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Aux Bell Labs, a ses chercheurs
et a son incroyable histoire.






Avant-propos

Ce travail de recherche est le fruit d’une collaboration de quatre années avec le domaine
Applications d’Alcatel-Lucent Bell Labs France. C’est en avril 2008 que débute cette
aventure qui est celle de 1’accueil dans un laboratoire de recherche en applications, d’un
stagiaire en sociologie dont la mission était de « Sensibiliser et apporter un savoir a 1’équipe
d’ingénieurs sur les aspects expérience utilisateurs ». Tache ardue s’il en est, I’innocence et la
naiveté de la jeunesse fraichement sortie des amphithéitres en prime. Apreés une premiere
phase de mobilisation de méthodologies visant a augmenter la prise en compte de 1’utilisateur
des I’amont de 1’innovation, une question a progressivement germé : pourquoi ? Pour quelles
raisons « faut-il » sensibiliser a I'utilisateur en recherche ? Quel est cet étre constamment
mobilisé dans 'innovation alors que ne cessent au dehors les cris d’orfraie réclamant la
nécessité d’une innovation centrée utilisateur, d’objets user-friendly, ou de technologies
« plug and play » ? C’est ainsi que nous avons voulu déconstruire et interpréter « 1’artefact
utilisateur » du domaine Applications de Bell Labs, et que cette these est née, entre 1’école

Télécom Paristech et le centre de recherche Bell Labs.

Que soient ici chaleureusement remerciés tous ceux qui permirent a cette recherche de voir
le jour, et a ce parcours professionnel et personnel d’étre mené grice a leurs conseils et leur
soutien jusqu’a ce 23 septembre 2013. Cette these est aussi, et surtout, la leur.

Enfin, j’adresse des remerciements particuliers a Monsieur le Professeur Pierre Musso, qui

par nos échanges réguliers m’a permis un dépassement permanent, et a ét€ un guide pour
_5.-



porter un regard neuf sur notre monde et sur le champ de la communication dans lequel ce

travail s’inscrit et qui structure notre société contemporaine.

N.B : Dans la suite du propos, toutes les traductions sont de I’auteur du manuscrit.
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Introduction générale

« Autrement dit, certains concepts, travaillés par les élites de la science
communicationnelle, deviennent des réalités du monde social et politique, passent
dans la vie ordinaire, et constituent [’écran a travers lequel nous construisons le
monde et que nous ne pouvons méme plus percevoir, tant nous [’utilisons, tant il nous

enveloppe'. »

Suivant cette idée, nous considérons « I’utilisateur » comme un objet de connaissance de la
science communicationnelle et ce travail de recherche consiste a 1’interroger. Pour ce faire,
nous mobiliserons les analyses sémiotiques pour aborder I'utilisateur comme « concept »
émergent et pour discerner son noyau de sens de ses figures et images. Dans un second temps,
nous nous appuierons sur les analyses de la communication de Lucien Sfez pour interpréter ce
que le concept d’utilisateur renferme en son sein et rend visible dans les figures de
’utilisateur. La problématique de cette these s’articule ainsi autour de la structuration et de la
cristallisation du concept « d’utilisateur » au travers de ses représentations dans le laboratoire
de recherche industrielle Bell Labs. Cristallisation dont nous faisons 1’hypothese qu’elle est
intervenue a la suite d’une rupture au début du XXI® siecle : de concept, « I'utilisateur » est

devenu le précepte d’un discours sur ’homme et la technologie dans I’innovation.

Le laboratoire de recherche Bell Labs est créé au 1 janvier 1925 par I’entreprise de
télécommunication AT&T. Il doit répondre a une double attente du groupe : assurer la
recherche fondamentale qui permettra le développement de ce qui est alors appelé la
communication électrique (té€léphonie), et donner le gage au 1égislateur et au public étasunien
de la capacité d’innovation du Bell System. A la suite des évolutions technologiques du
secteur des télécommunications, le protocole de communication entre machines, dénommé IP
(Internet Protocol) devient dans les années soixante-dix un standard en remplacement de la
commutation par paquet. Ce protocole sera au fondement de I’Internet et a la particularité de
mettre en concurrence les acteurs de 1'Internet et des télécommunications : le protocole IP
harmonise les couches de transport d’informations sur le réseau et les applications et services
en tirant parti’. Au ceeur de cette transition, le domaine Applications de Bell Labs débute ses
activités le 1% janvier 2008 et introduit 1’utilisateur dans son processus d’innovation. Cette

référence devient un élément important des discours du domaine, notamment au travers de la

! Lucien Sfez, Critique de la communication, Paris, France : Ed. du Seuil, 1992, p. 14.

