine position de domination face & 1'usa-

ger ignorant, se voient dévalorisés par ces "nou-

veaux-usagers"® gui en arrivent parfois & leunr

dicter leur conduite, qui ‘exigent, qui discutent-

le réglement sur un pied d'égalité et gqui consi-
dérent 1'employsé, somme toute, comme un parasite

créé par la "bureaucratie francaise”.

‘Les plus Jjeunes . employés,  face & ces nouveaux

usagers trouvent seulement la confirmatioh de

leur position de déclassés.

bans les deux cas, le conflit peut devenir aigu
et la pression de 1'administration EY la rentabili-
sation se conjugue alors a la ?ression des usagers
eux aussi “"rationalisateurs", pour ﬁodifier consi-

" dérablement le style convenu des relations de

' guichet 't nous verrons que - certains usagers en,

tirent argument pour preferer tralter dlrectement
avec une machine.

Mais ces usagers "autonomes" ne. représentent pas
tous les usagers, ni méme tous 1es usagers possédant_
un nlveau de formatlon élevé. Une 1ncert1tude de—
‘meure ~la encore— dans l'evaluatlon des positions
rec;proques ¥ chacun peut avoir affaxre a plus

fort gu'il ne cro1t et, de plus, 1'usager peut avoir
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intérét & admettre sa position -de demandeur =i
l'énjeu est important. Les “usagers autonomes”
eux-mémes adimettent une distinction entre les
tédches automatiques et les +tiches de conseils,
de demandes complexes pour lesguels un agent est
le bienvenu et gu'ils prennent soin de ménager.

Au cours de cette évaluation spontanée du rapport
de forces, 1l'usager tente, d&s les pemiers échan-

ges, d'instaurer un style de communication, en

adoptant le " ton, les mimigques, les positions du
corps, qui marquent ce  style. Nous avons observé
principalement trois styles de communication mis

en oceuvre a un guichet, qui décentrent la relation

de 1la stricte transactlon : . on peut traiter une
affaire, ou blen demander un - "tuyau", ou encore
papoter. ' ' - '

Le premier se caractérise. par le ton direct, ferme,
précis, la présentation de "dossiers”, une distance
mainteﬁue, une argumentétion' éidée de geétes. Le
demandeur de “tuyau" adopte un souriré’maésif, un
ton confident, une distance minime, (jusqu'a se
pencher par dessué;lg ggichét_s'il le faut) et re-
.‘chercher.une complicité-pér des digressions diverses
et des :éignes physiques (clin d'ceil, .poignée de
maih)f Celui qgui papote ne tegardé ﬁas .lfagent
directement, adopte un. tdﬁ..anodin, ne méﬁifeste
.aucune moblllsatlon pour ce qu *il vient chercher,

s'appuie famlllerement ‘sur le gulchet, prend son
temps. .. .

Chague attitude peut recouvrlr _une ten91on. un
en]eu extreme ou au contralre un probleme anodln :
le ch01x d’attltude falt 1nterven1r de nombreux
facteurs, que 'la d1551mulatlon volontalre, par
ant1c1pat10n de la perceptlon ‘que l'on suppose

que 1 agent a de °01—meme (et cec1 a l'lnflnl). rend
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difficiles & déceler. Dans tous les cas, cepen-
dant, la tactigue adoptée admet la position de’
demandeur de l'usager, sa dépendance, tout en
la déniant, en la faisant glisser vers un autre
style oli la dignité de chacun serait préservée :
1'usager tente d‘'imposer un style de relations
QUi lui permette de s'approprier la fonction de
l'agent. La relation de guichet tend vers l'entre-
tien, le ~microcosme, vers l'isclement -du reste
des usagers : chague uséger espére arriver a cette
%Egztisgligi§§tigg en inventant un style qu'il
croit distinctif, en niant 1'anonymat du rapport.
Cela se remargue nettemeﬂt 1orsAmH;§ tentatlves
d*isolement vis—-a-vis de la file d'attente, lors
des invasions du territeoire de 1l'agent par l'usa-

ger.

. Créer un climat d¢'intimité, de confidence ou tout

Iy

autre style apparemment plus distant revient a
tenter d'grganiser le monde selon ses principes,
tout en sachant gu'il y a tractation et rapport
de forces. Cette appropriation de l'univers se
retrouve dans les appellations données a des re-
lations uniquement marchandes : "mon petit Prisu”
*mon" pompiste, "ma" copine du guichet 'de la CAF,
"mon" hbtesse, = "ma" caissidre préférée. Cette
“opération éermet de réduire 1'insécurité par 1'ha-
"bitude mais aussi par l'étabiissement de relations

protectrices {"il m'a & la bonmne !"}.

- M8&me si l'usager n'est pas -un habitué, il tente
g ) é

s

par le style spécifique gu'il donne a la relation,
de. ~dépasser . le . rapport usager-administration,
de le ‘personnaliser : il y-a la un certain effet
de transgre551on. Une . frontlere st subvertie,
l'usager - fait passer l'agent dans un autre rdle

"~ malgré l'autorité, et‘l'usager_comme 1'agent peuvent

- ressentir. un - plaisir réel & cette opération  :

cqrtains_usagers font d'ailleurs merveille dans . cet
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art, la figure la plus répandue étant celle du
dragueur-plein-d'humour. C'est dire gque le code
de la séduction est employé a plein dans ces tac-
tiques d'usages des guichets : les méthodes pour
arriver 3 cette transgression qu'est une attention
persconnalisée sont cependant trés varides. HNous
avons pu observer ainsi l'utilisation des registres
de la pitié, de la crise de nerfs, du conseil,

de la confidence, de 1l'humour etc...

1.4.3.2 - L'usager face a l'administration

L'objectif essentiel des tactiques d'usage des

x

guichets consiste & nier c¢e gu'ils sont, a savoir
-une demande faite & une administration. Er person-
nalisant -cette .entité- incertaine, on . tente -de
détourner la toute-puissance qui lui est attribuée
et de la faire réintégrer un monde  "humain" sur

lequel on a prise.

La premidre . démarche de 1l'usager d'un guichet
de la CAF constitue socuvent un aveu 4'impuissance :
il ‘dépose ses papiers, les étale sur le bureau,
en vrac ou. avec méthode. C'est: la facgon . commune
"d'entrer en relation puisque l'explication. détail-
lée nécessiterait de posséder le code linguistique

de lfadministration : c'est aussi litaveu d'une

>

dépendance puisqu'on répond. souvent & une solliici-

tation: de la caisse matérialisée- par un papier
{qu'on' n'a. parfeis pas compris: or ‘qui ne donne
pas satisfaction). . Certains. se: .contentent méme
de déposer leﬁr3papier sans..rien. .dire, attendant
que 1'hétesse :interprite relie-méme’ -le . motif de
la visite.. L'observation de’ . ces procédures d'entrée

Py

! en relaticn fut l'occasion de constater:la variété
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des modes de gestion des "archives". Pour certains
une enveloppe rassemble tout, d'autres appertent
de véritables classeurs, d'autres, encore, apportent
seulement le papier concerné. Pour la plupart
cependant, on peut constater & gquel point la lo-
gigque administrative -a influencé chacun : les
normes de 1*administration s'incorporent selon
des modalités trdés diverses, lentement mais sfire-
ment. ' '

La logique de 1la gestion qui impose de garder
des justificatifs et de prévoir les é&chéances
fait "son chemin et organise des pans entiers de

la vie guotidienne.

Le stockage <de ces informations reste souvent
confus et reladve alors plutdt de 1la prévention
contre la toute-puissance de services qui pourrait
un jour, réclamer des pi&ces i conviction. L'incom-
préhension de la plupart des catégories utilisdes
par l'administration demewre, ‘depuis les termes
utilisés °(ou les abréviations) ~jusgutaux divi-

sions entre services en passant par les seuils

de revenus et leurs modes de calcul.

Mais la Eonne volonté des usagers est 'frappante

pour comprendre comment "on" gére leurs droits :-

il y a 1a, dans 1l'incorporation méme des normes
de 1'administfation, une pratigue d'aito-défense
qui fait son chemin ‘mais ‘qui reste pafadoxale
car I1'auto-défense- impiique la. négation progres-
sive de ses propres systémes de pratigues au profit
de ceux de l'administration. ) e

En déposant ses 'papiers sur- le bureau,- i'usager

semble aussi faire référence a uh message crypté de
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l'au-deld et vouloir le dépasser aussitdt pour
entrer dans une relation . personnalisée par des
tactinues nue nous avens déorites précédemment. En
s'appropriant cette relation, il _affirmé ainsi
son individualité : il Vest un cas particulier. De
fait, ©bien des dossiers_,sont-'particuliérement
complexes, mais il suffit de peu pour les embrouil-
ler : 1'administration batit, en effet, ses critéres
de gestion sur des populations "meyennes" bien nof—
mées, correspondant aux: valeurs établies (travail,

.famille...) mais aussi trés stables.

Aussi, le moindre changement de situation désta-
bilise tout un dossier ({(1).et--cela ne peut que
renforcer les dispositions de familles populaires
. notamment, gui misent tout. leur .espoir de bien-
:étré sur lé_ neutralisation.- des  changements, sur
ia stabilité dans tous les. domaines (et non sur
.le changement incessant ou la "progression" comme
pour les couches moyennes . contemporaines). Le
"cas particulier® de&iep; alors la norme et. 1'usager
fait aussi. en sorte .gu'il en . soit 'ainsi :
l'entretien  avec 1'employé. est l'occasion d'une
explication personnelle de _tous les tenants et

;mgpoutiésaqtsﬁde,la_§i€Uatipn actuelle.

.Pour certains:dossiers, la CAF -demande par exemple,
nade;:ggtituegﬁdes,éléments de son. histoire (emplois,

-allocations: précédentes, .. adresses). mais, dans

_b;en des cas, les. -usagers s'étendent sur leur

.passé et sur les. détails de chague procédure bien
aujdelé' de ce qui ,est’ .demandé.  Certains “caé“
deviennent <c¢onnus de  tous les agents, ~ils
font partie de la famille. :

>

(1} Il serait & ce propos, fort instfuctif Iet amu-
sant} de = faire l'inventaire des erreurs de
1'administration et .de l'utilisation de 1'argument

"c'est l'informatique !", “toujours traés chargé

»

de signification mais rarement explicité.
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Dans ce mouvement de recherche de 'la confiance
de 1l'agent, de séduction méme, l'usager n'oublie
cependant pas qu'il a affaire & une administration s
aussi, se confiant volontiers sur certains points,
il reste fort discret sur d'autres et répond seule-
ment aux qguestions précises de l'employé. L'enjeu
de cette relation reste 1'cbtention d'avantages
financiers et, ne connaissant pas les régles exactes
d'attribution, l'usager craint d4d'avouer des situa-

tions qui vont & l'encontre de ses intéréts.

Aussi la confiance accordée a l'employé va rarement
jusqu'a . la complicité totale, bien gu'elle soit
feinte parfois, car l'autorité administrative et

ses réglements planent sur 1l'entretien. Retenir

les informations sans pdutant mentir aboutit parfois

34 des situations inextricables oll 1'on doit prouvef
sa bonne foi, par un déploiement d&'arguments de
secours gui révélent surtout la géne. Les bureaux
de CAF, de Sécurité. Sociale, &'ANPE par exemple,
fourmillent d'exemples de ce type dans 1ia mesure

ot 1'enjer y est important.

Ce jeu de masques qu'on 8te dés qu'on les a revétus

.

provient de ce rapport 4 une autorité qu'on essaye

d'amadouer pour lui- soutirer 1le plus d'aide pos-
" sible mais qu'on ne peut tromper, 4 laquelle on
ne peut mentir et devant gqui on ne doit pas paraitre’

demandeur. Nier toujours cette position de
dépendance constitue le fil conducteur de toutes

“les. tactiques : seuls les "assistés chroniques"
ou les victimes de "coups durs" peuvent s'autoriser
. a -quémander des ressources, qui pourtant  ne sont

- gque des droits.

>

.Enfin, il faut spulignef a quél-pqint une demande

,d*informations devient personnalisée, -au cours de




50

cette rencontre de guichet : 1l'usager interroge
1'employé ppﬁr connaitre la réponsé a4 sa qguestion
précise, gqui lui est bien particuliére. Si possible,
il obtient en méme temps la résolution de son
probléme sur le champ : dang 1'ensemble, 1'infor-
mation ne devient vitale et activement recherchée

gu'd 1'occasion d'une situation particuliére.

Par -contre, l'accumulation de -documentation ("au
cas ol") se pratigque aussi couramment mais il est
difficile de mesurer l'effet de ces informations
sans enjeu, hors situation : elles s'opposent
cependant nettement & 1'informétion "peintue” et
immédiatement efficace demandée aux guichets (1'ob-
servation a porté sur ce point sur un guichet CAF,
une ‘Poste Centrale et un bureau de renseignéments

“SNCF}., La capacité de retraiter les informations

générales pour 'son ‘cas particulier semble en effet

"limitée, ou tout au -moins une confirmation de

‘son hypoth&se par une "personne compétente" s'avére

souvent nécessaire. Plus 1'enjeu . est important,
pilus sa position est dominée dans 1fusage des

lieux publics, plus l'usager fera appel & 1l'agent

de- guichet, ébaﬂdqpnant ses - éventuelles revendica-'

“tions:d'autonomie pour accepter cette  dépendance

malgré tout sécurisante.

LA.MISE: EN SCENE DE S0OI DANS L!USAGE DE TELEM.

L'ensemble des . analyses gqui précédent. permettent

de mieux comprendre la situation rméme- d'interrogaticn

d'un

terminal télématique dans un lieu public, & la

fois identique et’ différente de 1l'usage d'un.guichet.
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1.5.1 - Les soucis contradictoires de Telem.

Les =zones composant 1'espace des lieux publics ne
sont pas toutes exposées aux regards, a l'interaction
selon les mémes principes. La .volonté de se ménager
des zones de repli ou de rendre la relation de guichet
plus confidentielle révélent 2 quel point la tension
entre 1'cbligation d'une mise en scéne publique et
1a .recherche d'une appropriation du lieun, d'une dé-
fense contre les jugéments est au coeur des tactiques

employées.

Telem s'insére dans cette contradiction en vertu de’

ses intéréts propres et ne fait que 1'exacerber. Le
terminal doit en effet &tre visible, sa vocation démons-

trative ne peut &tre oubliée : Telem cccupe alors

" des zones proches des zones de circulation et attire
- surtout l'attention par le grand écran cathodique {(dou-

blé méme & la galerie marchande). Mais, dans le ' méme
temps, l'interrogation demande un certain calme, une
zone d'intimité qui correspond 3 cette mise entre
parenthéses de l‘énvironneﬁent recherchée au guichet :

aussi’ Telem s’installe en retrait, essaye de ménager

‘un espace a paft. Cela se- traduit notamment par la

distance qui sépare le grand écran du terminal “lui-
méme, particuliérement nette ‘a4 la Mairie, ou a 1la
Mutuvalité. B T i :

Cette occupation paradoxale de 1'espace est redoublée

‘par les'spﬁcis paralldles d'insérer d'une part le ter-

minal dans le'1ieu, de'le;banaliser,'de ne: pas boule-

.verser iles -usages établis. et de  développer d'autre
" part des fonctions nouvelles d'information dans ce méme

espace, - d'élargir les. usages possibles Qdu lieu, de
maintenir la position originale de Telem. L'incertitude

sur le public potentiel, la volonté de maintenir un

éventail tras large d'usagers, le solici’ de ménager . les-
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administrations en place, ont conduit & ne pas <tran-
cher darns ces fonctions contradictoires : Telem ne
se cache pas, n'a pas de bureau ou de cabine mais
n*envahit pas le lieu, ne fait pas de publicité ou-

tranciére.

1.5.2 - Pactiques des usagers.
Il nous semble pourtant gue les usages observés ren-
voient a des analyses de la situation, £faites par
les usagers, gqui, eux, privilégient un pdle dans ces
positions paradoxales de Telem. Les - tactiques mises
en oeuvre par les utilisateurs montrent ainsi - en pre-
mier lieu- leur inscription du terminal et de l'inter-
rogation dans un espﬁce public ol 1'intimité n'est
éuére possible. La démarche adoptée pour aborder 1l'ap-
pareil est essentiellefment tributaire de 1la position
gue l'usager potentiel occupe subjectivement dans
la  hiérarchie  sociale momentanée. L'abord direct n'est
bien souvent .le fait que des usagers déja “confirmeés"
ou avant repéré les lieux et les pratigues convenables

auparavant.

Telem accroit en effet, 1l'incertitude dJdéja prégnante
dans ces lieux, en brisant un univers habituel c'est-
&-dire approprié. par les habitudes;- et en mettant en
. scéne publiquement - des. pratiques -inédites dans- cet
espace. . La rupture peut &tre plus ou moins  grande :
s'assepir._é' ia Poste suffit & trancher sur . l'usage
habituel des guichets; s'arréter et s'asseoir ‘au milieu
de galerie marchande contraste. avec.-la fla3nerie. gui
s'y pratigue habituellement ; par- contre, le systémé
Mcabine" de. la gafe SNCF s'insdre plus facilement
dans la ‘lignée du_guichet-de.méme,que-le-terminal du
Centre d'Information Jeunesse s'adapte facilement aux

démarches de consultation de dossiers.

i
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Pour la plupart des usagers va se constituer une zone
de retrait, des "coulisses" comme le dit Goffman ou
1'on pourra tout observer en se mettant derridre les
autres usagers. Le paradexe de ces zones de retrait
consiste ici dans leur conionction avec les =zones
de circulation habitueiles .: 1'observateur de Telem
se met & distance de la zone de retrait occupée bar
1'appareil et se retrouve alors dans les zones habituel-
lement les plus exposdes aux regards. Cette situation
provoque une attitude de dénégation de 1l'attente :
on ne .fait gue passer, on flane, -ainsi gque le
veut l'usage courant de ces zones, et .l'on “"jette
un oeil" (qui parfois se prolonge en va-et-vient
incessant). '

I1 se constitue, en effet, trés rarement une gueue
pour interroger Telem, car l'usage n'est pas encore
intégré au peint de wvoir de nombreuses personnes
utiliser  Telem délibérément  pour chercher une
information dont ils oat vraiment besoin. L'usager

se retrouve un peu dans la  situation du spectateur

"face 4 un marchand ambulant : il regarde de loin,

s'intéresse, cherche 34 savoir de. quoi il s'agit, mais
ne veut - surtout pas montrer gu'il se. laisse prendre

N

" A4 la séduction du marchand.  Sa. crainte est. en effet

de 'se retrouver sollicité pour monter sur la scéne
ol il perdrait alors toute contenance. Cette situation
se retrouve dans des termes identiques: a la galerie
marchande . de = Beawlieu: ol 1'hdtesse, ‘remarguant
l'observatién prolongée - de. certains, = leur - propose
parfois de s'approcher pour 1'utiliser ; la dénégation
ou la fuite sont alors générales.

. Pour les autres terminaux, c'est la pression éventuelle

des autres usagers qui: joue pour- emp&cher gqu'une queue
réguliére se, forme. L'enjew n'étant pas ~important
{"c*est  par. curiosité"), personne ne - s'offusque de

.voir son tour - .contesté, au contréiré : l'observation

des errewrs du précédent va permettre de mieux
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comprendre ce gqui se passe, de calculer les risgques
d'une mise en scéne de soi.

Celui qui a franchi le pas ne peut ignorer que de
nombreux regards sont tournés vers lui : il y est
totalement exposé., Il peut cheisir alors de se rap-
procher de ces spectateurs par son comportement oun
de s'en isoler, Certains uségers restent debout, trés
.distants, pianotant d'une main, ‘manifestant ostensi-
blement une position non engagée dans l'interrogation,
une attitude d'essai. Selon leurr_prestance sociale,
tils insisteront plus sur l'aspect "tentative gratuite",
"pour voir® de leurs pratigues ou sur le cdHté "tris
a l'aise", "connaisseur", sans que 1le rapport avec
une compétence réelle intervienne.

L'usager peut aussi tenter de s'isoler de ces regards
et adop;er. des postures marquant explicitement sa
copcentration, son extériorité au lieu et aux inter-
actions : il s'asseoit confortablement, se penche
prés du terminal, s'accoude autour de l'appareil dans
une attitude studicuse. . )

Il peut aussi neutraliser 1la pﬁblicité de la situation
en privilégiant la relation avec 1l'hBtesse ou en uti-
lisant le terminal en couple : nous retrouvons alors

- toutes les tactiques déja observées par ailleurs gdans
l'usage du guichet ou du couple, gqui cherchent 3 créer
un micro-systéme beaucoup plus fort face aux'jugeﬁents
potentiels des observateurs.

Les wutilisateurs vivent donc, selon nous, la situvation

comme . publique,- particuligrement exposée et risquée

par l'absence -de repéres pour. l'usage : leurs- tenta-
tives pour accentuer le pdle intimité sont -limitées
et Teprennent les tactiques observées dans tous  les

lieux publics. p’autre part, dans la. contradiction bana-

55

lisation-nouveauté que cherche & gérer Telem, les
usagers ressentent l'attrait du nouveau 4 conditicn
d'arriver & percevoir 1'appareil comme nouveau et &
lui attribuer rapidement une signification, une
typologie d'usages nouveaux. Ory 1'opération spontanée
la plus fréquente pour réduire 1’étrangeté de la
présence de cette machine,. pour stabiliser un
environnement ébranlé, pour résoudre cette dissonance,
consiste & attribuer & l'objet inconnu les propriétés
d'objets déja connus. Cette réduction de 1'inconnu
au connu fonctionne 3 l'analegie et produit le paradoxe
de toute innovation qui, pour &tre intégrée, doit

&tre, dans un premier temps, niée comme telle et insérée

dans une chaine de significations, ici de produits’////f

et d'usages, déja identifiés.

on comprend ainsi le succks du magnétoscope, caracté-
risé par sa "secondarité" par rapport a4 la télévision,
dont il é&tend seulement le spectre des usages (1).
La particularité de l'implantation de Telem dans des
iieux publics interdit de l'insérer dans une chaine
de signification unique. ' T ' o

Un certain nombre d'lusages sont en effet "inimaginables®

a

dans certains lieux et conduisent & délimiter u4n champ

des possibles cohérent avec la fonction de 1l'institution

oli se tient le terminal : Telem n'est pas encore posi-
tionné de fagon autonome dans ces espaces et -lanorme’
qui régit. les usages de chague lieu public s'imposera
sans doute. encore longtemps & Telem lui-méme.,: B

En ce sens, la banalisation de Telem peut lui &tre
fatale, en empéchant gu’un usager d'une Poste puisse

(1) ¢f. BABOULIN, GAUDIN, MALLEIN : Le magnétoscope
au guotidien, Paris : Aubier. INA, 1983. o
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seulement. imaginer. gu'il trouvera dans ce lieu des
informations sur les colléges ou sur les courts de
tennis, ou encore qu'un usager de l'cffice HLM puisse
seulement imaginer avoir le droit d'utiliser person-
nellement ces machines. -Chaque . lieu public . impose
ainsi ‘a4 Telem un éventail de possibles gui vont tendre

3. 1'assimiler & des appareils déja connus.

Nous -avons .persennellement .observé . les attitudes et
remarques de ce type. dans trois terminaux et nous en
déduisons - seulement pour les autres une chaine de pos-
sibles dans. lagquelle Telem est. susceptible de s'inté-
grer. . . o -

A la mairie annexe de Chantenay, Telem fait. figure
d'extra-terrestre: et,;ne””ca&re. pas  du- tout . avec. les
usages . traditionnels. du guichet qui s'y :dérdulen; :
aussi;les-usaqéxs font remarguer aux. employées “Tiens,
vous . avez. la télé, maintepant ?" (l'absence de ter-
minal-type annuaire ne peut qu'accroitre la confusion),
la télévision est le seul objet . technigue familigr,qu;

a

peut servir a identifier Telem : cela n'empéche pas

' d'estimer: incongrue. la présence d'un. poste de télévision

dans. un .bureau... :!
E :

A l'office. d"HLM , 1l'appareil estuimmédiatemenf;assimi—
1 a.un: outil;.ae_ travail pour 1'h&tesse, comparable
&..un. écran .de banque, gque& les usagers commencent &
connaitre : leur position dans.l'institution leuf_interr
dit de penser  gu'eunx-mémes ' puissent utiliser = ce

texminal, ("ce nlest pas pour nous”).,

Dans la galerie marchande de Beaulieu, Telem ne passe

pas ‘inapergu, loin de 1A, mais . s'intégre tout-a-fait
aux multiples stands de;démanst;ationvqui‘sfy installent

réguliérement. Un .de plus, un de moins... L'usager reste

persuadé qu'il s'agit de vendre une -marchéndisé ‘et

demeure & distance ou au contraire demande. son prix, -

f
|
|
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comme n'importe guel gadget électronigue contemporain.

A la mairie, la séparation du grand écran et du termi-

nal, induit deux perceptions différentes : le premier
s'intégrant & la diffusion de films publicitaires
dans certains magasins, le termirnal faisant plutdt
figqure d'outil de travail pour les hbtesses, avec

imprimante gqu'on peut assimiler & un Telex, <c'est-

“3-dire A un appareil tout A fait énigmatique.

Deux autres filidres de produits peuvent encore é&tre
signalées : le jeu-vidéo et le guichet automatique

de banque.

A la maison de quéftier de boulon, un usage intensif
par les jeunes renvoit au premier ordre de significa—
tion, tandis qu'a la gare SNCF, l'aspect jeu vidéo .
n'est pas'absent mais se combine avec un systéme d'en-
castrement du terminal qui s'apparente pius é 1'usage

des guicheté automatigues de'banque.

Ces derniéres &valuations restent hypothétiques et
laissent entrevoir la possibilité pour certains lieux
phblics d'accueillir un éventail d'usages plus larges
que d'autres. Dans ce cas, il nous semble que ig percep-
=tion dé i'cbjet technigque s'intigre toujours a une -
chaine de représentations déjad établie mais dans
lagquelle l'expérience personnelle d'un usage d‘'objets
identiques joue un plus grand rdle que la pression -

normative du lieu d'implantation.
Cette.expérience de la technigue comme facteur essentiel

des pratiques observées dans l'usage de . Telem sera

.étudiée au chapitre II.

1.5.3 -“Enjéux du guestionnement public de Telem.

‘La mise en scéne de soi dans l'espace social d'un lieu

public produit des comportements,spécifique que nous
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avons examinés. Dans le cas de Telem, ces effets sont
multipliés par l'obligation faite @'adopter des compor-
tements inédits, d'une part une démonstration de ses
capacités technigués, d'awtre part un dévoilement
public de ses centres d'intérdt. '

1,5.3.;' ~ La confrontation & un objet technlque
noﬁveau moblllse' des schemas de pensee formes
au coeur de rapports. au changement, a l'inhbﬁatidn
et a la technigue gue nous examinerons plusAioin.
Nous avons déja noté qu'il fallait déja pouvoir
déceler la ﬁréseﬁce de Telem, l'lﬁgerpreter comme
une nouveaute ou le redu1re A un usage connu, deJa
experlmente et autorlse :au grand publlc”" Ne
.connalssant pas les 90551b111tes d'un tel ‘appareil,
1'usager potentlel ‘doit y accrocher des hypotheses

hasardeuses qui soient cohérentes avec ses expé-

riences et les usages habituels du lieu.

L'observatlou prolongee des utilisateurs precedents
est une nécessité pour faire face 3 une manlpulatlon
qu on xgnore. L'évaluation des difficultés proba-
‘.bles et de ses capacités ainsi faite} l'usager

qui passe a1 acte, prend le rlsque d'un apprentlsw
sage devant tous les “spectateurs" -

Cette situation est suffisamment rare pour qu’on
la souligne : elle rappelle la mise en scéne-adoptée
pour un examen. Le tatonnement face & un annualre

électronique chez soi presente m01ns de’ r15ques-

a2

de ce point de vue, bhien gque 1'échec face & la
machine, méme sans public, nécassite un travail
d'explicagibn rationnelle qu1 se résume souvent &
une 'aftaQue contre la technlque-qul n'est- pas-
au goint et/ou a une devalorlsatlon 1nterlorlsee.

Le titonnement n'est ici possible gue dans certaines .
limites et 1'échec peut prendre des dimensions
dramatigues, L'insatisfaction vis~a-vis des infor-
mations n'est pas en jeu, d'autant moins dans cette
période ob l'usager n'a pas Qe demandes précises
mais tente de s'approprier la technique d'utilisa-
tion. Devant ce public, un échec représente une
sanction -assez brutale, que personne ne formule
dans un jugement de ‘valeur explicite, mais
gui déstabilise 1la position de 1l'usager dans les
interactions. O©On perd contenance, en général,
et des masgues divers sont aleors inventés pour
corriger cette faiblesse : le plus répandu est
la fuite A la fois discréte et pressée, comme

- nous l'avons observé & plusieurs reprises a la

gare SNCF ol -1'appareil se  déconnec¢tait ou se

. bloguait souvent.

Ces incidents ne peuvent gue confirmer les observa-

- teurs dans leur refus de prendre des .risques subjec-—

tifs aussi grands.

La -dévalorisation -gui en résulte pour l'usager est

‘atténuée par ~1l'absence apparente de ' conséquences

de cet échec sur les autres sphéres de sa vie
guotidienne : ceux ‘gui l'ont observé ne sont ni.des
voisins, ni des$ colldgues, ni des amis et il ne'les

reverra jamais.

Néanmoins, la situation d'examen ainsi vécue devant
un. large public provoque -en’ cas d'échec un jugement
d'une force trés- grande, gqui peut . s'apparenter i
i'humiliation et enraciner une disposition durable

de méfiance vis-a-vis de ces machines' comme des

. lieux publics.

1.5.3.2 - Les impératifs de publicité adoptés pour
Telem mettent l'usager en position de dévoiler ses

centres d'intérét & tout un chacun, par le biais du
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grand écran. Certains l'ont bien compris gui, en
s'absorbant dans le terminal, tentent d'oublier
cette extension & vocation publigue. '

Nous avions_déjé noté que dans le rapport 3 l'em-
ployé  du .guichet 'les. tentatives pour créer une
zone d'intimité, les régles qui imposent de ne
pas écouter ce que dit ‘le précédent usager,
marquaient ce .souci de dJouer i 'son ' rapport. &

l'administratignmgans le registre du privé, -
u»-«-—-w““’“”‘*f"“mw-mm

L'usager de Telem s'expose, lui, & mettre en scéne
ce qui le définit socialement, a travers .ses préoc-
cupations, et par-la, & se classer et & @tre classé.
Ce n'est pas la méme chose d'interroger Telem sur
les programmes de 1'opéra ou sur les droits des
chémeurs : 1'identification sociale se fait automa-
tiquement et redouble les classements déjd réalisés
dans les interactions en 'public. Cette’ visibilité
des. questions posées pousse l'utilisateur & choisir
des rubriques anodines ou : culturellement
valorisées : la rubrique  "loisirs", de ce peint
de - wvue, bien -qu'ils  .soient - trds ~ différenciés
socialement;  demeure une - porte .de sortie facile

L a utiliser-et: connote d'autant plus Telem comme
utile - pour _des"informations sans enjeux, non
vitales, voire - comme oﬁjet"“épﬁéfienant' au' monde
des loisirs, T

Nous avons pu observer par contre, gue les urgences,
- les démarches essentielles au maintien de’ son statut

social--ou de’ ses. revenus (travail, santd) passent

: peu. par “Telem :,'g*est seulement le - désarroi le
plus cemplet qui peut pousser certains usagers,
obsédés par un problime vital, é-interroger toutes
les sources d'information et, par hasard, . Telem.
Mgis-ces gquestions  vitales demandent des réponses
précises. et personnalisées que Telem n'a ‘pu’ leur

fournir.’ La mise en scine de difficultés sociales
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profondesj 4 travers des guestions exposées publigue-
ment est considérée par les usagers comme trop classante
et constitue un barrage c¢ertain a l'utilisation de
Telem. L'anonymat relatif qui caractérise de nombreusses
technigues de communication est ici totalement brisé,
1'absence de relations de connaissance entre les usagers
étant annulé par la force du 3jugement ccllectif dans

une situation de spectacle.

