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Chapitre I

ETHNOGRAPHIE DU PAPIER




Un des objectifs de 1'enquéte était de repérer a la fois les différents types de papiers
présents dans le quotidien des interviewés, la place qui leur est accordée, les usages qui
leur sont liés et les représentations, plus symboliques, qui organisent l'univers du papier.

Le papier se retrouve sous des formes tres variées dans le quotidien des individus. Objet
multiple, il constitue un analyseur social! original. Non seulement, il t¢émoigne de leur
mode de vie, mais il informe aussi sur leur capital culturel et social sans oublier leur
systéme symbolique.

En effet, du papier a classer au papier a jeter, du "beau" papier au papier scriptural en
passant par le papier pour jouer ou celui pour travailler, cet objet polymorphe apparait
incontournable, ¢lément omniprésent de la vie quotidienne, qu'elle soit domestique ou
professionnelle. La place qui lui est accordée est cependant fonction a la fois de 1'espace
qu'il occupe concreétement, de sa valeur fonctionnelle, mais aussi de la charge symbolique,
voire affective, qui lui est associée. Néanmoins, si le papier est omniprésent dans le
quotidien des individus, les extrémes coexistent entre d'une part, des intérieurs
domestiques ou sa présence est réduite au plus strict minimum et, d'autre part, des espaces
domestiques, et/ou professionnels, ou le papier, sous toutes ses formes, envahit 1'espace.

Le papier apparait, en outre, comme un ¢lément, a la fois objet et support, d'un
ensemble de régles et de codes sociaux. "Capital culturel objectivé" dans des supports
matériels en papier, codes sociaux inscrits dans sa matérialité, transactions sociales
développés autour de cet objet, le papier n'est pas neutre. Il semble s'inscrire a différents
niveaux de l'activité humaine :

- a un niveau matériel, a travers une utilisation essentiellement fonctionnelle du papier,
comme l'utilisation de Sopalin dans une cuisine ;

- au niveau culturel, dans le sens ou le papier constitue un support fréquent du "capital
culturel a I'état objectivé'?2 sous la forme de biens culturels, tels les tableaux ou les
livres, mais aussi a "1'état institutionnalisé", la matérialisation du diplome étant avant
tout un "bout de papier"

- au niveau des codes sociaux incorporés, des usages du papier accompagnant, et parfois
institutionnalisant, certains moments de la vie sociale (le faire-part de naissance, l'acte
de mariage, les messages de voeux...) mais les usages eux-mémes du papier €tant
"structurés' par l'appartenance a des groupes sociaux (les portraits de famille dans
le salon, la devise dans le hall d'entrée ou les toilettes, le choix des éléments de
décoration murale...) ;

- au niveau des interactions sociales, le papier devenant support ou enjeu, voire "acteur",
d'une interaction ;

- enfin, a un niveau plus symbolique, a travers son esthétisation et sa mise en scéne dans
le quotidien (les beaux papiers pour la correspondance, I'objet en papier utilisé de fagon
décorative, rapporté d'un voyage dans des contrées exotiques,...), mais aussi a travers la
charge affective qu'il cristallise (documents donnés "en héritage", photographies, lettres
d'amour...).

Ainsi, l'ethnographie du papier permet de suivre pas a pas ses transformations dans les
univers domestiques et professionnelles. D'une présentation du "papier dans tous ses €tats",

I Le concept d'analyseur social peut étre rapproché du concept de "fait social total" de MAUSS (cf. "Essai
sur le don. Forme et raison de l'échange dans les sociétés archaiques”, in Sociologie et anthropologie,
1950, Quadrige / PUF, pages 143 a 279) mais sans sa connotation d'approche globale et anti-utilitaire.

2 Pour faire référence a la théorie de BOURDIEU.



a la cartographie du papier, en terminant par la "vie et mort du papier"”, 'ensemble des
informations recueillies traduisent le réle ou la fonction sociale qu'il remplit.

I. LE PAPIER DANS TOUS SES ETATS

Les papiers identifiés a travers I'enquéte ne semblent pas opposer de facon
fondamentale univers professionnel et univers domestique que nous avons cependant
distingués, dans un souci de clarté. L'observation est ici venue compléter 1'entretien semi-
directif pour permettre d'élaborer une typologie des papiers présents dans le quotidien des
individus, typologie qui, par la diversité des ¢léments qu'elle regroupe, illustre le
caractere polymorphe du papier.

1. LE "PAPIER" DANS L'UNIVERS DOMESTIQUE

Identifier les papiers présents au domicile des interviewés conduit dans un premier temps a
constituer des catalogues a la Prévert qui, peu a peu, prennent forme et peuvent donner lieu
a une premiere typologie. Celle-ci s'organise a partir des finalités des pratiques
auxquelles le papier participe et distingue les papiers a classer, les papiers a jeter, les
papiers supports et éléments principaux d'une "esthétique domestique", les papiers
scriptural et fiduciaire et enfin le papier utilisé dans des activités ludiques.



a. Le papier a classer

Cette premiére catégorie de papiers est sans aucun doute la plus représentée dans l'univers
domestique. En volume, elle est la catégorie la plus importante de papiers "domestiques".
Elle semble par ailleurs, et pour une large part, incarner la mémoire affective et
administrative des individus. Elle révele en outre le rapport au papier des individus, qu'il
soit esthétique, ludique ou tres utilitariste.

O LES PAPIERS A LIRE

Les papiers a lire rassemblent I'ensemble des papiers qui ont pour finalité majeure d'étre
lus, méme si cet objectif ne se concrétise pas toujours et que ces papiers restent a 1'état de
lectures potentielles et qu'ils aient une utilité distincte de leur finalité premicre.

\ Les revues, journaux, livres et photocopies de livres :

"Il y a aussi le papier lecture, c'est-a-dire les journaux, les quotidiens et les revues
professionnelles. Ensuite, il y a les livres. J'ai un dictionnaire qui est la, par
terre.”

“Le papier ? Ce sont les livres de philosophie, de littérature générale, la science-
fiction, les livres d'épistéemologie, les dictionnaires ...”
“Il y a Astrapi, (car mon enfant) y est abonne.”

"Je me fais livrer Presse Océan. Je le régle par cheéque a la fin de chaque mois. Je
suis abonné a Prescrire, une revue pharmaceutique. J'achete quelques magazines
comme Télé-7 jours et des revues sur les voyages."

\ Les notes de cours et cahiers de classe :

"J'essaie de faire des classements avant de rentrer a la fac. J'ai trié tous mes cours
etj'en ai jete."

"J'ai des cahiers avec des exercices, des exercices d'anglais de terminale, des
exercices d'espagnol et de philosophie."

\ Les calendriers de vacances scolaires : ce type de papier se retrouve, bien entendu, dans
des espaces domestiques ou résident des enfants et constitue sans doute un des papiers les

plus prosaiques de cette catégorie, aucune utilité autre que 'apport d'information ne
semblent pouvoir lui €tre attribué.

O LES PAPIERS A ECRIRE

\ Les papiers nécessaires pour écrire, rédiger des correspondances :

“J'ai un tiroir entier de papier a lettres et d'enveloppes.”

3 Les textes en italiques placés dans le corps du rapport sont la retranscription du discours des personnes
interviewées dans le cadre des entretiens semi-directifs, des observations participantes aménagées ou de
l'animation de groupe.



“Les ramettes, j'en ai toujours, en permanence ; les blanches appartiennent a une
agence de presse ou je travaillais en 89-90, les autres viennent de mon travail
actuel."”

\ Le papier des fournitures scolaires : cahiers, chemises cartonnées, feuilles doubles a
petits ou grands carreaux, etc....

O LES PAPIERS A ACCUMULER

La présence des livres dans la catégorie "a lire" mais aussi "a accumuler" traduit
I'ambivalence du rapport aux livres chez les interviewés. Le livre ne constitue pas en effet
un objet uniquement utilitaire, a caractére purement fonctionnel, mais peut aussi s'intégrer
dans une mise en scéne plus ou moins consciente de soi. Ainsi les encyclopédies placées
dans le salon n'ont pas la méme fonction que le roman placé sur la table de chevet.

\ Les livres :

"J'achete des livres une a quatre fois par mois. Je ne les lis pas tous. Ce sont
souvent des livres de poche pas chers. (...). Celui qui dit qu'il a lu toute sa
bibliothéque, il ment. Un livre, tu le poses, tu le reprends : ¢a sert a confirmer ce
que tu sais ou pas."

\ Les dossiers de presse et photocopies d'articles :

“«

e découpe pas mal d'articles pour les garder, des entretiens avec des
personnalités, des articles, dans Libération, le Monde, le Figaro, le Canard
enchainé, Charlie hebdo."

\ Les lettres personnelles :

"Je conserve le courrier personnel dans un tiroir. Tout est mis ensemble, dans ce

tiroir.”



\ Les photographies :
"Il y a sur une chaise, des photos que je n'ai pas rangées depuis un an."”

"Les photographies de la famille sont dans une boite. Mon pere et ma mere ont
leurs albums de jeunesse. Et on a des tonnes de photographies des groupes de
musique de mon pere."

"Toutes mes photos sont en album. Elles sont toutes au méme endroit sauf quelques
photos que j'ai mises sous verre et qui sont accrochées dans ma chambre."

\ Les brochures, les catalogues d'agences de voyage, les dépliants de services
d'ambassade :

“Dans ce qui est papier, on a des revues comme Elle décoration, un guide de
Londres ou y a nos adresses préférées et celles les boutiques de décoration.”

"Le catalogue sur la maison de poupée de la reine Mary, c'est extra, c'est d'un
raffinement dans le détail, c'est fantastique"

\ Les papiers a archiver, essenticllement des documents administratifs :

"J'ecris peu. J'en regois, du courrier administratif essentiellement : les taxes
d'habitation, tous les impadts, les papiers du Trésor, de la banque, des factures
diverses."

Ces courriers constituent sans doute "l'invariant" du papier dans l'espace domestique,
voire professionnel. Ils sont en effet le plus petit dénominateur commun entre les
interviewés rencontrés et font quasi-systématiquement 1'objet d'un classement et d'un
archivage organisé.

Ces courriers renvoient a un ensemble de dossiers distincts :

* le dossier "enfants" regroupe les cahiers scolaires, les bulletins, les carnets de
sante :

"Dans le linéaire d'archives que j'ai, il y a une partie concernant les enfants. J'ai
quatre enfants avec un dossier par enfant (...) Il y a les dossiers scolaires des
enfants avec les assurances, les visites médicales quand il y a un probleme comme
des histoires de vaccins, les certificats de scolarité dont j'ai besoin pour les impots
et j'ensile tous les ans les résultats scolaires des enfants. Ils ont la mémoire de leur
santé, de leurs notes et des photos de classe. Chaque enfant a son dossier. J'ai
toujours eu un dossier «enfants»"

* le dossier ""patrimoine" renvoie a 1'ensemble des biens matériels familiaux. Il
s'agit a la fois d'assurances mais aussi d'actes de propriété ou de location et éventuellement
de litiges :

"J'ai un dossier maison avec les actes notariaux. Ca, c'est dormant. Recemment,
j'ai eu besoin d'avoir des actes notariaux pour montrer que j'étais propriétaire.
C'est pour des histoires de caution d'appartements ou de crédit."



"Je m'occupe aussi a 25% des affaires de ma belle-mere qui est maintenant en
maison de retraite. Elle souffre de la maladie d'Alzheimer. Elle a une boutique.
Nous voulons la vendre mais il y a des problemes. Nous sommes en cassation, en
procédure d'avocat, pour la vendre. (...) C'est du temps, des fax, des coups de
téléphone, du courrier...!”

* le dossier "banque" est essentiellement évoqué a travers les relevés bancaires,
les talons de cheéques et les comptes personnels tenus parallelement aux relevés bancaires
mais aussi a travers les emprunts. C'est un dossier qui génére une masse non négligeable
de papiers mais dont la gestion apparait relativement "routinisée" :

"J'ai tous mes comptes. Personnellement, je recois des relevés bancaires, une
dizaine par mois. C'est moi qui l'ai demandé, car je n'ai pas le temps de vérifier
donc ¢a me donne une idée des masses de dépense. Je sais a peu pres ce que j'ai
comme frais, comme je fais ma comptabilité pour mon activité en libéral. Je ne fais
plus de rapprochements bancaires et je gagne assez d'argent pour ne pas avoir a
regarder au centime pres. J'ai un compte épargne logement. J'ai deux dossiers, un
d'hypotheque et l'autre de crédits, et il y a les comptes des trois enfants. Tout est
centralisé dans la méme banque et le souci est de diminuer la charge d'y penser.
L'idée, c'est que s'il y a un probleme, par exemple un découvert de 50 francs sur le
compte d'un de mes enfants, je ne veux pas en entendre parler.”

"Et (j'ai aussi) des papiers de préts bancaires donc des documents administratifs."”

"Il y a les archives pour les comptes, les talons de cheques et les relevés de
compte.”



¢ le dossier "divorce" :

"J'ai un dossier divorce qui dort. En fait, non (il ne dort pas) car régulierement,
J'envoie un papier d'acte de divorce et de garde des enfants. En général, c'est

administratif. C'est souvent lié a l'autorité parentale, c'est soit scolaire, soit
fiscal."”

* le dossier "recherche d'emploi" :

"Quand on fait une recherche d'emploi, on a toujours des CV chez soi. (...) Il y a
aussi les photocopies. J'en fais pour mes CV. Je fais aussi des photocopies couleur
pour les photos d'identité que je joins aux CV parce que c'est moins cher que de
donner des photos a chaque fois, d'autant que les photocopies couleur, je les ai
gratuitement par un ami."

"Le courrier, pour moi, c'est surtout de la recherche d'emploi. (...) J'écris aux
employeurs potentiels, aux ASSEDIC, a 'ANPE, aux organismes de formation.
Dans ces cas-la, ce sont souvent des formulaires que l'on remplit et que l'on
renvoie."

\ Le papier ¢ musique, les partitions :

"C'est moi qui gere les compositions que mon pere fait. Je garde tout ¢a dans ma
chambre, dans une pochette en carton avec un numéro pour chaque partition. Je
dois gérer les stocks. Quand il ne reste pas de copies, je lui mets ¢a dans sa
serviette et il fait des photocopies a son travail. On a donc du papier a musique
que mon pere achete. J'ai fait neuf ans de violon et je lis la musique. Ce papier est
dans sa chambre car nous, on ne l'utilise pas."

\ Les papiers utilisés pour les jeux de réle classés par jeu :

"Dans les jeux de role, c'est vrai qu'il existe un certain fétichisme du papier. Il y a
des joueurs qui gardent toutes les feuilles qu'ils utilisent."

b. Le papier a jeter

Cette catégorie réunit les papiers les plus prosaiques et dont 1'utilité reléve principalement
de I'entretien, et de la gestion au sens large, de 1'espace domestique.



O LES PAPIERS DOMESTIQUES

\ Le papier utilisé dans les actes d'hygiéne ou d'entretien® :

"En papier, il y a aussi le Sopalin, des choses trées utilitaires comme le PQ, les
Kleenex car je n'utilise pas de mouchoirs en tissu."

"J'utilise beaucoup de Kleenex. Je ne fume pas donc je n'ai pas de papier a
cigarettes."”

"Dans le réduit, a coté de la cuisine, il y a du papier sulfurisé, du papier
aluminium, huit rouleaux de Sopalin, du papier dentelle pour les gateaux."”

"Mon mari a des boites de Kleenex partout : salle de bain, W-C, voiture, séjour,
bureau ..."

\ Les papiers recyclés pour un usage domestique :
* le papier pour emballer les ordures :

“Le journal, je m'en sers aussi pour mettre les pelures, mais je peux aussi prendre
un sac plastique : je ne suis pas une inconditionnelle du papier journal."

“Le papier d'épluchure des patates, c'est le Figaro."

“Les sachets d'emballage dans lesquels on ramene les légumes du marché, c'est
pour emballer les ordures."

* le papier journal pour allumer la cheminée ou pour allumer les feux de feuilles
mortes :

“L'hiver, j'en stocke un peu (journaux) pour allumer le feu de cheminée dans le
petit salon."

"Je garde les journaux et je les utilise pour faire du feu dans le jardin pour briiler
les feuilles mortes."”

4 Soulignons que les pratiques d'utilisation des "papiers domestiques" ne sont pas immuables. Elles varient
notamment en fonction de I'dge, la feuille de Sopalin pouvant, par exemple, devenir serviette de table chez
des jeunes. De méme, l'utilisation des serviettes en papier varie selon I'dge : elle peut-étre quotidienne pour
des adolescents ou de jeunes adultes alors qu'elle est associée a des repas pris en extérieur (pique-nique,
sandwich mangé sur le pouce,...) pour des personnes d'un certain age.



\ Les listes et les messages d l'attention des autres membres du foyer :

’

“On a pas mal de petits post-it collés au mur.’

"On se laisse des petits mots sur la table de la cuisine.”

O LES PAPIERS PUBLICITAIRES

Cette catégorie de papier semble destinée a étre jetée mais sa trajectoire peut connaitre un
certain nombre d'étapes avant d'aboutir a la poubelle. Les individus rencontrés déclarent
fréquemment opérer un premier tri, en "regardant" avant de jeter :

"Je regarde les pubs que je recois. Si ¢ca m'intéresse, je garde. Je stocke dans le
bureau et puis, je trie le reste et je jette.”

"C'est incroyable la quantité de publicité que l'on regoit | La plupart du temps,
quand je ne suis pas trop a la bourre, je regarde la liasse des publicités. Je garde
des choses mais pour des cas particuliers. Par exemple, en ce moment, je garde un
journal de petites annonces pour une amie qui cherche a se loger. Et comme je suis
un fana de la micro-informatique et de la hi-fi, je regarde tout ce qui concerne ce
domaine : je me tiens informé de ce qui sort, de la baisse des prix. Et la bouffe, je
Jette un coup d'oeil mais les annonces du type «le kilo de porc a 20 francsy, ¢a ne
m'attire pas. Je regarde aussi la baisse des prix pour le blanc, le bricolage, le
Jjardinage, c'est-a-dire pour des produits un peu exceptionnels. Pour le quotidien,
en fait, je sais ou aller acheter pour faire des économies."

"C'est une masse de papiers tres importante. Ce que j'en fais ? Ca dépend de
l'humeur. Parfois, je fais du «classement verticaly, quand je n'ai besoin de rien, et
¢a va directement a la poubelle, et parfois je lis avant de jeter. Les promotions de
Carrefour, des grandes surfaces en général, je survole au cas ou. Je regarde aussi
parfois les publicités sur la finance et les journaux financiers. (...) La majorité va a
la poubelle. 1l m'est arrivé de faire des tas et de trier ensuite.”

c. L'esthétisation du papier

Toute une catégorie d'objets en papier habitent 1'espace domestique avec une fonction
principalement esthétique. Il s'agit soit de papier par essence décoratif comme le papier
peint ou les aquarelles, mais des détournements d'objets sont aussi observables. Le papier
est en outre présent comme "habillage" esthétique voire artistique d'autres objets, comme
la boule japonaise qui vient "cacher" 1'objet ampoule électrique. Enfin, le papier comme
support calligraphique ou graphique est parfois investi d'une forte valeur esthétique.

O LES PAPIERS A REGARDER

\ Le papier support de calligraphies, de dessins d'adultes et/ou d’enfants :

"Je dessine un peu. Je fais des calligraphies."

\ Le papier & usage décoratif :



* les aquarelles, les affiches, les posters, les cartes postales, les Pogs et adhésifs, les
dessins d'enfants, utilisés comme objets de décoration :

"On a aussi des posters, des sous-verres, il y a du papier dessous."
* les objets fonctionnels en papier : "les boules japonaises”
* le papier peint mural.

\ Les collections d 'objets en papier :

* les timbres :

“J'aime les timbres ; ¢ca me fait réver les timbres, j'ai fait une collection quand
Jj'étais jeune ; mon fils a une collection.”

* les cartes postales, fréquemment rassemblées thématiquement et exposées.

\ Le papier utilisé pour des activités d'encadrement :

“Je fais de l'encadrement et pour ¢a, je me sers beaucoup de papier."

\ Les objets en papier, souvenirs de voyage :

"Elle a une jolie marionnette Vietnamienne en papier mdché collé que son parrain
lui a rapportée. Il voyage beaucoup et lui rapporte a chaque fois des tas de trucs."

“Le gigantesque cerf-volant chinois en papier qui est au-dessus de son lit, c'est des
amis qui nous rapportent ¢a. C'est un cadeau de naissance, ils revenaient de
Chine."

"C'est un poster de Che Guevara : je l'ai accroché parce que c'est un cadeau d'un
ami qui est allé a Cuba."”

O LES BEAUX PAPIERS

Le papier considéré comme support-courrier est parfois choisi en fonction d'un critére
esthétique. 1l s'agit essentiellement de papier de correspondance, et plus fréquemment de
courrier personnel, voire intime. Ce type de comportement s'accompagne le plus souvent,
comme nous le verrons, d'une "esthétisation" de 'ensemble des éléments du courrier,
support, écriture et enveloppe. Il semble, par ailleurs, que cette pratique soit en partie
fonction du capital économique - acheter du "beau papier" nécessite d'allouer un "budget"
particulier a la production du courrier - et du capital culturel des individus. Il s'agit de
capital culturel hérité et/ou acquis qui dépasse le seul critére du niveau d'instruction pour
englober un rapport a 1'écrit, une familiarité, une aisance par rapport au langage ainsi
qu'une proximité, ou du moins des habitudes de consommation de biens culturels et
notamment artistiques, ou encore un habitus particulier en matiere épistolaire.

d. Le papier scriptural ou fiduciaire

* les cheques ;



¢ les billets :

“L'argent qui traine, y a un billet de banque, c'est du papier. C'est l'argent que
nous avons demandé aux enfants pour payer la chaise qu'ils ont cassée. Ils nous
ont donné 40 francs chacun. Ce qu'Ambroise a trouvé dur, c'est qu'on lui a pris son
seul billet, un billet de 20 francs. Pour lui, c'est bien pire que si on lui avait pris
toutes ses pieces."

Notons cependant que si la valeur fiduciaire d'un billet de banque apparait généralement
comme I'élément le plus important de ce type de papier, certaines personnes ne sont pas
insensibles a la dimension esthétique des billets :

"A l'heure actuelle en 96, ma mere n'a pas acces a la carte bleue mais c'est
psychologique, elle ne veut pas, elle ne saurait pas pianoter sur la machine. Un
jour, elle est venue chercher de l'argent contre un chéque de 2 500 francs. Mon
mari lui a donné 5 billets de 500 francs. «Oh, comme c'est joli |» Ca a été son seul
commentaire !"

e. Le papier a jouer

* les objets en papier des jeux de sociétés et les courriers des jeux de role par
correspondance :

“Des jeux, le Monopoly, les billets de banque du Monopoly sont en papier, y a
plein de papier dans les jeux."

"Pour jouer, on doit avoir un certain nombre de papiers, une carte, une feuille de
symboles, une feuille avec les regles du jeu. Parfois, il est indispensable de faire
des documents sans micro comme par exemple des cartes dans l'espace. Le maitre
du jeu diffuse des documents et des textes, donc le nombre de papiers que l'on a
dépend un peu de lui. Il peut étre plus ou moins prolifique. (...) Le maitre tape des
documents sur traitement de texte que ['on annote. Moi, je me fais des petites cartes
pour suivre ce que je fais. Et on a les feuilles achetées pour le jeu que je refais
parfois sur mon micro."”

* les "voyances" :

"J'utilise des grandes feuilles ou j'écris de la voyance. Je fais ¢a depuis avril
surtout. Un jour, ma mere est arrivée avec un jeu de voyance et je lui ai prédit
qu'elle allait gagner de l'argent et elle a gagné 500 francs. Ca a commencé comme
¢a. Ma meilleure amie a un jeu de tarot. Mon amie me pose les questions par
téléphone et je fais de la voyance. J'ai méme fait ¢a par courrier pour des amies a
Paris. Mon oncle et ma tante qui habitent en ville me laissent des post-it avec des
questions et je fais mes trucs le soir et je leur dis ensuite ma voyance. C'est souvent
des questions liées au travail. Avec ma meilleure amie, c'est plus personnel. On
écrit les voyances et on les garde car les voyances, c'est a long terme."

2. LE PAPIER DANS L'UNIVERS PROFESSIONNEL



L'univers professionnel semble un univers de prédilection du papier qui semble non
seulement omniprésent mais surtout incontournable. Sa manipulation, sa production,
apparaissent parfois comme la finalité essentielle de certaines activités professionnelles
mais le papier se décline aussi comme autant d'outils" de travail pour finir par constituer
une ressource indispensable. Le papier est a la fois la matérialisation du travail, de son
achévement, sa trace et sa mémoire, mais aussi son support et la source de son
enrichissement, si ce n'est de son existence. L'ouvrage technique, la ramette de papier
vierge, le bon de commande ou le rapport d'activités, sont autant d'objets qui ponctuent
"l'existence" du papier dans l'univers professionnel et la matérialise.

La typologie que les informations recueillies permettent de construire reste proche de la
typologie des papiers présents dans I'univers domestique. La forme concréte des papiers
identifiés, leur volume, varient mais leur finalité semble proche. Ainsi, le papier a classer,
le papier a jeter, le papier a afficher, le papier support de pratique a dimension esthétique et
le papier comme instrument de paiement et d'échange se retrouvent aussi dans l'univers
professionnel.

a. Le papier a classer

O LES PAPIERS A LIRE

Ouvrages a caractére professionnel, revues et journaux spécialisés, catalogues et annuaires
professionnels, documentation technique, codes en tous genres, sont cités par de nombreux
professionnels et leur importance est immanquablement mise en évidence par
l'observation. Sous la dénomination de bibliothéque, de fond documentaire, ou de "doc",
cette catégorie de papier constitue un outil de travail et une source d'informations
importante pour les professionnels.

QO LES PAPIERS A ECRIRE

Le papier apparait comme une fourniture de base des professionnels et le support d'une
large partie de leur activité.

Le papier vient en outre ponctuer la division des taches et leur réalisation. Il rythme en
effet un certain nombre d'activités ou de procédures dont la réalisation s'accompagne de
production de documents comme les bons de commande ou de livraison :

"En papier, il y a les bons de livraison des grossistes et des transporteurs."

Il participe ainsi a 1'élaboration de procédures de travail :

"(J'ai une pochette pour les commandes de livres.) Elle est moche ma pochette sur
le poteau mais elle est super pratique. Elle sert a mettre les bons de commande par
distributeur. On passe la commande par fax et une fois que c'est fait, on met l'heure
en rouge, on souligne la date et pour ne pas le passer deux fois, on le met dans
cette case. Quand la commande arrive, on prend le bon. Je fais spontanément ce
que l'informatique propose. J'ai découvert qu'ils emploient le méme systeme. On
écrit dessus le nom du demandeur ou bien «stocky si c'est pour le magasin. On met
dessus une étiquette avec le nom de la personne et on le range de coté sur cette
étagere. Je regarde la réponse de l'éditeur quand le livre n'arrive pas : épuisé,



rupture, réimpression, manquant en stock, en attente de décision... et ¢a il faut le
reporter sur la commande pour savoir et retrouver l'information, ne pas oublier.
(...) On met dessus, nom, date, classe, et quand on a passé la commande, on fait
une croix. Quand la commande arrive, je rajoute une croix, rouge cette fois. (...)
Pour les manquants, dont les clients maintiennent commande, j'ai une liste a part.
En général, ce sont des livres latents chez l'éditeur. Je repasse la commande deux
fois, j'ai ma petite fiche «livres a suivrey.”

Si le papier sert de support a I'organisation du travail, il peut influer sur 1'élaboration
méme de ces procédures, la taille de la feuille de papier limitant par exemple la quantité
d'information qui peut étre transcrite et conduisant les individus a "s'adapter" :

"En temps ordinaire, j'utilise un cahier de commande, mais pour la rentrée
scolaire, on a une fiche par client car il y en a beaucoup, il y en a qui ont dix trucs,
et qui versent des arrhes."

Le papier constitue aussi, pour certains, la finalité ultime de l'activité professionnelle,
finalité matérialisée par la production de rapports, proces-verbaux, comptes rendus de
réunion, bilan, statistiques, texte littéraire ou autres documents.

O LE PAPIER A TRAITER

Cette catégorie est sans doute celle qui suscite le plus de commentaires des interviewés et
pose des problémes parfois complexes d'organisation et de stockage.

Les papiers regroupés sous cette catégorie varient en fonction de la nature de 1'activité
professionnelle. Le secteur du BTP voit circuler des documents essentiellement
graphiques couplés le plus souvent avec des devis de fournisseurs :

"Pour le travail, il y a les plans qu'on me fournit ou que je dois expédier."”

Une activité de gestion du personnel conduit & manipuler des documents syndicaux,
juridiques, des bulletins de paie, des certificats d'arrét de travail ou encore des dossiers de
candidatures.



Les activités du secteur médical ou paramédical permettent de brasser une masse de
papiers considérable qui leur est spécifique :

"Le client arrive avec une ordonnance et une feuille de soins. S'il n'y a pas eu de
consultation, on donne une feuille de soins. On tamponne, on donne les
médicaments. On fait la facturation si le client paie. Si j'ai le temps, je colle les
vignettes et le client paie. S'il ne paie pas ou uniquement le tiers ou 5%, on utilise
le matériel informatique. Je prends sa carte de sécurité sociale, je la photocopie
pour garder une trace et pour pouvoir verifier. Je prends l'ordonnance et la feuille
de soins, je donne les médicaments et je colle les vignettes. Quand j'ai le temps,
J'enregistre le dossier dans le fichier informatique, je l'imprime et je le dispatche. Il
v a un volet qui va dans un casier en plastique, c'est le volet 1 de la facture, avec la
feuille de sécurité sociale et l'ordonnance qui vont a la sécurité sociale. Le volet 3
qui est pour la mutuelle va dans un autre casier. Le volet 2 de la facture, qui reste
a la pharmacie, va dans un casier «pharmaciey. (...) On fait entre 50 et 100
dossiers par jour pour toute la pharmacie."

L'activité de brocanteur ou d'antiquaire constitue un autre exemple qui peut amener
certains professionnels @ manipuler du papier en quantité. Dans ce cadre, le papier qui,
dans l'univers domestique, a principalement une valeur esthétique ou culturelle au sens
large, a avant tout sous une valeur marchande. Ainsi, le papier ne semble pas toujours
avoir de valeur intrinséque mais une valeur conjoncturelle, voire contextuelle :

“Frangois a une collection impressionnante (de cartes postales), il y en a partout,
et il y a beaucoup de clients pour ce genre de choses. Le client, tout a ['heure,
voulait une vue spéciale du cimetiere ... du Pere Lachaise, je crois. C'est rare, il y
en a peu, je crois, d'apres ce qu'il a dit. Il les connait toutes ce type et il les a toutes
sauf “une”, c'est ce qu'il a dit. Moi, personnellement, je n'y connais rien. Alors,
des qu'il y a un client, je l'envoie a la boutique, a Frangois."

Enfin, le courrier professionnel apparait sans doute comme le dénominateur commun
entre les différentes activités professionnelles. Son volume et son importance pour la
réalisation des différentes taches varie cependant selon les secteurs d'activités et la fonction
occupée dans I'entreprise. Il est en partie constitué par des documents de nature
similaire a ceux que les particuliers regoivent comme les factures, les relevés bancaires,
documents du Trésor, mais est complété par 1'ensemble des documents entre les
différents partenaires économiques de l'entreprise.



O LES PAPIERS A ACCUMULER

Cette catégorie de papiers célébre le ""régne" de I'archivage et, pour reprendre la
formule d'un interview¢, constitue le plus souvent les "dossiers dormants ou routinisés”

des professionnels. Ils regroupent :

* les dossiers "clients" qui vont du projet d'intervention a la proposition financiére
en passant par le contrat et, plus généralement, les papiers que les professionnels doivent
délivrer :

"On a trois formats de papiers selon le format des ordonnances. On utilise
beaucoup la photocopie car peu de médecins ont des ordonnances doubles. On a
trois format : le plus grand ce doit étre 21 x 27. La photocopie est pour le client
ou, si on garde le dossier, pour renouveler le traitement.”

* les dossiers "comptabilité'" avec les factures, les ristournes, etc...

"Je pense tout de suite au courrier, surtout a toutes les charges sociales, a ce qui
est administratif. Ca me fait aussi penser aux bilans comptables. Et puis, ¢ca me fait
penser au public (a la fonction publique) parce que j'y suis actuellement et que je
découvre ¢a. Pour un malheureux achat, il faut remplir trois papiers différents !"

« les dossiers "fournisseurs' avec les devis, les commandes et les factures.

* les documents liés a la carriére des individus, qu'il s'agisse de contrats, de fiches
de paie, de documents permettant de suivre 1'évolution de la carriére ou de cotisations
sociales :

"J'ai des dossiers dormants, ce sont ceux relatifs a la carriere d'enseignant qui
rassemblent le courriers de mon recrutement a Paris, et une fois par an ou tous les
deux ans, j'ajoute tout ce qui concerne les problemes de retraite et de carriere.
C'est quand je regois un formulaire, avant de le renvoyer, je photocopie et je
classe."

b. Le papier a jeter
O LE PAPIER UTILISE POUR L'ENTRETIEN OU L'HYGIENE PERSONNELLE
11 s'agit de I'ensemble des papiers utilisés pour l'entretien et I'hygiéne personnelle qui

renvoient notamment aux Sopalin, Kleenex, papier hygiénique, serviettes en papier et
filtres a café.



O LES DOCUMENTS PUBLICITAIRES

"On regoit toutes les publicités qu'on regoit chez soi, les petits journaux et les tracs
en tous genres, et en plus, tout le courrier des laboratoires. Tout ¢a arrive par La
Poste. Tout ce qui est publicité étrangere a la pharmacie va a la poubelle car on
regoit déja cela chez nous. Ce qui est professionnel, on les regarde, puis on jette ou
on garde."”

"On regoit beaucoup de publicités qui vont a la poubelle. On les regarde puis on
les met a la poubelle.”

c. Le papier a afficher

Certaines activités conduisent les professionnels @ manipuler des affiches qui n'ont
cependant pas la valeur décorative ou esthétique de celles identifiées dans I'espace
domestique. Il s'agit plus de panneaux publicitaires ou d'informations :

"Les panneaux, les cartons publicitaires, on ne demande rien : on les regoit avec
les commandes. On a 50% en parapharmacie et 50% en médicaments."

"On a des affiches proposées par les associations du coin qui annoncent une
exposition, un repas pour le troisieme dge, des choses que l'on met en vitrine une
dizaine de jours."

"On a des petites annonces, d'étudiants en général, qui proposent des services ou
font des recherche de logement. Elles sont détachables, déchirables.”

d. L'esthétisation du papier

Si, dans I'univers domestique, cette catégorie de papiers renvoie a des pratiques chargées
affectivement, dans 1'univers professionnel, 'usage de ""beaux papiers' apparait
relativement codifié ou plus précisément "routinisé'". En effet, le beau papier est pensé
dans le cadre de la réflexion sur les supports d'image de 1'entreprise, qu'il s'agisse des
voeux de fin d'année ou du papier utilisé pour la correspondance. Les commergants citent
cependant le papier d'emballage qui, pour les cadeaux, remplit en effet une fonction
esthétique.



e. Le papier des modes de paiement

Les cheques comme modalité de paiement constituent un volume de papier plus ou moins
important selon 1'activité de I'entreprise et le lieu d'observation (un comptable en
manipulera plus qu'un technicien) :

"En papier, il y a tous les cheques. Ils sont sortis tous les soirs. On a une
imprimante pour chéques, ce qui permet de mémoriser a chaque fois le montant de
l'achat et de sortir le montant de la journée."

Outre la monnaie fiduciaire, les professionnels citent les recus de cartes bleues et les
lettres de change.

II. CARTOGRAPHIE DU PAPIER DANS L'UNIVERS DOMESTIQUE

Les objets ne circulent pas librement dans 1'univers domestique. Une délimitation du
possible, de I'interdit et du recommandé organise la présence des objets, y compris
celle du papier. Cette délimitation varie en fonction des pieces ou plus exactement des
espaces domestiques.

Ainsi, la présence dans la maison de la catégorie de papiers classés sous le terme générique
"livres" n'est pas aléatoire ou totalement libre. Elle est fonction de la représentation et de
la valeur symbolique de chaque type de livres, mais aussi de la nature de I'espace
domestique concerné. Ainsi, les encyclopédies peuvent étre rangées dans les picces dites
de représentation, les dictionnaires dans des pi€ces a caractere plus privé mais la nécessité
de les partager entre les différents membres du foyer conduit le plus souvent a les placer
dans un endroit aisément accessible a tous, les couloirs ou bureaux le plus fréquemment, et
les romans, enfin, peuvent ne pas €tre centralisés mais se trouvent le plus souvent dans les
chambres a coucher ou dans des rayonnages de bibliotheques :

"Il y en a partout. Dans la salle a manger, il y a les encyclopédies. Dans le couloir,

les dictionnaires et puis, il y a des livres dans les chambres."

"Les dictionnaires, les encyclopédies, on essaie de ne pas les faire trop voyager
mais les livres | Quand il s'agit d'un livre pour le plaisir, un roman, ¢a ne me

deérange pas trop de chercher mais quand c'est pour le travail, c'est agagant !"

De méme, certaines catégories de papiers sont liées presque exclusivement a des pieces
spécifiques comme notamment les papiers a usage dit hygiénique. D'autres, par contre,
semblent plutot se retrouver 1a ou de 1'espace est disponible pour les stocker :

"Les partitions, il y en a dans la chambre de mon pere (compositeur), dans la
mienne (personne chargée de leur archivage), dans le meuble de la salle a manger,
dans le local dans le jardin ou l'on répéte. Mon peére a un groupe et ma soeur et
moi, nous sommes les choristes."

S'efforcer de préciser les lieux du papier dans l'univers domestique nous conduit a
distinguer trois espaces domestiques : I'espace "public', I'espace "privé" et I'espace



intime, chacun, voyant circuler, de manicre différente, des objets en papier. Cette
cartographie de 'organisation du papier dans l'espace domestique traduit par ailleurs une
hiérarchisation de ce dernier en fonction de la "valeur" qui lui est associée et met en
exergue une dichotomie entre, d'une part, des papiers jugés "'nobles" et d'autres
considérés plus "vulgaires' au sens étymologique, et d'autre part, entre des papiers vécus
comme relevant de l'intime et d'autres moins chargés affectivement.

1. L'ESPACE DOMESTIQUE PUBLIC

L'espace le plus "contraint" par une représentation du permis, du souhaitable et de
I'interdit semble étre 1'espace domestique que 1'on pourrait qualifier de "public". 1l s'agit
bien entendu d'un espace qui, bien que relevant de 1'ordre du privé, est potentiellement
expos¢ aux regards d'autrui et aux jugements de personnes étrangeres au foyer.

a. L'entrée

Les entrées des lieux de vie abritent globalement peu de papiers. Il s'agit parfois d'objets en
papier a usage décoratif et, dans certains cas, de courriers, que ce soit le courrier regus
ou celui qui doit étre posté :

"Dans le couloir de l'entrée, il y a un tableau avec une glace, un meuble a
chaussures sur lequel on met le courrier a poster et une commode."

"Dans l'entrée, il y a un coeur (boite en métal) pour mettre les clefs et les lettres en
partance. Le premier qui descend prend le courrier.”



b. Les lieux de réception

Les lieux de réception, et de ce fait d'accueil de personnes étrangéres au foyer, que sont
le salon, le s¢jour ou la salle & manger, accueillent un volume trés varié de papiers ou
d'objets en papier. Ils correspondent a des espaces de représentation ou une mise en scéne
des objets permet de moduler I'image publique que 1'on souhaite donner de soi. Cette mise
en scéne varie selon les milieux socioculturels. Ainsi, dans certains univers sociaux, une
facture ne tronera pas dans le salon mais les ouvrages jugés les plus "valorisants" aux yeux
des maitres des lieux y seront présents ainsi que les portraits de famille exposés sur le
manteau de la cheminée. Généralement, ce sont des espaces ou se trouvent un nombre non
négligeable de papiers a fonction décorative.

Dans certains milieux, par contre, cet espace peut s'avérer relativement pauvre en
papier :

"Dans le séjour, il n'y a pas de papier. (...) Les magazines se trouvent dans le salon
et dans la cuisine, puis ils vont a la poubelle."”

La conduite des entretiens a domicile a permis d'observer certaines variations de
pratiques en maticre de "gestion spatiale”. Ainsi, un salon de classe moyenne, voire
"populaire" accueillera quelques revues (au titre desquelles Tél¢ 7 jours et un magazine
féminin du type Burda ou presse du coeur seront le plus souvent cités) aux cotés de
quelques catalogues de vente par correspondance. De méme, dans un meuble - vaisselier,
des encyclopédies seront exposées aux cotés du service de table, seule catégorie d'objets
réellement mise en valeur.

Si le volume de papiers présents dans cet espace semble inversement proportionnel a la
classe sociale, cela n'est cependant pas systématique. Ainsi, une jeune femme, vivant en
Province, propriétaire d'une maison individuelle, pharmacienne salariée, a un s€¢jour dénué
de papiers a l'exception de reproductions murales et d'un mode d'emploi de chaine hi-fi
utilisé pour le réglage de 1'horloge €lectronique de cet appareil apres d'éventuelles coupures
de courant :

"Dans le séjour, on a deux reproductions, un voilier et une de Cézanne. La notice
de la chaine Hi-fi est sous la chaine pour pouvoir régler la pendule.”

A T'opposé, un salon - salle a manger "bourgeois" va regorger de papiers et d'objets en
papier, sur les murs, dans les différents meubles et sur la table du coin salon : papier a lire,
a écrire, a accumuler, a regarder, se retrouvent alors généralement. Ici, pas de programmes
télévisuels ou de simples reproductions mais des objets de valeur, de "beaux livres", des
ouvrages "'sérieux" incarnant a la fois le savoir, la connaissance et la "culture". La presse
écrite pourra aussi étre présente dans cette piéce mais il s'agira le plus souvent de
quotidiens comme le Figaro ou Le Monde, d'hebdomadaires économiques ou de
revues féminines ""haut de gamme'', comme Vogue ou encore des revues de décoration.
La presse étrangere, le plus souvent de langue anglaise, pourra aussi trainer sur une table.
Enfin des "papiers" a valeur affective comme des photographies de proches ou le dessin
du petit dernier pourront étre exposeés :

"Dans la salle a manger, il n'y a pas de papier sur les murs, il y a des tableaux
mais les tableaux, ce n'est pas du papier, et il n'y a pas d'aquarelles. 1l y a un



dessin de mon fils, Ambroise, sur le buffet. Sur une chaise, il y a des photos que je
n'ai pas rangées depuis un an, les catalogues de musées rapportés d'Angleterre.”

"Dans le salon, il y a deux bibliothéques, des aquarelles. Il y a encore des journaux
qui trainent, les partitions de musique sur le piano ou posées, par terre, a cote.”

Une hiérarchisation peut, lorsque les individus disposent de 1'espace suffisant, étre
introduite au sein de l'espace de réception. Si la distinction entre salon et salle a manger est
la plus fréquente, une autre entre "petit" et "grand" salon pourra aussi étre évoquée. Le
"petit" salon prend alors un caractére moins formel que le "grand", (lequel est considéré
comme le lieu de réception par excellence) et peut alors accueillir des documents
administratifs et des revues moins "intellectuelles" bien que d'un certain niveau malgré
tout : une interviewée cite des revues de gastronomie, les revues plus "communes" de
cuisine étant en effet rangées dans un lieu moins "prestigieux" :

"Dans le petit salon, j'ai encore un stock de revues, ici, sous le téléphone, les
revues de gastronomie, la revue "Saveurs. Sur le secrétaire, Claire, ma fille qui a
quatre ans, a aussi mis une carte décorative qu'elle a fait pour la féte des peres.
Dans le secrétaire, ce n'est que du papier. C'est la que sont rangées mes
paperasses, les trucs administratifs. C'est la que sont rangées mes enveloppes

aussi."

Le "petit" salon constitue alors le lieu de vie principal de la maison, un lieu de
convivialité informelle et de réunion familiale. Il s'agit parfois d'une chambre
réaménagée en salon ou d'un salon pouvant faire usage de chambre a coucher, et dans
lequel les membres du foyer vont s'installer pour écrire, lire, se détendre :

"Dans la seconde chambre qui fait aussi salon, on a chacun une table basse de
chaque coté du lit avec une réserve de papier : des livres, nos journaux, du papier
pour écrire, plus chacun son Kleenex."



2. L'ESPACE PRIVE

L'espace domestique "privé" est constitué de pieces au sein desquelles seuls les membres
du foyer ou des personnes proches, appartenant a I'intimité de la famille, peuvent pénétrer.
Dans la culture francaise en effet, des espaces comme la cuisine ou la cave ne sont pas
"accessibles" au premier venu : une certaine familiarité entre les personnes de passage et
leurs hotes doit exister pour qu'un moment de conversation ait pour cadre la cuisine. Cet
espace reste cependant potentiellement accessible a des personnes extérieures au foyer.

Si une certaine désinvolture peut présider a leur organisation, ce n'est pas pour autant que
n

I'emplacement des objets y est aléatoire. L'espace "privé" abrite toutefois des papiers ou
objets en papier moins "nobles" que ceux présents dans I'espace domestique "public".

a. La cuisine

La présence de papier dans la cuisine semble 1a encore fortement variable. Ceux que 1'on
utilise pour des activités de cuisine font communément partie de cette picce, les catégories
citées vont varier du simple rouleau de Sopalin au papier dentelle pour les réceptions, en
passant par le papier sulfurisé et le papier journal recyclé.

"Il y a du Sopalin, des serviettes en papier qu'on utilise souvent."”

Le papier utilisé pour établir les listes de courses ou inscrire les consignes relatives a
l'entretien de la maison se retrouvent naturellement dans cette pice :

"(Dans la cuisine) il n'y a pas de bloc mais un bout de papier qui traine."”

"Dans la cuisine, sur la chaudiere, il y a les notes inscrites sur un bloc de papier
pour la bonne."

Parfois, lorsque la piéce conserve des espaces muraux vides, des reproductions ou des
posters sont affichés. Ce peut aussi €tre un objet qui se veut a la fois décoratif et utilitaire
tel un calendrier :

"(Dans la cuisine) il y a le calendrier, le poster du chat."

"Dans la cuisine, il y a un tableau qu'il va falloir que j'accroche : c'est une
reproduction de Cézanne que nous avons choisie avec mon amie."

Les ¢léments décoratifs placés dans la cuisine sont parfois des objets qui ne peuvent étre
affichés dans un autre espace domestique tel ce dessin humoristique, un peu grivois, placé
dans une cuisine "bourgeoise", qui "choquerait" dans les lieux de réception et qui prendrait
une signification tres différente et plus génante s'il avait été placé dans I'espace intime que
constitue la chambre a coucher.

Des "papiers a lire" ont fréquemment droit de séjour dans les cuisines mais il s'agit le plus
souvent de livres, de revues ou de cahiers de recettes de cuisine.

Enfin, la cuisine recele, dans certains cas, un volume conséquent de papier lorsqu'il s'agit
d'une vaste piece, pouvant accueillir plusieurs personnes et au sein de laquelle des activités
non-culinaires sont réalisées :



"Dans la cuisine, il y a des papiers divers et variés, des papiers utilitaires, de tout.
La cuisine, c'est la piéce a vivre. (...) il y a des petits post-it collés au mur, des
Jjournaux, des revues, des catalogues qui trainent, les livres de cuisine, les photos,
les dessins des enfants, le papier d'épluchure des patates, c'est le Figaro. Les
sachets en papier d'emballage dans lesquels on ramene les légumes du marché. (...)
J'ai un placard de crayons et de papiers dans la cuisine pour les dessins des
enfants. (...) Dans la cuisine, j'ai les quotidiens et les revues d'information,
Cuisines et Vins de France, et aussi les livres de cuisine. J'ai aussi mon agenda
dans la cuisine pres du téléphone mais mon répertoire est dessous.”

b. La cave

La cave est un espace qui ne reléve ni du "public", ni de "l'intime" : c'est un lieu a I'abri des
regards, ou les individus se libérent des contraintes sociales pour entasser, déposer, le plus
souvent en vrac, des piles de papiers, cartons, journaux ou autres documents que 1'on
souhaite "accumuler" et non jeter.

"Dans la cave, il y a les livres qu'on n'a jamais déballés, des vieux cahiers de mon
epoux, des vieux cahiers des enfants, des vieilles revues qu'on garde. (...) Un jour,
j'ai fait du rangement et j'ai descendu des vieilles revues a la cave mais je ne les ai
finalement jamais rangées."

c. Le bureau

Le bureau est sans doute la piece ou le papier est roi. Qu'il suscite des remarques
véhémentes sur le théme du papier qui envahit 'espace, qu'on ne maitrise plus et qui
apparait inclassable, ou que son accumulation soit plus jouissive, le papier est ici présent
partout :

"Le bureau de mon mari est plein de papiers, plein de cartes postales. (...) C'est
une piece a papier avec , en plus, le fax et le rouleau de fax. Il y a en plus un
classeur immonde plein d'enveloppes de tous les formats."

Le bureau est rarement un espace indépendant mais pour des contraintes d'espace. C'est
fréquemment un "coin bureau" dans la piece qui sert de salon-salle 4 manger. Il contient
alors les mémes types de papier qu'un bureau classique, des papiers a caractére affectif
mais aussi des papiers plus prosaiques, comme les courriers et documents administratifs, et
de nombreux "papiers a lire". Ce "coin-bureau" semble parfois répondre a la "loi de
I'encombrement ou de 1'accumulation maximum" :

"Dans le séjour, il y a le coin bureau et bibliotheques. On a un meuble avec des
dossiers et les fournitures, une table a tréteaux avec l'ordinateur, l'imprimante a jet
et un éphéméride acheté par mon amie ou elle marque les anniversaires, les
invitations, toutes les dates importantes. On a un calendrier utilisé comme sous-
main ; des post-it qu'on utilise quand on regoit un coup de fil pour noter vite ou
pour faire des listes de courses ; des lettres, surtout de l'administratif, qui trainent
sur le bureau dans un porte-papier. 1l y a des crayons en vrac, des cartouches

d'encre noir et de couleur pour l'imprimante. Les journaux qu'on lit mais qui vont a



la poubelle une fois lus. Dans la bibliotheque, il y a des romans qui sont a mon
amie, des livres techniques, d'informatique et de bateau qui sont a moi et des
bibelots. Sur le petit meuble qui est a coté, on met les annuaires que j'ai été
chercher aux Télécom, des revues, des BD qui sont a moi, Gaston Lagaffe,
quelques Asterix et des Tuniques bleues que j'ai acheté récemment, et puis les

disquettes informatique."”

Dans ce cas précis, le coin-bureau cristallise alors une opposition entre public et privé qui
en général s'organise autour de la notion d'ordre et de désordre. Ainsi, des pratiques
comme celle de ranger le bureau lorsque I'on recoit des invités viennent illustrer cette
différence de "régles" entre les deux espaces.

Enfin, 1'organisation des papiers dans le coin-bureau varie en fonction de la nature des
papiers et de ce qui est valorisé par 1'occupant de cet espace. Certains peuvent privilégier le
fonctionnel et donc principalement la commodité, la facilité d'accés a ceux-ci. D'autres
s'efforcent d'organiser les papiers pour que le regard s'attarde plutdt sur ceux qui présentent
un intérét esthétique. Les papiers jugés "laids", souvent plus fonctionnels, se retrouvent
alors cachés sous un bureau ou dans un recoin. D'autres, encore, vont fonctionner a
l'affectif et, éloigner le plus possible de I'endroit ou ils se tiennent habituellement les
papiers qui leur rappellent de "mauvais souvenirs" :

"Sous mon bureau il y a une corbeille a papier de journaux a garder pour emballer
la vaisselle. Dans la partie qui est mansardée, la ou il y a l'imprimante, il y a le
papier recyclé vierge a en-téte, j'imprime de ['autre coté. Au fond de la mansarde,
le plus loin possible, il y a le papier administratif et surtout les papiers de mon
divorce."

d. La voiture

La voiture apparait parfois comme une annexe du domicile personnel. On y trouve aussi un
certain nombres de papiers :

- du papier a lire comme un quotidien ou un plan de la ville ou d'une région particuliere ;

- du papier a écrire, sous la forme d'un bloc note ou de post-it ;

- du papier pour consommer sous forme de prospectus publicitaires trouvés sur le pare-
brise et stockés dans le véhicule ;

- du papier "sanction" comme les proces-verbaux pour infraction aux codes de la route ;

- et enfin toute une série relativement éclectique comme un ticket de parking ou un ticket
d'emprunt de livres.