2 Pierre Musso, Les télécommunications, Paris, France : la Découverte, 2008.
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nouvelle mission qu’il se fixe au moment de la fusion des centres de recherche d’Alcatel et de

Lucent au 1 janvier 2008 :

« Afin de développer les technologies, la propriété intellectuelle, les paradigmes et
concepts qui aident les utilisateurs dans leur besoin d’information, de communication
et de divertissement. Le domaine Applications se charge de tout type de logiciels ayant

pour but de satisfaire directement les besoins de Iutilisateur final'. »

Cette prise de position constitue une rupture radicale avec la culture d’entreprise
d’Alcatel-Lucent, équipementier de télécommunications, tourné vers la production de
matériels et visant une clientele d’entreprise. La période 2008-2012 constitue donc une
période privilégiée de 1’équipementier dans laquelle la culture de 1utilisateur est
particulierement présente. Cette situation originale permet de s’interroger sur les raisons de
I’introduction de I'utilisateur dans la recherche et développement industriel contemporaine.
Analyser les figures de I'utilisateur aux Bell Labs, c’est donc analyser I’introduction de
’utilisateur dans 1’innovation contemporaine, et surtout les raisons et les modalités de cette
introduction : pourquoi et sous quels traits 'utilisateur est-il introduit aux Bell Labs ? Les
figures de I’utilisateur sont introduites dans le processus d’innovation aux Bell Labs sous la
forme d’utilisateurs fictifs, de tests, focus groups, séances de créativité, laboratoires d’usages,
etc. Ce sont autant de méthodologies employées pour insérer 1’utilisateur et ses usages dés le
début du processus d’innovation. L’enjeu pour I’industrie est de capter la demande
potentielle, de la préfigurer et de s’y adapter. Mais a ce stade, c’est une fiction, un jeu de
représentations sociales : comment est représenté 1’'usager ? Est-ce un individu, un groupe, des
groupes sociaux, etc.? Comment se cristallisent ces figures du futur utilisateur de
I’innovation, et comment s’articulent ces figures avec la stratégie et la culture de I’entreprise

qui les promeut ?

Pour préfigurer les cadres de la réception et des usages des futurs utilisateurs, les

concepteurs adoptent différentes postures et méthodologies d’anticipation: tantdt un

' « To develop technologies, intellectual properties, paradigms and product concepts that serve the users in their
need for information, communication and entertainment. Applications Domain deals with any software that
intends to serve directly the end-users’ needs. » (Bruno A., Applications Domain Kick-Off, Alcatel-Lucent Bell

Labs, 18 janvier 2008, p. 8.)
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« utilisateur configuré' », tantot un « utilisateur projeté® », ou tantot un « utilisateur réflexif’ ».
Pour Steve Woolgar I'utilisateur est configuré dans sa relation a 1’objet technique alors que
pour Madeleine Akrich I’utilisateur est une projection des désirs, réves, motivations,
aspirations politiques et usages des concepteurs qu’ils inscrivent dans un objet en cours de
conception. Selon Thierry Bardini et August T. Horvath enfin, I'utilisateur n’est qu’une
représentation mentale qui esquisse un plan stratégique alors que I’objet technique n’est
encore qu’une chimére. Ainsi, les concepteurs formalisent dans des méthodologies explicites
ou implicites leurs propres pratiques et vécus en se considérant comme des « hommes de la
rue’ ». Mais dans tous les cas, c’est la relation entre I’utilisateur et la technique qui est
configurée, attribuant une place et des roles a chacun. Quels roles sont donnés a 1’utilisateur ?
Quelle est la place attribuée a la technique ? Comment cette relation évolue-t-elle au cours de

I’émergence de I’artefact de I’utilisateur et de ses figures ?