1.5.4 - L'hdtesse paradoxale.

Nous avons déijd souligné comme la mise.en place d'inter-

médiaires entre l'administration et l'usager fonctionne

de fagon paradoxale : comme tout intermédiaire,  ils

sont médiations, c¢'est-a-dire,  canaux et . barrages,
it N

——e e ——
mise en relation et mise & distance, . suture et coupure,

conducteurs et. filtres. : L

De .ce point de vue, Telem n'échappe pas & ce paradoxe,
qu'on. a pourtant tenté de résoudre en. installant une

médiation. supplémentaire -1'hbtesse- & . cdté. de 1la

‘médiation premizre -le terminal-. (1).

La dimension pédagogigue. de l‘opératioﬁ a - été ainsi
mise en avant méis n'a fait que déplacer le paradoxe :
on. peut considérer que lauptésencé;d'une_hétesse fonc-
tionne autant comme barrage, frein & -1'usage .gue. comme

auxiliaire, encouragement.. -

VL'usager confronté & 1'ensemble . terminal-hbtesse peut
en effet adopter trois attitudes : '
-11 reproduit une relation classique ‘de ‘guichet ‘en

{1) Hbtesses chargées uniquement de Telem : Galerie: mar-
chande Beaulieu.  Hotesses - Telem . .+ accueil -z
Poste Principale, Mairie, Mutualité ({(+ CRIJ et OPHLM

dans une moindre mesure).
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accentuant 1l'intimité avec 1'hdtesse et en délaissant
totalement le terminal : c'est 1'hétesse elle-méme
qui doit 1'interroger. Telem se voit ainsi maintenu
an rang d'outil professionnel, non destiné au grand
public. L'acculturation a une nouvelle technique est
alers exclue : la préseﬁcé' de " 1'hbtesse peut méme
fonctionner ' comme signe  de propriété sur llengin et
par 13 exclure toute approche de 1'hétesse elle-méme,
¢e gue de nombreux entretiens ont confirmé. BAButre
signe : un nombre important-d'usagers demandent la
permissién d*utiliser le terminal. '

- Il utilise le terminal sans s'occuper de 1'hdtesse

voire sans lui adresser la parole.” Mais la proximité
immédiate de 1'hStesse ne peut empécher de ressentir
sa présencé comme un contrdle, rgt l'usage comme un
certain - abus de pouvoir, L'hdtesse devient alors un
obstacle & la recherche ‘d'une. zone d'intimité avec
le terminal. Le Jjugement gque chague observateur est
susceptible de porter se voit introduit au coeur méme
de I'usage -:” il' porte sur’ les’ contenus, mais surtout
sur la compétence technigue. Les erreurs, hésitations,
blocages ~"sont - alors jugées et sanctionnées sSur- le
champ par une personne - que l'on_:suppdse *compéténté.
Les hotesses le sentgnt bien qui doivent regarder sans
regarder en se -tourrant ostensiblement vers ailleurs.
En' cas d'échec, la possibilité™de 'demander une aide
peut-&tre vécue commeé un aveu de faute ("j'ai’ dfi casser
‘duelgue chose") et comme un aveu de dépendance ’:* 1'usage
direct du terminal wvisait 'précisément'ELHEEEEEE;:ELEE:

nuler cette -dépendance. Certains usagers rabrouent
=

e o T "y s N
ainsi: 1'hétesse qui’ se propose de les aider. La encore,
la présence de 1'hBtesse peut ‘dissuvader de 1'usage
par les .limites,qu}elle apporte, - malgré elle,. aux pos-

sibilités d'apprentissage, par le jugement que I'hétesse

ne manquera pas- de porter.  On retrouve. alors. -cette
revendication d'autonomie; que’ nous ‘avions ‘mentionnée,

face & une hdtesse qui’ déposside des avantages: promis’ .
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par la machine, ("plus d4'intermédiaire" |- sous-entendu

"humain"...).

- Il reste enfin la possibilité de combiner les deux
intermddiaires, terminal et hétesse de fagon harmo-
nieuse : notre description ne doit pas laisser croire
que cela n'existe pas mais il est vrai gue chagque
usager tend 34 se polariser sur la relation & 1l'un ou
5 l'autre et que la combinaison de deux médiations
produit des effets pervers . annulant souvent les

avantages escomptés.




CHAPITRE 1I

‘ _ L'APPROPRIATION DES INNOVATIONS .

TECHNOLOGIQUES : ENJEUX SOCIAUX

AVERTISSEMENT

. . ‘ : : Nous signalons au ‘lecteur que Ce
) - chapitre présente des aspects com-
plexes qui peuvent rebuter. On pour-
ra les expliquer a4 son gré, par le
défrichage nécessaire d'un terrain
guasiment - vierge, par la finesse de
l'analyse, - par le pédantisme de
ltauteur, par sa voleonté délibérée
de masquer des incohérences théoriques
i - ou encore par son incapacité congéni-
) tale de sociolegue & écrire en fran-
¢ais. Le chapitre 2.1. comporte des
annexes regroupant les exposés plus
théoriques, les chapitres 2.2. et
2.3. sont sans doute les plus
T : A B ’ ‘ complexes mais peuvent éventuellement
) ' étre . dvités sans trop de dommages
pour la compréhension. Le . lecteur,
- . ’ . o : soucieux de se fixer les idées. par
des exemples “concrets™ pourra lire
d'abord le chapitre 2.1. puis le
chapftre 2.5., pour revenir s'il
Lui plait & 1'argumentation par
La suite. ’




67

Dans la déconstruction &'un obijet empirigue comme TELEM-—
NANTES, sa gualité de machine, d'innovation technologique
semble s'imposer comme un axe d'investigation pr10r1ta1re H

nous avons voulu montrer cependant a quel p01nt ses autres

caractéristigues, "machine . & informer dans des lieux

publics, ¢taient tout aussi perﬁinentes dans }'analyse
des blocages et enthousiasmes suscités.

D'autres iront plus loin pour affirmer que le "probléme
technigue” n'existe pas avec Telem puisqu'il a été congu
: et Sl S

pour un usage grand public, qu'il est d'une "simplicité

enfantine” et gque la communication fait disparaitre la
médiation du terminal trés rapidement. Contre ce renverse-
ment brutal, nous voudrions montrer dans ce chapitre com-
ment une acculturation & de nouvelles techniques se joue
a travers la diffusion de Telem aupres du grand public;
comment un apprentissage de cet ordré -car il y a
bien apprentissage et acculturation- révéle des inégalités
sociales plus complexes gqu'une hiérarchie sociale
‘simplifide {couches supérieures -moyennes- inférieures

ou bourgeoisie- classe ouvriére).

Les soixante-dix interviews réalisées ont porté principale-
ment sur cette question mais leur exploitation systématique
reste dlfflClle, caf"ies analyses ici présentéeé ont
germé seulement au cours de 1'ex9101tat10n des matériaux
et n'ont pas dlrlge au préalable 1la confection du guide
‘d'entretien : nous leur laisserons un statut d'hypothéses,

déja plus ou moins édtayées selon les points abordés.

Nous proposercns enfin une typologie des usagers et non
usagers interviewds pour mieux concrétiser l'articulation
des différents facteurs pouvant expliguer les  appropria-

tions différenciées des innovations technologiques.

Pt
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2.1 - LES USAGES OBSERVES

2.1.1 -~ Qui sont les utilisateurs de Telem ?

Précisons d'emblée les caractéristiques des usagers

pour ancrer notre raisonnement dans quelqués indif
cateurs d'une populatioﬁ'réel;e -est-elle bien réel-
Le cependant éprés ie txéitement par nos fiches ?-.
Les informations feéueillies paf des fiches—
questionnaires ‘trés bréves permettent d'obtenir
une photographie assez fidélé ~des quelques
caractéristiques des usagers, sur les trois ter-
_minaux gxaminés, et cela _malgré de hombfeuses
diﬁficultés'eﬁ biais que nous éxaminbns_en annexe. ‘

S?il‘faiiait ddﬁner un "profil moyen” de"i;usagef

type* de Telem, nous dirions, en un raccourci

_brutal,gu;il eét:de sexermasqulih, qﬁ‘il'a entre
18 éf‘éj‘aﬁs!fqﬁjii pésséae‘au”mdipé_ie'baécéiaﬁ;
‘;éat_‘et qu'il exerce une profession’ de bureau,
% un niveau ae'reﬁponséhilité'faib;e 6ﬁ moyen. Ce
‘schéma confirmerait sans doute, bien des discours

prétsfé—servir sur  "les  classes - moyennes” mais

nous parait occulter la mesure des &carts réels

_eﬁtre catégories. Il faut en Veffeﬁ; souligner la’

présence d'effectifs  conséquents de toutes les

patégo#195: Sociéfpfdfessionnelles C{ef téb;eaﬁx
en annexe et graphiques 1 et 2). _ N

TEBEBENDEH

)
L
14

Niveau d'instruction

"CEP

. BEP-BEPC
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GRAPHIQUE 1 : CATEGORIES SOCIO-PROFESSIONNELLES
DES USAGERS DE TELEM.

Total des 3 sondages réalisés au
terminal de la galerie marchande
de Beaulieu. (N : 367)

dchelle : 15 mn de rayon = 10 unités

Art, Commergants,
éadres Sup.
Cadres moyens
employés

ouvriers

retraités
étudiants

autres.

" GRAPHIQUE 2 : NIVEAU D'"INSTRUCTION DES USAGERS. .
DE TELEM. '

{mémes sources) -
{méme échelle que GR 1)

équivalent & ... 7

CAP

BAC ° . :
BAC +.2 ou 3
BAC + 4.ou + .
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Rappertée aux proporticns nationales ou méme nan-
taises, la sous-représentation relative des caté-
gories ouvriéres est cependant bien réelle ; mais
beaucoup moins forte & Beaulieu gu'ad la Poste.
Les usages des lieux publics, en fonction par
exemple de leurs heures d'ouverture, sont en effet
socialement différenciés. Le nombre absclu de
consultations peut &tre pris én compte pour vérifier
la disparité existante antre ces lieux d'implan-
tation, dont. nous avons montre 1'importance pour
les 'usages  -de Telem.; Seuls les terminaux- de la
Poste et de'la.gale;ié marchande de Beaulieu nous
ont fourni- des données'suffiéantes pour une é&tude
statistique. Noﬁsf n*@ﬁqns pas mené cette étude
en_*i'absence' dlhypbthéses pertinentes adaptées
a un‘frélevé de "donnééS' aussi élémentaires. Nous
fournirons seulement ‘quelques pistes d'investiga-

tion p0551b1es.

Le relevé des données ‘en deux périodes différentes
ne fait pas apparaitre de transformations préci-
sément'démontrées :.nous pourrions avancer qepenaant
que les catégories superieures deviennent moins
représentées dans lé.:deuxiéme;—sondage, au profit
‘des catégories ouvriers et ‘employés qui progressent.
Cette donnée beut &tre confirmée par la creissance
du nombre des usagers ayant un nlveau d'etudes

equ;valent ou super;eur au CAP, alors que le nombre

cdes. usagers d'un veau supérieur au baccalauréat
'dlmlnue St les donnees de la Poste ne confirment
o cependant pas totalement cette hypothése.. On peut

toutef015 penser“qu' la dlffu51on d'une innovation

_technlque comme: Telem touche pricritairement "des
mllleux confrontes a ‘ces matériels ou particuliére-
ment-"b:anches. Sur’ ces technlques et gagne seule-

ment”petit_a ﬁetifides couches moins "concernées"

mais, dans ce cas,.ainsi que nous le verrons, la
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diffusion n'est pas strictement verticale le long
de la hiérarchie des groupes sociaux et ne recoupe
pas non plus la hiérarchie des titres scolaires.
Les données ici recueillies, trop élémentaires
pour alimenter ces hypothéses, seront compensées
par des interviews gue nous avons réalisées
(N : 70).

Un élément particuliérement stabié dans les caracté-
ristiqﬁes des usagers, &telles gque nos fiches les
reldvent, se trouve é&tye la proportion d'usagers
de sexe masculin : & chaque fois, ils représentent
les deux tiers ‘des usagers, bien gu'a la Poste

la proportion soit moins nette_(graphiqﬁe 3}

GRAPHIQUE 3 : USAGERS HOMMES ET EEHMBS.

(Total des 6 sondages : N : 514)

.De méme, la distribution par ‘dge désigne un groupe

dfutilisateurs formant plus de 50 % des usagers
dans tous 1es eas de figure : les 18-32'éns sem-
blent utiliser’ Telem plus que d autres et 1a cou—
pure aprés 32 ans semble assez afflrmee {cf. gra-

phique 4}.
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GRAPHIQUE 4 : ECHELLE DES AGES DES USAGERS
DE TELEM.

{mémes socurces gue GR 1)

11-17
18-22
23-27
28-32
33-37
38-46
47-53
54-62

Toutes les catégories soc1o profe551onnelles - se
repartlssent de .fagon: 1dent1que guant au sexe (2/3
hommes} et & 1l'dge (18-32 ans) : il . conviendrait

méme - de “réduire 1'éventail ~des &ges ol des actifs
‘utilisent Telem en grand nombre &. un groupe 23~
‘32 ans .car la catégorie 18-22 ans regroupe & 70 %

des étudiants. Le croisement sexe/3ge démontre la
régularité de la distribution des sexes (2/3, 1/3)

pour- chague groupe d'dge., Les groupes 28-32 ans

et 33-37 voient une représentation masculine légére-

ment supérieure, et 'les moins de 18 ans arrivent

& une egallte [*3 usagers des deux sexes. Une. nmlndre

:dlfference d‘usage entre les sexes va de~ palr avec

_le statut scolalre ou etudlant, ce qu1 se conflrme

notamment a 1a Poste ol les etudlants et scolalres
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forment plus du tiers des .usagers et cu les femmes
sont les plus représentées (relativement &

Beaulieu).

Ces deux variables, le sexe et 1l'dge, apparemment
si determlnantes dans l'usage ou non d'une nouvelle
technologie comme Telem, ont le mérite de nous
décentrer d'explications mécaniques gquant &  la
reproduction d'une hiérarchie en termes de classes’
sociales dans ce domaine. Elles ne sont pas, cepen-—
dant, . des variables biologiques : il a &té
suffisamment démontré les significations
radicalement différentes gue peuvent prendre
des catégories comme "les jeunes" selon que 1l'on
parle d'un jeune cadre {qui  peut 1'étre
éventuellement & 40 ans), d'un Jjeune ouvfier
{qui ne 1l'est déja plus & 25 ans, aprés dix années

d'atelier).

Le danger des données ainsi recueillies réside

~

précisément dans la diffieulté & s'extraire de leur

*

positivité, A penser les rapports de sexe et a'age

au-deld des individus bien réels que les chiffres
sont censées représenter (1). Le seul bénéfice du
chiffrage devrait é&tre pourtant de ne plus &tre
ast:eintl 4 penser ces individus mais de pouveir
traiter .des - relations entré_ variables, et
pour ceia,  de décoqstﬁuire ~ces . variables elles~
mémeslu_: - dn '.sait pourtant que 1l'usage des

statistiques se limite parfois :é aligner des des-

{1) Nous n'analyserons pas ici les distorsions mul-

“tiplés engendrées par le chiffrage et par

la nécessité de produire des . frontidres dans
un continuum apparemment *objectif" (1'enchainement

des . &ges). Nous avons cCependant voulu margquer

jeur ‘relativité en choisissant’ des frontiéres

jnhabituelles - & . nos groupes d'dge, ~en les
déterminant uniquement en fonction de 1'intensité
des distributions, de leursfagrégats et de 1leurs

frontiéres.
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criptions de populations du type de notre usager
moyeri, que nous devons maintenant faire disparaitre
dans les oubliettes.

Néanmoins le sexe et l'dge, eux, ne disparaitront
pas de nos préoccupations mais séront réinter-
prétés, .a travers les hypothésés qui suivront,
comme CDnEtltutlfS l1'un du rapport sphere du tra-
'vazl/sphere domestique, '1'autre du  rapport
mobllite/enracinement. Ces deux divisions éocia;es
originelles gque 'sont les 'frohtiéres de sexe et
les frontiares de”génération fourniront la matrice
d'une  explication = des - dispositions 3
l'appropriation d'@ne technologie nouvelle, prenant
en compte 1'expérience technigue 'écquise "dans
_1é  travail ow non et__ia capacité relative
d'adaptation issue d'un niveau de - formation,

technique ow non, récent ou non, légitimé ou non.

_2.1.2'— Typo1ogie des qsaées;“
'l2,1;2,l -~ Préalable méfﬁﬁdbibgique.'
Les determlnatlons que nous essayons de mettre

a . jour dans l’approprlatlon dlfferenc;ee des
nouvelles technlques de communlcatlon' ricus

~

entrainent 2 degager des’ "varlables" appafém—

ment désincarnées et & leur donner iune force
d'imposition quasi extérieu:e aux acteurs so-
ciaux. L'organisation de_lfespaéé social_se1oh
différents - axes constitue | cependant une
.activité permanente ;. de chaque. acteqr-_qui,

_dans. :le-conflit.. qui..l'oppose toujours. a

-1l'autre, -.redéfinit ~les places . gu'on . lui:

;assigne, les relnterprete et les fait slennes
.en tentant d'lmposer 4 son tour cette .Aéfini-

|
|
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tion dans les. interactions. S5'il s'agit bien.
de déterminations, il faut les entendre non
comme antérieures aux pratiques ni
comme sphdres scciales réelles privilégiées
orientant toute 1l'activité humaine, mais
comme principes d'organisation des capacités
humaines, matrice formelle de toutes les
pratigques, si inventives soient-elles,
observables dans le guotidien comme dans
"l'histeire". ' .

L'insistance sur les usages ne relédve pas,
dans ce cas, d'une cogquetterie de style, d'un
souci de "faire-authentigque-et-concret", mais
"d'une nécessité de la recherche. L'cbservation
de ceé usages permet de mettre A jour les capa-
cités propres des acteurs sociaux a
s'approprier un univers inconnu, ici un outil,
selon. des méthodes, parfois apparemment

étranges, mais toujours rationnelles.

Loin de concevoir l'usage comme soumission et

la diffusion d‘une technigque comme impcsition

jéd'une procédure unique, nous avons observé la

i :
‘multiplicité des détournements possibles de

|1'usage normalisé. C'est la guestion de la

nature méme de ces détournements gue nous
examinons en annexe (Annexe A, fin de ce cha-
pitre}, pour mettre a jour' leur
caractére structurel dans tout wusage d'un
outil comme dans tout rapport de ccmmun;catlon,
et  pour limiter la notion de "détournement™

A4 une dimension normative.

Ces capacités mises en oeuvre par les usagers
dans'l‘appropriation.de l'outil se présentent
sur plusieurs plans a la fois. L'appropriation
‘sociale, la tentatlve 4’ 1mp051t10n d'une situa—

tlon 59801f1que de communlcatlon d un c6té par
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Telem, de 1'autre par 1l'usager, ont plus
particulidrement retenu notre attenticn.

Nous esquissons une typologie des tactiques
employées, du *style de communication" imposé
par leé usagers, sans rappeler les descriptions
déja faites de la situation d'interrogation
"en lieu public. - '

2.1.2.2 - Usage technicien (1}.

L'intérét prioritaire pour l'usager consiste
en une conffontatiqn & l'appdreil : l'usager
vient apprendre & s'en servir, se met ensitua
"tion d'apprentiséage,‘ sans sé préoccuper du
message, si ce n'est comme preuve du succds
ou de 1l'échec du maniement. Il'explo:é toutes
'les possibilités de 1a machine, toutes les
touches, pbﬁf‘VOir'{ bu encofe, il s'entraine
& développer sa vitesse de manipulation, seul
‘ou en :cdhcu:rende' avec d'autres uSagers -
ce que ~nous . avons - particulidrement
‘bbsetvé'ghéz' des - groupes ~ d'adolescents,
au  CRIJ :'kantre Régional d'Inférmation
Jeunesse) notamment. . SRR

Cet usage peut connoter’ 1'inscription. de
1'innovation dans une filidre de produits déja
constituée,  comme ' iciJ'71es"'jeuk‘ video.
L'emplacemert du terminal ef lés expériences
de . ce type “d'éppafeil favorisent 1'usage
de la machine sur ce 'méde"'techhicien ‘par -
une population spécifique.

(1) .11 s'agit 13 d'un stylé,dg communication
et l non de . . .la mise  en : oceuvre des
“inventions" techniqueé i _p;dp:emént:_ dites
réalisées par l'usager; et dont noﬁs avens.
parlé en annexe A. . ' .
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En toile de fond, apparait la dimension du test

entre l'homme et la machine : qui sera le plus

fort 7 Pour certains, la machine est toute-

puissante, et l'on se soumet a ses directives,
pour arriver & 1l'amadouer, & la domestiguer
sans pour autant espérer la dominer. On s'y adapte
parfois au prix d'efforts, de longues périodes
de présence devant le terminal, d&'erreurs et de
blocages : dans ce cas, l'usager peut mettre
l'accent sur sa réussite, sa débrouillardise, ses
nouvelles compétences ou insister sur les merveil-
les de la technique et des techniciens gui font

que, méme lui, peut arriver a s'en servir.

Pour d'autres, le test avec la machine est 1l'oc-
casion de vérifier une domination déja é&tablie
sur la technique et, en la mettant en scéne pu-
bliquement, de transformer cette compétence spé-
cialisée en bénéfice social : on peut méme assis-

-

‘ter & une tentative d'asservissement de la

machine, lorsqu'un usager essaye de “coincer"
Telem en  dévoilant ses faiblesses (rapidité
insuffisante, informations manguantes ou

erronées).

Ce test est avant tout_l'occasion d'une confir-
mation de ses capacités ou de ses difficultés
face a ﬁné nouvelle technique et renvoit A un
classement social de lui-méme par 1l'usager : en:
cas de sdccés (ce gui est le cas de la plupart
des usagers), 1'expériencg acquise ne permet pas
obligatoirement de passer & un usage fonctionnel
plus intensif. Lé dimension informative de Telem

n'a pas imprégné l'usager de fagon prioritaire :

"c'est bien, 3je saurai m'en servir au cas ol

j'en aurai besoin".
f- . .
L'expression "au cas ol" marque bien cette sécuri-

té nouvelle acquise, cette confiance en scoi renou-
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velée par 1'intégration d'une innovation dans
un univers familier et par 1'extension de ses
domaines de pouvoirs. Il peut s'instaurer alors
comme une réserve de puissance : l'innévation
gu'on a pu s'approprier pourra étre utile pour
maitriser de futures situations destructurantES,

si l'on a besoin d'une 1nformat10n.

Comme pour les calculatrices de poche,.lé‘éerti—
tude "d'avoir ‘ce recours en cas de’ difficults
n'induit ‘pas  un .usagé effectif. Ceé nouveaux
objets technlques fonctlonnent alors plutdt com-
me des amulettes par les pouvoirs qu'elles con-
férent contre des maux 1mprev131bles, contre des
pouv01rs encore ‘plus forts : le pouv01r essentlel
S gu! elle procure est constltue par la conflance—
en~soi supplementalre créée par la conflance dans
ses cap301tes a maltrlser ‘1a’ machlne. 81 cette
‘confiance est pouvair sur le. monde,'elle est aussi
'.sentlment d'appartenance ou groupe de ceux qui
ne sont pas depasses : elle .constitue. alors un
element d'un "blason ae’ modernlt’" (1,
constitutif de ce groupe social tou]ours instable.
On’ pourrait alors rapprocher cet usage des effets
de distinction observés souveﬁt dans la
‘consommatlon couranté- et partlcullerement a
propos des objets technlques grand publlc. Nous
_preferons' cependant deconstrulre ces effets
_de 'classement,' qui ‘sont au prlnélpe de tout
_1g soglal, pogr"dégager. les formes pfécises
_deé usages 1ci‘ renébntrées, la dlstlnctlon jou-
ant'dans tous les cas. mals devant falre prec15e—
ment 1 Objet de l etude.:

{1) be Queiroz,Jean. Les pouvoirs déﬂl'annuaire.
'LARES~CCETT, 1983.

H
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2.1.2.3 - Usage certifiant.

Les informations recherchées dans Telem ne sont
pas choisies indépendamment de la situation
dfinterrogation en lieu public, comme nous 1'avons
déja souligné, Mais face 2a une nouveauté de ce
type,l'usagef réalise aussi une opération 4'appro-
priation de 1l'outil par son choix d'informations :
un premier repérage, rencontré fréguemment, con-
siste & interroger Telem sur ce gu'on connait

déja. Il peut s'agir- d'une version du test avec

: la machine, pour wvoir 'si elle dit wvrai : le
% jugement sur la wvalidité Q'une information ne

eut - en effet  s'exercer our des données
P .

intonnues. La comparaison entre son expérience
personnelle et l'information donnée par Telem
est une premiire &tape pour évaluer le systéme.

Paradoxalement. 1'absence. de l'information atten-
due ou la découverte d'une erreur ne signifie
pas le rejet du systéme ou sa -critique : selon
ia_position sociale de l'acteur, c'est son expé-
rience personnelle qui pourra &tre invalidée {"Ah,
ga a .changd",  "je n'ai. pas- bien .posé 1a
question®). '

On peut observer que Telem a une force assez peu
commune d‘'affirmation de ce qu'est 1la vérité,.
sans doute accentuée par la procédure interroga=-
tion-réponse, si on la compare & . la validité
accordée aux informations d'un dépliant (1}. La
contestation éventuelle portera sur l'exigence

(1) bans quelle mesure, -l7effet propre de 1'écran
cathodique et des usages bien ancrés de la télé-
vision, joue -dans- ce. pouveir, c¢'est ce gqu'il

faudrait encore évaluer.
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d'une actualisation plus rapide ou d'une précision
plus importante, dans un souci de combler les
guelques faibles gui laissent apparaitre que Telem

est réalisé par des humains...faillibles.

Cette force de vérité attribuée & Telem contribue
4 multiplier les effets de miroir - recherchés parx
les_usagers; On cherche  l'information gu'on con-
nait déja et, par la, celle qui caractérise des
&léments de son univers familier, son quartier,
son lycée, son club de sports par exemple. C'est

la premiére grille de lecture de cet amas d'infor—

mation gqui peut-&tre développée plus avant en
un effet de certification de son existence so-
ciale ': on vérifie gque ‘chacun des : éléments qui
constituent sa vie'sociale, est bien répertorié.
Telem fournit -alors un’' verdict d'existence ou
de marginalité : "on est dédans" ou pas, on est
branchés,  connectés’ & ce réseau -nouvelle version
du "tissu social"-, ou- extérieurs i 1lui. Cette
reconnaissance -réciprogue ‘produit. un classement
social tout & fait: indéddit. ' .

.Les s 'responsables’ d'association:.- sont -beaucoup

plus attachés que d'autres & leur présence sur
Telem et vérifient par exemple, si les changements

S

'd'adresses “sont ‘bien enregistrés & temps. A la

fois usagers et fournisseurs d'information, ils

donnent 4" Telem le pouvoir de mettre: en scéne
toute la wvie sociale de la ville. Nous glissons
alors . a: une “généralisation de cet effet de
miroir : Telem fournit la carte d'identité de
la wville, Telem EEE .la ville en vidéotex,
réduction garantie authentigue non par 1'examen
minutieux~ des " erreurs: éventuelles mais par
l'importance - attribuée '3 . son’ . pouvoir ‘de faire
exister. Cette 'puissahbeijouev-notamment. pour

toutes les institutions ‘qui, si elles.. sont

absentes de Telem, ne sont pas désignées comme ab-.

i
i

8L

sentes du systdéme ou futures partenaires mais
n'existent plus du tout. La représentation peut-
elie alors &tre la ville, ou plutdt la sphére
publique, nouvelle agora gui fait exister le ci-

toyen -en excluant certains 7 (1).

2.1.2.4 - Usage fonctionnel.

L'usage de Telem en vue d'une recherche d4'infor-
mation inceanue se développe petit & petit mais
ne représente encore qufune part limitée des’
usages rencontrés. La diffusion de cette nouvelle

source d'information a surtout pour effet de.

‘permettre l'approche personnalisée d'un terminal,

l'expérience d'une nouvelle technique de communi-

“cation : les usages gque nous avons observés sont

principalement des: -pratiques -de - découverte,
d'apprentissage et par 1la d'acculturation.

Mais quand .bien méme  cette .opératicn. est
un succds;. le repérage de . 1l'utilité: sociale
propre de Telem semble se faire -difficilement,
en raison notamment, comme nous le verrons au

-chapitre 3, ‘des pratiques d'information - déja

»

‘dtablies et des conditions & réunir -pour qu'une

information - soit -non- seulement exacte dans un
absolu hypothétique mais vraie - c¢'est-a-dire
pertinente pour l'acteur (2). D'autres pourraient
dire que le "créneau” de Telem 'n'est pas . encore.

(1) Ch. HABERMAS J. 'L'espace public, Paris
: Payot, 1978, (ldre éd. 1962). '

(2) En cela, la force ﬁe vérité des infofmétions'
de Telem provient de la feconﬁaissance de sé.puis—
sance, de sa légitimité c'est-a-dire aussi de son
extériorité A tout usager : cette vérité désinear-
néé, "rationaliste®, reste vénérée mais inutile.
L'exactitude de ses énoncés ne déterminent pas

leur vérité, dont l'acteur est seule source.
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bien délimité et qu'il a notamment une préten-—
tion & 1l'exhaustivité (gue les usagers lui attri-

buent) qui est toujours dégue.

Cependant l'usage " fonctionnel existe bien mais,
13 encore, ne correspond jamais & un usage
"adapté" au sens de "conforme”. Ainsi la recherche
d'informations peut devenir un intéré&t en soi,
en dehors de toute préoccupation d'orientation
ou de décision future : l'usage encyclopédique
pratiqué '‘par certains -en geléve, qui consiste

"& lire toutes les pages de Telem, rubrique aprés
rubrique, parfois méme & emporter le stock de pa-
pier gque 1'imprimante lui a délivré (1l}.-

2.1.3 - Effets et traitement de 1'é&chec.

L'usage public de Telem oblige l'utilisateur a mettre
en - scéne : ses - capacités techniques -: confronté a
une. nouvelle machine,  ce".sont -avant .tout ses capa-
cités d'adaptation et -d'apprentissage- qui- se. révéle-~
ront: L'adaptaticn'rapide s'effectuera . en rapportant
‘Telem ":& - des ~usages précédents 'd'autres machines
similaires, & ~des observations: faites. sur: d'autres
‘usagers i ou  en ‘manifestant " simplement  les signes
‘d*une: aisance..face:*& une’ nouveauté déconcertante.

‘L'apprentissage pourra.-prendre .:des . formes. plus ou

moins . explicites,  "systématigues -ou'.vqlontarisfes.

mais, dans tous les cas, l'usager est obligé de
_Jouer publiguement ses tatonnements} ses erreurs.

Bien lire la notice -s'il y en a une- ou bien remar-
‘quer rapidement les instructions de bas.de page et

(1) Voir Anpexe B.: "Usage ludique ?7.-

B3

les mettre  en rapport avec la touche correspondante
sur le clavier, telles seraient les démarches les
plus conformes : or, on peut obhserver gque la mise
en présence d'un terminal pour la premiédre fois
rend difficile la sélectioﬁ parmi les possibilités
nombreuses offertes par le systéme clavier—écran.
Certains “usagers” ne toucheront pas méme au terminal

apras avoir pratigué, pourtant, un examen prolongé.

Sans entrer dans. les détails d'une analyse ergono-
mique qui n'est pas de notre compétence, nous avons
observé des seunils & franchir dans 13 manipulation :
le systéme "numéro + envoi®, puis le systéme "retour-
sommaire®” et enfin 1l'usage du clavier alphabétique
pour des mots clés., Il faut insister sur la néces-
sité d'un apprentissage pour franchir tous ces seuils,
contre toute les affirmations sur la spontanéiteé
de l'usage, qui ferait quasiment digparaitre. 1'outil.
Chaque usager met un temps plus ou moins long, utilise
des tAtonnements traés variés pour arriver & franchir
chague seuil, et . 1'enchainement des seuils n'est
pas réalisé par tous, parfois méme n'est pas recherché
par l'usager.