3. L'ESPACE INTIME

a. Les chambres d'adultes

La chambre a coucher, bien qu'espace intime, n'est pas un espace sans régles. Celles-ci
semblent particulierement liées aux apprentissages familiaux et au milieu socio-culturel
dans lequel évoluent les individus. Si le papier est parfois réduit a un livre de chevet
rarement ouvert mais toujours présent ou a un courrier qui traine, chez d'autres, il est



omniprésent, fréquemment signe d'un capital socioculturel élevé. Il s'agit avant tout de
"papier a lire", revues ou livres :

"Dans notre chambre, mon amie a un roman et moi, une revue InfoPC. Il y a aussi
des restes de tableaux, des posters, des affiches publicitaires qu'on a achetées et
qui sont pour le moment sur le placard.”

"Dans ma chambre, il y a des livres par terre, dans la table de nuit."



b. Les chambres d'enfants
Les chambres d'enfants semblent pouvoir abriter une profusion de papiers non organisés
que seul certains bureaux, et uniquement dans certains milieux socioculturels, peuvent
présenter.

On y trouve :

- des papiers a caractere scolaire, "livres d'école", "cahiers d'écoliers" :

"Dans la chambre de David, il y a du papier pour brouillon et du neuf pour les
copies."

"Dans les chambres des enfants, il y a des étageres avec des livres. Ils ont chacun
beaucoup de livres."

- des lectures moins scolaires et plus ludiques comme les bandes dessinées ou les revues
pour enfants :

"Astrapi, mon fils y est abonné. Enfin, non, c'est pas vraiment ¢a, mais je le lui
achete régulierement. Il a ¢a dans sa chambre."

- du papier support a des activités graphiques :

"Laurent fait du dessin, il suit des cours de dessin, il adore ¢a. Il a plein de papiers
dans sa chambre. Pour rien au monde il n'arréterait le dessin."”

- des "papiers a jouer" comme des jeux de sociétés, des "pogs" :

"Dans leur chambre, ils ont les jeux, le Monopoly, les billets de banque du
Monopoly sont en papier. 1l y en a plein de papier ,dans les jeux."

- des ¢éléments décoratifs en papier :
"Il y a des posters de Babar, des petits lapins."
"La plus petite (quatre ans) a une jolie marionnette vietnamienne en papier mdaché
collé que son parrain lui a rapportée. Il voyage beaucoup et lui rapporte a chaque
fois des tas de trucs."
"Sur les murs de sa chambre, mon fils (huit ans) a un poster de Tintin, un

gigantesque cerf-volant chinois en papier. C'est des amis qui nous rapportent tout
ca. C'est un cadeau de naissance, ils revenaient de Chine."

c. La salle de bains
La salle de bains, espace intime, est généralement pauvre en papier :
"Dans la salle d'eau, il n'y a pas de papier. Ah, si des Kleenex."

"Dans la salle de bain des enfants, il y a du PQ et du Kleenex."



d. Les toilettes

Les toilettes abritent un certain nombre d'objets en papier, de l'utilitaire au décoratif, en
passant par la revue a feuilleter. Leur présence est 1a encore régie par des "habitus", des
régles incorporées dans l'enfance et reproduites qui peuvent lors de l'installation en couple

donner lieu a des réajustements :

"Dans les W-C, il y a deux posters, des publicités pour des expositions de tableaux,
du papier toilette. Moi, j'aime bien aussi y apporter des revues mais mon amie
n'aime pas trop. Alors je ne les laisse pas trainer. Chez mes parents, il y avait des
revues enfilées derriere la canalisation : chacun la sienne. Chez mes grands-
parents, il y avait de tres vieux journaux."

Ce peut étre aussi un lieu de stockage du papier hygiénique, stockage qui révele parfois
un rapport spécifique a ce lieu :

"Dans les W-C, il y a du PQ de quoi tenir au moins un mois. 1l doit y avoir 20
rouleaux."”

III. "VIE ET MORT" DU PAPIER DANS L'ESPACE DOMESTIQUE

Le récapitulatif des papiers présents au domicile passe sous silence ou, plus exactement,
ne permet pas de mettre en exergue les différents moments de la "vie" du papier, des
occasions de production du papier jusqu'a sa destruction, en passant par les éventuelles
réinterprétations dont il fait 1'objet et les comportements d'accumulation qu'il suscite?.

5> Pour une analyse détaillée de la "vie sociale des objets", signalons l'ouvrage dirigé par APPADURAI
Arjun, The Social Life of Things, 1986, Cambridge University Press, 329 pages et plus particuliérement
l'article de KOPYTOFF Igor, "The cultural biography of things : commodization as process”



1. LES OCCASIONS DE PRODUCTION DE "PAPIER"

S'il apparait qu'une masse incompressible de papiers circule dans 1'univers domestique, des
variations peuvent se produire et donner lieu a une recrudescence, ponctuelle ou plus
durable.

La mobilité sociale et géographique, la transformation de la famille (de sa taille ou de
sa composition) ou du couple, et donc les changements de situation, sont générateurs
de papiers, d'ordre divers, a classer pour la plupart. Ces modifications du statut individuel
ou familial sont autant d'occasions de production de papier. Ces occasions peuvent en
effet créer des situations d'utilisation de papier temporaires ou durables, avec des pics
sur les flux de papiers traités, et des routinisations.

Les occasions de production de papier identifiées renvoient a un ensemble d'événements
précis qui rythment la vie de chacun.

a. Les naissances

La naissance d'un enfant donne lieu a une production de papier ponctuelle, comme par
exemple les faire-parts et les albums de photographies de naissance, mais suscite aussi des
démarches administratives destinées notamment a officialiser la naissance et entrainer une
production réguliére de papier a long terme :

"Il y a eu a la naissance d'Aurélien toute cette relation avec la CAF qui n'existait

pas avant, mais qui existe encore et pour longtemps."

b. Les mariages

Les mariages sont aussi des occasions de production de papier qu'il s'agisse la encore de
faire-parts, de listes en tout genre (d'invités, de cadeaux, de commandes chez un traiteur,...)
ou de documents destinés a des démarches administratives (constitution du "dossier" de
mariage, apparition du livret de famille, officialisation du statut marital aupres des
organismes sociaux, apparition éventuelle d'un compte bancaire commun, etc...).

c. Les "accidents" de la vie

¢ Les divorces constituent un événement déclencheur de production de papier, a caractére
essentiellement administratif et juridique.



¢ Les changements de statut professionnel suscitent une production et des flux de
papiers. Le chomage donne ainsi lieu a une augmentation de papiers manipulés non
seulement administratifs mais aussi de papiers liés a la recherche d'emploi au titre desquels
on peut citer : les revues présentant des offres d'emploi, les curriculum vitae, les lettres de
motivations, les photographies d'identité, les attestations de travail, les lettres de refus de
candidature et les agendas pour noter les éventuels rendez-vous.

¢ Les accidents matériels donnent lieu a des productions temporaires de papier qui
accompagnent les différentes démarches administratives et juridiques générées par
l'incident :

"L'utilisation du dossier assurance, ce peut-étre lié a des changements de voiture
comme pour le crash de mon fils qui s'est soldé par un changement de voiture.”

d. Les changements de lieu de résidence

Ces modifications suscitent ponctuellement des émissions de papiers destinées a
officialiser ces changements de situations et a en informer les organismes sociaux :

"A mon retour du Canada, j'ai juste signalé mon changement d'adresse aux
organismes, a la Sécu, ...."

e. Les déces

Enfin, les décés correspondent a un autre pic de production et de circulation du papier. Ces
papiers sont liés d'une part a la gestion du décés mais aussi au réglement des questions de
succession :

"L'héritage de mes parents, c'est de l'ébullition car j'ai ce dossier depuis dix ans. Il
v a eu une nouvelle ébullition a la mort de ma mere. Les périodes d'ébullition, c'est
quand ¢a donne beaucoup de boulot. On sort le dossier pour voir les pieces
manquantes ou faire les comptes. On fait plein de courrier et de démarches."”

La mise en ordre des affaires du défunt sont une autre source de production de papier. Il
s'agit essentiellement de courriers administratifs :

"Les déces, c'est un moment ou on fait des courriers. J'ai deux déces récents dans
la famille. (...) Lorsque ma cousine est morte les enfants étaient completement
paumeés. Personne ne s'y attendait. (...) Je me suis occupée de donner le congé de
l'appartement qu'elle louait au groupe AXA. (...) J'ai écrit au groupe AXA pour
donner sa démission : on a échangé des courriers recommandés avec accusés de
réeception. 1l y a eu plusieurs courriers parce qu'il y a eu négociation sur le délai de
préavis, des histoires de caution et de travaux de plomberie. (...) Elle avait aussi
beaucoup de traitements qui coutaient chers alors j'ai fait les papiers de sécurité
sociale, de mutuelle, pour les remboursements. Ca, c'était des courriers
ordinaires."

2. LES PRATIQUES DE RECYCLAGE DU PAPIER



Arrivé dans l'espace domestique, le papier ne connait pas de trajectoire unique. Certaines
catégories ont une "durée de vie" trés courte alors que d'autres connaissent en effet les
"joies" de la réinterprétation individuelle.

En effet, les papiers qui circulent dans I'univers domestique font parfois I'objet de
pratiques de recyclage, qui les détournent fréquemment de leur usage originel. Les
pratiques suivantes ont été observées :

- le papier journal que 1'on lit puis qu'on le réutilise a la cuisine pour recueillir les pelures
et autres déchets, dans le sé¢jour pour allumer le feu de cheminée ou encore dans le jardin
pour allumer le feu de feuilles mortes :

"L'hiver, j'en stocke un peu pour allumer le feu de cheminée dans le petit salon ou
du feu dans le jardin pour briiler les feuilles mortes."”

- les emballages en papier réutilisés pour emballer les déchets :

"Le journal, je m'en sers aussi pour mettre les pelures, mais je prends aussi un sac
plastique, je ne suis pas une inconditionnelle du papier journal.”

- le papier hygiénique utilisé pour se moucher ou pour prendre quelques notes :

"J'ai déja noté des numéros de téléphone sur du papier-chiotte : je n'avais que ¢a
dans la poche. J'ai cherché le vieux ticket de métro mais je ne l'ai pas trouveé",
alors j'ai pris ce bout de PQ."

- la carte postale utilisée comme ramasse-miettes :

"Il y a le courrier. On n'est pas trop organisé. Les factures trainent quelques jours
avant d'étre réglées. Les lettres amicales, les cartes postales, ¢a traine aussi un
moment. Par exemple, trés longtemps, on a utilisé une carte postale pour ramasser
les miettes a la fin des repas."

- la transformation de papiers offrant une face encore vierge en papier brouillon, voire de
correspondance :

"Dans la famille, ils n'utilisaient que des papiers de récupération. On n'a jamais eu
de tres forte consommation de papier en tant que tel. On a toujours utilisé du
papier qui avait servi a autre chose avant. On avait le sens du vieux papier plus
que du papier neuf. C'est tres rare que ma grand-mere ou ma mere m'écrivent ou
s'écrivent sur du papier vierge. On est tres récupération de papier d'hotel. Chez
nous, ce n'était pas rare de couper la partie écrite des cartes de voeux."

- et enfin une pratique de recyclage, au sens strict, des papiers cadeaux :
"Noél était une occasion ou ma grand mere maternelle récupérait tous les papiers

cadeausx, elle les repassaient ainsi que les bolducs et nous les ressortaient l'année
suivante a notre grande horreur."

3. LES PRATIQUES DE STOCKAGE DU PAPIER



La durée de vie du papier est trés variable et certaines catégories, celles désignées
précédemment par 1'expression "papiers a accumuler”, semblent avoir une espérance de vie
relativement longue. Le papier donne lieu, en effet, a un ensemble d'activités de stockage
plus ou moins conscient et organisé. Cette accumulation est précisément la source
essentielle des griefs que le papier peut susciter. Elle répond a des contraintes a la fois
externes et a des préoccupations plus personnelles.

a. L'archivage des documents a caractére administratif

Les documents administratifs font invariablement I'objet d'archivage et sont
généralement conservés un nombre conséquent d'années. Certains documents viennent
enrichir, année apres année, un dossier ponctuel comme le dossier "carriére" :

"La seule chose que je garde et que je classe bien , c'est mes feuilles de paie car,
¢a, c'est ma retraite et je ne pense qu'a ¢a."”

D'autres se constituent au gré des aléas de la vie des individus et constituent ensuite un
dossier "dormant", pour reprendre l'expression d'un interviewé, rarement ouvert mais
conservé a jamais. Le dossier "divorce" est ainsi évoqué avec, parfois, une certaine
amertume :

"La seule chose que j'ai dii garder, manipuler, compulser, checker, et que je
regarde avec haine, c'est mes deux divorces. Ca, c'est ma pierre tombale. C'est le
seul papier qui existe comme une «tarey, c'est «pensanty, c'est pas «pour décollery
comme d'autres papiers | Les papiers du divorce, c'est un concept horrible. C'est
loin des lettres d'amour que j'ai toutes gardées."

Le dossier assurance reléve de la méme logique. Il s'agit en effet d'un dossier qui, une
fois les polices contractées, est annuellement enrichi par quelques documents mais qui,
comme nous l'avons souligné précédemment, peut, au détour d'un litige ou d'un accident,
alors se mettre "en ébullition" :

"Le dossier assurances, c'est un dossier qui dort la plupart du temps. Son
utilisation est méme saisonniere. C'est souvent au mois de juillet, lorsqu'on regoit
les appels de prime."”

b. La réserve de fourniture en papier

Cette accumulation fonctionnelle concerne d'une part les papiers de correspondance et
d'autre part, les fournitures scolaires :

"J'ai une grande réserve de fourniture scolaire et ma grande soeur et mon grand
frere viennent me taxer."

"Les enveloppes, elles sont stockées dans un seul endroit a la maison."

Cette catégorie de papiers suscite cependant des comportements particuliers ou un
plaisir proche de celui du collectionneur peut parfois s'exprimer. La constitution incessante
de stocks de papier peut alors dépasser le rapport utilitaire au papier pour dévoiler quelque
chose de plus affectif, entre sensualité et plaisir esthétique :



"J'ai du plaisir a ouvrir une nouvelle ramette. Apres (I'avoir ouverte), je la mets en
bas avec le papier brouillon. J'en ouvre tout le temps, j'ai plein de ramettes
entamées dont je ne me sers plus pour écrire. Je n'utilise que les premieres
feuilles."

"Mon amie est une fanatique de papier. Elle adore ramasser les cahiers neufs, les
chemises de couleur, elle en a plein. Moi, il n'y a rien qui me géne tant que de
savoir qu'il y a trois cahiers entamés au quart avec la méme chose, avec des notes
sur le méme sujet.”



c. La préservation de papiers a caractére sentimental
¢ Le courrier personnel familial est quasi-systématiquement conservé :

"Avant, je gardais la correspondance que mes enfants m'envoyaient (...) La
correspondance avec les enfants, les colonies, ¢a se gardait.”

"Les lettres de mon pere, elles sont toutes mélangées, dans des chemises plastique.
Je les ai toutes. Depuis 20 ans je les ai toutes gardées."

"Dans ma famille on écrivait, et on gardait | Maman a gardé mes lettres-journal,
j'ai gardeé celles de ma fille.”

"Je conserve le courrier personnel dans un tiroir. Tout est mis ensemble, en vrac
dans ce tiroir."”

Ce courrier peut, notamment a l'adolescence, participer d'une attitude emprunte d'un

certain romantisme avec par exemple une attention particuliere apportée a la boite ou au
coffret contenant ce précieux courrier :

"J'ai décide de ranger tout mon courrier. Je me suis fait une boite et j'y ai tout mis.
Ce n'est pas classé. Ma meilleure amie a fait un classement elle. Elle a fait une
boite verte pour ce qui est tres important. Moi, non."

¢ Les photographies constituent une seconde catégorie de papiers a caractere
sentimental qui semblent destinés a passer de génération en génération :

"J'ai différents types de stockage des photos. Un premier stockage au kilomeétre. Un
second stockage sympa, dans des albums ou l'on date les photos en notant ce que
c'était. Mais dans un premier temps, ¢a reste dans les boites en carton dans
lesquelles je les récupere apres les avoir données a développer a la Fnac.”

d. Une accumulation compulsive de papiers

Le rapport a certaines catégories de papiers exprimé a travers l'accumulation, peut
renvoyer a des motivations d'ordre essentiellement psychologique et servir notamment des
comportements de réassurance individuelle.

Les livres sont ainsi fréquemment conservés pour des raisons plus subjectives que
rationnelles. Dans certains cas, il semble méme que le rapport quelque peu compulsif aux
livres soit méme une "affaire de famille" et devienne un "réflexe", indicateur d'un systeéme
de valeur totalement incorporé :

"Le livre accompagne tous les événements de notre vie dans ma famille. (...) Moi,
j'ai divorcé, il y a dix ans, d'un monsieur qui m'a pris tous mes livres, ceux de mon
pere, de ma mere, les éditions originales. Je me suis retrouvée sans livres. Je me
suis donc acheté des livres, des livres de philosophie, de voyages, d'histoire, un
puzzle ... ce qui ne correspond pas aux criteres de mon compagnon actuel ! On
s'est tous éclaté quand on a vu sa réaction parce qu'on garde tout dans la famille.
On est a la téte de 20 000 livres. C'est effrayant chez maman, dans les couloirs,
dans les W-C, les caves."



Ce type de comportement peut sans doute aussi traduire une incapacité a se séparer
d'objets matériels et, de ce fait, renvoyer a une structure comportementale qui dépasse le
cas précis du papier comme pour cette interviewée qui accumule, exploitant le moindre
centimétre carré disponible.

e. Accumuler pour se tenir informer

Si les livres suscitent des comportements d'accumulation, cette attitude se justifie parfois
par le souci ou la nécessité de se tenir informé et de suivre au plus prés le progrés des
connaissances. Il peut ainsi correspondre a un désir de savoir au sens large, qui se
distingue du rapport plus ou moins fétichiste que certains peuvent avoir a 1'égard des
livres :

"Ma mere aime savoir ; elle trouve tout : l'origine du calecon, de la chemise, elle a
['histoire du chapeau, du textile, le nom de la grand-mere de George Sand. Elle sait
manier les bibliographies, ces choses-la, mais les belles reliures, ce n'est pas son
probleme. On ne laisse pas un livre ouvert a l'envers, on ne mange pas dessus mais
on n'aimerait pas un livre tres cher sinon on ne peut pas le lire.”

4. LA "FIN" DU PAPIER

Si la conservation du papier, sa gestion et son archivage suscite des comportements
variés, la décision de se séparer d'un papier ou objet en papier apparait, semble-t-il, tout
aussi complexe. Les pratiques d'élimination du papier identifiées sont de fagon
significative relativement pauvres au sens ou seuls quelques catégories de papiers semblent
pouvoir étre jetées aisément. Chaque individu semble avoir ses difficultés a jeter et trouve
des solutions différentes lorsqu'il y est contraint :

"Mon compagnon, un livre qui lui a plu, quand il l'a lu, il ne le garde pas, il le
vend. Moi, je le garde ou je le donne."”

Il existe en effet des pratiques alternatives a la destruction du papier qui consiste
notamment a les donner. Cette pratique permet d'éviter la "souffrance", le terme semble
dans certains cas nullement surestimé, que constitue 1'acte de jeter et donc de détruire de
facon irrémédiable certains papiers.

a. La décision de jeter du papier

La décision de jeter du papier ou des objets en papier dépend dans un premier temps du
rapport qui lie I'individu au papier concerné. Les notes griffonnées sur une feuille de
papier, les papiers d'emballage, les dépliants publicitaires, les quotidiens, voire les
hebdomadaires, sont fréquemment jetés sans que cela ne suscite de réels états d'ame :

"Le journal est toujours rangé en pile dans la cuisine ou dans le salon. Apres
utilisation, je le jette a la poubelle. Ca me fait suer de le porter en bas de la rue a
la poubelle recyclage."



"Les dépliants publicitaires, j'en ai tous les jours dans ma boite aux lettres. 1l y en
a que je regarde. Je les feuillette puis je les jette."”

"Les feuilles, ce que j'écris, elles restent la, comme ¢a, ou elles partent a la
poubelle. Je les déchire en quatre ou six morceaux. Je déchire parce que je range."

Ce détachement peut certes parfois traduire une certaine indifférence, mais traduit aussi,
dans certains cas, un rejet plus "viscéral™ de ce que représente le papier concerné :

"Ma mere ne paie pas ses contraventions : elle les piétine par terre dans sa voiture.
1l n'y a rien de plus terrible que le papier de contravention.”

Dans le méme ordre d'idée, on observe des comportements de destruction de papiers
relativement compulsifs qui se focalisent sur certains types de documents :

"Dans la famille, on a une haine de l'administratif, de l'enveloppe au contenu, on a
de l'eczéma, on a vraiment beaucoup de mal. C'est moi qui ai le moins de mal

encore. Mais je fais tout quand il le faut, pour ne pas avoir a de probléeme, pour
étre a jour, pour pas que l'administration m'écrive. Je jette tres vite tout ce qui n'a

pas d'importance. Je jette trop. On dit de garder les documents 10 ans, 5 ans, je
Jette beaucoup plus vite que ¢a. Je ne veux pas me laisser enfouir la-dessous."”



Cependant, quelque soit la valeur attribuée au papier, deux types de comportements
sont observables : certains s'en séparent assez facilement, d'autres ont un comportement
plus fétichiste et lui vouent un attachement relativement fort, ne le jetant que lorsqu'une
contrainte d'espace et d'efficacité les y contraint.

La décision de se séparer de papiers peut alors étre prise a 1'occasion de certains
événements cristallisateurs. Les interviewés évoquent ainsi les déménagements ou le
sentiment de ne plus "s'y retrouver".

Enfin, certains témoignent de pratiques relativement routinisées, avec des séances
planifiées a intervalles réguliers :

"Tous les matins a 9 h 30, je regois le National Herald Tribune au courrier. Je le
Jette un mois apres."

b. Le "don' comme alternative

Le don semble offrir une alternative intéressante a la "poubelle" mais uniquement pour
certaines catégories de papiers. Il s'agit de papiers de valeur vénale ou affective.

O Les "papiers" de valeur vénale, dans le cadre d'une gestion de succession anticipée,
peuvent étre donnés en héritage. Il s'agit par exemple d'ouvrages rares et d'aquarelles.

¢ Les papiers chargés symboliquement d'une valeur affective peuvent eux aussi étre
donné en "héritage anticipé". Il peut s'agir de documents administratifs qui restituent des
¢léments de filiation comme des livrets de famille, des extraits d'actes de naissance ou plus
fréquemment des documents qui constituent la mémoire familiale ou affective d'un groupe
d'individus :

"Mes parents m'ont donné des livres, des lettres. Moi, ce que je donne, y a les
lettres, mais c'est aussi des photos. Les photos, j'en donne, a mes enfants, des
photos de mon pere petit, par exemple."”

Soulignons cependant que si le don de documents permet au donateur d'éviter la
destruction de papiers auxquels il tient, cela ne garantit pas pour autant leur pérennité : le
bénéficiaire du don peut les jeter d'autant plus facilement qu'ils ne signifient par forcément
quelque chose pour lui sinon, peut-Etre, une source supplémentaire d'encombrement a
moins encore qu'ils n'évoquent de mauvais souvenirs :

"Mes parents m'ont donné (...) un carton a chaussures de lettres que j'ai jeté sans
ouvrir car c'était leur divorce."

IV. L'UNIVERS DU PAPIER

Les associations spontanées recueillies autour du terme "papier" renvoient a différentes
représentations. Les évocations les plus pragmatiques mettent en exergue la diversité des
types de papiers, la variété de leur usage et les difficultés de gestion que pose ce matériau.
Les représentations plus symboliques évoquent le papier a travers un certain nombre de



sentiments ou de sensations qu'il suscite. Son évocation oscille ainsi entre plaisir et
déplaisir, propre et sale, mémoire et oubli, savoir et oppression.

1. LES ASSOCIATIONS "REALISTES"

a. Les papiers que l'on connait et que l'on manipule

Spontanément, les interviewés évoquent une série de papiers différents, les plus souvent
présents dans leur quotidiens :

"Je pense a bouquins, PQ, papier a lettres, Marie Papier, les beaux papiers, les
feuilles de cahier, les cahiers de classe, les feuilles a carreaux, mais ¢a c'est lié a
mes enfants. Il y a le papier a classer, les courriers, les relevés de compte, la TVA,
les demandes d'information administratives, les enquétes. Les demandes
d'informations administratives."

"Le papier ? Quand on fait une recherche d'emploi, on a toujours des CV chez soi.
J'ai aussi du papier listing pour l'ordinateur.”

"Le papier, c'est les factures, ce qui est administratif. C'est aussi du brouillon sur
lequel j'écris ce qui me passe par la téte.”

"Je pense aux courriers, a ce que j'ai a faire, a rédiger des lettres pour des
réclamations, aux publicités, aux magazines."

Deux axes complémentaires structurent cependant leurs évocations : le premier renvoie a
la nature méme du papier et le second a son usage.



b. Les catégories de papier : de la variété avant toute chose...

Parmi les premiéres évocations recueillies lors de I'animation de groupe, le caractére
polymorphe du varié a été souligné a travers les termes "varié” et "multiple”, comme si la
variété était la premicre caractéristique du papier.

Cette variété a, d'une part, été évoquée a travers la dénomination des différents types de
papiers existants, donnant lieu a des énumérations allant du "papier de soie" au papier
cartonné, en passant par "le papier d'Arménie", "le papier hygiénique", "le papier calque".
Face a une consigne d'association libre a partir du terme "papier", certains interviewés se
sont efforcés de passer en revue des objets domestiques en s'assurant qu'ils pouvaient
appartenir a la famille "papier" :

“Le carton, pour moi, ¢a rentre dans le papier.”

"Les Kleenex, le Sopalin, le PQ, le carton, ¢a rentre dans le papier."

Les caractéristiques propres de ces différents types de papier ont, d'autre part, été
évoquées. Ainsi, en réponse a la question "Si je vous dis les adjectifs du papier, qu'est-ce
que ¢a vous évoque ?", les qualificatifs suivant ont été cités : "coloré, gaufré, crépon,
viergé, épais, rugueux, transparents, lisse, soyeux, pdateux, spongieux, glacé, papier
photosensible, thermique".

c. Les usages du papier

La fonction du papier est un autre axe discriminant pour en parler. Les interviewés en
évoquent ainsi les usages possibles en identifiant le type de message dont il peut étre le
support.

Le papier s'avere support de représentation graphique :
“Le papier, ¢a m'évoque les arabesques."”

"Le papier ? Je pense au papier comme support ; support d'un dessin, d'une
représentation. Mon premier métier est dessinateur industriel. Je pense au papier
et au papier calque, a tous les types de support en général."

"Les posters, les sous-verres, il y a du papier dessous."

I1 est aussi support de calligraphies et de texte :
“Le papier ? C'est du support écrit pour masses média."
"Je pense a la presse écrite... A Infos matin."”

"Il y a aussi le papier lecture, c'est-a-dire les journaux, les quotidiens et les revues

professionnelles. Ensuite, il y a les livres. J'ai un dictionnaire qui est la, par terre."”
Une partie des évocations recueillies lors de I'animation de groupe vont dans le méme sens,
le papier étant associ€ aux verbes "écrire", "lire" et "prendre des notes".



Le papier est, en outre, évoqué comme support de communication a travers les verbes
"faxer", "envoyer”, "communiquer" et l'expression "papier timbré". De méme, les termes
"afficher", "tract", "voter" sont associ€s au papier en tant que support d'une expression

plus politique.

Enfin, le papier apparait comme un outil de diffusion par le biais de 1'édition de documents
évoquée par les verbes "imprimer" et "diffuser” mais aussi par l'intermédiaire du
photocopiage qui permet de "multiplier" et de "reproduire”.

d. La gestion du papier : une lutte contre l'envahissement

Le papier est fréquemment évoqué a partir de la difficulté a organiser, classer,
"stocker"”, en un mot a gérer sa profusion qui peut envahir l'univers domestique ou
professionnel. Cela renvoie parfois aussi a un rapport a l'ordre et au désordre et donc a une
sorte de confrontation entre le papier et le désir d'ordre pour des raisons a la fois trés
concrétes de commodité, de gestion de I'espace de vie, d'efficacité mais sans doute aussi
plus symboliques et subjectifs :

"Le papier, ¢ca me fait penser aux problémes de rangements, de classement, a la
nécessite de s'y retrouver. Mon amie est en train de faire une these et ¢a fait aussi
beaucoup de papiers. En fait, on croule sous le papier et on n'a pas vraiment de
solution. Et en plus, on a un probleme d'espace, l'appartement n'est pas immense

non plus (environ 70 m? ). Alors parfois, c'est le 'rangement vertical'. On a une
bibliothéque : c'est théoriquement bien pour ranger mais comme c'est bourré a la
gueule, qu'il y a des livres sur deux rangs... Si on ne se souvient pas de la
localisation du livre qu'on cherche, ce n'est pas du tout pratique. Et, pour tout ce
qui est feuilles, notes, c'est pire ! On a mis en place un classement pour la
bibliographie de mon amie mais il y en a toujours qui traine.”

Ce souci de "canalisation" du papier conduit certains a opter pour des solutions
relativement radicales évoquées précédemment par I'expression "classement vertical" qui
renvoie a une gestion du papier par le vide mais aussi a travers les verbes "briiler” et
"déchirer".

e. Un axe "écologie"

L'évocation des arbres, de la nature et du papier recyclé est un autre pole d'association qui
semble cependant relativement faible si I'on prend en considération la moindre occurrence
de ces évocations tout au long de I'enquéte. Les interviewés ont en effet évoqué les termes
"écologique" et "recyclable" ou "papier recyclé"” tout en soulignant I'origine du papier :

“Les arbres, on fait du papier avec.”

Enfin, dans le méme ordre d'idée, le terme "gdchis"” a été cité, traduisant ainsi un jugement
négatif sur 'usage actuel du papier, jugé abusif.

2. LES ASSOCIATIONS "SYMBOLIQUES"



a. Papier bonheur, papier malheur
O LE PAPIER COMME SOURCE DE PLAISIR ET DE JOIE

Le papier renvoie en effet au plaisir et a I'idée de "faire plaisir”. Le plaisir apparait comme
un des produits, une des incidences, principales ou secondaires, de son utilisation.

La correspondance est une des sources de ce plaisir, plaisir de "faire plaisir en envoyant
une carte” ou plaisir de recevoir un courrier inattendu ou attendu :

"Et puis, il y a le papier que l'on attend ! On fait des envois de candidatures en
grande quantité et on n'a que 4 ou 5 réponses."

Le principe du cadeau constitue la seconde source du plaisir qu'évoque le terme papier non
seulement en rappelant qu'un courrier peut, d'une certaine maniére, étre un cadeau pour son
destinataire mais en évoquant surtout le "papier-cadeau"” pour "emballer”.

Correspondance et cadeau font échos a des évocations plus sensuelles. Le papier renvoie,
d'une part, au verbe "charmer" et, d'autre part, a son caractére esthétique, a sa sensualité
et a l'importance du toucher dans le rapport que I'on a a lui :

"Moi, j'aime bien le papier, j'aime bien le toucher. C'est doux du papier, du beau
papier blanc."

"Je pense aux lettres. A du papier a lettre tres beau, orangé, dans des tons pastels,
plutot uni, sans dessin.”

"Papier ? Ca m'évoque (l'adjectif) beau.”

Certaines activités semblent génératrices de plaisir, activités qui d'une maniere ou d'une
autre mobilisent du papier. Ainsi, le plaisir li¢ a l'utilisation du papier dans des activités
artistiques ou plus modestement manuelles est évoqué a travers les verbes "faire des

cocottes en papier, plier", "peindre" ou "décorer".

De méme, les plaisirs ludiques que permettent certains usages du papier, ont été évoqués
lors de I'animation de groupe, a travers les périphrases suivantes : "du papier a mdcher,
mastiquer, pour faire des boulettes, la sarbacane dans laquelle on souffle (pour projeter)
les boulettes, jouer" ou encore "faire voler" et "cerf-volant”.

Enfin, le papier devient plaisir musical a travers l'exploitation dans l'univers de la chanson
du théme "papier" :

“Le papier, ¢ca me fait penser a Régine et sa chanson : papier crayon, papier
kraft.”

O LE PAPIER COMME SOURCE DE DEPLAISIR

Au potentiel de délices et de contentement que génere 1'évocation du papier, semble
correspondre un potentiel de désagrément non négligeable.



Le papier renvoie dans un premier temps a certaines réalités jugées peu "agréables". Il
peut ainsi étre associé a des situations d'évaluation individuelle et de stress, comme par
exemple, a travers I'évocation de feuilles d'examen :

"Je pense aux examens parce que j'ai passé le bac il y a quelques mois. Je pense au
papier brouillon bleu et rose du baccalauréat.”

La profusion de papier comme signe d'un systéme procédurier et peu efficace est aussi
associée au terme papier. Cette profusion renvoie a une situation d'autant plus désagréable
qu'elle est évoquée dans le cadre d'un systéme bureaucratique face auquel les individus se
sentent impuissants.

Le papier apparait, en outre, comme le messager de nouvelles appréhendées comme
désagréables. Il peut ainsi étre associé a des documents a caractére administratif qui
évoquent des événements douloureux comme les "papiers d'un divorce” ou des documents
peu réjouissants comme des factures :

"Le papier a la maison ? Je pense au facteur, aux ennuis ou a des choses a payer."”

b. Le papier : un savoir positif autant que destructeur

Le papier évoque le terme "savoir” suivi de peu par le verbe "éduquer”. Un glissement
de sens peu a peu s'opére pour évoquer la face sombre du savoir : la domination par le
savoir ou le savoir comme justification de la domination. Les termes "civiliser" puis
"christianiser” viennent rejoindre l'expression "faire de la propagande", "intoxiquer" puis

"faire chier".

Le papier semble par ailleurs étre associé a une force fondamentalement négative, voire

destructrice. Le terme papier a en effet conduit les personnes rencontrées lors de

I'animation de groupe a évoquer 1l'idée de mensonge, de délation et de peur a travers la
n-n

série de mots "mentir, le papier ment", "effrayer”, "dénoncer, lettres anonymes,
corbeaux".

c. Le papier : entre "le propre” et "le sale"

Le papier renvoie alternativement a des notions de propreté et de saleté. Pour certains, il
s'agit d'évocations liées a la gestion du papier : les papiers qui trainent font désordre et
désordre est associ€ a saleté. Pour d'autres, il s'agit plutot du papier a écrire, ou plus
exactement de la propreté d'une page d'écriture avec I'opposition fréquente entre la page
manuscrite "pleine de taches et de ratures" et la feuille tapée sur ordinateur, d'une propreté
exemplaire. Enfin, il semble que chaque type de papier puisse étre qualifié en fonction d'un
critére de propreté, "le journal” se situant, par exemple, plutot du coté du "sale”.

d. Le papier comme alternative a l'oubli

Les évocations du papier renvoient souvent, par ailleurs, en toile de fond a la notion de
mémoire. Il s'agit dans un premier temps de papier comme substitut d'une mémoire
défaillante ou peu fiable :



"Il y a aussi le papier qui vient remplacer l'esprit qui est tres volatile."

I1 s'agit en outre de mémoire d'un passé qui sans le support papier serait perdu. Le
papier est alors associé au verbe "conserver” et apparait comme le support au souvenir.
Comme nous l'avons souligné précédemment, cette dimension est en filigrane dans certains
comportements de conservation du papier.

Ainsi, le papier matérialise une filiation, un lien entre le passé et le présent et évoque, par
voie de conséquence, la notion de transmission :

"Je pense arbre, je pense aux premiers papyrus, cette magnifique aventure de la
transmission de génération en génération."”

Enfin, le papier renvoie a la mémoire institutionnelle et le papier apparait ici comme le
moyen de "prouver”, le souvenir faisant alors place a I'authentification de faits, de dires
ou d'événements.

Le papier oscille cependant entre la sauvegarde d'informations et leur disparition. S'il
est mémoire, il s'avere "fragile avec le temps", dans la mesure ou il peut s'altérer et par
exemple "jaunir” mais parce qu'il peut aussi étre endommagé comme en témoigne les
adjectifs "froissable"” et "déchirable".



Chapitre 11

ETHNOGRAPHIE DES PRATIQUES
DE L'ECRITURE




L'ethnographie du papier couplée a une interrogation sur l'usage et la place du papier
dans la communication conduit irrémédiablement a se pencher sur les pratiques de 1'écrit et

les fonctions que 1'écriture remplit.

Si a travers le papier, l'écriture fait partie du décor de I'univers domestique et
professionnel des individus, elle renvoie aussi a des pratiques et a une représentation de

soi et du monde.

L'écriture est en effet mobilisée a partir d'un ensemble de représentations qui relévent a
la fois de 1'habitus, et donc des "maniéres de faire" incorporées par chacun, mais aussi
des codes syntaxiques, lexicaux, culturels et sociaux au sens large a travers lesquels

l'individu organise, gere, son rapport au monde et son insertion dans la société.

Cet ensemble de représentations est une construction individuelle qui fait partie des
mécanismes d'identité. C'est, en effet, a la fois une image du monde, mais c'est aussi une
image de soi. L'écriture s'inscrit de ce fait au centre d'une dialectique de la

reproduction sociale et de I'affirmation de soi.

Les résultats de 1'enquéte relatifs a 'écriture et a ses pratiques viennent illustrer cette
dialectique. Ils permettent de mettre a jour a la fois la variété des maniéres de mobiliser
I'écrit dans un jeu relationnel, l'inégalité des rapports a 1'écrit et les codes incorporés

qui influent sur la forme de ces écritures.

I. LES PRATIQUES DE L'ECRIT

Si le papier se caractérise par sa diversité, l'acte d'écrire renvoie aussi a une multitude
de pratiques. Derriere cette diversité, cinq usages de 1'écrit sont identifiables : la
communication inter-individuelle, la gestion au sens d'organisation, de contrdle et de
planification, 1'écriture institutionnelle, l'écriture comme expression de soi et

I'écriture relevant de I'activité professionnelle.

A ce niveau d'analyse des pratiques de 1'écrit, écritures domestiques ou écritures
professionnelles ne s'opposent pas. Si les formes d'écriture varient, elles répondent en

grande partie aux mémes finalités et peuvent donc étre confondues en une méme



typologie, a l'exception de 1'écriture identitaire® qui reléve uniquement de la sphére du
privé, et de 1'écriture liée a la profession qui, par essence, ne participe pas de 1'écriture
domestique.

1. LES ECRITURES DOMESTIQUES

Si les interviewés déclarent fréquemment ne pas €crire, I'écriture n'est cependant pas
absente de leur quotidien. De fait, une réponse de ce type cache une multitude de pratiques
de 1'écriture, pratiques parfois jugées "ordinaires" et de ce fait négligées par leurs auteurs.
L'écriture rythme en effet notre quotidien et révele a la fois "les conditions premieres de
son inculcation’ mais aussi les soubresauts de notre recherche identitaire tout en

constituant un élément de notre inscription dans 1'ordre social.

a. L'écrit pour communiquer

Si la communication écrite semble, aux dires des interviewés, diminuer, il existe des
sortes de "niches" dans lesquelles des pratiques de 1'écrit existent et auxquelles le
téléphone ne peut se substituer. La correspondance privée reste notamment une forme
d'écriture vivaces, qu'il s'agisse de courriers plus ou moins rituels et de pratiques
particulierement codifiées ou de messages plus personnels qui participent de la vie
affective de chacun. De méme, le recours au "petit mot" laiss¢ sur un coin de table
témoigne de cette fonction de communication de I'écriture, qu'il réponde a des besoins

pratiques ou, la encore, a I'expression de I'affectivité.

O LA CORRESPONDANCE PRIVEE

6 La notion d'écriture identitaire se retrouve a travers différents travaux sur l'écriture ou les formes
d'écriture que sont le journal intime ou l'autobiographie. Signalons notamment l'article de Jean-Pierre
ALBERT, "Ecritures domestiques", publié dans l'ouvrage dirigé par Daniel FABRE, Ecritures ordinaires,
1993, Ed. POL/Centre Georges-Pompidou, ou encore les articles de Philippe LE JEUNE et Marianne
GULLESTAD dans l'ouvrage collectif dirigé par Martine CHAUDRON et Frangois DE SINGLY, 1993, Ed.
Centre Georges Pompidou.

7 Daniel FABRE, introduction & l'ouvrage Ecritures ordinaires, page 13.

8 "Vivace" signifie uniquement que des interviewés déclarent avoir ce type de pratique mais, notre travail

étant qualitatif, aucune quantification de cette pratique particuliére ne peut donc étre avancée.



Si la correspondance privée ne constitue pas la pratique la plus répandue chez les
personnes interviewées, les pratiques observées sont variées et couvrent I'ensemble des

échanges affectifs.

Une premicre catégorie d'échanges épistolaires existe dans l'univers familial ou
amical. Ils sont rarement réguliers, ni méme assidus. Si les adultes les pratiquent, il
semble que les adolescents ou plus précisément les adolescentes s'y prétent plus

systématiquement.

Dans cette catégorie de courriers, différentes formes d'écritures existent. Certaines
lettres semblent remplir les mémes fonction qu'une visite amicale ou familiale. A travers

elles, l'auteur souhaite "donner de ses nouvelles' et transmettre un message d'affection.

L'¢loignement est fréquemment la raison invoquée comme justifiant I'acte d'écrire mais
le désir de maintenir le contact est aussi a l'origine de ce type de courrier, qu'il s'agisse de

respect des conventions ou d'un réel souci d'entretenir une relation :

"J'ecris a la famille et aux amis. La famille, c'est mon cousin qui vit en Martinique

et les amis vivent a Paris et a Lyon."

Il peut s'agir de longues lettres mais aussi de messages plus brefs, ou le geste, l'envoi

d'un courrier vient se substituer aux mots pour "'signifier' 1'attachement :

"Les cartes postales de vacances, j'en envoie beaucoup moins que je n'en regois.
J'en envoie si je vais a l'étranger. Et comme c'est rare ! Cet été, j'en ai envoyé de
Londres. Marie-Laure, une amie, a habité a Londres, donc je lui envoie toujours

une carte quand je vais en Angleterre, je sais que ¢a lui fait plaisir."”

Enfin, entre rituel et message profondément personnel, le courrier personnel peut étre
li¢ a des événements particuliers et devenir "exceptionnel". Il devient alors symbole d'un
lien indestructible, singulier et exceptionnel, une offrande affective mais, semble-t-il
aussi, il constitue une €étape dans I'¢laboration identitaire de I'expéditeur tout autant que du

destinataire :

"(Dans la famille,) on a une politique, une stratégie de l'écrit. Ma fille s'est
mariée, elle a eu une lettre de moi pour ses fiangailles, pour son mariage, elle n'a
pas eu que le quart d'heure d'émotion du mariage et d'une simple discussion avec

moi. Elle a eu la lettre aussi. Et aprés son mariage, elle m'a écrit."”



Une seconde catégorie de courriers privés regroupe la correspondance destinée a des
personnes avec lesquelles l'interviewé a ''des affinités électives”, pour reprendre
I'expression de Daniel Fabre®, que ce soit un membre du réseau familial ou un ami.
L'échange se fait alors plus intime, sur le ton de la confidence, mais le contenu apparait
adressé autant au destinataire qu'a l'auteur lui-méme. Mise en scéne écrite d'une "tranche
de vie", texte parfois proche de l'introspection, ce courrier se distingue cependant de

nayn
a

'écriture comme expression de soi par la conscience qu'a l'auteur d'écrire et "pour”

quelqu'un.

Cette écriture donne lieu a des courriers relativement longs :

"(J'écris peu.) J'envoie par contre des lettres a un copain au Portugal, des vraies

lettres, y a des petits dessins partout, j'en remplis des pages entieres."

Ce courrier est souvent évoqué avec nostalgie par les interviewés, nostalgie qui traduit
peut étre le caractére précieux de cet échange que la relation téléphonique ne peut pas

remplacer :

"Pour moi, le courrier, ¢a se faisait, ¢a existait, quand j'étais loin de ma famille.
On se téléphonait mais on s'écrivait aussi, on s'écrivait beaucoup, plutot avec ma

mere, pas mes freres et sceurs.”

L'intensité de 1'échange, que ce courrier permet, apparait pour certains corrélative a la
longueur du texte rédigé, un peu comme si le nombre de pages donnait encore plus de

valeur a une pratique qui semble désucte a 1'ére de I'immédiateté :

"J'aime bien écrire et recevoir du courrier. La derniere fois que j'ai écrit ? C'est
jeudi dernier et j'ai écrit trois pages. Mon record, ¢a a été d'écrire douze pages a

ma meilleure amie.”

Cette correspondance avec des "affinités électives” peut aussi correspondre a un réseau
de "fraternité"" comme a travers l'engagement maconnique. Le courrier est alors plus
régulier et constitue a la fois un signe de reconnaissance et l'expression d'une appartenance
mais joue un role d'invitation a participer a une communauté conviviale qui allie "travaux"

intellectuels et "agapes” :

9 Expression rapportée par Gaélle BAYSSIERES dans un article de Libération du 11 janvier 1995.



"Je suis franc-magon, et on s'échange nos bulletins entre francs-magons. Ici, c'est
un ami américain qui m'envoie le sien. Ca, c'est régulier, j'en recgois souvent et j'en

envoie."”

Dans cette catégorie, se retrouve I'ensemble des productions littéraires diffusées dans

le cadre d'associations ou de clubs :

"On a un bulletin du club (de jeux de role). On le fait nous-mémes et il sort tous les
deux mois. On raconte les aventures qu'ont eu les personnages dans les différentes
campagnes. On annonce les manifestations, les sorties de jeux. Il y a aussi des
comptes-rendus de voyage qui peuvent servir d'inspiration. On se fait des romans
et des nouvelles avec des illustrations maison. On écrit un scénario qui nous
permet de vendre le journal a des gens autres que ceux qui sont dans notre club.

Une fois le fanzine rédigé, on le diffuse aux membres du club.”

La troisiéme catégorie de courriers renvoie a la correspondance amoureuse ou a ce
qu'un interviewé appelle de facon romantique les "lettres parfumées”. Peu d'interviewés
ont pu témoigner d'une pratique récente de ce type d'écriture mais tous s'y réfeérent faisant
de ce courrier sans doute une pratique rare mais semble-t-il pérenne et un élément

principal de l'imaginaire de la lettre.

O L'ECRIT COMME RESPECT DE CONVENTIONS SOCIALES

La correspondance peut se faire avant tout convention et donner lieu a des courriers
plus motivés par le respect des usages que par le désir d'exprimer des sentiments
"personnels".

Cette pratique recouvre un certain nombre de célébrations :

- il peut s'agir d'anniversaires :

"Les cartes postales, c'est pour les anniversaires ou pendant les vacances."

- d'échanges de voeux :

“Les cartes de veeux, j'en envoie plus que je n'en regois."

- d'annonces de naissances ou de mariages, voire de déces.



Elle renvoie par ailleurs a des actes de politesse, de courtoisie, que la bonne éducation

et la bienséance imposent :

"J'écris des lettres a ma grand-meére (qui habite aux Antilles) pour la remercier
lorsqu'elle envoie un colis. J'écris une lettre : je commence et toute la famille

continue."”

Particulierement codifiée, cette correspondance peut, parfois, aboutir a des situations

relativement paradoxales :

"Je réponds toujours a un courrier, j'ai été élevé comme ¢a méme s'il m'est arrivé

deux fois de prendre une enveloppe et de mettre un papier blanc a l'intérieur."
Ainsi, certains écrivent "a la demande" muent par une sorte de culpabilité :

"Avant de vivre en couple, les lettres personnelles que je faisais, c'était parce qu'on

me réclamait des lettres. Maintenant, c'est mon amie qui écrit et moi, je signe."

"Cette année, j'ai envoyé une carte spontanée a une copine qui m'avait dit : écris-

moi ! Et comme elle se vexe facilement, je lui ai écris.”

Le refus ou l'incapacité "psychologique" d'écrire a des proches apparait en effet pouvoir
constituer une source potentielle, si ce n'est de conflits, du moins de reproches et de
récriminations. Si certains en effet ne s'y prétent pas, il semble que ce refus ait toujours un

"prix" :

"Non, je n'écris pas pour les fétes. Ma famille ne m'en tient pas rigueur car je me

suis fait une réputation d'ours."

Enfin, I'envoi de cartes postales semblent, dans certains cas, relever d'un rituel, d'une
sorte de conformité a "la" norme. elles sont principalement rédigées pendant les vacances

ou au cours de s€jours a I'étranger :°

"Les cartes postales, c'est les vacances ou lorsque je suis a l'étranger. Quand je
vais au ski, j'en envoie a mes enfants et a deux amis. J'envoie a mes enfants une
carte chacun ou en fonction des lieux, c'est-a-dire une carte commune pour ceux
qui sont au méme endroit. Quand je pars plus longtemps, j'élargis l'envoi a

d'autres personnes."

"J'ai recu douze cartes postales pendant l'été de huit personnes différentes. Je les
p p p

ai comptées. lls étaient tous en vacances. C'était des amis ou de la famille."



Ce type de carte postale semble devenir dans certains cas, un "signe extérieur de
plaisir" mais aussi l'expression d'une certaine compassion plus qu'une expression d'un
attachement affectif. Tout se passe comme si le "savoir vivre" ne permettait pas aux
vacanciers d'avoir du plaisir loin de ceux auxquels ils sont attachés sans prendre le temps
d'avoir une pensée généreuse en faveur de ceux qui n'ont pas "la chance" d'étre en
vacances et dont la distance les prive. La culpabilité est sans doute, ici aussi, au coeur de
ce type d'écriture.

O L'ECRITURE EN SITUATION D'URGENCE

Dans cette catégorie de correspondance, deux formes de courriers ont été évoquées par

les interviewes :

- 1'écrit-annonce d'une urgence ou d'une catastrophe dont l'incarnation semble étre le
télégramme. Il s'agit d'une part de transmettre rapidement une message de félicitations ou
de tristesse, d'autre part de transmettre une information plus "pratique" a une personne

difficile a joindre par d'autres moyens de communication :

"J'en ai fait pour des obséques, pour des mariages quand je ne suis pas sur place.

Pour autre chose, d'autres raisons, il y a le téléphone.”

"Les téléegrammes dans ma vie, j'en ai peut-étre envoyé, maximum, 10. C'était, dans
un cadre personnel, pour prévenir d'une arrivée imminente, pour prévenir une

personne qui n'avait pas le téléphone. C'était il y a une douzaine d'année.”

"Je n'en ai jamais fait et je n'en ai jamais recu. Pour moi, un télégramme, c'est

pour un probléme grave, une urgence, un accident, un déces."

- l'écrit en situation de détresse psychologique vient a la fois dire des sentiments
difficiles a exprimer de vive voix mais permet, par sa matérialit¢ méme, d'exprimer un

attachement, voire d'en "offrir une preuve" :

"Les mots doux, quand quelqu'un perd sa femme, son mari, j'envoie un petit mot.

Mon oncle m'a dit : «J'ai presque encadreé ton petit mot tant ¢a m'a fait du bieny.

O LA CORRESPONDANCE LUDIQUE

La pratique de jeux par correspondance suscite des échanges épistolaires réguliers. Qu'il

s'agisse de jeux d'échecs ou de jeux de rdles, 1'écrit a ici une fonction principalement



ludique. 11 est régi par les régles du jeu dans lequel il s'insere et sa forme, sa fréquence et le

support utilisé varient en conséquence :

"Quand j'écris a des copains, ce qui est rare, c'est dans le cadre de jeux de roéle par
correspondance. C'est une variation de jeux de role mais par écrit, avec des regles
tres précises, bien fermées. A la fin de chaque période, on arréte et on répercute
les résultats sur le maitre de jeu qui synthétise et qui relance le jeu. Chaque
période dure un mois et demi pendant lequel on peut écrire. On a une carte
représentant un empire et des regles de jeu. Les lettres correspondent a des
négociations, des traitrises, des manoeuvres. Le maitre synthétise les informations
a chaque période et renvoie une carte qui est le nouvel état de la situation et un
nouveau tour commence. On a une liste d'adresses des personnes qui participent a
ce jeu, des noms en Suisse, a Quimper, Toulouse, Angers, Le Mans. (...) On
s'envoie des petits courriers en interprétant chacun un réle. Dans ce cas, on est sur
un empire de Chine. On essaie de singer un peu, d'étre dans l'ambiance. Si on
prend cette lettre, ca commence par 'Au grand seigneur de Han' et c'est signé «Liu
Tsen Jen» avec une signature imitant les caracteres chinois. Pour ce jeu, je me suis
acheté un livre de proverbes chinois que j'utilise dans mes lettres. J'utilise des
petits cartons pour écrire. J'en prends un pour le jeu et j'en mets un autre a titre
amical. (...) Sur un mois et demi, j'écris en moyenne deux lettres mais c'est fonction

du climat.”