Ainsi posée, I’analyse des figures de 1’utilisateur se place dans le cadre des technologies de
la communication développées aux Bell Labs. Ces laboratoires définissent un type de relation
entre les objets qu’ils congoivent et leurs concepteurs, et établissent la place des objets parmi
les autres activités humaines. Pour Lucien Sfez, il s’agit 1a de I’inscription d’un projet
collectif et d’une vision du monde dans des objets, en somme, d’une symbolique qui régit les

rapports de I’homme au monde :

« Autrement dit, la technique, cette activité qui envahit jusqu’aux plus menus
aménagements de la vie quotidienne, est liée a la vision globale, symbolique, des
relations homme/monde. Elle est, si [’on peut dire, I’affleurement visible. [...] Toute

technique spécifique délivre un schéma plus ou moins complexe ou, pour une société

' Steve Woolgar, « Configuring the user: the case of usability trials », in : John Law (sous la dir. de), A Sociology
of monsters: essays on power, technology and domination, London, UK ; New York, USA : Routledge, 1991.

2 Madeleine Akrich, « The de-scription of technical objects », in : Wiebe E. Bijker, John Law (sous la dir. de),
Shaping technology / Building society. Studies in sociotechnical change, Cambridge, USA : The MIT Press,
1992.

’ Thierry Bardini et August T. Horvath, « The social construction of the personal computer user », Journal of
communication, 1995, vol. 45,n° 3.

4 Madeleine Akrich, « User Representations: practices, methods and sociology », in : Arie Rip, Thomas T. Misa,
Johan Schot (sous la dir. de), Managing Technology in Society. The approach of Constructive Technology
Assessment, London, UK : Pinter Publishers, 1995.
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donnée, se lisent, comme a livre ouvert, les craintes, les désirs, les projets et la

hiérarchie des buts poursuivis'. »

Loin de n’étre qu’une représentation ou un artefact de la conception, I’utilisateur est
devenu aux Bell Labs une image symbolique par laquelle est rendue possible la technicisation

du social. Telle est la these défendue dans cette recherche.

C’est donc la « place » attribuée aux objets techniques’, et les roles des utilisateurs inscrits
par les concepteurs dans ces objets que nous voudrions examiner dans cette recherche en ses
deux points extrémes : dans sa cristallisation historique dans la littérature scientifique des Bell
Labs de 1922 a 2006 et dans son actualité, la conduite d’un projet d’innovation mené de 2009
a2012.

Notre objet vise donc a la critique de la notion « d’utilisateur » mobilisée dans I’innovation
et ’analyse des usages, mais peu questionnée en tant qu’objet réflexif de la connaissance

sociologique’ et en tant qu’élément de ’idéologie techniciste.

Dans cette introduction générale, nous examinerons successivement les enjeux de notre
recherche a savoir les figures de 1’utilisateur et la formation des représentations (I) puis notre

objet que sont les Bell Labs (II), avant de présenter le plan d’ensemble de cette these (I1I).

! Lucien Sfez, Critique de la communication, op. cit., p. 30-31.

2 Nous partageons ici un point de méthodologie avec la théorie de 1’acteur-réseau : faire société c’est attribuer
une place a des objets — des non-humains — et les « élever » dans de nouvelles associations, institutions, relations
avec des humains. L’étude des objets techniques ne peut alors se faire que par 1’analyse des caractéristiques de
ces non-humains et leur place dans un réseau d’acteurs, qui structurent le social. (Bruno Latour, La science en
action, Paris, France : Gallimard, 1995.)

* David Bloor, Sociologie de la logique ou les limites de I’épistémologie, Paris, France : Pandore, 1976.
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I Problématique : les figures de I’utilisateur

De nombreux travaux et disciplines ont mis en lumiere les multiples facettes qui
composent les figures de ’utilisateur : tantot de la fabrication de communautés d’usages,
tantot du développement de discours politiques et militants, tantot du rapport entre créateurs
et usagers', tantot de la réception de ces technologies par les utilisateurs®, tantot de 1’usager
« multifonctions » (utilisateur, consommateur, producteur, designers, non-utilisateurs)®, tantdt
de I’étude de I’innovation comme une boite noire pour caractériser 1’utilisateur prescrit dans
I’objet technique®, tantot enfin de 1’étude des pratiques des créateurs d’innovations’.
Néanmoins, ces analyses se structurent toujours autour d’une tension entre le social et la
technique, entre réception et émission d’une communication, entre usages et innovation.
Thierry Vedel identifie a juste titre que la coupure entre la conception et la diffusion ou entre
la production et la consommation, bien que semblant artificielle, coincide avec la facon dont
les recherches sur I’innovation technologique se sont structurées. De fait, cette opposition met
en lumiere deux notions du déterminisme technologique : «[...] d’une part, un mode de
génération des technologies (déterminé par la science et les contraintes propres a la
technique) ; d’autre part, la facon dont les technologies structurent les usages ou
I’organisation sociale® ». Le cadre d’analyse de la socio-politique des usages mené par
Dominique Boullier, Thierry Vedel, et André Vitalis considere que la sortie de cette