A titre d'exemple, les blocages observés dans- 1'acqui-
sition- du premier seuil de manipulation (numéro +
envoi) sont provogqués par le dédoublement nécessaire

de la procédure d'interrogation : "je veux telle

" rubrique” (j'appuie sur le numéro) et "je dis que

je la weux" (envoi). Ce systéme de validation de
la demande nécessite un retour sur -son acte, une
sorte de méta-communication sur la demande faite,
dont l'objet a pourtant été déja fourni par le numéro.
Bien des usagers mettent longtemps & intégrer ce
dédoublement et tapent 1le numéro, puis attendent,
sans comprendre. Le deuxiéme blocage consiste en une
confusion entre les touches présélectionnées et le

clavier alphabétigue, gui conduit de nombreux usagers
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43 taper en toute lettres "E.N.V.0.I". La multiplicité
des touches laisse supposer dfailleurs pour les
usagers, l'existence de nombreuses possibilités,
alors gque 1'interrogation standard conduit & n'en
utiliser que quélques-unes : les apprentis-volonta-
ristes sont frustrés de ne pouvoir en connaitre

toutes les possibilités (1}.

Ces quelques exemples indiquent seulement la dimension
d'apprentissage, d'acculturation & une - nouvelle
technique d'écriture, impliguée par l'usage de TFelem,

une manipulation qui ne. va pas de soi. Il y - a un

risque réel -et des bénéfices éventuels- a utiliser:

lrappareil. L'échec est sanctionné trés clairement

et 'parfois brutalement guand - on blogue la machine

et -qu'on doit opérer une-. retraite :discrdte. Nous

‘avons déja signalé ces effets-de jugement, de.clas-

sement.fld!auﬁant -plus.forts--gutils s'effectuent en

-public.’

" En plagant - l'utilisateur: dans ume hiérarchie sociale

"polarisée 'par 1'innovation et la périmation, -1'échec

semble attester une inadaptation. - subjective, une

position sociale en déclassement, la fermeture d'un.

‘monde de’ pouvoirs futurs : l'humiliation ressentie

peut alors' &tre vive et doit :&tre traitée sur le

champ pour maintenir la cohérence de 1'image de soi.

Ce verdict d'inaptitude & la: modernité gue peut dé-
cerner - Telem- .. conduit les utilisateurs a

éprouver parfois des difficultés; lors-des interviews,

(l).. Le. choix_ild'un 'Vélavigr._ alphabétique, par
spuci pédggqgiqﬁe: sans . dpute;.'condu;t :en. fait a
briser. 1é_chaine‘ qui._pﬁuvait felier;.lq machine a
écrire,. . les miérqfordinateurs et la’ télématique,
et:é‘multiﬁlier;leé_ndrmés.(QWERTY,_AZERT,Vélphabet)

-alors gue 1'usager non .dactylogiaphe ‘éprouve autant

‘de difficultés a repérer 1'alphabet gue la &iépositién

des lettres sur un 'clavier-machine traditionnel.
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‘4 revenir sur leurs erreurs, et encore plus & admettre

leur échec. La plupart des usagers utilisent ces
errgurs et leurs capacités a les dépasser avec suc-
cés pour meontrer leur “bonne volonté" moderniste,
leurs capacités d'apprentissage. Cette version cor-
respond & la position éociale des usagers majori-
taires : d'un niveau &'instruction supérieur au bac,
ils ont 1'habitude des postures de 1l'apprentissage
ou, d'un niveau " scolaire inférieur} ils ont une
expérience minimum des techniques apparentées, par

leur travail de bureau par exemple.

D'autres préférent taire. leurs difficultés et nier
qu'ils aient eu le moindre probléme, affirmant par
exemple bien saveir se servir. de Telem, alors que
1"hétesse a effectué toute la manipulation a leur
place. Leé premidres réticences surgissent d'ailleurs
dans l'acceptation de lfinterview : les deux refus
les plus couramment exprimés  par les usagers sol-
licités {1) s'énoncent dans les formules : "Je connais
trop. Ce n'est pas a moi qufil faut demander" ou

"Je n'y connais rien. C'était 3juste pour voir. Je

ne peux rien -dire d'intéressant”. Ces deux argumenta=~

tions contraires, développées par des ' acteurs au
statut social différent bien siér, ciblent en négatif
une population théorique qui aurait les capacités

a

et le . besoin d'apprendre a se servir de Telem.

Ceux qui connaissent “"trop" ont une pratique courante

de 1'informatique, insistent sur la vocation péda-

_gogique ‘de ces matériels ‘"grand public". Ceux qui

ont. vraiment pris beaucoup de risques & l'utiliser,

(I} Moins d'un tiers des usagers sollicités a refusé,

ce gqui nous semble, dans les conditions de 1'inter-

Cview, un taux de refus plutdt faible.
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parfois sans succés, estiment que l'examen a été
déja suffisant, gu'aucun discours pertinent ne peut
venir d'eux sur des objets complexes de ce type.
Dans les deux cas, 1'apprentissage et un rapport
moyen au savoir sont supposés nécessaires et hidrar-
chisent explicitement le- losuteur, en insisfant.
selon les cas, sur i'axe gualification-incompétence
ou sur l'axe imnnovation-périmation.

Telem est beaucoup plus connoté par le savoir ‘que
par le savoir-faire dans le premier abord de la
machine, dans 1'évaluation gue fait l'usager de
‘ses propres capacités et  des risques gqu'il prend.
Telem a figure de "machine savante" et se différencie
d'un distributeur dé tickets ou de chewing-gum, qu'on
‘peut aborder enhfaisanf confiance 3 son savoir-faire.
'BEn ce sens, la réussite ‘dans la manipulation. da'un
terminal peut provoquef_un sentiment ‘de réévaluation
de ses .savoirs, par- l'intermédiaire du savoir-faire
ponctuel acquis aprés ‘l'usage de Telem. Nous verrons
d'ailleurs que cette confusion du savoir et du savoir-
faire est ' en effet nécessaire & 1'adoption 4'une
- 'posture -d'utopie ‘techniciste ol - -les 'bénéficiaires
de compétences techniques prétendent &  la légitima-
tion de Yeurs  savoirs, par reconversion de -leurs
acgquis dans le champ culturel, et par 1& anticipent

-

leur prétention i la domination sociale générale. -

La machine ‘sacrée {ou les machinistes ?).-

L'échec dans'  1l'obtention: d'une “information: peut
prendre la forme - d'un échec’ de ‘la manipulation ou
d'une inadaptation ‘entre la question posée et les
réponses possibles : 1'impossibilité de distinguer
“les deqk,-condﬁit les ﬁéagé;s a t:gifef_i'échec sous
“son versant “in£§:métif"':et ;é_ éfface;: toute_.mise
en cause de leur compétence. C'est un.détournement

des effets de l'échec qui cependant n'enléve rien au
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caractére classant de liinadéquation demande-réponse.
Mais autant il est aisé de critiquer les contenus,
1'absence d'une information et de renvoyer L1'échec
sur la machine, et par la de neutraliser ses’ effets
classants, autant un échec de manipulation (blocages
divers} peut difficilement &tre attribué d'emblée
4 la machine, de fagon crédible. Certains le font
{"¢a ne marchait pas" -et c'est parfois exact-} mais
le doute demeure sur sa propre responsabilité.
L'aspect “informatif" apparait comme humain, sujet
4 caution, aux aléas et donc aisément criticable,
alors gque l'aspect "technigue" demande une solide

confiance dans ses propres compétences pour &tre

‘critigué.

On rejeint alors une affirmation fréquente a p:qpos.
du rapport homme-machine que 1'introduction de 1'in-
formatigque a contribué 5 rendre problématigue :
"}'ordinateur, c'est béte, c¢'est une machine, s'il 'y
a des erreurs, c'est la ‘faute -aux hommes". -Dans
cette affirmation, il y a 3 la fois dévalorisation

et démystification de la machine ("c'est béte")

‘et en méme  temps confirmation de son infaillibilité

{("c'est pas sa faute"). BAussi la méfiance vis-a-vis
de l'informatigue, si fréquémment relevée, ne s'adres-
se_pas'&-la“machine,'qﬁi a fait sés preuves, "qui
est - bBte™ et qui parait ainsi  dominée entiirement
{bien que les nouvelles techniques se caractérisent
par leur aspect totalement occulte au néophyte et
créent une frontidre compldte entre techniciens et

"consommateurs"}.

" 'La méfiance s'adresse & la confiance excessive qu'on.

met en ces machines.

Tous les cas, évogués par les usagers, de problémes
rencontrés avec ~l'informatique sont toujours la
critique de la multiplication des effets de la moindre

. erreur humaine, ou de la dépendance maximale dans la-

quelle on se met vis-a-vis de ces ordinateurs.
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La méfiance de l'usager s'adresse ainsi 3 ses propres
illusions dans la toute puissance de la machine :

mais paradoxalement, elle ne fait gque renforcer

1'idée ue la machine eut assurer une sécurité
D

totale, gu'elle est infaillible, gque l'on peut évacuer

tout aléa humain (il ne peut &tre gu'humain}.

Ce paradoxe d'une méfiance qui se retourne'eﬁ con—
fiance. renvoit directement a la diffusion d'un modéle
culturel de la machine gqu'on ne. peut plus . critiquer,
précisément & cause de sa compiexité : rcelle-ci a
entrainé une division du travail maximale et contribué
4 rendre le groupe social ingénieurs-techniciens
toujours plus indépendant “sa qualification profes-
sionnelle est devenue source et modéle dfun poﬁvoir,

1a technocratie.

La. confiance en. la machine .éguivaut en . effet, a
une confiance dans. le groupe social .chargé. de son
" .entretien . : les échecs de. . la machine pourraient
lui  &tre. attribués en premier lieu. La critique so-
ciale. spontanée est_en_éela:fort.jpstg-i la. machine
n'est certes pour rien. dans. l'excés de gonfiance
‘qu'on lui. accorde. Qr, c'est précisément ce groupe
de techn@cfates gui . dominent. la, techhologie_ gqui
. diffuse'un discours de confiance absolue dans leurs
.propres pouvoirs de gérer_les_effets_d'une technique.
Sous. la . forme d'une demande.:de confiance . absolue
en . la- machine,. ce. groupe  social demande . en. fait,
une - confiance absolue en. son pouvoir, il demande un
blanc—seihg et perpétué le maintien .de.  la .masse
dans 1l'irresponsabilité., $'ils Jjouent parfois aux
vappzeptig:qorciers,_‘q’estu_quéj les._ensqzcelés_.sont

en l'occurrence les groupes  sociaux = dominés . qui

acceptent et pérennisent une délégation de pouvoir

.dont . la. technocratie se sert pour verrouillef toute

qontestatidq}possib;e,1Sur:¢e plan, les prophéties
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contre les dangers de l'informatigque sont condamnées
4 1'impasse lorsqu'elles s'attaguent a un outil
alors que c'est le groupe social qui l'a congu et
qui 1'eptretiént, qui diffuse une confiance absolue

dans sa capacité & gérer -techniguement- un ocutil (1).

Se développent ainsi une dépendance et un respect
toujours plus graﬁd vis—a-vis de ce groupe social i
du coup, l'échec éventuel d'une machine ne peut plus
&tre ni technique ni dii awx technocrates =-puisqu'on
a 1lié les deux -dans cette représentation- mais est
imputable & 1l'usager gqui n'a pas su respecter la
procédure ou -a -une erreur humaine dans les données
transmises. La logigque de ces critigues poussent
ceux-13 mémes "qui se méfient" de ces nouvelles tech-
niques & demander malgré eux -"on ne peut rien contre
la technique, contre le progrés™, cette critigue
tend a &tre forclose- une sécurité plus grande,
par une technicisation plus approfondie...en comnen-
gant par leurs propres comportements qu'il faut

acculturer.

Lorsque parfois la méfiance glisse explicitement vers
les techniciens' et le pouvoir 'pqiitique, ("ce qui
me fait uh.petit peu peur, c¢'est dans les. mains de
qui c'est" interview n°47) et que le conflit social
se dévoile, la dépendance vis-a-vis des technigques
et du "progras" conduit malgré tout & un constat
de fatalité {"c'est un peu trop tard, Je crois qu’on
peut rien faire, c'est fait"™ idem). On est dépossédés
et on ne peut méme pas critiquer ceux gui nous dépos-
sddent car ce serait alors.critiquep le progrés -dont
on admet qu'on profite. Il ne reste gu'a “"faire avec",

version minimale de 1l'adaptation.

{1) Voir Annexe C sur la critique de la technique.
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Dans le cas de Telem, l'incapacité critigue vis-a-
vis du systéme technique lui-méme, est générale,
les usagers les plus "compétenté" demandant seule-
ment l'extension de ses possibilités : les critiques
portent alors sur 1l'informetion : contre la mairie
- mais, dans 1l'ensemble, non pour interroger la per-
tinen;e d’un' tel moyen d'inforﬁation, mais pour
demander son extepsign._Méme dans ce cas, lorsqu'on
constate que l'information reste trop générale par
'ekemple, le discrédit n'est pas jeté sur la mairie
ou sur la technlque, mais se +trouve aussitdt ver-
rouillé par un "¢a doit pas étre possible"(sous-enten-
Au  techniquement) qui anticipe l'argument d'autorité
deja intégré et qui sanctlonne son incapacité &
_ 1uger face a des spe01allstes .

'Les seules 'contestations qu1 peuvenf s'exprimer
' clairement:.ddns le champ de 1* 1nformat10n reldvent
1t 1nsuff1cance des domalnes couverts (pour les ciné-
mas par exemple) t+ Telem est supposé ékisﬁér pour
fédérer des informations éparses, pour étré thaustif.
Mais Telem n'‘est pas exhaustif et cela conduit a
d‘autres deceptlons qu ne s apparentent paé ‘obli—
. gat01rement a un denlgrement et qui ne: produisent
_lpas d'effets comparables aux echecs personnels dans
1a manlpulatlon i
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Chapitre 2.1. Annexe A
DETOURNEMENTS
1 - Les possibilités techniques d'un outil sont toujours

iimitées par 1'imbrication particuliére de matériaux adop~

tée en vue d'une fin analysée. Cette imbrication peut
néanmoins convenir & d'autres fins mais dans certaines
limites. Il y a imposition d'un cadre contraignant a l'u-
sage, qui ~découle toujours d'un choix technico-peolitique
(par ex. interactif ou nou, arborescent ou non). Il serait
illusoire de chercher un outil sans limites : toutes les
technigues de communication gui apparaissent actuellement
sont spécifiques et morcellent nécessairement 1! ensemble
des capacités humaines de communlcatlon en les gutillant.

Le choix de certaines possibilités contre d'autres renvoit
directement au pouvoir qui maitrise la production de
l'outil. Il convient de bien distinguer la épécifipation
de. .l'cutil selon gqu'elle est technigue on sociale; bien. .

qu'elle soit toujours a l'intersectioﬁ_des deux. -

1.1 - Elle est ‘tout d'abord technique car l'outillage
d'une fonction humaine, en vue d'une téche spécifigue
impose  une déconstruction de la tiche et des maté-
riaux qui vont constituer l'outil en vue d'une adé-
‘guation des moyens et de la fin. L'encre utilisée’
pour l'dcriture doit permettre 4 la fois le cohtraste,
le glissement aisé, le séchage : le noir de. fumée,”
l'eau et la gélatirne ont été les matériaix ‘eux aussi
analysés et devenus pertinents pour cette tiche {1).

- L'outillage de la - communication  impose donc ' une
déconstruction ‘des différents composants et une
‘reconstruction selon une rationalité technigue gquic

limite nécessairement les opérations possibles avec™

(1) Cf. GAGNEPAIN. Du vouleoir dire. Traité d'épistémo—

logie des Sciences Humaines {t.l Du Signe - De l'outil)
Paris : 1982, Pergamon Press.
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chague outil sans gu'il y ait colncidence : un seul
outil ne convient pas & une seule tiche (polyergie),
i une seule téche n'implique pas la mise en oesuvre d'un

outil unigque (synexrgie). Il y a a la fois possibilité
de choix entre des identités et de combinaison entre

des unités.

1.2 - La deuxiéme spécification de 1'outil opére
selon une rationalité propre’ au social : les cheix
de technigues sont sang cesse interprétés, retravail-
1és par “les conflits entre acteurs -gu'ils soient
décideurs ou non- -les’ contraintes économiques, les
exigences politigues des rapports de la Mairie avec:
les “administrations, avec 1'Etat, avec ses é&lecteurs
s'impriment ~dans des décisions  gui transforment
l'outil en prétendant en dicter un usage spécifique.

2 - Mais’ l'usager lui-méme -réalise’ une appropriation "de

cette nouvelle technique selon ces deux principes, technigque

et social, toujolrs - étroitement’ recoupés  mais® dont ‘la

déceonstruction est nécessaire. L'usager devient en effet,
technicien au méme titre gue le constructeur de l'appareil.
Il doit lui aussi .déconstruire . sa. tiche, .analyser ses
moyens . et. réaliser une’ combinaison Jspécifique. Un  mode
d'emploi lui est dicté telle .une norme mais l'usager peut
fort bien trouver . une -autre. tdche & réaliser gue ceile
conseillée ou_ihventer de nouvelles procédures pour. aboutir
@_;gagéghg;fggggggg. Son .. apprentissage technique ne s'ap-
parente pas & une imprégnation, & une domination:.univoque
mais. constitue .avant tout';un,_:appoft. social conflictuel.
Les t#tonnements de l'usager, les recherches de possibilités
non explicites,;manifestent:ce.mouvgment'copflictuei cons-—
titutif .de. llapprentissage 'qﬁ l'appreﬁti. effectue. une
sélgction. dans 'les. procédures, adopte un compromis avec
les régles . imposées, puis.les détourne ou en. refuse d'au-

tres.
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L'invention d'usages n'est possible que dans certaines

limites, nous l1l'avons vu, mals nécessite la méme capacité

-d¥analyse technique que l'usage normalisé : a partir des

moyens mis a sa disposition, 1l'usager invente de nouvelles

. fins, telle cette jeune fille qui se sert de Telem pour’

écrire un message, bien que 1l'appareil 1'efface au-deld
des deux premiéres lignes. On peut d'ailleurs se demander
si l'usager, de la méme fagon gu'il peut se servir de
1'annvaire papier pour caler une étégére mal équilibrée,
ne pourrait pas utiliser Telem comme paravent aux regards,
ou comme  support de pots de fleurs. Dans certains lieux

d'implantation, Telem n'est pas du tout utilisé pour la

recherche d'informations mais plutdt pour des usages de

ce type.

Inventer de nouvelles fins avec 1les mémes moyens, mais
éussi arriver aux mémes fins avec de nouveaux moyens,
telles sont les deux facettes des tactiques des usagers.

a

Certains usagers parviennent ainsi & obtenir leur informa-

tion aprés une procédure d’interrogation tout & fait alam-

biquée, ou a obtenir le sommaire en tapant sur des touches

non prévues pour cela.

L'exémple_ de 1l'annuaire papier illustre la variété des.

usages possibles qui sont la mise en oeuvrie des mémes
capacités techniques : chague analyse des propriétés de
l'objet le fait devenir un outil différent. Tous ces usages

ne peuvent B&tre appelés “détournements” du point de vue
; 1 detourneme

technologique car ils manifestddt au contraire la mise

en oceuvre compléte des capacités d'analyse du type moyen/fin_

et exploitent toutes les propriétés du matériau,;_

3 - Par contre, nous. pourrions déceler des "détournements”

dans 1l'usage du “terminal, gui révélent 1'inadéquation

entre les objectifs  des proﬁoteurs et les intéré&ts des,.

usagers. Dans ces ¢as, un usage méme techniquement trés

"adapté" peut recouvrir des significations sociales extréme-
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ment variées : l'information, dont Telem se fait le véhi-
cule, n'est jamais regue de fagon identigue. Si l'on espére
donner un 5ens "explicite", clair, univoque aux

renseignements fournis, on tend alors en premier lieu

id nier les propriétés du langage qui est mouvement ¢ia-

l ctique de 1'impropriété (grammaire) & sa réduction (rhé-

AT

;torique}. Mais, ieci, il s'agit de mettre en ev1dence la

structure différente de 1la communlcatlon qu1 se met en

place selon chaque usager.

Un conflit, constitutif de tout rappoert de communication,

se crée pour imposer sa définition de la situation : pour

la mairie, l'usager doit utiliser Telem selon une procé-.

dure précise et pour demander un renseignement -ou

plusieurs-qui sont utiles & son activité sociale, qui

préparent une décision. L'usager, 1lui, peut définir la

situation de fagon radicalement dlfferente et on ne peut,

la encore, dlre gqu'il vy a détournement d' usage : il s aglt_

d'un’ confllt present dans toute communlcatlon et identigque
4 ce qu on a déja retrouve dans 1 etude du gulchet {cf.
it 1mage du style de communlcatlon“) Telem, par contre.
ne peut reaglr avec la souplesse et 1ti nvent;v;te d'une

a

hétesse : le conflit se traduit toujours a: l'avantage

de 1l'usager, de la méme fagon gque 1e lecteur d'un livre

peut multlpller les “braconnages“' comme le dlt Michel

de Certeau, et en faire son propre prodult,f sans que’

1'auteur y puisse quelque chose.

La notion de detournement ne peut donc s appllquer n1 a

la capac1te ar 1nventlon technlque caracterlsthue de tout

usage d'un outil, “ni d la . tentatlve d 1mposztlon de 'sa
vision du monde, ici de Telem et de ses ‘fonctibns, presente

dans tout rapperf social.. La procédure technique comme

le rapport de communication sont par contre présentés com--

me des normes. Le detournement renveoie alors a une trans-

gression’ de 1a norme, - au depassement des 1nterdlct10ns

et des  habilitations d'usage’ programmees par - le

"propriétaire" de 1'outil. Détourner devient _synonyme' de’

. s'autoriser &4 un usage, mais ne reléve que de la capacité

de chacun & produire lui-méme de la norme. Cette capacité

est aussi reprise dans le conflit sccial : en s'autorisant

certains usages, on s'oppose a la régle gu'imposent les

promoteurs de Telem, gui lui donnent une forme de pres-

cription technigue.

L'usagé apparait alors ‘dans ses trois composantes} a la

fois technique{' social et moral. 11 resteralt encore &

le traiter sous son versant cognltlf




96

Chapitre 2.1. Annexe B

USAGE LUDIQUE ?

A i'opposé de 1l'usage fonctionnel, nous aurions pu
dégager un usage ludigue : or, tous les exemples cités
pourralent fort bien s' apparenter, a des usages ludiques.
Le 3jeu est en, effet constitutif du rapport 5ocial (on.
parie qd°' ailleurs de roles définis par les relatlons entre
les acteurs). Dans 1° approprlatlon du termlnal, dans ce
mouvement conflictuel de décentrement des fonctions nér—
malisées de l'outil, nous avons mis en évidence des usages
caractérisés comme étant leur propre f£fin, selon deux fi-~
gures principales : le test et le mircir. On peut les
rapprocher de deux formes cbnstitutives du Jjeu : la com-—
pétition et la simulation (1). '

Le caractére technique de 1l'activité "ludique", dané
le cas de Telem, n'empéche pas ces principes sociaux du
jeu de .se faire jour, sans qu’il soit besoin de les carac-
tériser comme “"ludiques", car ils reldvent de toute struc-
ture du rapport social. DLa. tradition associe ‘cependant
le. jeu et 1'eqfant et, pour Telem, ce rapprochement peut
'.aloré étre pertinent, si l'on remarque que les . usages
sont. avant tout apprentissages (2) et-.que l'information
fonctionne comme signal de réussite ou d'échec (compétition)
ou comme  mise en scéne d'une réalité que l'on pénétre
petit a. petit {simulation}. On peut se demander si Telem

n'est pas, la encore, décevant :. il.s'intigre & un univers

(1) GAGNEPAIN illustre les deux modalitéé.d‘une esthétique
du social par les figures du match et du thédtre { jeux
‘du pair et jeux du pére).

(2}'"Ludus“ 51gn1f1e toute act1v1te non retrlbuee, a la fDlS
le jeu et l'école. Cf. GAGNEPAIN op. ‘cit.
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de technologies ludigues pour beaucoup d'usagers, les

informations sans enjeux gqu'il dispense sont avant tout

-pour les usagers- lides aux loisirs, mals pourtant cette

dimension de gratuité, wvoire de "gadget" n’est pas uti-
lisée ou valorisée par les promoteurs, gqui cherchent au
contraire & lui trouver une utilité sociale "noble" alors
que- les usagers s'ingénient é la lui dénier. Cela ne si-
gnlfle pas gue les usagers ne prennent pas Telem au sé-
rieux : au contraire, certains souhalteralent méme uti- .

liser leurs compétences acquises dans d'autres domalqgs

{micro-ordinateur ou jeu vidéo).

.Le  jeu peut alors &tre trés sérieux et il comporte de

fait tous les attributs du métier (technique, ;6le gocial)
mais traité pour - lui-méme, sans autre fin sociale gque

sa propre mise en scéne.




98

Chapitre 2.1, Annexe C

PERTINENCE DE LA CRITIQUE DES TECHRIQUES

La mystificaticn qui fait passer 1l'outil pour indé-

pendant du groupe social gui le domine ne saurait étre

combattue en falsant porter la crlthue sur l‘outll 1u1— 

méme. La mystlflcatlon est alors reprodu;te et la crlthue
disqualifiée, car 1° affrontement des arguments technlques
ne saurait tourner qu'a l‘avantage des technocrates,

en mettant en valeur le terrain oh ils sont rois.

‘La toute puissance d'un groupe 5001a1 peut etre criti-

quée et combattue 2a condition de. deconstrulre it effet

- de legltlmatlon qu'il produit pour assurer son pouv01f

au sein méme de ceux gqui le combattent. I1 faut choisir
entre se définir en opposition au groupe dominant sur le
terrain méme gue celui-cl définit comme son lieu propre
{la technique) ou se définir dans le conflit social umi-
quement -et imposer son propre terrain d'affrontement.
Dire "vous dites gu'il faut faire confiance en la machine,
mais c'est faux la machine est déngefeuse, elle peut s'em-
baller" est bien différent de dire "la machine n'est gu'un
outil et pas plus quun outil mais votre pouvoir absolu sur

elle est une imposture pour vous assurer seuls la gestion

politique, y compris celle des "risques" sociaux inhérents

& toute technigue”.

Une spécialisation extr@me des tAches 1égitimée par.

une -idéclogie de 1la machine a-sociale, supra-humaine,

conduit & une confiscation du pouvoir pelitigue sur le

développement des technigues (et en cela des rapports

de travail notamment} par un groupe social. Ce groupé tend
4 verrouiller tout débat sur les usages sociaux de ces
techniques, les choix de societé gui n'ont rien .a voir

avec la rationalité technigue, présidant & la construction
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de la machine : il s'agit 1la d'une domination sociale -
qui +tend. & occulter le conflit constitutif du social.
La critique doit s'inscrire dans ce conflit et non con-
tribuer & le dévier vers une discussion technigque, en
renforgant 1'illusion d'uner production du groupe social

par l'outil lui-méme.

L'idéologie ainsi diffusée . maintient intacte 1*'idée
d'une possibilité d'outillages ol 1l'aléa humain et naturel
n'interviendrait plus, oi le conflit social ne s'impri-

merait pas. L'espoir . d'une maitrise absolue du risque

technique masgue 1'espoir utopique d'en finir avec le

conflit social gqui lui seul détermine les modalités poli-

tiques " de gesticn des 'rlsques. Lorsgqu'on adopte = comme
principe de gouvernement une rationalité technigue - com-
binant les analyses des moyens et des fins, cela conduit

3 diffuser un espoir sécuritaire (1) ol le social lui-méme

pourrait. - étre programmé . et rationalisé. Le choix n'est
pas entre un outil idéal et un outil pervers ‘mais entre
1'invasion d'une rationalité technicienne gommant le con-
flit  social..au beneflce d'un groupe social  auto-défini
conme competent. et l'activation permanente - du - conflit

pour s'approprier les outils et les définir.

{1) L'analogie entre les demandes de répression adressees
au pouvolr et celles adressees a la machlne n'est pas un
hasard et confirme la dépossession culturelle et politigue

dont sont victimes (et agents) des couches dominées.
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2.2 ~ LES ENJFUX INDIRECTS DE TELEM.

La volonté délibérée de la part des promoteurs de permettre
un usage de Telem en seif—serviée, par la population la
plus large, a sans doute des effets mineurs gquant a la
modification des réseaux d'informations établis (cf. ch.3)
mais contribue de fagon trés nette a acculturer des usagers
de lieux publics & une nouvelle technique de communication

par sa présence seulement mais surtout par l'apprentissage
gue nécessite son. utilisation. Cette diffusion massive
d'une "machine & communiquer", figure de la modernité
s'inscrit dans un contexte de développement rapide . des
marchés de c¢es biens de consommation, spécialement congus

pour le grand.public.(magnétoscope,.micrp4ordinateurs notam-

ment). Si 1'innovation technologique a pu prendre, avant
‘les "années 70 la forme degrands projets, de: grandes réa-
lisations spectaculaires de 1'industrie (aviation,  espace,
énergie); elle a désormais envahi la sphére de la consom-
mation ‘et de ' la vie ‘guotidienne .et ‘en:fait son domaine
privilégié.’ Non plus réservées aux bureaux; aux uUsines:mais
présentes+a domicile, ‘ces nouvelles machines semblent seule-
ment ‘compléter la “-technicisation. ‘des  tAches domestiques
et . des’ loisirs -déji -commencée par ‘les "robot-marie"™ et
par la télévision. - ]

Pourtant ces nouveaux objets sont, d'une part, plus sophis-
tiqués (miniaturisation électronique) et imperméables 3
toute. intrusion du bricoleur falors qu'ur bricoleur un
peu électricien pouvait encore ouvrir sa télévision il y
a 10 ans) et d'awtre part, soumis & une obsolescence rapide
gui rend tout objet "périmé" dans les 3 -ans. ‘

- Cette pénétration de l'innovation technologique dans -1'uni-

vers domesthue condu1t des groupes SOCiEUX"dE” plus ‘en
plus nombreux, a’ etre confronte en permanence 3 une mise
en decalage perpetuelle par 1e blals de leur consommatlon.

VCes ob]ets technlques voient la valeur dlstlnctlve commune
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4 tous les objets de consommation se dédoubler : ils sont

classants du point de wvue du statut social gu'ils dénotent
mais aussi, forme particuliére de la distinction, du point

de vue de l'inscription dans une épogue qu'ils soulignent.

Entre 1'éliectrophone des années 60 et 1la chaine Hi Fi

sophistiquée des années B0, la différence de "standing"

peut apparaitre (bien que 1'électrophone ait pu @tre’

plus distinctif en 1960 que la chaine Hi Fi maintenant)
mais surtout se dévoile.sa participation & un univers cul-
turel qu'on peut dater précisément. On  peut d'ailleurs
jouer de cela pour réhabiliter, par une distinction para-

doxale, les objets-techniqués "rétro”, gqui n'ont cependant

plus rien & voir -parce qu'on les joue précisément- avec’

ceux de 1l'épogue. Ies objets techniques semblent ne pas

pouvoir s'extraire de leur époque .pour atteindre ce statut

intemporel caractéristique du "classigue” gu'on peut trouver

pour d'autres objets comme les meubles (1}.