O LE "PETIT MOT" POUR COMMUNIQUER

Dans cette catégorie d'écritures, le "petit mot" rédigé a la hate pour transmettre des
informations pratiques, une consigne ou un emploi du temps cotoie le "petit mot" écrit

pour ne rien dire d'autre que la complicité, 'amour, 'affectif dans ce qu'il a d'indicible :

"Quand quelqu'un part (sort), on laisse un petit mot sur la table. Par exemple, mon
pere va laisser un mot pour dire a quelle heure il rentre pour que l'on sache quoi
dire s'il a des messages téléphoniques. On marque ¢a sur un des petits carrés de
papier. Avec ma soeur, ces derniers temps, on se laissait des petits mots sur des

fiches de papier bristol car on peut écrire plus que sur les petits carrés de papier.”

"Je passe mon temps a mettre des mots, sur la table, le lit, sous la porte de l'enfant
qui dort pour ne pas le géner, et des petits mots du genre : Stéphane t'attend au

pot.”

b. L'écriture comme outil de gestion et d'organisation



L'écriture est ici 1'occasion pour les individus de controler, de planifier, d'anticiper.
L'examen des pratiques individuelles rejoint 1'analyse de Jean-Pierre Albert!?, qui souligne,
en citant Jack Goody, que "l'écriture (...) multiplie les moyens de totaliser, récapituler et
classer une somme d'informations. En méme temps, elle contribue a mettre en ordre la
réalité qu'elle prend en charge” L'écriture se met ainsi au service d'un effort de
rationalisation de la vie domestique. Cependant, 1'examen de ces pratiques met rapidement
a jour l'existence d'un certain décalage entre l'objectif apparent ou déclaré de
rationalisation et 1'objectif disons effectif ou atteint. Certaines mobilisations de l'écriture
dans un but a priori d'organisation et de gestion, semblent en effet répondre a d'autres
finalités. L'utilité au sens positif du terme ne semble pas toujours au rendez-vous de ce
type d'écriture. La multiplication de listes, d'inventaires, 1'étiquetage effréné des objets
domestiques, les comptes personnels, sont autant de pratiques qui dépasse l'aspect
rationnel de gestion du quotidien pour s'inscrire dans une problématique de la
représentation de soi et répondre donc a des impératifs plus symboliques. Comme l'indique
notamment J-P Albert, "ce qui (peut étre) en jeu, c'est aussi un sentiment de possession,

une anticipation ou une récapitulation heureuse des plaisir de la consommation”.!!

O L'ECRIT COMPTABLE

L'écrit comptable renvoie aux pratiques d'écriture relevant de la gestion financiére.
Dans l'univers domestique, la tenue de comptes personnels représente un premier

exemple de ce type.

Cette comptabilité personnelle est en général manuscrite et des interviewés des deux
sexes déclarent s'y adonnent. Si elle est tenue avec régularité, elle est en principe destinée a
faciliter la gestion des ressources financieres en permettant 1'identification des "charges
fixes" et incompressibles puis dans un second temps la marge de "plaisirs" éventuels

envisageable.

Cette utilisation tres rationnelle de la comptabilité domestique semble favorisée dans
des contextes de relative précarité. Cette pratique €émerge ainsi chez des individus

confrontés a des changements brutaux de revenus, qui se trouvent alors confrontés a des

10 Cf. la partie intitulée "mettre de l'ordre" dans l'article de J-P ALBERT, "Ecritures domestiques”,
publié¢ dans l'ouvrage dirigé par Daniel FABRE, Ecritures ordinaires, 1993, Ed. POL/Centre Georges-
Pompidou, pages 38 a 46.

1 Tbidem, page 46.



difficultés financieres!2. L'écriture comptable devient parfois méme élément d'un dispositif
thérapeutique dans la mesure ou elle permet une objectivation du mode de vie et une "mise
a plat" des dépenses. La prise de conscience qu'elle permet apparait en effet une premicre
finalité en soi, a laquelle succede ensuite un effort de planification et de "rationalisation"

de la consommation domestique :

"Il y a aussi les papiers de la banque, les relevés bancaires. (...) J'ai un relevée
bancaire mensuel. Je me suis fait mon propre relevé avec la date et le pourquoi de
la dépense. A force de dépenser, j'ai eu des jours ou je déchantais. Dépenser plus,
finalement, ¢a ne m'apportait rien, donc je me suis fait mon propre relevé pour
mieux suivre mes comptes. Ca me permet d'équilibrer, de savoir ou j'en suis. Je
n'ai qu'un relevé mensuel parce que sinon il faut payer plus cher.” (cadre technique
de niveau supérieur, agé de 45 ans, confronté¢ au chdomage de longue durée et ayant

largement entamé son épargne personnelle)

Pour d'autres, la tenue de comptes personnels s'inscrit dans un souci de controle des

dépenses, certes, mais aussi des opérations bancaires :
"Je pointe mon relevé bancaire et je croise avec mon propre relevé."

"Je gere les deux comptes familiaux, j'étudie chaque relevé parce qu'il y a toujours
des erreurs. 1l faut faire des ordres de virement a la Banque ou encore d'autres

opérations."

Enfin, une jeune adulte, é¢tudiante, témoigne de pratiques qui semblent plus relever d'un
souci d'adéquation aux attentes familiales et a une certaine image de la "jeune femme
responsable, future bonne ménagere" qu'a un objectif réel de rationalisation ou

d'anticipation des dépenses :

"Je tiens mes comptes sur un cahier acheté exprés pour ¢a. Il est bien tenu. Mes

parents le font pour la maison et ils m'ont montré comment faire."

Cette comptabilité est parfois pratiquée pour des consommations spécifiques. C'est une
activité souvent masculine, qui concerne fréquemment la consommation d'électricité. Dans

ce cas particulier, l'exercice intellectuel que constitue l'analyse détaillée des factures

12 Rappelons le principe de "l'effet de cliquet" analysé par les économistes qui soulignent la difficulté de
modification du niveau de vie : les personnes dont les revenus baissent ne modifient pas leur mode de

consommation et continuent a aligner leur niveau de dépenses sur le revenu le plus élevé qu'elles aient eu.



d'électricité ainsi que la construction d'un cadre comptable apparait aussi important que le

suivi lui-méme, qui ne permet que rarement une optimisation des dépenses :

"Sur micro, je suis ma consommation d'électricité et deux ou trois petites choses

pour voir comment ['argent disparait et ou."

Outre la tenue de comptes, un certain nombre d'actes de gestion financiére domestique
correspondent a une seconde forme d'écriture comptable. Le réglement des factures en est
un exemple. Dans ce cas, 1'écriture tend a se réduire a la rédaction d'un chéque ou a une
simple signature (pour les prélévements automatiques), ce qui renvoie a une écriture

extrémement codifiée et impersonnelle :

"Il reste des choses administratives. Le téléphone, I'E.D.F., les impots, le crédit
bancaire, c'est fait par prélevements automatiques. 1l reste les charges c'est-a-dire

le syndic. On m'envoie un papier et j'envoie un cheque.”

“Je me sers tres peu de papier correspondance, méme les papier pour la sécurité

sociale, je les envoie sans papier de correspondance.”

“La facture de I'EDF, c'est une lettre ! Le téléphone, la Sécu aussi."

11 peut aussi s'agir d'impératifs de gestion de biens immobiliers. Les interviewés citent
ainsi un engagement dans un conseil de copropriété qui les conduit a tenir des comptes, les

vérifier ou a effectuer un certain nombre de réglements :

"Pour la copropriété, je suis responsable, comptable des finances et de la gestion.
(...) L'immeuble et le cabinet de gestion, les fournisseurs, ¢a me prend du temps et

énormément de papier."

D'autres évoquent le suivi comptable et financier li¢é a des événements ponctuels

comme la réalisation de travaux ou des opérations de gestion d'un capital immobilier :

"En l'espace de trois ans, j'ai été chez trois notaires, pour l'achat de notre
appartement, la vente de l'ancien et du studio, ce qui m'a plongée dans un univers
de courriers : il fallait leur écrire. Mais ¢a, ce n'est pas le pire, ce n'est pas trop
de courrier. Le pire, ¢a a été quand mon mari m'a donné 150 000 francs pour
faire les travaux du nouvel appartement, j'ai eu 6 corps de métiers. J'avais 60
centimetres de devis, d'échanges de courriers divers, de demande de
documentation, sur la plomberie, les sanitaires, les éviers, la cuisine ... Apres, il y

a eu les factures, les acomptes, les remises, les recours ..."



Enfin, le suivi des cotisations de polices d'assurance, et plus globalement, de
I'ensemble des contrats relevant de l'univers domestique, constitue un autre contexte de

mobilisation de cette écriture particuli¢re ou les chiffres sont rois :

"Il faut revoir régulierement les contrats d'assurance de la moto, de la voiture

pour voir si on peut économiser."

O L'ECRIT POUR SOULAGER LA MEMOIRE

L'écriture participe dans ce cas d'un dispositif mnémotechnique qui nécessite de
noter des informations, de les organiser mais aussi prévoir leur consultation. Elle s'illustre
par la rédaction de listes, plus ou moins thématiques, qui ont pour vocation de lutter contre
'oubli et la distraction. La liste de courses ou de démarches a faire jouent le role de pense-
bétes et sont souvent rédigées sur des supports-papiers variables allant du post-it ou de la

feuille de bloc-notes au verso d'une feuille usagée :

"Les post-it, on me les achete. C'est pratique car ma mémoire est fatiguée. Je m'en

sers pour noter ce que je dois faire.”

"Je fais des listes quand je vais en ville car souvent je rentre en n'ayant pas fait ce

que je voulais."

"Il y a aussi les listes de courses ; les listes de pensées comme ne pas oublier

d'aller voir tel organisme."

"Je fais des listes de courses. Je m'y suis mis car quand j'allais faire les courses, je

ressortais sans avoir acheté ce qu'il fallait."”

Cette pratique s'accompagne par ailleurs de "stratégies de rappel" variables. Dans un
premier cas, les individus choisissent un endroit précis pour afficher la liste qu'ils
compléteront au jour le jour. L'observation des intérieurs domestiques permet ainsi
d'identifier la cuisine comme lieu privilégi¢ d'affichage et de repérer I'utilisation de
certains supports , tels les tableaux blancs, alternative au bout de papier placé sur le
réfrigérateur a I'aide d'un aimant, ou au bloc-notes placé de fagcon immuable sur un plan de

travail ou un appareil électroménager :

"Dans la cuisine, on n'a pas de bloc mais un tableau sur lequel on note ce qui

manque."”



Le lieu d'affichage de la liste dépend fortement du contenu de celle-ci Si la liste des
courses a faire est en effet le plus souvent placée dans la cuisine, celle du linge de maison

est placée dans le placard ou il est rangé :

“J'ai aussi une liste du linge de table avec les mesures de chaque nappe, sinon, tu
veux prendre une nappe, tu ne sais pas quelle taille elle fait, ¢ca me fait suer.(...)

Elle est dans le tiroir avec les nappes.”

La seconde stratégie sera de privilégier un objet plutdt qu'un lieu de I'espace
domestique. Il s'agit d'objets du type carnet, agenda ou cahier d'écolier, qui permettent de
centraliser des informations jugées précieuses. L'enquéte a permis de repérer les
éphémérides dont on fait usage pour noter les anniversaires ou autres célébrations que l'on
ne souhaite pas omettre, les carnets d'adresses individuels ou familiaux, les calendriers
plus ou moins spécialisés tel le calendrier scolaire indiquant les dates de vacances, ou
encore les agendas sur lesquels les rendez-vous professionnels cotoient les rendez-vous a

caractere plus personnel.

Le recours a ce type d'objets est cependant trés variable, selon la nature des
informations & mémoriser et leur degré d'importance aux yeux des individus. Le plus
souvent les personnes rencontrées optent pour une solution mixte, utilisant le bout de
papier libre placé dans des supports du type carnets d'adresses ou agendas, pour les
informations jugées importantes a conserver mais ne correspondant pas aux usages

théoriquement imputés a ces supports :

"Dans mon agenda, j'ai du papier-note pour noter ce que je vois, la taille des

rideaux que je veux trouver, la maison en Provence, la taille de la porte.”



D'autres optent pour l'agenda ou un support équivalent mais créent ensuite des
spécifications qui permettent d'émettre quelques doutes quant a leur utilité. Le volume
d'informations a mémoriser parait déterminant dans I'utilisation de papier libre ou d'objets
du type agenda, leur utilisation quotidienne semblant en effet aller de paire avec une

disposition plus générale a lister, noter ou compter!3 :

"On doit aussi noter des rendez-vous. J'ai un agenda électronique mais que j'utilise
peu. Pour ce qui est personnel, je préfere les post-it ou un petit bloc papier. J'ai

aussi un agenda de poche pour les rendez-vous de recherche d'emploi.”
c. L'écrit institutionnel

Tout un ensemble d'actes d'écriture ont pour contexte la réalisation de formalités
administratives. Cette écriture constitue le plus souvent un enjeu pour les individus car
elle détermine l'obtention de droits (allocations en tous genres notamment) et/ou la mise en
ocuvre de sanctions (pénalités, fermeture de droits, par exemple). Ecriture relativement
codifiée, elle oblige les individus a adopter un mode d'expression particulier. Elle a, en
effet, fréquemment pour support des formulaires préétablis que 1'usager-citoyen se doit de
remplir a la demande. Les dossiers de sécurité sociale, les déclarations d'impots et les

documents relevant des ASSEDIC sont autant d'injonctions a ce type d'écriture.

Les changements de statut personnel constituent des moments privilégiés de production
d'écrit a caractere institutionnel. Le citoyen est en effet tenu de "déclarer" les modifications
de statut corrélatives a des événements tels que naissances, divorces, déces,
déménagements, sans oublier les changements de statut professionnel et les pertes

d'emplot :

"Un premier cas, c'est lorsque ma mere meurt. Ca a été une source de courrier

énormes vers mes freres."”

Une autre situation de production d'écrits institutionnels correspond aux demandes
d'informations ou de documents émises par les citoyens en direction de
I'Administration, comme par exemple une demande d'extrait d'acte de naissance a des
services situés a Nantes, seuls habilités a délivrer ces documents lorsque les personnes

sont nées hors de France :

13 J-P ALBERT parle a ce propos de "réflexivité comptable” et met en exergue certains résultats
quantitatifs soulignant le rapport qui existe entre la tenue de comptes, la tenue de carnets de recettes de
cuisine, 1'écriture de messages domestiques (comme les listes de taches, les consignes, I'étiquetage) et la

rédaction de livre autobiographique. Ibidem, pages 45-46.



"Je fais ma demande par écrit pour avoir mon extrait de naissance. Pour ¢a, par

exemple, j'écris a Nantes. Je n'ai pas le choix, je suis né au Portugal."”

Enfin, la gestion de désaccords avec I'Administration suscite aussi la mobilisation de

1'écrit. Il peut s'agir de simples remarques ou de réclamations :

"Je n'en écris jamais a l'administration. L'administration, j'écris pour me moquer

quand je regois une lettre qui me plait pas.”

Il peut aussi s'agir de situations administratives complexes, comme celle d'un jeune
franco-argentin confronté a la question du service militaire et contraint a fournir trés

réguliérement un certain nombre de documents :

“Tous les trois mois il fallait traduire l'apostille et l'envoyer avec ma copie de
carte d'identité au consulat a cause du service militaire la-bas. C'était par

courrier. Ensuite le consulat leur envoyait."”

d. L'écrit comme expression ou recherche de soi

L'écriture n'est pas systématiquement destinée a étre lue par des personnes autres que
son auteur. Elle peut participer d'un processus plus personnel et notamment d'écoute de

SO1 :

"Il y a toujours un papier et un crayon a coté de mon lit pour noter mes réves ou

méme les pensées qui me viennent."

Elle peut aussi avoir une fonction thérapeutique, l'acte d'écriture devenant acte
cathartique. Cette écriture semble pratiquée dans des périodes de difficultés personnelles
ou dans des situation de tensions intérieures. Elle devient défouloir, exutoire a la colére et

l'agressivite :

"Ce que je ne fais plus, c'est exprimer l'agressivité ou des émotions négatives par
écrit car ¢a peut se retourner contre moi. Pour ce qui est des émotions positives,
¢a, pas de probleme ! Enfin, je fais une fois par an des courriers ou je vide ma

bile et que je n'envoie pas."

L'écriture peut aussi s'inscrire dans une démarche plus littéraire. Il est intéressant de
souligner que cette pratique est, dans l'enquéte réalisée, le propre de jeunes adultes,

aspirants écrivains :



"J'ai un cahier pour mes poemes. (...) Ca me prend a écrire partout donc j'ai
toujours du papier dans mon sac et, quand je rentre a la maison, je retravaille et

Jj'écris ensuite sur le grand bloc.” (¢tudiante, 19 ans)

“J'écris des manuscrits, des débuts d'histoires, de contes, d'essais (...) j'ai des
feuilles avec des aphorismes que je m'amuse a écrire.” (étudiant en philosophie, 25

ans)

Si I'enquéte dont nous rendons compte ne permet pas d'analyser de fagon détaillée le
lien éventuel entre ce type d'écritures et 1'dge des auteurs, les travaux de J-P Albert!4
tendent a le préciser. Cette écriture apparait constitutive d'une démarche identitaire plus
large qu'il parait acceptable de situer entre I'adolescence et le début de la vie adulte. Pour
J-P Albert, "la caution de la littérature est invoquée par l'écrivain en herbe pour valoriser
sa vie a ses propres yeux". Le choix de la poésie ou des aphorismes semblent confirmer
cette hypothése dans la mesure ou ces deux formes permettent, de se situer dans un univers
de production littéraire et non d'écritures ordinaires, tout en octroyant aux auteurs une
position d'écrivain ou de poéte. En outre, elles constituent des formes littéraires ou le "je"
reste le sujet premier et unique de I'écriture et J-P Albert parle ainsi de "construction

scripturaire de l'identité".

Cette utilisation de 1'écrit comme expression d'un "je" en quéte d'identité et/ou désireux
de s'épancher, s'illustre dans des productions musicales ou graphiques. A l'instar des
écrivains amateurs, les auteurs-compositeurs amateurs mobilisent 1'écrit en privilégiant une
forme d'expression différente, tout comme les artistes en herbe pratiquent le dessin sous

toutes ses formes (calligraphies, peintures, copies d'oeuvres,..).

e. L'écrit pour consommer

L'écrit peut aussi €tre au service de comportements de consommation. L'écriture devient
alors commande, acte d'achat de biens variés. La Vente Par Correspondance mobilise ce
mode d'écriture ou il s'agit de cocher des produits dans un catalogue avant de reporter des
références sur des formulaires.

L'achat par correspondance peut relever de la quasi-institution familiale :

"4 la maison, on a , les 3 Suisse, La Redoute, Neckermann, Ailine, Taillissime,

Summer, France Loisirs, pour le livre du mois mais on a arrété. Il y a aussi Yves

14 Tbidem, pages 84 a 87.



Rocher et la Maison de Valérie, c'est ma soeur. Le Club des Créateurs de beaute,

¢a c'est pour moi."”



I peut étre la solution unique d'acquérir un produit particulier et la rédaction d'un bon

de commande est un passage obligé auquel on se soumet :

"J'ai acheté des petits programmes par correspondance. C'est intéressant du point
de vue prix et ce n'est pas possible de les avoir autrement que par correspondance.

En dehors de ¢a, je n'ai jamais rien acheté par correspondance.”

11 peut constituer une solution commode et économique et 1'écriture est alors au service

d'un souci d'optimisation a la fois d'un budget-temps et de ressources financiéres :

"Il y a dix ans, pendant un an, j'ai commandé des bouquins en anglais. J'habitais
en province et c'était pratique de les commander. C'était un moyen simple d'obtenir
des livres en anglais car ce n'était pas évident la ou je vivais d'avoir acces a une
librairie spécialisée. En plus, c'était vraiment intéressant : c'était vraiment pas

cher.”

Enfin, 1'achat par correspondance peut étre le signe d'une absence d'implication totale
dans un achat qui devient pure convention sociale. La rédaction du bon de commande
apparait alors comme la solution la moins "colteuse" psychologiquement pour l'individu

concerneé :

"L'autre jour j'ai fait un cadeau de mariage par correspondance. Je fais toujours
comme ¢a. Je ne vais jamais voir les cadeaux. je m'en fous completement. Je dis, je
veux faire un cadeau de tant sur la liste. Je choisis et j'envoie un cheque. Je mets

toujours une carte de visite de courtoisie.”

2. LES "ECRITURES PROFESSIONNELLES"

Les interviews aupres des professionnels ont permis d'identifier un certain nombres
d'occasions d'écrire. La catégorisation de ces pratiques rejoint globalement celles des
écritures domestiques, notamment si I'on se réfere aux fonctions auxquelles ces écritures

répondent.

Soulignons, cependant, que cette catégorisation n'a pas l'ambition d'étre exhaustive.
Nous avons en effet rencontré neufs professionnels, appartenant a des secteurs d'activités!s

différents mais qui ne recouvrent bien entendu pas la variété des pratiques

15 Les professionnels rencontrés appartiennent aux secteurs suivants : imprimerie, librairie, brocante,

prét-a-porter, agro-alimentaire, pharmacie, batiment, activités communication.



professionnelles. Nous avons, par ailleurs, en partie orienté notre choix sur des personnes
assumant des fonctions adminstratives, au sen large, de gestion de la production et de la
circulation du papier dans l'entreprise tels les secrétaires, responsables administratifs ou
dirigeants de PME. Ces ¢éléments orientent notre "ethnographie du papier dans l'univers
professionnel" sur des documents a la fois relativement adminstratifs et relevant d'une
certaine routine professionnelle. L'écriture en tant que "production" principale de l'activité
professionnelle (conception d'ouvrages, de rapports dans le cadre d'activité de conseil, de
recherche,...) est par exemple sous-représentée dans la typologie des écritures

professionnelles présentées ci-dessous.

a. L'écrit pour communiquer
Une premiere catégorie de productions scripturales destinées a transmettre des
massages correspond a des courriers rédigés en réponse a des demandes formulées par

des agents extérieurs a l'entreprise :

"Finalement, je faisais plus de réponses a des demandes de renseignements.
Disons que ¢a représentait 75% de ce que j'avais a faire et les 25% restant c'était

des demandes d'informations.”

"Les réponses, c'est surtout des réponses aux demandes de clients."”

Une seconde catégorie regroupe les messages émis par l'entreprise au sein desquels on
retrouve une €criture rituelle a travers la production de cartes de voeux.
"

La publicité constitue un autre exemple d'écriture professionnelle destinée "a

communiquer" :

"Il y a la communication qu'on fait pour parler de nous, faire de la publicité. On
fait des mailings. On a un service PAO, donc on congoit tout en interne puis c'est

acheminé par La Poste." (secrétaire, agro-alimentaire)

b. L'écrit gestionnaire

Cette écriture est principalement le fait du service comptable et/ou financier ou dans de
petites structures d'une personne spécifique, cumulant fréquemment le travail de secrétariat

et de comptabilité :

"En comptabilité, on envoyait des liasses fiscales, a relier et a mettre au propre.

C'était une petite entreprise qui n'était pas informatisée."



"J'envoie au minimum 250 lettres par jour parce que je fais 250 factures.”

"Je tiens les comptes, les remboursements de notes de frais."

La comptabilité donne lieu a une gestion de contentieux lesquels sont plus ou moins
fréquents en fonction du secteur d'activité, semble-t-il. Ces litiges sont l'occasion de
production de courriers, accompagnés le plus souvent de documents justificatifs, et

d'échanges de courriers :

"Dans mon dernier emploi (BTP), c'était toujours des histoires de paiement. 1l y
avait beaucoup de litiges, des histoires de tuyaux mal installés, des trucs comme
¢a. On avait des courriers de contestations. Ca pouvait arriver que l'on envoie des
photos pour attester de la bonne réalisation des travaux parce que parfois les
corps de métier qui passent apres font des dégdts et on vient nous dire qu'on a mal
fait notre boulot. On envoyait aussi des factures, des relances pour des paiements

non faits.”

A l'instar de l'univers domestique, les changements de situation suscitent, dans certaines
professions, une émission de documents. C'est en effet le cas des activités médicales ou

paramédicales dont le fonctionnement est li¢ a celui de la sécurité sociale :

"Il y a tout ce qui est réclamations pour les assurés qui ne sont pas a jour. Ca, c'est
envoyé dans de petites enveloppes. C'est par exemple lorsqu'un enfant a plus de 20
ans ou que l'assuré a changé de situation et qu'il ne l'a pas déclaré ou encore une
femme qui vient d'accoucher et son accouchement n'a pas été enregistré : il va y
avoir des problemes de dates et ¢a va bloquer. Avec la sécurité sociale, ¢a bloque
des qu'une virgule n'est pas a sa place. C'est surtout des problemes d'ouverture de
droit qui vont mettre cing a six semaines a se faire. Ces cas, ce n'est pas énorme au

vu du volume de dossiers que ['on brasse."

L'usage de l'écriture a travers la constitution de listes se retrouve dans l'univers
professionnel. Il semble répondre a une utilité, une nécessité fonctionnelle, plus forte que
dans l'univers domestique. Elle se fait ici inventaire, et s'inscrit réellement dans une
gestion et une planification du travail. La liste est en outre un outil de contrdéle, les

pratiques de "checkage" illustrant particulierement cette fonction de I'écrit.

Enfin, le "petit mot" est aussi présent dans l'univers professionnel, relevant toutefois
plus souvent du rappel de taches a exécuter, de transmission de consignes ou de demandes

d'informations, que du petit mot a caractere affectif présent dans l'univers domestique :



"Nous (les salariés) avons des horaires différents alors ¢a peut arriver de se laisser
un petit mot pour communiquer entre nous. Je mets des messages sur les feuilles de
soin en les fixant avec des attaches lettres. Je mets "a faire"” ou autre chose et,
lorsque mes collegues arrivent, ils regardent. On note aussi les préparations a

faire ou les commandes a faire."”

"Les lettres que j'écrit, ce sont souvent des petits mots écrits a la main. Ce sont des
demandes d'informations au directeur de I'UFR ou a un collegue. Le dernier que
j'ai fait, c'est au sujet de probleme de valorisation des acquis et d'équivalence car

ce collegue est dans la commission d'équivalence.” (enseignant)
c. L'écrit institutionnel

Cette écriture rythme la vie de toutes entreprises qu'il s'agisse de TVA, d'URSSAF, de
déclaration d'impots ou de toute autre ¢émission d'informations requises par
I'Administration sous peine de sanctions. Son support est essentiecllement le formulaire
préétabli, qu'il s'agisse d'un document papier ou d'un formulaire "électronique”, certaines

formalités pouvant étre réalisées sur Minitel.

Sa production est a la fois l'objet d'une routinisation, les mémes informations devant
étre produites a intervalles réguliers et aux mémes dates, tout en étant souvent l'objet de
tension, leur "rédaction" pouvant avoir des incidences financieres et juridiques sur

l'entreprise.
d. L'écrit pour soi

L'écrit pour soi n'est pas absent du monde professionnel. Les petites notes rédigées
avant une prise de parole, le recours a des aide-mémoire sont en effet autant d'occasion de

production d'une écriture a usage personnel :

"On a des cubes sur tous les comptoirs. Ce sont des cubes publicitaires. On n'a pas
de post-it car c'est cher et on n'a pas particulierement besoin de coller ces petits
papiers. Moi, j'en ai dans les poches de ma blouse comme aide-mémoire, pour

noter ce que je dois commander par exemple."

Les prises de notes relévent aussi de cette catégorie d'écritures qui n'a généralement

qu'une durée de vie limitée :

“Il y a des prises de notes dans des colloques (...) dans une conférence pour les 50

ans du Monde avec Umberto Eco."



e. L'écriture liée a la profession proprement dite

A travers chaque profession, l'écriture revét une forme particulicre et vient
accompagner une multiplicité de taches. S'il existe des univers professionnels ou 1'écriture
est omniprésente et d'autres ou sa présence parait limitée, 1'écriture semble malgré tout

consubstantielle du travail.

En atelier, les consignes de sécurité, la décomposition des procédures a respecter, les
modes d'emploi des machines, sont autant de variétés d'écriture. Dans une boutique, le
commerg¢ant mobilise I'écrit dans les différentes étapes de la gestion des produits, de leur

commande a leur vente, en passant par leur présentation aux consommateurs :

"En dehors d'Electre'®, tout le reste je le fais au crayon et au papier : l'étiquetage
des livres, les commandes, les prises de commande, la passation des commandes,
tout quoi. Il n'y a que les informations sur les livres que je peux avoir sur Minitel

mais souvent prendre des notes." (libraire)

Dans un secrétariat, 1'écriture devient 1'objectif premier, le contenu méme du travail :

"A l'Institut Géographique National, j'ai fait des plannings, des chartes de sécurite.
Je devais les rédiger, les taper et les diffuser. J'ai rédigé des rapports d'activités

mensuels."”

Dans Il'enseignement, par exemple, l'écriture se fait encore plus visible, plus
envahissante, et devient l'outil de travail, voire parfois le sujet méme de l'activité

professionnelle.

f- L'écrit pour consommer

Si la VPC, identifiée dans I'univers domestique, semble peu fréquente dans l'univers
professionnel, I'ensemble des demandes d'informations adressées aux fournisseurs peuvent
étre considérées comme des écritures tournées vers l'achat. Elles ont pour objet I'obtention
de descriptifs de produits, de catalogues, de prix, d'informations sur des délais de livraison

ou d'exécution :

"On envoyait aussi des demandes d'informations, de catalogues.”

16 1] s'agit d'une banque de données des ouvrages publiés, consultable sur Minitel.



I1. LES VARIATIONS DE LA PRATIQUE DE L'ECRIT

La pratique de I'écriture est inégalement répartie entre les individus. Pour des raisons
multiples, elle constitue un exercice plus ou moins facile, plus ou moins agréable, une
évidence ou une activité sans cesse évitée. Certaines personnes rythment leur quotidien

d'écritures alors que d'autres n'y ont recours que par obligation.

L'acte d'écrire a un colt!” qui dépasse le strict colit matériel pour englober tout un
ensemble de données culturelles qui viennent influer sur cette pratique. Parmi les facteurs
de différenciations, 1'enquéte a permis de repérer des "évidences invisibles" que sont le
capital culturel, la différenciation sexuelle des rdles, 1'dge, le budget-temps disponible ainsi
que des dispositions personnelles liées a un imaginaire de la lettre ou encore a un

investissement de I'écriture dans le cadre d'une recherche identitaire.

Toutes les catégories d'écritures ne sont pas également régies par des données socio-
culturelles. La correspondance et les écrits pour soi sont sans doute les deux catégories les
plus "contraintes". Dans ces deux cas, écrire constitue une prise de risque. L'écriture est en
quelque sorte un jeu de miroir : elle expose 1'individu au regard de l'autre, a son jugement,
a la sanction en cas de non-conformité aux régles et aux usages, tout en renvoyant a son
auteur, une image de lui-méme a travers ses aptitudes scripturales, qu'il s'agisse de son
style ou de sa calligraphie. Ce rapport a sa propre €criture semble d'autant plus déterminant
que l'individu est confronté a des questionnements identitaires et investit 1'écriture de

fonctions thérapeutiques.

L'écriture ne semble pas par ailleurs poser de réelle difficulté dans le domaine
professionnel, exception faite sans doute de la production littéraire. Le rapport a 1'écrit

apparait plus "apaisé", moins impliquant, car moins personnel et sans doute plus routinisé.

1. DES VARIATIONS SELON LES COMPETENCES LINGUISTIQUES

Ecrire n'est pas un acte neutre. Cela nécessite de se plier a des regles, des codes sociaux,
et cette pratique s'organise en fonction d'un certain nombre de représentations de ce qu'il
faut faire ou ne pas faire, de ce qui est permis ou interdit. Ces contraintes sont transmises a

travers l'ensemble du processus d'apprentissage de 1'écriture et d'incorporation des modeles

17 La notion de coiit est ici utilisée dans le sens de MOLES ; se reporter & la définition du concept
"d'acces a l'objet" et de "couit géméralisé” chez Abraham MOLES, 1976, Micropsychologie et vie

quotidienne, Ed. Denoél Gonthier, pages 85 a 107.



de comportements sociaux. De fait, I'appartenance sociale non seulement influe sur le
recours a l'écriture dans les stratégies de communication, mais en module aussi les
pratiques.

Les premiéres contraintes auxquelles tout praticien de I'écriture se trouve confronté
sont celles de la langue elle-méme!®. Les plus évidentes renvoient aux régles

grammaticales ou orthographiques :

"Les fautes d'orthographe ¢a me géne. Ca me géne qu'on m'écrive avec des fautes
mais pas quand c'est Untel car ¢ca me permet de le chambrer et j'ai I'habitude. (...)
Quand je dois écrire une lettre, j'écris plus lentement car mon orthographe n'est
pas terrible. Quand j'écris, j'ai le réflexe dictionnaire. (...) J'ai perdu des amis car

je n'ai pas répondu a leurs courriers et je sais que ¢a, ¢a ne se rattrape pas."

Si I'écriture nécessite une compétence grammaticale, elle requiert aussi une
compétence!? linguistique au sens large : elle est facilitée par une certaine aisance, une
capacité a formuler sa pensée, a l'exprimer fidélement et clairement. Les "mots pour le

dire" ne sont en effet pas toujours au rendez-vous20 :

"Oui, je fais des fautes d'orthographe et je tombe un peu a court : en général, je ne
J grap J p g J

suis pas inspire."

De plus, écrire nécessite de se situer par rapport au destinataire. Il s'agit a la fois
d'identifier le systeme symbolique de la "tribu" a laquelle on s'adresse, d'adopter le niveau
de langue idoine en choisissant le vocabulaire adapté puis de respecter les codes de

politesse en vigueur dans ce milieu. L'écrit administratif illustre particulierement ces

18 Les données qui suivent peuvent paraitre a la fois "évidentes" et peu approfondies. Rappelons
cependant que I'enquéte n'avait pas pour objectif central d'étudier les conditions de productions de 1'écriture
analysées par ailleurs par de nombreux auteurs (signalons notamment les travaux de Jack GOODY, de Pierre
BOURDIEU ou encore de John L. AUSTIN, de John SEARLE). De facon trés générale, soulignons que la
production de I'écrit dépend de plusieurs types de savoirs : des savoirs liés au domaine (maitrise de
vocabulaire technique de connaissances scientifiques précises), une connaissance plus ou moins intériorisée
de la langue, de sa syntaxe, une connaissance des codes d'expression du public visé (modalité d'exposition de
la pensée a travers la structuration d'un plan, d'un argumentaire, rituels langagiers)...

19 Le terme "compétence" est notamment utilisé en linguistique pour désigner l'ensemble de régles
intériorisées par le locuteur et constituant sa grammaire interne.

20 Ces obstacles ne sont pas a négliger si l'on en croit les résultats des enquétes de I'INSEE sur
l'illettrisme. Pour une présentation synthétique, se reporter a l'article "Du nouveau sur l'illettrisme" paru dans

le numéro 57, de janvier 1996, de la revue Sciences Humaines, pages 10 a 13.



différences de codes, les "gros bisous" de la lettre amicale n'étant pas interchangeables

avec les "respectueuses salutations" du courrier administratif :

"Quand je dois écrire, je sors le papier et j'essaie de me souvenir ou on met le nom
du destinataire a droite ou a gauche. (...) Les lettres officielles, c'est toujours un

peu bancal. Je vais chercher des formules de politesse dans le Quid."

"C'est ma soeur (qui a fait des études "d'administration") qui m'a expliqué
comment on faisait une lettre : ou il fallait mettre les coordonnées, sur le coté, et

comment on commence la lettre, avec une formulation toute préparée.”

Ecrire peut en effet constituer un exercice délicat qui demande du temps et une certaine

compétence :

"Avec l'administration, je communique par lettre. (...) Quand je regois une lettre, je
concocte ma réponse tranquillement. Une lettre, je la relis pour voir, le lendemain,
pour voir si c'est clair. Mon fils me dit que je sais faire les lettres administratives.
Je les fais point par point : point 1, point 2 ... Ce sont des lettres bien construites,
bien claires. Rarement j'envoie une lettre immédiatement : ¢a doit étre clair, précis,
concret. Je n'écris pas des romans. Je me mets a la place de quelqu'un d'autre qui
ne connait pas le probleme. Il faut que les renseignements soient exposés de la

maniere la plus lisible possible."

Par ailleurs, écrire, c'est s'exposer a son propre regard. L'écriture en effet offre une
image de soi, des compétences et des performances linguistiques de chacun. L'appréciation

de sa propre écriture, du point de vue de la calligraphie ou du style, apparait déterminant :

"Je n'aime pas mon écriture. Je suis gaucher et écrire, c'est délicat pour moi : ¢a

ne marche pas comme je veux."

"Je n'aime pas écrire. Je ne suis pas littéraire. Je n'aime pas mon écriture. J'écris

mal. Non, je ne fais pas trop de fautes."”

L'écriture peut ainsi devenir un acte difficile pour des individus aux compétences
linguistiques limitées et la rédaction d'un courrier demander un réel effort. Certains

interviewés témoignent en effet de cette difficulté a écrire :

"La carte, c'est plutot rare car quand on écrit peu on a tendance a beaucoup écrire
et, quand on prend une carte, on est limité, on n'a pas assez de place. Voila
pourquoi, il y en a partout quand c'est une carte, pour utiliser tout l'espace. J'écris

au maximum deux courriers par an et souvent en réponse. (L'été dernier) j'ai



répondu une fois et j'ai dii recevoir trois cartes. Ca fait plaisir de recevoir des

petites cartes mais ¢a ne me donne pas le courage d'écrire.”

Ce rapport délicat a I'écrit donne par ailleurs lieu a des stratégies d'évitement, de
contournement ou d'ajournement. Ainsi, un interviewé ne se lance dans la rédaction
d'un courrier que lorsqu'il a rassemblé les objets qu'il estime indispensable, espérant
intérieurement ne pas y parvenir et trouver ainsi une "excuse” pour repousser a plus tard

cette tache :

"Je n'aime pas écrire. J'ai beaucoup de mal a écrire. Ce qui me géne c'est d'abord
d'avoir a trouver des timbres. On a un stock de vieux timbres (a 2,50 franc) donc
faut trouver le complément pour arriver a l'affranchissement qu'il faut. Quand je
dois écrire, je commence toujours par chercher le timbre et l'enveloppe car si je ne

trouve pas, c'est une excuse pour ne pas écrire."

Si le capital culturel semble déterminant, des différences existent cependant a capital
culturel identique, soulignant I'existence de facteurs déterminants d'un autre ordre. En
effet, certaines personnes ont une production scripturale importante, quand d'autres la
limite au strict minimum. Il semble notamment qu'une certaine "culture de 1'écrit", ainsi
qu'une sorte de plaisir de I'écrit, soient nécessaires. Les personnes a capital culturel élevé,
qui écrivent peu, ont dans notre échantillon une faible pratique de la lecture et une culture

de l'oral et du visuel.

En outre, la profession et le budget-temps semblent venir moduler les comportements.
Ainsi, une des personnes interviewées, appartenant a un milieu relativement privilégié et
particulierement férue de littérature, €crit peu. Sa profession de libraire et son gotit pour la
littérature, la conduisent a lire énormément mais sa capacité a écrire semble déconnectée
de ces facteurs. Le manque de temps et d'envie sont ici invoqués pour justifier la faible
pratique de I'écriture. Notons, néanmoins, que cette personne écrit beaucoup dans le cadre

professionnel mais se référe a la correspondance privée lorsqu'elle déclare ne pas écrire.

L'existence de variations, au sein méme de groupe de personnes relativement
homogenes souligne la complexité du processus de décision qui conduit a écrire. Si la
compétence linguistique, les conditions d'apprentissage de I'écriture, l'appartenance
culturelle déterminent les usages de 1'écriture, d'autres facteurs interviennent aussi, comme

l'age et le mode de vie.

2. DES VARIATIONS SELON LES CYCLES DE VIE



L'enquéte permet de vérifier un constat fréquent selon lequel adolescents et personnes
retraitées semblent plus enclins a 1'écriture que le reste de la population. Pour des raisons
sans doute différentes, ces deux moments de la vie semblent en effet en favoriser la
pratique. Il parait probable que le fait qu'a ces deux moments de l'existence on dispose de
plus de temps libre, influe favorablement en ce sens. Il semble que l'isolement, vécu ou

ressenti, souvent associé a la retraite ou a 1'adolescence y joue également un rdle.

Cependant, "a chaque dage son écriture” : si les retraités écrivent en partie pour
entretenir un réseaux relationnel, familial ou amical, 1'écriture chez les adolescents semble
répondre en outre a d'autres finalités comme par exemple, la recherche de "distinction", et
tout simplement de son identité profonde. Il n'en reste pas moins que l'écriture semble,

pour ces deux groupes, fréquemment une "affaire" de lien social.

3. DES VARIATIONS SELON LA DIVISION SEXUELLE DES TACHES?!

Globalement, les interviewés qui ont le plus fréquemment recours a 1'écriture sont
des femmes, non seulement pour ce qui est de la communication inter-individuelle mais
aussi pour I'ensemble des autres catégories d'écriture. Une hypothése explicative pourrait
étre le statut d'inactive ou d'étudiante des femmes auxquelles nous faisons ici référence.
Un autre €lément explicatif peut étre l'intégration plus forte de 1'écriture dans 1'éducation

des jeunes filles?2,

Il semble par ailleurs que l'attribution de I'écriture se fasse en fonction de la division
sexuelle des roles. En fonction de cette répartition des "tdches", chacun recoit une

délégation d'écriture, plus ou moins implicite, de la part des autres membres du foyer.

21 L'enquéte qualitative que nous avons réalisée nous permet de formuler un certain nombre de constats
dont la généralisation ne pourrait étre faite qu'aprés quantification. Dans cette optique de validation de nos
résultats, il est intéressant de consulter les conclusions de 1'enquéte quantitative réalisée par J-P ALBERT qui
confirme la division du travail d'écriture en fonction de la division sexuelle des rdles. Se reporter a l'article
publi¢ dans l'ouvrage dirigé par Daniel FABRE, Ecritures ordinaires, 1993, Ed. POL/Centre Georges-
Pompidou, et notamment aux pages 48-49.

22 J-P. ALBERT souligne la place de I'écriture dans I'éducation des jeunes filles et sa mobilisation dans
ce qu'il appelle une "éducation de l'attention a soi". 1l analyse notamment la fonction du journal intime,
pratique essentiellement féminine et indique que sa tenue est liée a la fois a un age, I'adolescence, et & un
sexe : 38% des femmes adultes tiennent ou ont tenu un journal intime contre 16% des hommes mais c'est le

cas de 80% des lycéennes contre 27% des lycéens (source : ibidem, page 78).



Cette délégation peut se faire en fonction de compétences, réelles ou supposées par les
autres membres de la famille. Les écrits, institutionnels ou rituels, semblent toujours gérés

par une seule et méme personne. Un "préposé aux écritures" est généralement désigné :

"C'est ma soeur qui s'occupe de tout ce qui est administratif car elle a fait des

études administratives. (...) La sécurité sociale, c'est ma soeur qui s'en occupe.”

Les femmes sont en effet celles qui semblent le plus écrire. Elles utilisent plus
fréquemment cette pratique pour mettre en scéne et exalter la sphere du privé. Elles ont la
charge d'¢laborer la mémoire du foyer en constituant des albums de naissance, de mariage,
de la vie familiale en général, annotant ici et 1a les différentes photographies. Elles
rédigent le plus souvent les courriers a caractere rituel et sont les praticiens les plus assidus

de la correspondance privée au sens large :

"Sur les six derniers mois, je ne me souviens pas d'avoir écrit des lettres
personnelles : c'est mon amie qui en a fait. (...) Elle fait des courriers a sa famille
et je signe. Ce sont des lettres ou des cartes qu'elle écrit comme ¢a, sans occasion

particuliere en dehors de l'envie. Moi, je n'écris pas a ma famille."

Elles ont par ailleurs a charge l'entretien du foyer et de ce fait, rédigent listes de courses
ou inventaires. Dans le cadre de leur tdches domestiques, ce sont aussi elles qui rédigent
les cahiers de recettes.

Le plus souvent, la prise en charge des enfants relévent aussi de leurs attributions et les

écritures liées au dossier "enfants" leurs reviennent alors :

“Dans la vie quotidienne, non, je n'écris pas, si, la liste des courses. Je signe les
cahiers des enfants. Je suis les enfants, je leur fais faire leurs devoirs, chacun

dans leur chambre, et j'en profite pour signer les cahiers."

"Je m'occupe des relations avec la mairie, je paie les factures de conservatoire,

les trucs liés aux gosses, les tickets de carte de stationnement, bref, les choses de
la famille."

La prise en charge par la mere de I'ensemble des démarches administratives concernant

les enfants peut, dans certains cas, se poursuivre jusqu'a un age relativement avance :

"Je m'occupe des affaires de mon fils de 21 ans qui vit a Marseille : loyer, école,

securité sociale. (...) Il y a aussi les problemes de la vie quotidienne : Thomas, a



Marseille, a eu un probleme avec son appartement : avec l'halogene, il a mis le feu

au chambranle de sa porte. Je me suis occupée de ¢a, de l'assurance et tout.”

De méme, le dossier "santé¢" semble le plus souvent incomber aux femmes : elles
remplissent les demandes de remboursement, les adressent aux organismes sociaux

concernés et assurent la gestion des litiges :

"Je m'occupe de la mutuelle, c'est celle de mon mari. Comme je suis une acharnée,

quand il y a un remboursement, je l'obtiens toujours.”

Elles ont le plus souvent la charge de cette catégorie d'écrit institutionnel pour
I'ensemble des membres de leur foyer mais aussi pour leurs propres parents et ceux de leur
conjoint lorsque ceux-ci atteignent un age avancé. De fait, elles assurent la gestion d'un

certain nombre de courriers d'ordre administratif pour les ascendants les plus agés :

"C'est moi qui ait fait les courriers pour maman, avec la ville de Paris, pour sa

demande de logement."”

"Pour moi, dans le courrier, il y a trois themes : 100% des affaires de la maison
et 25% des affaires de mon mari. Il est tuteur légal de sa mere qui a une fortune
importante : j'ai donc plein de contacts avec des avocats, notaires et d'autres

contacts officiels.”

De fait, il semble que les femmes gérent ce qu'il y a de plus routinier dans les dossiers
administratifs : santé, enfants, mais aussi relations avec la mairie pour tout ce qui peut
relever de la compétence de cette autorité locale (extrait d'actes de naissance, fiches d'état
civil, cartes d'¢lecteurs, renouvellement de picces d'identité,...). Dans certains cas, elles
s'occupent également du renouvellement des contrats de maintenance de certains

équipements domestiques (chaudieres, cheminées,...) ou encore des polices d'assurance :

"Je m'occupe de toute la gestion de la maison : assurances, emprunts ... On a une
moto, une jaguar. - Jean-Pierre se sert de la moto le samedi, dimanche : 1l voulait
la vendre mais comme elle n'a plus de valeur, je lui ai trouvé une assurance pas

chere.”

Si certaines femmes s'occupent des dossiers bancaires, il semble toutefois que cela soit
assez partagé avec les hommes. L'observation conduit a penser que les hommes prennent

en charge les démarches administratives qui constituent des prises de décision et/ou



qui ont des incidences financiéres. Ainsi, les négociations de préts bancaire et les

déclarations d'impots semblent notamment, le plus souvent, leur revenir?? :

“L'administratif, c'est Jean-Paul qui s'occupe de ¢a, c'est lui qui écrit. (...) Il
s'occupe des impots. Lui, il fera plutot les relations, les calculs, et il me dira : tu
postes ¢a ou encore, tu prends un rendez-vous pour moi, tu leur téléphones, pour

tel jour avec elle personne.”

23 Ibidem page 49 : "(...) la totalité des taches administratives incombe indifféremment a l'un ou l'autre
des conjoints dans 5% seulement des ménages. Le cas le plus fréquent est celui d'une division du travail en
fonction de la "gravité" des déemarches : il est typique que les maris assument trés souvent seuls la rédaction
de la déclaration d'impots (prés de 80% contre environ 20% des épouses), tandis que les femmes se

chargent des feuilles de maladie ou des formalités liées a la scolarité des enfants."



4. DES VARIATIONS SELON DES ACTIVITES SPECIFIQUES

La pratique de certaines catégories d'écriture est liée a des activités particulieres au titre
desquelles nous avons repéré des activités ludiques par correspondance : il s'agit
notamment de parties d'échec ou de jeux de role par correspondance. Si la pratique de ces
activités doit, en partie au moins, étre déterminée, par des facteurs socio-démographiques,
le peu de personnes présentes dans notre échantillon en témoignant ne nous permet pas
d'avancer de réels ¢éléments d'analyse des conditions de productions de ce type d'écriture.
Nous observons seulement que les personnes concernées sont des inactifs de sexe

masculin, sans toutefois pouvoir approfondir cette observation.

Postuler l'existence de variations en fonction de pratiques ludiques ou d'activités
spécifiques nous semble nécessaire. Bien que n'ayant pas été confrontés a ce type d'écriture
dans le cadre de I'enquéte, il nous semble que la production scripturale réalisée dans le
cadre de fan-clubs ou encore les courriers de participation a des jeux radiophoniques ou
télévisuelles doivent étre considérés comme une catégorie autonome que des facteurs,

autres que ceux que nous avons précédemment évoqués, déterminent.

5. DES VARIATIONS EN FONCTION DE L'IMAGINAIRE

Certains praticiens de I'écriture évoquent avec nostalgie le modele de la "belle lettre" ou
encore les correspondances épistolaires des siecles passés. Ces modeles, plus ou moins
conscients, influent sur leur pratique de 1'écriture. Une personne qui s'adonne aux jeux de

stratégies par correspondance témoigne ainsi de cette influence :

"Les jeux par correspondance, ¢a reste limité a des gens qui sont un peu
particuliers, qui ont une tournure d'esprit particuliere. (...) la philosophie, c'est
quand méme de faire ¢a par correspondance, de se mettre dans une ambiance un
peu romantique, une ambiance un peu dix-neuvieme. On est deux ou trois
personnes a prendre le jeu comme ¢a. Moi, en faisant ¢a, je pense a la
correspondance de Joséphine et de Napoléon ou celle entre Napoléon et ses
généraux. Ils écrivaient bien. J'en ai lu avant de me mettre a ce jeu car ¢a m'a
toujours intéresse. La, depuis que je joue a ce jeu, j'ai acheté un livre de stratégie

sur l'art de la guerre.”

De méme, la jeune fille qui rédige des poemes ou celle qui "écrit des voyances" ont en

téte un modele de I'écriture poétique ou de la divination.



6. DES VARIATIONS SELON DES ARBITRAGES MICRO-INDIVIDUELS

L'écriture est souvent une alternative possible parmi un ensemble de solutions possibles.
La premicre alternative confronte souvent l'oral avec 1'écrit. Les modalités de ces choix
sont précisées ci-apreés dans le chapitre traitant de la communication et de la place du
papier dans les modes de communication. Nous souhaitons toutefois en souligner ici
I'importance, dans le processus de décision qui conduit a opter pour l'écriture, de la

hiérarchie implicite de valeurs que chaque individu élabore.

La valeur "temps" que nous avons déja évoquée suscite, par exemple, des évaluations
différentes selon le statut professionnel des individus. Ainsi, parmi les personnes qui ont le
plus recours a 1'écriture, les inactifs, au sens large, semblent étre plus nombreux que les
actifs. De méme, confrontés a un probléme administratif, certains optent pour la
négociation écrite alors que d'autres choisissent de résoudre cela par oral, chacun estimant
par ailleurs adopter la solution la plus efficace. Le temps, l'efficacité, pour ne prendre que
ces deux exemples, sont autant de valeurs subjectives qui relévent d'un arbitrage individuel
souvent formulé en terme de rapport cout/ efficacité et dont le résultat dépend de
l'ensemble des caractéristiques individuelles. Ainsi, l'analyse des pratiques ne peut ignorer
cette alchimie individuelle qui vient se juxtaposer aux données culturelles et sociales pour

moduler le recours a 1'écriture.