opposition passe par une prise en compte de quatre logiques structurées sur deux axes : la

'Nelly Oudshoorn, Els Rommes, et Marcelle Stienstra, « Configuring the User as Everybody: Gender and
Design Cultures in Information and Communication Technologies », Science, Technology & Human Values,
2004, vol.29,n° 1.

2 Josiane Jouét, « Retour critique sur la sociologie des usages », Réseaux, 2000, vol. 18, n° 100.

* Dominique Boullier, « Construire le téléspectateur : récepteur, consommateur ou citoyen ? », in : André Vitalis
(sous la dir. de), Médias et nouvelles technologies. Pour une socio-politique des usages, Rennes, France :
Apogée, 1994.

4 Madeleine Akrich, Michel Callon, et Bruno Latour, Sociologie de la traduction : Textes fondateurs, Paris,
France : Presses de 1’Ecole des Mines, 2006.

> Steve Woolgar, « Configuring the user: the case of usability trials », op. cit.

® Thierry Vedel, « Sociologie des innovations technologiques et usagers : introduction a une socio-politique des
usages », in : André Vitalis (sous la dir. de), Médias et nouvelles technologies. Pour une socio-politique des

usages, Rennes, France : Edition Apogée, 1994, p. 17.
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logique technique et la logique sociale qui peuvent €tre expliquées par une analyse en terme
de configuration socio-technique, et une logique d’utilisation et d’offre qui peut étre abordée

sur le plan des représentations’.

Notre problématique, qui est « la construction des figures de 1’utilisateur », questionne ces
deux versants, représentationnel et socio-technique, pour mettre a jour la tension entre le
social et la technique aux Bell Labs réifiée dans les représentations de 1’utilisateur. Comment
se construisent des lors ces représentations de 1’utilisateur ? Y a-t-il une pluralité de figures,
ou une seule figure qui émerge ? N’y en a-t-il pas une qui gouverne toutes les autres ? Selon
le fondateur de la sémiotique Charles S. Peirce, il est nécessaire de dissocier dans une
représentation les interprétants de leur fondement. Ainsi, il y a un noyau de sens a partir
duquel se déplient des figures qui interpretent le sens premier qui est une pure potentialité non
réalisée. Les figures de 1’utilisateur sont des lors les images que 1’on peut identifier et qui
servent a remonter jusqu’au fondement de la représentation de 1’utilisateur. Nous désignerons
dans la suite de cette recherche par I’expression « concept d’utilisateur » le noyau de sens, et
par « figures de 1’utilisateur » les variations de ce noyau de sens. Dissocier les figures de leur
concept pose la question de 1’origine et de I’émergence de la représentation et pas uniquement
de constructions socio-techniques : comment s’est diffusé le concept d’utilisateur, a quelle
période et dans quelles figures de 1’utilisateur s’est-i1l déplié ? De plus, la séparation entre les
figures et le concept permet d’éviter I’écueil d’une description temporellement et
géographiquement localisée au profit d’une explication de la structure et des mécanismes de
construction du « concept d’utilisateur », grace aux figures qui en sont le révélateur. Les
questions se déplacent alors vers I'interprétation et les motifs préludant a la naissance et a
I’évolution du concept d’utilisateur aux Bell Labs et sur ce qu’il révele de I'idéologie qui le
porte. Lucien Sfez propose dans sa Critique de la communication®, une analyse de la place du
sujet et du rapport a la machine dans le champ de la communication technologique. L’ auteur
observe trois « visions du monde » fondées sur la théorie de la représentation. La premiere,
représentative, se calque sur le schéma ternaire de la représentation et permet de relier un