Cette distinction dans 1l'axe temporel peut &tre combinde-

de - fagon complexe pour les objets domestiques comme le
mobilier ' (le formica des années 60 peut &tre  déclassé

par rapport au bois des ‘années précédentes, sans qu'il-

s'agissse d'un effet "rétro") alors que la hiérarchie des
classements sociaux s'établit strictement - selon la ligne
temporelle pour les objets technigues. On n'a d'ailleurs
pas le choix en 1983 : on ne peut acheter qu'un produit

contemporain, plus o©u” moins sophistigué; ‘mais jamais un

produit. datant de plus de 20 ans. Chague achat durable:
vous date ("on a 1l'dge de la machine & laver autant que’
de 'ses artéres"), Si le phénomdne a  toujours existé, -

1'accélération des innovations - dans.- le. domaine de la

consommation grand public réduit les délais de - mise en-

décalage, de périmation.

{1) C'est bien =fir une concession a l'usage courant que .

de ne pas consxderer ici le meuble comme un objet technlque,

gu'il est pourtant totalement.
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11 faut cependant préciser gque cet effet de  périmation
n'existe que relativement, en fonction du point de repére
que se crée chaque acteur social : nous verrons dans notre
typologie des usagers que certains choisissent délibérément
les points de repéres les plus éloignés dans le futur
pour mettre en évidence la pression' qu'il  subkissent et
la nécessité de s'adapter encere plus rapidement : habitants
d'une autre époque (réelle ou mythique) -le futur-~ l'urgence
les tenaille pour é&viter le déclassement. D'autres,  par

contre, . peuvent - passer totalement & . cbté des pressions

multiples qui s'exercent - pour : "se woderniser" et, . dans

tous . les - domaines de- leur vie sociale, ne sont - pas
contemporains des précédents. Malgré tout, la diffusion

d'un produit comme Telem dans -l'univers quotidien contri-

bue ‘& déstabiliser l'univers temporel et sccial ‘de nombreux -

-

usagers . des lieux -publics et s'intégre & un ensemble d'in-
jonctions identigues. dans le domaine de la consommation.

Mais les objets de consommation, si spectaculaires soient-
ils . dans  leurs transformations, ne sont pas - les. seuls

domaines. diffusant  un mod&le du changement  perpétuel. Nous

l'avons- déji mentionné, /1'ensemble. des pratiques sociales.

se .voit transformé -‘dans - le ‘sens d'une -rationalisation,

d'une  soumission & un esprit  d'examen systématique, et

‘notammeént les. pratiques. d¢'information .(cf. Ch.3).

Mais surtout,.  l'accélération-des innovations technologigues

dans la consommation.accompagne la:transformation-accélérée-

des ' postes  de- travail et :des qualifications, - dont- les-.

effets sur - le repérage d'une hiérarchie sociale sont fonda-

‘mentaux :-: -la. disparition'-des. -principes :de -reprodﬁction--

stricte des statuts sociaux gqu'a connue la majorité ‘des

actifs d'avant 1250, s'est faite .par le biais d'une éléva--

ticn générale des niveaux d'instruction - et - d'un:-

développement  massif des professions intermédiaires

{disparition’ progressive de la paysannerie -~ notamment).

Laxcpnfusiqn relative des places qui en résulte n'a d'égale  ~

que la confusion des espoirs de mobilité sociale :. autant

dans. une société caractérisde par des différences sociales
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tranchées et gquasi héréditaires, le changement de statut
social se .voit, se mesure, autant en 1980, la mcbilité
sociale apparemment ascendante de certains s'avére étre
un déclassement relatif lorsqu'en la rapporte au mouvement
général de translation des gualifications et des places.

Nous verrons comment le changement rapide des critéres

de gqualification tecﬁnique produit une incertitude guant -

Y

4 l'avenir possible : les pratiques de consommation et
d'usages de nouvelles technigques de communication comme
Telem doivent &tre rapportées & ces transformations struc-
turelles. Ces pratiqueé sont des -domaines propices, pér.
leurs mutations rapides et par leur valeur distinctive,

4 1'illusion de mobilité sociale, transformée en mise en
décalage "temporel" relatif.

Les transformations -induites par le wviddotex, en général
vont au-deld de cette diffusion d'un impératif de modernité.
Nous voudricens souligner gquatre modes .d'approche de ces
transformations qui nécessiteraient chacun une investigation
particulidre et surtout leur distincticon les uns des autres
pbﬁr sortir de la confusion théorigue ohservable i propos
de ces machines & communiquer, confusion que  nous n'avons'

sans doute pas dépassée. ) - .

a} Transformation des savoirs, gque nous n'envisageons pas
dans notre approche mais gue nous pouvons baliser : par
le vidéotex et par l'infomatique en général, la définition
de ce gui est savoir se transforme, le choix et 1'égencef
ment de ces savoirs se fait selon des modalitésldifférentes
des classements antérieurs. La notion de "bangue de données™
conduit & des principes d'accumulation et de combinaisen
différente entre les savoirs et par 1la améne a de nouveaux
savoirs et a 1'abandon ‘de certains. (Ce .ne sont .ni des
archiveé, ni, des bibliothéques,  encore moins pour le
vidéotex dont la mémoire ne retient plus ce qui a été
exact a4 un moment donné  mais ne l'est plus). Apparaissent:
ainsi de nouveaux Eorte;Earole._qﬁi ne sont plus ni

universitaires, ni journalistes mais, dans le cas de Telem,
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techniciens municipaux.

b) Transformation de 1'écriture : le systéme-clavier-écran
analysé d'un point de vue ergologigque s'avére tout a fait
différent de la machine & écrire ou du crayon-papier et
en méme temps structuré de fagon identique. Nous avons
seulement ésquissé cette piste dans le paragraphe précédent
en montrant 1'apprentissage spécifique qui est nécessaire.
Les impératifs de_prdduction d'urie page seront ainsi ‘dif-
férents selon gqu'on tape i la machine, gu'on imprime ou
qu'on diffuse par un ‘écran de télévision. Les contraintes
technigues s'ihposénf au concepteur, a celui qui construit
les pages autant gqu'a l}usager ;-l'influence sur les pos-
sibilités de conceptﬁalisation spécifiques devraient &tre

&tudiées.

¢) = Transformation ~des - métiers " : le’  vidéotex ' et

l'ihforﬁati@ue’ ont fait apparaitre de ‘houveaux métiers

et ‘en ont transformas de nombreux autres 3 1'insertion
de “ces nouveaux metlers bouleverse une hiérarchie soc1ale,
suscite. des. rec0mp051t10ns, ‘des classements' nouveaux,

paffbié ephemeres Dans ~le cas | de Telem, “‘lé rdle “du

guichetier peut atre rec0n51dere : nous avons déjé'évoqué

les transformatlons du poxnt de vue de 1l'usage des lieux

publlcs et_ des’ termes “du rapport ‘au’ qulchetler, “devenu

d'ailleurs h&tesse.” On pourralt au551 traiter “dumétier-

qui consiste A composer les pages : on ‘peut “voir ¥ ‘travers

cet exemple que " cet objet 4" ‘étude unique’ pourrait é&tre
a4 la fois ‘analysé’ dans e cadre de ‘la transformation ‘des
savolrs (porte- parole}, de 1° ecrlture (competence technlque

spec1f1que) et des metlers.

4] Transformatlon des modalités de la décision’ : il nous

semble én’ effet cue Telenu ‘le’ v1deotex et 1' lnformathue-

en general':se caracterlsent non pas tant par 1f outlllage

de la communicationm, par une dlffu51on ‘sur -un support'ﬂ

nouveau d'lnformatlons exlstantes (sur ce’ 901nt, voir b)

mais par une tentatlve a' outlllage de’la dec1sxon selon
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des medalités ‘nouvelles. Cela fait partie du processus
pius général’ de rationalisation de tous les choix faits
dans la vie quotidienne comme au niveau politique ou éco-
nomigque : le recours & cet outillage (les scénarios par

ordinateur par ex.) ne supprime ‘pas la rationalité propre

de la décision. mais tend & donner 1l'illusion de sa sup-

pression en substituant uné. analyse technicienne (moyen/fin}
4 une analyse morale (prix/bien). L'aide & la décision

est une caractéristique reconnue & Ll'informatique mais

s'avére presque toujours évacuée dans le cas du vidéotex,

présenté avant tout comme outil de. diffusion d'information
ou de communication.

Nous examinerons les modalités d'information spécifiques
aux milieux populaires et leurs . rapports avec la- décision
dans le chapitre 3. ’

2.3 - DISPOSITIONS A L'APPROPRIATION DE L'INNOVATION TECHNO-— ~~

LOGIQUE,

_ Nous tentons de cerner les enjeux sociaux, dégagés précédem—

ment dans leur généralité, a 1'ceuvre dans 1'appropriation
différenciée d'un outil - comme Telem : nous NOUS appuyons
pour cela sur les ‘interviews réalisées au cours de cette
enguéte. Les ‘glissements  sont nombreux entre l'échantillon
et la population d'usagers effectivement recensée’ (cf. an-
nexe). HNous ne prétendons pas traiter ‘la’ spécificité de
la. population .d'usagers mais dégager des indicateurs de
dispositions favorables &' 1'innovation {chez - les usagers ou

les non-usagers) gque nous tentons d'expliquer'pér'quelqués

‘variables - habituelles pour -certaines’ (&ge, sexe), plus
spécifique & notre :objet pouri-d‘autres (expérience de la

technique par exempla).

Les questions posées a chaque interviewé comportaient de

- multiples facettes pour evaluer‘l ex1stence d une p051t10n
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personnelle d'ensemble favorable & 1'innovation, favorable

dans  certaines limites ou défavorable. Nous pouvions
confronter des réponses & des guestions d'opinions .(sur
le changement technique en général), d'expérience (sur
les changements vécus et les opinions sur ces expériences),
ou de comportements (utilisation de. certains outils dont.
Telem).

Nous cherchons & dégager & partir de ces indicateurs .une

vision  du monde particulidre & chaque sujet, se plagant

a

relativement & d'autres groupes sociaux et dans -un systéme
de repéres- temporels gqui lui.sont propres. Ces disposi-
tions ne se traduisent pas mécaniquement en. compoertements
prévisibles, de méme qu'on ne peut dégager seulement. X
partir de l'observation d'un usage un systéme . de
dispositions unique wvis-a-vis de l'innovation. En reprenant
toltes ces interviews systématiquement en fonction de quelques

variables, nous arrivons & formuler quelgues hypothéses,

certaines: .tout. & fait ‘banales, : mais: toutes: & argumenter

par d'autres travaux. HNous faisons en ‘quelque sorte ici:

la présentation d'un chantier en cours dont nous essayons
de donner: les .clés. pour la_ critique et la vérification..

2.3.2 - Hypothdse: ] : le niveaud'instruction élevé fa-.
varise une:familiaritéfavec_lJinndvatiqn-technplogique-:

_mais,ne'préserve‘pas des effets de génération.

.~ Hypothése ‘2 :.la diffusion de nouveaux outiils

tels que .Telem impose une stratégie d'apprentissage -

spécifique, d'acculturation, qui - dépasse . 1a - consom-—

-mation -distinctive, - et --impose & chaque usager..de. -

retraiter son rapport aux savoirs, aux. savoirs-faire.. :

et .4 1'école.

.Dans’ le groupe d'interviewés, 26 personnes pouvaient

&tre regroupées dans- une catégorie "acdtivement .

favorable & 1'innovation" ; toutes possddent le bacca-
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lauréat (au moins) sauf 1 artisan et 1 commergant,
pour gui on peut estimer que 1'effet d'indépendance
{("l'esprit d'entreprise"™ joue & plein, wvu leur age
(- 35 ans). A 1l'opposé, le groupe constitué par
les acteurs; traduisant leur position en termes
de "périmation” la plus grande (N : 17) ne comporte
que & titulaires du baccalauréat. Parmi eux, 4 jeunes
en position de déclassement ou d'incertitude sociale
importante et deux retraités. (anciens PDG). Aussi
nous constatons que le niveau d'instruction n'est
gu'une variable ' relative et qu'un dipléme identique
prend une valeur différente selon la dynamigque sociale
générale de l'actéur : rapport au statut parental,
& la classe de départ, mais aussi différence entre
le statut social espéré grdce A un dipldme et celui

gui se profile en réalité -cas d'une é&tudiante en

' médecine menacée par la technicisation de - sa

profession future-.

Dans cette dynamique doit &tre aussi ‘inclus 1'ige,
selon une double signification : a) la valeur des
titres et des compétences acquises n'est plus compara-

S

ble  aux titres et aux compétences actuelle 3 partir

d'vn . certain écart de énérations. La formation-
: [ y g .

technique, la spécialisation dans un domaine (par

- 1'école ou 1'expérience) est marquée dans le temps,

correspend . & une péricde, a un état des savoirs et
des savoir- faire : 1la reconversion, 1tadaptation
n‘est plus possible & un certain moment et des corps

de métier entiers disparaissent.

Plus le niveau général. d'instruction est élevé, et
la formation de caractére non spécialisée, plus l'ina-

daptation relative sera retardée : ainsi le sentiment

-de" périmation, est beaucoup plus rapide chez les non-

diplémés de notre échantillon .(autour ‘de . 50 ans)
que chez les dipldmés ol on ne le rencontre gue dans
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les 2 cas mentionnés . (plus de 70 ans). La £fin de

la péricde active accélére sans doute le processus.

. b) on évoque alors le
deuxidme aspect de lfeffet gde 1'ége, a . savoir la
position dans la structure hiérarchique des postes.
De ce point de vue, les possibilités d'apogée d'une
carriére vont rarement au-deld de 50 ans,. méme si,
dans les 2 cas qui nous occupent, ils ont pu occuper
"des postes a . haute responsabilité | trés .. tard,
postes parfois strictement honorifiques = ou. de
"supervision” trés générale. Les efforts-de conguéte,
de promotion. maximum Snt été produits avant et c'est
dans cette ‘période que I'aptitude & -1'innovation

est particulifrement susceptible de voir le jour,

Les . données en &dge, & partir de nos sondages sur
les terminaux, introduisent une précision -supplémen-
taire, puisqu'apr2s 32 ans,'l'usage de Telem;semble
décroitre trés rapidement. On peut interpréter cela
< d'un triple poimt de:vue,: si l'on suppose que l'usage
‘de Telem est un indicateur_fiable:d'dne_sensibilité
aux innovations-technbloéiques {1}z

1.  La mobilisation tous azimuths pour "provoquer"
1'innovation en contribuant & ‘sa’ diffusion est d‘au-
tant plug’ forte qu'on débute une carridre’ et qu'on
‘a2’ intérdt i déclasser le plus rapidement - possible
lés générations plus anciennes,  titulaires dés postes

" de responsabilité.

2. La mobilisation pour’ la carridére entre eﬁ”concur—
rence avec la stabilisation et la réussite de la
vie familiale ét"hotamﬁent"pdur” les’ enfants. De ce
point de vue, 2 seuils critiques sont traditionnelle-
‘ment  rélevés : les 3 premiéres années suivant  les

naissances et ensuitd_les annéss. dé 1'adolescénce (14~

{1) Nous verrons plus loin que ce n'est cependant pas

"aussi-simple...

log

20 ans environ) ol les impératifs scolaires se font
plus forts et plus essentiels. Dans gquelle mesure
ne peut-on pas dire gque la mobilisation pour la
famille ne pése pas plus fort sur la femme pour
les 3 premikres annéeé, ce qui laisse un champ rela-
tivement libre & 1'homme pour une mobilisation profes-
sionnelle et une ouverture possible aux innovations.
Alors gue les années de l'adolescence des enfants
entrainent une charge familiale plus lourde éour
le pdre .ou tout au moins peuvent empécher ses projets
professionnels mobilisateurs {sécurité d'emploi néces-
saire, -stabilité géographique etc...).

3. La spécificité des innovations technologigues
contemporaines, ol le couple informatique-électro-
nigue régne, conduit & une coupure culturelle pour
des générations formées (& 1'école, dans leur vie’
courante, dans leurs représentations) & . une autre
vision technique du monde, antérieure & 1'apparition
de .ces.techniques ; le caractére daté historiguement
des formations, déja mentionné, se traduirait ici dans

un  décalage trds net..En filigrane, peut alors &tre

. posée. la. guestion d'une période spécifique de la.vie
oft l'acquisition se fait de fagon privilégiée, pour
_produire une matrice de dispositions- profondément en-

racinée dans l'histoire : la formation initiale n'est
pas la seule concernée mais tout un bain culturel,

comprenant les é&vénements historiques essentiels,. ce

- gqui permet de parler des générations de  la. guerre ou

de mai 68.

"Ces trois ébauches d'explication doivent sans douteé

dtre croisdes mais rie font que soulever de multiples

'problémes sans prétendré 4 autre chose gqu‘au statut

d'hypothéses, Nous n'avons traité jusgu'ici du niveau

d'instructiomn qu‘én tant gu'il est.daté‘histdriqueﬁent




110

mais il convient d'expliquer plus avant son influence
sur la disposition & une familiarité avec l'innovation
technelogique. Nous 1l'avons déja évogué a propos
des réticences i répondre & l'interview : ces machines
supposent une aptitude & apprendre, & adopter les
postures scolaires de 1'étude, du tdtonnement auto-
discipliné, différent de l'usage dicté ("appuyez ici"}
1ié 4 une pédagogie plus traditicnnelle, Ces nouvelles
technologies diffusent une image-opaque par le capital
de savoir qu'elles ‘incorporent; gui n'est pas décons-
tructible sans un niveau de formation &levé. Le brico-
"lage y est interdit et le savoir-faire ici requis
ne s'inscrit dans aucune chaine préalable de produits
{dans cértains cas, -méme la dactyle. ne retrouve
plus son clavier). Autant les savoirs-faire acguis
en. mécanigue ou en électricité peuvent &tre transposés
'”dans“l'apQropriatidn de nombreux outils {1'imprimante
reléve encore de cette chaine-1a), autant 1'informa-
"tique nécessite un apprentissage’ spécifique, "qui si
1limitéd sovit-il dans la réalitéd, -semble ‘requérir ‘un
savoir’ spéecifique avant de pouvoir - opérer en” savoir-
faire. Les seuls produits dont I'usage a ‘pu procurer
“un - savoir-faire transposable 'sont ‘les jeux vidéo :
c:est‘bar'cette filidre'gue des jetnes sans capital
culturel peuvent s'emparer des‘nouvélles'techhologie;,

mais uniquement des‘ jeunes.

La barriére constituée par le savoir’ incorporé dans
“‘des terminaux, ne s'imposé pas toujours malgré 1'image
"savante" gqui pourraient les repousser, eux qui

‘ont connu l'échec scolaire. Pour la ‘plupart, la aif-

férence entre un jeu vidéo et un terminal dlordinateur

demeure . cependant . infranchissable. Mais mis en

présence de ces . machines,. leurs,'aptitudes. au- jeu,
le golit du test avec l'appareil, et les  savoirs-
faire acquis dans 1'usage des  jeux vidéo peuvent

se combiner pour .favoriser une appropriatiocn rapide.
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2.3.3 ~ Hypoth&se 3 : la perte de dépendance

vis=a-vis des "racines" (géographigues et familia-

les) -contrainte ou choisie mais cependant
assumée- est directement 1iée & 1'adoption d'une
disposition novatrice.

S

- Hypothése .4 : la prétention a l'innovatien

. est dénotée par un repérage social idéal, non

adéquat & la réalité du statut sccial, et créateur

d'une conscience de retard : le contact obligé

avec des groupes sociaux et des normes différentes
est nécessaire pour créer cette conscience. Inver-
sement, il est possible de rester imperméable
aux injonctions et aux pressions pour l'adeption
de normes modernistes.

Nous mettons ici l'accent sur l'aspect innovation

en le détachant relativement .de ses rapports
aver les. transformations technologiques. Notre
groupe "d'innovateurs" comporte 20 personnes gqui
ont fait -ou - font l'expérience d'un -départ
du milieu - géographique .dforigine. Parmi les
6 "novateurs" présentant cependant des '"signes
d'enracinement” dans leur région, un est parisien
-enracinement particulier. puisque situé au coeur
d'une mégalopelé,- phare' des. changements
incessants- 3 sont &gés de' plus de 50 - ans et
a cet Aage, on  peut supposer qu'il y a
stabilisation géographique @ aprés - d'éventuelles

expériences plus lointaines:

Nous ne trouvons gue 4 déracinés parmi le groupe

caractérisé par 1la périmation de sa -position,

et parmi eux nos deux PDG en retraite, les deux

_autres manifestant. explicitement .la difficulté

S

gu'elles ont: a: supporter ce déracinement
(téléphones - quotidiens, ' retours .. en week-end).
Les. cing “délocalisés" non classés dans: le groupe
"innovateurs"” ont cependant tous une qualification

technique moyenne (informatique, photocopie),.
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4 d'entre eux espérant mettre fin & leur déracinement
forcé et montrent leur insatisfaction quant a leur
réseau de relations actuel.

§i ces deux variables sont 1liées, délocalisation
- -2nracinement et aptitude & 1l'innovation, nous ne
pourrions - ¢éterminer un lien de causalité univoque
entre elles : -nous dirons, faute de mieux, gu'elles
s'alimentent 1'une l'autre. ' En  effe&t, - l'expérience
du déracinement."peut_ produire, lorsgu'elle “devient
mode de  vie intégré et reproduit, une disposition
favorable au changement mais d'un autre cdté, des
espoirs de transformation sociale peuvent se traduire
par 1l'expérience délibérément recherchée du déracine-
ment. La liaison observée entre ces deux variables

_ peut enfin  provenir - d'une variable antécédente les
influengant toutes ‘les deux; Dans ‘les "trois cas, il
‘faut’ souligner cette-rupturg'BES‘attEChes=originelles;
gui sont:'dites géographigues' mais sont’ par . la ‘fami-
liales, culturelles et peuvent méme &tre un déplace-
ment de ' la mobilité sociale elle-méme.” L'eéffet de
brouwillage de  ses:origines provoqué par le déracine-
ment  peut  &tre. synonyme 'd'espoir de “transformation
réelle de'sa position: sociale, tel ce jeune ferrail-
‘leur,usager 'de Telem, gqui souhaite—partir travailler
a4 l'étranger. '

Cette ‘indépendance " " affirmée vis-a-vis ‘" des
déterminismes constitue. un cimént' idéal pour une
disposition & 1'innovation dans tous les domaines
et,  par 1a;-3 un’ -accueil’ favorable -‘aux’ nouvelles
technologies. R '

La plupart des carriéres doivent comprendre’'désormais
qette”-péricde quasi initiatique .de” rupture - avec le

passé, 'au moment des: études,” du premier éﬁpldi ou

@'une promotion. L3 ‘encore la sph&re’du travdil est

‘motrice dans les expériences de délocalisation i ces
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expériences impesent de recomposer une sociabilité,
et les relations de travail, dans un environnement
nouveau, sont.les contacts les plus faciles a dévelop-
per. L'acteur a ainsi la possibilité de se définir
un réseau social totalement extérieur & une détermi-
nation historigue ou géographique traditionnelle :
la réussite ou 1féchec de cette tentative conditionne
le maintien dans une position "d'innovateur" ou son
abandon, ce qui peut se traduire par le retour a son
peint de départ ou par le wmaintien sur place, ou
encore par la reprise d'un mouvement de déracinement

perpétuel.

.Cette dernidre position est particuliérement adaptée

4 une déréalisation des repéres relationnels : c'est
ce qu'on constate lorsque les positions sociales
sur lesquelles s'ajuste 1l'acteur sont soit trés éloi-
gnées dans 1'espace (;es UsSA, le Japon} ou dans le

temps {(se penser dans le contexte des inventions

techniques possibles et-des changements gui leur sont
liées). La nécessité olt sont certains de réihventer
sans Ccesse un reseau de sociabilité les ccndult en

effet. & prendre leurs repéres sociaux hors des lieux,

'des temps et des milieux qui leur sont propres. Ils

se mettent ainsi en décalage permanent, ce qui relance
leur propension au changement pour s'adapter & un
futur  gu‘'ils repoussent sans cesse. Cette- figure

'nous renvoie A& l'ex1stence 90531ble ‘d'une SOClablllte

de réseau, extérieure méme au milieu profeSSLOnnel H
les  nouveaux médias sont partlcullerement apte A

conforter cette disposition.

Pour d'autres acteurs cependant, les nouveaux repéres
sociaux choisis dans cette  délocalisation = restent
proches d'eux- : la confrontation 4 des nmilieux dif-

. férents,  facilitée par le déracinement {et

recherchée}, conduit &. un classement de ses propres

dispositions. Lé'contact culturel suffit alors & une
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mise en décalage, a une conscience du retard lorsque
les repéres cheisis comme moddles sont porteurs des
signes de la modernité et du prestige social. La
dévalorisation de son propre statut peut &tre combat-
tue par une assimilation de ces signes : 1a encoie
on assistera a un: renforcement des d15p051t10ns
favorables aux 1nnovatlons technologlques. Par contre,
cette devalorlsatlon peut signifier’ 1'échec de 1la
tentative de "délocalisation‘soqiele" {bien Que:féé—
lisée geographlquement) et cphdui:e a des_réticepces
vis-a-vis des pressions permanentes au eﬁangeheht,
a 1'innovation {ce gqQue nous avons rencontré fréﬁﬁem—
ment dans nos interviews}, a qne_espiraﬁion au repos,
plus eu_mq;ns'déeabusé,_ o o

'2 3 4 - Hyﬁdthése‘ 5 :. i'eipérience, dans la sghere
du travall a' un succés attrlbue a une competence
technlque,_est dec15xve pour former une dlSpOSltlon
a 1'1nnovatlon. Et 1nversement, une humlllatlon due

_& des transformatlons _technlques, a une 1ncapa01te
é se les _approprler dans 1le travall developpe la

: meflance a l egard des changements,'notamment technow

loglques.

= hypothese 6_;‘ l'acculturatlon aux nouvelles
technlques hors de la sphere du travall (conscmmatlon)
.1ndu1t des prOJectlons dlfferentes, qul recoupent
tendanc1ellement la lelslon des sexes (hommes/outll
femmes/]eu)

m== Note méthodologique::'

Les quatre premleres hypotheses ont toutes suppose
1mpllcltement ‘que - 1'usaqe d‘une _ _1nnovatlon
etechnologlque quel qu 11 SDlt {dellbere ou fortult
' comme pour Telem) s 1ntegra1t a des dlsp051t10ns

plus 1arges au changement, a2 1l'innovation soeiale.

Cette . commodité passagére doit @&tre abandonnée en
remarquant gque, déja, nos explications vis-a-vis
de l'innovation et de 1la technique mettaient l'accent
sur le rbdle prépondérant de la dynamique scciale,
de 1l'enjen de classement social observable dans
des expériences comme l'utilisation d'un terminal

ou dans la mobilité_ géographique. Il nous semble

‘alors difficile de ne pas aborder la sphére du

travail, la position occupée dans la structure des
postes, le profil de carriére et de distinguer
nettement les expériences de la technique et de
l'innovation réalisées dans cette sphére du travail,
de celles réalisées dans la sphére de la consommation

(entendue ici largement).

Nous reprenons ainsi les deux clivages . essentiels
relevés dans notre population : l'8ge et le sexe. Nous
avons traité ainsi de 1'Age dans nos deux premiéres
hypothéses en dépassant (tout en l'intégrant) toute
considération biologique : nous avons envisagé 1l dge .
comme indicateur du caractére historique d’'un niveau
de formation et d'un schéma de dispesitions, et aussi
comme indicateur d'une position. dans un . déroulement

de carriére.

De méme, nous ne traiterons pas le sexe comme. variable
biologique (tout en intégrant cette dimension} mais-
comme indicateur des clivages fondamentaux de l'ordre
social entre sphére du travail et sphére domestigue,
comme.'indicateur d'une bi-polarisatién des activités

. sogiales. gui tend & recouvrir une division des sexes

mais qui ne se réduit -en .aucun cas & une
correspondance hommes-production et femmes-consomma-

tien.

La . distinction des_expériences de la technigque. entre
celles écquises par le travail et celles Acquises par

la consommation s'avére pertinente pour expliquer les
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positions de chague interviewd. Il faut souligner
en premier lieu gue la mise en présence d'un nouvel
outil mobilise, certes, les dispositions' a
l'innovation mais que les deux filidres de formation
de ces dispositions sont ici 1la socialisation
élémentaire, 1la formation scolaire d'une part, et
les expériences scciales diverses accumulées au
cours d'un trajet soc1al ~plus ouw moins long, plus
ou. moins varié, d'autre part.

Le savoir-faire acquis par le bricolage, l'auto-forma-

tion, 1'apprentissage sur le tas, peut devenir aussi

pertinent que le niveau 4'instructien {méme technique).

a

lorsqu'on est confronté & des changements techniques
et a4 des apprentissages nécessaires (1). De ce point
de’vuerl'expérience de la gualification sociale par
son . travail confitme au infirme " -en tous - cas,

transforme--'la’ position * sociale - estimée ' attachée

a& un dipldme. Les “qualifications sociales obtenues

dans: la sphere de la ‘corsommation’ peuvent &tre- aussi
utiles comme ' expériences: complémentalres-:mals “les
positions sociales ‘de référence s’ attrlbuent a partlr
des places occupées dans le® travall : R

Nous touchors les. limites d'une investigation qui
ne . pouvait  que privilégier - la = sphére:.domestique,
l'usage' comme consommation,  sans &tre en mesure de
le rapporter i 'une position précise dans la hiérarchie
des .postes -de ‘-travail. Les changéménts"techniQués
s'expérimentent-pourtant- largement depuis uné‘déceﬁnie
dans 1'éntreprise. Des ‘qualifications nouvelles se
créent, des déclassements se forit jour, ‘des postes de’

{1) Nous avons vu:cependant que les techniques contem-
poraines bloguaient souvent touté possibilité d'uptili-
sation d4'un savoir-faire antérieur pour celui qui veut
les dominer et necessxtalent un nlveau de’ formatlon
1n1t1ale beaucoup plus eleve.'
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travail sont supprimés, -‘d’autres transformés et
d'autres inventés. L'innovation, le changement social
imposent leur image technologique & partir de ce

creuset.

Les . expériences mne sont guére choisies par les
acteurs : l'ordre économigue, la hiérarchie des
pouvoirs s'imposent totalement a la grande masse
des salariés, mélgié des résistances, parfois
maladroites et facilement désarmées par l'interdit
fait a toute condamnation du progrés (qui est devenu
synonyme - de changement technique). Les ressources
tactiques de l'odvrier, de l'empleoyé de .bureau n'en
demeurent pas moins vives pour s'adapter, s'approprier
et détourner l'innovation imposée, qu’ils ne peuvent

éviter.