I1I. LES FACONS D'ECRIRE

L'écriture a, a son service, un certain nombre d'objets que les individus choisissent de
facon plus ou moins réfléchie. Une fois prise la décision d'écrire, ils utilisent des objets en
fonction du positionnement de I'écriture a laquelle ils vont s'adonner, de son contenu, de
son destinataire et, de facon plus générale, de 1'objectif qu'ils veulent atteindre. Le recours
a I'écriture manuscrite ou a I'écriture dactylographiée ne s'inscrit pas dans le méme type de

démarches. De méme, le choix d'un support en papier coloré ou écru n'est pas neutre.

1. ECRITURE CLAVIER OU ECRITURE MANUSCRITE ?

L'écriture manuscrite renvoie au domaine de 1'affectif, du personnel, de 1'exception mais

aussi de la commodité et de l'authenticité. A l'opposé, 1'écriture clavier s'apparente aux

écritures professionnelles, a la fois neutre affectivement et plutdt régie par un souci



d'efficacité. Elle donne néanmoins lieu a des utilisations plus personnelles, qui mobilisent

notamment les potentialités ludiques de cette écriture.



a. Les occasions de mobilisation de l'écriture manuscrite

L'écriture manuscrite semble indissociable de certains types d'expression. Elle semble
incontournable pour la rédaction de textes qui expriment, non du factuel ou du

professionnel, mais plut6t de 1'affectif et de 1'émotion :

"Je ne ferai pas un courrier personnel a l'ordinateur. La lettre dactylographiée,
c'est professionnel. Le manuscrit, c'est pour des relations personnelles. Ca, c'est

toujours a la main."”

Elle est en effet associée a une écriture relativement personnelle, voire intime, une

écriture qui exalte la vie intérieure des individus :

"Je ne vais pas allumer mon ordinateur pour noter mes réves ou mes pensées."
“J'écris a la main des phrases courtes, des choses qui m'ont étonnées pendant la

journée."

11 s'agit le plus souvent de correspondance privée ou amoureuse, d'écriture-plaisir, liée a

une activité de détente ou encore de la rédaction de "pensées” ou de textes littéraires :

"J'écris a la main les notes pour mon prochain livre. Tout ce qui est «pensées» est

éecrit a la main."”

Si I'écriture manuscrite est rapprocher de la rédaction de messages a caractére personnel
et affectif, elle n'est pas pour autant absente de I'univers professionnel. Certains l'utilisent

de fagon calculée pour atténuer le contenu négatif d'un courrier :

"Quand je vais écrire aux auteurs, ce peut étre des lettres de refus et ¢a je le fais a
la main, jamais a la machine. Ecrire a la main 14, ¢ca permet d'atténuer le refus
mais la phrase est courte et parfois je mets une raison qui vient atténuer et une
formule de gentillesse. Je le fais a la main et c'est court parce que je n'ai pas le

temps aussi."

D'autres en font usage pour signifier la proximité et raisonnent le recours a l'écriture
manuscrite en fonction de lI'importance que revét le courrier pour eux et, par conséquent,

de l'attention qu'ils souhaitent voir le destinataire lui accorder?* :

24 Dans l'univers professionnel, le papier est révélateur des positions hiérarchiques occupées. Nos
enquétes antérieures montrent notamment que, dans le domaine de la communication hiérarchique, le

document écrit est plutdt utilis€ dans une communication descendante alors que la communication orale est



"J'écrirais au Président de ma faculté a la machine et non a la main car je ne
l'aime pas. Ecrire a la main, c'est de l'affectif. Quand c'est officiel, par contre,
j'écrirai a la machine. Si c'est pour lui montrer mon estime et mon affection,
j'écrirai a la main. Si c'est important et qu'il peut se formaliser de la fagon dont

c'est écrit, je vais respecter les régles et le taper.”

Elle est par ailleurs mobilisée pour personnaliser 1'envoi d'un document tapé et a
caractere strictement professionnel et, de ce fait, atténuer le caractére trop impersonnel

de l'envoi.

De méme, I'écriture manuscrite est privilégiée lorsqu'une personne adresse une requéte
a un pair. Le caractére manuscrit de 1'écriture traduit a la fois la proximité et l'estime porté
au destinataire, mais semble aussi liée au contenu méme du message. Si la demande est a
caractere officiel, I'écriture dactylographié semble plus appropriée mais s'il s'agit d'une

demande officieuse, d'un "petit service", le texte manuscrit semble plus adapté :

"Les lettres que j'écrit, ce sont souvent des petits mots écrits a la main. Ce sont des
demandes d'informations au directeur de I'UFR ou a un colléegue. Ce dernier, c'est
souvent au sujet de problemes de valorisation des acquis et d'équivalence car il est

dans la commission d'équivalence."

L'écriture manuscrite est aussi fréquemment adoptée par commodité : ce terme fait tout
d'abord référence a 1'absence de solution alternative par manque d'équipement. Ainsi,

dans l'univers domestique, la possession d'une machine a écrire ou d'un ordinateur est

privilégiée lorsqu'il s'agit d'une communication entre pairs (cf. étude de la communication interne de I'Office
Public d'Aménagement et de construction du Val de Marne, Argonautes, 1991). Par ailleurs, si le recours a
I'écrit est globalement valorisé parmi les cadres, le recours a 1'écrit a travers les notices explicatives, les
modes d'emploi, la documentation technique, est plutot signe d'incompétence dans un univers d'ouvriers ou
de techniciens (cf. l'article de LAHIRE Bernard sur "Pratiques d'écriture et sens pratique”, CHAUDRON
Martine et DE SINGLY Frangois éds, Identité, lecture, écriture, 1993, Centre Georges Pompidou, 265
pages.

L'écriture manuscrite prend donc une signification en fonction de la place hiérarchique de l'auteur. Une
note, une consigne ou une remarque écrite & la main par un dirigeant d'entreprise a en effet une valeur
particuliere, corrélative au pouvoir effectif et symbolique de cette personne : "Dans une note a la main, on
peut faire passer plus de conviction. Les courriers a la main existent entre administration lorsqu'on veut
donner un aspect moins officiel, mais ¢a pése plus. Un Directeur Départemental de I'Equipement qui écrit
«je compte sur vousy a la main, ¢a a du poids.” (enquéte en cours sur les processus de changement des

logiciels généraux du ministére de I'Equipement et des Transports, Argonautes, 1995)



encore peu fréquente et nombreux sont ceux qui ne sont pas du tout familiarisés avec ces
instruments. Pour eux, 1'écriture manuscrite est la seule option envisageable, a 1'exclusion
de l'aide d'un tiers disposant de ce type de matériel. Or, cette éventualité semble rarement
envisagée, n'étant pas des familiers de l'informatique, ils n'inscrivent pas le recours a cet

outil dans leur "liste mentale" des possibles.

La préférence pour l'écriture manuscrite peut dans un second temps relever de
difficultés de frappe. Certains ne maitrisent en effet pas bien 1'outil informatique et tapent

trop lentement a leur goftt :

"Pour l'administratif, ... je devrais peut-étre le faire (utiliser l'ordinateur), ce serait
plus propre et adapté au coté conventionnel de ce type de lettre. Mon probleme

c'est que je ne tape pas vite."

"Quand j'écris, le plus souvent, c'est stylo et papier. Au clavier, je ne tape pas vite."

Hormis les questions d'équipement et de rapidité de frappe, il est plus pratique
d'écrire certains textes a la main que de les dactylographier. C'est le cas de textes courts
et dont la fréquence est trop faible pour justifier une automatisation et une
standardisation. Ce peut étre le cas du courrier professionnel peu fréquent et pour lequel
aucun modele n'est disponible. C'est aussi celui des courriers domestiques a caractere

administratif ;

"A la main, je fais des cotisations, des abonnements, des envois de photos avec une
petite carte écrite a la main en accompagnement. A la main, ce sont le plus souvent

des petits mots."”

De méme, dans l'univers professionnel, les textes courts de I'ordre de I'indication, de la

consigne, du calcul ou du rappel sont le plus souvent rédigés a la main :
"A la main, il n'y a que les notes de frais que je fais."”

"On peut faire des lettres a la main quand on demande des paiements, qu'il s'agit

de dettes non réglées. C'est toujours de dettes qu'il s'agit."

L'apposition de signatures mais aussi de signes ou d'indications sous formes de

croix, de chiffres ou de dates est en effet toujours faite a la main :

"J'écris les feuilles de soin a la main car ¢a va beaucoup plus vite et
l'ordonnancier aussi. J'écris sur les fiches de stock. Au dos, a la livraison, il y a 12

cases pour l'année et dans la case qui correspond au mois, je note la quantité en



chiffre pour la comptabilité et la gestion des stocks. (...) Je vais aussi écrire sur les
bons de livraison en entourant un chiffre et mettre 'faire avoir' quand il y a un
produit dont je ne veux pas. Je vais écrire pour commander des produits qui ne
sont pas fichés, des produits qu'on ne vend pas souvent. On écrit sur le cahier de
commande. Ce sont des choses du type accessoires comme par exemple une canne
anglaise ou une lotion particuliere. On l'inscrit sur le cahier de commande et

lorsque la téléphoniste du fabricant appelle, on le lui dit."”

"On signe a la main les livraisons et on les tamponne avec le cachet de la

pharmacie parfois avec l'heure et la date. Ca, ¢a dépend des transporteurs.”



La préférence pour I'écriture manuscrite par souci de rapidité n'est cependant pas
limité aux textes courts. C'est aussi le cas d'informations susceptibles d'étre tapées sur un

micro-ordinateur, mais pour lesquelles la procédure de saisie est jugée trop longue :

"(Ce que l'on inscrit sur l'ordonnancier,) on fait tout ¢a a la main. On pourrait le
faire sur informatique et imprimer la facturation et avoir les informations mises en
mémoire puis tirer un listing que l'on mettrait dans l'ordonnancier mais on y passe

alors plus de temps donc je le fais a la main parce que ¢a va plus vite."

L'écriture manuscrite est jugée plus commode parce qu'elle permet d'effectuer deux
opérations en méme temps : une opération de transcription d'informations couplée a

une vérification ou une mémorisation de ce qui est inscrit :

"Ecrire a la main, ¢a ne m'embéte pas. Pour l'ordonnancier par exemple, c'est
parce que ¢a va plus vite et en plus, c'est une vérification de plus car quand tu
l'écris, le controle est différent de quand tu le lis sur un document imprimé. Moi, je
preéfere le controle a la main car on peut moins se tromper et rater de voir une
erreur. Par exemple, j'ai fait ¢ca récemment avec un antibiotique qui existe en 400
ou en 600. J'ai lu l'ordonnance ou c'était noté 400. J'ai sorti du 600 et j'ai fait tout
le dossier de délégation et en décollant la vignette, je m'en suis apergue a la fin. Si
je l'avais fait a la main, je me contrdlais tout de suite et je n'aurais pas fait tout le
dossier avant de m'en apercevoir. En plus, quand on fait ce genre d'erreur, c'est
toujours a la derniere vignette que l'on s'en apergoit et on doit redécoller toutes les

vignettes et ressortir un nouveau papier."

"Pour mémoriser, pour se former dans le métier, il n'y a rien de mieux que le
crayon et le papier. Vous mémorisez l'éditeur, la collection, l'auteur. Ca apprend a

mémoriser plus que si on était informatisés.”

L'écriture manuscrite peut étre une pratique "exigée'" ou fortement souhaitée. Dans

I'univers professionnel, la lettre de motivation est le premier exemple évoqué :

"Ce que j'écris a la main, ce sont des lettres de candidature pour ma recherche

d'emploi.”

Dans l'univers domestique, on évoque une écriture manuscrite souhaitée ou demandée

par le destinataire dans le cadre de correspondance a caractere privée :

"Ma soeur m'a demandé d'essayer plutot de lui envoyer une lettre manuscrite. Elle

trouvait ¢a horrible qu'un frére proche lui envoie un courrier tapé."”



"Les lettres, j'en ai écrites a mon amie. J'en ai écrites sur l'ordinateur et elle n'a

pas appreécie.”

Enfin, un dernier exemple renvoie a une perception singulicre de la signification du
texte dactylographié en dehors de I'univers professionnel. La mécanisation de 1'écriture est
dans ce cas particulier synonyme de dissimulation. Ecrire a la main devient ainsi un signe

de "normalité" :

"J'ai un ordinateur a la maison et depuis quelques temps une imprimante mais je
n'écris pas de courrier officiel au traitement de texte. Je suis un particulier et je
pense que c'est mal vu d'écrire un courrier tapé au traitement de texte. Les gens
qui regoivent ¢a se disent que la personne cache quelque chose. lls vont penser
qu'il ne sait pas écrire, qu'il l'a fait taper par quelqu'un. Et puis, maintenant, la
graphologie est entrée dans les meurs alors je pense qu'il vaut mieux écrire a la
main comme ¢a ils ne se demandent pas ce que l'on cache.(...) La derniere lettre
que j'ai écrite, je l'ai écrite a la main. C'était une demande au Directeur de la
CARAF. Je lui demandais de faire un effort pour moi et je ne voulais pas le mettre

dans une situation ou il se demanderait : ou est l'embrouille ? "

Cela peut aussi apparaitre comme un indicateur de "richesse" :

"En plus, pas la peine de montrer qu'on a un micro-ordinateur, quand on demande

une aide.”
b. L'écriture clavier

Le recours a 1'écriture "mécanique" ou "informatique" est plus généralement le propre
de l'univers professionnel. Tout se passe comme s'il existait a priori un code professionnel

qui interdise le recours a 1'écriture manuscrite :

"Tout ce que l'on envoie est tapé. Rien n'est écrit a la main."

"Non, je n'écris jamais de courrier manuscrit, méme mon patron ne le fait pas.”

Cependant, derriere ce "code professionnel”, un souci d'efficacité préside a ce choix.

Le premier critére semble étre celui de la lisibilité des documents :

"Le courrier tapé au traitement de texte, j'en ai fait dans le cadre professionnel.
D'abord parce que c'est plus clair que si j'écrivais a la main car j'écris mal. Et

puis, souvent je faxe ces courriers donc je m'assure que ce soit le plus lisible



possible. 1l s'agit souvent de commandes de produit et comme on est toujours a la

bourre, il vaut mieux éviter les erreurs pour éviter les pertes de temps."

A cela vient s'ajouter un critére plus esthétique, de "propreté" du document et donc

d'absence de corrections et de ratures. Toutefois, ces avantages ont leur contrepartie :

"L'ordinateur, c'est plus propre, plus professionnel, plus impersonnel, plus
efficace parce que c'est plus lisible car on n'a pas a déchiffrer mes gribouillis

mais on voit mes fautes d'orthographes.”

L'informatique permet en outre d'utiliser d'autres fonctions que celle du traitement de
texte et constitue alors un gain de temps appréciable : elle permet, par exemple, une
mémorisation d'informations d'ordre législatif et un calcul simplifié de certaines

opérations :

"Quand il y a délégation de paiement (a un organisme social), l'informatique, c'est
génial car avant, il fallait tout faire a la main, tous les calculs entre les vignettes
bleues, les vignettes blanches, alors qu'avec le programme informatique, on

connait le taux de remboursement de tous les produits immédiatement."

Pour certains interviewés, l'informatique permet aussi un meilleur archivage des
données et donc un classement plus aisé des informations, une limitation du papier ainsi

qu'une plus grande facilité a retrouver un document égar¢ :

"Quand c'est un courrier d'acceptation (de manuscrit), je le fais a la machine car
c'est enregistré. Ca reste sur le disque dur et sur une disquette et je ne conserve
plus de copie papier pour moi. Sur une année, je traite 200 a 300 auteurs. Si je
gardais des copies papier de tout, je ne m'y retrouverai pas ! L'idée, c'est (...) de
limiter les papiers. En plus, c'est plus facile de chercher sur le micro-ordinateur
que dans un classeur. L'ordinateur permet de gérer une masse d'information plus
forte.”

"(Le courrier tapé au traitement de texte), ¢a laisse une trace écrite car si j'ai tapé
un courrier, je sais qu'il est référencé dans le micro. Je suis attentif aux
sauvegardes et aux sécurités donc je sais qu'on ne peut rien me faire disparaitre de
mon micro. En plus, on a plus d'outils de recherche pour retrouver un document
sur micro que lorsque c'est un papier qui traine. Avec le papier, j'ai toujours du
mal (pour le classement). (...) La différence entre l'informatique et le papier, c'est
que avec l'informatique, méme si c'est le bordel sur le disque dur, on retrouve

toujours ce que l'on cherche. Dans mon appartement, c'est le bordel et je ne



retrouve rien. Mais globalement, sur le micro, je me force a bien organiser mais

c'est plus simple que dans un appartement.”

Enfin, certains ont acquis une telle aisance dans le maniement de l'informatique et une
telle rapidité dans la saisie des documents, que I'écriture clavier s'impose a eux comme la

fagon la plus commode d'écrire :

"A l'universite, j'écrivais a la main quand je prenais des notes de cours, sinon, je
fais tout sur ordinateur. Je tape 90 mots/minute. Quand j'avais 15 ans j'assistais a
des cours de frappe le samedi matin. En dehors de moi, il n'y avait que des femmes.
(...) Je me sers rarement du stylo sauf quand j'écris des cartes postales. J'ai méme

scanné ma signature."

Outre les critéres d'efficacité, de commodité ou de respect d'un certain
professionnalisme, il semble que 1'utilisation du traitement de texte informatique soit
plutdt réservée a des textes longs et affectivement "neutres'. Dans I'univers domestique,
il s'agit notamment de courrier a caractére administratif destiné a exposer une situation ou

a solliciter quelque chose :

"Hier, par exemple, j'ai écrit un courrier officiel qui est une demande a une

administration. Je l'ai tapé car c'est une demande officielle.”

Lorsque des courriers plus courts sont tapés, il s'agit fréquemment de "déformations
professionnelles"”, ou en d'autres termes de personnes habituées a utiliser I'informatique et

pour qui cela reléve presque du "réflexe" :

"Pour l'administration, c'est mon amie qui s'occupe de ¢a. Le dernier courrier
qu'elle a tapé c'est pour la résiliation d'un contrat Canal + pour sa mere."

(secrétaire)

L'utilisation de l'informatique dans un cadre professionnel peut en effet donner lieu a
une modification des "fagons domestiques d'écrire". L'utilisation du traitement de texte
pour des courriers personnels est en effet évoquée par quelques interviewés familiarisé€s
avec l'ordinateur. On observe ainsi l'existence d'écrits amoureux tapés et transmis par
courrier €lectronique. Il s'agit de pratiques en général peu appréciées par leurs auteurs eux-
mémes mais qui sont justifiées par des raisons d'é¢loignement, de colt ou de rapidité
d'acheminement. Le courrier €lectronique s'avere aussi rapide que le téléphone tout en

permettant d'exprimer une quantité plus importante d'informations a un cotit moins élevé.



De méme, l'utilisation de l'informatique pour rédiger un courrier amical est justifiée par
les possibilités graphiques qu'offre l'ordinateur et un certain plaisir a exploiter ces
potentialités :

"Je n'ai jamais autant écrit aux enfants des mots, des mots droles, que depuis que
J'écris sur l'ordinateur. J'ai une police de caractéres droles. J'envoie des SOS et le

lendemain, j'ai une réponse dans le méme style BD."

Par ailleurs, I'ordinateur permet de conférer un statut particulier aux écrits, proche de ce
qu'apporte 1'édition. Ainsi, des textes a prétention littéraire se voient dotés d'un statut plus
"¢levé" des lors qu'ils sont tapés. De méme, une pensée peut paraitre plus universelle, plus

respectable, lorsque sa forme évoque déja celle du livre :

“A la machine, j'écris, soit des cours, soit des petites nouvelles. Je recopie certains
cours importants, que j'aime bien en fait, qui sont importants pour moi ou pour les

examens."

2. LES OBJETS DE L'ECRITURE

Ecrire est un acte qui mobilise un certain nombre d'objets. Le choix de ces objets n'est
pas neutre et renvoie la encore a des codes socio-culturels qu'il s'agisse de la sphére du
privé ou de la sphere professionnelle.

Cependant, les pratiques observées en matiere d'écriture permettent de distinguer deux
catégories de comportements : la premicre renvoie a une implication relativement forte
dans le choix des supports et instruments d'écriture ; la seconde se caractérise par une
absence quasi-totale de variations, les choix étant fait une fois pour toutes et
I'acquisition des objets est alors totalement routinisée. Il semble probable que le rapport a
I'écrit et la fréquence avec laquelle les individus ont recours a 1'écriture influent fortement

sur ces variations.

a. Les objets?> de l'écriture dans l'univers domestique

2511 serait intéressant de creuser de fagon plus approfondie les temps et les lieux de I'écriture notamment
a l'aide d'une méthode photographique qui montrerait a la fois I'importance des objets comme la table et le
bureau et, en méme temps, une certaine régularité des lieux de 1'écriture, entre la salle a manger, le bureau, la

cuisine et la chambre a coucher a I'exclusion des espaces de passage et de ceux liés a I'hygiene corporelle.



Les catégories d'objets de I'écriture cités par les interviewés sont le support papier,
l'instrument pour écrire et l'enveloppe lorsqu'il s'agit de courrier. Au sein de chaque
catégorie, il peut exister des variations de pratique, notamment dans le choix du support-

papier.

Les choix en matiére de papier portent notamment sur le grammage, la couleur et le
format. Les variations sont fonction de 1'usage et de la nature de 1'écrit. Les interviewés
déclarent modifier leur comportement selon qu'ils écrivent une note a usage personnelle,

un texte destiné a étre communiquer ou un document a caractére graphique.

Une premicere distinction oppose le papier brouillon, dont l'usage est strictement

personnel, au papier destiné a circuler et de ce fait a étre vu et lu par d'autres.

"J'ai du papier listing brouillon, avec des lignes vertes et blanches. Et si je veux
garder le papier, j'ai du papier blanc, et, une fois, j'ai acheté du beau papier pour

des lettres.”

"Dans ma chambre, j'ai un petit bloc de papier pour les lettres. J'ai un grand bloc
de papier uni pour écrire des poemes et des petits post-it. Ce sont mes parents qui
m'achetent ¢a. (...) Le papier brouillon, c'est un papier uni car je ne veux pas qu'il

v ait des lignes."”

Le papier a usage quotidien et banal est souvent un produit de recyclage :

"Pour le brouillon, j'ai des vieilles ramettes, des imprimés, des papiers en-téte plus
valables, j'en ai de 74-75. Je conserve tout soigneusement. C'est stocké dans la
cave de la maison de campagne, papier, chemises, sous-chemises, boites, eftc. ...
c'est de mon entreprise d'intérim que j'avais avant. J'ai rien jeté de ce qui pouvait

se conserver, de temps en temps j'en prends."

Une seconde distinction faite oppose le papier pour écrire et le papier pour dessiner,

sans lignes en général
"Pour écrire a la main, ¢a peut-étre des feuilles a carreaux."

"J'essaie de dessiner aussi. Je fais des copies. J'en ai fait deux : une d'une photo et
une d'un tableau. Je prends du papier blanc car il est sans carreau et pour

"

dessiner, c'est mieux.



Lorsqu'il s'agit de productions scripturales destinées a étre lues par d'autres, et
notamment de courriers, les variations se font en fonction des destinataires, du
caractére plus ou moins affectif du message, des occasions, de I'harmonie globale du
produit transmis, l'ensemble étant en partie déterminé par les caractéristiques

socioculturelles de 1'émetteur.

Les variations selon le destinataire établissent une premiére distinction entre courrier

personnel et courrier a caractére administratif.

Le courrier personnel semble permettre une plus grande originalité et, de ce fait, une

personnalisation, dans le choix du support-papier :

"Le papier blanc me sert aussi pour des petits mots, des courriers ordinaires, au
syndic de copropriété, aux Instances de la Caisse Primaire d'Assurance Maladie,
la MACIF, les Assurances..."

"Le choix des cartes postales est tres réflechi pour deux de mes enfants, l'ainée et
le dernier a qui j'envoie des animaux. Mais je vais quand méme assez vite dans le

choix des cartes : l'important, pour moi, c'est d'envoyer une carte."

Le courrier personnel donne en effet parfois lieu a des activités fortement artistiques
ou le contenant apparait aussi "travaillé" que le contenu. Le "art mail" est une pratique qui

matérialise cet investissement esthétique, et tres souvent ludique, du courrier :

"Il y a aussi le Art mail : ils en font. lls ont méme fait une exposition aux Beaux

Arts. (...) C'est des trucs super, c'est beau et puis, c'est différent.”

"Pendant les vacances, j'ai fait un échange d'appartement avec des Californiens.
On a échangé des courriers internationaux et on a fait des échanges de domicile.
(Apres leur séjour a Paris,) ils nous ont envoyé des cartes souvenir : deux. C'était
un récapitulatif fait de mini-photos des petites scenes de leur séjour en France et
du notre chez eux avec des photos de nous ensemble, de nos bobines lors de
l'échange, puis le tourisme que nous avons fait les uns et les autres, et des lieux
importants de la région : un condensé avec des commentaires. C'était super-

artistique.”

Ces variations correspondent parfois a un désir de respecter les codes du
destinataire, la couleur blanc cassé et la rugosité de la texture du papier apparaissant par

exemple comme des signes de distinction liés a des classes sociales spécifiques :



"Il existe plein de codes pour le papier mais je les ai simplifie. En pratique, je
prends les ramettes de papier blanc qui sont la, au bureau. Les codes c'est : le tres
distingué, c'est le papier filigrané de texture pas lisse ; moins c'est lisse, plus c'est
distingué ; un papier avec en-téte imprimé, en relief, et non tapé a l'ordinateur. (...)
Je pourrais utiliser du papier filigrané et une enveloppe droite pour faire plaisir a
mes beaux-parents qui sont vieille France, pour quelqu'un que j'aime bien et parce

que je sais qu'ils vont apprécier.”

Les variations peuvent aussi renvoyer a des occasions particuliéres, étre en relation

avec un événement du registre de 1'exceptionnel :

"J'ai beaucoup de papiers différents. C'est important, j'aime le papier. Je fais tres
attention, j'attache une importance au papier dans les lettres. Je n'aime pas les
lettres écrites sur du papier quadrillé. J'ai plusieurs sortes de papier dont le papier
circonstances... Le papier le plus précieux est pour les circonstances les plus
preécieuses ; par exemple, j'envoie une lettre a l'occasion des voeux a la place d'une
carte de voeux, je vais peut-étre la décorer moi-méme dans le coin. Pour un
remerciement, je vais moi-méme choisir mon papier avec soin. Je vais choisir

l'enveloppe et méme la décorer."

Certaines variations renvoient a la culture au sens large de 1'émetteur. Les choix de
papier dépendent non seulement d'un critere esthétique, comme nous l'avons évoqué

précédemment, mais aussi d'une sorte de positionnement social, voire philosophique :

"En 65-70, j'ai été influencé par mon premier mari (architecte) : il choisissait des
grains qui lui plaisaient, des formats, des carrés, des papier gris, des papiers
créeme... On avait des Dupont, on écrivait a l'encre marron sur le papier creme et
en noir sur le papier gris. 65-70, c'était l'épuration-design. (...) 1l faisait ses albums
de photos sur des carnets de croquis noirs, design. On était les clients réguliers de

Dupré-Octante, le beau papier.”

De méme, les courriers a caractére administratif peuvent aussi étre l'occasion de
variations, méme s'il semble que la feuille de papier blanc de format A4 soit la plus
utilisée. Ainsi, en fonction de la "noblesse" de 1'écriture, un papier différent pourra étre

utilisé :

"Pour les courriers officiels, notaires, avocats, l'administration en général,
(j'utilise) un papier gaufré un peu beige, un grammage différent. Un papier a

l'aspect ancien, «bis»; on a envie de le toucher, le regarder, ['écriture,



l'impression, tout ... on a l'impression de lire quelque chose d'autre. Pour moi, c'est

¢a. Donc, je pense que pour les autres ¢a doit étre pareil.”

Enfin, quelque soit 1'usage du papier, un critére financier intervient : le souhait d'un

bon rapport qualité / prix est en effet évoqué :

"Je prends du papier pas trop léger et je regarde le prix. Plus le prix est cher, plus

on a une meilleure qualité, alors je prends le prix intermédiaire."

"On utilise du papier de 80 grammes, assez lisse pour le courrier. Les cartes de
visite, c'est du bristol. (...) On acheéte ¢a ensemble, avec mon amie : on essaie de
prendre le moins cher. Le bristol, on l'a acheté dans un magasin spécialisé parce

qu'il n'y en avait pas en grandes surfaces."

Hormis le support-papier, l'instrument utilisé pour écrire peut donner lieu a des
différences de pratiques. Dans un premier temps, les choix semblent osciller entre le stylo
a plume ou le stylo a bille, puis, dans un second temps, se focalisent sur la couleur de
lI'encre. Cette couleur semble relativement stable en ce sens qu'elle varie essentiellement

entre le bleu et le noir :

"J'écris en bleu ou en noir, plutot au bille noir ou au feutre noir. Ecrire au noir,
c'est quand méme ce que je préfere. Les autres couleurs, c'est de l'interdit | Ecrire

en vert ou en rouge, je ne le ferais pas."

"Quand j'écris une lettre, j'aime beaucoup écrire au stylo plume."”

Le recours a des couleurs différentes semble s'inscrire dans des pratiques relativement
esthétisantes de 1'écriture. L'écriture en soi, a travers la calligraphie et la couleur de l'encre,

devient objet de création, d'innovations :

"On a le coin philatélie. On a une clientéle, elle écrit en calligraphie, presque des

enluminures." (agent)

"Il y en a qui choisissent la couleur des crayons par rapport a celle de l'enveloppe

et du timbre." (agent)

"J'ai une cliente, elle nous fait des enveloppes dessinées a la plume, elle dessine

dessus." (agent)



Le choix de I'enveloppe est aussi évoqué, traduisant une codification implicite de
l'utilisation des divers types d'enveloppes. Certains évoquent des variations en fonction de

la destination géographique du courrier :

"Les enveloppes rouges et bleues, c'est uniquement pour l'étranger."”

D'autres soulignent les variations en fonction de la nature du courrier et du

destinataire. Les interviewés distinguent 1'administratif, le privé et 1'exceptionnel :

"(Les enveloppes a) fenétres, pour moi, c'est hyper-administratif. C'est
l'impersonnel de l'impersonnel. C'est de l'interdit pour des proches. J'aime bien les
enveloppes rembourrées qui sont tres jolies. Mais la, on rentre dans l'exceptionnel

et dans l'esthétisation. Je n'en ai pas envoyé ou assez rarement."

"Le fin du fin en matiere d'enveloppes, ce sont les enveloppes doublées en «Vy» et
non celles dont la partie qui se rabat est toute droite. Et ce n'est pas rouge ou
n'importe quelle couleur, mais du gris pour la doublure et le reste est blanc. Le

principe de la distinction, c'est la discrétion.”

Les derniers éléments de variation sont les timbres et la flamme. Les timbres peuvent

ainsi étre choisis en fonction de l'occasion qui préside a l'envoi du courrier :

"Pour les faire-parts de naissance, on suggere un timbre qui a un rapport, par

exemple, le Berceau de Berthe Morisot." (agent)

"Pour un mariage, aussi, les gens font tres attention aux faire-parts. Quelqu'un
nous avait fait une réserve de timbres en début d'année, ils les avait commandés a

l'avance pour étre sir de les avoir, d'avoir ceux qu'il voulait." (agent)

Certaines personnes s'aveérent par ailleurs soucieuses de I'harmonisation générale du

courrier qu'ils expédient :

"S'ils doivent mettre plusieurs timbres, je ne peux pas leur vendre du vert pétant

avec n'importe quelle couleur.” (agent)

La flamme est aussi 'objet d'attentions, qu'il s'agisse du cachet philatélique plutot que

de celui des machines a affranchir ou encore de I'emplacement ou le cachet est apposé :

"Ceux qui viennent acheter au point philatélique, ils veulent le cachet du point

philatélie.” (agent)



"Quand on dépose le courrier a la poste, on oblitere a la machine, la flamme
oblitere completement le timbre. Ici, a la philatélie, on choisit l'endroit ou on veut

oblitérer. Le client choisit : on ne couvre pas tout le timbre." (agent)

Enfin, le cachetage de I'enveloppe offre aussi une occasion de personnalisation du
courrier et d'utilisation d'objets spécifiques, certaines personnes utilisant des cachets de

cire pour "sceller" leur enveloppe :

"Il y en a une, elle calligraphie ses enveloppes, les ferme avec un timbre en cire,
plus le cachet du service philatélie, y a pas mieux ! C'est vraiment superbe !"
(agent)

b. Les objets de l'écriture dans l'univers professionnel

Les objets utilisés dans I'univers professionnel font le plus souvent l'objet d'un choix

qui, ensuite, tient lieu de régle et qui n'est pas fréquemment révisé.

Les variations des supports-papiers utilisées sont limitées par un souci de codification
interne des usages des différents types de papiers au sein de l'entreprise et dhomogénéité
des supports d'image de 1'entreprise :

"Pour la correspondance professionnelle de qualité, on utilise du papier en-téte. Le
papier a en-téte, c'est votre image. Les petites initiales correspondent a cela : c'est
simple, net. C'est important le papier en-téte et, pour ces courriers, je soigne la

mise en page."

Tous les courriers que j'ai écrits, ¢a a toujours été sur du papier a en-téte méme

dans les petites entreprises."

On identifie différentes catégories de papiers : le papier a en-téte (cartes de visites,
cartes d'accompagnement de documents) et le papier-support d'impression (textes
professionnels ou fax) :

"Les trucs de base ce sont les deux cartes professionnelles que j'ai. Je les utilise
lorsque j'écris a la main. Lorsque c'est sur ordinateur, j'ai des papiers a en-téte.
(...) J'ai aussi des cartes de visite que j'utilise lorsque j'envoie un document. Je les

agrafes en écrivant 'bien cordialement’ et en les signant."

"Pour les factures, on a des imprimés a nous. Pour le courrier, on utilise du papier

avec notre logo. Pour le fax, c'est une rame de papier normal."”



Le choix d'un type particulier de papier est souvent déterminé par l'usage qui en est fait

et plus précisément la nature de l'activité professionnelle :

"Parmi le papier qu'on utilise pour imprimer, il y a les feuilles de sécurité sociale,

les factures subrogatoires, les enveloppes et le papier listing."

Le choix de certains supports est cependant motivé par des considérations trés

matérielles et renvoient a un souci d'efficacité et de commodité :

"J'ai un papier blanc, pour le fax, je le prends fin, c'est pas un grammage épais,

plus c'est fin, ca passe mieux."

"Le papier listing, il avait des rayures et ¢a dérangeait au niveau visuel notamment

dans l'ordonnancier alors maintenant, il est tout blanc : c'est plus lisible.”

Pour les enveloppes, le choix semble a la fois motivé par un souci de commodité mais

aussi liée au destinataire et a I'attention qui lui est portée :

"Jutilise le demi-format (moitié de A4) parce que ¢a rentre dans toutes les boites
aux lettres, ce qui n'est pas le cas des enveloppes de format A4. Les enveloppes de
couleur beige peuvent aller a tout le monde mais le blanc, c'est plus noble que le
papier kraft. Mais je n'applique pas cette différence, sauf pour les mailings aux
clients qui sont sous enveloppes blanches ou pour l'envoi des veeux aux clients. Le
blanc, c'est le signe qu'on fait attention a la personne et comme je veux que ['on

fasse attention a moi, je mets du blanc. C'est un échange de signes d'attention,

d'affectif et de codes."”



Chapitre 111

MODES ET MOYENS DE
COMMUNICATION :
PRATIQUES ET ARBITRAGES




L'analyse de l'univers de la communication montre que les représentations des usagers
s'organisent autour de deux grands pdles, celui des interactions entre des acteurs, que ce
soit sous forme de relations directes entre personnes ou par la médiation des objets de la
communication, et celui de la relation avec les objets. Nous nous focalisons, ici, sur le

domaine des interactions, directes ou médiatisées, entre acteurs.

La communication passe par trois grands modes d'expression : 'oral, I'écrit et le gestuel
non verbal. Le choix du mode d'expression dépend a la fois de la distance physique -
communication en face a face ou a distance - ou sociale - la distance hiérarchique ou la

proximité amicale.

Le choix du mode d'expression organise aussi la nature des signes que chaque acteur
émet a travers la communication ou la fagon dont ils sont interprétés au cours de 1'échange.
Chaque interaction crée une communication qui est 'occasion d'une construction de sens

en commun?®, que cette construction soit conviviale ou conflictuelle.

Les tensions trouvent en partie leur source, a I'échelle d'observation micro-sociale, dans
la différence d'interprétation des signes, ou dans 1'émission méme des signes, paroles
agressives ou gestes d'impatience. Les signes émis sont de deux ordres : visibles au regard,
ou au contraire invisibles, d'un coté, réalistes ou symboliques, de I'autre. Les objets de la
communication - téléphone, fax, courrier électronique, enveloppe, papier a lettre, timbres,
stylos a plume ou "bic" - associés a la forme de la communication - le ton de la voix, la
formule de politesse d'une lettre, le mouvement du corps, le regard - sont autant de signes
qui participent a la construction du sens de la communication. Ce sens peut se construire
dans un contexte familial, amical, amoureux ou professionnel. Le choix de tel ou tel objet
dépend de ce contexte. A chaque contexte correspondent des codes sociaux qui délimitent

le choix des objets, ou du mode d'expression, ou de la forme.

Ces objets peuvent étre choisis en fonction de trois usages : fonctionnel, esthétique ou
symbolique. A l'intérieur des limites fixées par les codes, et suivant I'usage de l'objet qui
sera privilégié, les acteurs vont pouvoir exprimer une forme particuliere de respect ou de

proximité affective, ou mettre en oeuvre une mise en scene sociale spécifique.

Les objets de la communication apparaissent donc comme les supports matériels

du sens que les acteurs sociaux veulent faire passer a travers la communication, c'est-

26 Cf. le livre de Herbert BLUMER, Symbolic interactionism, Berkeley, University of California Press,
1986, 208 p., qui montre 1'importance des interactions dans la construction du sens pour chaque acteur, a une

échelle micro-sociale.



a-dire comme les signes sensibles de l'immatérialité du sens. Les objets de la
communication sont donc a la fois des marqueurs sociaux, ils sont les signes de la
distinction sociale qui s'exprime tout particulicrement par les différences sociales de
maitrise de I'écrit et de 1'oral, et des analyseurs des rapports sociaux qui s'expriment a

travers l'échange des signes dont les objets de la communication sont les supports.

I. LES REPRESENTATIONS DE LA COMMUNICATION

Le caractére polysémique du terme "communication" est souligné par les interviewés.
Certains l'interprétent dans le sens trés large d'échange, lorsque d'autres le réservent au

contraire aux interactions personnelles entre personnes.

Ceux qui utilisent le mot "communication" dans un sens large se référent a tout
support, mode de communication et d'échange quel qu'il soit : l'interlocuteur est tout
aussi bien un individu (appréhendé a travers ses comportements et attitudes - regard,
toucher, parole, silence - qu'ils soient visibles ou invisibles, comme dans le cas du
téléphone ou de la lettre) qu'un objet, comme une banque de données dont I'utilisation ne

suppose aucune interaction avec un autre acteur :

"La communication, c'est le téléphone, le fax et bien sur la lettre. Non, j'ai pris a

l'envers, d'abord, c'est le face a face, la parole directe."

"C'est le papier, le téléphone, le regard, le dit, le non-dit, le sourire, le geste. Le
dit, et le non-dit, c'est une nécessité absolue afin de vous adapter a la personne
que vous avez en face de vous. Au regard, des qu'elle entre, vous savez d'emblée
s'il faut parler ou non. On peut se trouver avec un timide : «bonjour, x francs, je
vous remercie, au revoiry. Y en a, il faut dire le minimum pour qu'ils se sentent a

l'aise sinon ils se sentent bloqués."

"La communication, c'est l'écrit, l'oral, le papier, le papier imprimé, tout ce qui
est multimédia : de la cassette vidéo, audio, jusqu'au CD-Rom, Internet,

autoroutes de l'information..."”

"La communication par l'image, le symbole, c'est la marque, le logo, la qualité du

logo, de la plaquette ."

"La communication, c'est la télé, mais c'est pas interactif. Sinon, il y a le
téléphone, le courrier, le courrier électronique, la communication verbale,

gestuelle."



"Pour moi parler d'acces a l'information et parler de communication, de toutes

facons ¢a veut dire la méme chose.”

Pour d'autres, le terme "communication" doit étre réservé aux relations personnalisées
entre personnes. Elle fait référence a un échange dynamique entre acteurs ou les

interlocuteurs peuvent a tout moment influer sur le contenu de l'interaction.

A T'opposé, les outils ou les moyens mis en oeuvre, les objets ou les personnes de la
communication, sont considérés comme des intermédiaires "impersonnels" et non comme

faisant partie du processus de communication, qui lui ne peut étre que "personnel” :

"Le coursier, c'est un intermédiaire, c'est pas un moyen de communication pour

n

moi.
De méme recueillir de l'information, ce n'est pas communiquer :

"Le Minitel, il sert beaucoup plus pour capter des informations que pour la

communication proprement dite."

L'univers de la communication se divise en deux, celui des particuliers d'un coté, et
celui des professionnels, de l'autre. Les fronticéres entre les trois espaces - intime, privé et
public - de l'univers domestique, et l'espace professionnel, ne sont pas toujours aussi
claires, notamment pour les étudiants et pour les professions libérales ou les petits patrons,

pour qui I'espace de travail est souvent proche de 1'espace domestique, voire confondu.

II. LE JEU DE LA PROXIMITE ET DE LA DISTANCE DANS LA
COMMUNICATION DES PARTICULIERS

Dans l'univers du privée et de l'intime, s'inscrivent toutes les pratiques de la vie
quotidienne liées aux relations familiales, amicales et amoureuses, qu'elles s'expriment

dans 1'espace domestique ou a travers des réseaux sociaux plus larges.

La communication s'organise autour d'un axe qui va de la proximité a
I'éloignement entre les personnes. Cet axe exprime une hiérarchie entre le plus valorisé

affectivement par les acteurs sociaux, la communication directe, en face a face et



personnelle, et le plus impersonnel utilis¢ comme un pis-aller a la communication

personnelle ou dans le cas d'une recherche d'information neutre ou fonctionnelle?’.

Cependant, 1'usage de la proximité est elle-méme stratégique suivant que les acteurs

cherchent a mobiliser plus ou moins d'affectif dans la gestion de leurs relations sociales.

1. LE FACE A FACE : L'ORAL ET LE REGARD

Tout se passe comme si dans cet univers, les acteurs cherchaient & maximiser les
relations face a face, associées au regard et a la parole, en minimisant les passages par les

intermédiaires technologiques :

"Les amis sur place, on essaie de se voir souvent, je préfere le contact direct, rien

ne le remplace. Sinon, je téléphone.”

Mais la proximité amicale et la recherche du contact direct n'éliminent pas l'existence de
rites d'approche, méme si leur formalisme est réduit au minimum ou si leur mise en

pratique n'est pas une obligation systématique :

"Je vais voir (les copains) chez eux, lorsque je passe pres de chez eux, je monte

directement.”

Les coups de fil ou les sifflements dans la rue ont pour but d'informer l'autre, de lui
laisser une marge de liberté. Le refus, dans ce contexte, ne constitue pas un rejet mais

l'expression d'une indisponibilité :

"Souvent, j'entends siffler, c'est comme s'ils appelaient (les copains) de la cabine.
Comme je ne suis pas habitué a ce qu'on me siffle, je l'entends tout de suite et
généralement c'est pour moi. Je vais a la fenétre et je leur dis s'ils peuvent
monter, si je suis libre ... J'ai des copains, s'ils sont ici, je leur dis : «tu restes
diner ?» lls disent «oui» ou «nony. lls préviennent chez eux et ils restent. Y a des

gens chez qui on invite une semaine a l'avance. Nous, on n'est pas comme ¢a."

27 11 est possible que le primat donné a l'oral et l'affectif s'inscrive dans un schéma culturel plus large,
celui du primat de la sincérité, c'est a dire de "l'accord entre la parole et le sentiment”, pour reprendre Alain
RENAUT, sur la politesse liée aux valeurs du 20¢me siécle (cf. Collectif, Politesse et sincérité, Paris, Ed.

Esprit, 1994, p.136)



Cette pratique permet la mise en oeuvre d'une communication plus personnelle, a

visée plus sensitive telle que le regard, et donc avec une plus forte intensité affective :

"Dans la vie privée, on peut aussi communiquer avec le regard”

L'oral et le face a face sont les deux signes de la proximité affective. C'est pourquoi,
passer a I'écrit change le sens de la communication. L'écrit peut étre interprété comme
une agression, comme un signe de tension, méme si l'écrit peut aussi, par ailleurs faire
baisser la tension potentielle ou réelle d'une relation sociale en neutralisant l'affectif.
L'enjeu est de mesurer la charge de lien ou d'agression que le mode de communication

choisi porte en lui.

Ainsi, en cas de conflit inter-individuel, certains préférent le face a face au courrier.

Celui-ci n'offre pas les possibilités d'échange et d'ajustement instantané du dialogue :

"J'en fais peu (de courrier). J'évite d'agresser et d'étre agresse. Quand j'ai des

problemes, je les régle de vive voix. j'écrirais si je ne pouvais pas me déplacer."

Communiquer, c'est a la fois créer du lien social mais aussi risquer de le rompre, quand
ce n'est pas chercher a le distendre ou a le briser. C'est pourquoi, au-dela des contraintes
liées a I'¢loignement physique, il est important de pouvoir jouer sur plusieurs registres,
celui de 'oral et celui de I'écrit, pour marquer autant le rapprochement que la distance. Le
jeu de l'écriture et de la parole est encastré dans le jeu de la raison et de la passion,

jeux qui fondent la communication et son ambivalence.

2. LE TELEPHONE : L'ORAL SANS LE REGARD

Le téléphone est avant tout une prolongation du face a face, mais sans le regard,
quand il est utilisé entre des individus évoluant dans le méme cercle privé de la famille ou

des amis :

"Moi, mes contacts avec mes copains, les gens que je vois et cotoie tout le temps,
c'est par le téléphone que ¢a passe, c'est comme ¢a que ¢a se fait. D'ailleurs, la,

il n'a pas encore sonné, c'est étonnant ! "

"Je ne suis pas un frénétique du téléphone mais j'appelle les copains, la famille.
Cette semaine, je n'ai pas téléphoné mais j'ai recu des coups de fil professionnels,
des coups de fil de mes beaux-parents et d'amis. Mes beaux-parents téléphonent

souvent."”



"Je téléphone deux a trois fois par jour, en général, a ma famille. Je téléphone
souvent quand je ne travaille pas, le mardi et le mercredi. Je regois un a deux

appels d'amis et de membres de la famille par jour."”

"Le téléphone, c'est souvent moi qui réponds parce que je suis le plus souvent a la
maison. Je l'utilise des que j'ai un truc qui m'arrive. Ma soeur qui travaille me

teléphone, le midi. On se téléphone assez souvent."

Sa fonction premicre est de permettre une extension verbale des communications
familiales ou amicales auxquelles il se substitue, mieux qu'un courrier ne pourrait
I'exprimer. L'accés au destinataire et l'interaction sont immédiats. Il y a possibilité¢ de

dialogue en instantané :

"Au téléphone, c'est différent (de la lettre), l'autre je peux le faire participer pour
de vrai, je le fais souvent d'ailleurs. Je dis, comme ¢a : «Y a Bob Marley, écoute!»
et je lui fais écouter dans le téléphone. La, c'est pas béte, parce qu'il écoute
vraiment, en méme temps que moi. Au téléphone, on a l'avantage de pouvoir
moduler la réalité. Si on ne raconte pas la chose vraiment comme on l'aurait
voulu ou comme on voudrait que la personne la comprenne, on peut chercher

d'autres mots, d'autres facons de lui dire".

Plusieurs personnes disent préférer le téléphone au courrier en raison du caractére
instantané et affectif de 1'échange. Le courrier ne contient pas la méme dimension

affective et d'immeédiateté. Il ne répond ni a l'urgence ni a l'impatience :

"Je préfere un coup de fil a recevoir qu'une lettre parce qu'on n'attend pas : le

téléphone, c'est direct et si on oublie de dire quelque chose, on rappelle.”

"J'écris peu, quelques cartes postales pendant les vacances. Je n'écris pas pour le
jour de l'an, les anniversaires, Noél. Pour les anniversaires, je téléphone : c'est
plus facile et en plus j'ai un contact avec la personne. Moi, j'ai plus de plaisir a

recevoir un coup de fil qu'un courrier."

C'est cette méme raison qui favorisera le choix de ce mode de communication entre
des individus dans l'impossibilité de se rencontrer, notamment en raison de la
distance. Pour les générations plus agées, il peut méme étre préféré aujourd'’hui au

courrier, dans les pratiques visant a communiquer avec des proches :

"Vu que ma famille est éloignée, aux Etats-Unis ou en Pologne, je communique

par téléphone ou par courrier (...). Avant, j'écrivais plutot, maintenant, c'est



devenu tellement facile de téléphoner, on ne résiste pas quelques fois, surtout que

j'en ai envie."

"Aux parents qui sont en province, il y a quelques années, j'écrivais, au debut de
mon mariage, maintenant, je téléphone de temps en temps. J'ai remplacé le

courrier par le téléphone”

La seconde fonction du téléphone est essentiellement pratique. Il sert d'abord a éviter

un déplacement inutile, a ne pas perdre de temps :

"Les amis, on téléphone souvent avant de passer pour savoir s'ils sont la."”

Le téléphone est aussi utilisé pour obtenir des informations. Suivant les personnes, il
est utilisé de fagon exclusive pour un usage informationnel, le plus limité possible dans le
temps, ou en alternance avec un usage conversationnel. Dans le premier cas, le téléphone
est réservé aux appels purement fonctionnels, telle une demande de renseignement, une
passation de commande, une prise de rendez-vous. Cependant, il constitue une solution

ultime. Le contact direct lui est substitué dés qu'il redevient possible :

"J'utilise le téléphone par besoin de dire quelque chose de précis. C'est juste pour
faire comprendre les grandes lignes de quelque chose que je veux dire et pour

fixer un rendez-vous. Ensuite, je me déplace.”

"Je m'efforce de ne pas utiliser le téléphone pour un usage conversationnel. Je
n'aime pas la bafouille, les longs coups de fil. Je téléphone aux copains pour

donner des rendez-vous."

"Le téléphone, je l'utilise pour 'horloge parlante, pour ne pas rater le bus, car a

la maison, il n'y a pas une seule montre qui ait la méme heure."

"Je fais des commandes par téléphone, par exemple je commande des fringues a

la Redoute. Je l'utilise pour commander parce que c'est plus rapide. "

La troisiéme fonction reléve du rite d'approche :

"Ce qui est le plus pratique, si mon copain habite a 200 metres, c'est de l'appeler
(au téléphone), mais si je passe devant, je sonne. Habituellement, j'appelle de la

cabine juste en bas de chez lui, mais il m'arrive de monter directement."

Le téléphone remplit donc trois fonctions de gestion du lien social : une fonction

pratique pour limiter la perte de temps en cas d'absence ou pour obtenir une information



fonctionnelle "froide", une fonction de rite d'approche qui permet de gérer le temps du

lien social, et une fonction de maintien de la chaleur affective du lien social.

Cependant, c'est un usage sous contrainte, notamment pour les jeunes générations sous
"contrdle budgétaire" des parents. En effet, I'usage du téléphone est une pratique trés
prisée, surtout par les jeunes, méme si c'est une pratique qui ne va pas sans générer de
tensions quand elle est associée a un usage trop fréquent ou trop long. La contrainte est
d'ordre économique. Le colt des communications téléphoniques reste en effet la grande
préoccupation des usagers, ou plus exactement de ceux qui paient la facture. Ceux-ci
expriment de l'irritation quand les communications se prolongent, et pas seulement parce

que la ligne téléphonique s'en trouve encombrée?s.

L'utilisation du téléphone par les jeunes donne ainsi lieu a plusieurs stratégies
d'évitement ou de contournement pour limiter les risques de conflits avec les parents,
en appelant chacun son tour, en attendant le départ des parents, ou en limitant la durée de

la conversation téléphonique :

"Avec ma meilleure amie, c'est un jour moi qui téléphone, un jour c'est elle car il
v a des plaintes des deux cotés. Les parents n'aiment pas trop qu'on passe du
temps au téléphone. (...) Le téléphone, je l'utilise pour appeler des amis, pour
discuter. A chaque fois que je dis que je vais téléphoner, ma mere hurle. Je cours

sur le téléphone des qu'ils sortent."