émetteur A un récepteur via un canal, tout comme le réel’ au signe est reli€ par un médiateur,

"Ibid.,p. 28.
2 Lucien Sfez, Critique de la communication, op. cit.
3 Comme nous le verrons dans la seconde partie de ce travail, nous entendons « réel » au sens du sémioticien

Charles S. Peirce pour lequel les phénomenes sont divisés en trois catérogies : la premiere de la qualité, la

-16 -



I Problématique : les figures de l'utilisateur

accordant aux médias la toute puissance de transmettre la réalité jusqu’au récepteur. La
seconde est expressive et le média n’est plus un troisieme terme qui relie, mais constitue le
monde tout comme le monde est déja dans le média. Et enfin la confusion, que Lucien Sfez
appelle le tautisme, « qui contracte autisme et tautologie' », dans lequel il y a une confusion
entre le réel et la représentation sans que 1’on puisse observer 1’origine de la communication
et ou tout devient de fait communication. Les figures de 1’utilisateur proviennent-elles de ces
trois visions du monde ? Assiste-t-on également a une situation tautistique dans laquelle il n’y
a plus de différence entre la machine et le sujet, situation rendue visible dans des figures de
Iutilisateur ? Et s’il y a une confusion tautistique entre la représentation et 1’expression,
révélateur chez Lucien Sfez d’une nouvelle épistéme de la communication qui renverse la
théorie classique de la représentation, I’utilisateur devient-il le passeur entre le réel et les
représentations techniques ? Telles sont quelques questions que pose cette problématique de

la construction des figures de I’utilisateur aux Bell Labs.

Ainsi, apres avoir circonscrit une premiere définition de 1’utilisateur a partir des théories de
la réception et des usages (A), nous verrons comment |’utilisateur est pris en compte lors de la
conception des objets techniques (B), puis quels sont les modes de production des figures de

I’utilisateur entendues comme co-construction du social et de la technique (C).

A. Premiere définition de I’utilisateur : de I’utilisation a I’appropriation

En mettant ’accent sur le récepteur, les recherches sur la réception puis sur les usages
menées dans le cadre du courant des « Uses and Gratifications », des « Cultural Studies », ou
de la sociologie des usages, s’affranchissent du déterminisme technologique introduit par le

modele canonique de la communication de Shannon®. Cette théorie mathématique, formulée

deuxieme du réel, c’est-a-dire le fait ici et maintenant sans interprétation, et la troisieme celle de la pensée et du
langage. Le réel est donc composé des «choses» du processus sémiotique, a partir desquelles débute le
processus interprétatif par 1’étre humain.

! Lucien Sfez, Critique de la communication, op. cit., p. 47.

2 Alors que la paternité du modele mathématique de I’information est communément attribuée aux auteurs
Claude Shannon et Warren Weaver, ce modele fut en réalité décrit pour la premiere fois par Claude Shannon
dans deux articles publiés dans le Bell System Technical Journal en juillet et octobre 1948 (Claude Shannon, « A

mathematical theory of communication (Part 1 & 2) », The Bell System Technical Journal, juillet 1948, vol. 27,
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par un chercheur des Bell Labs en 1948, modélise le transfert d’informations entre un
émetteur et un récepteur, via un dispositif technique. Mais ce modele théorique fut employé
hors de son cadre technologique premier pour analyser la communication entre acteurs et non
pas uniquement entre machines, couronnant ainsi la toute-puissance de 1’émetteur sur le
récepteur : 1’émetteur est un verre plein remplissant, communicant au verre vide qu’est
I’émetteur. Appliquer ce modele aux acteurs revient en réalité a postuler une théorie du sujet

et de I'individu calquée sur 1’organisation technique de la communication :

« [...] le modele atomiste, celui de l’individu, trouve des équivalences tres pratiques
avec son modele technique (ce modele a lui-méme généré des théories
psychologiques) : le terminal relié a un réseau et via un autocommutateur a d’autres
terminaux est finalement une métaphore toute préte pour interpréter notre statut de
sujet, en traitant l’individu comme un terminal, comme un point et la communication

comme un systéme point & point’ ».

L’utilisateur des technologies de la communication apparait dés lors comme enfermé dans
une posture technique. L’ensemble des théories de la réception et des usages s’est construit en
opposition a cette posture passive et atomiste du récepteur, postulant a contrario un récepteur
psychologiquement et socialement actif, loin de n’étre qu’un terminal de traitement de

I’information.