Des traces durables s'impriment au cours de ces
expériences gqui placeront chacun dans le camp de
l'humiliation ou. dans celui de la qualification. Les
7 personnes gqui nous ont raconté une expérience de
travail rendue éprouvante voire ﬁumiliante en raison
des transformations techniques, prééenteh; les,ca;aq—
téristigues suivantes : plus de 47 ‘ans (5/7), moins
du BEPC (7/7), trés ancrés dans 1a.régidn {5 sur 7,
les 3 autres suivant trés mal leur mobilité forcée) ;
aucun ne se retrouve parmi les "innovateurs". Lfcp¥
position est trés nette vis-a-vis de ceux qui ont vécu-

dne expérience qualifiante dans leur milieu de travail
{nous exéluons.I leé_. étudiants) ': moins de 37
ans (13/19), délocalisés (£2/19} :; 3 seulement
fon£ parﬁie du groupe de ceux en position de
périmation : 1'dge intervient dans leur cas -tous
3 ont plus de 50 ans-pour relativiser la valeur
qﬁalifiaﬁte des expériences acquises-dans_le.trévail.
Elles doivent en effet, comme les titrés scolaires,
réster i pertinentes . par  rapport  aux techniqués_

contemporalnes pour éviter a leurs detenteurs d'etre

mis. en pOSltlon de perlmatlon.
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Cette mise en valeur des confrontations au changement
technigue par le travail 1limite du coup l'enijeu
des nouveaux objets techniques de consommation. Les
expériences réalisées dans ce dernier domaine, leur
effet de valorisation sociale -réel néanmoins- ne
doivent s'interpéter qu'en rapport aux positions
occupées dans la hiérarchie dee'postes de travail et
aux  effets déja expérimentés des technologies
nouvelles. ' ' o

Le fait d'étre confronté dans le travail A des tech-
nigues contemporaines, la position' de l'acteur par
rapport a elles. (maitrise,' usage, d4istance, rejet}
influent sur son,atfitude de consommateur, bien plus
que toute 1'influence des médias ou la pression
des voisins, qui sont, elles, retraitées a la lumidre
des expériences faites. Mais ce lien n'est pas méca-
nique : gui::utilise- téus les 'jdufs’ un ordipateur
34 son .bureau ne séfa”pas—'pédr ‘autant’ un ‘fanatique
de Telem (si tant est que ca ex1ste !} ou des innova-

tlons en general. Nous 'préciserons donc 1'hypothése -

dans le chapltre' suiﬁeht "(2.4.) 'en différenciant
notamment 1es flgures de ”1 1ngen1eur"'et du “technl—
c1en" ‘ i ’ : -
L

La signification' des usages de hnduveaux matériels
techniques de communication- & domicile ou én lieux
publics peut varier selon la position donnée par
l'usager & sa vie horé"travéil, 5__la consommation,
a soﬁ'domicile et & ce lieu public. La place accordée
é la sphere de la consommatlon ne peut s 1nterpreter
qu en . lien’ dlrect avec la place de la sphere de
travall Cette division tend & se reprodulre an sein
meme de la consommatlon domesthue : les objets ‘téch-
nigues nouveaux sont associds “soit aux ‘outxls, a

la rentabilité, soit au confort, au jeu, au plaisir,

selon que l'acteur  privilégie son investissement

. 501t dans le trava11 soit dans les Idisirs'eﬁ'la'vie
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.domestique {c'est-a-dire familiale le plus souvent).

Chagque acteur investit inégalement ces deux pdles,
pour des raisons que nous n'élucidercns pas ici et
selon des proportions gqui peuvent varier au cours
d'une vie. Nous mentionnons seulement que la coupure
des deux sphéres, tend a recouvrir la division des
sexes dans les réponses recueillies. Ainsi les inter-

viewés qui considérent ces techniques nouvelles com-

me un jeu, un é&lément de confort, qui insistent sur

la dimension plaisir, voire admettent le c6té séduc-

teur de ces techniques sont avant tout des femmes

(9/12) alors gque ceux qui insistent sur 1'utilité

sociale, 1'évaluation de la rentabilité des nouvelles

techniques et critigquent les “gadgets" sont avant

tout des hommes (12/14).

Mais parmi l'ensemble des femmes de notre pQQulation,
ces 9 femmes qui traitent la technique sous son
versant "ﬁeu“ 'présentent des traits classants :
toutes’ ont le bac ou un dipldme supérieur, 8 sur 9
ne sont pas actives (etudlantes, retraltee, femme

au foyer), 6 sur 9 n'ont pas de charges de famille.

" On peut se demander si ces femmes n'ont pas désin-

vesti le pdle domestique autant que le pdle profes—

sionnel, et si  elles ne traduisent pas ainsi le

profil d'autonomle et d‘1ndependance qul s'est dlffuse'

récemment, et que les nouvelles technlques valorisent.

La dlfference est partlcullerement nette avec des
femmes " gqui ont investi beaucoup dans la gestion
de leur foyer et pour. qui les techniques doivent

'prioritairement faciliter la vie, c'est-a- dlre écono-

miser des efforts, de 1' argent, des’ risques {le
confort). '

Pour d'autres, il s'agira de faciliter 1la vie mais
dans le sens cette fois de l'agrémenter (le plaisir).
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Entre les femmes elles-mémes, un nouveau clivage
ferait alors éclater le pbdle domestigue, gqui peut
&tre envisagé d'une part comme lieu de soumission
3 des charges ~ familiales, de responsabilité, de
gestion du quotidien, et d'autre part comme lieu
d'épanouissement individuel, d'absencé de contrainte
{opposé au temps contraint du travail). '

Les transformations de la famille, les différenées
culturelles:_dans le traitemen£ de ses relations in-
ternes apparaissent . ici pour déconstruire & nouveau
une catégorie “femme" artificiellement unifide et

non pertinen£e en elle-méme dans - l'explication de

l'attitude différencide vis-i-vis de 1a_techniqueﬁ

Nous avens opéré & chaque fois un glissement nous.

éloignant de la sphére du travail : tout d'abord,
les femmes en général; plus souvent en charge de la
 _v;e domesthue dans la division sexuelle du. travall
attrlbuent une signification propre aux nouvelles

technlques en les assimilant au pole confort/plalslr H

puis en;ulte, les femmes les plus dlstantes du pole
travail, et 1es m01ns en charge de famille 1n515tent
_a leur tour sur l'aspect lud;que plaisir au détriment
du cote confort-prathue. Par 1la, s° lntrodult une
varlable :hon 11ee_ au ' sexe. mais a la EOSlthﬂ
d;fférente' dans_la reproductlon de la famllle._ Le

domestique peunt’ -&tre .alors_ géré sur, un“ mode  trés

‘différencié ' socialement, et des hommes comme des
‘femmes. peuvent se retrouver au pdle ludigque. D'un

coté, 1la ggstion traditionnéllé de la famille (modéle

statutairg) tend a limiter 1'intrusion des nouvelles
_techniqueé a - des usages utllltalres__:i 1a famllle
est elie meme polé economlque et . s.a551m11e dans
sa’ techn1c1sat10n an pdle professionnel. D' un ‘qutre

cbté, les valeurs d'autonomie prénées pour  chague

) mgmbré _du ° groupe familial (modale . personnel)
constituent un type de gestion différgnt, lui aussi

marqué socialement, ob 1'épancuissement individuel
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prime sur la capitalisation collective : les nouvel-

les techniques s'y introduisent aussi par le jeu.

Ce cheminement -quelque -peu hasardeux- nous —améne

3 reformuler notre hypothése 6 en deux volets :

~ Selon 1l'éloignement plus ou moins grand de la
sph&ére du travail, se constituent des modéles diffé-

~rents de consommation des nouvelles technigues.

-~ Les modiéles de la famille, sSocialement différenciés
{statutaire ou personnel) ainsi que la place

effectivement occupée dans ce dJroupe familial (plus

.ou moins -lourde charge), .conduisent & une gestion

.

spécifigue du domestigque et & des attitudes-

différentes quant & la consommation des nouvelles
techniques {plutdt utilitaire ou plutdt ludigue).

2.4 - MOBILITE SOCIALE ET COMPETENCE TECHNIQUE.

‘A traversf les -hypothésés précédentes et les énoncés qui

vont suivre, nous chexchons & répondre a cette guestion

essentielle pour situer l'enjeu social de. 1'appropriation

- des iﬁnovations technologiques : "Quei- groupe - social -a

intérdt 4 la déstabilisation des classements  sociaux par

l'innovatidn technologique ?".

En effet,  le rythme des. changements actuels semble compro-
mettre. un  repérage stable des quallflcatlons et. certains

acteurs se distinguent nettement par~Leun volonté, d'appren~

dre tout - sur. les innovations -technologiques, de se- les
approprier. WNous mettons ainsi en rapport des pratiques
observées f{achats de magnétoscopes, d'ordinateurs,lecture
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de revues, participation & des stages, usage de Telem...)
dans la sphére de la consommation et des loisirs, et d'autre
part, des stratégies de mobilité sociale, des tentatives
de reclassement professionﬂel : ce faisant, nous avangons
1'hypothése gque ces stratégies-ci expligquent ces pratiques-
la, par le jeun méme de l'espoir de conversion d'un champ
4 un autre, propre A4 un groupe social, de la consommation
au travail ou'du travail & la consémmation.

"2.4.1 - Ingénieur, technicien, ouvrier, bricoleur.

Nous avons vu que les expériences de 1la technique
dans: le milieu  d&u travail - étaient décisives pour
‘orienter des” attitudes .plus ou moins favorables &

“1'innovation' ‘technologique. La ' qualificatien

ou 1'humiliation,-- obtenue aprés ‘une °‘innovation
technologique, classent -déja brutalement les

participants & un changement pourtant unique, mais
gui s'impose & chacun différemment.

On peut s’interroger .cependant. sur l'unicité de

l'expérience ainsi faite et sur la validité d'un con-
| ¢ :

cept-unique «de "technigue" pour caractériser des opéra-
tions aussi diverses que le'remplacgmeht d'un fusible,

la -réalisation- amateur. d'un’ ampli, le montage en

série “de transistors, le régldge, la mise au point

et la surveillance des machines’ spécialisées 'dans

la producticn de ces transistors, et la conception
de nouveaux circuits intdgrés. Cette unité reste
fondée:e;gplogiqdement et 1'usager lui-méme, qui tour-
ne'le- bouton- de "sa chaine Hi Fi, met en ceuvre une

rationalité - technigue. -formellement identique.’ Par

contre, :la diversité des opérations observées renvoie
au; classement social des - agents -gui la  réalisent,
a une division du travail. -
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Une hiérarchie sociale s'établit depuis 1'ingénieur
jusqu'au briccleur en passant par le technicien
et 1'ouvrier, A& travers le statut social attaché
3 une compétence, ainsi qu'a travers une "composi-
tion - organique" différente de 1'opération technique
(savoir + savoir-faire). Peuf-on -dire en effet gque

le méme produit- signifie la méme chose, est pensé

-de la méme fagon pour chaque catégorie sociale de

producteur ? Telem congu par 1l'ingénieur. de che:z

Matra est totalement réapproprié et réinventé par
le technicien qui surveille et‘organise scn montage,
par l'ouvriére qui le monte et par l'usager qui le

"pidouille".

L'unité du produit, et la rationalité technique unique

gui organise ces différentes approches, permet cepen-

dant qu'opdre cette. illusion du méme pour i'apprenti-

| programmeur, gui se persuade &tre _devenu__maitre. de

1l'outil aprés quelques essais fructueux. La diffusion

_des techniqgues ne se fait pas sans perte,. sans tra-

duction . totale ou  partielle, sans _iﬁtégration a

1'univers culturel particulier a celui qui s'approprie
l'innovation .(1}. La réinterprétation est compléte

et désintégre totalement le savqir aiqsi diffusé,

_ bien gque les acteurs soient persuadés .qu'ils parlent

du méme objet, de la méme régle d'utilisation.

Pour les technigues de communication. contemporaines,
cette magie n'opére guére sur l'ouvrier dont ., le

savoir-faire, pourtant indispensable a la preduction,

~demeure hors circuit lorsqu'il tente de s'approprier

1l'usage. du terminal. Ces savoirs-faire non savants,

{1) Cf. 1les -problémes posés.  par la compréhénsion

et l'application des notices d'utilisation de nombreux_

“appareils.
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sans la légitimité du savoir, n'ont plus de pertinence
dans 1'état actuel des technigues qui incorporent
beaucoup plus du saveir.

Par contre, le technicien, .lui, peut: prétendre

posséder le savoir nécessaire 4 la compréhension .

globale de 1l'outil, & la domination par sa position
charniére entre 1la conception et C1a” productlon.
Le “technicien” a lui, tout intérdt & développer
1'idéé que la technique est une Achose7'idéntiQue
pour tous, qu'il maitrise la chaine de bout ‘en bout.
Il en. vient ainsi & contester 1la 1égitimité de la
distinction ingénieur-technicien : cette ‘division
du travail reste encore incertaine en . certains
secteurs :”et apparemment .non justifiée ' par - les
compétences ni par les”ﬁréalisations"efféctives.
 ,Or 1a dlstlnctlon 1ngenleur technicien ex15te pourtant
”'blen statuta1rement, hlerarchlquement et le prestlge
“‘de  l'un n'est pas pour rien dans’ la revendlcatlon
de '1'autre. Cette" dxstlnctlon pourralt,'selon nous,
5 analyser comme ‘mesure’ au’ degre a* 1ntegrat10n d'une
gompetence teehnlque_ E ‘une:.culture' legltlme. En
ce 'sens, ' les tiches’ réalisées n'y peuvent ‘rien
"l‘1ngen1eur se dlstlngue par 1'association réalisée
“‘en’ son ‘s€in d'une domlnatlon culturelle  “inscrite
dans’ 1'ensemb1e "de’ ses valeurs"et attltudés;f'de
ses 'pratiques, de ses relations, de ses postures—
.-et d'un pouv01r technlque issu d'une legltlmatlon
' scolalre réussie. o B o

Nous ‘nous hasardons é formuler cette hypothese dana

_dés  termes empruntes & Bourdieu én soulignant une
distinction qu’il n'opére pas, entre capital culturel,
- capital’ scolaire et capital- technique: II .a"déjé

été observé.que-des-titresCSCQlaires identiques pos-
sédaient une rentabilité sociale différente . selon

le capital culturel de delui qui les possédait : la
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capacité 3 valoriser un dipldme dépend directement
du bain culturel dans lequel a baigné le promu et
gui permet & ce titre de s'intégrer avec harmonie
4 un ensemble de propriétés légitimes, ou bien de
trancher dans une panoplie mal ficelée de compétences,
voire de passer méme pour une imposture. Cette dimen-
sion de cohérence culturelle, d'harmonie des
différentes composantes de la légitimité permet
de comprendre A guel point la compétence technigue
n'a pu &tre que récemment intégrée au bhlason de
la domination. La figure de l'ingénieur contemporain
réalise cette harmonisation  d'un capital scolaire
et d'un capital technique au sein d'un capital

culturel légitime.

Les modalités d'appropriation du capital scolaire
sont bien codifides et les effets classants de 1'école
sont bien connus : tout détenteur de capital culturel
légitime posséde les meilleures chances d'obtenir
sa "traduction" en «capital scolaire. Par contre,
le marché d'attribution du capital technique n'est

-pas - encore = formalisé aussi - strictement : 1'école

s'en approprie certes, une bonne’ part. Mais, les
récriminations des employeurs ‘contre 1'école’ le
prouvent, - un  capital scolaire méme- ‘"4 .composante
technique® ne garantit ~pas toujours une ‘compétence

effective sur le terrain.

La filidre des entreprises tend ainsi & se constituer

comme terrain de valorisation d'un capital technique,

©voire comme lieu de sa production. Un itinéraire

bien choisi ‘dans une branche; entre diverses compa-

gnies, fournit un palmarés beaucoup plus parlant

“gn'un dipléme. Une formation sur le tas peut parfois

compenser un ' CuUrsus.-scolaire insuffisant au regard

~de  ses. prétentions. De multiples stratégies sont
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ainsi mises en oeuvre par les acteurs (1) qui pro-
fitent d'un champ encore ouvert aux reclassements.
De ce point de wvue, les innovations technologiques
sont d'un grand bénéfice .Pour ceux qui cherchent
& se constituer un capital technique : choisir le
bon créneau et prendre quelques risques contrlbuent
.4 réévaluer une carriére ol rien n'était assuré.
On peut comprendre alors gue "le corps" des techni-
ciens (2) soit composé en quelque sorte de bric et
de broc, de dipldmés, d'ouvriers promus d'autodldactes
‘de reconvertis,

On a pu rencontrer un phénoméne analogue -mais
moindre- pour les ingénieurs A une é&pogue mais leur

recrutement a été totalement canalisé depuis par

_les grandes écoles. L'hétérogéhéité du groupe des

.Fechniciens .se diésipe cépendant si.. on- la: rapporte
-au. capital culturel qu'ils possaddent .; le’ clivage
‘avec.  les. ingénisurs se -fait uniguement . Sur - cette
base. d'une. ¢ompétence effective mais- non légitime,
parfois méme. .non - scoladire. - Ce .. bricolage .des
trajectoires. ne saurait les: autoriser & prétendre
_.a une domlnatlon au’ méme  titre : que . -les. ;ingénieurs.
-Cette  frontidre: culturelle .. peut -conduire: Aa.° des
.f;qstrations provoguées paf une reconnaissance-sociale
..refusgée, .'une. .. compétence - .déniée.. Frustration
. particulidrement vive lorsque: les changements-cohtinué
créent un brouillage relatif - des qualifications
mais ne débouchent pourtaﬂt pas sur des nouveaux
principes de domination.

Un _autre  groupe social nous semble présenter les

:memes;traits,_caractéristiques d'une intégration non

(1) Cf, Le- trava11 lnterlmalre pour les jeunes sans
dlplome. A ce Su]et, M. PIALOUX “jeunesse sans avenlr
‘et travail intérimaire" Actes de ' 1a  Recherche en
Sciences Sociales n° 26~-27 mars-avril 79.

(2) "Usage extensif du vocable. On parle en effet du
corps des ingénieurs et non de celui des techniciens,
. carence sighifiéative. . . .
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réussie des diverses fractions de ‘“capital" ici
dégagées : nous avions déiid noté le décalage entre
la possession d'un dipldme et son intégration &
un capital culturel existant. Cette distance peut

gtre redoublée d'une absence de capital technique

Améme d'origine scolaire): La conjoncture. des vingt-

dernieres années a &té particuliérement propice a
l'accentuation de ces décalages et a créé une couche
importante de Jeunes possédant un. niveau scolaire
équivalent au baccalauréat, voire & quelgues années
de faculté, dont les dipldmes n’ont aucune valeur
en termes de compétences technigues. Se sont en effet
combinés dfune part le développement massif de la
scolarisatioen, l'élévation-générale du niveau 4'ins-
truction et la dévaluation concommitante des titres
et, d'autre part, l'accélération rapide des transfor-—

mations technologiques -y compris dans le secteur

tertiaire ol les qualifications "technigques" é&taient

.agparavant d'une importance moindre- transformations

que le systéme éducatif n'a intégrées gu'avec retard.

Cette conjoncture spécifique produit une génération
de "décalés" dont le niveau d'instruction é&levé n'a.

'.plus de rentabilité, dont - le capital. scolaire est
.dévalué, -principalement. & ‘leurs propres yeux, ‘car
. lées espoirs mis dans l'école_ s'avérent abusifs et

Jilluscires.  I1 v -a’ 14 encore une source de frustra-

tions ~ auxquelles  Bernard  LACROIX = a  rapporté
1'émergence des phénoménes communautaires des: années

70 (1).

(1) LACROTIX, Bernard. L‘utopie communautaire, ‘Paris :

-PUF, . 1981, Nous ' nous 1nsplrons partlcullerement du

-chapitre'IiI :4“la productlon 50c1a1e de 1l'utopie"




2.4.2 - L'utopie techniciste.

Pour rendre compte de la boulimie d'objeﬁs techniques,
de la passion pour les innovations que manifestent

de nombreux acteurs sociaux -et parmi eux des utili-

sateurs de Telem-, on ne peut se satisfaire ‘des-

explications par la meode, par la distinction, par
la pression d&'un ""progrés® imposgé par 1'Etat ou par
les - ‘multinationales. 11 faut d'abord situer “les
vingt derniéres années. comme conjoncture particuliére.
‘marquée - -par des transformations téchﬁologiques et
proauctives'rapides (1964 : circuits intégrés, loéi*

ciels .: la T"troisiime géndration" - d'ordinateurs ;

’

1371 : ‘les microrprocesseurs). -Ces transformations

“deviennent déstabilisantes dans la mesure ol elles
- rencontrent - des structures“ae-qualificatibns inadap-
tées : ce décalage “produit des espoirs dégus, 'des
‘décalagesfsubjectifs'que-nous-avonS'appelés frustra-
tions, -créées a partir des illusions:  placées “pour
certains -dans le systéme scolaire, .pour' drfautres,
dans - les compétences techniques effectives et dans
“}e:changement lui-méme., 10 Y ' ) e

"

-Les "deux’ groupes dont ‘nous-avors dessiné 1és traits
- précédemment, ont placé un ‘espérance abusive ' dans
le capital * unique " gu'ils  détenaient . (tééhﬂiQue"ou
scolaire) . -en espérant & chague fois sa transmutation
en -capital culturel légitime, en position sociale
s de domipationi;Décalaqé des structures et décalages
des espérances s'enchainent- ainsi et la frustration
peut alors déqucher'suf 1'ﬁtopie : Contre le démeﬁti

apporté a ses prétentions, le sujet maintient ses

.espoirs et affirment leur. légitimité, - en-'proveqglant

. délibérément  la -mise -en  décalage des autres. Les
deux types' de "victimes du changement" icidécrits
-victimes surtout du décalage espoirs-possibilités-

sont ‘paradexalement les moteurs d'une pression A
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l'innovation techrnologique tous azimuths, a l'accélé-
raticn du changement, particuliérement dans . la sphére

de la communication.

Nous formulons l'hypothése, apartir de notre théorisa-

tion embryonnaire et d'une premiére application

au .groupe d'interviewés, gque les "boulimiques de
l'innovation" se rencontrent dans les deux dgroupes
sociaux dont nous parlons. Leur utopie -appelons-—

13 techniciste- consiste & espérer du _changement

technologigue une mutation des principes de domination

sociale et 3 mettre en scéne la réalisation anticipée

de cet espoir. Pour cela, la sphére de la consommation

stavare Btre un espace propice & cette mise en scéne.
du futur social dans.lequel se meuvent ces utopistes,

en niant les classements sociaux qu'ils expérimentent

brutalement dans la sphére du travail. (; \>
; g . — N

L'utop;éx\poux_étre opératoire,deit en effet, dénier

toute réalité aux classements imposés : les points

de référence™.choisis se trouvéent toujours dans un
éloignement - temporel' et géogféphique imp§rtant‘ qui
vise A dévaluer toute une société ("la France est
en retard, vieillotte : les nouvelles techniques

~voir telem— sont déjé"épassées“). En provoguant un

‘décalage toujours plus grand, l'utopie permet de nier

la validité du classement sdgial imposé en se ‘mon-
trant au-deld de ces contingencgi, et en transposant
symboliquement la hauteur de ses pkétentions sociales,

{(Je me -classe -par rapport aux USA “mais je n'admets

" pas que des retardataires® frangai viennent me

classer).

L'ntopie techniciste, ici analysée, permet de conver—-

~tir une domination sociale subie ‘dans la hiérarchie

des postes de travail par- un contournement, par un
renversement des classements, possiblesipar la consom-

mation de nouvelles technologies : ce changement de

registre ne s'impose pas de la méme fagon pour les
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deux groupes et l'un tend & se constituer en dominant,
en modéle pour l'autre.

Le \:roupe 2 gualification technique non reconnue
transpose ses compétences, met en- scéne sa maitrise

sur  I'a machine dans. un espace social non sﬁrictement

hiérargchisé {le voisinage, les relatiens_:: . cette
consommetion savante conteurne 1a' domination réelle
en rend nt lie techn1c1en domlnant dans la sphere de
:la consommation. la 90591b111te de falre deboucher
:ces frustnatlons.parf01s an01ennes.est recente z elle
date seule ent de la penetratlon des’ technoiogles
_sophlsthuees dans l'unlvers domesthue, seul-domalne
ol la conve951on des p051tlons 5001a1es est, p0331ble
(lrreelle et }eelle a 1a f01s).

=
D'autres débcuéhés utopigues ont pu prehdre' forme
- dans d‘autrescon]onctures. La pression de ce _groupe
quallfle contrlbue & creer un modele de reference
du consommateur de technologles, qu1 s 1mpose notam-

] ment au second groupe..'

s . e ; -
s . 3 . : T s z :

- Caracteristique : un. niveau. d'instruction élevé mais

*général”. . et dévalué..'

L'espoir -que met . ce  groupe
. dansr la-. consommation de”\technologies consiste. aussi

a dénier la . domination . qu il sublt par: l'opération

Hlnverse de celle du techn1c1en..Ilsqesperent.tranSH

1

Poser une. compétence acquise:.dans "la. .consommation®

-en .acqueis: -durable susceptiﬁ}e- d'étre reconverti
dans - le champ.professionnel.‘Cah?létant leur capital
scolaire par une compétence techgique, ilss pensent

. &tre mieux armés _pour prétendre'cehtester la domina-
~tion -subie-comme si ce.capital technlque seul pouvalt

se . substltuer au- capltal culturel. gu'! nls n'ont:-pas.
On peut. voir ;ainsi comment se diffuse- danSwles profes—

. sions - dites.  intermédiaires - {cadres admlnlstratlfs

moyens;, instituteurs, travaitl social...) uh cllmat de

1
|
|
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course & la qualification technique, gqul se résume
souvent en fait & une famlilarlte plus grande avec
les technologles nouvelles tMais rarement & une quali-
fication operat01re.‘Leur capital scolaire est parti-
culidrement uti;gx/pour leurs démarches 4'apprentis-
sages, i;ﬂﬁenf/xtrés volontaristes, par opposition a

.1'aij559_ affichée du "technicien®

(-9

Les porteurs du modéle sembient cependant  &tre le

groupe dit -~ des "techniciens" qui provoquent la

" eristallisation de 1'utopie sous sa forme techniciste.

Cette opération est d'autant plus aisée gque la con-

joncture de mutation technologigue semble offrir a

la fois la cause et le reméde aux frustrations. Les -

décalages ressentis par les acteurs leur semblent
avoir été créés par la techﬁique ; c'est par la mai-
trise de la techaigue gqu'on conjure .ce destin en une
opération magiqﬁe. qui résorbe un décalage socio-

professionnel par 1'adoption d'un modéle de consomma-

tion moderniste, c'est-a-dire basé sur la technique

et la eompétence. L' innovation technologigue devient

le creuset oll s'opére la transmutation de la frustra-

.tion en utopie, par un double glissement du social

au technigue et du professionnel a la consommation.

et

La nise e relation des attitudes de consommation

et de la structure des places 5001a1es ne peut se

/faire sans passer par les maillons :

1} De la conjoncture spécifigue.

- 2) Du décalage entre“aspirations et possibilités.

3) pe - sa conversion “en une disposition wutopique.

dont. la consommatio "boulimique® - est la

manifestation.

L'utopie . techniciste n'a don rien d'un  discours,

d'une idéoiogie mais est bien ahgrée dans des groupes

sociaux précis, marqués dans le temps et dans la hié-

rarchie des places.

|
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On peut mesurer en négatif la pertinence du modale
en observant que les groupes sociaux caractérisés

par leur domination sur la technique ne peuvent

pas &tre -tous assimilds aux porteurs de l'utopie

techniciste. Le groupe que’ nous appellerons "les

ingénieurs", & la fois dominant et compétent, relati-

vise beaucouwp la prolifération des usages grand public
desr nouvelles technologies, mesure explicitement
. les dangers ‘de changements trop rapides, veut mai-
triser l'ihtrusidn;de'la technique dans'son'uni#ers
familial.. Les - boulimiques de ' la - consommation de
technologies ne se trouvent pas parmi eux, car 1'uto-
pie techniciste n'est par leur fait. Il se différen-
-cient en cela des “techniciens®, bien qu'ils dominent
‘- ensemble les’ technlques {mais 3 des postes dlfférents,

précisément) ‘et bien gque leur modele de comprehens;on

du  mohde 'soit détérminé- Lui ‘aussi 'par un’ - modéle

technlque ‘visant''a- redulre le soe1al

" Nous: pourrions ‘développer 1futilisation” de ‘ce modéle
poux téﬁter*d‘expliquer”pareillement“1e'rejet”sévant
des. nouvelles technélogies ': le catastrophisme techni-
éisté_hou&_semble“én'effet‘rébrééenter'l'exacte in-
yversion. de ‘l!utopie';fechniciSteL-'Forgé aux: mémes

origines-ae“la*fruStration;'cé rejet se polarise de
méme- sur la technique en en faisant le facteur expll—
~catif d'une dépossession soc1ale'”:-_cependant la
conversion ‘ne s'op2re pas en utopie, mais la Frustra-
tion prend directement  forme de denon01at10n Nous
remarquons & propos de cet exemple, la necessité
d’ aff;ner_ lfexplication de . la conversion utopique
dans les trois temps dégagés plus. haut. Nous devrions
notamment . approfondir 1'étude . de. ia conjoncture et
des qualifications pour datef et mesurer exactement
1l'enchainement des decalages et appreC1er les con-
‘aitions d'emergence . de - 1'utopie | (ou | du
:catastrcphlsme). : TR )
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-—- Note méthodologigue.

Nous devons réaffirmer la nécessité de
confronter ces hypothéses & des études de terrain
beaucoup plus détaillées. Il ne s'agit ici que d'une
premiére’ opération de déconstruction~reconstruction
qui., 'si laborieuse et sujette 2 caution qu'elle
ait pu paraitre au lecteur, nous semble néanmoins.

stimulante. Il s'agissait d'une part d'intégrer

les études ponctuelles autour d'un produit - {iei.

Telem) & une problématique sociologigue et d'autre
- part d'argumenter cette problématique par une étude
de terrain, pas assez détaillée & notre gré. Entre
des descriptions & mi.-chemin entre le journalisme
et 1l'étude de marché . d'une part, et les envolées
philosophico-visionnaires d'autre part, les analyses
saciologigques sur les mutations technologigues

contemporaines peuvent-elles trouver une autre voie?

2.5 - TYPOLDGIE DE LA POPULATION ENQUETEE. (usaggrs et
non-usagers}. : :

Prédalable méthodologique.

Les condiﬁions de déroulement des interviews nous em-
ééchent de prétendre 4 1'étude d'un échantillon strictement
défini sur le ‘plan statistique. Néanmoins, la combinaison
d'usagers de Telem et de non-usagers, ‘la variété des ter-

minaux cheoisis comme des groupes ‘sociaux pour les non-

usagers, -~ nous semble " fournir un - éventail = suffisamment

large et significatif des différentes dispositiqns-rencon—
trées face. A l'innovation technologique. Différentes ten-
tatives de typologié nous ont conduit érfdrmuler les hypo-
thises précédentes (exposés en 2.3. et 2.4.) qui ont ‘guidé

4 leur tour la <construction de l'inventaire ordonné que

nous présentons maintenant.
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2.5.1 - L'ingénieur.

La population regroupée dans cette catégorie ne se
définit pas en référence & la nomenclatuyre INSEE
mais combine un certain nombre de traits . communs
structuraux et pratigues. Tous possddent un . niveau
scolaire élevé - (an minimum Bac + 3} : leur niveau
de formation. leur a permis de posséder une qualifi-
cation professionnelle _élevée, pour la plupart 3
.dominante. technique  affirmée  (ingénieurs) .plus
variable pour. d'autres (médecins). Leurs'expériences
professionnelles n'ont pas infirmé leur statut mais
représentent au contraire leur terrain privilégié
de wvalorisation. Leur investissement est en . effet
~ total _dans leur  activité professionnelle, leurs
'_Vresponsabilités._justifiant an emploi du . temps . tou-
“jou;s‘surchargé; Leurs réseaux de relations'se sont
constitués essentiellement 2. partir de leur. milieu
de travail, de fagon trés sélective cependant et
parfois éphémére. I¥ls ont en effet tous fait 1'ex-
périence d'un départ de leur région d'origine, souvent
& 1l'occasion de leurs dtudes (dans des grandes dcoles

. par. exemple}, . changement. parfois répété. dans leur

carriére professionnelle. Certains ont pu cependant.. -

assurer une stabilisation géographique dans une

position sociale dominante parmi les plus &dgés notam-

ment, sans gus la sociabilité 'localé;' et ' encore

- moins  celle : du: quartier,. soit. devenue importante
~pour autant. '

Ces . caractéristiques. correspondent«.aux-{douZe‘ inter-.

. Viewés suivants .qui composent . ce .groupe : médecin

. interne {3), médecin en hdpital (23), PDG en retraite

(55},  Directeur régional;.de bancue' en.retraite (58},

Cadre technico-cormercial” (56}, informaticien {33}, :

ingénieur 4. la direction de- 1'équipement™ (671, ~in--

. génieur : Thomson (57), - inspecteur- -des télécommunica-
-tions (6l}, dtudiant INSA: (66}, étudiant en écale '+
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d'ingénieurs (30), étudiante en médecine (18} ;

soit 6 usagers sur 12.