Du co6té des parents, la stratégie de maitrise du risque budgétaire consiste a limiter les

possibilités d'appels réalisés par les jeunes :

"Mon pere, c'est lui qui nous appelle (par téléphone) parce qu'ici les parents ont
limité les appels a l'lle-de-France. On a beaucoup de contacts en province et a
l'étranger, au Portugal, a Lyon, en Allemagne, des parents et des amis aussi
qu'on appelle souvent. Alors, on prend une carte de téléphone et on va a la cabine
juste en bas. Ca limite la consommation. On sait combien on dépense avec la

carte, on voit les unités, et puis aussi le bout de la carte."

28 Nos enquétes antérieures, pour EDF, sur les technologies du quotidien, comme I'électricité, nous ont
déja montrées en quoi ces technologies étaient des analyseurs des relations entre générations, avec ce que
nous avons appelé "la guerre du feu" autour des factures de chauffage, ou "la guerre des boutons" pour la
lumicre et le son des musiques, entre parents et jeunes ; cf Dominique DESJEUX, Cécile BERTHIER,
Sophie JARRAFFOUX, Isabelle ORHANT, Sophie TAPONIER, Les technologies du quotidien, tome I,

l'électricité, 'Harmattan, (& paraitre)



La crainte du colt semble exister pour tous les objets de la communication fonctionnant
a partir du réseau téléphonique, et dont l'usage implique ou entraine une communication
dont les personnes ne controlent pas la durée, a priori. C'est en partie le cas du Minitel, ou
celui d'Internet, au contraire du fax dont chacun a le sentiment de mieux controler la durée

d'usage.

Notons, par ailleurs, qu'aujourd'hui, un élément nouveau dans l'usage du téléphone
vient du fait qu'il peut étre utilisé a 1'extérieur de chez soi. C'est donc un nouvel usage, un
nouveau code qui apparait, qui fait sortir la communication téléphonique de la sphére
de l'intime ou du privé, vers celle du public. Cette pratique peut étre ressentie comme
une agression par ceux qui sont attachés aux codes traditionnels du téléphone qui sont ceux
de la conversation téléphonique "protégée". Pour eux, téléphoner, c'est d'abord le faire de

chez soi :

"Le fait de téléphoner, pour moi c'est téléphoner de chez moi. J'utilise parfois les
cabines lorsque je ne suis pas chez moi. Le be-bop, téléphoner dans la nature, ¢a
me fait rigoler. C'est pour se donner une image, s'extérioriser. Moi, je suis plus
discret ; je ne pourrais pas étre exhibitionniste surtout pas au niveau de ce qui est
communication. C'est se prouver qu'on existe par rapport aux autres et a travers

un support : c'est un peu triste."

Aujourd'hui, le téléphone est devenu un objet nomade, comme le carnet d'adresse??, au
moins pour une partie de la population, celle qui utilise un téléphone mobile. Pour certains,
il semble fonctionner comme un cordon ombilical qui les relie aux étres qui leur sont
chers, comme un objet qui malgré I'¢loignement permet de garder le contact affectif tout en

"nomadisant".

3. LE REPONDEUR : LA PRESENCE DE L'ABSENCE

Dans la sphére domestique, le répondeur n'est pas d'un usage aussi développé que le
téléphone. Pour certains, le répondeur est méme ressenti comme une agression du fait du
manque d'interaction en face a face ou a distance, ce qui s'exprime a travers les appels non

suivis de messages :

29 Cf. Albert MOYNE, 1988, Le carnet d'adresse : objet reflet / objet nomade, Paris, L'Harmattan, 142



"J'étais pour avoir un répondeur surtout que je cherche du travail et qu'on peut
comme ¢a me laisser des messages. Le probleme, c'est que souvent les gens

raccrochent.”

I a pour fonction de gérer 1'absence de l'abonné. Il évite ainsi une déperdition
d'informations et donc, dans certains cas, la perte de temps que peut entrainer la difficulté a
étre contacté. Il est le symétrique inversé du téléphone mobile, puisqu'il permet la mobilité

et la nomadisation des personnes :

"J'ai un répondeur depuis deux ans car a une période j'étais moins sédentaire que

maintenant, j'étais jamais chez moi."”

Entre le face a face et le téléphone, le répondeur est 1'objet qui "exprime" le plus de
distance affective dans la communication propre a la sphére privée. Il peut autant étre
utilisé comme une protection contre les appels que comme un lien par dela l'absence. Il
peut aussi €tre ressenti comme une agression dans la relation affective, comme une
négation de celui qui appelle, ou encore comme un moyen de dire positivement la présence
de l'absence. La forme et le contenu du message jouent probablement un réle important

pour aider a interpréter le sens possible de la communication.

4. LE MINITEL OU L'ECRITURE ELECTRONIQUE : ENTRE LA TRANSMISSION
D'INFORMATION ET L'EXPRESSION DES SENTIMENTS

Le Minitel sort de la sphere de I'oral et du face a face, tout en restant partiellement dans
la sphere de l'interaction humaine avec les messageries, pour faire entrer la communication
dans celle de l'information électronique. Il se situe au-dela de la communication affective

et personnelle.

Le Minitel a une fonction pratique a colit économique faible. C'est un facilitateur de la
vie pratique et un outil d'information, bon marché si son utilisation est contrdlée.
Certaines informations sont recherchées de facon réguliére : annuaire téléphonique,
recherche d'informations et réservations diverses, gestion du compte bancaire, inscriptions

universitaires :

"Je peux faire des virements en passant par Minitel puisque j'ai un compte

C.C.P.. J'ai acces a mes comptes via le Minitel. "



"On a un Minitel depuis une dizaine d'année. Mon ami ['utilise de temps en temps
pour consulter les comptes bancaires, pour faire des virements. On l'utilise aussi

pour chercher des numéros de téléphone.”

"Il y a les petites routes secondaires de la communication, genre Minitel qui
fonctionne sur le téléphone. Le Minitel a longtemps été tres limité a la France.
C'est quelque chose de trés bien, de pas cher. Je m'en sers pour rechercher les

horaires de train.”

"Pour les places de concert, on peut se renseigner sur tout, les renseignements

sur les cinemas, comme le 40 30 20 10, on a ce qui passe ce jour-la."”

Les autres utilisations du Minitel répertoriées ne sont que passagéres ou tres
occasionnelles comme par exemple la consultation du cours d'actions cotées en bourse ou

la participation a un club informatique :

"J'ai investi a une époque un peu en bourse donc j'utilisais le Minitel pour

regarder l'évolution des actions."

"J'avais trouvé par le Minitel une sorte de club d'informatique. C'était un truc du

genre 3615 Amstrad. Je l'ai utilisé tres peu.”

C'est également, pour certains usagers, un moyen de communication interactif, a

travers l'usage des messageries :

"Le Minitel, par exemple, c'est le courrier électronique !"

Les réticences a I'égard du Minitel sont liées a la crainte que son usage n'entraine une
importante augmentation de la consommation téléphonique. Bien que reconnaissant

son intérét pratique, certains ne l'ont pas ou plus pour cette seule raison :

"Le Minitel, je l'ai eu deux ans. Au bout d'un an déja, j'aurais dii le rendre mais je
l'ai gardé un an de plus car je travaillais encore et je n'avais pas les mémes
contraintes financieres. J'utilisais le bottin électronique parce que je n'avais que

les pages jaunes."

"Je n'ai jamais essayé de messagerie mais comme ¢a va vite, il vaut mieux ne pas

tomber la-dedans car sinon, c'est la ruine.”

"Le Minitel, c'est a cause des enfants que je ne l'ai pas pris. "



Ce paradoxe entre l'utilité¢ pratique du Minitel et la peur du colt financier li¢ & son

utilisation est aussi illustrée par le cas de ces étudiants qui, a défaut d'avoir le Minitel,



doivent se rendre chez un camarade pour y effectuer leur inscription universitaire3° :

"On n'a pas de fax ni de Minitel. Mes parents n'en veulent pas. Mais le Minitel,
c'est pratique maintenant, comme pour les inscriptions a la fac par exemple. Et
puis, pour les inscriptions pour le baccalauréat, c'était obligatoire le Minitel. Ca
a été la méme chose pour l'inscription de mon frere en deuxieme année de fac. On

a été chez des amis qui nous ont prété un Minitel."

D'autres, par ailleurs, évoquent les procédures de certains services du Minitel qu'ils

estiment difficiles a manier :

"Faire des réservations de billets, par contre, pour payer, ¢a rate toujours, y a

toujours un probleme, j'ai jamais réussi."

Le Minitel, comme le téléphone, est un analyseur du rapport entre générations, qui se
focalise sur la gestion de I'argent et le colit que la génération des parents n'est pas préte a
payer pour la communication des plus jeunes. Il permet aussi, a la marge, d'exprimer de
I'émotion a travers les messageries. Cependant, l'affectivité passe par une série de
médiations liées au support Minitel lui-méme : le manque d'interactions orales et la
médiation de 1'écriture électronique en font un mode de communication plus "neutre"

qu'une écriture manuelle.

5. LE FAX ENTRE LE TELEGRAMME ET LA LETTRE : UN APPRIVOISEMENT LIMITE
DANS L'UNIVERS DOMESTIQUE

La pratique du fax est limitée car 1'objet lui-méme est souvent absent de l'univers
domestique. L'usage d'un fax extérieur parait peu fréquente, est déterminé par une forte
contrainte de temps ou le besoin de garantir la transmission rapide d'une information a un

destinataire précis.

Le fax de La Poste est inconnu de la plupart de nos interviewés. Il est jugé d'un cott

prohibitif par ceux qui en connaissent l'existence. Aussi, malgré 1'¢loignement du

30 11 faudrait pousser plus loin l'investigation sur le lien entre capital technologique (dont le Minitel fait
partie, au méme titre que l'ordinateur ou la hi-fi) et classes sociales d'une part, comme I'a montrée notre
enquéte sur les technologies du quotidien, et d'autre part I'obligation de passer par des technologies a l'accés
socialement inégalitaire, pour s'inscrire a l'université, par exemple. Cet exemple peut s'inscrire dans la

réflexion sur les opportunités de service que La Poste pourrait offrir.



destinataire et le désir que les particuliers ont de réduire le temps et la distance, ces

derniers préférent renoncer a I'usage du fax plutot que de se servir de celui de La Poste.

Par contre, les personnes équipées d'un fax en usent généralement a volonté. Bien qu'il
s'agisse d'un outil connecté au réseau téléphonique, l'aspect financier ne semble pas

incertain et donc peu angoissant.

La premicre limite de l'usage du fax est donc matérielle. Elle est liée a sa faible

présence dans l'espace domestique :

"J'ai un fax mais ma sceur n'a pas de fax et mon fils (aux USA) la ou il est n'en a

pas non plus, donc dans les relations personnelles je n'utilise pas le fax."

La deuxiéme limite est culturelle. Une partie des acteurs sociaux privilégie 1'écrit pour
un certain nombre de communications, parce que c'est la modalité d'expression qui leur
semble la mieux adaptée a l'ambiance ou au sens qu'ils veulent donner a leur
communication, notamment pour exprimer de I'émotion. Le fax n'est pas cens¢ étre un
support adéquat de 1'émotion. Dans ce cas, l'utilisation du fax est réduite a sa fonctionnalité
utilitaire. Le fax n'a plus qu'une fonction informative, ce qui limite son utilisation. Le fax

devient une version plus moderne du télégramme :

"J'ai une amie a Varsovie qui a le fax. Je m'en sers mais pour des choses courtes,
concretes : pour une date, pour dire j'arrive a Varsovie tel jour, a telle heure, pas
pour raconter mes états d'ame. Un peu comme le téléegramme avant. C'est un peu

plus développé qu'un télégramme mais c'est la méme démarche pour moi"

De méme, certains amateurs de jeux de rdles par correspondance, dont le principe de
fonctionnement s'organise autour de l'importance accordé a la rédaction de lettres entre les
joueurs et le maitre, ont des réticences a transmettre leurs écrits par fax. Le fax constitue
un non-respect des régles et de la forme. Le fax apparait comme une transgression du
code implicitement fixé pour jouer aux jeux de réle par correspondance, c'est-a-dire
I'écrit. Cependant, ils transgressent leurs "régles", en utilisant le fax dans des situations

d'urgence ou le gain de temps prime sur le symbolique :

"A la fin de chaque tour (du jeu de réle par correspondance), on envoie une
feuille d'ordre. On envoie ¢a soit par fax au maitre, qui est enseignant a la faculté
et donc on lui envoie ¢a a la fac, soit on lui poste. Ca m'arrive assez de faxer
parce que je suis souvent a la bourre et on a une date limite a respecter pour

envoyer nos feuilles d'ordre. Pour faxer, je vais chez un ami, a son travail, ou au



Spar (supérette) du coin qui a un fax. (...) Mais la philosophie, c'est quand méme

de faire ¢a par correspondance.”

Cependant, au-dela de ces limites, le fax peut jouer un role de garantie opposable.
Malgré sa non-reconnaissance juridique, le fax est doté d'un réle de garant, et ce, dans
I'univers privé tout comme dans l'univers professionnel. Le document papier est conservé

intact, pour preuve éventuelle :

"La photocopie, c'est aussi important. Quand quelqu'un vous envoie un fax avec
un croquis, on garde le fax en référence au cas ou, et on le photocopie. Sur la

photocopie, on peut gribouiller, faire des modifications, des rajouts.”

Le fax est peu utilisé dans I'univers privé. Il apparait cependant comme un objet de
communication hybride entre l'information neutre et l'expression émotionnelle. A
dominante "professionnelle" ou informative, le message qui passe par le fax peut en effet

exprimer, a la marge, des sentiments ou des émotions.

6. LA CORRESPONDANCE : LES OCCASIONS DE L'EMOTION

Pour un particulier, le courrier s'inscrit dans un triple univers : intime, celui de la
relation amoureuse, privé, celui de la famille et des amis proches, et public, celui des
relations sociales et administratives. Ce dernier sera étudié séparément, avec les

professionnels.

L'usage de l'écrit varie en fonction du degré de contraintes sociales incorporées par ceux
qui n'aiment pas écrire, ou au contraire en fonction de l'importance que les personnes
accordent a I'écrit. La mobilisation de 1'écrit constitue un enjeu soit pour inciter les autres
a la communication, soit pour gérer les relations sociales et leurs charges potentielles
de conflits.

Le courrier est le mode de communication le plus ancré dans la culture frangaise. 11
scande les grandes occasions de la vie familiale et sociale : Noél, les vacances, les
grands événements familiaux, mais aussi les moments intimes, ou les moments de

souffrance3!.

31 Sur les occasions de la correspondance et sur I'écriture, voir le chapitre II, ci-dessus.



L'écriture manuscrite est le mode de communication le plus traditionnel. C'est la lettre

manuscrite qui semble étre le plus fort support de relation affective :

"Je poste pas mal de lettres. J'écris a mon grand-peére, une lettre par mois. Il est a
la fin, il faut le soutenir. Il déprime a mort depuis la mort de ma grand-mere. Il
n'accepte pas. Il a eu une attaque il y a un an. Je lui écris une vraie lettre, pas une
carte postale, sinon j'écris a mon arriere grand-mere une fois tous les deux mois,
a ma mere, pendant les vacances. A Noél, j'écris a toute ma famille, ma tante,
mon pere, mon grand-pere, mes cousins, qui ne vivent plus chez leurs parents.

C'est des initiatives a moi."

Cette proximité affective de la lettre semble associée au toucher, a la texture du

papier :

"Le papier écrit, c'est une entité qui vit, on sent quelque chose quand on l'a en
main. Dans tout étre humain, il y a une vibration. Le papier, ['avoir en mains, il y

a quelque chose, une sensibilité qui passe."

Cependant, d'aprés nos interlocuteurs, le courrier personnel manuscrit serait tout de
méme moins fréquent qu'auparavant. Toutefois, cette pratique constitue encore, pour ceux
qui préferent 1'écrit, le mode de communication le moins agressant socialement. Chacun
peut s'adresser a l'autre sans pour autant envahir son espace privatif au contraire du

téléphone ou du fax, tous deux considérés comme une intrusion :

"Non, je ne peux pas leur faxer (les personnes auxquelles il n'a pas répondu et
qu'il a de ce fait perdu de vue), ni utiliser I'E-Mail car ce sont des gens qui ne
sont pas dans le méme univers que moi. Une de ces personnes est une fille de la
campagne et qui, a la force du poignet, a réussi a se monter en haut de la
hiérarchie et a étre dans une grosse boite. Elle connait le fax mais jamais ¢a ne
me viendrait a l'idée de la contacter par fax, ni par téléphone d'ailleurs car j'ai
l'impression d'agresser les gens si je téléphone alors que je ne les ai pas vu depuis

deux ans ! La lettre, c'est la tradition, le respect des formes."

Le courrier participe de l'ordre social et des rituels sociaux a respecter. Aussi,
méme les plus rétifs a 1'écrit peuvent s'obliger a écrire pour la nouvelle année, méme si

d'autres s'y refusent et se limitent a la communication orale :

"J'écris peu : a part les cartes de voeux et encore, je limite. Je préfere le

téléphone au courrier.”



"Non, je n'écris pas pour Noél ou la nouvelle année. Je n'ai pas le deéclic. J'en
regois mais je ne réponds pas. Je remercie les gens quand je les vois ou que je les

ai au téléphone."

Cependant écrire peut étre lié a une contrainte, et notamment une contrainte de coft.

A défaut d'avoir les moyens de téléphoner, certains se rabattent sur le courrier Poste :

"J'écris a mon cousin en Martinique car téléphoner ¢a coiite cher. Si c'était
possible, je téeléphonerais mais on n'a qu'une seule ligne a la maison et si je passe

du temps au téléphone, je me fais engueuler.”

Ecrire est un moyen de se prémunir contre 1'autre. Ne pas €crire est aussi un moyen pour
que l'autre ne puisse rien retenir contre soi. Ecrire devient donc un enjeu, soit pour se
protéger contre le flou de I'oral, soit, en n'écrivant pas, pour se protéger contre la force de

I'écrit :

"Le courrier devient de plus en plus hyper-stratégique. Je pense a tensions et a
régulation quand je pense courrier maintenant. Quand je veux clarifier quelque
chose, je fais un courrier. Dans la gestion de l'émotion, il y a une utilisation de
l'écrit. Quand on écrit, on crée potentiellement un rapport de force plus violent.
On élucide ce qui va ou ne va pas. Si on est trop prudent, on rate le coup. Si on ne
l'est pas assez, ¢a peut se retourner contre toi. Il faut fonctionner en dosant et en
valorisant l'autre. Une phrase qui amadoue ton auditoire, c'est ce qui s'appelle la

captatio benevolentiae pour faire passer ton message."

"Lors de mon premier mariage, j'écrivais a ma femme, des mots doux, des
sentiments. Je ne le fais plus. Ca a été utilisé ensuite ... et contre moi. Je n'arrive

plus a le faire."”

L'écrit entre dans le jeu des micro-rapports de pouvoir du quotidien pour inciter

'autre a communiquer :

"J'écris pour que l'on me réponde. Je ne suis pas tres patiente, je m'inquiéte au

bout d'une semaine si je n'ai pas encore regu de réponse."

Ecrire, choisir d'envoyer un courrier, ce n'est pas seulement communiquer un
sentiment, c'est aussi entrer dans un jeu stratégique, celui du temps et de 1'histoire de
chaque acteur et de ses interactions avec les autres. L'écrit apparait comme un support
matériel du fonctionnement des interactions sociales que ce soit pour coopérer ou exprimer

la distance, ou encore pour renforcer l'intimité ou énoncer une tension. Cependant, a



l'inverse de l'interaction verbale ou gestuelle, 1'écrit crée de la permanence. Il a, dans notre
culture, une valeur sociale et publique qui dépasse son contenu privé, individuel et
particulier. Un écrit, surtout manuscrit, peut avoir une force de preuve en soi, au contraire

de l'oral qui demande des témoins pour que la parole soit validée ou invalidée socialement.

L'écrit fait entrer l'interaction sociale dans I'univers de la durée. Celle-1a peut tout autant
se retourner contre 1'acteur, que lui donner une protection ou permettre de mieux garantir
une permanence. Comme le dit le dicton, "si les paroles s'envolent, les écrits restent.”
L'écrit c'est le poids des mots, sans la légereté des paroles, méme si certaines peuvent tout

autant blesser ou gratifier que 1'écrit.

7. MESSAGERIE ELECTRONIQUE ET INFORMATIQUE DOMESTIQUE : UNE ACTIVITE
DE JEUNES

L'usage de l'informatique est plus large que celui de la communication. Dans notre
enquéte sur Les technologies du quotidien (1996, a paraitre), nous avons montré que
I'apprentissage des jeux vidéo suivait trois étapes, celle des "game boys" dans I'enfance,
celle des consoles a 1'adolescence, et celle des ordinateurs avec l'entrée dans la jeunesse.
Nous avons aussi observé que, méme si l'introduction de l'ordinateur dans I'espace
domestique était souvent le fait des hommes, son usage pouvait étre celui des femmes. De
méme, l'usage des jeux sur console ou sur ordinateur chez les jeunes pouvait tout autant
étre le fait de garcons que de filles, mais ne concernait pas les mémes jeux. Les gargons

préferent les jeux de "baston", jeux peu appréci€s par les filles.

Dans le cadre de notre enquéte, la pratique de l'informatique dans l'univers domestique
est surtout le fait des jeunes interviewés. Pour eux, les criteres de décision d'achat sont
doubles : ludique et utilitaire. En effet, une fois acheté, 1'ordinateur peut devenir un pole
de convivialité et d'échanges entre proches. L'enquéte citée plus haut a montré 1'existence
de tout un réseau social entre pairs, autour des jeux et du fonctionnement des ordinateurs.
L'informatique crée une situation favorable aux interactions sociales et a la
communication. Elle joue moins, dans le cas des jeux, comme moyen d'échanges

d'informations, sauf avec I'E-Mail comme nous le verrons ci-dessous.

L'implication des parents, dans l'investissement souvent onéreux d'un bien dont le plus
souvent ils ne feront pas eux-mémes usage, est variable. Certains parents refusent, d'autres

laissent faire si l'ordinateur apparait li¢ a la vie scolaire :



"Je me suis offert avec mon argent de poche, au grand drame de ma famille car
c'était cher, une console de jeu Atari avec plusieurs jeux. C'était la console de jeu
qui faisait les raquettes de tennis. J'ai eu ¢a autour de huit ans. Avec ¢a, ont
commencé les échanges de jeux et les copains. J'ai fréquenté des gens qui avaient
des micro. Le premier micro que j'ai approché c'était un ZX80. C'était le premier
ordinateur que je voyais ; c'était a un copain. Mais a ce moment-la, je n'avais pas
la discipline de programmer. Les PC, c'est venu au college ou ils s'étaient fait
arnaquer en achetant des TO7 Thomson. Ils avaient un PC. Au lycée, j'avais un
bon contact avec un professeur branché sur l'informatique qui m'a fait travailler
sur une base de données de produits chimiques. C'était tres pratique comme
utilisation. A la fac, j'ai suivi des cours d'informatique et j'ai pratiqué assidiiment.

J'ai commencé a installer les premiers jeux pirates."

"J'ai eu un ordinateur juste avant le baccalauréat. Ce sont mes parents qui me
l'avaient acheté. Je l'utilisais pour faire de la programmation et du dessin. Mes
parents n'ont pas discuté (l'achat) parce que ¢a m'intéressait. Mon frere n'habitait
déja plus la maison. Ma mere n'a jamais été tentée par le micro et mon pere a
essayé en vain. Avec le micro, je fais du dessin pour le plaisir et des programmes

liés a la plongée."”

Pour les moins jeunes, la découverte de l'informatique s'est faite a un age plus tardif, et

pour beaucoup, via l'univers professionnel :

1l y a tres longtemps que j'ai découvert les ordinateurs. 1l y a eu une démarche de
les introduire dans mon métier, pour tout ce qui est automatisme, dans les années
75-77. A cette époque, j'étais branché sur les revues professionnelles.” (homme,
45 ans)

Dans l'univers domestique, le terme "informatique" recouvre des pratiques extrémement
variées. Les jeux viennent en premiere position mais les jeunes ne se contentent pas de
jouer, ils imaginent, congoivent, créent, programment. C'est une activit¢ a la fois
conviviale, "on joue ensemble", et de troc, "on s'échange informations et réalisations". La
programmation, quant a elle, ne se limite d'ailleurs pas aux seuls jeux, elle est aussi une
facon de mettre en application des connaissances acquises, les deux univers étant

étroitement intriqués :

"J'ai des jeux sur mon ordinateur mais je ne les utilise pas. Quand je veux
déconnecter, je programme. Le jeu, on ne fait qu'utiliser ! Avec le boom
informatique, ce qui est bien, c'est qu'on crée. Ca vient concurrencer la lecture et

la télévision. Les jeux, ce n'est pas mon truc."



L'ordinateur est aussi utilisé pour les jeux de role :

"Sur micro, je fais des feuilles, des sortes de fiches pour les jeux de role. On
travaille sur l'adaptation de la micro aux jeux de role. Les maitres ont des
systeme d'aide a l'arbitrage et des systemes qui permettent de déebugger, c'est-a-

dire d'identifier les bugs faits par les joueurs."”

Certains jeunes font appel aux notions scientifiques acquises au cours de leurs études

pour concevoir des jeux informatiques, application ludique de l'enseignement regu :

"Je fais de la programmation en Pascal, et aussi en Basic. Je fais des jeux, des
petits programmes, des anagrammes, des applications de ce que je fais en maths
et en physique. Je peux faire un programme ou je rentre un certain nombre de
nombres, de paramétres : la vitesse initiale de lancement, la surface et la masse
du projectile. je fais entrer en jeu les frottements et l'ordinateur me fait les
calculs. C'est moi qui ai fait le programme mais il calcule plus vite que moi. Et je
peux demander qu'il me dessine la trajectoire. Et apres, je l'applique a un jeu.
Dans ce cas precis, j'introduis une cible et aussi mes parameétres de fagon a ce
que mes projectiles atteignent la cible. J'ai aussi fait un petit bonhomme avec un

casse-téte pour sortir de prison avec d'autres bonhommes qui le contraient.”

Pour d'autres, I'usage qu'ils font de l'informatique et les applications qu'ils mettent en
ceuvre s'inscrivent directement au service de leur vie pratique quotidienne. Ainsi, ce jeune
qui fait appel a ses connaissances de dessinateur pour concevoir I'agencement mobilier de

son nouvel appartement :

"Par exemple, je travaillais sur le temps de résistance sous l'eau sans faire de
palier. Pour la programmation, je fais déja tout a la main sur un bloc puis je fais
ca sur micro et le listing est ensuite sorti sur le papier imprimante puis archivé
dans un classeur. Les dessins, en général, je ne les imprime pas sauf lorsque c'est
pour des cartes de visite. J'ai fait du dessin technique comme les plans de
l'appartement que j'ai imprimés pour pouvoir placer les meubles dessus avant
d'emménager. Je fais aussi quelques jeux dessus : un jeu, Taipe, c'est comme des
dominos et le solitaire qui était vendu avec le micro. J'ai découvert les jeux sur

micro en méme temps que l'informatique.”

Les autres activités recensées sont essentiellement le traitement de texte, la gestion

comptable et le traitement de lI'image. Quand on parle de traitement de texte, il s'agit le



plus souvent de la mise en forme d'un document écrit, et important pour l'intéressé,

comme les notes de cours ou un devoir a rendre :

"Y en a 3 ou 4 sur 40 qui font ¢a a la fac (rendre leurs devoirs tapés sur
ordinateur), c'est une minorité mais c'est pas exceptionnel. Y en a aussi qui

parfois recopient un cours important pour eux sur l'ordinateur.”

"J'ai des copains qui rendent tous leurs devoirs tapés sur ordinateur. Notamment,
un des types qui fait ¢a, c'est un type qui vous refait la configuration du PC en 45

minutes. Ce qui est tres dur."

De la correspondance peut aussi étre rédigée sur ordinateur mais dans ce cas, elle est
source de divertissement. Le code des adultes, qui semble plutdt interdire 1'écriture clavier
pour s'adresser a un proche, parait ici inversé sur un mode ludique. C'est 1'utilisation de ce

mode qui permet la transgression :

"Parfois, ¢ca m'amuse de taper a l'ordinateur, par exemple des invitations pour
quelque chose, des lettres, le plus souvent a des copains.(...) Quand j'écris a un
copain, ¢a m'amuse car je vais faire des jeux de caracteres, jouer avec des

volumes, la mise en page."

Les jeunes utilisent aussi I'ordinateur pour leur propre gestion, c'est-a-dire pour leurs

comptes personnels, voire leurs premiers négoces, pour certains :
9
"Je fais des calculs de résistance des matériaux, et de la gestion de compte."”

"Au lycée, on achete et on revend ses bouquins, et la, on a vaguement lancé un
commerce. A Henri 1V, l'offre était supérieure a la demande, donc on achetait
plus que ce que l'on avait besoin et on allait revendre chez Gibert. Avec des
copains on tenait la comptabilité avec Excel, sur le tableur habituel. On a fait des
trucs évolués, avec calcul des bénéfices et tout ! C'est beaucoup plus pratique que

de le faire a la main."”

Enfin, les jeunes utilisent I'informatique pour le traitement de 1I'image :

"J'ai des copains qui en congoivent des jeux sur Hewlett Packard. Leurs résultats
sont super bons pour le matériel qu'ils ont. S'ils avaient un super ordinateur, ce

serait nul.”



"Ce n'est pas l'ordinateur mais le langage qui n'est pas assez puissant pour faire
des choses plus sophistiquées. Ce n'est donc pas des jeux que je pourrais vendre.

Et puis, c'est pas le but, c'est pour s'amuser qu'on tape, qu'on programme.”

"Moi, personnellement, sur ['ordinateur, je fais des jeux, de la frappe, du
traitement de texte, du traitement d'image. Chez H...(un copain) qui a un

programme plus puissant, on fait beaucoup de traitement d'image”

La pratique de l'informatique est évolutive : méme si quelques-uns se lassent plus ou
moins rapidement, le plaisir de s'y adonner va croissant pour la grande majorité¢ de ces

jeunes, jusqu'a devenir une véritable passion :

"Au début, j'étais emballé mais je n'y passe plus beaucoup de temps. En moyenne,
‘e passe quatre heures par jour devant le micro mais je ne fais plus ca souvent.
Jep q parj J p

Hier, par exemple, je n'ai fait que du dessin et un jeu mais qui ne m'a pas plu."”
"C'est un fou, il est bon sur ordinateur mais surtout, il est fana de ¢a."

"C'est lui qui a fait ¢a, il est un peu plus fort que moi sur ordinateur mais surtout

il a la patience pour faire ¢a."

"Si je m'écoutais, je ferais comme un copain qui, lorsqu'il ne travaille pas, passait
20 heures par jour devant son micro. C'est vrai, je suis capable de rester 15
heures pour un jeu sans probleme. Sur une semaine normale, dans une situation
normale, je passe une heure devant le micro et encore ! Car mon amie bosse

beaucoup sur le micro et j'ai d'autres choses a faire.”

Dans I'univers de l'informatique, le CD-Rom est parfois évoqué. Il semble répondre a
certaines attentes des amateurs d'informatique relatives au traitement de 1'image. Son

utilisation est associée aux termes de divertissement, rapidité, interactivité.

Le CD-Rom renvoie a de nombreuses activités auxquelles s'adonnent les jeunes

aujourd'hui telles que vidéo et photo :

"Le CD-Rom, c'est de l'info stockée sur CD. Je peux écouter de la musique,
écouter des films vidéo, développer des photos. J'ai un appareil photo, je fais une
photo, je fais développer et j'incruste sur le CD. J'ai déja fait ¢a. J'avais une
photo d'un copain que j'ai fait incruster sur un CD. Ca coute 150 balles pour

toute la pellicule. Kodak fait ¢a.”



"Vous avez le CD-Rom interactif de Philips, eh bien, avec lui, on peut visiter un

musee."

"H... a un CD-Rom. Sur disquette, l'image prend une place énorme dans une
mémoire. Au lieu d'avoir 4 disquettes, on a un seul CD-Rom. Et c'est, en plus,
beaucoup plus rapide. L'information demandée arrive tres, tres vite. Le temps

d'impression sur écran est plus long que la recherche d'information.”

"Le CD-Rom, c'est le plaisir de trafiquer une image. On a le scanner. On peut
«scannery les images, les passer dans l'ordinateur qui les traite comme si ¢a
appartenait a sa librairie d'origine. C'est le plaisir de trafiquer l'image, de faire
des truquages : comme quelqu'un en train de tenir un immeuble ! Mettre ensemble
des gens qui ne peuvent pas se saquer | Mettre un chapeau a un personnage, lui
fermer les yeux ! J'ai un copain, avec une photo de moi, en costard au milieu

d'une tribune présidentielle."”

Le CD-Rom est aussi une banque de données. Certains interviewés estiment
cependant que, contrairement a Internet, il conserve des dimensions humainement
maitrisables. On n'a pas peur de se laisser déborder par 1'outil puisque le choix des options
intervient lors de l'achat. On considére connaitre les capacités et limites du matériel que

'on acquiert. L'utilisation ultérieure est donc percue comme sans surprise :

"Je n'ai jamais manipulé de CD-Rom mais je sais ce que c'est. J'ai réecemment lu
un numeéro du Nouvel Observateur sur le Multimédia. J'ai l'impression que le CD-
Rom, par rapport a Internet, ¢ca va étre plus dirigé. On achete un CD-Rom sur un
sujet, dans une direction précise, et on y met une somme d'argent fixe, déterminée
au départ. Avec le CD-Rom, on part sur une voie donnée car si on a un éventail
de possibilités tres différentes, on ne sait pas ou aller. (...) Pour moi, le CD-Rom,

ce serait plus proche du CD parce qu'avant l'achat, on fait une différenciation.”

De méme, Internet est fréquemment évoqué. Internet est avant tout appréhendé
comme "la" banque de données. Certains y incluent spontanément 1'E-Mail, mais d'une
manicre générale, les jeunes distinguent bien la fonction messagerie de la banque de

données, laquelle impressionne par sa dimension :

"Moi, un jour, j'ai tapé «médecine, enseignement-médecine» J'ai eu tous les
médecins répertoriés dans le monde y compris la médecine chinoise. C'est une

arborisation énorme, un entonnoir immense."



"Internet, on peut le voir comme une base de données, pas le Minitel. Les deux
ont une messagerie, par contre. Internet, en fait, a une base de données énorme,

mais vraiment énorme et puis aussi le courrier, la messagerie, il y a les deux."

L'opposition CD-Rom / Internet est en effet reprise, soulignant ainsi I'ampleur des

informations accessibles par Internet :

"Le CD-Rom, c'est comme une disquette alors que Internet c'est une base de
données immense, y a de tout : jardinage, ... jeu d'échecs, ... des trucs inconnus

comme les adeptes du bilboquet."”

De plus, l'accés a Internet est aujourd'hui facilité par l'existence d'espaces publics

comme les cyber-cafés :

"Je vais dans un cyber-café ou dans mon bahut et la, je me balade dans Internet
et je sélectionne ce que je veux. C'est 150 francs de l'heure. S'il y a du monde aux
ordinateurs, on prend un verre. On prend un ticket, il y a une horloge qui nous
coupe quand l'heure est dépassée. En général, les gens n'y vont pas tous pour «se
baladery, ils y vont pour boire un verre. Il y a aussi un écran, ils passent des

clips".

Dans le cas d'Internet, les importantes ressources mises a disposition des utilisateurs
impressionnent mais pas toujours positivement. Certains appréhendent d'y faire appel,
craignent étre dépassés par le systetme, de perdre le contréle de la situation. Les
potentialités du service sont percues comme infinies, ce qui conduit certains a penser que
son utilisation ne peut étre qu'onéreuse, voire I'outil de communication le plus onéreux de
tous. On a donc peur de s'y perdre et de s'y ruiner. On note une rémanence des premicres
expériences Minitel qui furent économiquement facheuses pour certains. Le risque de

consommation téléphonique est directement mis en cause :

"Je n'ai pas utilisé le courrier électronique, Internet. Ca m'attire beaucoup moins.
On va dans toutes les directions. Il y a trop de possibilités. Quand il y a trop de
choses, on ne sait pas quoi choisir. Internet, c'est le fouillis. On fait un peu enfant
gaté qui va toucher a tout et qui ne fait rien et j'ai envie de maitriser un peu. Et, il
v a le parametre financier”.
Par ailleurs, le terme "informatique" est associ¢ a "confidentialité¢" - nous le constatons
plus particulierement avec les professionnels - mais cet atout est remis en question des que
'on traite de banque de données et de réseau, surtout quand ce dernier possede 'extension

d'Internet. Certains incidents en témoignent :



"Internet, c'est génial mais c'est dangereux, tout le monde peut rentrer son
programme. Les terroristes ont rentré des infos. Mais en général il y a des chiens
de garde, des gens qui se baladent pour verifier les programmes rentrés. Les

bombes de Paris, ils les ont rentrées, c'est passé a la téle."”

De méme que pour le fax, I'usage du courrier €lectronique est trés peu développé, faute
d'équipement. Les seuls qui connaissent et font usage de I'E-Mail, I'ont connu via leur

milieu professionnel ou celui d'un proche et y ont eu acces de cette maniére :

"J'ai écrit deux ou trois fois du courrier amical a un copain qui habite aux Etats-

Unis via Internet, E-Mail, a partir du bureau de mon beau-pére."

"Pour le moment, c'est le service d'Internet que j'utilise puisque c'est ¢a qu'ils ont
a la fac, y a pas d'autre raison. C'est d'ailleurs le seul service d'Internet que

j'utilise, je ne sais pas, par manque de besoin, ou par manque d'habitude."”

Toutefois, 1'intérét pour cet outil est indéniable : certains interviewés estiment que c'est
le moyen de communication confidentiel qui offre le meilleur rapport colt-rapidité et
beaucoup souhaitent en étre équipés un jour, méme si certains désirent préalablement une

gratuité d'acces. Ceci en fait, selon quelques-uns, un concurrent direct de La Poste :

"Internet, c'est tres, tres peu cher. Je ne sais pas si c'est au temps de transmission
ou au caractere écrit, mais je sais que ce n'est pas cher. Ils passent les messages
dans les blancs de conversation au téléphone. Ils profitent des blancs. C'est
quelqu'un qui m'a expliqué ¢a en me parlant des autoroutes de la

communication”.

"On a deux joueurs (sur sept joueurs de jeux de role par correspondance) qui ont
des adresses E-Mail, un a Villeurbanne et un au Mans. C'est des E-Mail dans des
laboratoires. Ca, c'est l'avenir | Moi, je n'en ai pas ici mais une fois que je serai

équipé, je crains pour La Poste car je n'utiliserai que ¢a."”

"On est de plus en plus équipé du point de vue informatique. Avec les jeux de role,
on va de plus en plus utiliser les réseaux, surtout quand on n'aura pas a payer
l'acces a Internet. Actuellement, on doit payer la communication sur Paris pour
avoir acces a Internet. Il faut attendre que l'on puisse directement passer sur

Internet.”

Méme dans I'univers de l'intime, et bien que les procédures soient jugées rebutantes, on

fait usage du courrier €lectronique plutot que de se priver d'un échange :



"C'est le moyen le plus rapide, c'est immédiat. C'est plus rapide qu'un courrier.
C'est mon ami qui m'a forcée a l'utiliser. Il a acces a E-Mail. Il n'a pas le
teléphone chez lui, ou disons, qu'avec sa femme, il ne peut pas m'appeler, et de
son boulot, il ne peut pas et puis c'est plus rapide qu'une lettre. On ne paie pas, je
ne sais méme pas si c'est payant. Je crois que ce qui est payant, c'est d'étre
abonné au réseau. J'ai une «boite a lettres» avec mon nom et mon adresse mais
pour l'ouvrir j'ai un mot de passe. Il n'y a que moi qui l'ai. C'est pareil pour mon

correspondant. C'est une adresse de E-Mail, bien sir !"

Au-dela de la simple correspondance, on entrevoit déja d'autres possibilités d'échange :

"Sur Internet, j'ai un copain qui a parlé avec Tokyo. Il fait une collection de
timbres, et il a parlé avec des types qui parlaient frangais et ils ont fini par

s'échanger des timbres."

Les interviewés reconnaissent néanmoins les inconvénients du courrier électronique. La
personnalisation de la communication y est difficile, voire impossible : I'échange étant écrit
et non oral, ils déclarent ne pas y retrouver l'intimité d'une communication téléphonique.
De plus, souvent le destinataire n'est pas derriere son ordinateur, l'interactivit¢ demeure
alors inexistante. En outre, le systétme lui-méme est peu convivial, voire dépouillé : les
codes d'acces sont jugés peu incitatifs a la communication et sur le plan graphique, les
limitations sont elles aussi importantes (police de caracteéres unique, accentuation absente),

ce qui semble perturber certains utilisateurs :

"Je l'ai au boulot, a la fac. Je m'en sers avec mes copains, pour des échanges
privés. C'est uniqguement pour des conversations personnelles. Je trouve ¢a moins
agréable qu'écrire une lettre. C'est pas aussi bien que le téléphone mais si les
gens ne sont pas la, ils auront tout de méme le message dans la journée. C'est
plus impersonnel parce qu'on n'entend pas l'autre. C'est aussi impersonnel parce
qu'on n'a pas le choix des caracteres, c'est neutre, et puis il n'y a pas d'accents.
(...) Les adresses, dans E-Mail, c'est ce qu'il y a de plus rebutant. C'est une suite
de lettres. C'est franchement rebutant, ¢a tue, c'est pas tres poétique ! C'est :
«CARAC»- A commercial - Hugo - ESPCI - FR . Quand les gens me disent : «je te
donne mon numéro de E-Maily, je suis stire en plus de ne rien retenir. Et puis, ¢a

fait moche, c'est nul".

Finalement, la communication la plus associée a l'informatique est I'E-Mail.
L'informatique, associée au traitement de texte et a 1'E-Mail, semble posséder une forte

charge de transgression des normes de la communication écrite, et méme orale, pour les



jeunes. Il apparait que son caractére peu onéreux et la rapidité de transmission permettent
une bonne adaptation a la "nomadisation" des jeunes en France et a I'étranger. Un peu
comme dans les publicités pour le Tatoo aujourd'hui, I'E-Mail permet de garder le contact
avec sa "tribu", de communiquer a distance. La communauté d'appartenance permet
d'échapper en partie a la contrainte des codes de 1'écriture manuscrite au profit de 1'écriture

clavier, méme pour des amis proches.

Au jeu de la proximité et de la distance, I'E-Mail semble introduire de nouvelles régles
qui remettent en cause les signes de l'expression de 1'émotion et du sentiment tels qu'ils

sont exprimés par une partie des adultes :

"Je me servirai du papier jusqu'a la fin de mes jours, lui aussi. Apres, je ne sais
pas ! Mais en plus, j'aime le papier. Je ne me vois pas envoyer des messages

d'affection par Internet, les «messages Minitel d'affectiony.

III. DANS L'UNIVERS DE L'ADMINISTRATIF ET DU PROFESSIONNEL,
"TOUT FINIT PAR DES ECRITS"

A l'univers de l'intime et du privé de l'espace domestique, s'oppose en partie celui des
pratiques de l'univers du public et de l'administratif, aussi bien pour les particuliers que
pour les professionnels. Cependant, si ces deux espaces s'opposent quant aux stratégies
mises en place pour maximiser la proximité affective liée a l'intime, et qui est propre
aux relations entre particuliers32, pour les autres pratiques de communication, les
passerelles sont fréquentes. En effet, bien que les sphéres de la communication soient
spécifiques (privé, administratif ou professionnel), il n'est pas slir que les stratégies et les
pratiques des acteurs de chacune de ces sphéres soient si opposées quant aux moyens mis

en oeuvre pour atteindre leur objectif.

32 L'enquéte que nous avons menée pour France Télécom en 1992, sur l'activité commerciale et la
population féminine dans les agences de France Télécom, montre qu'il faudrait nuancer I'opposition entre les
deux univers et les observations sur 1'étanchéité de ces fronti¢res. Toute I'enquéte indique que la dimension
sexuelle est neutralisée dans la plupart des relations professionnelles en interne et en externe. Cependant,
certaines situations montrent que la frontiére peut étre franchie si les codes de la neutralisation des rapports
de sexe ne sont pas respectés. C'est le cas des invitations au restaurant par des clients pour les commerciaux
qui sont des femmes. Si c'est a déjeuner, le code de la neutralisation est respecté. Si c'est le soir, pour un

diner, le code est transgressé, et cela correspond a une tentative d'entrer dans la sphére intime.



Les acteurs mobilisent dans le '"public'" au sens large (professionnel et
administratif) des stratégies transposées du "privé", comme la recherche du face a face
pour maximiser les chances de réussite de l'interaction, ou la création de réseaux et de
relations privilégiées, avec les clients ou les usagers, les agents de 'administration ou les
membres des grandes organisations. Un des objectifs des acteurs est alors de recréer des
formes de relations affectives ou amicales a l'intérieur d'un systéme de relations sociales
sur lequel les acteurs n'ont pas prise. Ils ont pour cela recours a la force de séduction

potentielle que représente le face a face.

Tout se passe comme si les acteurs sociaux, en interne ou en externe de leur
organisation administrative, professionnelle ou domestique, cherchaient a recréer un
territoire de proximité affinitaire qui leur permette d'optimiser leur efficacité ou leur
rendement33, tout en développant parallélement des stratégies de mise a distance sous

forme impersonnelle.

Ces deux stratégies se régulent entre elles a partir du choix de I'objet, de la modalité ou
du ton de la communication faite par chaque acteur, dans le cadre de codes sociaux donnés.
Suivant les situations, ces usages s'organisent autour de codes qui les prescrivent, les
permettent ou les interdisent. La transgression du code permet tout autant de marquer
de la distance que de signifier de la proximité. Tout dépend du décodage qui en est fait,
qui lui-méme dépend de 1'histoire des relations antérieures. Ainsi, ajouter un mot a la main,
dans l'univers professionnel, signifie plutot la proximité. A l'inverse, envoyer une lettre
recommandée signifie, dans l'univers domestique, plutot la distance, voire l'agression,
surtout dans le cas d'une situation de tension, alors que dans l'univers public, cette pratique

peut étre percue comme plus neutre, comme une simple procédure de certification.

Cependant, ce qui fait la particularité de 1'univers professionnel, par rapport a celui de la
famille ou des amis, c'est que la communication est plus souvent orientée vers un but
utilitaire, économique ou administratif. Les communications "gratuites" sont minimisées.
L'objectif est de gagner une transaction commerciale, d'obtenir une information a validité
juridique, d'organiser les liens entre les secteurs de la production ou de gérer
I'administratif, que ce soit a l'aide d'une interaction sociale qui joue sur la proximité, la
distance impersonnelle ou la neutralité. Dans l'univers professionnel, tout se passe comme
si une partie de ces interactions devait, pour étre efficace, étre certifiée par de I'écrit,

comme si I'écrit était la scansion obligatoire de 1'oral et de I'action.

33 La recherche de I'efficacité ou de l'optimisation du rendement n'est pas en soi étrangére a la relation

amoureuse. Ce qui change c'est "l'objet" de l'efficacité ou de l'optimisation !



Plus généralement, dans un processus d'action collective, I'écrit qui par exemple engage
une entreprise et son client, joue un réle particulier de "signe" que le contrat est établi, que
la confiance peut fonctionner et que le risque du passage a l'action peut étre pris. Au
contraire, tout contrat fondé uniquement sur la parole, a 1'exception notable des activités
boursicres, est plutdt, en France, le signe d'activités considérées comme douteuses, qu'il
s'agisse d'une activité coutumiére comme celle du maquignon qui tape dans la main ou

d'une activité souterraine de type mafieuse3+.

1. LE FACE A FACE : ENTRE APAISEMENT ET AGRESSION

Se déplacer est per¢u comme un moyen pertinent pour créer ou obtenir un contact en
face a face avec l'administration ou une autre entreprise. Cela permet un contact plus

personnalisé et facilite, de ce fait, le jeu de l'interaction sociale.

Les relations interindividuelles sont des atouts importants dans les négociations
professionnelles et le face a face constitue, sinon le point de passage obligé, du moins un

facilitateur pour I'établissement de telles relations :

"Au niveau des entreprises, on sait bien que l'essentiel , c'est le bon relationnel.
Je ne dis pas que le prix soit secondaire mais il n'est pas essentiel. En réalité,
quand un client vous donne le prix de la concurrence, c'est gagné ! Clest le

relationnel qui aura permis ¢a."”

Généralement, la personne qui se déplace est celle pour laquelle I'enjeu est le plus
important, notamment lorsqu'il s'agit d'une négociation ou d'une transaction commerciale.

Ceci correspond a un code implicite ou le demandeur est celui qui doit faire l'effort :

"En général, les commandes, je les passe directement aux distributeurs et aux
éditeurs quand les représentants passent. Gallimard, je le vois tous les mois, Le
Seuil, un peu moins parce qu'il y a moins de représentants. Quand le représentant

passe, il part avec la commande mais elle arrive toujours via le distributeur.”

"QOuand il y a une commande supplémentaire importante ou vraiment urgente, on

v va comme aujourd'hui chez Hachette, mais ce n'est pas la regle."

34 La non utilisation de I'écrit ne signifie pas l'inexistence de régulations ou de sanctions sociales en cas
de manquement a la confiance. Cette régulation passe par des sanctions matérielles, physiques ou
symboliques exercées par le groupe. En Afrique, celui qui ne respecte pas la tontine risque une agression en

"sorcellerie", de méme un mafieux risque sa vie en ne respectant pas le "contrat".



Si le face a face se veut séduction, se déplacer peut aussi étre considéré comme un rite

d'apaisement, par rapport a une future transaction économique ou administrative :

"Pour les transactions, je me déplace. Pour les clients, c'est moi qui y vais. Les
sous-traitants, c'est toujours eux qui se déplacent sauf pour voir certains détails
techniques, pour voir un produit fini avant qu'il atterrisse sur le stand. Comme ¢a,

s'il y a des modifs a faire, il les fera sur place."

Le face a face n'est pas toujours possible. Les différents acteurs doivent notamment
gérer le temps au plus prés. Les nouvelles technologies sont alors utilisées comme des
relais qui facilitent la communication a distance, tout comme le téléphone est le

prolongement du face a face dans l'univers privé :

"Dans le boulot, j'utilise les trois a peu pres autant (fax, téléphone, contact
direct). La parole directe (face a face) commence a diminuer par rapport aux
autres modes de communication. Avant, quand il y avait un entrepreneur, j'aimais
bien présenter mon projet, expliquer les détails. C'est spécifique a mon métier,
expliquer les détails d'un plan. 1l y a des indications que seuls les gens de mon
métier connaissent. C'est difficile a raconter par téléphone : «en bas, a gauche,
derriere le poteauy, alors que sinon on se fait des crobards a la main pendant la

discussion.”

"Avant, on discutait en face a face par dessin interposé. Chacun avait sa feuille
devant lui, au resto, on le faisait sur une serviette. Dans mon métier, la parole ne

vaut pas le dessin. Avant, on se voyait beaucoup plus souvent."”

Le face a face semble non seulement pouvoir étre limité par le temps, mais aussi par le
fait qu'il peut constituer un risque, notamment dans le cadre de négociations. Un
interlocuteur qui se sait trop transparent et qui se sent vulnérable dans une relation de face
a face gere de facon spécifique ce mode de communication. L'objectif est bien de limiter

l'intimité pour éviter d'éventuelles manipulations :

"Dans la vie professionnelle, j'évite de communiquer avec le regard parce que le
regard, ¢a implique l'intimité et dans les relations professionnelles je garde une
petite distance. Donc, j'ai le regard le plus neutre possible. Le regard peut trahir

: on vous fait une proposition, vous angoissez ..."

Dans l'univers administratif, le recours au face a face semble, dans certains cas,

incontournable. Pour beaucoup d'interviewés, les agents de 1'administration ne se déplacent



pas. Implicitement, ils intériorisent le fait que c'est a eux de se déplacer s'il désirent obtenir
ce qu'ils souhaitent. De fagon générale, I'objectif de l'acteur est toujours que le contact
direct joue positivement, et qu'il ne soit par per¢gu comme un acte implicite d'agression. Se
déplacer peut autant signifier 'apaisement ou un manque de confiance de fait dans le

fonctionnement de la communication au sein de 1'administration.

Les déplacements sont provoqués par quatre situations : la proximité, I'urgence, la
complexité du probléme et I'absence d'autres solutions pour entrer en contact.