Leur attitude vis-a-vis de 1a technique est marquée

par leur pratigue professionnelle gquotidienne. ol -

ils utilisent, eux-mémes ou par délégation, des

matériels sophistiqués : la connaissance de ces ap-

pareils, Jleur maitrise est plutdét de 1'ordre du

:savoir (ils comprennent les principes mémes de  leur

fonctionnement et les envisagent abstraitement) et
moins de 1l'ordre du savoir-faire qu'ils déléguent

souvent ("je ne l'utilise pas personnellement -ter-

minal d'ordinateur-, ce sont mes secrétaires" n°56).

Leur compétence et leur statut leur permettent d'étre

dispensés d'usage. Le <respect des Spécialisatidns-
et des spécialistes est permanent et l'on se méfie

de - ceux gui wveulent gue tout le monde fasse -tout

("si tout le monde se met & pianoter 1li-dessus, ga
va pas durer longtemps. Pour les trucs compliqués,

~e'est un matériel qui nécessite un doigté" n°3).

Délégation nécessaire ~leur domination s'exerce a

un niveau plus élevé- mais en méme temps distinction

- vis-a-vis de ces intermédiaires gui ne possédent

pas la . maitrise théorique de 1l'outil. ("Les gens
vont manipuler l'ordinateur en lui faisant une con-

fiance aveugle, alors qu'un calcul n'a qu'une wvali+

.'dité dans des conditions trés limitées. Si l'opérateur

. n'est pas capable de s'en rendre compte, c'’est la

catastrophe"” n%67). La machine n'est & leurs yeux
gqu'un outil qui ne les s&duit en rien et gu'on doit
rentabiliser avant tout ("l'archivage des dossiers

de malades, je trouve que c'est un bon gain de temps

et d'argent™ n°3}.

La polarisation sur le champ professionnel dévalorise

trés nettement la sphére de la consommation. La

.technique demeure un outil et tout glissement vers
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le "gadget", vers 1'invasion de la technologie dans
la vie guotidienne leur semble abusif. {"C'est prévu
de généraliser l'annuaire électronique. Ca me parait
‘un grbs gaspillage. D'une part,‘i; va y avoir tout
un tas~dé gens qui ne,vqnf ﬁas s'en servir, et qui
ne 'sauront pas s'en servir. Eﬁ fait tout' le monde
' tourne . avec un petit calepiﬁ" n®33° - "Moi je suis
pour les conszderer le plus a iESHde terre 90551b1e,
comme des outllq :rlen de plus. Ils doivent rendre
service sinon ¢a ne sert i rien" '5667' - "D'apras
'ce gu'on me raconte ca doit’ penetrer partout. Mais
je ne vois pas ga encore pour demain dans les maisons
particuliéres. Personnellement,. je n'en vois aucun

besoin" n°58 - "L'annuaire ‘téléphome e n'en vois

P

©pas llutilité. Faut ‘pas que ga tdﬁrne”au'gédQEt: Pour

" les numeros de la’ famllle un Slmple ‘Fichier® sufflt.

“Ca” tombe m01ns en’ panne n°3 - “Il me semble  que-

¢a 'entralne “des depenses un ’ peun’ dlsproportlonnees
par’ rapport au resultat“ n_66 ZwInstaller un micro-
processeur_dans Une machlhe'é iavér,’c *est vralment
dé” 1'abus. Faire une programmatlon 4 1'avance, ga
falt longtemps que ca ‘existe, ca ¢ ést_utlle,'mals
c1nquante programmes, ¢ estr téut-éﬁfait' iﬁdtile,
‘on’ n'en utilise jamais que 4 ou 5. En plus, ‘on ne
peut plus rien réparer™ n°67): SRR -

Leur résistance ne provient pas d'une absence d4'infor-
mations sur les innovations : il§ sont ‘trés’ au courant
‘mais banalisent ces innovations’ "Telem c'ést pas

une invention, - c'est une nouvelle fagon d4'éérire,

c'est tout" n°6l- qu‘ils“répportént toujours & leur:

vie' professionnelle, 3 une évaluation des ‘cofits et

de 1'utilité sociale. Baignant dans un univers techno-

logique avancé - dans' leur travail, ils souhaitent
faire une dlstlnctlon tres nette avec leur’ vie prlvee
{"Le ‘week-end, j a1' pas ‘envie de bidouiller avec
“an’ mlcro—ordlnateur domestique ou deg jeux ‘vidéo.' J'en

137

fais. 5 jours par semaine ! n®33 ~ "Je n'ai pas
de calculatrice chez moi. Ca, c'est la vie privée,
j'en ai pas besoin®™ n°67 - "J'ai souvent un ordinateur

3 ma dispositon ; a domicile, ce ne serait. pas néces-

saire” n®é6}.

C'est le loisir ‘"technologique”™ dans son ensemble
qui est dévalué et qui leur permet de se distinguer

par leurs activités culturelles .légitimes ("en dehors

.des bridges et des diners-bridges amicaux, on bouge

peu" n°38 - "Moins on perd de temps, plus on en gagne
pour lire, aller au cinéma, se cultiver" n°18 -
"Je voulais savoir combien il y avait de musiciens
dans l'orchestre pour le concert de ce. soir, mais

il n'y a rien de plus gue dans la brochure” n°®61}.

Ces loisirs technologigues . sont souvent caractérisés

. par la passivité et. la répétition. : la télévision
. et les jeux électronigues . polarisent la critique,
.de ce point de vue. ({("La vidéo, c'est bien si c¢a

permet d'utiliser la télé comme un outil, de ne’
plus &tre contraint, ¢a doit &tre un outil la. télé,
un . point c'est tout" n®67. "Ces jeux é&lectroniques,
¢a m'énerve & un point extraordinaire. C'est des
jeux relativement simplets. Mais je comprends que

d'autres trouvent g¢a bien ; mon mari, ¢a le passionne

. trés vite, de. fagon .surprenante d'ailleurs“ épouse

du n°58 - "Ca favorise le réflexe mais <c'est
ab8tissant. C'est du temps perdu" n®6l. - "Clest
bien pour des gamins mais pas .pour mon plaisir.

C'est un petit peu tous sur le méme modéle" n®3).

La pression a la consommation par les. innovations

incessantes n'est pas appréciée . ("BEn .cela, .c’'est un
peu irritant parce gu'on achéte gquelque chose un Jjour,

le lendemain, faudrait en changer, si on ne se raison-

‘nait pas en se disant "ga me suffit” n°56 - "Moi je

~suis un . conservateur, .. j'aime bien gque les

. choses durent, alors je les entretiens" n°67).
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Tous ces éléments composent une figure de la consomma-—
tion distante, de la distinction, du refus d'étre
assimilé & une masse, d'exigence d'indépendance,
d'autonomie. Mais, loin d'8tre revendicative ou de
passer prioritairement par de nouveaux outils, cette
autonomie s'inscrit dans. la panoplie des capacités
culturelles générales : on peut 1'ocbserver dans leurs
rapports avec lés'administrations ol "leur démination
s'affiche sans équivoque . ("Avéc '1'administratioen,
je ne me déplace jamais,je ne téléphdrie pas non plus,
c'est une perte de temps, jeé leur é&cris en leur
posant des questions comme dans un formulaire
(oui/non). Il n'y a que comme ¢a que ga marche,
C'est trés efficace” n°67 - "Le seul probléme, ca
serait les "heures d'ouverture des "bureaux mais moi
j'arrive a m'échapper facilement ~pendant le. boulot"
"m°33), Leés relations personnelles tisséés’ & partix
‘du milieu professionnel; entre personnes du méme
niveau social, permettent d'obtenir de ' nombreux
pésse-drbits_: ou des ‘iﬁformationé" ‘personnalisées
("Pour tout renseignement, 1'état des ‘routes | par

"exXemple, j'arrive’ toujours’“a: trouver < par ‘relation

“la persomnne la -mieux placde pour ces informations"

 n®67). '

‘La position générale de "1'ingénievr" face & 1'innova-
“'tién téchnologique n'dst pas .empreinte  d'hostilité
'ou_.d'inquiéfudéﬁ Leur expérience professionnelle
les a amené & faire face i de nombreux . changements
et ' leur  niveau ' de ‘compéteénce leur assure une
adaptation aisée au’ travail comme . dans 1a vie
"quotidienne. Mais ils sont loin de souhaiter pour
‘autant ' une accélération 'des.! innovations’ :. dans 1le
domaine ' professionnel, cela reste souhaitable mais
doit &tre maitrisé, mais dans ‘la vie privée, ils
sont ~ attentifs ~aux décalages’ permanents... pour

‘les autres’ (eux parviennent toujours & s'adapter)

("I1 'y a pas mal dé gens qui né savent pas utiliser
" .ne serait-ce que le téléphone ,'qui  existe - dépuis

un moment" n°57 - “Ca va assez vite, un peu trop
pour pas mal de gens. Moi j'ai pas d'appréhension,
¢a va, j'utiliserai ces matériels, mais d'autres..."
n°6l" ~ "Les gens sont des petits wvieux dans l'en-
semble. Ils ont 1'habitude de faire wun true, ils
vont aller faire la gqueue au guichet" n°3" - "Peut-
8tre que ga va trop wvite: Pour nous, c'est pas trop
grave, mais il y a une génération qui doit &tre

complétement larguée" n°33).

Au delid de la distinction que permettent ces jugeménts
sur les autres, on peut tenter de les expliquer
par les tensions vécues malgré tout dans le travail
et par le refus de se laisser dominer par une pres-
sion 4 1'innovation, notamment dans sa version consom-
mation : 1l'autonomie doit é&tre préservée mais la
tension' n'est pas trop vive car leur domination

est assurée, qu'il vy ait changement rapide ou non.

2.5.2 - Le technicien.

Le contraste dans le ton des. interviews est particu-~

lidrement net entre 1'ingénieur et le technicien,

~1'un mesuré,  distant, 1'autre enthousiaste,

conguérant. Le technicien ‘se distingue cependant

“d'emblée .du "branché" par = sa compétence qui donne

forme & une figure de.consommateur savant.

Les .caractéristiques. du . groupe de huit interviewés.
que nous avons agrégés sous la catégorie‘"technicien“

sont  essentiellement leur - compétence . technigne et

~leur position intermédiaire. Leur compétence technique

particuliérement  adaptée aux nouvelles technologies,
a cependant été acqguise par des circuits scolaires et

professionnels : une bonne gestion de carriére, des
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perfectionnements sur le tas ont ainsi pu compenser
pour certains la non-possession de capital scolaire.
Ils ont explicitement le sentiment d'avoir choisi

le bon créneaun("La C.A.Q. est en plein développement
dans 1'industrie, il faut posséder. ¢a" n°37), dans
une conjoncture en mouvement gqui crée de la rareté

et valorise des gualifications nouvelles..

Maié cette confiance dans l'avenir, dans une position
. espérée, ne peut. masquer la position intermédiaire
qu'occupent ceé prefessionnels par le capital sco-
laire qu'ils possédent f{ici, trds hétérogdne), par
1l'absence de capital culturel légitime : des trajec-
. toires sociales -en mouvement, & partir d'un milieun
social moyen, - hors de toute position de domination
culturelle. Dans. ;eur travail, il.s. occcupent des postes
qualifiés mais ne pourront pas diriger ou &tre auto-

nomes, la position de 1'ingénieur bloguant cette

. possibilité. Réunis par leur compétence technique,

terrain privilégié de leur valorisation, ils forment

selon nous un groupe, malgré . la. .diversité.  des

positions effectives occupées, qui rend compte de’

-

cette distance ‘3. une. position: dominante --dans le
e .chémp -méme de la technigue = -2 é&tudiants. (37,27)
femme au’ foyer - aprés- avoir . _travaillé . comme
. programmeuse '(17)_, ‘retraitée - cadre supérieur (8),
2 "plutdét commerciaux" (54,34), 1 ancien’ -artisan
qui se lance. dans la- représentation (16): Un - seul
occupe une position effective dé technicien (70}

aprés. un parcours de promotion interne & l'entreprise

{(Au total, 5 -usagers sur &). On comprend, -dans ce

sens, leur focalisation  sur la consommation ol leurs

. capacités - technigques  peuvent  avoir . un.- rendement

-distinctif beaucoup. plus fort gque: dans -leur travail
ok -ils sont :'soit en marge, ' soit -en -attente d'une
reconnaissance. :

Leurs comportements de consommateurs de technologies

les désignent commé consommateurs savants. Mais, au
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premier abord, consommateurs avides par le temps
qu'ils y consacrent, par le nombre d'appareils pos-
sédés. Loin d'étre uniquement frénétique, leur con-
sommation est trés calculée, trés programmée ; grice
aux connaissances gu'ils possédent, 1ils vantent
leurs capacités a faire des choix- judicieux, & sélec-
tionner les appareils aux caractéristiques optimales
(j'ai wn Apple Two, le dernier” n°70). Pour ce faire,

ils lisent de nombreuses revues et suivent de prés

. ltactualité technoclogigue (expositions par ex.).

Ils anticipent les innovations en sachant attendre
l'arrivée du modéle qui comblera 1leurs souhaits
("Ce qui m'intéresse, c'est la vidée mais sur- grand
écran. C'est vraiment le début en france. -Il1 y a
encore beaucoup de progrés i faire, je préfére atten-
dre" n°17). Ils peuvent critiquer les choix indus-
triels ("Je crois gue les PYT.ont fait une erreur
en langant un modéle simplifié. I1 fallait profiter

a

de sortir guelque chose & pas cher, quitte i- faire

. payer .un petit.peu aux ¢gens, une participation, mais

2 équiper ces engins l3a.-dans . l'optique micro-infor-
matique pour ne pas- étre limité comme il est™ n°70..
"La CAO, g¢a facilite ‘le travail, ' pour  quelqu'un

ui: sait- s'en servir, il aura un bon rendement avec
q -

7 ce type de machine, ce qui permettra de réduire:les

cofits de production® n®37 - "C'est trd&s bien, 1'in-
formatigque, g¢a £fait gagner un temps fou. C'est de
l'argent ; de - gagné, surtout pour le. professionnel""
n°lé.. . '

Cette logique rationalisatrice gui  les fait dévelop-
per un . calcul de rentabilité pour apprééier les
innovations, entre en permanence ‘en- conflit- avec
ieur volonté de distinction par l'innovation . tous
azimuths . ils prétendent - cependant mailtriser . leur

consommation grice a-leurs. compétences.
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Cette maitrise leur donne une confiance absolue face

au changement technique, gu'il trouve méme beaucoup

“trop lent. Ils connaissent et attendent impatiemment

toutes les extensions & domicile des technologies

actuelles et leur perfectionnement dans les domaines

professionnels. Ils vivent déja dans ce monde dessiné

par leurs attentes et dévaluent d4'autant les positions
de leurs contempeorains, y compris de leurs relations
trés-*?rochesu 1is se re;rodvent, dans 1l'ensemble,
avec une sdéciabilité restreinte, provenant 2 la fois
de la délocalisation systématique gqu'iils ont connue
et qu'ils wvalorisent) et de leurs stratégies hyper-

distinctives vis-a-vis de leur propre milieu.

"Je trouve gue ¢a ne va pas assez vite, Je trouve

qu'avec’ le -niveau des ‘techniques actuelles on. devrait

aller ‘beavcoup plus vite, sensibiliser le " public

sur ce gu'en peut faire avec ce guli existe. 'Je trouve

“tout & fait anormal que le public n'ait pas accés

3 des bangues de données . avec des terminaux genre

Minitel transformé (...)}. Neorn moi je suis pour le

‘progrés,. je pfends'tout'ce'quifest-nouveau, je - lis

beaucoup. ‘Ca me. passiorne.: Je‘trouve-que-gaiva-pas

"assez vite " {...}).’ Je pense que du ‘cdté de  mes

enfants,  ils iront encore plus loin gque moi. la-

dedans. Enfin, je ne sais pas. Je pense’ &tre un

- peu marginal. .J'di le sentlment d aller un .peu’ trép’
“vité des f01s“ n TD '

""Moi- je serais pas pré&te & faire machine  arridre.

Pas du- tout. Moi je ne suis pas pour la bougie et
tout ¢a. Alors 1li, zéro . (...). Ca-va pas trop vite.
C'est lent. Dans le public,’ c'est long, ils ' sont

-

lents & s'adapter. (...)Y. 'Je fréquente des gens’qui

“font- du ‘'secrétariat; d¢& la  vente ou ‘institutrice,

mais c'est des gens gui né sont pas préts a4 ce genre

“de - technigques. Ils:  sont bien: plus - jeunes que  moi

pourtant {...}. Beaucdup'sont ié, ils .ont  construit
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l4. CTest terminé. Ils pensent pas gue leur mari
pourrait partir & l'étranger, essayer de wvoir autre
chose, nom (...) Souvent ils sont déja plus jeunes,
partis dans des constructions, des préts incroyables
et ils s'encrofitent aprés. (...) Moi, Jje devrais
partir demain, je'pars“ n®17.

"Peut-&tre que l'application des recherches dans
la vie quotidienne, g¢a pourrait peut-&tre &tre plus
rapide. Il faut attendre 10 ans {...) Ma meére

" commence & &tre un peu dépassée. Elle refuse de se

servir de ma chaine Hi Fi (...) ¢a leur fait pas

peur mais ils n'aiment pas. Ils ont pas été habituds"”
n®37. '

_ "Moi, j'aime le changement. Ces temps-ci, il va vite,

c'est vrai. Mais surtout il faut pas qu'or soit

" mécanisés. Il faut qu'on sache parler encore. Moi

je  1is tout ce guli me tombe sous la main, je suis

une curieuse (...) J'aime tout ce qui est nouveau.

"~ J'ai "déja amené plusieurs personnes voir ca - (Telem)

{...} Je connais des persconnes gui ont 80 ans, qui
sont tré&s dans le vent. Pour la politigue ou 1téco-
nomie. Elles acceptent trés bien ces changements
téchniques mais elles n'entrent pas dedans (...} Moi

je comprends qu'elles restent un’ peu A cote, elles

"vont .pas s'encombrer 1'esprit .de +rop de choses
“‘inutiles" n°8. ' :

"Ca va jamais assez vite. Je suis pour que- ga aille

plus vite. Je suis vraiment dirigé vers 1 évolution

dans mon boulot. Je rédle vis-a-vis de la clientéle,

c'est .des gens qui vont en arriére, qui bougent pas

“{...} Pour les' jeunes, gui ont 30-40 ans,ils sont

obllges de tomber dedans ou alors ils sont toujours

a la traine." n °16.




En mettant en valeur leur prédisposition favorable
au changement, ils déclassent du méme coup tous les
autres. Le fait gu'il vy ait des gens dépassés, on
l'explique parce gu'ils sont trop vieux, ou bien

déqualifiés ("Les gens qu’on. met sur ces machines

ne comprennent pas ce qu'ils font. Alors la, c'est

trés grave. Moi, j'aurais pas pu" n°l7) ou trop

- enracinés dans la tradition f{cf. 17 plus haut).,

Mais, en expliquant- cela, on se classe vis-i-vis
de ces repéres "dépassés" pour montrer sa modernité.
Bien plus, on peut méme accepter de se  considérer
comme "périmé" face a des sociétés. différentes, loin-
taines ou a des groupes sociaux différents, les plus

jeunes ' par exemple, qu'on prend comme mesures . de

référence de la modernité : "les gens sont pas préts,

ils sont dépassés. Alors.. qu'on est pas.encore aux

USA. Il y:a_trés peu de bureaux .sur écran._llszen'

cnt installé un chez mon mari, c'est la. révolution !

{...) Les jeunes sont trésfréceptifs a ga.. Je vois
.mon fils qui a 4.ans, tous les jeux, la vidéo, -ils

vivent avec. Pour eux,  c'est . banal, ils, K sont nés
avec" n°l7. ' :

“Je - pense gqu'on le veit  arriver :doucement,.-mais
~c'est ‘parce qu'on (la France) est en retard.(...).
. Dans ma famille, j'ai rencontré un jeune gargon

dé 17 ans gui a comme passion 1a micro-informatique
{...); ce gargon est emballé, il m'a déja dJdépassé

~largement et .je regrette- de ne pas. avoir.. ey une

formation comme ga !" n70.

En Prenant .ces poinfs de :éférence haors de leﬁr

‘mi;ieu}"ils dévaluent du . coup +tout’ leur milieu et

vivent par anticipation dans ce milieu futur.et loin-

tain en s'investissant totalement dans la consommation

de loisirs technologiques. Leur consommation savante

145

leur fait rejeter aussi les  abus, la dépendance

a la machine, propre & ceux qui ne la dominent pas.

“Les machines & calculer, tous les gamins en ont.
Mol ¢a sera un truc interdit aux gamins. Posez une
maltiplication, 11 =sait plus la faire. Faut avoir
toutes les bhases dans la téte et gu'on risque plus
de les perdre" n°lé. '

"J'ai pas mal d'amis gui. commencent & faire leurs
calculs simples avec wune calculette. Je trouve ca
honteux. Certaines personnes sont liées, soumises

x

4 la .machine." n°37,

En insistant sur la maitrise de 1l'outil, ils montrent

. aussi la nécessité de l'apprentissage,. du volontarisme

et, sur ce plan, leur aisance est .grande, eux qui

possedent de nombreux savoirs et saveirs-faire,

contrairement aux "branchés" ou aux 0.5. de 1l'infor-

matique. Leur obijectif, & travers cette consommation

savante, n'est -pas seulement 1'anticipation .ou la

,compensation d'un statut qui leur est refusé : c'est

aussi parfois une qualification supplémentaire gqu'ils
espaérent reconvertir & nouveau dans leur milieu
de travail (au méme titre que les “"branchés", dont

c'est la stratégie unique, alors que les techniciens

_possédent par avance  leur qualification, qu‘iis

étendent ou manifestent dans 1'usage -des technologies
grand public).

“J"ai un apple two. Le dernier, Simplemént pour le

plaisir.. Pour apprendre. Je pense que ¢a pourra me
servir dans mon travail plus tard. Je pense que dans

5 ou 10 -ans les gens qui n'auront pas suffisamment

de connaissances sur les systémes, méme des systémes
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simples de programmation en Baeic, seront peut-&tre

génés -dans leur travail” n°70.

Le glissement du ‘plaisir & l'apprentlssage puls au
travail -promotion profe551onnelle ou déclassement
évité-, est particulidrement s;gnlfieatifﬁ:mais se
retrouve beaucoup plus nettement chez les hranchés.
Dans le cas des "techniciens", il serait particulidre-
_ment éclairant de mettre en rapport les gqualifi-
cations; ‘les postes occupes et ‘les "hobbies” :
on connait de nombreux " techniciens passionnés
par une techhique qui n‘est'_pas obligatoirement
leur sgpécialité. Certains se passioﬁnentJ pour des
techniques marginales ou traditionnelles alors gque
d'autres privilégient les techniques récentes et
porteuses de quallflcatlons. on pourralt ‘alors mesurer
plus- spec;flquement les caracterlsthues du groupe
porteur de 1'innovation par la’ consommation.

Nous terminerons ce tableau du "technicien", consom-
mateur -savant, en ‘insistant = sur Sa "combativité"
son esprit “conguérant, qui tranche_ au551tot parmi

les ‘autres entretiens : cette’ coqrse' permanente»

" aiixquels 'ils 'se sentent confrontés les’ condult en
‘fait, & la“réactiver;’Ledf reveh&ieétibn d'autonomie
totale vis=a-vis des intermédiaires ou de 1'adminis-

" tration, renforce encore cette 1maqe a’ une asplratlon
& depasser le statut a551gne_: ils seront par exemple,

"‘des.’ usagers privilégiés des gulchets automathues,

dévalorisant . les employés de gu1chet. L'hétesse

auprés de Telem semble alors inutile puisque les

techniciens qui ont congu le systéme ont di 1e faire

pour un ‘usage grand"public et gu' eux memesl sont
‘suffisamment quallfles pour deviner qeuls 1e fonctlon—

f:nement de l'apparell.
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2.5.3 - Le branché.

La dénomination de cette catégorie se devait d'étre
en accord avec le vocabulaire contemporain, employé
et développé précisément par ceux qui font partie
de cette catégorie. La distinction que nous opérons
entre le. "technicien" et le "branché" renvoie aux
indicateurs <qui structurent toute notre typologie
(structure du capital et notamment du capital technique
et . rapport entre sphéres du travail et de la
consommation). Les caractéristiques générales de
ce groupe peuvent &tre résumées par 1'absence de
capital culturel légitime et de capital technique
{au sens _reetreint encore une fois, de compétence
dans le maniement d'outils nouveaux et complexes).
Leur seul atout réside dans la formation scolaire
gu'ils ont pu avoir -qui tourne en général autour
du' bac; avec tr01s exceptions possedant un CAP et
deux atteignant’ BAC + 6- Ces extrémes sont a prendre
en compte pour traiter la relat1v1te de la mise en
décalage, toujours 5ub3ect1ve" en fonctlon du p01nt
de repere que chaque acteur se donne.

' Ce groupe est composé principalement de professions

intermédiaires et d'étudiaﬁts, ni les uns, ni les
autres ne frequentant un mllleu de travall technicisé

(commerce, tertlalres, soc1al) - NMous trouvons :un

‘VRP au chdmage (19), un employe PTT au service mili-

taire (25}, une agrlcultrlce veuve (59}, un agent
du Crédit Agricole {(60), un employé des Douanes (42},

‘un VRP deé Paris {29}, un VRP (20}, une enseignante

"en LEP (commerce) en retraite (28}, une commergaﬁte

antiquaire (63), une’ animatrice en faormation (51},
un étudiant en maths (68), étudiants. {es} aux Beaux-

“Arts (6 et 50), un lycéen (de Paris) (38), une

étudiante bibliothécaire (43), ‘un commercant {ex.
technicien) (35)}.  Parmi les titulaires de CAP, .un

‘ferrailleur (62), une femme au foyer, mari employé
3. 1'URSSAF (69), un commercant {51). Parmi les Bac

+ 6, un étudiant médecin (39) et un é&tudiant en Droit
(22).
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I1 faut noter d'emblée que nous avons 19 usagers
de Telem sur 2l. La popiuiation la plus utilisatrice

présente en effet des caractéristiques .identiguestl).

La gqualification meindre de . ces acteurs comparés

aux techniciens ou aux ingénieurs.les empéche d'accéder

a urne position de domination sociale. La _place du.

travail . dans leurs _investissements symboliques reste
trés limitée, alors que 1'usage du temps libre est
prioritéire.' Jeunes . pouf la .plupart, ils
n'ont cepéndant pas abdigué tout espoir de réalisation
"sociale par le- biais professionnel et leur vision
de l'avenir ~est  tout-a~fait conguérante bien que
meins confiante gque celle des techniqiens.

Leur enthousiasme vis-a-vis des nouvelles technologles
semble total mals ne se tradult _pas par une volonté
d‘accelerat;on du changement -du méme ordre que les
“"techniciens". La réponse standard 4 la question sur
.la rapidité du changement technigque consiste & admettre
que "ga va vite, ¢a va trdés vite", dans certains
domaines méme, trop'vite. et gu'il faut s'accrocher.

On ne conteste guére sa rapidité, on- la mesure .car

on- est ‘au courant des innovations, mais On. mesure’

%auééi '3 .chague fois le rlsque d'étre depasses, gui
falt de cette categorle Un groupe . lnqulet mais actif.

A la £015 dlfferent du "qu1v15te qu1 prend les innova-
tlons quand elles v;ennent,_ alo:s. que. le "branché"

veut ‘tout savoir, ”'s_;nforme! et dlfferent ...da
'"technlclen", pdur qui- 1; "misé‘ é jour“ n‘est pas
difficile aloré que le "branché" fait de grands éfforts

pour. se maintenir & flot avec des brlbes de formatlon

prlses a drolte a gauche.

{1)" Les autres cétéqories compertent. moins 'd'usagers
car: nous avons'complete notre echantlllon aprés av01r
constité le ~marguage social trés fort des usagers
de ‘Telem qu1 nous . empechalt at av01r des types sociaux
"tres larges.-
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“I1 va pas assez vite mais il wva trop vite pour 1la

vitesse des gens. Comment vous expliquer ¢& ? C'est
difficile de s'adapter (...}. C'est 1l'avenir : j'ai
un petit gargon et Jje voudrais pas &tre déphasée
auprés de lui". ¥° 2B.

"Quand on a la poésibilité ‘de se tenir au courant
et de savoif utiliser les nouvelles machines, ¢'est
intéressant, Mais si on se laisse dépasser (o.o).
Je ‘suis un petit peu dépassée en ce moment, dans
1'électronique". N°43. ' ' '

"Je suié pour ne pas forcer les dhoses..., je .suis
pas égologiste,-pour autant ! (...).. Ca dépend peut .
étre paé de 1'&dge mais du .niyeaﬁ d'éducation, Ceux
qui n'ont pas été a 1'école, ils sont éompléteﬁent

‘dépassés et d'autres gui ont fait des études, ils
‘s'adaptent. 1Ils sont obligés de s'adapter en 'fait".
"N°29. BN . SR e . .

"On s adapte toujours au changement, ‘on suit _toujours,
on peut pas rester... Mais 3je me pose _1a question
si on n'est pas en avance ou en retard sur ces trucs-

14, Je crois qu'on est en retard en France, hein ?

Quand on voit les Amerlcalns, ‘les Japonals(...). Moi
ce gui me plalralt ‘clest d'avdir des cours
d'informatique. J'ai des bouqu1ns la pour analystes,
pour faire les programmes, c'est vachement dur” !
N°25. '

"Je pense que nos générations, on. est les derniers
& ne pas avoir ‘utilisé les machines. Il y a ceux qui -
vont s'adapter pour leur metler, ¢a, ¢a ira, ceux qui

feront 1'effort . et ceux qu1 s'y mettront paﬁ.‘ Ils

auront toujours un handicap, ils seront génés d'ici

quelgues années". N°39.
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"Moi Jje suis sceptique. C'est pas un progrés gue

je voudrais subir, je voudrais l'assumer”. N°6.

"Le changement technique, g¢a va vite mais il faut

s'accrocher. On n'y arrive pas toujours". N° 20.

Le -décalage apparait constant entre -lfinformation
‘que posséde le branché -et qu'il cherche-,l'analyse
qu'il fait de la situation de changement qui 1'inquidte
-mais qu'il espére retourner & son profit- et les
moyens réels dont il. dispose pour s'adaptér. Sa
position . sociale intermédiaire 1'améne aun contact

de ' couches dominantes gqui diffusent’ ainsi l'aisance

qu elles ont dans la - maitrise deé techniques.

Paradoxalement,  plus le = "branché" cherche
d'infbrmations _'ét d'initiations = & jll'inndvgtion
'technoiogique' (plus il se branche '), plus il fait
monter la tension entre ses 90551b111tes et ces points
de référence 3 atteindre. On retrouve maintes fois
{cf. n°25 ci-dessus), comme pour le "tachﬂiqien"

\ -

la référence & d'autres pays, op 3 des personnes

. trds compétentes gqui deviennent des points de mire

'et accentuént la'distance et les risques-de périmation
Cette bonne volonte leur semble cependant contrecarrée
'par la main-mise des spec1allstes sur ces nouvelles
'technlques 5 leur grqupe_ est le plus favorable aux
developpements Qrand 'ﬁﬁbliﬁ dés__lnnovatlons,- é' la
'vulgarlsatlon des connaissanceé.' Ce sont eu# qui
seront particulidrement sensibles aux stages de toute
sorte gu'on. leur prdpose pour' s'initier au pouvoir
technologlque qu'ils ont . vu miroiter . dans . les

nombreuses 1ectures qu 1ls font

"Ll vaut mieqx qu'on soit tous aptes & comprendre

_ ﬁlutét que des spécialistes". N° 51,
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"On n'est pas assez informés. On nous bourre le crane
en nous faisant croire que .c'est compligué alors
gu'en fait c'est simple. C'est & la portée de tout
le monde". N°62.

"Les . jeux vidéc c'est trés bien, ¢a remplace bien
les petits chevaux, g¢a permet que ce ne soit plus
seulement pour les spécialistes. N°60.

"Ca ne doit pas rester aux spécialistes mais "é&tre
utilisé par tout le monde". N°59.