La proximité peut jouer pour des documents administratifs a déposer et qui ne
nécessitent pas vraiment de transaction sociale. Il est possible dans ce cas de court-circuiter
La Poste, c'est a dire la voie "normale" du courrier, sans que cela soit per¢u comme une

transgression agressante par 1'administration a qui est destiné le document :

"(Les documents de Sécurité Sociale), je ne les envoie pas par la poste parce que

c'est dans ma rue. Je mets une enveloppe, je les dépose."

Le face a face ou le contact direct est aussi l1égitime en cas d'urgence :

"Avec la fac, l'administration j'entends, ce sera le courrier ou le téléphone, mais

pour un formulaire urgent, je me déplace.”

La complexité du probléme a résoudre, et qui 1égitime pour le demandeur la nécessité
de se déplacer, joue sur deux registres : celui de la confiance (ou de la non confiance) dans
les capacités de l'agent a résoudre le probléme, et celui du contenu méme de la question a

résoudre.

Ce manque de confiance met tout autant en cause l'interlocuteur que 1'on a au téléphone
que le réceptionnaire du courrier expédi¢ ou le préposé du guichet. Les personnes
considerent avoir plus de chance d'obtenir satisfaction dans un face a face qu'en suivant la
voie impersonnelle. En se déplacant, ils risquent en méme temps d'agir de fagon
agressante. L'interprétation finale de leur démarche par 1'agent reste incertaine, autant que

la réponse a la demande d'information qu'il émettent :

"Pour la mairie, je me déplace, ils sont tellement compliqués, ils me la postent

pas ma carte de stationnement."

"Ouand la chose me parait compliquée, par exemple, les impots, je prends

rendez-vous."



"Par exemple, je pense aux secrétariats de facultée. Avec le téléphone, je suis
récemment tombé sur une secrétaire excédee qui m'a donné une information mais

totalement incomplete. Si je m'étais déplacé, cela n'aurait pas était le cas.”

"A la mairie, j'avais demandé par téléphone - c'était pour mon recensement,
parce que j'étais en retard - et ils m'avaient donné une information fausse. J'ai
appelé pour savoir quoi faire, quoi amener. J'ai fait exactement ce qu'ils ont
demande. Ils m'ont dit qu'il manquait quelque chose. J'ai rappelé. Ils ont confirmé
ce qu'ils m'avaient dit lors de mon premier appel. Lorsqu'on y est retourné avec
ma mere, c'était un autre employé, mais qui m'a aussi demandé le papier
mangquant. Alors, finalement, ma mere a demande : «Vous étes siir, vous étes sur
?» 1l a dit que ce n'était pas obligatoire mais que c'était mieux, alors ma mere a
dit :«il faut ou il faut pas ce papier, ce n'est pas peut-étrey. Alors il a dit que

«non, ce n'était pas la peine»."

Dans certaines situations, le contact direct est le seul recours possible parce que les
personnes ne sont pas joignables autrement. C'est I'absence d'alternative, téléphonique ou

écrite, qui conduit a rechercher la relation face a face :

"J'ai pas de contacts avec les profs sauf quand je vais les voir a la fin des cours.
La fac, c'est un peu bordélique. C'est impossible de s'y retrouver, de retrouver
quelque chose ou méme quelqu'un. A la fac, la communication est essentiellement
orale. Par exemple, je voulais un certificat de scolarité. Alors, a l'accueil, on me
branche sur quelqu'un, ce quelqu'un me dit : «Je vois tres bien, vous allez la, vous
amenez ¢a...». Et quand j'arrive devant le type, c'est pas ¢a. Je n'ai pas ce qu'il
faut. Et puis, il est débordé, et dit :«je reviens dans cing minutesy», et ¢a dure

vingt minutes."

Le déplacement, associé a la relation face a face directe, ne va donc pas de soi. Rite
d'apaisement autant qu'acte implicite d'agression, le face a face tente malgré tout de
résoudre par l'interaction directe l'incertitude qui entoure le résultat de 1'action

entreprise aupres de I'administration.

2. LE TELEPHONE : LE RITE D'APPROCHE

L'usage du téléphone est a la base du quotidien de I'entreprise, comme il est une des

bases de la communication privée familiale ou amicale. Ce qui peut varier, c'est le nombre

des appels ou la durée des communications, mais il reste un des prolongements du face a



face. L'autre variation est celle liée a I'apparition du téléphone mobile qui semble changer

une partie des pratiques professionnelles dans certaines professions.

Par rapport au privé, le téléphone est, semble-t-il, plus utilis¢ comme un préalable a la
mobilisation des autres modes d'échanges, qu'il s'agisse du face a face, du fax, du courrier,
ou du coursier. En ce sens, il joue comme dans l'univers privé le réle de rite d'approche,

role que le courrier peut aussi jouer.

C'est aussi un moyen de gagner du temps, soit parce que le code de communication

l'autorise, soit parce qu'il permet une interaction verbale immédiate :
"Les acceptations de candidatures, c'est par téléphone.”
"En cas de conflit (avec les fournisseurs), je téléephone.”

"Le téléphone, on s'en sert énormément pour tout ce qui est prospection, relances,

communication de tous les jours."”

Dans l'univers administratif, le téléphone est utilisé comme un moyen stratégique,
intermédiaire entre le face a face et le courrier. Les personnes soulignent, cependant,
que ce n'est pas un moyen toujours trés performant. Il est néanmoins jugé plus
satisfaisant sur le plan relationnel que ne l'est souvent le face a face qui peut rapidement
tourner a l'affrontement, et plus efficace qu'un courrier dont on ignore le sort qui lui est
réservé a destination®s. Il est reconnu que ces craintes, en ce qui concerne le courrier, ne
sont peut-étre pas fondées, mais la pratique de sécurisation n'en reste pas moins celle du

coup de fil :

"Je ne fais pas de lettres de réclamation. Je téléphonerais plutot pour avoir des
explications. Je trouve que le téléphone, ¢ca permet d'étre plus clair mais je n'ai

pas de souvenir d'avoir di faire une démarche de ce type."

"Si j'ai un besoin administratif, je téléphone puis je me déplace si c'est nécessaire.
La derniere chose que j'ai eu a faire, c'est un versement bancaire : je me suis

deplace."

"De plus en plus, les sociétés et les administrations font un effort pour l'accueil

téléphonique mais pas forcément pour l'accueil en face a face. Par téléphone, on

35 L'usage limité du courrier est aussi lié aux difficultés rencontrées par certaines personnes dans la
rédaction du courrier administratif, cf. la partie II du chapitre II, ci-dessus, ou le chapitre IV ci-dessous, sur

I'illétrisme.



peut passer de service a service mais si on y va, par exemple a la cité
administrative, on y passera toute la journée ! Je ne suis pas content quand je ne
peux pas téléphoner. Par exemple, j'ai dii écrire a une boite de produits de
laboratoire car je n'ai pas trouvé son numéro de téléphone. Je préfere téléphoner
mais c'est béte, car la lettre est mieux traitée. La lettre va circuler sur un laps de
temps et on aura plus d'informations que par téléphone ou du moins on aura des

informations plus completes."

L'appel téléphonique permet un échange d'informations immédiat, comme dans la

sphére privée, mais sur un mode plus neutre :

"On utilise aussi le téléphone pour avoir des informations aupres des clients mais
c'est plutot rare. On téléphone aussi pour avoir des renseignements aupres des
laboratoires. On a un numéro vert pour un laboratoire qui est en Alsace. On doit
teléphoner deux fois par an pour des produits particuliers. Enfin, on téléphone a
la Sécurité Sociale 3 a 4 fois par semaine. En fait, on utilise le téléphone pour

avoir une réponse immédiate."”

Dans l'univers professionnel, les appels téléphoniques sont liés a quatre grandes
occasions externes et internes : les commandes, les contentieux et la promotion, pour

I'externe, et la communication, en interne.

La passation des commandes complexes et/ou urgentes se fait fréquemment par
téléphone. Méme s'il existe déja un réseau informatique, ce dernier peut étre doublé par un
appel téléphonique. Celui-ci permet de savoir si les produits sont disponibles ou

d'expliquer plus rapidement que par écrit le contenu de ce qui est demandé :

"Le terminal informatique balance nos commandes a des heures régulieres aux
grossistes mais on a un appel en clair par jour du grossiste. En homéopathie, on
a trois appels par jour parce que le laboratoire doit faire des préparations. On a
des formules a leur donner. (...) Les commandes en homéopathie que l'on fait par
téléphone, ¢a pourrait se faire par fax mais ce serait trop long. En plus, au
téléphone, on sait tout de suite si c'est disponible. Quand on a quelque chose de
particulier, on fait une photocopie et on envoie par le coursier du laboratoire

mais ¢a ne doit arriver qu'une fois par mois."

"On utilise le téléphone pour tout ce qui est commande avec les grossistes. On les
appelle. Quand on a un client qui veut un truc, je téléphone pour savoir s'il y a ¢a
pour répondre tout de suite au client. On doit téléphoner une dizaine de fois

chacun par jour. On travaille avec trois grossistes. 1l y en a un qui nous téléphone



en clair une fois par jour. On lui envoie nos commandes automatiquement 5 fois
par jour. Un second nous téléphone en clair deux fois par jour. On envoie nos
commandes deux fois par jour. Le troisieme nous téléphone trois fois par jour et

on commande trois fois par jour."”

Dans les communications courantes, ou avec certaines entreprises privées avec qui les
professionnels travaillent "en confiance", 1'écrit peut en effet étre remplacé par 1'oral, et le

téléphone utilisé :

"Si la parole a de la valeur, si elle signifie quelque chose pour mon interlocuteur,
tous les pourparlers, toutes les prises d'accord, tout sera par la parole. Je ne
commence pas comme ¢a. Je ne fonctionne pas comme ¢a avec tout le monde.
C'est une question de confiance. L'une et l'autre pratique, par écrit ou par oral,

sont chacune dotée d'avantages distincts."”

Le téléphone est aussi le premier mode de communication adopté dans la gestion des
contentieux et litiges légers, dans un souci de conciliation et de recherche d'accords
amiables. Tout le jeu, pour étre efficace, consiste a jouer entre I'oral conciliant,
persuasif, mais sans trace, et I'écrit qui laisse des traces, et donc potentiellement plus
agressant. Le jeu de l'oral et de I'écrit est soumis a des fortes contraintes, puisqu'en cas de
non paiement il faut fournir au fisc la preuve des relances écrites, pour pouvoir les passer
en pertes dans le bilan, mais en écrivant, il y a risque de "braquer" le client, et de le perdre

dans le futur, s'il est malgré tout solvable :
"Pour les problemes de reglement des dossiers, on téléephone 99% du temps."

"Je passe 60% de mon temps au téléphone. La moitié des appels, c'est de la
relance de clients, l'autre moitié, c'est des litiges. Par exemple, des problemes de
poids de commandes, de produits pas frais. On utilise le téléphone parce que l'on
gagne du temps puis on fait un fax parce qu'il faut toujours une trace écrite. Ma
seconde activité, c'est tout ce qui tourne autour des ristournes. Je regois

beaucoup de coups de fil. Les clients téléphonent pour régler les marchés. "

"Ouand on a des litiges, je commence par téléphoner. Quand on a peur que ¢a
aille plus loin, on fait un recommandé. Quand on a peur d'un dépot de bilan, ¢a
se passe par courrier. Le papier, c'est une preuve alors que le téléphone, on peut

toujours nier."

"Je ne fais rien par courrier. Toutes mes relances, je les fais par téléphone. La

lettre recommandée avec accusé réception, c'est l'ultime recours."



Le téléphone intervient aussi dans la prospection de clients. Dans ce contexte, le

téléphone devient un outil de démarchage commercial3® :

"On n'utilise pas le téléphone pour appeler les clients. On ['utilise pour prendre
des rendez-vous, pour faire de la publicite. On en fait tous les mois car le
magasin est mal situé et on doit faire du démarchage pour le faire connaitre

aupres des boutiques."”

Le téléphone est aussi utilis¢ dans le cadre de la gestion interne. Le téléphone est le
seul outil qui permette un contact immédiat avec des collaborateurs absents des locaux, sur

un autre site ou en déplacement a l'extérieur :

"Dans l'entreprise de BTP, je communiquais avec le personnel par téléphone ou

par post-it, mais pas par écrit, enfin par courrier.”

"On choisit (le mode de communication) en fonction de l'urgence, de ce que l'on
envoie et du type de réponse : les gars, sur le chantier, on les contacte par
téléphone... On contacte les patrons aussi beaucoup par téléphone car ils se
déplacent beaucoup. On téléphone pour annoncer lorsqu'ils sont en retard ou on

leur téléphone pour des urgences."”

"Nous sommes deux a travailler ici. Il n'y a qu'une seule matinée ou l'on travaille
seule. Si on a un probleme et que l'autre est absente, on peut se téléphoner mais
uniquement si on ne peut pas démarrer la journée, si c'est un probleme
d'ordinateur ou de fax et que l'on doit l'utiliser. Si c'est un probleme qui ne nous

blogque pas, on attend de se voir."

La pratique téléphonique a subi d'importantes mutations avec l'introduction du
téléphone de voiture puis du portable. Le téléphone mobile est per¢u comme un
allégement en termes de logistique et d'organisation de 1'entreprise et comme un outil

d'optimisation des performances pour les communications externes et internes : le

36 Le marketing direct fonde son action sur I'usage du téléphone. Nous ne l'avons pas étudié ici. Il rentre
dans le méme jeu de l'oral et de I'écrit. Le risque, avec la lettre, c'est qu'elle soit directement jetée a la
poubelle. C'est pourquoi il se développe aujourd'hui de nouvelles méthodes pour envoyer des lettres écrites a
la main ou avec des beaux timbres, c'est-a-dire qui les rapprochent de 1'univers du privé. L'oral est en voie de
limitation avec l'augmentation des listes rouges. Par ailleurs, ceci pose & court terme un probléme sérieux
dans le milieu des sondages, la liste rouge étant couplée avec des digicodes dans certains quartiers,

notamment ceux des consommateurs les plus aisés.



standard se trouve déchargé d'une partie de ses fonctions, le commergant ou le responsable
d'entrepdt évite de nombreux aller-retours, le dirigeant est joignable a tout moment, le

client est plus rapidement satisfait :

"Les commerciaux vont tout normalement étre équipés de portables tres

prochainement."

"Il y a de plus en plus de gens qui téléphonent pour demander si vous avez le
bouquin x... Alors, en période de rentrée scolaire, je ne vous dis pas l'agacement
qu'on peut avoir avec ce type de phénomene. Le portable, ¢a facilite drolement

pour se déplacer et regarder dans les rayonnages."

"Dans le BTP, le directeur avait un téléphone de voiture, ce qui est vraiment
indispensable dans cette profession, car il est toujours en déplacement sur les

chantiers."”

"Toute la Direction a des téléphones de voiture. C'est bien pour avoir des
confirmations, lorsqu'on veut avoir le feu vert. C'est trés bien, méme pour eux,

parce qu'ils oublient souvent de nous dire des choses."

En interne, le téléphone portable peut permettre de ne pas passer par le standard :

"Dans l'entreprise, il y a des portables ou des Be-bop, ce qui permet de toucher

n'importe qui sans passer par le standard."”

Cependant, pour quelques interviewés, 1'usage du téléphone n'est pas toujours percu
positivement et peut provoquer une géne. Son utilisation nécessite parfois un certain

apprentissage :

"Au début, lorsque j'ai commencé a travailler, j'avais peur du téléphone. J'avais
peur de bégayer, de chercher mes mots. Apres, ¢a a été mieux, j'aimais mieux ¢a

sauf quand on se fait disputer."

D'autres estiment que le discours oral est souvent flou et ne permet pas une réelle
implication de l'interlocuteur, ce qui, ensuite, peut s'avérer préjudiciable en cas de

problemes :

"J'ai rarement réussi une conversation claire au téléphone. Car la personne peut

étre confuse. Du genre : «je ne sais pas, je vais demander a mon chefy. Je

n

téléphone pour des choses simples et immédiates.



Enfin, le développement de la pratique téléphonique en interne peut entrainer une

surcharge de 1'équipement existant, qui demande a terme une réorganisation :

"Aujourd'hui, on est lundi, il n'y a pas trop d'appels, surtout le lundi, tout le
monde est en réunion. On a une seule ligne d'appel, plus le fax dont on peut se
servir pour appeler. La, on n'est pas content de la situation actuelle. On cherche a
changer, mais on cherche une situation ni trop cotiteuse, ni .... trop compliquée ...
Une nouvelle ligne ? Deux lignes sur le méme numéro ? Deux numéros
differents ? Je ne sais pas... Il peut arriver que le client nous appelle, ¢a peut

durer 1/2 heure. C'est malcommode."”

L'évocation des principaux usages du téléphone mobile ou fixe, en interne ou en
externe, confirme que le téléphone s'inscrit dans un jeu stratégique qui mobilise les
registres de la persuasion, de la confiance ou de la trace. Le téléphone a aussi une
fonction utilitaire pratique. Et comme toute technique, il repose régulicrement des

questions d'organisation et de mode de coopération dans le travail.

3. LE REPONDEUR : L'OUTIL DES PETITES ENTREPRISES ET DES INDEPENDANTS

La relation des professionnels face au répondeur est ambivalente. Pour eux, c'est plutot
un outil pour les petites entreprises, qu'ils soient eux-mémes favorables ou non a son

usage.

Pour ceux qui lui sont favorables, en partie comme dans la sphere privée, le répondeur
est le prolongement de 1'oral et du contact direct. Il permet, comparativement au Minitel ou

a une non réponse, de garder le contact :

"(Le répondeur) ... Sans arrét, sans arrét, sans arrét, sans arrét, pour moi, c'est le

prolongement du téléphone."

"Dans les sociétés ou j'ai travaillé, dans les petites entreprises, il y avait des
répondeurs. Dans l'entreprise de BTP, c'est moi qui l'avais demandé parce que je

me déplagais pour faire des courses, aller a la poste."

Le caractére oral de la communication par répondeur est en partie apprécié, le message

XPrime i u i u'u Scrit :
exprimé apparaissant plus "personnalisable" qu'un message écrit

"J'en ai entendu parlé (du Minitel). Je n'aime pas ce genre de choses. Je préfere

le répondeur parce que la, il y a le contact humain."”



"La différence entre le répondeur et une messagerie, c'est qu'on peut taper une

phrase mais si on n'a pas l'intonation, ¢a ne veut rien dire."

Le répondeur ne parait cependant pas adapté aux professionnels des grandes entreprises.

Dans ce cas, le standard semble constituer une meilleure solution :

"On n'a pas de répondeur, on a un réseau téléphonique qu'on appelle «base fil»
avec quelqu'un a qui on peut laisser des messages si on n'arrive pas a joindre la

personne que l'on veut avoir, et qui va transmettre le message."”
"On n'a pas de répondeur. Et je n'en verrais pas l'utilite.”

"Dans les grandes entreprises, en général, il y a un standard. Je ne crois pas qu'il
v ait des répondeurs. A I'IGN, il n'y en a pas. Dans l'autre grande société ou j'ai
travaillé, il y avait un répondeur mais on ne pouvait pas laisser de message, c'est

pour donner les horaires."”

Finalement, comme l'accordéon est le piano du pauvre, le répondeur est un peu le

"standard du pauvre" !

4. LE FAX : UNE TRIPLE FONCTION DE GAIN DE TEMPS, DE SUBSTITUTION A L'ECRIT
OU A L'ORAL ET DE CONFIRMATION

La fonction premiére du fax est d'aller vite, de gagner du temps. Le fax est un moyen

de gestion de I'urgence et du temps court :

"On regoit des demandes d'emploi. On les lit, on fait un premier tri et lorsqu'on
en a qui sont intéressantes, on envoie au Siege par courrier ou par fax. On envoie

par fax lorsqu'on est a la recherche de quelqu'un et que c'est assez urgent."

"Des fax, j'en faisais avant, quand je travaillais. J'étais projeteur en électricité et
automatisme. J'avais une équipe a diriger, donc le fax, je l'utilisais pour indiquer
les grandes lignes de réalisation des travaux. Je l'utilisais comme lien avec les
fournisseurs, les clients et mon équipe. Par exemple, je l'utilisais pour avoir une

réponse tres rapide d'un fournisseur."”

Dans le cas d'un temps court, le fax est utilisé pour régler rapidement les litiges :



"On a aussi beaucoup de demandes par fax. Les clients utilisent le fax car, dans
l'heure qui suit, ils savent qu'ils ont une réponse. Ce sont des demandes qui

concernent des problemes de transport de marchandises ou des litiges."

"Oui, je recevais beaucoup de fax. C'était une entreprise de BTP et on avait
beaucoup de réclamations sur des travaux mal faits par exemple, un tuyau de
travers, des litiges sur la réalisation de travaux. Tout ¢ca nous arrivait par fax. Et

les secrétaires des sociétés avec qui on travaillait, me contactaient beaucoup par

fax.”

Toujours en cas de temps limité, le fax est un recours quand il n'est pas possible de

joindre la personne par téléphone :

"Je l'utilisais aussi pour les relances aux clients quand on avait des impayés et

puis aussi lorsque l'on n'arrivait pas a joindre quelqu'un au téléphone."

Le fax, comme le téléphone dans la sphére du privé et du public, est le prolongement
du face a face, mais cette fonction de substitution parait plutdt propre a l'univers

professionnel que privé :

"Avant, la communication était instantanée avec le face a face, maintenant
l'équivalent, c'est le fax. Je regarde son dessin, je sais qu'il est a l'autre bout du

téléphone, je le rappelle.”

Une autre fonction du fax est d'économiser des coiits d'envoi. Dans ce cas, il se

substitue au courrier :

"Chez nous, il y a tout un coté expédition-réception de petits courriers de 15 a 20
pages. On n'a pas besoin d'aller a La Poste, on est équipé du fax. C'est ce qu'il y a

de moins cher, comme expédition."

En outre, le fax se substitue au téléphone qui "ne laisse pas de traces" ou au courrier
qui peut paraitre fastidieux. C'est une autre fagon de gagner du temps. De plus, son usage
limite les préliminaires ou les rites d'annonces. Le fax ne nécessite pas obligatoirement
l'utilisation de formules de politesse, ce qui en fait sa souplesse et sa plasticité sociale pour

les relations courantes et de routine :

"Le fax, ¢a fonctionne bien sur des activités qui se reproduisent. Je pense a
['université ou a mon activité d'éditeur. Le téléphone, ce n'est pas précis, le

courrier, ¢a m'enquiquine, donc je fais un fax. Je ne fais pas de courrier car je



n'ai pas besoin de mettre une enveloppe, un timbre, ni d'aller a la boite aux lettres
et ¢a me suffit comme fiabilite. Je n'ai pas besoin de preuve ; le fax, c'est un outil

de travail pour moi."

"Par exemple, dans mon dernier emploi, je passais mes commandes par télécopie
plutot que par téléphone et j'utilisais aussi le téléecopieur pour confirmer mes
commandes. Le télécopieur, ¢a évite les préliminaires du «bonjour, je voudrais tel

service, etcy."

Sans se substituer au courrier, il se substitue a 1'oral quand il faut marquer un
premier engagement. Bien qu'il n'ait pas de valeur légale sur le plan contractuel, le fax
sert a valider un accord préalablement pris en face a face ou par téléphone. Dans ce cas, il
anticipe l'expédition du courrier mais constitue déja un engagement moral des deux parties.
Il fait fonction de "promesse", l'engagement sur la seule parole n'étant pas considéré

comme suffisant :

"On avait souvent besoin d'étre trés rapide parce qu'il y a de plus en plus de
concurrence dans ce domaine. En plus, le fax, c'est un papier : c'est plus fiable

que la parole qui n'est pas stable."”

"Le fax, c'est important car il reste toujours une trace. Pour la vie des sociétés,

c'est bien d'avoir une trace papier pour le montrer en cas de probleme."
"Le fax, c'est souvent en confirmation d'un coup de fil."

"On échange des fax avec la secrétaire pour des problemes de planning, de notes.
Je lui envoie des fax que j'archive. Ce sont des fax du genre : «Ci-joint les notes
de...». J'archive et je garde le bulletin d'émission car souvent les gens oublient et

¢a permet de rappeler aux gens qu'on leur a bien faxé tel jour."

"On nous envoie des circulaires, des notes de service, des modifications de prix,

par fax pour que l'on ait un document écrit.”

"Le fax, c'est plus pour confirmation. Actuellement, j'exige deux types de

confirmations, une par fax, l'autre par courrier.”

"On faxe tous les jours la feuille de caisse mais comme la feuille de fax n'a
aucune valeur juridique, que ce n'est pas une preuve, on envoie aussi la feuille

papier en fin de semaine."



Le fax est utilisé comme intermédiaire de réassurance entre, d'une part, 'oral en face
a face ou téléphonique, souvent associ¢ a des rites d'annonce ou de mise en contact, et,
d'autre part, 1'écrit épistolaire qui, seul, a force de loi et qui nécessite 1'usage de codes de

politesse plus formels.

Actuellement, l'utilisation du fax évolue. La diversification de ses usages se fait d'une
part, en interne a l'entreprise et par rapport a un passage plus fréquent du professionnel
vers le privé et, d'autre part, a travers son intégration a l'ordinateur et le développement des

réseaux.

Comme pour beaucoup de nouvelles technologies, telles 1'ordinateur ou la domotique,
les passages entre la sphére professionnelle et domestique sont fréquents. Des usages
professionnels sont, dans un premier temps, transférés chez soi. Comme avec le téléphone,
le Minitel ou Internet, 1'usage du fax crée alors des interférences entre le privé et le
public. La démarcation entre les deux univers n'est pas toujours claire, que le fax soit

installé a domicile ou sur le lieu de travail :

"Hier j'ai envoyé une lettre a l'avocat pour la boutique par fax. Le fax c'est l'engin
dans la maison dont je me sers autant que le téléphone. Hier, a 20 h, je recevais
un devis de l'horticulteur pour le jardin de l'immeuble. Ce matin, j'avais un fax du
dentiste de mon fils a Marseille et d'une entreprise pour un rendez-vous

professionnel la semaine prochaine."

"Je n'utilise pas le fax mais la pharmacienne ['utilise a des fins personnelles.”

Le fax peut aussi étre utilisé a I'intérieur de I'entreprise, notamment quand il existe

plusieurs sites géographiquement dispersés :

"Le fax, on s'en sert aussi en interne. Entre les deux usines, j'ai des fax sur
Numéris avec des numéros intérieurs. J'ai quatre fax, deux en interne, deux en

externe.”

Tout comme le fax peut s'intégrer a l'univers domestique, il peut étre intégré a
I'univers informatique professionnel. L'ordinateur permet d'envoyer des fax grace a un
modem, aussi bien en interne qu'en externe. Le modem permet d'éviter d'avoir a manipuler

le texte papier du fax :

"On a le fax depuis tres longtemps. On a un fax réseau. On envoie du micro sans

se déplacer. (...) On passe le fax et, si c'est occupé, le micro se charge de le



repasser apres. (...) On est 150 a travailler et 80% du personnel doit utiliser le

fax.”

"On a un modem. L'usine a voulu ¢a pour gérer les stocks. Ca se fait tout seul. On

n'a qu'une manipulation a faire le soir. Avant, tous les soirs, on faxait."

Le fax apparait comme un outil dont un des avantages est le faible formalisme, ce
qui permet une souplesse d'utilisation et une rapidité de transmission. C'est un objet
assez fonctionnel, assez peu chargé symboliquement au contraire des lettres ou du

téléphone. Il est le prolongement écrit de 1'oral, sur un mode plus neutre.

En tant qu'écrit, le fax peut étre aussi bien rédigé a la main que tapé sur clavier selon le
matériel disponible. Suivant qu'il est manuscrit ou dactylographié, le fax peut exprimer des
"sentiments" qui sont plutot réservés au privé. S'il est écrit a la main, pour une activité

professionnelle, il peut exprimer de la proximité :

"Le fax, ¢a donne quelque chose de plus qu'un document sorti sur imprimante. Le
fait qu'on écrive, c'est plus vrai : on peut ressentir quelque chose, avoir un certain

feeling. Un document imprimé, il n'y a pas de feeling a ressentir !"

Le souci principal est qu'il soit lisible a 'arrivée et que 1'ensemble du fax soit "bien

passé". Or, c'est ce qui reste incertain dans la pratique du fax :
"La qualité du fax dépend de l'imprimé de départ. 1l faut écrire en noir."”

"Les problemes qui peuvent se poser ne sont que des problemes de lisibilité, c'est
tout. Ce qui arrive souvent, c'est quand on passe quinze feuilles et la quatorzieme

ou la quinzieme ne passe pas alors on doit la repasser."

"La commande est rédigée a la main et ensuite elles sont toutes faxées."

Son point faible est en outre la matiére-papier utilisée : son contact n'est pas toujours

agréable et le papier-fax peut se dégrader avec le temps37 :

"Un papier fax, pour moi, ce n'est pas agréable, c'est désagréable. Je ne classe
jamais un fax. Par exemple dans ma profession, une proposition de prix, je la
photocopie : pour des raisons pratiques, ¢a vieillit tres mal. Et puis, si on fait des

remarques en rouge, ¢a vire parce que c'est chimique."”

37 Aujourd'hui, il existe des télécopieurs fonctionnant avec du papier "normal", qui lévent cette

contrainte, mais aucun de nos interviewés n'y a fait allusion.



"Je n'aime ni au toucher, ni a l'aspect.”

"Le télécopieur, ¢a, c'est super ! J'adore ¢a, mais ¢a a un seul inconvénient, c'est
que le message s'efface avec le temps. Vous savez le document que l'on regoit,

avec le temps, ¢a s'efface. Alors, moi, je fais des photocopies."

Le fax est d'abord percu et utilis¢é comme utilitaire, pratique et peu formel, dans
l'univers professionnel. C'est pourquoi il joue un réle d'intermédiaire assez neutre

affectivement et socialement et peut se substituer de facon assez souple aux autres objets

de la communication.



5. LE MINITEL : UN OUTIL D'INFORMATION RAPIDE ET ECONOMIQUE, MAIS
DELICAT D'UTILISATION

Pour les professionnels, le Minitel fait essentiellement fonction de banque de
données bon marché, facilement accessible et de fonctionnement rapide. Il sert
d'annuaire électronique, de banque de données d'ordre économique notamment, d'outil
monétique pour le paiement de billets de train, par exemple. Mais ce n'est pas un outil de

"dialogue" interactif entre des acteurs sociaux :

"Le Minitel, je m'en sers pour obtenir des renseignements des greffes des
tribunaux, pour consulter des bilans. Quand on ne veut pas «consommery de la

societé de renseignement, c'est une premiere approche, ¢a cotite moins cher."

"Je m'en suis servie aussi une fois pour avoir différents indices de prix du

bdtiment et le bottin téléphonique. Ca remplace le Moniteur du Bdtiment."

"Jutilisais le Minitel au boulot car les fournisseurs avec qui je travaillais étaient

éclatés et j'avais, grace au Minitel, leurs coordonnées plus rapidement.”

"On utilise le Minitel pour tout ce qui est paiement a carte, pour faire des

réservations de trains pour les supérieurs et puis pour les adresses."

Le Minitel est aussi cité pour sa messagerie électronique, notamment pour la passation
de commandes. Cependant 1'équipement nécessaire a l'usage de ce service n'est pas

toujours disponible :

"J'utilise le courrier électronique et je fais des recherches sur Minitel, par
Electre, pour trouver des titres via les éditeurs. Par le courrier électronique, je

laisse des messages aux éditeurs, représentants et distributeurs quand ils l'ont."”

"La messagerie, le probleme c'est qu'il faut que les gens aient le matériel qu'il
faut, ce qui n'est pas toujours le cas. On pourrait utiliser cela pour se laisser des

messages sur Minitel."

Un des avantages du Minitel est qu'il permet de faire 1'économie d'une interaction
sociale quand les informations sont déja suffisamment codifiées pour étre recherchées par

soi-méme, mais cela nécessite un apprentissage :

"On pourrait l'utiliser (le Minitel) pour la Sécurité Sociale car on a un numéro
d'acces personnel pour accéder aux dossiers des gens. On pourrait le faire au lieu

de téléphoner et d'embéter les gens, mais on a le numéro d'acces depuis peu et on



n'a pas encore le réflexe. Je l'utiliserai, car par téléphone, on embéte les filles de
la Sécurité Sociale d'autant qu'elles tapent sur le Minitel pour nous renseigner.
C'est idiot I"

Cependant, l'usage du Minitel ne va pas de soi. Les personnes se heurtent a de
nombreuses difficultés concrétes. Certaines ne parviennent pas a manipuler I'outil. C'est
donc son ergonomie qui est d'abord critiquée. Les touches, par exemple, ne se prétent

pas aisément a la frappe :

"C'est vrai, il était mal installé. 1l était sur un tout petit meuble bas mais il n'y
avait pas que ¢a (qui faisait que je n'aimais pas l'utiliser). Le Minitel, je ne peux
pas taper dessus avec mes 10 doigts pourtant je suis secrétaire donc je devrais
pouvoir le faire mais ce n'est pas possible. Et puis, les touches, ¢a glisse ! Et il

faut appuyer fort sur les touches.”

Le contact physique avec le Minitel n'est pas toujours apprécié :

"Quand je cherche sur les pages jaunes, je fais des croix dans la marge, j'annote.
Le Minitel, on ne peut pas l'annoter. Et puis, le Minitel, ce n'est pas sympa a

toucher. L'objet n'est pas agréable a toucher."”

D'autres personnes n'ont qu'une connaissance limitée des différentes possibilités

techniques du Minitel :

"Oui, on a la possibilité d'imprimer ce qu'il y a l'écran mais je ne l'ai jamais fait.

Je crois que c'est un peu difficile et je ne sais pas vraiment comment le faire."

Le sentiment qui domine chez ceux qui rencontrent des problémes avec le Minitel, est

I'impression "d'étre perdu", de ne pas maitriser le mode d'emploi :

"A une époque, je demandais des informations sur les SICAV. Et j'ai un numéro
par Minitel pour ma banque. Je ne l'ai jamais utilisé. Je ne sais jamais ou je suis
sur Minitel alors j'ai mis un post-it pour savoir comment trouver les adresses sur
Minitel (un post-it avec la marche a suivre). Pour les commandes de billets de
trains, je ne le fais pas. On le fait toujours pour moi. Par contre, les bornes de

retrait, j'aime bien ¢a. Je ne vais quasiment plus aux guichets."

"J'utilise le Minitel pour faire des recherches d'adresses mais je n'ai jamais aimé
l'annuaire électronique. Pourtant quand c'est sorti, j'avais trés envie de ['utiliser.

Je n'aime pas ¢a. (Pourquoi ?) Par exemple, je devais récemment chercher des



adresses d'administrations et, soit je suis tordue, soit c'est leur logique qui l'est,
mais leur logique n'est pas la mienne ! Si on met «mairie biduley, on peut ne rien
trouver parce que ce sera sous «hotel de villey! Le Minitel, il devrait pouvoir
traduire «mairie» en «hotel de villey! Il ne le fait pas peut-étre pour que l'on

passe plus de temps a chercher et pour que l'on paie plus d'une minute !"”

Dans l'univers professionnel, le Minitel apparait avantageux lorsqu'il permet aux acteurs
d'échapper a un coilit humain ou financier d'une recherche d'information. Son aspect

pratique et fonctionnel compense alors un usage jugé peu convivial.

6. LES COURSIERS : UN ARBITRAGE ENTRE UN COUT, UNE VALEUR ET UNE
URGENCE POUR GARANTIR L'ACHEMINEMENT

Le coursier est un personnage quasi-absent de l'univers domestique. C'est aussi une
pratique limitée dans I'univers des PME-PMI et des professions libérales. Le service des
coursiers est jugé onéreux, notamment lorsque l'entreprise est excentrée. C'est un service
porte a porte sur mesure réservé aux occasions d'absolue nécessité : courrier ou colis
pesant ou "de valeur", devant généralement étre transmis dans sa forme originale et trés

rapidement.

Le terme "valeur" se référe tout autant au caractere confidentiel du courrier ou
du paquet qu'a sa valeur marchande. L'initiative et la charge du transport reviennent le

plus souvent a celui des partenaires qui leur reconnait cette valeur.

Le recours au coursier s'avere indispensable quand La Poste ne peut acheminer, de
facon jugée satisfaisante, un colis, souvent pesant ou volumineux. Toutefois, le poids
influant sur le prix de la course, la décision dépend toujours d'un rapport entre ce qui est
souhaité (rapidité, sécurité d'acheminement, fragilit¢ du paquet, livraison en mains
propres,...) et le colt des solutions envisageables. Ainsi, pour certains interviewes, le
coursier, comme le standard plus haut, apparait parfois trop onéreux et réservé aux grandes

entreprises :

"Les coursiers, on en utilise dans les grandes entreprises. Par exemple, lorsque
j'étais dans le BTP, on nous envoyait des plans en urgence ou encore on utilisait
les coursiers pour obtenir des pieces pour réparer des machines parce que c'est

urgent."



"Nous, on regoit des résultats d'études brutes qu'on traite par informatique. On
les regoit de nos clients par coursier parce que c'est lourd et confidentiel. On
regoit parfois 160 dossiers d'un coup, chacun du volume d'un classeur. (...) Le
livreur, donc, appartient ou est payé par la société, le laboratoire (...). Dans le
cas du renvoi des dossiers (une fois le traitement effectué), on s'arrange avec le
client. Il envoie un coursier, de toutes facons, nous n'avons pas le droit de les

garder."

"Parfois des fabricants utilisent Jet service, un coursier concurrent de La Poste.
On regoit des produits comme ¢a lorsque le fabricant sait qu'il faut que ce soit

rapide et que c'est un petit volume."

Quand il n'est pas possible d'utiliser un coursier a cause du poids, du cotlit ou d'une

contrainte liée a 1'objet, les entreprises utilisent des transporteurs, et notamment la SNCF :

"On n'utilise pas de coursier. On utilise des transporteurs : la Sernam et
Transvet. L'usine nous envoie tous les quinze jours une quinzaine de cartons. On

utilise Transvet car c'est le seul qui transporte les vétements sur cintres."

Comme nous le verrons dans le chapitre IV sur La Poste, Chronopost est utilis¢ comme

alternative pour garantir la rapidité d'acheminement.

Le coursier a un coiit mais permet d'augmenter la garantie de bon acheminement

de I'envoi, ce qui devient stratégique quand l'objet a de la valeur.

7. LE COURRIER PAR LA POSTE: SCANDER ET CERTIFIER LES ACTIONS
PROFESSIONNELLES

Courriers ordinaires et colis font partie du quotidien et de la routine des professionnels.
Quelles que soient les stratégies d'utilisation de La Poste, le courrier est la conclusion de

nombreuses actions professionnelles, c'est la scansion des actes posés.

La Poste et le courrier sont utilisés pour faire avancer l'action par d'autres moyens que
ceux utilisés précédemment. En France, comme pour les chansons, "tout finit par des

écrits" et du papier :

"Mais au bout du compte, pour une raison de loi, de légalité, on en arrive

toujours a l'écrit, a signer un contrat. Il faut que les accords soient consignés."



"Quand on fait un courrier, on ne peut pas expliquer ce que l'on pense comme on
le ferait par la parole. Bien sir, le courrier, c'est une sécurité, si on a besoin

d'une preuve, mais c'est moins clair, moins explicite."”

Plus généralement, le courrier s'inscrit dans l'univers du papier comme trace. Sa
fonction rejoint celle du papier utilis¢é comme moyen de contrdle, aide-mémoire ou

preuve :

"Je ne manipule pas beaucoup de papier. Mais moi, je préfere qu'il y ait du
papier pour étre plus sur, car la machine peut se tromper. Pour contrdler, il faut

toujours du papier.”

"On a un listing d'envois pour garder une trace de ce que l'on envoie au niveau
securité sociale et de chaque mutuelle. On le sort tous les deux jours. Le listing
informatique et les volets 2 des factures subrogatoires sont les preuves des

opérations et de la facturation. On pointe ce listing."

En cas de conflit, le courrier sert a clarifier la situation, quand l'oral devient un

obstacle :

"Avec un client avec qui je suis en désaccord, autant écrire une lettre claire, il ne
peut pas vous couper la parole. Les propos passent, les écrits restent. Dans les
conflits, j'écris. "

"Le courrier devient de plus en plus hyper-stratégique. Je pense a tensions et a
régulation quand je pense courrier maintenant. Quand je veux clarifier quelque

chose, je fais un courrier.”

C'est aussi un moyen de pression :

"Si j'ai un litige avec un envoi des trois Suisses ou de la Redoute, je suis capable
d'envoyer cing courriers jusqu'a ce que j'obtienne ce que je veux. J'écris

beaucoup."

Face a I'administration, un courrier peut paraitre plus efficace qu'un déplacement. Ecrire

est une fagon de faire avancer 1'action a 1'économie :

"Le téléphone, c'est surtout pour les communications privées. Les
administrations, c'est tellement dur d'avoir un renseignement par téléphone que je
préfere écrire a la main. La plupart du temps, c'est par lettre simple, non

recommandée. De toutes fagons, je me déplace rarement."



Un véritable courrier est, dans certains cas, exigé notamment lorsqu'il s'agit d'une
relation contractuelle avec 1'administration. La fonction de preuve juridique n'est en effet

reconnue qu'au document original :

"Pour les contrats avec les ministéres, on envoie un fax et un courrier car le fax
n'est pas une preuve : ¢a ne comporte pas de signature originale. On souléve le

probléme de la preuve, de la confiance, de l'original."”

"C'était plutot les sociétés privées avec lesquelles on travaillait mais pas avec
l'"Administration. Avec l'Administration, ¢a ne passait pas par fax car avec eux, il

faut toujours une preuve écrite."

La fonction "d'opposition" du courrier est ici mobilisée. Présenter des documents
"papier" permet de légitimer une position en cas de litiges et d'avancer des preuves

recevables juridiquement :

"Je pense a la derniere entreprise ou j'ai travaillé. Ca s'est terminé en liquidation

Judiciaire et, dans ce cas, il fallait avoir des preuves pour tout.”

Garder une trace écrite sert a se prémunir contre des attaques, en cas de conflits

potentiels :

"On écrit quand c'est une tache a faire et quand on nous demande une exception a
la regle. Je garde la photocopie de la lettre. Ca a une valeur d'opposition méme si

¢a n'a pas de valeur juridique dans le cas d'un conflit.”

"Je fais aussi souvent des photocopies. Quand on fait de la correspondance
administrative, on est dans un systeme d'informations mais aussi de conflit
potentiel et l'écrit, c'est la meilleure preuve. (...) Avec l'dge et avec la quantité de
responsabilité que j'ai, mon taux de conflits peut augmenter donc j'ai besoin de

faire plus attention aux aspects juridiques.”

Le courrier laisse une trace. C'est une preuve tangible. Il conserve la mémoire d'un acte
ou d'un événement. Il officialise. Dans ce contexte, le recommandé apparait alors comme

"la preuve des preuves".

Dans l'univers de 1'administratif et du professionnel, La Poste joue un role central de

certification ou d'officialisation en interne et en externe. En interne a l'entreprise, le



courrier envoyé¢ par La Poste permet en effet I'envoi de justificatifs et de pieces

comptables :

"On fait nos caisses que l'on envoie toutes les semaines. Faire la caisse, c'est
calculer le chiffre d'affaire, rassembler les tickets et les remises a la banque (les
deépots). On fait ¢a tous les soirs par modem et, en fin de semaine, on envoie tous
les justificatifs papier pour vérifier ce qui est passé par modem. (...) Il reste
parfois des erreurs. et puis, il y a les vols, mais pour l'instant, ¢a va, on n'en a
jamais eu. On a peu de courrier a faire. On fait nos caisses en fin de semaine. On

envoie les CV intéressants de temps en temps ; on les met avec.”

"Les notes de frais, on a ordre de les envoyer par courrier avec les justificatifs.”

En externe, La Poste est utilisée comme une institution qui officialise et authentifie :

"Je me déplace pour tout sauf quand il faut officialiser quelque chose. La j'envoie

un courrier.”

"C'est comme les recommandeés : c'est la preuve de la preuve. Par exemple, le
dernier recommandé que j'ai recu, c'est un probleme de droit du travail. La
personne a envoyé un recommandé alors j'ai répondu avec un recommandé. C'est
la regle, la législation. C'est un code, mais c'est aussi l'idée de garantie. 1l faut
étre bien sur. 1l faut qu'un tiers certifie. Une vraie lettre recommandée, c'est un
papier a lettre qui est plié et sur lequel on fait un recommandé. J'ai fait ¢a soit
pour mon licenciement ou pour mon divorce, je ne sais plus, ou alors un autre
conflit fort qui a eu lieu au moment du déeménagement, un conflit avec le syndic

sur le montant a régler."

"QOuand je dois exprimer quelque chose, je préfere le faire de visu. Je préfere le
rapport humain, mais les paroles s'envolent et les écrits restent. Quand c'est

important, je pense qu'il faut écrire."

Le courrier s'insere bien dans le jeu de la proximité et de 1'¢loignement. Il permet la
neutralisation des affects et inversement la formulation de sentiments qu'on
n'exprimerait pas en face a face. Rappelons cependant, qu'écrire comporte aussi un

risque, méme dans l'univers professionnel :

"Dans la gestion de l'émotion, il y a une utilisation de l'écrit. Quand on écrit, on
crée potentiellement un rapport de force plus violent. On élucide ce qui va ou ne
va pas. Si on est trop prudent, on rate le coup. Si on ne l'est pas assez, ¢a peut se

retourner contre toi."



"Ecrire, c'est plus personnel parce qu'on réflechit a ce qu'on écrit, c'est donc plus
profond aussi. Et d'un autre coté, c'est moins personnel aussi parce qu'on ne sait
pas comment ['autre va réagir. On n'est pas en contact direct au moment ot on

s'exprime."”

Globalement, dans l'univers administratif et professionnel, quelle que soit la stratégie
choisie pour gérer l'interaction sociale, le passage par le courrier est vu comme un
passage obligé s'il faut conserver I'information dans le temps ou s'il faut certifier une
communication orale. Ecrire un courrier, c'est conclure une action, ou terminer une étape.

Le courrier est ce qui permet finalement de passer a une nouvelle phase de l'action.

8. L'INFORMATIQUE : UNE INFORMATION A DOMINANTE OPERATOIRE

L'informatique joue plusieurs fonctions dans les PMI-PME et chez les professions
libérales qui ne seront pas toutes analysées ici38.Globalement et de fagon schématique,
lI'informatique au sens large, de 'ordinateur a Internet en passant par le cablage, remplit
deux grandes fonctions : I'une de collecte et de gestion de l'information "passive",
I'autre de communication, c'est-a-dire qui mobilise une interaction sociale "active", en
interne et en externe, méme si cette derniére distinction est plus souvent formelle que

réelle.

Plus généralement, il semble que l'informatique en entreprise participe d'un double
mécanisme, a la fois d'automatisation de la circulation des informations routinisables,
et aussi de la multiplication de l'information. De ce fait l'informatisation apparait
d'abord, dans les représentations des interviewés, comme un outil qui facilite
potentiellement la gestion de l'information, sans qu'apparaisse pour le moment une
perception bien nette des éventuels "effets pervers" de cette multiplication inflationniste

des informations.

D'autres enquétes font apparaitre, par ailleurs, le faible taux de traitement de
I'information par les acteurs récepteurs dans les grandes organisations, taux qui peut

tourner en-dessous de 10%. Cette inflation facilite ce que beaucoup appellent le

38 Argonautes a mené plusieurs enquétes dans ce domaines pour le ministére de I'Agriculture et pour le
ministére de I'Equipement qui montrent les multiples dimensions du développement informatique, cf.
notamment Sophie Taponier et Dominique Desjeux, sur I'informatique en agriculture, et sur le cablage ou la

diffusion de word 6 dans les DDE.



"rangement vertical”, ce qui va directement dans la poubelle, ou le "shelfware" pour les

disquettes, c'est a dire I'informatique sur étagére3® !

Le probléme ne semble pas tant aujourd'hui l'absence d'information, que celui de la
recherche de l'information pertinente, c'est-a-dire celle qui permet d'agir autrement.
Cette recherche implique la mise en place de procédures de sélection et de transformation
de l'information en "produits" intégrables dans une décision ou un passage a l'action, et
aussi de procédures de certification ou de labélisation de l'information, qui aident a la

décision.

a. Collecter, gérer et émettre de l'information : banque de données, Internet et CD-

Rom

Les banques de données se développent, et I'information qu'elles dispensent semble
jouer un réle stratégique dans l'activité de l'entreprise, notamment pour ce qui est de la
fonction commerciale. Une entreprise juge essentiel d'en savoir le plus possible sur le
client et sa situation financiére, sur les concurrents ou les fournisseurs. S'informer, c'est
gérer de l'incertain, augmenter la fiabilité du degré de confiance a accorder dans la
future transaction. Le détective privé de l'univers domestique, chargé de rassurer le mari

jaloux, est remplacé par la banque de données dans 1'univers professionnel !

Pour prospecter un client, il ne suffit pas de se présenter, il faut aussi connaitre les

caractéristiques de son client et sa fiabilité, ce que permettent les banques de données :

"Nous, on est en train de mettre en place une communication d'approche de la
clientele. «Bonjour, Monsieur, je suis imprimeury, c'est dépassé. Une approche
sectorielle m'intéresse plus, prendre des contacts et savoir quels sont les gens qui
dirigent. Au niveau des banques de données internes a l'entreprise : informatique
de gestion, renseignements commerciaux, Dun et Bradstreet, SCRL, on peut aller
tres loin au niveau de l'information sur les sociétés. 1l y a des systemes de bons,
d'abonnements. Nous on en a acheté pour 20 000 francs. Ca va nous permettre un
suivi de la clientéle. A ce niveau, l'information c'est de l'informatique, des

réseaux, il y a aussi Kompass, SVP, également. "

39 Cela remarqué, nous avons déja observé, dans notre enquéte sur I'édition en sciences humaines, le
méme phénomene pour les livres : beaucoup dormaient sur les étagéres sans avoir jamais été ouverts, comme

les disquettes.



Acheter du matériel demande aussi de s'informer sur la pérennit¢ du vendeur qui
garantit celle de l'entreprise. Il ne suffit plus d'avoir confiance dans la performance du

matériel, il faut aussi étre siir du fournisseur :

"Je m'informe sur des clients, des fournisseurs, des confreres. Il y a beaucoup de
fournisseurs aux USA qui vont aller acheter en Europe et ils savent absolument
tout. On n'achéte pas un produit, s'il n'y a pas une pérennité de l'entreprise. Pour

que le produit soit bon, il faut que la boite ait une stabilité, un avenir.”

"N'importe qui peut s'installer sur Internet et vous proposer une adresse sur le
réseau. La, ils voudraient que j'achéte chez eux un espace, mais on serait plutot

demandeurs qu'émetteurs d'informations.”

C'est pourquoi s'informer "n'a pas de prix". C'est un investissement "immatériel" qui

entre dans une stratégie de minimisation des risques :

"Avec le CIC, on obtient des informations au niveau de la santé de la sociéte.
L'année derniere, ¢a m'a couté 15 000 francs avec document en copie couleur. Au
niveau du standard, c'est automatique. L'année prochaine je le ferai par la
Banque de France en prévisionnel avec le logiciel Géode. Avec la Banque de
France, c'est plus complet, elle donne une cotation, l'état de santé de la société,
un certain nombre de parameétres. Ce document du CIC, je ne l'ai pas divulgué

mais ¢a peut étre un outil de communication a la clientele.”

Comme que nous l'avons vu plus haut, Internet joue de plus en plus un role central
de banque de données*°. Son développement suit le chemin des interactions sociales, le
bouche a oreille ou les colloques. Internet permet a la fois d'avoir acces a des informations
qui jusque-la étaient inaccessibles, ou dont I'existence méme était ignorée, tout en évitant

le stockage d'information-papier :

"J'ai découvert Cavalcom au cours d'un congres ou ils ne voulaient pas faire de
photocopies, pour ne pas avoir a envoyer ensuite des enveloppes a 50 personnes
sur lesquelles il y en aurait peut-étre 10 de vraiment intéressées. Et puis, pour
nous aussi, stocker du papier, c'est vraiment inutile. Et puis, moi, je ne me vois
pas bien faire l'effort de rechercher le papier, alors que je me vois plutot appeler
la ligne, le réseau «Calvacomy. Un congrés qui nous a intéressés, quand on

regoit le compte rendu, on ne sait pas ou le classer. On aura le souvenir que dans

40 La revue Newsweek du 25 décembre 95 titre pour I'année 1995 : "I'année d'internet".



tel congres il était question de ¢a ... mais Internet le classera bien mieux que

nous."