"Je :pense qu'il y aura  deux -sortes ‘d'informatigque,
celle mise & 1la portée-“de: tout ‘le monde, - et .puis
celle gu'il -y a . : encore- maintenant - ‘pour ° ‘les
spécialisteé..c!est-un peu dommage, mais  c'est peut-
etre -pas - non plus -a la: portée. de tout. :le. monde"

. N%6.

-:La  conscience d'une différence entre 1'initiation
-par. - la . consommation. et . la’ maitrise d'une technique
- se fait jour plus ou moins selon les acteurs. L'espoir

mis . dans - la consommation. de nouvelles techniques

. se limite parfois:& freiner un risque de: déclassenent

probable ou déja effectif : le report se fait ‘sur

les  loisirs aprés avoir mesurd 1'inadéquation entre
ses désirs initiaux de statut social et 1les postes

de travail auxqguels on a effectivement accés. L'enijeun

-se -limite & une compensation . hors- ~travail par 1'inté-

a

i-gration & un univers conquerant

Pour d'autres, l'espoir de reconversion des apprentis-
sages faits dans la conscmmation vers la sphére du

travail est réel bien que peu exprimable car profondé-

ment utopigue : chacun a en téte les transformations
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en cours dans son milieu de travail et les possibilités
qu'offrirait une compétence accrue. Mais une sélection
s'opére- déja sur les technigues apparemment plus
accessibles (la vidéo) face aux exigences de 1'informa-
tigue par exemple. La "bonne volonté" s'épuise alors
parfois devant des obstacles, gqui sont autant de
"bénnes raisons". "J'espére bien adhérer a un club
de micrq~infbrmatique mais j'ai pas le temps  pour
l'instant (...). Je m'acheterai un ‘micro-ordinateur
mais j'attends la baisse des prix". N%20. :

Beur consommation- - de  nouvelles techniques s'avére

aussi boulimique gque l'apprentissage effectif est’

imaginaire : leur capacité de sélection est beaucoup
moins grande gque *“le technicien™ et toute nouveauté

est bonne qui peut leur ouvrir des horizons de distinc-

tion: et .de .promotion utopigues. {Pour &tre utopique,’

~'la distinction n'est pas moins effective). Ils admet-

tent facilement la "séduction" ressentie’ face - &: la
technigue, - la griserie méme et ne s'offusquent’ pas

des "gadgets", qui sont autant de moyens de meftre

en_ réalité un univers désiré. Le seul blocage pro-

vient souvent de leurs moyens financiers gui ne permet-

tent :pas: la satisfaction de tous les ' réves ': mais

cela n'emp&che pas la réalité du réve et des occasions

comme l'usage de: Telem, sont une incitation au déveloﬁ—

.pement de - .cet imaginaire - qui’ permettrait- a
1'utilisateur d'un jour. de’ maltriser’ tout - un ‘univers

technique.

Un ‘indicateur de la tension vécue par ‘ce groupe peut

étre trouvé dans les hésitations de leurs trajectoires

résidentielles’ : souvent déracinés,. ils font .cependant

tout pour limiter cette coupure du milieu d'origine .

et, en général, la subissent sans en tirer prestige.
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La magie du déracinement reste  attirante pour les
plus Jjeunes alors que d'autres valorisent de plus
enr plus la bonne vie, aqui Jleur permettrait de se
reposer, d'abandonner 1‘utopie, d'admettre son statut
et de se replier dans le présent. Cette incertitude
sur sa position, l'espoir mis dans la technique et
la . crainte ~ d'une nouvelle déception qgui
1'accompagnerait sont qaractérist;ques de  cette
catégoris. '

2

Les différences internes & ce groupe apparaissent

cependant en fonction de la position. sociale occupée

et des atouts réels possédés. Les plus conguérants

et imaginatifs sont paradoxalement les plus dipldmés
et les moins dipldmés, pour des raisons tout-i-fait
différentes, le groupe moyen {le plus important}

insistant plutdt sur le travail, l1l'effort nécessaire,-

version "besogneuse" de -1‘utopie. Les . titulaifes
de CAP de ce groupe dénqtent cependant parmi . tous
ceux d'un niveau d'instruction égal : ils sont investis
en effet dans des projets. de- valorisation " sociale
gui contournent leur " position de dominé, - par des

responsabilités dans des associations -gui emploient

'du personnel- (N®69), par une mobilisation dans -un

projet indépendant (création  de commerce N°  51),

.

ou par des tentatives - pour ~partir travailler’ 3

~1'étranger (N°62). Le décentrage social recherché

peut done prendre des formes complémentaires,
l'innovation technologique étant 3 la fois le modale
idéal pour une projection de: ces décentrages et le

terrain le moins solide pour  réaliser effectivement

ces contournements.




154
2.5.4 - Le suiviste.

Comme dans 'la plupart des typologies, nous sommes
amenés & construire nos types dans le va-et-vient
entre 1l'idéal et l'observé et certaines catégeries
se retrouvent alors dans un statut de "fourre-tout"

la catégorie du "suiviste” est née de ce rassemblement
de profils moyens;_ peu marqués, qui se définissent
surtout structuralement. {ils sont ¢e. gque ne sont
pas les autres). En réalité, toute typologie est
basée sur ce principe et, si l'unité de la catégorie
nous est apparue seulement aprés avoir fait la somme
des refus d'entrer dané les autres catégories , elle
n'en est pas moins éclairante. D'autant qu'il s'agit
‘sans doute de la catégorie la plus nombreuse en 51tua—

tlon'keellé‘(estlmatlon tout-3-fait intuitive).

Les caractéristiques des personnes interviewdes regrou-
-péesg. sous le label! "suiviste® (sans aucune connotation
~du. jugement, bien 'entendu} sont ehfefﬁet'similaires‘:

bossédantv seulement - un. faible -capital - techniqie,

peu . de . capital - scolaire;’ ils forment 1'eéssentiel

de ce qu'on .appelle d'un . terme. toujours  trop vague .

i"les . mllleux populaires”,. petité employés, -ouvriers.
Ils; ‘se . dlstlnguent - cependant :'de la.- - qatégorie
:?extérieursf . par -la sécurité .d'emploi, " par o la
.gualification relative (0.Q.);. signes- d'une stabilité

~qui. -permet uhe.‘gestioh- sereine et des projets: de

mobilité. . sociale pour ‘les. enfants,.: Certains de::ces
enfants. se: retrouvent. -d'ailleurs. étudiants. et :par
leurs - dispositions . -manifestent: effectivement : . leur
.appartenance compléte 2 ce. groupe. . ' e

Nous trouvons dans ce groupe, une serveuse de
restaurant '(44),. une coiffeuse (45), une femme
d'employé & l'hopital (47}, une femme de chauffeur-
livreur (13), une femme d'ouvrier gqualifié é&lectro-
mécanicien (12), un professeur d'atelier en LEP,

ancien ocuvrier (49}, une sténodactylo au chdmage (64),

.de départ. Les seules exceptions, (43) et (24),

un  employé du Crédit Agricole {65), un coiffeur
retraité (36), deux <tudiantes en géographie (2),
une étudiante en kiné (7), deux étudiants en physique
(24). Nous y adjcigneons un commerganf en alimentation
(53)- et un artisan cordonnier (52} dont les
caractéristiques culturelles les font s'intégrer

plutdét & un univers populaire, malgré le capital

économique dont ils disposent {un employé seulement).
Soit guatorze personnes ' dont six usagers ~parmi
lesguels les trois étudiants. '

L'ensemble de ces interviewéds se retrouve en position

d'"enracinement” dans la région nantaise, sans projets

~4 un moindre degré, car originaires de la Vendde-

‘vivent: trés mal leur éloignement et restent en liaison

constante - avec leur 'famille:, -ear c'est le trait
constitutif de 1'enracinement : la sociabilité est
alors: tournéde exclusivement vers la famille. Tes

~enfants déja grands (49,52,53,44,47) restent eux-

mémes sur place, les visites sont fréquentes et
mobilisent tout l'investissement relationnel. Lorsque
la familk -est instaliée depuis plus d'une generatlon

-dans " la “ville -{ou dans la proche 'campagne), les

relations. entre cousins- multiplient ‘les occasions
d'échange et contribuent -3 limiter toute’ autre

sociabilité.” On peut mesurer ' d'ailleurs 1'utilitéd

‘d’une . telle surface sociale -la "famille é&largie”-

dans la:confrontation ‘aux innovations teehnologlques.

une - véritable division du travail s! 1nstaure entre

-tous les membres qui met 1'un dans 1a p051t10n du

bricoleur, 1'autre dans celle de 1'intello, 1'autre

-encere dans celle du combinard. La péhétfation des

innovations se  fait avant tout par ce canal, gui
domestique le nouveau, en le faisant penetrer a petites
doses - et par procuration {"j'ai un frére gqui..."

"Pour g¢a, je demande & mon cousin etc A
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La position d'ensemble vis-a-vis du changement social
est orientée par la gestion des acquis, qu'on doit
avant tout préserver (sécurité, stabilité, sens des
places), qu'on peut espédrer accroiire seulement par
ses enfants et notamment par une réussite scolaire
espérée. Aussi, la recherche avide d'informaticns,
le souci d'étre “"branché" n'est pas de leur monde
la déstabilisation -guetterait alors. . Aucune - trace
ron plus d'une hostilité de principe aux é&volutions
qu'elles soient morales. cu techrnigques 1 on vit avec
son temps, on suit, on. s'adapte  autant.’ gue faire
se peut.

De ¢e point de vue, leur attitude vis-a-vis des in-
novations technologiques n'est pas absente

dTambiguités : la technique est a la . fois

non-criticable comme. force motrice du progrés, - dont

ils profitent mais, en  méme temps, menagante comme -

.vecteur - du changement incessant et d'un risque  de
déclassement éventuel.  Méfiance - endiguée ' par:. -la
_fatalité, gqui exprime - clairement .leur position de
_ dominés,dont. la parcle est disqualifiée.
"C'est pas que.ga va trop vite, ¢a suit son. cours.
Je' trouve pas g¢a... Je suis pas. assez intelligenteg
,podr__me pe:metﬁre de juger trop haut.: Par exemple,
 1e_ nuqlééire je discute .de. ga avec mes .enfdnts; ' Je
serais plutdt contre gque. pour, . Non, c'est pas ¢a,
ije suis pas contre mais .c'est quand . méme  trés ‘grave,
_le nucléaire (...). Mais ga me fait' un peu peur~parée
gue  Q'est_-dan5 les mains de qui -c'est . :: faudrait
qué. CQ__soit dans- des ,mains (.<.) sérieuses.Je suis pas
_contfg.mgis ¢a me fait peur:.. L'informatique,- jé touve
ca tras biep,:gfest parfait. Je . trouve ga beau
ga ne p§;te pgs a conséguence. § - . vous ..ne craignez
pas les fichages, par exemple 7- Ah ga,.gawfait.loan
temps qu' ils ont ga dans la. téte. De toutes. fagons,
ils y arriveront un jour ou . l'autre - (...}. .C'lest
falt, c'est falt, c! est ennuyeux._Pour des .gens -simples
comme nous, ¢a porte pas a conséquence. Mais évidemment
pour des gens qui ont des situations trés élevées... "
N°47,
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"Ca wva plus vite avec 1l'informatique, mais enfin,
c'est pas mieux, parce gue maintenant, y'a gue des
machines partout, alers 1l'emplei... ! Y'a beaucoup
de trucs informatiques maintenant. C'est une bonne

invention mais..."™ N®13.

"Non ga va pas trop vite. I1 faut des changements
techniques. Mais peut-&tre sont-ils pas pris comme
il faudrait dans les branches voulues (...). Par
exempie, les robots dans les chaines. Voild une belle
chose ! 5i ¢a supprimé le travail posté, voiliz une
belle chose gquand méme ! A condition que c¢e soit
employé avec prudence et pas n'importe comment {...)
Q' - Et les ordinateurs, ¢a wvous intéresse ? =~ Pas
tellement. Je ne raffole pas de ces choses l&. Sur
certains points, ga me semble dangereux“(c1te 1'exemple

de 'la vidéo esplonnant le prof.)N"49.

"De toutes fagons, c¢'est 1'avenir. C'est ce gui donhera

le plus de travail, on a de la chance qu'il soit-
dans la partie (...}. Par moments, on est dépassés

gquand ©on - voit les fusées nucléaires, tout ¢a, ¢a

fait un peu peur. Q - Et dans la’ maison ? - oh, 1la,

c'est déja rendu pas mal dans la maison depuls quelques

années® N°12.

"Trop vite... ﬁeut-étre pas, mais ga ne suit pas;.;
C'est la plupart des gens qui n'ont pas de connais-
sances particulidres qu'en patissent le plusf‘ La
ot il fallait dix secrétaires, y'en a plus besoin
que de deux..." N°43,

Le changement technique risque avant tout de dévélopper
le c¢hOmage et chacun parmi ce groupe vit dans cette
crainte ' (que 'souligne la- position "chanceise" du

n®12) - de basculer dans “le- groupe des victimes"de

‘1'innovation. Craihte plus ou moins vive selon le -

‘niveau général qu'on posséde et la précarité de son

emploi. Car le travail occupe une part importante

“des © préoccupations, par . le temps ~ ‘contraint

qu'il suppose. Pour tous ceux qui travaillent. dans 1le
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commerce (patrons ou noen), les horaires limitent
tout investissement durable sur les loisirs, ce- gui
introduit une différence. notable .avec les employés
_dg bureau.

"Je travaille dans un restaurant, alors le samedi
et le dimanche, pas Question d'aller sé promener

(...). Ah, les ordinateurs, tout ga... Alors 13,
j'avurais vraiment pas le temps de m'en servir, ca

sert & rien. Aux heures ol je termine la.nuit" N°44.

Il ¥y a 1la détournemenf de la distance culturelle
en impossibilité matérielle, .alors que 1la plupar£
des interviewés admettent clairement qu'ils ne s'inté-
ressent . pas particuli&érement aux innevations
techniques. La simple curiosité  est -admise mais ne
va jamais au-deld ("j'aime bien savoir mais-je.cherche
pas & savoir" N°45). L'investissement dans une
~consommation élevée  est d'autant..pius improbable
que. leurs moyens .financiers sont -limités. Il s'agit
plutdt- de suivre le niveau de vie général gquée de
'_se; distinguer. Une sélection doit &tre faite dans
les .produitS' proposés . pour . limiter toute. séduction,
tout gaspiilage.,-L‘utilité effective d'un . nouvel
achat de matériel teéhnique est discutée, bien gues
nous le verrons au chapitre 3, la logique des “petits
plaisirs” n'est . pas ‘étrangdre . & cette gestion
.rigoureuse . et bat en. bréche . toute, rationalisation
) .systématigue de .la consommation.. . -7

Dans leur travail comme dans leurs pfatiques de consom-
__mation; ces acteurs ne vivent .pas de fagon.drahatique
::lel changement  technigue .: . ils ont _quelqugsﬂfatquts
fqui 1epr'permetteht d'espéref_s?adapte;:régulié:ement
sans  pour autant chercher = a . désirer., le changement
ni méme 3 le prévoir. Sans illusions sur.la technique,
.-ils suivent sans s'en présérver,. ni: placer en elle
.de. quelconques espoirs. irréalistes . : ‘1eur position
lde; deiné_%a}_‘cheg. eux;-.contrairement,,auf branché,
. &té relativement bieﬁ.intég?ée,pou:aéviter-les.tensipns

trop vives productriceé d'utopie.
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2.5.6 - La victime.

La chute, gui se profile en arridre-fond des
ambivalences des suivistes vis-a-vis de la technigue,
telle est 1'expérience commune fondatrice 'de ce groupe.
Les risques technologiques, souvent doctement débattus,
intégrent rarement cette figure indissociable au
progrés, le déclassement : les effets sociaux sont
mis de c6té, dans la rubrigue "chdémage-inévitable",
L'amertume gqui se dégage des discours ici recueillis
pourrait amener & coller & 14 lettre de ces
récriminations contre les techniques, que nous avons
par ailleurs tenté de déconstruire. I1 est en effet
difficile de rester de marbre devant = 1'&vocation
par chacune de ces cing "victimes", des humiliations

subies & 1'occasion de changements technologiques.

Leur position commune se caractérise par 1'absence
de capital culturel, par un faible capital =scolaire
et technique. Leur seule compétence éventuelle, é&troi-

_tement spécialisée (CAP) parfois, est lide & 1a

possibilité ‘gu'ils ont eu-'d'appfeﬁdré' sur le tas

un certain nombre de trucs : ils furent d‘*autant

*

plus vulnérables & 1'introduction de techniques qui
exigeaient ‘d'autres qualifications ou parfois de
nouvelles machines. Cette expérience n'est pas' mise
en valeur artificiellement par notre catégorishtion
mais c'est au contraire l'observation de 'la force
des dispositions héritées de  cette expérience qui

nous . a conduit - & -recentrer notre enquite sur les

rapports travail-consommation, en . nous décentrant

des produits diffusés pour le grahd public.

Ce groupe se composé d'un eﬁployé'de'bureau a Creusot-

Loire (26), d'une employée de bureau en usine d'engiais

(10), d'uné employée -en retraite- d'une usine pharma--

ceutique (15§, "d'une employée -de bureau d'EDF. (8),
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d'un guvrier du bitiment licencié récemment (41).
Un faible échantillon comme celui-ci ne permet pas
de mesures pertinentes. Remgrqﬁons seulement qu’aucun
n‘a plus du CAP, que 4 d'entre eux sur 5 ont plus
de 50 ans. C'est pourtant la présence d'une employée
d'EDF de 33 ans qui nous semble plus significative
car elle wvient souligner, que -l'obselescence: des
compétences n'est ﬁas (ou n'est . plus) uniquement
un phénoméne de générations dont la formation devient
inadaptée,‘ mais un principe permanent-dang . certaines
entreprises. Comme perforeuse,. cette gmployée a béné-
ficié d'une formation, formée par 'EDF,' et elle- .a
déja dii faire. un recyclage. ("Il faut étre - toujours
en recyclage®). Mais elle sait- gue son service va
8tre supprimé et gu'avec ses 13 collégues, elle sera
reclassée, ce qui. l 1nqu1ete ("Il va fallolr se refor-
mef, recommencer & zéro").

Les autres interviewés doivent affronter des. problémes
variés : chémage, tdches répétitives, problémes de
santé' {lecture sur. écran}. La 'contestatioﬁ-raff;eurg
dans 1'amertume des propos'maié le fatalisme'du progrés
technique, express;on mythiquée de l'1mpu1ssance statu-
ta;re, condult é maltrlser toute  ranceoeur .qui ne
feralt qu' accroitre _la:'ﬁénSLOn- " Le ;éhangement, ne
peut guere‘ etre conteste, aussi critigque-t-on ,sé

nrapldité H dans tous 1es cas, on n' Y. peut rlenu

"On est forcés de passer par . 1a. (...}, Le probléme,
c’est que. ga va -beaucoup trop. vité._sga _serait par
paliers beauéoup plus espacés, on le digérerait beau-
'coup mleux. C'est comme si quand on ;mange . un. ‘bon
repas, ga a beau é&tre tres bon, .‘mais si.on mange
¢a a une vitesse acceleree, c'est pas tr&s ‘bon pour
la santé. Je cr01s‘ pas qu’ ‘on - peut l'empecher. ?a

a bxen essaye a etre frelne mals Ga va tres, trés

v;te. Est- ce que c'est pour notre blen ou notre mal..._

,ga.,._!" w° 26

i
i
j
i

16l

"routes ces choses par écran, c'est bien joli mais
faut voir clair (...). Moi, J'étais pour mais y'a
des. personnes gqu'étaient contre qui faisalent tort
pour gue g¢a retarde. Parce gue ¢a changeait tout.
Ils nous disent l'informatique, <‘est un travail
plus intéressant. Moi, ¢a ne me génait pas mais c'est
pas plus intéressant,au contraire, c'est un travail
de robots” N°15.

Cette confrpntation‘ brutale au changement dans le

milieuw @du travail heurte les tactiques longuement

'éprouvéeé pour créer une certaine stabilité dans

le ménage, identiques & celles du groupe “suiviste".
Poute une &conomie “sécuritaire” organise la vie
quotidienne et, dans ce domaine, on reconnatt
volontiers que la technigue permet de "belles chosesﬂ
le  téléphone pour les urgences, le matériel de
1'hépital pour sauver des vies, tout céla contribue
4 rendre difficile une critique brutale du progrés
technigque, ©On peut alors tenter de le segmenter
"pour la santé, le changement technique, ¢a va pas
assez vite. Ca doif soulager la souffrance. Et puis
on est pius en sécurité. Mais pour le reste, a. la
maison, tout ga, c'est pas 1mportant. ah, pour le
travall, ga, on est bien obllges de suivre” N°10.

L'invalidation des petits'fsystémes d'habitude gque

l'on se crée tend 4 se généraliser & partir du trau-

'matisme'vécu ‘dans le travail : un sentiment général
q!' lnsecurxte se diffuse. Urbanisés .de longue date,

ils ont aussi ‘connus des transformations fondamentales

" de leur ville depuis les années 60. Eux gqui par leur

- enracinement pouvalent espérer maintenir un ilot

de stabilité, se sont vus obligés d'adapter leur
style de soc1ab111te,-en changeant d'habitat parfois,
mais surtout en étant confrontés a "la perte du con-
tact humain®. Ce leit-motiv, d}scret dans certains
groupes, s' impése ici. avec force. Il est systémati-—

quement relié au chanqement technlqne, _plus rarement

au changement urbain.
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" PP .
La télévision en couleurs, par exemple, si on voulait,

vous en seriez presque esclaves. C'est trés,- trés

bien et c'est i double tranchant. Ca empéche ‘bien
la v1e de famille. Au lieu de - recevoir_des voisins,
comme  on pouvait recevoir dans le temps, au -iieu
d'avoir une vie humaine, on est dans wun immeublé
assez important - y'a la télévision mais y'a aﬁﬁre
chose - maintenant tout le monde se recfoqueville
sur- - lui-méme. Faut dire gque ¢a devient un. monde
égoiste. 'Chacun regarde ses petites 'affaires.'_On
verrait quelqu un gui tombe dans la rue, qﬁ :le
ramasseralt pas. on devient ego;ste" N? 26. o S

Cette  métaphore de _1a chute_ est particulidrement
. adaptée a la traject01re ~ sociale de ce. groupe et

_{décrit parfaltement la brutale pénétration de la.

mort soc1a1e & un age (pour 4 d'entre eux} ol les
souc15 de aante dEV1ennent omnlpresents.(l’

Dans cet ocean de menaces et a* humlllatlon, lehfoyer

famlllal reste une zéne protegée{'Pourtant, 1a'télé-

vision le destablllse. Ce cheval de Trole da progres

technlque, menagant et crlthue, n'en exerce pas.

‘moins la - fascination la plus grande et représente

le 10151r perllegle de..ce groupe.. Mais éllé” abﬁse.

'de - son pouvolr quand elle en v1ent a dlffuser des
.modéles . de consommation - qui nous declassent
"radicalement'é' “A la tele, on vous parle de v1deo,
d'un tas ‘de choses, comme 51 tout le monde en avalt
_mais’ en fin de compte, y a pas beaucoup de personnes
qui en ont. on a 1 1mpre5510n qu'ils v1vent vraiment
_dans un monde a part mals pas dans la . vie reelle.
:_Je peux demander a n 1mporte qu1 autour de m01, ]e
" suis sfire que personne n'en.a.

{1}  Nous nous. proposons a' 1nterroger ce leit-motiv

..de "la perte du contact humaln" dans une prochalne.

étude intitulée butlllage' de.ﬂla"communlcatlon: et
perte des paradigmes de la communauté"”’,
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Faut vraiment avoir les moyens ou &tre passionné
pour ga. A la télé, c'est comme si tout le monde
en avait. Ils ont pas les pieds sur terre. Comme
gi tout le monde était au ceourant. Ils feraient mieux

d'exﬁliquer“ N°15.

Le ton de ces propos ne laissait aucun dJoute sur
le caractére indécent gqu'attribuait notre interlo-
cutrice 3 cet é&étalage de biens inaccessibles. Dans
sa volonté d'accultufer_un public néophyte, les médias
produisent des classements qui. sont autant de jugements
et ‘entrainent des rejets, des réactions de protection
de 1'intégrité de son systéme culturel. Pour chaque
interviewé de ce groupe, la consommatioh ne peut-
étre un objet 4d' investissement pricoritaire - car
ses moyens sont faibles - et la consommation d objets
technlques encore moins que d'autres. Ces 1nnovat10ns
ont d@ étre subies dans le travail : il faudralt
vralment attendre 'dés' transformations 1mportantes
des niveaux de vie pour accepter qu'elles envahlssent
le dom1c11e. La télévision et le telephone y font
exception et c'est par leur fiiiére gue cherchent
3 s'introduire les nouvéaux outils de cdmmuniqation,:
pour ce groupe tout au m01ns, on peut. dire que la.
“reslstance sera partlcullerement vive. L'acceptation
de ces nouvelle technigques demeure & <chague foié
avant tout un aveu de dépendance ("on ne peut pas
s'en passer") autant qu un 1nstrument 4’ accr01ssement

de l'autonomie personnelle.

2.5.7 - L'extérieur.

Dans la . catégorisation gue nous avons effectude,
nous avons souligné & chaque fois 1l'importance du
contact culturel avec d'autres groupes sociaux, qui

est ‘& 1l'origine des tensions. du "technicien" et du-

"branch’", de l'amertume de la "victime". Les trois
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groupes qui semblent en position moins instable de
ce point de vue sont ceux qui "assument” pour des
raisons diverses leur position sociale effectiVe
et censurent les éventuelles pressions qui pourraient
venir d'autres groupes, en s'%nterdisant de désirer
au-dessus de leur condition. La domination de "1'ingé-
nieur" 1lui assure sécurité et autonomie " dans ‘ses
choik ; le "suiviste®™ admet cette deomination et
s'adapte 4du niveau moyen d'exigences deé modernité
sans y'investir autre chose ; "1'extérieur“l§it dans
un autre monde ét filtre toute pénétration de son
univers par la modernité. On pent alors mesurer A
quel pdint la neotion  de contempoiains n'a aucune
pertinence, & quel point chaque acCteur organise son

histeire, son temps, son espace et son milieu(l),

Cértes, ce - groupe ne _vit: ﬁéﬁn en autarcie :  au
cont}aire, " nous ne pourrions 'le' définir que
relatlvement par sa position de ‘dominé par tous
"les autres groupes; ol - i

Les c1nq membres de ce groupe se caractérisent au

premler abord par leur age ‘mais. 1'un 4 eux, A&gé de

21_an5, nous suggere & nouveau la relat1v1te de cette

notion : en peut etre “exterleur" en marge, d'aucuns
diraient . Texclus", & tout aqe. L' absence de capltal

‘culturel,. _scolaire ou technxque n'est pas’ un trait.

.

spécifique & ce groupe qui arrive pourtant i se

-

maintenir hors du changement (et/ou 3 &tre malntenu)

a. partir d'un rapport au travail partlculler : soit

sans travail (invaliditeé {46}, chomage (21), retraité
(40} ') soit dans des secteurs ol ils ont pu éviter

d'8tre . confrontés a une mecanlsatlon elementalre

(maraichage ({11}, manutention en llbralrle (32)).

Pour certains 1'observation du changement est 1imitée'

(1) GAGNEPAIN montre la. différence gnt;e"cogxistegcef

et "co-insistence" termes forgés & partir. de. ceux de
LACAN. .
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par l'absence de confrontation

“"Vous trouvez gue le changement technique, g¢a va

trop wvite, pas assez vite ou suffisamment vite ?:

{(Fils~ 23 ans}”. Pour ceux qui en ont l'utilisation,
¢a va peut é&tre assez vite mais pour ceux gqui n'en
ont pas l'utilisation, on s*en fout. On est pas abordés
a4 ce sujet la.

(Mére). On s'en servirait, on dirait, c}est pas . au
point, faudrait ci, faudrait que ¢a aille plus vite
mais‘vu qu'en l'utilise pas, je peux pas vous dire"
N° 46.

Pour ceux gqui travaillent, la conscience du décalage

existe mais n'a guére  entamé leur propre  fagon de

proceder.

“Moi Jje suis dans 1'agr1cu1ture. Dans le. temps on

travaillait  avec un .cheval, aprés c'est passé au

"motoculteur maintenant, c¢'est rendu avec des tracteurs,

ga a changé beaucoup. O il fallait dix ouvriers,
maintenant on en .empiqia 2 ou 3 (...}. Mais. il ..en
faut toujours des hommes de main® N°11.

"Pour _la _ comptabilité, ils ont des appareils. Par
contre dans une autre partie de l'entreprise, pour
les réceptions de marchandises et les expéditions,
on est toujours au début du.siécle. Toutes les marchan-
disesg, on . les décharée_ & la main, parfois trente
tonnes. Il vous faut d'abord du temps, alors qu'il
existe des transpalettes, des Fenwick, tout ¢a, on
l'a pas on est trds en retard méme sur la technique
du milieu du sidecle" N°32.

Céﬂ décalage pergu n'est. pas pour autant source 'de_
tensions car le phangeﬁent ‘seraif sans doute plus
destructeur que . le . maintien dans um | systéme!
"archaique”., La technique ne pose guére de'probléme,au




166

travail ou dans la -vie gquotidienne : les services
publics sont utilisés sur le meode traditionnel ({le
guichet de la Caisse d'Epargne} et les usages trop
complexes sont repértés sur les enfants, qui. sont
le cordon ombilical les reliant malgré tout & l'avenir.
C'est par le biais de la famille gue le. changement

est  mesuréd et parfois intégré : le fils conduit,

les parents n'ont pas de veiture ; le fils poussé

4 avoir le téléphone : le fils posséde du matériel
(électrophone, calculatrice parfois, mais pas les

parents gqui n'ent que la télévision et. l'équipement

- électro-ménager traditionnel. Cette 'infiltréﬁioﬂ

n'est pas contagion, les enfants sont d'un autre
monde et les parents sont dépassés, tout cela est
normal. La faiblesse extréme des revénus a fait

intérioriser wune auto-limitation des envies. Des

petits  plaisirs simples {promenades, péche), _parfois

une passion cachée mais toujours mesuréde, (le "moddle

réduit*’ voire le canevas > "pour un homme, ¢a paralt

étrange” . N°32) ol se mettent en oeuvie des capacités

créatrices propres i une tradition ouvrigre {le travail
soigné, 1'art de réaliser élégamment les tiches les
plus complexes). La sociabilité se voit réduite 3

la famille : parfois méme, on peut vivre en référence .

constante 4 la vie quotidienne de son milieu d'origine

 comme cet  ouvrier maraicher qui’ évalue le changement

par rapport’ d7ce gu'il - observe dans  son village &
70 kms 'de’ 13, L'enracinement. est effectif ‘pour  tous
mais’ dans un” temps ‘et dans un ‘lien qui peut &tre
totalement extérieur & leur-vie'achéiie." o

Suiviste, wvictime et extérieur.:

La 'plupart des - autres traits -culturels de ce groupe
sont - communs aux . -types  ‘intitulés ~ "victime" et
"suiviste® : . les conditions d‘intégration des

innovations technologiques sont 4 peu pré&s identiques,

i
{
i
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plus ou moins accentuées vers l'indifférence, le
refus ou 1'intérdt selon chague type. Ces innovations
ne doivent pas é&tre imposées, ne pas troubler la
stabilité acquise : les matériels sont acquis gquand
il faut faire comme tout ie monde, c'est-a-dire au

moment ou l'on risque de ‘franchir un seuil gqui wvous
q

‘déclasserait par rapport au milieu le plus proche.

L'usage -doit &tre wutilitaire, indispensable, voire
vital. Le coifit doit &tre non prohibitif car la diffi-
culté & joindre les deux bouts est obsédante. Les
manipulations demandées ~doivent &tre limitées en
vue de guelques usages stéréotypés. Les modéles doivent.
avoir wune durée de vie suffisante, techniquement
mais aussi socialement : 1le changement ' permanent

pour se mettre au gott du jour n’est pas envisageable.

“L'intégration se fait lentement et ‘par capillarité
' familiale notamment. Elle est. limitée 3 des secteurs

"précis et il n'y a pas de -lien technique entre 1la

machihe & laver ‘et le’ magnétophone qui provoquerait

‘urie "moderrnisation" en chaine et une consommation

tous azimuts. La consommation dans ce contexte n'est
pas l'objet d'un investissement autre gque le "faire
comme . tout le monde®” ou le "petit plaisir" : elle
est relativisée par rapport aux enjeux de la vie
quotidienne, elle est mise & distance et l'on souligne.
le risque de dépendances.

Autre trait caractéristique de ces trois types, leur
intégration lente -des teehnologies dans 1'univers
domestigque va de pair avee une dépendance maximale

vis~a-vis d'elles. La télévision et le téléphone
sont particulidrement révélateurs de ce point de

vue : ce sont des outils dont la survie dépend, survie

sociale  contre 1'isolement, survie physique. aussi

pour les urgences, contre la mort gui.peut vous sur-
prendre. Dépendance aux technigues mais aussi . aux
techniciens : gue peut-on dire contre eux ? La "“raisen-
technique" prend la place de la "raison d4'Etat” comme -

S

alibi & 1l'omnipotence. Leur incapacité critigque n'a
p a

d'égale que leur incapacité technique, disent-ils.
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L'apprentissage nécessaire au maniement de la plupart

des nouvelles technologies représente un investissement

inutile, qu'il soit futile ("c'est pas sérieux")
ou pénible. {"c'est une corvée"), dans tous les cas
véritable acculturation , souvent trop risguée :

si 1'on réussit, c'est par hasard et g¢a n'encourage
pas pour autant a d'autres usages. Si l'on échoue,
c'est une. barriére supplémentaire qui s'impose vis-
a-vis de <ces innovations. Les plus tentés pér une
acculturation véritable {les suivistes) savent aussi
qu'on peut se laisser prendre & ce piége déstructurant
votre univers culturel traditionnel, et provequant

des désirs .irréalistes. Dans cette alternative, aucune
voie n'est 'meilleure gque 1l'autre : tenter de "“se

brancher". au risque -de se perdre dans les. mirages

de la technique moderne ou d‘échouer, refuser de
"se brancher™ et &tre relégués un peu plus hors du

monde. La . tactique adoptée varie selon les groupes
mais se. résume .en différentes versions de 1‘usage
minimal -(ni trop, .ni -trop peu) aux .conditions ¢énu-
mérées ci-dessus.

1

CHAPITRE III

ECHANGE D'"INFORMATION
ET
CONTACT CULTUREL
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L'apprentissage nécessaire au maniement de la plupart
des nouvelles technologies représente un investissement
inutile, qu'il soit futile  ("c'est pas sérieux”)
ou pénible . {"c'est une corvée"), dans tous les cas

véritable acculturation souvent trop risguée
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si l'on réussit, c'est par hasard et ¢a n'encourage
pas pour autant a d‘'autres usages. Si l'on échoue,
.¢'est une barriére supplémentaire qui s'impose  vis-
A-vis de. ces ianovations. ses plus tentés par une
acculturation véritable (les suivistes) savent aussi
gu'on peut se laisser prendre i ce pidge déstructurant
votre univers culturel traditionnel, et provogquant
des désirs irrdalistes. Dans cette alternative, aucune
voie n'est meilleure gue l'autre : tenter de "se
brancher". au risque de se perdre dans les mirages

de la technique moderne ou d'échoner, refuser de

“se brancher"™ et &tre relégués un peu plils hors . du

monde.  La - tactique adoptée varie selon les groupes
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mérées ci-dessus. : '
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{IY ~ ECHANGE D'INFORMATION ET CONTACT CULTUREL.

Argument.

La vocation affirmée de Telem consiste & diffuser des
informations pratigues, les plus variées possibles,
accessibles & tous. Le déﬁeloppement de ces nouvelles
médiations technologiques vise a rationaliser les .pra-
tigques d'usagers de services _pﬁblics : ifinformation
ne vaut que dans la mesure ol elle fournit un moddle
d'orientation, de cheix, de décision.

Dans la communication nouée entre Telem .et l1'usager,

un conflit de normes se déroule entre un modéle culturel
rationalisateur et. un modéle que nous appellerons. tradi-
tionnel. L'un ‘s'énonce en termes de calcul, prévision,
‘ascese, interrogation ({remise . en question), . 1'autre
s'appuie sur les principes de zone de paix, petit plaisir, .
austérité, habitude. Le contact culturel entre ces deux

rationalités s'impose & tous les groupes sociaux mais

plus vivement aux milieux populaires, L'acculturation

qu'ils doivent réaliser se fait.en position de domination,

' selon unehlogique de 1'emprunt de  traits culturels qui
P réinteérprdte et s'approprie en le transformant _chaque
élément emprunté au modélé de rationalisation des_prati—_
ques. - Dans toutes 1les interactions quotidiennes, cet
enjeu est présent j 1'information-nouvelle (la nouvelle
norme pour une décision future) n'est intégrée qgu'a
certaines conditions : 1'échange, structurellement inégal,

! - doit perﬁettre une réduction de la distancé cultﬁrelle
pour que la transmission se fasse. Certains intermédiaires .
jouent un rdle décisif dans cette diffusion par leur
position sociale institutionnelle ou informelle entre

deux cultures.
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L'observatiOn‘a porté sur un gquartier al RNord de Nantes
(Le Chéne da=s Anglais}, grand ensemble composé de tours
de 15 édtages et d‘immeublés—bé}res de 4 étages (en tout
enviren 750 logements). Des intervenants médico-sociaux
(PMI, halte-garderie, conseillére familiale, assistantes
sociales, centre d'alcoologie et centre "psychiatrigue?}
sont situés dans deux biAtiments prés des barres. Un centre
socio-culturel est situé dans le ‘grand ensemble voisin,’
asséz proche (Bout des Pavdés). Les petits commerces sont
hars de la zone C héné des Anglais proprement dite: La
retation de la population est élevée (1/3 par an au
minimum} .

Le Chéne est surtout un grand ensemble de premi&re instal-
lation pour couples Jjeunes. Ceux gui restent sont les
familles les plus precarlsees{nctamment des femmes chefs
de -ménage). Les "barres" voient Ieur populatlon changer
moins ‘souvent et se-distinguer des tours, lg Chéne dans
50N ensemble dtant de plus ‘pergu comme d'un nlveau SOClal

supérieur au Bout des Pavés voisin.

12 interviews prolongees ‘ont. &té reallsees avec 9 habitants'

et 3 "aqents institutionnels” a partlr drun ‘aide-mémoire

sur ~ les informations retenues dans une journde prise

au -hasard. Des questions. plus précises ont . ét& “poséés’
sur la‘ santé, ‘1'édiacation des enfants et ‘les pratiques
de - consommaticn  (voir précisions - supplementalres en

annexe).

3.1 - MODELES CULTURELS DE LA DECISION EN CONFLIT.

3.1.1. La diffusion contemporaine du modle de’ rationa=

lisation..

Dans notre présentation de l'échec dans l'usage de ‘Telem
(cE. 2.1.3.} s'introduisait 1'idée d'une diffusion d'un
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mod&le technicien du ‘"progras®" rendant toute critique

sociale impossible, au nom d'une rationalité technique

" que seuls certains prétendaient maitriser. Le dévelop—

pement d'une forme spécifique d'analyse du monde en ter-—
mes techniques (moyens-fins) a déja été mis en évidence
par Max Weber et développé par J. Habermas. Lt‘évolution
contemporaine se caractérise par l'extension de ce modéle

hors de la sphére productive et par son imposition dans

tous les domaines de la décision qu'elle seoit peolitique

ou de vie guotidienne. Une logique de gestion'des pratiques
les plus courantes se diffuse. Le calcul fournit la matrice
de ces comportements : un esprit d'examen systématique
doit présider & chaque décision. On bhalance le pour et
le contre, la décision est anticipée et déconstruite,
la satisfaction d'autant différée. Cette logique'd'examen
transpose directement & la vie qguotidienne une "posture

intellectuelle”{l) d'ensemble, héritée dés modéles de

1'éecole. - La vérité peut &tre atteinte 2 condition de

remplir les conditions d'un examen de type scolaire ‘&

prétention scientifique. L'apprentissage'permahent devient -
la régle, le sujet ne pouvant &tre source de vérités
mais seuiement d 111u51ons : tous les pre;uges ‘doivent
étre 1nterroges par les nouveaux savoirs, ce gui abdutit
& une remlse en cause permanente fondée elle—meme' sur
un preguge favorable aux nouvelles idées et sur un prejuge
de wvalidité quant aux d3015lons prises 'selon cet esprlt
d'examen.

L partir de ce mddéle) il est possiblé de prétendre &
la compétence totale, & l'omniscience : 1e'cal¢ul,:i'éxa—
men systématigue doit &tre au principe du jugeﬁent, qhi
voit son fondement posé A l'extérieur d'une morale et
entidrement transformé en probléme cognitif. Cette morale,
niant les principes de son existence au nom d'une

rationalité supérieure permet d'espdrer ne plus dépendre
€ P P

(1} Nous nous appuyons sur 1'ouvrage de
BOLTANSKI (Lue). =~ "prime éducation et morale de

classe™. Paris-La-Haye : Mouton, 1263.
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des aléas humains. En ce sens, elle vise l'approximation
de la verité du choix par un ajustement des moyens
et de la fin propre & toute rationalité technigue et
non scientifique. Cet esprit. d'examen n'interrcge pas
ses propres' fondements {attitude scientifigue) mais
vise & la performance, & l'opérationnel, & l'optimisaticn

du rapport moyens-fins, validation conrfondue pour

la cause avec la vérité du choix.(attitude moralie).

L'ensemble de ces propriétés constitue wun mouvement
de rationalisation, qui pour ce gui nous intéresse,
tend & s'imposer & toutes les pratigues. Modéle de
gestion politique, il donne lieu aux  prévisions et
aux dispositifs disciplinaires nécessaires & leurs
réussites dans des ddmaines aussi variés gque la
fécondité, les 'transports, 1'éducation. Mais diffusé
massivement par. les médias, il s'impoée a4 tout un chacun
au sein méme  de ses pratiques les plus personnallsees.
_1a- pIESSlon & la gestlon prev151onnelle dans le menage.
4. .la  "consommation éclairée” (consumering} en sont
les formes les plus expllc1tes. Lue BOLTA&SKI a montfé
ce processus a l'oeuvre dans la dlfqulon des nouvelles
normes a* hyglene et 4t ducatlon en puerlculture. 5‘11

Yy a effet d'1m9051tlon, il n' opere pas- seulement par

~les medxas mais avant tout parce que cet esprLt d'examen,

correspond a une morale de classe qu actual1sent tous

les Jours des acteurs bien vivants . des classes‘

bourgeoises et moyennes : leurs pratidues et les contacts
qu peuvent avoir avec _elies leg mllleux populalres
sont dec;slves dans la diffusion de ces nouvelles normes
qq1 seront cependant totalement relnterpretees.

La p0351b11;te d une telle dlffu51on de l'esprlt d examen
s est _accrue grace a 1'elevat10n generale du niveau

des connalssances, _c‘est-a—dlpe aussi & la. dlffu510n-

massive des "valeurs scolaires". Le paradoxe de cette
pénétration du calcul ratlonallsateur dans des - couches

nombrggses réside dans son retournement possxble en
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esprit critigue contestant au nom des mémes principes,
la légitimité d&u pouvoir de certains : la diffusion des
connaissances médicales et de l'esprit d'examen conduit
de nombreux patients & prétendre "faire jeu é&gal" avec
le médecin, a revendiquer une information compléte, a
contester ses décisions et A remettre en cause  la

prétention scientifique de la médecine. Pour avoir voulu

nier gqu'elle était avant tout art et se garantir par.

une référence scientifigue gu'elle n'a pas, la médecine
se . retrouve contestée et . se voit. elle-méme obligée
d'emprunter des technigues, jusqutici considérées comme
impostures (homéopathie, acupﬁnctdre). L'esprit  d'examen
poussé & son terme selon une démarche effectivement
scientifigue contribue & -démystifier 1'usage abusif de
la science comme alibi & wune domination fondée sur . une

competence techn;que;

3.1.2 - Telem reprenant ce modle.

La création. du- systéme Telem répondait a un premiex souci-::-:

d'organiser - les £flux de. demandes de renseignements - et

d'éviter la surcharge pour les- guichets "de ‘la:mairie..: ..
Nous avons . montré  {chap. 1) comment. l'introductiocn: .de:

Telem permettait d'éliminer les parasitages.  constants

du fonctionnement administratif par .des demandes inadé--

-quates de -la: part d'usagers. Cette pressicn. tend a pousser :

chaque acteur & = préparer, selon un: calcul -.visant &
1l*économie, son paxcours administratif, - a:- optimiser
1'échange d'informations . entre- l'usager et le- . service

pour le réduire 4 sa fonctionnalité pure.

La capacité de Telem & centraliser - des. informations.

d'ordres - divers, - présentes habituellement -~ dans .des

contextes - variés, ’permet de constituer  une image: de la.
ville,  de ses acteurs, Selon un ‘modéle .unique, : en.

présentant ainsi une wvérité ultime sur la Ville (et non.

une véritéd supplémentaire). Cette tendance inévitable ao
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1'hégémonie du modile conduit & aplatir la diversité
sociale des acteurs en réduisant leurs identités i des
adresses et des numércs de téléphone.

Telem prétend faire de 1'information sans. exercer une
quelcongque influence sur la décision. Or, l'organisation

méme des données impese une procédure de  sélection logique:

fondée sur. des divisions administratives par exemple

mais toujours “"rationnelles", “"cohérentes" : la décision |

se . formalise & travers ' cette procédure gui- conduit &
une liste de noms et dfadresses entre leSqueis‘ on peut
choisir. Loin d'imposer un choix préeis (én cela Telem
est bien "objectif"), Telem impose un modéle du choix,

o2 la décision est fondée sur une connaissance extensive

du probléme, sur l'examen de toutes les’ possibilités—

mises a égalitéd formellement. Or, nous 1le- verrons, la
- décision procéde rarement de cette démarche.

Deux . caractéristiques dJde 1'information fournie ‘sont

particuliérement significatives de ce point de vue :

leur * décontextualisation et "leur mise” en comparaiéong
§i 1'on. preénd l'exemple du  clivage - entre enseignément
privé: et .public,’ la présentation” qui en’ est faite’ se

veut “la plus  neutre possible et cCertains- usagers- gui-
cherthaient” un. motif - de polémigue -~ furent -bien -dégus. -

Mais ~ la -présentation” ainsi faite oblitdre délibérdment
toute différence, sans-sPééifiér chaque “type d'établisse-
ment, sans ‘' donner de':précisiqns--éui'“permettent de
sélectionner ' un établissesent - les - cofits par exémple’
Les filiéres proposées’ sont cependant présentdés .  La
mise en comparaison de  données -aussi déconéextualisées
suppose que les motifs du choix sont purement "techniques™

selon les données fournies ieci {privé, public, adreésse,.

filidresj), au-deld  de' ‘tout enjeu . social’ propre "4~ chaque

‘acteur @ ce -modéle: duw choix -s'impose ‘par’ 1'absence méme
d'autres précisions et malgré (et 3 cause . de) 1a volontd '

de ne pas entrer dans le  débat social: 8i Telem a un’

effet social propre, c'ést ceélui produit par ce nivellement
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des donnéas, modéle d'une décision strictement technique :
soit ce cadre s'impose, soit l'usager maintient sa propre
logigue de choix et, dans ce cas, une information aussi

"abstraite” n'a plus aucune pertinence.

La rubrique »consommateurs® représente, quant a elle,
la pénétration directe de  ces principes de
rationalisation : & travers 1'auto-défense 'contre les
ruses et abus des firmes commerciales, le consommateur
se forme & un esprit &'examen et d'évaluation sjstématiéue
des produits ("rapport qualité-prix"}, contradictoire

avec le "coup de téte", "le petit plaisir.

Le consommateur critique devient aussi le consommatear
savant, intégrant paradoxalement la rationalité gestion-
naire propre auw commergént et & 1'industriel. Cette "édu-
cation - du consommateur™ une fois réalisée, lul permet
d‘accéder au rahg de "partenaire économique é‘part ehtiére"
et, par la, de redulre les alédas du choix des consommateurs

tradltlonnels, de mieux planlfler en ant1c1pant la demande.

Dans ¢e cas, l‘lnformatlon est exp11c1tement normative,
bien quel.(et parce gue) presentant serlement un ch01x.
Pour. lés autres rubriques, le renselgnement semble hors
de;_portée_ dér toute critiQue sur son rdle no;matlfr et
plus a'un contestera notre insisténce sui le rbdle de
formallsatlon d'un modele de la deClSan que prend Telem ¢
le service 1c1 propose ne s explxque pourtant pas - sans
sa pretentlon 4 orienter une dec1510n et ‘é guider  les

pratigues des usagers.

L'effet d‘"object1v1t'“ _provient de 1'accumulation de
savoirs, de . 1° insistance sur la documentatibn, censées
étfe en-dega de. tout jugement partlculler mals supposées

les préparer tous en réduisant les aleas, 1es p0551b111tes

“d‘erreur 1 cette neutrallsatlon du hasard par 1" accumu1a¥._

tion de toutes les donnees da'un probleme pretend en fait
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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.




202
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 .-

)
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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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- B

[ 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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Intensite de l intervention des hotesses vis‘a

S newtre 0

vis des usagers de Telem '

= Non relevéa
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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




+Azoep-ousig

aI3UTed ST - .
N'H 'ATaG ap IR _ - - W 0z
"By + -uvosp o . o i
sjuvIeg 3 . sTaeg Py ruIa susgodT-s3iueTpnig mH 8T mwmom - g
“saTEICU .
S 2A3TD ' . :
s sjuoaed ) 2I13Ud)D Z + ovdg : © zp1 AuETPnam CW [£4 LS04 Lg
T + W | spaed s9p 3nog dvo mmﬂuummE.uUbwum A3/ IUBIITOD ues¥ITY H Qh. a1504 9¢
‘UOT3IOUOT ) . . ’ .
1 osjusIeg -ouod Bazjusp dud 4+ SfeuTwIal . . u:muumEEOU ‘W ve | 45504 5S¢
W 213U8) (£ + DVH) 220U8CTIT ..+ 3uezussaadsy W A wymom e
2 UTRTGIOH 38 ¢ o+ ovd |  UBTDIIBWIOFUL | ge |7 mnsod | €
. X . . - ]
£+ W SPIRTETeAZD( (arquidwo) "x5) JhH€ aTatvaqr] Aordug W zs | o.alsod |- zf
) ﬁmu:mumw : h
o é . + OvH zoyo) Juejussoidey I o€ qLS0d 1€
ranatuab . ] |
—ur : e@x3d > -['n ®31D sejuen I e 4 & IURTPNIY W 1z drs0d | Of
1+ H . sTIRg . ogadg . ; juejusspaday W, 8z |- =lsoa 62
. o . : * (enbTuysay ) . o .
T+ W PION sajuen e *2389 juBUBTSSUT 4 | 85 | 3usod | 8z
Lid: 919K , . c : o |
utIeN: @i12d o} snasT19d ovd . S uegdAT | "W | BT " EL80d | Lt

(21107 308N81D)

W ¢ 3 " nesang 8p 3IWebY | W 66 | Eisod 47
é o) ) ova | (preddy) . 1id. 9hotdum W ze b ey
“ > e odag i 2ITeITITH W .{ 9z { a@lsod ! sz
ATTIWVL W
20 VALIS HATLUVAD NO TV . NOI il EE T LY m
I
. $ X EDYS O ) e
191810 o (seauen ‘axe) | - y b+ OvE C a fore |
a3TeI3ay 3 & - (onbrsiyg) ¥ + Ovd FueTpnlg n T2 | 44504 . ¥
+dazjus . . C - ) - - o )
‘yoel - I1Ia {sB3ueN *3%3) £ + ovd , . BARYTWIATIUY d 9z .
“usTo . . . IB : ' o . o .

—-TUO1D9Td W : . SSUURA L'+ Ovg o Co. . UTOOPRYN - W] L2 ALSOd £
sauedisuuo) 3TOIP UP DDOUBDT] . , ) o - ;L. | oa {44 .
BITRUTIDIDA | W aIRTEETOd ¥ |3TOIQ IBIOIDOA (L + DORH . . .. JdwTpaly W .mm_ gLsod - fozd

SsNapuUdA o - . .
235 TS0 5 |es9apyr~-eautes |, _ Dadsd S abewgyd - W ] o0z | @L8Od - | Td
W e : | . &d Ovd juesusspxdsy | W | sz | §Isod | 0%
- 3 aajued -p3ds ‘jEwioy + PvE |@9ITRAILI‘uTWPE U R R
: +dng aaped 4 89 ALS0d 1.8
S2ATRIISY W CRENER! (€ + ovwd) FININA | S @jueTpnig - 4 9z |  riEd. |- &
o) {S93UBN -3x%8) " ™ . K| 1z | - .
o) aI3UBD 53IY Xneag 'y 21T sajueTpnily a oz | [£I¥D .9
: 5 sx3us)H 7.+ Ove |uoriewroy ue eorajewiwy| a4 |- gz | rcrwd |- 6
anaTugbur a 8I3UBD ‘8t B TG | wo | et | £I¥D i
sajueN *axXs o , s : R B
inassajoid o) 8I3UBD ¥ 4+ § + ovg QUIBDJIUT UTSOPOW R 9z £I¥D | Iy
IaTaang o) SOJURN "IXS stbotoToog *y o1 |- ) W a 0z L . E
ina3notaby s} “IBATUN BITO atydeabosn ‘v 92 ajuRTPNIlg 4 6T LIEd [4
3 sajueN - 3Xe STBUTWISY, - SAN0D Uud . enbTuyssy suus9dAT a 8T rIaD 1
SNV HITIWVA ’ " . .
ablNe < : ST , ) FenE TN RIXESG < it A SERTH =R
M CVOALLS W TLYND NOTILANGA ZOHTT.."..._CL.Q . IXUS AN ._/;L_L 173




Z + W {(NOSSHD) sauuay dad 445 usTOTUYOST W o¥ q4vo oL
“pog e . _
soqueN swy LT odag Jyssyn sAoydwa i TRl ! :
¢ + W [2I2TTTOXABYD ©T asUBPUIA d¥D . askoy ne ouwsg | 4 8t TYd 69
35 a13uB) .z 4 oeg "Y3IER JueTpnig w1 6T asdo. | 89
ATTINV - -
SLNAHYA AILAYN0 NOIILVWHOM NOTSSHI0U KR OV !
. 4ad "VNLIS I LN
S HH DY S A LT
2+ W Aeuajuey)d § + oeg juswedtinbyg InsTuUPHUT W vE NETINVIH L
3 ANESPIOH-SDIUEN S. 4 £ + oPg AnaYUPbUI IURTPNIE W zz | FHYD 9
dADNS o _ oo s _ o :
3ITRIISY 7 + W |surefnop-s3ney & proaTaby 3TPeI) plorduz W 9¢ | NATINVEL g
3 snasITOg ama |- obwwouo-oikioepoupis. | 4 |- €z |:nazinvasl v
€ + W sijuen & *sjuedrsumo) a 6¢ | nFIinvas £
3 aspw 0 ) e , .
asseqg a11adeuyd dyd INSTTTRIIDG W 0z | narinyds z9
T+ H nairnesg iNG fuoOPTRL SOP 1na3oadsur u Lz | DnaITOYEd 19
) song -238 uorysen-eidwoy gig | ofooTaby 3TPeIDn Jusby W €€ nAIINYIE 09
L+ A SSIUBN 3% ¥ OvE 80TI3TROTAEY a os | naranvad) 6
ranbueq . .
ap phord : .
-ug : IAPd o Sa8JUEN "X 531y Kneadg ¥ =2agT £33y xnesg JuUeTPnild W (o4 SNoY¥d 0s
~dng sap . . . |
-B) : @184 ol dueyobuor ovd sjuRTpnly d .02 | BI¥IduEvE £b
*IN83InNoIy - ) - , |
-TA @ 8134 Z + W Keusaueys OYH NESATN | €2UBNOG £SP ANITLIIUCH W Of . | AUYNTINYHD v
Tausw : I ) .
W amamucmzv 4 ~T3%q wﬂMﬂHwﬁw IBTIATO W 9G | AYNILNYHD | T
T+ W 2 e 39y nesang op =pioTdwm a | st gL1sod-|  OF%
" o) sajua) £ + ova fdng ‘wop -om ajuerpnid J . T2 R .
SUTOBPBN o] |IuUIn L+ owd i : UTOSPON W sZ JLSOd (33
AN STIIWVA . - o ) :
SN HTINYn0 14 ; 55 PAXAS -[ TN LA, o
ad *v0LIS, WA TINYAD NOTLYRIOL | onmmﬂmcxm: uxum.. H19v .H<ﬂ~714,." :
SUFOVSN




£+ W M oey . . . . )
onbued -pay insgoa1Td | W 1L go0dd | 8%
T+ W u 9 4+ oey uoswoyy Inatupbur 2 0¢ |~ @d0da LS
. ] * 90 IDUMOD - : L
€ + "W " “dns a1o0m £ + owvd TDIDUMOD- "YI2] BIAPRD W 95 | &ooud 95
, .Awﬁoou apuein) . . o .
9+ W o aTeIIUDD g 1271005 1Ud W LL 2008d 1=
. sTeroIswW )
—~WOD INS3O2ATIP u TICW .
T+ W go0id @ap died Z d's [ & (4% HIO¥S 1
Z + W SouuUsy ap . . . :
JUTed Py : 43D HOTIPIURWITY Juediswwo) W. 15 PION )
. ST seauen) cgg
Z+ W 2ajua) |rejdweD -ibegiad + 4Vd IBTUMOPADD-URSTIIY W [ ogs mmwzuu" zs
1e77819I098 JUY + OVE | INDITRII-UOTIBIUDWITY | d 1% o
W 2I3U2) AISFUTSTND dYD s3uBSIDumo) W £€ . EHINID 15
9 + W S2IRTITRAZQ | {& +) dag ddT1 Inassejoad W 8¥ SEYEIT |
. : - : : - TYA¥AT ) | 6%
‘{IDTUTSRELY) . .
. oo phoTduy 2 TARW)  SEMHEIT .
€ + W $BIRTITRATDQ ssnapusa Jvd UOTIRIUBWTTE 2SNSPUSA| 4 Zt  ~TYA¥Hd | 8%
Dams Taew | (eatdoy pAoTdwe i TIeW| R
b o+ W 52331 TeAXa] dTED . . ‘drg 4 05 mmmumqé.ﬂ
s : : 1q4ummm_ LE.
. ) i
T . | saa0a ks | aov . T
SLRIAHVE AT BVHHO NO | S5HI0¥d axme | a L
¢ 2d *VOLIS ATTIHVOD chmcz &) . )
s¥aovsn NOW
IDTIANC ] > . 3
_ . - , . (x97 19PRPRRd Taen sTuTTT
£ + A soxaTITRAIR] | uoT3jRWIOF SURE : S o -epTTeauI |-d | gs |- ~TIVA¥EQ)- - 9%

: sapauadaeys ¢ TIABW | . o o
Z + W sa1a T [eAIRd 8INJITOO0 dHUg | {(TTeARII S5) 2808FITOD a Z¢ | . SHYEIT
o . " : L =TIYA¥HET Sb
. . afotdwe & Taey e .
2 + R SBIAVTT L BAIS( *TToo ahordwe gvd 3uevanelsal sployduy a4 - (0} . SA¥EIT
: : : : , - - | , SVANEd[  bE

a narinesg ustouy : 7+ wmm mmmsozolu:muammwummm W vE :muqsﬁum 6T
W naTInesg uarouy| - (SUTOSPPW) § + O®d _ ejuetpngy a | 1z |ngrinvas |7 8L
T (8DTIY juejuasgxdeax ¢ Taey ‘ = : |
T+ W gnus  cxdod -eupezhoxd) § + oeg T td*s S og SNHS LT
£+ W SNES - xdod .ouwv:hmﬁmmﬁmwp avd Juejusssadey W bE SNES 91
| " (patad) o1q .
Z + W SNIS -xdodn arqeiduos-spte gyn Feiduwco-nesang ap *Tduzm K 19 SNES ST |

*FIneYs-I9TqWOTd * TIEN .
Z o+ W ANTHD  WTH UOT3IPWIO] SURS PIISINOALYD US DENIPUBA o zZE ANTHO b1

hnoJAaT]-anaziney) . : TXeW

T+ H TINAHD  WTH l . ®bewoyd | -4 it aNGHD | . €T
. ’ “opw-oxjoatd 00 @ TIAEH .
- Z + W ANHHD  WIH A E ' ‘45 £ S UNHHD - FA
- 2+ A ANZHD *d1d ‘dTE*D NESATIN _aaysrereuw 1aTisng | W 4= HNIHD 1T
- D suag np : . .
2utiTon ‘doxdopd aTqe3ldwoo-apTe dv¥d neaxng ap adorduy a 0% SNAS 0T
- a "W'1'H-sTeTh ’ . o _
-uy B8P SuIYD WIH ®angyton dvd ‘g d sphordum | g £€ INIHD _ 6
v ATTTWYA : : _ v
SR ; 7 T OO : ‘ 189, AN 7 : .
a0 CVNLIS HATIMVND NOTLYWHO NOTSSTAOYUT A.mm qov .
: i

Sdd 2V SN N O N




§
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 ?
o] =) L= I ] @ o [ I s I o, F—_— = PP
o = o0 S LT | M S Ded o - Face 3 1'appareil, de cBté.
; 2 gy fR "peie
wh = el } ToEa - Lecture sur. terminal ou sur grand &cran.
c. = =7 iy A =]} By Ay fy = A
= o Ao~ &S m & e T P
e o] owm Q [+ o] 0 Lo N o
80 .
H-_ u ) b . .
) . n ‘&-; 2 @ T Utilisation . - Bréve - lomgue. o
> . ‘ [ , r+ . Athon. e ' : : }
- 3 E ﬁ o g 8 o tg ' : . . ~ Erreurs ou non ? lesquelles {(méme minimes).
- . = = L] o M 3 - : o . .
=] : g o 2 ) o 0 wA~ [} « ~ Cormentaires sur les erreurs.
« | z g1 . yoo o9, 5 gEr 3 s Tai -
£ S g S E ‘3 . % 5 2 : E Ao R 5 - Dem_ande d'aide ou non.
= :2 o I el Y 0 w0 "é = 53‘ E 8 - Lente = rapide.
— 4 5 . g . g g 3 —-H&s S8 /. - -] -
= ‘ - P30 W Soo R - i :
= .;\ g__ g 6 ;’; ,32 A o O'w E’ g 0~ Retour au sommalre QU -TIOR. ) . .
5 : et . - .
ES oE - : 4 @ wwme . £ W - Blocage de l'appareil ou non ? Si oui, Attitude.
o~ g " - " . I~ B J ! Co o e e e
E . - 0 HMmw o ogpb :
E e c T -l -t =T s T T = |
T aE A o aE oas oy B 2 588 % 8248
. = I o L B = &
U " uz 'u nx mE mE uxn O m O« U & . : .
' ' Demande ‘ - Une ou plusieurs.infos ? laguelle ?
=1 . o -'Déj;'i'co:'mue ou non ? B
b :
i = Fa T e Fa o P = R - Obtenue ou non ?
- Notée par écrit ou non ?
o e Q o W0 ™~ oy <r o o ’ . C s ' -
2 : oF LM o o0 ~” fal gl o= - Remarques = commentaires — critigues -
. L ‘Discussion avec 1'hStesse ? ’ _
Discussion avec une personne l'accompagnant ?
{ ' ' ?
. o _ ~ . - “ © - o o O = o N avec un autre usager ?
! = < o o o [=] o [= 3 o [= B A, ’ B
! o oo
]




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.’