Une fois l'information repérée, puis collectée ou échangée, il faut la classer.
L'informatique, au-dela du temps de saisie, est présentée comme un moyen de mieux gérer

I'information papier :

"(Les documents-papier, je les classe dans un classeur) et je les fiche dans

l'ordinateur sur Word avec plusieurs entrées, plusieurs mots-clés."”

Une partie de l'information, entre l'externe et l'interne, circule sur disquette ou par cable,
une autre sur papier. Celle-ci peut étre saisie et organisée sur informatique. Dans les deux

cas, I'informatique permet de transformer l'information en produit "digestible' :

"On regoit parfois une disquette de nos clients. Les données a traiter sont dessus
mais c'est exceptionnel. Le «déja saisi», généralement, c'est du papier qu'on
regoit | Nous, on saisit tout ¢a sur ordinateur, et on fait tout un tas de traitements.

Et apres, on leur renvoie des tableaux, des listings, etc."”

L'information classée sur ordinateur est plus facile a mobiliser que celle d'un fichier-
papier. De plus, elle est protégée, en partie. D'apres les interviewés, le grand bénéfice du

stockage informatique est son caractére confidentiel et la facilité de duplication :

"Sur les micros, il y des mots de passe, on fait des tas de sauvegarde sur disque

dur et disquette.”

"On a des impératifs de confidentialité des informations auxquelles on a acces
(données médicales). Ceci étant dit, on n'a pas de poubelle spécifique et on ne
hache pas le papier, aucun client ne nous l'a encore demandé. Mais les deux filles
qui font la saisie en paralléle ne doivent pas communiquer sur le sujet, on leur dit
de ne pas le faire. Si l'une ou l'autre a besoin d'un coup de main, il lui faut

demander a une troisieme."

"Une disquette, tu peux la cacher, tu peux verrouiller l'information sur

l'ordinateur.”

Toujours dans les banques de données, le CD-Rom permet d'optimiser la fonction
banque de données, mais c'est un investissement jugé trop onéreux par certaines petites

entreprises :



"C'était une offre d'un hypermarché qui incluait ordinateur et lecteur CD-Rom.
On a regardé les avantages et puis ... je ne sais pas, je ne me suis pas decideé. Par
exemple, l'installation de Word qui représente 11 disquettes, ca commence a étre
remplacé par CD-Rom. La famille des logiciels statistiques existe maintenant sur
disquette ou CD-Rom aussi. Par contre, on aimerait bien avoir sur CD-Rom, les

codages des maladies et les traitements de I'O.M.S."

L'intérét de l'informatique pour une entreprise est de pouvoir transformer rapidement
une série d'informations en produits communicables et interprétables en interne et en
externe.

"L'automatisation'" est aussi utilisable pour émettre vers 1'extérieur, a partir du
réseau Internet par exemple, pour faire notamment de la communication institutionnelle a

partir de "pages d'accueil" :

"Aujourd'hui, les PME-PMI peuvent se donner ['air d'un grand groupe a travers
les moyens qu'ils ont, entre autres, la messagerie de leur société. Comment, par
exemple, envoyer des fax qui te donnent l'air d'un grand groupe ? Je me considere
l'ambassadeur du progrés en France. Comment faire davantage avec moins ? Un
type comme ¢a, je lui montre, tiens, comment faire des présentations multimédia
en couleur avec stéréo - Internet. Sur WWW quand je rentre vos coordonnées, je
tombe sur la page d'accueil de votre société. Aux Etats-Unis, la page d'accueil
pour une société d'assurance, ce sera un graphisme des différents biens assurés :
bateau, voiture, maison ... Pour faire du shopping en ligne, on peut stocker,
transmettre, imprimer ... Toutes les grosses sociétés ont leur page d'accueil. Je la
congois pour les PME-PMI aujourd'hui. J'ai un artiste frangais qui vient de

passer un certain temps aux USA et il sait faire ¢a."

"Moi, personnellement, je donne un maximum d'informations sur ma société au
niveau des greffes des tribunaux, de la Banque de France. Je crois que c'est a

entretenir."

Cependant, 1a encore, comme pour le standard ou le coursier, l'informatisation ou

l'installation d'un réseau Internet ne sont pas toujours a la portée d'une PMI-PME :

"J'en ai entendu parler (d'Internet). Ca doit étre bien pour l'international mais
pas quand c'est une société qui a une activité nationale. Ca doit étre utile pour
trouver des informations sur des sociétés étrangeres. Mais je pense que c'est trés

cher, que l'installation et apres, quand on l'utilise, c'est cher."



"On n'est pas informatisé. Ca nous permettrait de mémoriser d'avantage. Mais on
a fait une étude, ¢a couterait 100 000 francs pour m'informatiser, plus
l'abonnement a Electre qui coiite 1 100 francs mensuellement. Alors on bricolera
quelque chose nous-mémes, Pour communiquer avec les éditeurs, j'utilise Electre
via Minitel, mais je ne peux que laisser un message ou m'informer, pas

commander."”

"En termes de cotits, on ferait des économies par une gestion de stocks plus
serrée. Le soir, on aurait les sorties en situation réelle. Alors qu'ici, il y a les
livres qu'on a pas vu sortir et qui vont encore se vendre. 1l faudrait qu'on les

recommande aussitotr.”

Méme si le colt de l'informatisation est encore élevé pour certaines activités
économiques, ici le petit commerce de détail, la fonction recherche d'informations
aupres des banques de données et, son symétrique, I'émission d'informations sur son

entreprise a travers les réseaux informatiques, s'averent relativement utilisées.
b. Communiquer en interne et en externe

En interne, l'informatisation de l'information est utilisée pour mieux controler le
fonctionnement et la gestion en "temps réel". Informatiser, c'est jouer sur le temps, c'est
aussi implicitement changer les relations de travail et les formes de la communication

sous forme de libre service "impersonnel" :

"On va prochainement mettre en place une communication en temps réel, des
plannings en temps réel. 1l y aura une sortie «imprimantey tous les soirs, soit par
machine (fabrication), soit générale. Ce sera accessible a n'importe qui,
commercial, autre, n'importe qui ... et a n'importe quel moment. Il y aura aussi
un suivi en temps réel de la production. N'importe qui pourra interroger sur ce
qui se passe sur une machine, si on est bons en termes de délais, de prix. On a le

controle de l'histogramme prévisionnel, calage, roulage ..."

L'adoption de l'informatique apparait comme un substitut au face a face, voire au
contremaitre, qui permet de gérer une partie des informations, depuis la production

jusqu'aux paiements :

"En interne, on est en train de mettre en place des messageries. Entre les deux
unités (deux usines), on a 7 ou 8§ postes en réseau et ils se laissent des messages.

Ce sera par exemple la fabrication : «Faire passer le coursier chez Untely ou



«Prévoir tirage avec calage le 7». Ca peut aussi étre des informations données

par un client dont il faut informer les uns et les autres."

Le réseau informatique permet de faire circuler des informations, sur le modéle du
carrefour ou de I'aiguillage entre l'interne et 1I'externe, autant pour gérer des stocks, des
commandes, des factures, ou des paiements que pour arréter les comptes annuels.
Concrétement, tout l'itinéraire de la circulation d'un produit est géré a travers un réseau

informatique associé¢ a un modem.

La premicére étape est celle de 1'ensemble gestion des stocks, gestion du fichier client et
celle des commandes :

"Le modem, ¢a sert aussi pour le fichier client. On saisit les coordonnées des

clients et tous les soirs, c'est transmis a l'usine comme pour les stocks."”

"La fiche de stock, c'est une fiche en plastique avec le nom du médicament, sa
forme, son dosage. C'est une fiche perforée qui passe dans le terminal
informatique relié au grossiste lorsque l'on veut en recommander. On fait le point
douze fois par jour avec les différents grossistes. Quand je vends un produit au
client, je vois qu'il en reste deux ou trois. Je sors la fiche perforée avec un code
CIP, je la passe dans un terminal informatique pour commander et on nous livre
dans un délai de deux heures par transporteur ou par livreur quand le grossiste a
son propre livreur. On n'a pas de bon de commande en papier mais on peut faire

une vérification sur écran de la commande si on le désire."

"On a le systeme Allegro qui permet aux clients de nous envoyer les commandes.
Elles sont directement transmises sur les chaines (de production). C'est surtout
pour Casino et Leclerc. Les commandes, ¢a se fait le soir. Le systeme Allegro, ¢a
evite d'avoir des télé-vendeuses surtout pour l'ultra-frais ou les commandes sont
quotidiennes et se font en fin de journée pour le lendemain. Je transmets aussi des

tableaux (de chiffres) a des personnes qui doivent faire la méme chose que moi."

La seconde étape est celle du transport du produit et de I'envoi des consignes

nécessaires a son acheminement :

"Le modem, je l'ai utilisé dans le cadre professionnel pour communiquer avec des
clients et des fournisseurs et j'ai utilisé Transpac. C'était pour donner les

directives a nos transporteurs qui n'avaient pas de fax."

La troisiéme est celle du couple gestion des stocks et facturation :



"A I'IGN, ils ont un micro relié a Paris par modem avec un progiciel pour la
facturation et la gestion des stocks. (...) J'ai regardé, posé quelques questions

mais c'est récent et ils ont encore plein de problemes."

"Il y a le terminal de cartes bleues qui, toutes les nuits, a quatre heures du matin

édite toutes les transactions.”

"On a aussi un systeme de réseaux qui permet de contacter les différents sites de
l'entreprise. On ['utilise pour transmettre quelque chose d'urgent, comme un
reglement que l'on a regu et dont il faut informer le service contentieux pour leur

dire : halte-la, c'est réglé ne faites rien."”



Et enfin c'est le bilan !

"Lorsque j'étais comptable, j'ai utilisé le modem. On travaillait avec quelqu'un

qui était sur une autre ville. On lui envoyait les bilans comptables.”

Finalement, une des fonctions implicite de l'informatisation est de supprimer 1'oral et
le papier, 1a ou s'est possible, c'est a dire quand l'information ne demande ni
transaction sociale, ni interprétation complexe du contenu, ni officialisation

institutionnelle.

Le fax et le courrier électronique sont considérés comme autant d'extensions de
I'équipement informatique. Le courrier électronique lui-méme fonctionne déja, pour ceux
qui en sont équipés, comme un substitut du fax. Le scanner évite de ressaisir l'information

et le destinataire peut I'entrer en mémoire sans manipuler de support-papier.

Le fax sur ordinateur, et/ou le courrier électronique, et/ou le scanner permettent de ne
pas rompre '"la chaine de l'information électronique", en évitant toute écriture

manuelle et tout papier :

"Avant, le fax coutait 30 000 francs et pesait 15 kg. Aujourd'hui, dans mon
ordinateur, j'ai le fax. Je peux méme scanner et l'envoyer par fax. Avec le
scanner, je peux introduire la feuille ... C'est comme ¢a que hier, j'ai envoyé
quelques lignes sur mon intervention pour la secrétaire de la fac directement sur
l'ordinateur de X, j'ai utilisé E-Mail au lieu du fax, elle n'a pas eu besoin de le
ressaisir, elle aussi elle est équipée. Ca cotite 50 francs par mois avec 5 heures
dans le contrat. La plupart de mes documents sont créés sur ordinateur et j'ai un

logiciel fax qui sort déja avec le logo de la société."

L'usage du courrier électronique semble plus lié a un usage spécifique, celui de la

communication avec l'étranger :

"Je l'utilise avec des collegues étrangers, surtout américains qui ont un E-Mail

sur leur lieu de travail.”

"Ce qui s'est le plus développé chez moi, c'est l'E-Mail. J'ai un a trois E-Mail par
semaine aller-retour. Une partie concerne des échanges universitaires. Il y a un
paquet d'E-Mail autour de questions de droits de traduction. Par exemple, j'ai
réecemment échangé avec les USA un E-Mail et un fax a propos de ce projet de

traduction.”



Finalement, si nous confrontons ce que nous avons appris sur le courrier, sur la force de
I'écrit papier comme mode de scansion des processus de communication et comme
moyen de faire avancer l'action (une partie du papier circule par les envois postaux,
coursier ou Poste), et sur I'augmentation de l'usage de l'écriture et la circulation
électronique du courrier dans les entreprises, nous constatons qu'il existe deux

trajectoires paralléles de circulation de I'information.

L'une est opératoire et centrée sur les tdches a accomplir: stock, fiche client,
commande, facturation, paiement. L'autre est plus sociale ou "symbolique" : certifier,

confirmer, authentifier ou officialiser.

La deuxieme trajectoire est stratégique parce qu'elle fonde la confiance du
"contrat social" lié a la communication. Elle demande encore aujourd'hui une instance
de certification qui soit extérieure aux seuls émetteurs et récepteurs. C'est sur cette
trajectoire que La Poste se situe. Elle joue le role d'une instance publique dont la fonction
légitime est de garantir la certification et la confiance dans la sphére de la circulation de

I'information écrite.



Chapitre IV

LA POSTE : UNE GESTION
LOGISTIQUE ET SYMBOLIQUE
DE LA DIVERSITE DES
COMMUNICATIONS SOCIALES




INTRODUCTION : COMPETENCE LOGISTIQUE ET FRAGILITE SYMBOLIQUE DE LA
POSTE

L'idée générale est que La Poste doit gérer une multiplicité de demandes sociales, et
dont certaines doivent I'étre dans un espace physique limité, celui du bureau de poste. Cette
gestion du temps et de l'espace représente l'expertise et la compétence de base de La
Poste, telle qu'elle lui est reconnue par les usagers au quotidien. Mais la menace qui pese
potentiellement sur la confiance en la fiabilité de La Poste fragilise, au niveau symbolique,

la relation des usagers avec La Poste*!.

A un niveau macro-social, cette multiplicité recouvre une diversité des origines
sociales des demandes li¢e aux grandes divisions de la société francaise, par génération,
par sexe, par classe sociale ou suivant des différences ethniques ou culturelles. Cette
diversité est elle-méme fonction de la place des usagers tout au long du cycle de la vie. Elle
est aussi fonction de la vie professionnelle, suivant que les usagers sont "actifs", "inactifs",
ou ¢tudiants, pour prendre une étape intermédiaire significative aujourd’hui dans la

trajectoire de la vie sociale, ou suivant leur mobilité géographique.

Cette diversité semble avoir certaines caractéristiques qui sont générales aux demandes
adressées aux services publics et aux services marchands de grande consommation, comme
les grandes surfaces ou les banques, qui pour la plupart ont affaire a une forte diversité de
types de population.

Mais en méme temps La Poste propose une série de services dont la diversité rend
complexe la gestion de l'ensemble de ces demandes, entre le classique service postal ou
les produits financiers, jusqu'a des services plus immatériels comme le quasi monopole
de la "certification" légitime en France, - "le cachet de la poste faisant foi" -, ou la
fonction de lieu de socialité pour les personnes du quartier. Cette fonction de socialité fait
que les bureaux de poste se rapprochent du "commerce de proximité", par leur fonction

commune de créer du lien social pour les personnes les moins mobiles de la population2.

41 Lorsque nous évoquons l'organisme "poste", nous le signalons par I'emploi de majuscules ("La Poste"),
alors que I'emploi de minuscules ("la poste") fait référence au lieu "bureau de poste".
4 A R . o . .

Dans une enquéte a paraitre sur les technologies du quotidien, appliquée au cas de la domotique et des
services urbains, nous avons montré que la population d'un quartier s'organise autour de deux podles, un pole
de mobilité, dont la voiture est le capital technologique de base, celui des "nomades" ou des "semi-
nomades", et un pole a mobilité limitée, temporaire ou permanente, celui des "sédentaires". Pour les
N, A : " ANA . . I e e, .

sédentaires", les personnes agées, les femmes enceintes ou les handicapés, le commerce de proximité joue

un rdle de socialité, est un lieu ou ils peuvent rencontrer d'autres personnes et communiquer un minimum.



Tout se passe comme si La Poste, une des institutions centrales francaises qui garantit le
bon fonctionnement matériel de la communication, était investie implicitement par les
usagers d'une autre fonction de communication, celle de garantir une partie de la

communication sociale a l'intérieur méme de ses locaux43.

L'originalité de La Poste tient aussi au fait qu'elle doit gérer simultanément du temps et
de l'espace, au sein du bureau de poste (la queue, la diversité des demandes au sein de
I'espace poste) et dans I'acheminement des objets postaux, c'est-a-dire faire parvenir un

objet d'un point de I'espace a un autre, dans un temps limité, et de le garantir.

Au niveau micro-social, celui des pratiques de la communication entre acteurs
concrets, La Poste est le support matériel d'une pratique sociale de réseaux, soit pour la
communication des particuliers vis-a-vis de leurs cercles familiaux ou amicaux, soit pour
celles des professionnels vis-a-vis de leur clientele. Mais, a l'inverse d'une grande surface,
dans 1'état actuel des services qu'elle propose*4, le but de La Poste n'est pas de faire venir

un maximum d'usagers dans ses locaux, mais de faire passer leurs échanges par La Poste.

Pour gérer dans I'espace la diversité des demandes et des offres de services, La Poste a
développé une double stratégie d'externalisation de son acces qui permet aux usagers de
passer par La Poste, sans aller au bureau de poste ou sans étre obligés de s'adresser au
guichet, avec, en externe de l'agence, les boites aux lettres, et les points de vente de timbres
(comme les bureaux de tabac par exemple) et, en interne de l'agence, avec une
différenciation des espaces pour particuliers et professionnels d'un coté, et le

développement de "l'automatisation" grace a la mise a disposition de machines, de l'autre.

Cette gestion de I'espace est en méme temps une gestion du temps+. En gérant des flux

a travers des espaces qui canalisent ces flux, La Poste gere aussi du temps, et notamment

Clest cette attente implicite de socialité qui rend parfois compliqués les rapports avec La Poste et qui
explique en partie I'image négative du "guichet", par rapport a I'accueil, méme si l'observation d'interactions
réelles ne montre pas de mauvais rapports entre les usagers et les préposés des guichets.

43 11 n'est pas sir que cette demande soit aussi fortement adressée a France Télécom ou EDF.

44 La situation de La Poste peut étre rapprochée de celle des stations service d'essence il y a quelques
années. Petit a petit, le service s'est déplacé de la distribution d'essence, qui était centrale, vers une autre
fonction, celle de vendre des produits autour de la route et du transport. Si La Poste suivait une évolution du
méme genre, cela reposerait autrement le probléme de la venue de la clientéle dans les bureaux de poste.

45 Cette capacité a gérer du temps et de l'espace est probablement une expertise que La Poste a
développée implicitement, et dont il faudrait creuser les composantes pour voir comment I'exploiter pour

développer d'autres potentialités de services.



les files d'attente. Une des modalités observées de cette double gestion, consiste a rendre

polyvalents les guichets, et a ne faire qu'une seule file d'attente.

La gestion du temps par La Poste est elle-méme dépendante des cycles de la journée, de
la semaine, des saisons ou des événements annuels qui rythment les occasions de faire
circuler des objets postaux, les lettres, les colis, les mandats, etc., c'est-a-dire souvent,
pour les particuliers, I'entretien du réseau familial, amical, amoureux ou social, qui passe
par le respect des rituels et des fétes grace auxquels se construisent les liens sociaux dont
les objets postaux sont les marqueurs symboliques.

Mais la communication postale ne se réduit pas a sa dimension symbolique, elle est
aussi utilitaire a travers les correspondances institutionnelles avec les banques, les
administrations ou méme la VPC, méme si, comme toute communication, elle produit

aussi du sens et du lien social, mais dans l'ordre du banal et du quotidien.

Pour les professionnels, la gestion de la circulation des objets postaux par La Poste se
situe en dehors du cercle familial et amical. Cette circulation touche la sphére de la
clientele, dont la différence de fond est d'étre beaucoup plus impersonnelle que le réseau
des particuliers.

La Poste doit donc gérer un ensemble de dimensions complexes, peut-Etre plus que pour
d'autres services publics, puisqu'elle doit étre efficace a la fois sur un plan strictement
logistique, en termes de temps et d'espace, sur le plan social en termes de socialité et de
communication, sur le plan symbolique en terme de marqueur du lien social, et sur le plan

juridique en terme de certification.

Le point central est que le fonctionnement de La Poste est fondé sur une valeur clé, la
confiance. Cette confiance est réguliérement remise en cause du fait de la difficulté a gérer
sans heurts l'imbrication des niveaux de gestion logistiques, sociaux, symboliques et
légaux, et de la diversité de la demande, li¢e a la diversité des usagers et des cycles de vie,
sans compter les incertitudes de 1'interne liées aux demandes des salariés.

La Poste est au coeur de la gestion d'un mécanisme clé¢ de la vie sociale, la
routinisation du quotidien, comme moyen de garantir la bonne marche de la société. Elle
est garante d'un temps régulier et d'une circulation siire dans l'espace. Or il suffit que cette
garantie soit menacée occasionnellement, pour que l'ensemble du systéme de confiance soit
fragilisé. Le symétrique de la confiance, c'est le sentiment d'abandon qui tire sa puissance
symbolique de 1'angoisse qu'il produit.



Ce qui parait spécifique a La Poste, c'est le lien particulie¢rement fort entre une
dimension matérielle, la logistique, un imaginaire puissant*®, la confiance, et un large

public, c'est-a-dire un "marché" de masse, et donc diversifié.

I. LES ORIGINES MACRO-SOCIALE ET MICRO-SOCIALE DE LA
DIVERSITE

1. LA DIVERSITE DES SITUATIONS SOCIALES A GERER PAR LA POSTE

Comme pour la plupart des services marchands et non marchands, les problémes de
gestion de La Poste sont d'abord l'expression de la diversité des demandes, qui sont elles-

mémes l'expression du fonctionnement et de I'évolution de la société frangaise.

Le phénoméne le plus massif qui touche la plupart de services est celui du
développement de la pauvreté et du nombre de personnes en situations d'insécurité variées
(contrats a durée déterminée*’, menace du chomage personnel ou pour des proches,
chomage effectif, revenu en dessous du salaire minimum, etc.), soit prés de 12 millions de
personnes en age de travailler, d'aprés le CERC#8. Cette évolution touche le fonctionnement

interne de La Poste, qui doit s'y adapter. Comme le dit un responsable d'agence :

"Notre clientele est assez diversifiée. On est la banque sociale par excellence dans
la mesure ou on s'occupe de toutes les prestations sociales. On a une clientéle

standard, de Francgais moyens."

46 1] serait intéressant de comparer les univers symboliques des différents services marchands et non
marchands, vus par les usagers. D'aprés nos enquétes, I'univers EDF serait plutét un univers centré sur la
puissance et, son symétrique, la conspiration ; l'univers de la grande consommation serait plutot centré sur le
plaisir et le déplaisir, celui de France Télécom plutdt sur la technologie, etc., méme si tous sont confrontés a
des problémes de confiance (cf. les "chartes" de confiance qui se sont développées dans la grande
distribution depuis 3 a 4 ans). Ce qui semble faire la particularité de La Poste par rapport aux autres services,
c'est lI'importance de la symbolique de la confiance dans les représentations des usagers.

47 En 1991 "sur 100 embauches réalisées dans l'année 1991, 22 sont sur contrat a durée déterminée,
intérim ou contrats saisonniers et 15 correspondent a des stages", contre respectivement 12 et 10 en 1982,
soit 37 % d'embauches précaires, contre 22 %, dix ans avant. (INSEE, Données sociales 1993, p. 171)

48 En 1993, 11,7 millions de personnes, soit prés de 45% des actifs sont en situation de fragilité
économique (Le Monde, 25 février 1994, enquéte du CERC). Parmi les 25 millions d'actifs, 5 millions sont
en situation de précarité, 850 000 vivent une exclusion durable et 250 000 sont désocialisés (Le Monde, 25

février 1994).



En réalité, a travers ce qu'en disent les postiers et les usagers, il est possible de
reconstruire la diversité de cette France moyenne d'usagers, en partant a la fois des grandes

différenciations sociales et de la multiplicité des occasions de passer par La Poste.

a. Sexe: La Poste, un espace de reproduction de la division sexuelle des tiches
domestiques et professionnelles

Pour certains responsables d'agence, user des services de La Poste est plutdt une activité
féminine, s'ils se basent sur ce qu'ils observent, il y a "plus de femmes que d'hommes" dans

les bureaux de poste.

Cette division sexuelle des tdches semble correspondre aux roles qui sont assignés aux

femmes dans l'univers domestique et professionnel :

"Non, je n'ai jamais fait (d'envoi de colis) et méme dans ce cas, ce serait ma mere

ou ma soeur qui le porterait."

"Je n'ai jamais été a la poste pour chercher mes colis. Une fois, on a di aller
chercher une lettre recommandée pour ma soeur. C'est ma mere qui y a été. (...)

C'est tres rare, c'était il y a deux ans."

"Je ne vais que tres rarement a la poste. Quand quelqu'un doit y aller, c'est ma

mere ou ma soeur."”

"Les cadres autour de la quarantaine (...) utilisent souvent la procuration ou c'est

l'épouse qui vient." (agent)

Dans le domaine professionnel, ce sont les secrétaires femmes qui sont chargées du
courrier, comme nous le rappellerons ci-dessous. Pour le paiement de factures ou les

produits financiers cela peut étre le role de 'homme.

La division sexuelle des taches, domestiques et professionnelles, s'inscrit dans l'espace
de La Poste ou elle se reproduit a travers la distinction entre le courrier, plutdt pour les

femmes, soeur, mere, épouse, secrétaire, et les produits financiers, plutdt pour les hommes.

b. Les générations : peu de jeunes dans les bureaux de poste, au profit d'une

population dgée et du quartier



La fréquentation des bureaux de poste renvoie a la structuration de la population des
quartiers dans lesquels ils se situent. Ainsi, dans deux bureaux de poste visités, la
population qui s'y rend est d'abord une population agée, méme si comme nous le verrons,
elle n'est pas la seule. Ce sont des retraités, qui vivent dans le quartier. Certains ont

"autour de la cinquantaine”, mais le public cité dépasse plutot les soixante ans :
"La moyenne d'dge est assez élevée."

"Les personnes dgées, les retraités qui habitent dans le quartier ont le temps. Ils

sont parfois irascibles mais c'est rare."

"La femme, la-bas, celle avec les bottes, c'est la premieére de la réunion de l'apres-
midi. Les autres ne vont pas tarder a arriver, ils viennent presque tous les apres-

midi, tout un groupe d'hommes et de femmes déja d'un certain dge.”

C'est une clientele qui s'intéresse surtout au "produits" financiers, a travers les livrets

d'épargne ou les opérations financicres :

"Beaucoup de personnes dgées, plus de 60 ans qui viennent pour du financier. Ils

font pas mal de retraits."

"Les personnes dgées viennent pour faire des retraits d'argent et des opérations

financieres."”

"On a une clientele assez dgée. On les connait. Certains sont fidéles aux services

financiers et ont depuis toujours le méme livret."

"Pour l'aspect financier, le haut de gamme en terme de surface financiere, ce sont

les plus de 60 ans."”

Cette population comprend deux sous-populations, l'une aisée, l'autre plus modeste.
C'est aussi une population qui n'est pas toujours a l'aise avec la "modernité", avec les cartes
de téléphone notamment, ce qui demande un équipement spécifique de l'espace d'accueil,
que ce soit avec des téléphones a picces, ou une aide plus personnalisée pour l'utilisation

du Minitel ou des automates d'affranchissement :

"Les machines sont souvent trop hautes pour les personnes dgées ou les petites

personnes.”

"Nous avons une cabine manuelle pour des étrangers et aussi pour les vieux qui

sont plus a l'aise comme ¢a."



"On a beaucoup de gens dgés qui demandent de l'aide. Parfois ces personnes dgées
viennent consulter l'annuaire et il n'y en a plus. On les renvoie au Minitel et elles

ne savent pas s'en servir donc elles demandent qu'on les aide.”

"Les gens dgés ne sont pas a l'aise avec une carte.”

Le public agé retrouve donc en partie a La Poste des éléments d'un environnement qui
lui est familier, que ce soit pour les technologies de la communication, le téléphone a

picces, ou pour les produits bancaires, le livret d'épargne.

La prise en compte des contraintes propres a cette population est un bon exemple de la
diversité, et de I'écart important entre les comportements a l'intérieur de cette diversité, que
doit considérer La Poste. Comme avec les populations socialement défavorisées, ou les
handicapés, La Poste doit prendre en charge, sur un méme espace, des niveaux de
familiarité avec les technologies et leur apprentissage qui sont assez €loignés les uns des
autres. Le bureau de poste est une projection dans l'espace de la "fracture sociale" a

gérer dans le quotidien, une projection de la France a "plusieurs vitesses''.

Les jeunes sont un public semble-t-il peu présent a La Poste :

"Il n'y a pas assez de publicités et d'accroches pour les adolescents ou les jeunes de
20 a 30 ans au niveau financier, pour susciter des ouvertures de comptes. Les

clients des comptes sont plus dgés, entre 50 et 80 ans."

Les moins de 20 ans viennent peu a La Poste, méme s'ils ne sont pas totalement absents.
Ils semblent alors venir chercher plutét un lieu de socialité que des services postaux
proprement dits. La génération "active", des 25-50 ans, apparaitra avec la dimension

professionnelle :
"Les jeunes, certains viennent charrier les jeunes filles.”

"Mais il n'y a pas qu'eux (les gens ages), il y a aussi pas mal de jeunes. Certains

se mettent au sous-sol pres des distributeurs de boissons, on les voit moins."

"On n'a pas vraiment de 15 a 20 ans mais plutot des gens a partir de 25 a 30 ans."

c. Les classes sociales : un service public ""branché" sur le quartier

La composition de la population des bureaux de poste est directement liée a celle du

quartier, celui-ci étant I'expression dans I'espace urbain des divisions sociales :



"Une population de clients plus aisés, employés et cadres."

"Il n'y a pas de portrait-type. Ca va du jeune étudiant jusqu'au noble de grande

famille retraite."

II semble cependant que le phénomene de la pauvreté touche de nombreux bureaux et
que La Poste se retrouve investie de la gestion d'une partie des effets de I'exclusion sociale.
Elle gére les problémes d'argent de ceux qui sont interdits bancaires ou les retards de

paiement des aides attendues par les "assistés sociaux".

La Poste gere, par exemple, les pensions des personnes agées. Un autre mode de gestion
de la pauvreté est de proposer aux associations caritatives des promotions pour des envois

en nombre, a destination des populations les plus défavorisées :
"(Au bureau de poste on trouve) la petite veuve retraitée qui touche sa pension."

"Je viens d'avoir au téléphone les restos du cceur, ils font un envoi en nombre, or

on fait 10 % sur tout le mois d'octobre sur les envois en nombre."

Elle gére aussi les "défaillances" du systéme bancaire. La Poste reste le dernier moyen

de paiement d'une fraction de la population démunie, avec les mandats-lettres :

"J'ai été surpris par le nombre d'interdits bancaires. Il y a un peu de tout, autour
de 30 a 40 ans."

"On a des gens peu argentés, des personnes qui viennent retirer leurs allocations,
CAF ou ASSEDIC, et qui font des mandats-lettres car ils sont souvent interdits

bancaires et ils reglent tout par virement postal."

" On retrouve actuellement un peu plus de mandats-lettres, ¢a augmente pour ceux
qui n'ont pas d'autres moyens de recevoir de l'argent. Ce sont en général des

personnes en situation plus difficile.”

Les agents sont notamment confrontés aux difficultés des RMistes :

"On a l'impression de faire un travail d'assistance sociale. Ils (RMistes) ne savent
pas écrire parfois, alors il faut leur écrire les adresses. Et puis il faut leur
expliquer comment fonctionnent les allocations, expliquer le principe des virements
de la Sécurité Sociale. Ils nous posent beaucoup de questions et les délais leur
posent probleme. Souvent, ils veulent retirer de l'argent et souvent, il n'y en a plus.

On ne se sent pas fautifs mais agressés car c'est nous qui leur disons : non."”



"Les mises a jour des livrets des RMistes en fin de mois, c'est important et s'il y a
un jour de décalage, ils sont trés amers et ¢a leur pose des problemes. C'est la
méme chose pour tous les virements comme les ASSEDIC. Ils nous prennent pour

la cause de leurs probléemes."

"Les RMistes, ils ne comprennent pas vraiment ce qu'est une lettre-cheque. Ils
ralent parfois mais nous, on ne peut payer que jusqu'a 4 000 francs et pas si ¢a

dépasse ce montant."

"Les problemes, ce sont souvent des retards dans les virements pour le RMI, la
Seécurité Sociale ou les ASSEDIC. Je ne sais pas si ¢a va moins vite ou si les gens
sont plus exigeants. Ils reviennent 4 ou 5 fois et trouvent que c'est la faute de La

Poste alors qu'on y peut rien."

"Les RMistes sont allocataires. Des que les allocations sont versées sur le livret,
tout de suite c'est retiré. On les oblige a avoir un livret mais ils n'en ont pas

besoin."”

"Les RMistes, on en a de plus en plus."

Plus généralement, La Poste doit aussi faire face a l'illétrisme*?, handicap clé dans une

institution vouée a la communication écrite :

"Certains ne savent ni lire, ni écrire. Quand un probléeme du type écriture se pose,
s'il y a la queue, on renvoie sur l'accueil, sinon, on le fait nous-mémes, ou s'ils vont

mordre, on le fait méme s'il y a du monde."

Du fait de I'importance des papiers administratifs pour les plus démunis, et du fait qu'ils
sont de plus en plus nombreux, et qu'ils sont moins armés face aux compétences qu'il est
nécessaire de posséder pour gérer les relations ordinaires avec l'administration, La Poste
est ainsi directement confrontée a la gestion de la "fracture sociale". Elle apparait donc
aussi non seulement comme un lieu de socialité, c'est-a-dire comme un endroit ou des
personnes peuvent créer des liens, comme les personnes agées qui se retrouvent l'apres-
midi, mais aussi comme un lieu de socialisation, c'est-a-dire d'apprentissage des

compétences sociales minimum nécessaires a la survie des plus démunis.

49 D'aprés Marceline BODIER, de I'INSEE, "2 300 000 personnes adultes déclarent rencontrer des
difficultés de lecture, d'écriture, de maitrise ou de compréhension du frangais... Un million disent ne pas
savoir rédiger un chéque lisiblement et sans risque d'erreur, ni rédiger spontanément une lettre pour faire

face a un probleme difficile avec une administration." (Sciences Humaines n°57, janvier 1996, p.10)



Parall¢lement, elle doit gérer simultanément des dossiers financiers complexes pour les
couches sociales aisées, sans compter les différences culturelles, ou les différences

professionnelles>".

50 EDF doit bien aussi gérer les problémes des populations les plus démunies : en 1993, EDF a da
procéder a 670 000 coupures d'électricité pour factures impayées. Il y a eu une hausse de 30% des coupures
en six ans. Ces coupures concernent 75 000 foyers défavorisés. Parmi eux, 51 000 sont pris en charge par
I'Etat (Le Monde, 3 juin 1994). Du fait de cette situation, EDF a mis au point de nouveaux systémes de
facturation avec des cartes de paiement ou des compteurs avec une puissance de 1,5 KW (réunion de travail
avec le GRETS-EDF, 1993). Mais la différence fondamentale avec La Poste est qu'elle n'a pas a gérer dans un

méme espace une forte diversité de niveaux de compétence des usagers.



d. Les variations ethniques

Les questions ethniques ou culturelles renvoient en fait a la diversité des problémes de
la population francaise. Si les personnes sont aisées, elles demandent des produits
financiers, si elles sont pauvres, La Poste est ramenée au probléme antérieur de

l'illétrisme :
"On a l'étranger qui vient toucher le RMI."

"Il y a le jeune étudiant étranger boursier de son pays avec des potentialités

financieres importantes et qui vient ouvrir un compte a La Poste."

e. Handicapés

Les handicapés demandent une gestion spécifique, au moins sur le plan des difficultés

physiques, comme pour une partie des personnes agées :

"On a des cabines pour handicapés.”

Sinon les problémes sont ramenés aux problémes précédents en termes de compétence

quotidienne ou de classe sociale.

f- Les populations actives professionnelles : les usagers "faciles" et les "irascibles"’

La Poste gere de plus en plus les professionnels dans un espace a part, les "carrés pro",
ce qui permet de mieux réguler la question du temps et des attentes, et celle de la

compétence inégale a mobiliser suivant les usagers>! :

"On a aussi une clientéle professionnelle. On a un carré pro depuis 1994 mais ce

n'est pas encore connu."

"Il y a également 500 boites postales mais seulement pour entreprises."

51 Cependant, pendant les deux grandes journées de manifestation sociale en France du mardi 12
décembre et du samedi 16 décembre 1995, ou les postiers étaient fortement représentés (et que nous avons
suivies de prés en bons anthropologues !), ces "carrés pro" ont été critiqués comme des "cadeaux" aux
entreprises, et comme un refus de prendre en compte I'ensemble des responsabilités du service public,
notamment en faveur de quartiers plus pauvres qui se voyaient refuser des annexes de La Poste. La "justice",
ou I'équité comme dirait RAWLS, est, comme la confiance, au coeur de la culture et du fonctionnement de

La Poste.



C'est une clientele qui est considérée comme peu "dangereuse", méme si elle peut étre
irascible. En fait les postiers distinguent deux populations, les petits patrons, commergants
ou professions libérales qui marquent le plus d'impatience en cas de probléme, et les
secrétaires avec qui les rapports sont faciles. De facon générale, la population

professionnelle est considérée comme une population sans probléme :

"Les moments sympas, c'est souvent avec les personnes dgees ou les professionnels
car on les connait a force. Par contre, si on leur demande sans cesse leur piece

d'identité, si on reste trop réglementaire, c'est le conflit assuré."

Avec les secrétaires ou les coursiers, il se crée des relations de familiarité :

"Ici, au Carré Pro, on a l'impression d'avoir un rapport privilégié. On s'appelle
par nos prénoms, on se serre la main et on discute. On a des relations qui

dépassent le rapport professionnel.”

"Les secrétaires qui viennent trés souvent, elles savent qu'il faut attendre et
manifestent le moins qu'elles sont pressées. Elles savent qu'on est la pour

travailler.”

"Les secrétaires viennent pour les envois de recommandés et l'achat de timbres en
gros. Ca se passe bien. Elles sont habituées et leurs sociétés ont déposé leur

dossier."

Si les "petits patrons" viennent eux-mémes, les relations peuvent étre un peu plus

tendues :

"Globalement, on rencontre trés peu d'irascibles, parfois les professionnels, les

patrons qui viennent apres 18h30."

"On a plus de problemes avec les professions libérales, ils ne comprennent pas, les
médecins, tous ces gens sont tres exigeants et n'acceptent pas qu'on leur disent que
ce n'est pas possible. Les commerc¢ants aussi, c'est la méme chose. On a encore eu

un probleme pour le retrait de trois recommandés."

"Les professions libérales qui travaillent dans le quartier viennent plutot pour du

courrier.”

Par contre, il semble que les cadres de sexe masculin soient une population peu présente

dans les bureaux de poste :



"Les cadres autour de la quarantaine, ils ne viennent pas souvent.”
IIs utilisent les procurations pour ne pas se déplacer, ou font appel a leur femmes.

Les cadres et les représentants des grands comptes vont peu dans les bureaux de poste
de quartier. C'est une population intermédiaire de la population active, les secrétaires, les
professions libérales, les commergants ou les petits patrons qui constituent 1'essentiel des

usagers professionnels.

La Poste doit donc gérer des flux d'usagers dans un espace commun, le bureau de
poste, dont la diversité refléte les divisions sociales de la société francaise, mais sans
exclusive pour aucun des groupes quelles que soient les différences d'attention que chaque

agent doit mobiliser vis-a-vis de chaque usager.

Cette attention n'est pas toujours simple a gérer dans une "bureaucratie", comme l'a déja
montré Merton en 1949, dans Social Structure and Social Theory 32 : "l'une des origines
structurelles du conflit réside dans la tendance a traiter de fagon formelle et impersonnelle
des clients qui désirent de leur coté qu'on les traite de facon personnelle et individuelle”.
C'est d'autant plus vrai pour les chdmeurs et les plus démunis qui ressentent déja leur
position sociale comme "déstabilisante" dans le jeu social de l'aide33. Or, méme si La Poste
n'est pas responsable des difficultés de la politique économique ou des retards
administratifs, elle représente le premier maillon visible de la "chaine" qui relie les plus

démunis a 1'Etat et a son aide. L'augmentation de la précarité sociale peése donc

directement sur le fonctionnement interne des bureaux de poste.

De méme, l'autre groupe sensible, celui des "petits patrons”, est soumis aux tensions de
la crise économique. Cette tension se répercute dans la relation avec les agents de La Poste,
des que la confiance en la fiabilité de La Poste est menacée par le non acheminement d'un
courrier, d'un colis ou de lettres recommandées stratégiques. L'insécurité économique

fragilise le capital de confiance dont La Poste est le dépositaire.

52 Robert K. MERTON, "Structure bureaucratique et personnalité", Psychologie Sociale, textes
fondamentaux, (édité par André LEVY, 1968), Paris, Dunod, pp. 23-35 (extrait de Social Theory and Social
Structure).

53 Cf. Un extrait d'interview de chomeur cité par E.W. BAKKE, dans le texte d¢ MERTON ci-dessus, en
1934 : "Ils nous traitent comme de la merde, vrai. J'ai vu un terrassier saisir (un employé) par son col, par
dessus le comptoir l'autre jour. Nous avions tous envie d'applaudir. Bien entendu il a perdu sa prime... Mais

l'employé le méritait pour son air arrogant.” (in The Unemployed Man).



Mais La Poste doit aussi gérer une autre diversité, celle des rythmes des usages de La

Poste.



2. OCCASIONS ET FREQUENCES A L'ECHELLE MICRO-SOCIALE DU QUARTIER

a. Les cycles des usages de La Poste

O LES SCANSIONS DE LA JOURNEE ET DE LA SEMAINE

La journée semble démarrer avec les personnes agées :

"Les personnes dgées viennent tres tot le matin car elles pensent qu'il y a moins de

monde, ou autour de 13 ou 14 heures.”

Puis il semble qu'il y ait trois moments de pointe, vers dix heures, midi/midi et demi et

vers la deuxiéme partie de I'aprés-midi :

"Les heures de pointe , c'est vers dix heures, de midi a une heure et demie puis vers
15h30/ 16h."

"Les courriers, c'est le midi et le soir, a la fermeture des bureaux.”
"Aux heures de pointe, vers midi et demi, les clients sont assez énerves."
"A midi, on a les gens qui travaillent dans le quartier."

"A partir de 17 heures, on a les secrétaires.”

Une fois la journée de travail terminée, ce sont les patrons qui viennent :

"Les patrons viennent apres 18h30."

Ensuite, il y a une population "flottante" ou des activités étalées sur la journée :
"On peut les voir (les RMistes) parfois jusqu'a dix fois par jour."

"Nous sommes deux au fax, deux guichets a en envoyer ; nous en envoyons, a nous
deux, un toutes les demi-heures. Je viens d'en envoyer deux, un en France, un pour

la Tunisie. Ici, on en passe simplement, on n'en regoit pas."”

La population "inactive" semble s'intercaler dans les "tranches horaires" laissées libres

par les professionnels.

La semaine a aussi ses scansions, liées au rythme scolaire, a celui des marchés urbains

et probablement a celui du week-end :



"Mais ce n'est pas jour de marché. Le mardi et le vendredi sont jours de marché, il
v a plus de monde. C'est aussi une autre population. Le mercredi aprés-midi est
généralement calme, les enfants ne vont pas a l'école et les meres restent plutot

avec eux."

O LES VARIATIONS SAISONNIERES, CLIMATIQUES ET MENSUELLES DE LA CLIENTELE

Les plus démunis sont plutot nombreux en début de mois, au moment du versement des

allocations :

"En début de mois, on a les RMistes : ¢a se passe bien."

L'ambiance du bureau de poste peut aussi varier en fonction du climat :

"Les clients, ¢a dépend du temps : s'il fait trop chaud ou que le temps est pluvieux,

ils s'exasperent vite."

Et enfin, suivant les saisons, de nouvelles populations peuvent apparaitre :

"Les touristes, c'est en fonction des saisons. Ils ont le temps. On les remarque tout

de suite. Ils ne sont pas impatients. On n'a pas de probleme de langue.”

b. Nomades et sédentaires : une gestion de la mobilité géographique grice au relais

des sédentaires

La vie d'un bureau de poste est directement fonction de celle du quartier. Au-dela des
grandes divisions macro-sociales, le quartier s'organise en deux grands groupes : les
"nomades" et les "sédentaires". Parmi les "nomades", on distingue ceux qui habitent le
quartier et qui en sortent régulicrement, et ceux qui n'y habitent pas mais qui y viennent

occasionnellement, suivant une périodicité journaliere, ou pour une plus longue période.

Les premiers fonctionnent grace a des procurations laissées a des "sédentaires", qui sont

souvent des femmes :

"Pour les copains, j'ai des procurations. Y a une copine qui est a l'étranger et j'ai
procuration pour ses recommandes, au cas ou... En ce moment, elle est revenue,
mais comme elle n'a pas changé d'adresse, elle n'a pas encore trouvé
d'appartement, j'ai toujours procuration parce qu'administrativement pour elle, ce

1

serait super compliqué, sinon.



"Et j'ai mon ami Ernest qui a un compte, il est reparti a l'étranger mais il a gardé
son compte. Il vient de temps en temps mais rarement en fait. C'est moi qui ai sa

procuration et qui m'en occupe a distance."

Les "sédentaires" peuvent étre des agents de La Poste qui prennent aussi en charge
certains actes de gestion financiére des "nomades" :

"Il a acheté des SICAV quand il était ici, il l'avait fait parce que son salaire était
versé a La Poste. Je suis retournée voir la conseillere financiere pour lui, j'avais
oubli¢ ce qu'ils s'étaient dit. J'ai demandé a la conseillére financiere, heureusement
qu'elle est réglo, elle m'a tout ré-expliqué. 1l était payé a Toulouse, alors il fallait,
pour que ce soit transféré sur Paris, vendre les SICAV a Toulouse et racheter sur
Paris. 1l a donc di tout transférer, c'était plus simple. Ce n'est pas un simple
transfert. Pour qu'il ne soit pas a découvert, il fallait attendre quelques jours pour
racheter. Mais ce n'était pas compliqué du tout parce que c'est la conseillere

financiere qui a tout fait. Maintenant, c'est elle qui s'en occupe.”

Les sédentaires servent donc de relais aux nomades, ce qui leur permet de gérer leur
mobilité34. Mais les sédentaires sont surtout la population de base qui utilise le bureau de

poste du quartier :

"Les gens (qui viennent pour) du financier habitent dans le quartier et ce ne sont

pas toujours des personnes dgées".

"La clientele, ce sont des gens qui habitent dans le quartier, des gens plutot aisés,

des personnes dgées."”

"Je vais tres peu a la poste. Lorsque j'y vais, c'est au bureau de poste du coin."

Le second groupe de "nomades" sont des gens de passage, qui ne résident
habituellement pas dans le quartier :

54 La mobilité des Frangais est aussi un des grands phénoménes sociaux de ces derniéres années : 5
millions de personnes ont changé de région entre 1982 et 1990 (INSEE, Données sociales, 1993). La Poste
doit probablement de plus en plus la prendre en charge a travers les courriers a faire suivre ou les
procurations. Cette mobilité est en partie liée a la nécessité de trouver du travail, de rechercher une formation
scolaire adaptée ou a I'augmentation des divorces depuis 25 ans. La multiplication des séparations conjugales
conduit a des phénomeénes de recomposition des familles qui peuvent s'accompagner d'une mobilité

géographique du fait du changement d'habitat ou du lieu de travail.



"Les gens qui sont de passage ne sont pas habitués et ce sont eux qui sont

mécontents car pour eux, c'est vraiment une corvée !"

c. Réseaux et occasions

La Poste, dans le cadre de la diversité sociale qui organise a 1'échelle macro-sociale
celle de ses usagers, et dans le cadre de l'organisation de son environnement immédiat, le
quartier, en "nomades" et "sédentaires", est avant tout le support de la communication a
l'intérieur du réseau familial et amical, en France ou a I'étranger, pour les particuliers, si on
met entre parenthese le courrier administratif qui est traité ailleurs, et du réseau de clientele

pour les entreprises.

Elle est aussi, pour une partie de la population, le lieu traditionnel de l'initiation aux
produits financiers, avec les livrets d'épargne. La Poste rentre donc comme un moment du
cycle de vie, comme un moyen d'apprentissage du rapport a I'argent et a 1'épargne,

par les jeunes a l'initiative des adultes :

"J'ai une cliente qui a tous ses comptes a La Poste et qui a ouvert trois livrets
d'épargne pour ses enfants. Elle me parlait de l'image de marque de La Poste
aupres des adolescents et me racontait que sa fille lui disait que La Poste, c'était

ringard."

"Je me suis ouvert un carnet d'épargne a La Poste. A treize ans, mon pere m'a
ouvert un carnet parce que j'avais gagné a un jeu. Mes enfants ont aussi des livrets
d'épargne. Le livret d'épargne, c'est la forme primaire de gestion des finances,
celle qu'on a a 25 ans. C'est un rendement correct et une gestion correcte. Ce n'est
pas un placement mais un moyen pour épargner, c'est-a-dire garder des
possibilités de faire autre chose, comme passer au crédit pour [l'achat d'une

maison."

Le livret est une habitude qui peut remonter a l'adolescence, et probablement aux rites

de passage du cycle de vie :

"On a essayé le Crédit Lyonnais mais on a été mal recu. Le Crédit Mutuel, ¢a a été
trop long alors on est parti. La Poste, j'v avais un compte depuis avant le
baccalauréat alors on a essayé. Ni mes parents, ni ma belle-famille ne sont a La

Poste."

Au contraire des professionnels, aller au bureau de poste n'est pas de l'ordre de la

régularité pour les particuliers. C'est trés li€ a des occasions familiales, fétes, anniversaires



ou a des moments ponctuels d'expression du lien social, comme aux grandes étapes du

cycle de vie, naissance, mariage ou déces :

"J'ai envoyé deux colis au cours de l'année derniere a deux neveux qui vivent en

France.”

"Je ne vais pas souvent en bureau de poste. J'y vais pour des envois de colis. Je n'y
ai pas été récemment. J'ai dii y aller une ou deux fois l'an dernier pour envoyer un

livre a une amie qui habite du coté de Cahors."

"Au niveau personnel, je trouve qu'il y a eu une nette amélioration. J'y vais parfois

pour envoyer du courrier mais je vais acheter des timbres au tabac.”

"J'envoie peu de colis. Quand je dois aller a la poste, j'ai un probleme d'horaire
alors je charge quelqu'un d'y aller pour moi. J'ai envoyé récemment un cadeau

pour une naissance. C'était a ma belle-soeur. "

Ces occasions familiales peuvent étre liées a un éloignement a 1'étranger, éloignement

qui entre dans le cadre plus général de la mobilité, déja signalé ci-dessus :

"La derniere fois que j'ai ete¢ a La Poste, c'était avec une copine pour acheter des
timbres pour les USA. J'ai trouvé ¢a tres long et ¢a ne m'a pas donné envie d'y

retourner.”

"Quand j'écris a ma niece qui est aux USA, je vais a la poste pour affranchir

l'enveloppe.”

Les autres occasions sont administratives :

"J'ai fait une fois un Chronopost a usage personnel. Je l'ai fait pour des papiers
officiels, des extraits d'acte de naissance qui sont délivrés par un service a Nantes
pour les personnes nées a l'étranger. J'ai fait un Chronopost parce que je ne

voulais pas que cela se perde et il fallait que ¢a aille vite."

"Avant, j'allais a la poste car ma mere avait un C.C.P. . J'ai été une fois chercher

un recommande."”

Les occasions d'aller a la poste sont aussi liées a des liens familiaux ou "ethniques" avec
des agents de La Poste, qui peuvent influencer les liens que l'usager a avec le bureau de

poste :



"En plus, la poste était plus proche de chez moi qu'actuellement et puis, j'avais

sympathisé avec l'inspecteur qui était pied-noir comme moi."

"Peut-étre que je pourrais regarder du coté de La Poste pour des placements
d'argent. J'ai un beau-frere receveur des postes qui a essayé de m'attirer mais il
faudrait que je gagne vraiment beaucoup plus pour changer de banque ou ouvrir
un autre compte. Je suis au Crédit mutuel depuis plus de dix ans. Les services
qu'ils me rendent me satisfont. Quand j'ai un découvert, je passe un coup de fil

pour avertir et c'est tout."

Au-dela des interactions immédiates autour du guichet, de la gestion des files d'attente
ou de la multiplication des machines libre-service, cette premiére partie fait ressortir que la
gestion interne de l'espace poste est elle-méme dépendante de phénoménes macro-
sociaux. Ils dépassent les questions posées au seul niveau de la communication sur
I'image de La Poste, ou de la satisfaction des usagers par rapport aux services

proposés.

Le détour par les fonctions que la société, ou les différentes classes sociales, assignent a
La Poste, permet de mieux comprendre la complexité et les enjeux de l'organisation de
l'acces a La Poste et de l'organisation de l'espace bureau de poste au-dela des seules
explications psychologiques du comportement des usagers ou des agents. Il fait ressortir
que de plus en plus La Poste doit gérer les différentes '"vitesses'" de la société

francaise>>.

I1. ITINERAIRE DES USAGERS POUR TRANSMETTRE DES OBJETS PAR
LES RELAIS DE LA POSTE

La diversité des usagers et des occasions d'utiliser La Poste correspond a une diversité

des usages qui en sont faits. En fait, une partie des usagers cherche a minimiser son

55 Ce qui est nouveau, ce n'est pas qu'il y ait une "fracture sociale" ou une France "a deux vitesses" ou
plus, car cela a toujours existé (sauf si I'on pense que les classes sociales n'ont jamais existé en France,
nouvelle pensée depuis le début des années quatre-vingt dix) c'est I'importance du nombre de personnes
fragilisées socialement et qui sont exclues des mécanismes de fonctionnement de base de la société, comme

l'acces aux banques, au logement ou au travail.



passage par un bureau de poste, c'est-a-dire qu'ils cherchent a éviter de s'y rendre

physiquement ou cherchent a y passer un temps le plus court possible3®.

56 Pour le moment La Poste et les usagers ont plutdt implicitement la méme stratégie d'évitement, ne pas
chercher a avoir un maximum d'usagers dans ses murs, pour La Poste, passer le moins de temps possible au
bureau de poste, pour l'usager. Lorsque La Poste met en place d'autres services pour développer ses contacts,
comme par exemple les "carrés pro", elle introduit un changement par rapport a la stratégie d'évitement

antérieure.



1. LES PROFESSIONNELS

Le premier groupe d'usagers a chercher a minimiser son passage par La Poste est celui
des professionnels. Ce qui les caractérise, ce sont les moyens déja mis en oeuvre pour leur
¢éviter le bureau de poste. En effet, a chaque étape de l'itinéraire des pratiques d'envois, sont
prévues ou recherchées des solutions a ce qui est considéré comme un probléme a résoudre

: comment éviter la poste tout en passant le plus possible par ses services de transport
?

a. Préparation dans l'entreprise : une délégation des tiches de routine

Les entreprises ont souvent dans leurs locaux le matériel nécessaire a la préparation du
courrier. Le papier, les enveloppes, les timbres parfois, sont achetés en grande quantité. De
plus, La Poste loue des machines a affranchir :

"On a une machine a affranchir donc l'affranchissement va tres vite."”

Une personne est souvent affectée, entre autres, a la tache de la préparation du courrier :
"La pharmacienne achete les timbres, pése et affranchit les enveloppes.”

"C'est la secrétaire qui s'occupe de tout ce qui est courrier.”

En fait, pour beaucoup de courriers, la préparation est totale dans I'entreprise, et

les tarifs, les poids et volumes, sont connus des employés.

Dans le cadre de correspondances plus exceptionnelles, les entreprises font ¢galement
appel a La Poste et a ses compétences particulieres, notamment pour des mailings
commerciaux. La préparation du courrier (rédaction de la lettre et impression des noms et
des adresses sur les enveloppes) est réalisée en interne, seule la distribution est confiée aux

facteurs :

"A l'ouverture du magasin, on a loué un fichier a La Poste pour faire une opération de
publicité. On a fait des courriers avec un tract publicitaire mis sous enveloppe avec le nom
et les coordonnées des gens, distribués par les facteurs. On louait le fichier mais on
imprimait nous-mémes les enveloppes. Entre la location du fichier et la distribution, ¢a
cotitait deux francs par enveloppe. On a fait ¢a pour 25 000 personnes (...). La meilleure
des publicités, c'est quand méme lorsque c'est mis dans la boite aux lettres car, la, tout le

monde regarde".



La Poste délegue donc des compétences, des connaissances (la construction de fichiers
de noms par thémes ou zone géographique) et les entreprise sont en position de demande
face a ce type de services.

b. Dépot du courrier

Apres le timbrage, le courrier est déposé dans une boite, un relais de La Poste situé
pres du lieu de travail :

"La pharmacienne les poste dans une boite aux lettres, souvent celle qui est pres de

la pharmacie dans le centre commercial."

"Avant, on déposait le courrier dans une boite postale. C'est la personne du

standard qui s'occupait de ¢a."

Mais, souvent, ce déplacement n'est méme pas nécessaire :

"Tous les jours, on expédie du courrier, notamment les factures. Elles sont postées
parce que l'on veut que ¢a arrive au service comptabilité rapidement. On est sur
une zone industrielle alors La Poste prend tous les soirs le courrier sur place. La

Poste prend tout : les Chronopost, les colis et le courrier.”

"La Poste prend des colis de 90 cm et en plus le postier se déplace pour les prendre

alors, a l'IGN, ils essaient d'éviter de prendre des coursiers privés."”

La Poste cherche donc a développer ses relais et les entreprises recherchent également
ce type de services. Les zones industrielles, souvent loin du centre ville, bénéficient donc

d'un ramassage du courrier a domicile :

"Le courrier est ramassé chaque matin par le facteur, mais on perd déja 24

heures."”

"J'envoie peu de colis. En général, c'est des colis du style échantillons, des
échantillons d'épices par exemple, ou des pieces pour les machines. On utilise La

Poste, parce que si on passe par le transporteur, c'est plus long."

Parfois, l'entreprise possede néanmoins des coursiers et des véhicules servant de

transporteurs :

"On a un coursier. On en a un veéritablement plus deux chauffeurs. Le deuxiéme

chauffeur est utilisé des fois en complément pour des courses, sinon ils font les



livraisons. On a une Renault express, c'est une voiture de 800 kg et un Master, c'est

un cing tonnes."

c. La réception

Pour la réception, les horaires des entreprises correspondent aux horaires de La Poste.
Les recommandés et les colis arrivent donc a domicile (nous verrons qu'il y a tout de méme

des situations ou les employés ou les employeurs doivent aller a la poste) :

"On peut parfois recevoir des courriers recommandés du Conseil de I'Ordre. On
regoit des colissimo des laboratoires avec deux ou trois produits mais ce n'est pas

fréquent et c'est souvent des compléments de commande."

En résumé, il apparait que les relais pour les entreprises sont importants. Ils sont
développés par La Poste, qui aide a cette stratégie. L'envoi de courrier devient une partie
des activités de l'entreprise, qui utilise des employés a cette tache. L'entreprise se dégage
ainsi au maximum des contraintes d'espace et de déplacement que suppose le fait d'aller
au bureau de poste, et supervise toute une partie de 1'envoi. La Poste se décharge de cette
méme partie de préparation, et développe en contrepartie son réseau de relais (tabacs,
boites a lettres, location de machines, agents allant chercher le courrier) pour ne plus
assurer que la partie transport. Cela est possible également par la délégation des
compétences, des connaissances de tarifs aux employés des entreprises. Cette délégation

peut s'effectuer grace a l'aspect routinier, habituel des taches d'affranchissement.

2. LES PARTICULIERS

Les particuliers cherchent également a éviter de passer par le bureau de poste, tout en
passant par La Poste. Comme pour les professionnels, on peut dégager un itinéraire

d'utilisation de certains "relais".

a. Les achats

L'achat de ce qui est nécessaire a l'envoi peut se faire en grande surface, dans les

papeteries, ou dans les tabacs :

"J'achete les enveloppes en grande surface et les timbres, je les prends au tabac,

soit pres de mon lieu de travail ou a coté de la maison."



"Les timbres en genéral, je les prends au tabac. Comme pour les cartes de

téléphone.”
"J'achete des cartes de téléphone mais au bureau de tabac."
"J'achete des enveloppes en grandes surfaces.”

"J'achete mes timbres au tabac pres du lycée quand j'en ai besoin."

Cet approvisionnement est parfois remplacé par un détournement de fournitures

professionnelles :
"(J'ai) des rames de papier parce que je les vole au travail."

"Je n'achéte pas de beaux papiers. Le papier que j'utilise, c'est celui qui est sur

mon lieu de travail, des ramettes de papier blanc"

La Poste cherche a développer certains produits actuellement achetés ailleurs que dans
les bureaux de poste, mais ces produits ne semblent pas toujours satisfaire les usagers.

Certains les trouvent trop chers :

"Je sais qu'on peut acheter des lettres pré-timbrées, j'ai appris ¢a la semaine

derniere mais c'est un peu cher."”

"Je n'achete pas les enveloppes qui sont trés belles mais trop cheres. Un truc qui
est dommage, c'est le prix des cartons jaunes qui sont trop chers. Moi, je prends

mes propres cartons."”

Quelques professionnels s'estiment en situation de concurrence avec La Poste sur ces

produits et ne les accueillent pas avec enthousiasme :

"La Poste voulait me fourguer son enveloppe pré-timbrée pour poster les livres. lls
voulaient que je les vende, mais nous, nous vendons déja des enveloppes pour
expédier les livres et autres documents. J'ai refusé, je n'ai méme pas demandé

quelle marge j'aurais." (une libraire)

Outre les enveloppes, les timbres et les cartes de téléphone sont des produits disponibles
dans les tabacs, les papeteries et a la poste, transformant ainsi des lieux "relais" en lieux

"concurrents".



Les particuliers considérent donc les commerces non seulement comme des relais, mais
aussi comme des alternatives méme des bureaux de poste. La Poste cherche alors a
s'implanter dans ces lieux ou il existe une pratique d'achats de produits destinés a étre
envoyés, ou a proposer des produits concurrents. Cette stratégie conduit notamment La
Poste a proposer des "préts a consommer" comme les enveloppes pré-timbrées, mais qui ne

semblent pas toujours séduire pour des questions de prix.

Rappelons par ailleurs que l'univers du travail donne des occasions d'arrangements ou

"d'emprunts", pratiques difficiles a concurrencer.

b. Le dépot

Les particuliers ne disposent pas des facilités que La Poste offre aux professionnels.
Mais des "relais" existent, La Poste a en effet disséminé de nombreuses boites aux lettres

pour que ses usagers puissent déposer leur courrier sans aller au bureau de poste :

"Le courrier, je le poste a Nantes ou a la poste de Rezé car le bus que je prends me
dépose a coté. C'est n'importe quelle boite aux lettres, je ne vais pas a un endroit
particulier. A une époque, je postais le courrier de la famille pres du lycée car il y
avait une boite a coté. Dans mon coin, il n'y a pas de boite aux lettres a moins

d'une demi-heure a pied.”

L'extérieur du bureau fait partie des relais de la poste, certaines personnes déposant

leurs courriers dans les boites aux lettres situées a l'extérieur des bureaux de Poste :

"Lorsque que je poste dans un bureau de poste, je ne rentre pas. Je poste dehors."

En outre, certains interviewés évitent a la fois de recourir au bureau de poste ou aux
relais officiels en externalisant 1'envoi de ce courrier sur d'autres. Ainsi, ils joignent par

exemple leur courrier personnel a leur courrier professionnel :

"Les colis, je me débrouille pour les envoyer par l'entreprise de ma copine, par un

mec de la boite qui amene le courrier a la poste."

La Poste favorise donc 1'utilisation de ses relais. Son but n'est donc pas de faire venir le
plus de monde a la poste, mais que le plus de monde possible utilise ses services et ses
produits tout en évitant le bureau de poste. Le paradoxe est que ces relais représentent des

concurrents au niveau des achats de produits.



ITI. ITINERAIRE ET INTERACTIONS DANS LE BUREAU DE POSTE

Nous avons pu voir que les utilisateurs des services de La Poste ont des buts et des

intéréts diversifiés. Leurs usages sont donc également divers.

Cette partie consiste & comprendre pourquoi des personnes se rendent a la poste (les
occasions professionnelles ou personnelles, les contraintes) et comment se passe ce
moment particulier. Nous rencontrerons donc des paroles de professionnels, de particuliers
et d'agents de La Poste, car le lieu Poste est un lieu de rencontre des diversités.

La diversité des occasions et des individus permet également de saisir une diversité

d'utilisations de l'espace et des services dans la poste.

La venue dans le bureau de poste est liée a trois critéres de décision :

- L'usager a une obligation, le service demandé ne peut étre résolu que dans cet espace,
c'est une contrainte de déplacement : c'est le cas de la réception des recommandés.

- Le bureau est aussi choisi quand il est a proximité (proche du domicile ou du bureau
ou sur un trajet), il est la solution qui cotite le moins en terme de temps. Un autre cas non
contraint est la demande de socialité avec les guichetiers.

- Les professionnels se déplacent également au bureau de poste quand c'est le lieu

unique d'un service spécialisé pour ce groupe.

A l'intérieur du bureau, le guichet est "choisi", utilisé¢ dans quatre cas :

- lorsque la personne recherche un contact humain ;

- lorsque l'automate ne peut pas répondre totalement aux services demandés (services
bancaires et de courrier) ;

- lorsque la personne ne sait pas se servir de I'automate ;

- lorsqu'il y a des réclamations de la part des usagers.
quiy p g

Au guichet, il existe trois types de relations entre guichetier et usager :

- L'essentiel des réactions est neutre. Cela concerne le courrier, l'affranchissement,
'expédition de colis ;

- Une partie est positive. C'est le cas des relations familieres entre habitués et agents,
par exemple chez les professionnels ;

- Une partie est négative. Cela se produit quand les agents ne peuvent satisfaire les
demandes et se produit également quand il y a des réclamations (situations ou la demande

d'especes ne peut Etre satisfaite).



1. LES PROFESSIONNELS

Ce sont particuliérement les petites entreprises qui ont affaire & La Poste. Les grandes

entreprises passent plutdt directement par les centres de tri.

a. La relation poste-entreprises : un service professionnel pour des pratiques
individuelles

En général, les "professionnels”, en tant que groupe ayant des activités professionnelles,
c'est-a-dire des entreprises ou des commerces, envoient au bureau de poste des employés,
des secrétaires, des coursiers. Ce ne sont que rarement les responsables ou les dirigeants

de I'entreprise qui s'y déplacent, sauf occasion particuliére.

Les occasions habituelles des entreprises a l'intérieur du bureau de poste consistent en
l'achat de timbres, ou dans le dépot du courrier. Le Carré Pro est l'espace ou viennent les

personnes envoyées par leur employeur. Un agent explique :

"Nos interlocuteurs sont les personnes chargées du courrier, ou souvent les
secrétaires ou encore les coursiers. On a l'impression d'avoir un rapport privilégie.
On a des relations qui dépassent le rapport professionnel. Les gens ont nos noms,
nos téléphones. Ils nous connaissent et ont ['habitude de nous voir. S'ils ont besoin
d'informations, ils vont venir ou nous téléphoner plutot que de téléphoner au
responsable commercial. Ici, on a le temps de les recevoir. On n'a pas peur de

donner nos noms, ¢a rassure d'avoir une réponse”.

En fait, le sentiment de familiarité apparait caractéristique de relations professionnelles
approfondies fondées sur une fréquentation réguliére et des habitudes communes. Nous
pouvons dire que les employé€s qui viennent voir les agents dans le service réservé aux

professionnels sont considérés quasiment comme des collegues.

Cependant, ce Carré Pro propose des tarifs préférentiels a partir d'un certain volume,

dont les petites entreprises ne peuvent bénéficier :

"Les commergants du centre ville aimeraient avoir un tarif préférentiel pour des

volumes de cent lettres. Il y en a qui demandent ¢a méme pour 27 lettres !".

Les services professionnels de La Poste pour les petites entreprises sont donc assez

limités :



"Dans les petites entreprises ou j'ai travaillé, j'allais acheter les timbres au bureau

de poste. Je réglais ¢a en especes ou avec un chéque de société”

"Quand on travaille dans une petite entreprise, on va a La Poste pour acheter des

timbres et on donne le courrier a La Poste."”

En résumé, les services du bureau de poste ne sont donc pas vraiment différents des
services des particuliers que nous abordons plus bas, sauf en terme de volume des objets
confiés. Dans certains cas, La Poste a en effet créé des espaces spécialisés, les Carré Pro,
reconnaissant une spécificité aux petites et moyennes entreprises qui ne peuvent pas
bénéficier des services offerts aux grands comptes. Ces espaces concentrent des relations
privilégiées entre les agents de la poste et les personnes des entreprises qui fréquentent le
bureau. Ces relations favorisent la reconnaissance d'un partenariat et permet de

dépasser I'opposition agents-usagers qui caractérise les guichets.

b. Des services occasionnels pour des occasions exceptionnelles

Si les déplacements peuvent étre dus a des habitudes (venir déposer du courrier, acheter
des timbres), ils le sont ¢galement a des contraintes spécifiques, non habituelles et non

régulieres :

"Je vais peu en bureau de poste. J'y vais pour retirer des recommandés deux ou
trois fois par an. Ce sont des recommandeés de type administratif ou professionnel.
A un moment, j'ai eu des problemes de contestations de cotisations, j'ai di avoir

des recommandes."”

"Ca m'est arrivé deux fois en un an d'envoyer un article par La Poste a un client.
C'est quand le client a vu quelque chose, qu'il l'a payé mais qu'on n'avait pas la

taille ou la couleur disponible sur place"” (une commercante de prét-a-porter).

J'ai expédié, une fois en cing ans, un colis a un client sur son lieu de vacances.
C'était une ordonnance importante qui valait le coup d'étre gardée plutot que de la

laisser a la concurrence. On a fait la commande puis j'ai expédié ¢a par La Poste."

Les services utilisés, s'ils sont exceptionnels dans leur fréquence, ne sont pas réellement
différents de ceux offerts aux particuliers. De plus, les PME se plaignent du manque
d'informations sur les services qui pourraient leur étre réservés et souhaiteraient que des

agents commerciaux de La Poste se déplacent dans leurs locaux :

"Les nouveaux produits de La Poste, ils nous sont totalement méconnus."



"Je ne sais absolument pas ce que c'est qu'un conseiller courrier, je ne savais
absolument pas qu'il y en avait, je n'en ai jamais vu en 30 ans de vie

professionnelle."

"De toutes facons, on est tres mal informés de tous les produits. Au niveau
professionnel, il a fallu que notre secrétaire de direction rale pour que l'on voie un
commercial de La Poste dans ['entreprise. Ils ne font aucune démarche

commerciale.”

En fait, les professionnels, comme nous l'avons vu dans la deuxiéme partie, cherchent a
avoir peu affaire a La Poste en tant que lieu. Pour eux, La Poste doit étre un service
d'acheminement, mais dans la mesure du possible, indépendant des locaux de La Poste.
Ces derniers ne sont utilisés qu'en cas de difficultés, de circonstances exceptionnelles, qui
n'entrent pas dans la routine du transport. On comprend alors que le déplacement soit vécu
comme une contrainte. Dans les pratiques quotidiennes d'envoi, un espace est réservé aux
professionnels, et c'est un personnel habitué qui apporte le courrier. L'espace Poste est
alors moins contraignant, parce qu'il fait partie de routines et qu'il est construit comme
un lieu spécialisé pour des demandes qui se veulent spécifiques. Les occasions de passage
dans le bureau de poste se limitent a des pratiques tres fréquentes ou trés régulieres et les
relations poste-entreprises deviennent des relations entre professionnels. Un espace
défini de la poste est investi par les professionnels comme leur appartenant, et ceux-ci

considerent alors comme contraignant tout autre contact avec le lieu "poste".

Tout se passe comme si les services de La Poste isolaient et construisaient un groupe
d'usagers nommés professionnels selon un critere de volume d'objets et de routine. Cette
demande relativement stable de services permet aux professionnels de se construire
comme un groupe distinct et les conduit a revendiquer d'autres services spécialisés,
proches de ceux offerts aux grands comptes. Il semble cependant qu'il y ait un décalage
entre la réalit¢ de leurs pratiques (volume et fréquence) et leurs attentes, qui apparait
délicat a gérer par La Poste.

2. LES PARTICULIERS : DIVERSITE DES DEMANDES DANS UN ESPACE "COMMUN"

Tous les particuliers se retrouvent, quant a eux, dans un méme espace concret qui est
le bureau de poste. Cependant, cet espace est divisé¢ en lieux correspondant a autant de
pratiques différentes, voire parfois a des fonctions différentes. Deux espaces sont
identifiables : les guichets d'un coté (service courrier et services bancaires) et le libre-

service de l'autre. Le libre-service est constitué du lieu de dépot des lettres (boites selon



les régions) et des automates et machines diverses : pesée, affranchissement, photocopies,

cabines téléphoniques, Minitel, voire distributeur d'en-cas et de boissons.

Une seconde distinction oppose l'intérieur de la poste a I'extérieur. Celui-ci peut étre
considéré comme un relais de la poste, les gens n'entrant pas réellement dans l'espace

Poste. A l'extérieur se situent en effet des boites a lettres et des distributeurs bancaires.
a. Les occasions de venir a la poste

Nous l'avons vu, dans la vie quotidienne, il est possible d'utiliser les services de La
Poste sans passer dans ses locaux, mais en passant par des "relais", tels que boites aux

lettres, tabac, commerces.

Cependant, il est des occasions ou les particuliers viennent au bureau de poste, et celles-
ci sont parfois contraignantes. En fait, la venue a la poste répond a des occasions

diversifiées et se traduira par des pratiques diverses.

Tout d'abord, les particuliers peuvent venir a la poste parce que c'est une habitude, parce

qu'ils n'utilisent pas les relais :
"Aller a la poste, c'est une petite balade"”
"Aller a la poste, c'est pas désagréable.”

"Parce que je fais des courses en ville, j'en profite. Je viens une fois par mois pour

les timbres."

"Je vais a la poste chercher des timbres, apporter des colis, chercher des carnets
de cheques, des formulaires pour des accusés réception. Pour les timbres, j'y vais

une fois par mois environ et j'achete trois carnets qui sont stockés pres du micro."

Il existe donc toute une population qui va a la poste de mani¢re volontaire, sans
obligation particuliére, et qui n'utilise donc pas systématiquement l'alternative des relais.
Elle achete des timbres, envoie du courrier, utilise parfois les automates et les services
bancaires.

Ces pratiques sont également celles d'une population de proximité. Les relais ayant des
fonctions plus restreintes que le bureau de poste méme, aller a la poste constitue une
meilleure rentabilisation du temps lorsqu'elle est proche du domicile ou se situe sur des

trajets.



Cependant, nombre d'occasions d'aller a la poste correspondent a des situations ou
l'alternative des relais n'est pas possible, c'est donc une contrainte de déplacement, et cela

peut étre per¢u comme tel par les particuliers.

Ainsi, ce sont souvent des occasions non habituelles, en tout cas ne correspondant pas

a l'envoi d'une lettre a tarif normal, qui obligent les particuliers a aller a la poste :
"Je vais a la poste lorsque je dois peser des lettres relativement lourdes.”

"Je n'y vais que pour poster un paquet a ma belle-soeur qui vit aux USA ou a mon

fils qui habite en montagne."

Les raisons spécifiques d'aller a la poste les plus fréquemment mentionnées sont la
pesée de colis ou de lettres lourdes, 1'affranchissement lorsque le prix n'est pas de 2,80
francs (colis, étranger, ...), les envois d'objets qui ne sont pas aux conditions " normales "

de volume ou de poids (n'entrant pas dans les boites).

Les particuliers viennent aussi pour recevoir, et les recommandés constituent alors la

raison de leur venue au bureau de poste :

"J'y vais plus pour recevoir que pour expédier : des lettres recommandées, mes

chéquiers en recommandé aussi."

Certaines catégories de personnes se rendent a la poste dans un but beaucoup moins
utilitaire. Le bureau de poste peut donc €tre un lieu de rencontre entre personnes d'un
groupe préétabli (€trangers, ¢tudiants, par exemple). Il devient par exemple un lieu de
rendez-vous : certaines jeunes femmes étrangeres viennent se retrouver a la poste. Un

agent explique :

"Les étrangeres viennent souvent ici. Elles s'installent, restent un moment et se
servent des machines puis parfois vont aux guichets. Il y a beaucoup d'asiatiques
ici."

L'observation du bureau de poste a confirmé ce type de relations. Autour d'une table,
trois asiatiques discutent et regardent des photos. L'une est en train d'en envoyer. Elles rient

et parlent entre elles. Elles restent plus d'une demi-heure a cette table.

De méme, alors que la population étudiante est d'une manicre générale trés peu présente

a la poste, certains étudiants y viennent :



"En bas, nous avons plusieurs tables et deux distributeurs, un d'en-cas, un autre de
boissons, il y a des étudiants qui vont chez Mac Do et viennent prendre un coca
ici."

La poste peut aussi devenir un lieu de rencontres : certains jeunes la transforment en

lieu de séduction.

Le bureau de poste peut également étre un lieu ou des gens viennent dans 1'espoir, en

tout cas dans le but de discuter avec les guichetiers, par exemple :

"On a une clientéle assez agée. On les connait. Certains sont fideles aux services

financiers et ont depuis toujours le méme livret. On discute un peu avec eux."”

"Avec les vitres, c'est difficile de converser, et puis moi, je n'ai pas l'habitude de me

méler de leur vie. Mais on a tous nos habitués."”

La poste peut donc étre un lieu de socialité, de rencontre, de recherche de discussion
pour des personnes seules. Le fait de venir régulierement permet la familiarisation, la
reconnaissance par les guichetiers, sans dépasser la sphére privée. Une relation s'établit

donc sur le long terme entre personnes agées et agents de La Poste.

b. Le choix des automates

Certains automates regroupent des services de libre-service spécifiques et d'autres des

services qui peuvent aussi €tre rendus par les guichets.

Le premier groupe de machines inclue le Minitel, la photocopieuse, la cabine
téléphonique. Le Minitel de la poste permet de limiter l'infiltration des machines payantes

au domicile :

"Je n'ai pas le Minitel chez moi, je ne le veux pas, c'est encombrant. En plus, il faut
payer l'abonnement et puis vous avez le probleme des gamins qui peuvent faire

n'importe quoi avec et ¢a vous cotite une fortune."

Les services de la poste sont gratuits mais limités, les acces au 36 15 et 36 16 par

exemple étant impossibles :

"Le Minitel, je m'en sers beaucoup a la poste, c'est vraiment dommage qu'on n'ait
pas acces aux autres services méme en payant avec une carte de téléphone... ou une

carte bleue éventuellement.”



Le lieu Poste est une alternative a l'acquisition d'un matériel dont l'utilisation peut
s'avérer difficilement contrdlable particulierement pour des personnes qui doivent gérer
des ressources financieres limitées. Le refus de s'équiper du Minitel s'inscrit dans cet effort
de gérer au mieux ses ressources. Il s'agit en effet pour ces individus d'adopter un systéme
de fonctionnement qui leur permette de visualiser en temps réel leurs dépenses. Il existe
donc une demande d'utilisation des services payants du Minitel en bureau de poste. La
contrainte liée au paiement immédiat du service utilis€¢ permet des ajustements perpétuels

en fonction du budget disponible?.

Le deuxiéme groupe de machines est constitué¢ d'automates qui rendent des services
comparables (ou presque) a ceux rendus aux guichets : pesée, affranchissement, boites de
dépot du courrier. Ces appareils doivent permettre aux personnes le souhaitant d'éviter
I'attente des guichets dans des situations facilement gérables individuellement. C'est le
cas de nombre de lettres et de colis qui ne sont pas au tarif de 2,80 francs mais dont

l'affranchissement est simple a calculer avec la balance automatique.

Cependant, d'aprés les agents, les automates ne servent qu'a certaines personnes

capables de s'y adapter :

"Les personnes qui se servent des automates, ce sont les gens pressés, qui savent

s'en servir, les secrétaires, les employés de bureau, des gens de 30 a 40 ans."

En effet, certaines sont hermétiques a leur fonctionnement :

"Parfois des personnes dgées viennent consulter l'annuaire et il n'y en a plus. On
les renvoie au Minitel et elles ne savent pas s'en servir donc elles demandent qu'on

les aide.”

En fait, I'observation dans le bureau de poste montre qu'une partie des usagers semble
"rodée" a l'utilisation des automates et a I'habitude de leur fonctionnement. Beaucoup sont
néanmoins tres attentifs aux instructions. Ainsi, une femme se dirige vers un automate, le
regarde de maniere interrogative, se gratte la téte. Elle ne sait pas remettre le sommaire a

I'écran. Elle change de machine et choisit un automate qui l'affiche dé¢ja.

57 Cette pratique rappelle des comportements observés dans des enquétes antérieures. Certaines
personnes en situation de relative précarité optent pour la méme technique de gestion de leurs dépenses
téléphoniques voire de consommation électrique. On a pu ainsi voir des personnes équipées de téléphone,

refuser l'acces au 16 et au 19 et se contraindre a utiliser des cartes téléphoniques pour ce type d'appels.



Il y a également des situations ou le choix de l'automate se révele problématique : un
colis affranchi a I'automate ne rentre pas dans la boite a lettres. Les clients devront donc
faire la queue a un guichet pour le remettre. Le but de l'utilisation des automates, qui est

d'éviter l'attente aux guichets, ne peut donc pas étre réalisé dans ce cas8.
¢. Le choix des guichets

Nous avons décrit plusieurs situations qui se définissaient par la volonté des individus
d'éviter les guichets. Tout au long d'un itinéraire d'envoi, il est généralement possible de
passer par des relais, des alternatives aux guichets. Cependant, cela n'est pas toujours

possible et ce n'est pas toujours souhaité par les usagers se rendant au bureau de poste.

Ce qui est recherché au guichet, c'est d'abord une présence humaine, un contact. Nous
avons vu que certaines personnes pouvaient étre hermétiques aux machines, en particulier

les personnes agées, mais elles ne sont pas les seules.

Deux visions du guichetier s'affrontent chez les clients de La Poste :

"Les guichetiers, je les trouve plutot sympas. lls sont assez jeunes, je les trouve

assez efficaces la ou je vais."”
"Ils sont lents, ils ne bougent pas leurs fesses.”

"C'est un cauchemar, c'est une purge, cette poste. Ils ne sont pas aimables."

Les guichets répondent pour les uns a une demande de contact, de relations :

"Il y a des gens qui ont un certain nombre de courriers et qui, malgré le point
courrier, viennent au guichet parce qu'ils aiment bien qu'on leur fasse ¢a avec

notre machine."

"Souvent, on nous demande de compléter les colis nous-mémes."

Pour d'autres, parfois, le guichet n'est pas considéré comme suffisamment humain :

58 La mise en place du plan "Vigipirate" au moment de nos observations explique dans certains cas la
nécessité de passer au guichet, dans la mesure ou les boites pour déposer les colis étaient fermées par
sécurité. Cependant, certaines des situations observées auraient eu lieu méme si le lieu de dépdt avait été

ouvert, compte tenu de la taille du colis.



"Il y a de l'ambiguité dans La Poste, les volets (guichets a vitres) dans lesquels on
ne peut pas parler, les trucs tournants pour passer les paquets. C'est vraiment le

coté phase technique chiante.”

"L'image de La Poste, c'est que ce n'est pas du tout moderne. C'est une image de
quelque chose d'hyper-vieillot. Pour moi, La Poste, c'est la queue, quelque chose

d'impersonnel.”

Aller au guichet permet aussi de poser des questions, de faire des demandes, de

résoudre des problémes :

"Je vais a la poste lorsque je dois peser des lettres relativement lourdes. Je vais au

guichet parce que je ne sais pas quels timbres mettre."

"Certains nous demandent de faire le paquet. Si on a tout sous la main, ¢a va, mais

si on doit courir apres le scotch et les ciseaux !"

Finalement, le recours au guichet doit au regard des usagers favoriser des demandes
plus personnelles, que 1'accés a une machine ou a un relais ne peut résoudre. Il s'en suit

que les guichets absorbent également toutes les réclamations.

De plus, une partie importante de la demande en guichet est la demande philatélique.

Les timbres, les "beaux" timbres y sont choisis. Un agent explique :

"Les gens qui viennent au coin philatélie ne sont pas tous des collectionneurs, ce

sont des gens normaux."

Les timbres spéciaux ont deux destinations : la collection directe, sans envoi, et I'envoi,
parfois dans le but d'avoir le cachet de La Poste, afin de l'adresser a une personne faisant

elle-méme une collection :

"Ma soeur a collectionné des timbres a une époque. On achete parfois des timbres

et des beaux timbres."

"On achete de temps en temps un beau timbre que l'on conserve dans une boite

pour "la" collection qu'on veut faire."”

"Je n'aime pas affranchir avec autre chose que des timbres. Un timbre, c'est joli,

c'est une oeuvre d'art, ca embellit la vie."



"J'achete des timbres au fur et a mesure, des beaux, mais a 2,80 francs. Des

timbres que je ne vais pas utiliser, c'est rare.”

Il existe encore des distinctions entre philatélie et timbres normaux, ne serait-ce qu'en

termes pratiques. Cela peut provoquer des réactions :

"Ils faisaient une différence entre la vente de timbres normaux et ceux de
collection, et la personne a qui je m'étais adressée n'a pas voulu aller chercher le

timbre dans le classeur de son collegue.”

"On voit qu'on les dérange quand on demande un timbre de collection par exemple,
parce que c'est dans une pochette différente et qu'il faut qu'ils se déplacent pour

aller le chercher.”

Le cas particulier de la philatélie renvoie a un probléme plus général, qui est la mise en
place de la polyvalence des guichetiers. Celle-ci ne va pas sans difficulté. La maitrise des
produits financiers est difficile a acquérir : les guichetiers doivent a la fois pouvoir parler
des produits et les proposer, sans toutefois empiéter sur le métier des conseillers. La

frontiére n'est pas claire et la polyvalence devient alors un handicap pour eux :

"A la poste, j'ai eu affaire a un type jeune, dynamique, mais qui ne connaissait pas
son boulot. Il n'a pas su répondre aux questions sur la fiscalité et les placements. 1]
était sympa, a l'écoute, mais il ne savait pas nous répondre. 1l y avait un effort

superficiel."

La polyvalence conduit les guichetiers a ne pas prendre en charge l'ensemble des
demandes des usagers et a adresser, dans certains cas, les clients aux conseillers financiers.

Le recours au "spécialiste" ne va pas sans poser de problemes :

"Les gens refusent de voir les conseillers. Ils ont peur de tomber dans le grand

piege."

D'apres certains guichetiers, la polyvalence a du mal a se mettre en place du fait aussi

de la réaction des usagers, toujours habitués aux guichets spécialisés :

"Avant, on était spécialisés, mais la clientéle ne s'est pas adaptée a la

polyvalence."

"Malgré la polyvalence, les gens sont habitués a la fagcon dont ¢a fonctionnait
avant, alors au guichet 9, c'est la philatélie, et au 10, les lettres (retrait de

courrier). Les clients gardent leurs habitudes."



L'autre grand probléme des guichets est I'attente®. Les automates ont été congus pour

59 Abraham MOLES (cf. Micropsychologie de la vie quotidienne. La société au microscope, 1976,
Denoél) développe, dans son chapitre intitulé "l'angoisse de l'attente", 1'idée de "capital-temps" de 1'individu,
dont la gestion, I'exploitation, peut étre plus ou moins anxiogene. L'attente peut étre une occasion d'angoisse
si elle entraine un "colt psychologique" important (lié par exemple a l'irréversibilité ou I'impossibilité de

trouver une alternative).



la limiter dans le cas de services simples, mais cela n'empéche pas les files d'apparaitre a
b

certaines heures de la journée. Dans certains bureaux, des expériences sont tentée :

"Les expositions, je ne les fais pas pour attirer les gens mais pour gérer un peu

lattente.”

"Si on parle de La Poste a n'importe qui dans la rue, il va vous dire : il faut
attendre. Méme si l'image est un peu tronquée, elle n'est pas fausse. On pourrait
changer la facon de faire attendre les clients. La notion de l'attente change entre

dix minutes debout a ne rien faire et dix minutes assis a regarder quelque chose."

L'attente provoque énervements et tentatives d'y échapper, donc des conflits entre
usagers. Elle provoque aussi une promiscuité et un manque de confidentialité, les gens
dans la file entendant ce qui se dit au guichet, ce qui géne les clients mais aussi les

guichetiers :

"Quand on parle avec un client, de son compte et qu'il y a un probléme, c'est

parfois génant."

"Quand ils ont un probleme avec leur compte, qu'ils sont a découvert et qu'ils ne
peuvent pas faire de retrait ou que leur compte est bloqué par les impaéts. Le client
suivant colle et on n'a pas d'intimité. Hier, une fille m'a dit comme ¢a 'mais il est
sur moi ce type, c'est pas vrai !' et apres, le type a fait un commentaire désagréable
car il avait di attendre a cause d'une personne qui avait des problemes. On a des
réflexions parfois du genre 'et on fait la queue derriere quelqu'un qui n'a pas de

sous !' Si je leur dis que ¢a ne les regarde pas, je me fais engueuler."

Le guichet possede donc un c6té plus humain que 'automate, ce qui est positif aux yeux
des clients car il gere les problémes, mais il possede également des aspects négatifs comme
l'attente et la non confidentialité, ainsi que la polyvalence du guichetier qui n'a parfois

qu'une connaissance limitée de certains produits.

Mais le passage par le guichet est dans certains cas inévitable. Tout d'abord, certains
envois spéciaux obligent a passer par le guichet, comme le télégramme, le Chronopost, le
Colissimo. De méme, les colis doivent souvent passer par un guichet, les particuliers ne
pouvant les mettre dans les boites a lettres. Les recommandés, si le client n'est pas chez lui

quand le facteur passe, doivent aussi €tre réceptionnés a la poste.

Une partie importante du réle des guichets est le service financier. Certains particuliers

ont choisi La Poste comme domiciliation de leur compte. Ils viennent donc faire des



retraits et des dépdts d'especes ou de cheques, viennent s'informer des produits financiers

proposes.

Les relations des clients au lieu Poste sont donc complexes. Les guichets sont le lieu
de résolution de problémes au sens large, c'est-a-dire de demande de réponses, et sont
donc sujets a deux images : une image positive due a la résolution du probléme et a
'aspect humain du service, et une image négative due au non-contentement systématique

de la demande.

IV.L'ENVOI, LA CIRCULATION ET LA RECEPTION DES OBJETS

Nous avons observé que le passage dans le bureau de poste peut étre problématique,
autant que les demandes qui en sont la cause. Un but du passage dans la poste et plus
généralement du passage par La Poste est I'envoi, le transport, la circulation d'objets (au
sens large) et leur réception.

Il est important de comprendre ce que les clients, particuliers ou professionnels,

attendent de La Poste et de connaitre les cas ou ils n'utiliseront pas celle-ci.

1. LES CRITERES DE DECISION DU TRANSPORT PAR LA POSTE

L'envoi d'un objet est une "décision", c'est-a-dire un processus de questionnements, qui
regroupe des actions individuelles ou collectives, et qui doit conduire a la décision ou a la

non décision du projet d'envoi.

Certains criteres déterminants peuvent étre décrits ici. Ce ne sont peut-Etre pas les seuls,

mais ils aident a reconstruire le processus de décision d'envoi, de transmission.

a. La routine des particuliers

Le premier critere qui peut agir sur la décision de l'envoi est la routine. Dans ce cas, le
mot décision ne correspond évidemment pas a une prise de position volontaire et
ponctuelle. Le particulier fait en général appel a La Poste parce qu'il ne connait qu'elle
comme transporteur, et il n'imagine pas pouvoir recourir a un service concurrent. Il peut
connaitre d'autres organismes sans faire le rapprochement avec sa propre situation. La
Poste est un service public, qui fait partie de la vie quotidienne. Le particulier posséde des

habitudes acquises tout au long de sa vie et celles-ci lui permettent de ne pas remettre sa



vie en question a chaque instant. Passer par La Poste fait donc partie des évidences de la

vie quotidienne.

b. Une question de confiance

Décider de passer par La Poste nécessite un minimum de confiance. Cette confiance se

définit a plusieurs niveaux.

Tout d'abord, l'objet doit étre transporté, il doit arriver et a une destination donnée.
Cette premicre obligation est rarement explicitée par les interviewés dans la mesure ou elle
constitue le role méme de La Poste. Cependant, quand des événements exceptionnels
surviennent (gréves ou perte de courrier), l'importance de ce service apparait. C'est quand

des événements exceptionnels surviennent que ce role de La Poste peut se révéler :

"C'est utile La Poste. J'ai vu lorsqu'ils ont fait gréve, on n'a plus eu de courrier et

on a vu que La Poste, c'était important.”

"J'ai pu constater d'autres erreurs comme par exemple des courriers ou il y a le
bon code postal dessus mais qui vont ailleurs. Je m'en apercevais car sur

l'enveloppe, il y a le tampon de bureaux de poste qui n'ont rien a voir."

"A I'IGN, il y a eu un gros probleme avec La Poste : ils ont perdu un travail qui
valait 100 000 francs. Ils ne font plus confiance a La Poste. En perdant le travail
qu'ils avaient fait, non seulement ils ont perdu le travail de dix personnes mais ¢a a

arrété tout un processus de production."

"Un client m'a envoyé un cheque qui n'est jamais arrivé. 1l a du faire opposition et
nous envoyer un second cheque. Je suis stir que ¢a a été perdu parce que le client

n'a pas pu me raconter de salade, c'est mon frere."

L'acheminement de l'objet, du courrier, c'est-a-dire le transport jusqu'a une destination

précise est donc un critere important de décision du passage par La Poste.

Notons cependant que 1'arrivée de I'objet n'est pas toujours vérifiable :

"Le courrier important, c'est les factures. On a peu de problemes
d'acheminement. Lorsque ¢a arrive, je mets en doute la bonne foi du client. En
général, je téléphone quand je note un retard de paiement et la, il peut arriver
qu'on me dise qu'ils n'ont pas regu la facture. C'est la meilleure excuse parce

qu'elle est incontrolable.”



La confiance en La Poste pour la réception est forte et indispensable pour mener a bien

certaines opérations professionnelles ou personnelles :

"Je le lui achete régulierement (la revue Astrapi). C'est mieux que de l'abonner

car avec le courrier, c'est pas sur."

"On dépend d'eux, de La Poste, pour recevoir les cheques de reglement. Tous nos

reglements mutuelles se font par cheques."

La demande d'acheminement exprimée par les usagers renvoie a une demande de
délivrance d'un objet a une adresse particuliere mais aussi au respect de l'intégrité
physique de I'objet confié et du délai promis. Une limite de la confiance en La Poste se

cristallise sur les objets de valeur, qu'il s'agisse d'objets onéreux ou fragiles :

"Lorsque ['on envoie un paquet, on essaie que ce ne soit pas des objets de valeur et

que ¢a ne casse pas."
"On ne confie ni argent ni valeurs a La Poste."”

"Ils pourraient faire des enveloppes professionnelles plus solides car les plans, par

exemple, lorsqu'on les regoit, ils sont souvent froissés."

"J'ai été abonné a une revue d'informatique, c'était acheminé par La Poste. Une
fois, le CD qui était fourni avec le magazine a été cassé et la deuxieme fois, les

pochettes étaient déchirées."

Cependant, 1'utilisation de produits spéciaux permet de remédier en partie a ce manque
de confiance pour l'envoi d'objets de valeur :

"J'ai déja envoyé des disquettes informatiques a des clients dans des enveloppes

spéciales, rembourrées, et ¢a s'est tres bien passé."

Une autre dimension de cette confiance est évoquée a travers des questions de délais

d'acheminement :

"(J'envoie toujours mes cartes postales sous enveloppes car) j'ai aussi peur que

sans enveloppe, au niveau du triage, ¢a passe apres le courrier sous enveloppe.”

Le délai d'acheminement est donc important. Nous verrons qu'il y a des moyens de

certification utilisés pour garantir le temps de transport.



La confiance dans I'acheminement par La Poste est donc un systéme complexe ou se
mélent 'arrivée a destination, le temps, 1'état du colis. Les décisions sont des processus qui
vont prendre en compte ces critéres selon les circonstances, les contextes sociaux
(occasions de l'envoi, but, nécessité d'une transmission rapide, par exemple). De ces
parameétres, et selon la confiance en La Poste, découleront les décisions d'utilisation de

certains de ses services.

Cependant, il existe tout de méme a La Poste ce que 1'on peut appeler des "instances de
certification" qui peuvent pallier 2 un manque de confiance dans l'itinéraire "normal" d'un

objet.

¢. Un besoin de certification

Une grande instance certificatrice de La Poste est le cachet. L'expression "le cachet de
La Poste faisant foi" est connue de tous, et est utilisée dans les cas ou le particulier ou le
professionnel doit faire partir un courrier dans un délai déterminé. C'est un certificat de
départ, qui garantit l'instant de l'expédition, mais il ne garantit pas la date d'arrivée, par

exemple.

D'autres certifications sont employées pour garantir l'arrivée a destination. Le
recommandé en est un exemple. Il garantit la réception en mains propres. Le recommandé
avec accus€ de réception donne une preuve de l'arrivée a I'expéditeur, c'est un retour de

I'information.

"On utilise les recommandeés pour avoir des relations stires avec les clients."

Cette garantie permet de ne pas poser la question de la confiance envers le client, La

Poste certifiant le bon acheminement :

"Quand je veux étre siire qu'un courrier va bien arriver, j'ai souvent envie de faire
un recommandeé avec accusé de réception. Ce peut étre pour n'importe quoi, méme

s'il faut payer 25 francs. Je le faisais souvent pour les relances aux clients.”

Chronopost peut aussi offrir ce type de garantie :

"On fait beaucoup de Chronopost, au moins une quinzaine par semaine. J'en fais

parce que je veux que ce soit remis en mains propres et dans de bons délais."



Ce service introduit en outre la garantie de rapidité, certifiée par La Poste :
"J'ai fait appel a Chronopost, a Distingo en moments d'urgence.”

"Je fais peu de Chronopost. C'est soit pour envoyer des échantillons, soit quelque

chose qui doit arriver obligatoirement le lendemain matin."

"On apprécie Colissimo car on peut promettre le produit pour le lendemain. J'ai
méme été épate. J'ai un jour passé par téléphone une formule de préparation a un

laboratoire en Alsace a 16 heures et le lendemain matin, c'était la."”

Ce sont surtout les entreprises qui utilisent ces garanties ou les particuliers quand ils ont
affaire a des administrations. La certification permet de remédier 2 deux manques de
confiance possibles : manque de confiance dans La Poste, ses délais, ses acheminements,

et manque de confiance dans le destinataire de 1'objet transmis.

Par contre, cette garantie de La Poste a un cott et il faut faire ses choix selon le rapport

cout/garantie :

"Pour les envois de cheques, on avait une semaine de délai. La Poste nous a
proposé une enveloppe spéciale qui cotite 100 francs et qui permet d'étre sir que

¢a arrive en 48 heures. Le patron a refusé car il trouvait que c'était trop cher.”

Il existe donc des situations ou les garanties de La Poste ne conviennent pas, et sont

jugées trop onéreuses.

Dans d'autres situations, le calcul cott/rapidité est en faveur de La Poste, méme s'il

conduit le client a revoir a la baisse ses exigences de qualité :

"On a utilisé des coursiers, mais ici, ce n'est pas la méme chose, c'est tres cher,
. , L . .
alors on utilise Chronopost. C'est pas parfait, ils ne montent pas toujours a

l'étage."

d. Le non recours a La Poste

Cependant, malgré ces garanties, il existe des situations ou les individus n'utilisent pas
La Poste. Ce sont d'ailleurs surtout les professionnels, les particuliers ayant, comme nous
I'avons vu, une sorte de "culture Poste", et donc I'habitude de recourir a ce service pour
I'acheminement des objets, des courriers. Il existe cependant une alternative parfois utilisée

par les particuliers : la prise en charge personnelle de I'acheminement :



"Les envois de colis, je n'en ai jamais fait beaucoup, je n'en recevais pas beaucoup
non plus. Si on avait plus confiance, il y en aurait certainement plus. Au niveau

personnel, j'en envoie mais je préfére encore l'apporter moi-méme."

Les professionnels ont recours aux concurrents de La Poste dans deux cas. Le premier
renvoie a des produits similaires d'acheminement d'objets pour lesquels la solution Poste
n'est pas jugée optimale. Les professionnels font appel aux coursiers et aux sociétés de
transport dans les situations ou la confiance en La Poste est faible et ot son pouvoir de
certification n'est pas suffisant ou pas adéquat vis-a-vis d'un coiit, d'un temps

donnés :

"Pour les gros colis, de toutes facons, je ne lui ferais pas confiance. Il n'est pas
question qu'il arrive quoi que ce soit avec nos documents et comme c'est un milieu
fermé, on aura vite, je veux dire la société, une mauvaise image. On ne peut pas se

le permettre."

De méme, la solution Poste n'est pas retenue pour des questions de cofit :

"On a fait un mailing publicitaire mais on n'est pas passés par La Poste, car la
Poste est trop chere. On a pris un service privé mais sans fichier, on a fait au
moins 30 000 envois. On a ensuite refait cette opération deux autres fois, avec a
chaque fois 40 000 enveloppes, mais on a trouvé encore moins cher. On a payé 12
centimes l'enveloppe puis cing centimes pour la distribution mais, c'était des
enveloppes blanches, sans adresse. (A La Poste, entre la location du fichier et la

distribution, ¢a cotuitait deux francs par enveloppe).”

La seconde situation renvoie a une absence d'offre de la part de La Poste de services

adaptés aux demandes des entreprises :

"La Poste, les colis de plus de 10 kg, elle ne sait pas faire."

La décision d'acheminement dépend donc de facteurs directement liés au transport et a
la nature de l'objet (fragile, lourd, précieux) et de facteurs de contexte (a qui dois-je

I'envoyer, dans quels délais, quelle certification dois-je posséder en retour ?).

De plus, les particuliers utilisent a priori plus souvent La Poste qu'une autre entreprise.
Mais les arbitrages en termes de coft, de délais, d'état a l'arrivée, de bon acheminement,
participent a la comparaison entre service public et société privée, notamment pour les

professionnels.



2. LA RECEPTION

Deux possibilités de réception sont possibles : la boite postale que certaines entreprises
utilisent et la réception au domicile, au lieu de travail par le facteur. La boite postale
permet une limitation de l'accés a l'intimité, I'adresse étant un ¢lément de 1'identité de la

personne, et de la connaissance de la personne ou de 1'entreprise.

La plupart des réceptions se fait tout de méme au domicile par l'intermédiaire du
facteur. Nous avons vu que les recommandés sont rapportés au bureau de poste si la
personne n'est pas a son domicile et qu'alors, aller a la poste est considéré comme

contraignant.

En fait, le facteur est doté d'une image trés positive chez la plupart des personnes

interrogées, image qui contraste avec celle des guichetiers & qui 1'on reproche souvent

quelque chose :

"Le facteur que je vois régulierement, je le croise dans la rue, c'est le méme depuis

au moins 13 ans. 1l dit toujours bonjour, il est toujours souriant.”

"J'ai eu l'occasion de voir le facteur depuis qu'on habite ici. Il est monté

m'apporter nos chéquiers. 1l est sympa."

"Le facteur, c'est un étre humain qui fait l'interface entre deux personnes. La Poste,

pour moi, ¢a a un coté sentimental : c'est mettre en relation des gens."

En fait, le facteur apporte le courrier, et cela est treés apprécié :

"On a des facteurs sympas de 20, 22, 24 ans qui montent quatre étages tres durs et

qui sourient en arrivant.”

Recevoir du courrier peut étre un moment important de la journée :

"Le facteur, je le vois. Je le guette parfois, j'attends le courrier. Je lui dis toujours
bonjour au facteur quand je le croise. Il passe entre 11h et 14h. Ca fait long a

attendre."”

De plus, le facteur est considéré comme fiable, car faisant partie du quartier, il donne a

tous leur courrier :

"Il y a quelques années, j'ai utilisé La Poste pour faire de la promotion. C'était un

petit catalogue qu'on mettait dans la boite aux lettres. Le facteur le fait et c'est tres



peu cher car il n'y a pas d'affranchissement a payer. En plus, je fais plus confiance
aux facteurs qu'a une société privée parce qu'il le fait en méme temps que sa

tournee."

Le facteur personnalise l'envoi et concrétise la réception. De plus, alors que les
guichetiers doivent répondre a une demande particuliere des gens allant a la poste, le

facteur apporte les nouvelles, le destinataire n'étant pas en situation de demande directe.
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