Le courant des usages et des gratifications renversa d’abord le paradigme des effets qui
postule la domination de I’émetteur. Courant fondé€ par Elihu Katz dans un article de 1959, et
dont cette célebre phrase constitue 1’acte de naissance : « C’est le programme qui ne pose pas

la question “Que font les médias aux gens”, mais “Que font les gens avec les médias™. » Ce

n°3.; Claude Shannon, « A mathematical theory of communication (Part 3) », The Bell System Technical
Journal, octobre 1948, vol. 27, n° 4.). Warren Weaver est le co-auteur d’un livre publié¢ 1’année suivante en 1949
avec Claude Shannon, et popularise les theses mathématiques de ce chercheur des Bell Labs (Claude Shannon et
Warren Weaver, The Mathematical Theory of Communication, Urbana, USA : University of Illinois Press,
1949.). Ainsi, Waren Weaver a permis de vulgariser et de diffuser la théorie mathématique de Claude Shannon,
mais n’en est pas I’inventeur.

! Dominique Boullier, La connaissance stratégique des usages, Paris, France : Conseil scientifique de France
Télécom, octobre 1997, p. 4.

% « It is the program that asks the question, not “What do the media do to people?” but, “What do people do with
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courant rend au récepteur son caractere actif lors de la réception, mais il faut attendre le
courant des Cultural Studies né dans les années 70 en Angleterre, pour envisager la réception
dans sa profondeur sociale et culturelle. Jusque-la prédominait une conception de la culture
comme I’attribut lettré et philosophique de I’Etat-Nation'alors que les Cultural Studies
abordent la culture comme 1’adhésion ou la contestation de 1’ordre social par un groupe social,
avec les méthodes de 1’anthropologie : « Il s’agit de considérer la culture au sens large,
anthropologique, de basculer d’une réflexion centrée sur le lien culture-nation a une approche
de la culture des groupes sociaux. [...] L’école de Birmingham explore les cultures jeunes et
ouvricres, les contenus et la réception des médias®. » Ce faisant, les Cultural Studies ont
permis d’analyser les éléments sociaux et culturels mobilisés par un groupe social, éléments
qui orientent la réception, et guident l'interprétation. Ainsi, les Cultural Studies ont
appréhendé la réception «[...] comme une activit¢ complexe, mobilisant des ressources

culturelles et conduisant a une construction subjective du sens’ ».

Contrairement 2 ces courants qui sont menés aux Etats-Unis et en Angleterre sur les
médias de masse a partir des années 50, la constitution de la sociologie des usages en France
est récente et concomitante de l’introduction et du développement des technologies de
communication, notamment des débuts de 1’'informatique personnelle dans les années 1980.
Des lors, c’est dans un contexte de changement social et d’autonomie de 1’individu dans les
années 70 que la sociologie se saisit en France des questions techniques. L’introduction des
«nouvelles » technologies de la communication est analysée comme une composante du
changement social, ce qui conduit la sociologie des usages a voir dans les technologies des
themes d’affranchissement de la domination, et d’autonomisation de l’individu®. Julie
Denouél et Fabien Granjon notent a ce sujet que la sociologie des usages «[...] a été

alimentée par des perspectives théoriques qui, globalement, ont eu pour trait commun de

the media?” » (Elihu Katz, « Mass Communications Research and the Study of Popular Culture: An Editorial
Note on a Possible Future for this Journal », Studies in Public Communication, 1959, vol. 2, p. 2.)

! Armand Mattelart et Erik Neveu, Introduction aux Cultural Studies, Reperes, Paris, France : la Découverte,
2008, p. 3-4.

2 Ibid.,p. 4.

? Josiane Jouét, « Retour critique sur la sociologie des usages », op. cit., p. 493-494.

* Josiane Jouét, « Retour critique sur la sociologie des usages », op. cit.

- 19 -



Introduction générale

postuler la prégnance des logiques d’individua(lisa)tion' ». Le courant de la sociologie des
usages considere ainsi que ’acteur au contact de ces technologies n’est pas en position de
soumission vis-a-vis de la technique, mais actif et créatif, se servant des technologies pour

s’affranchir de la domination technique et étatique :

« Les origines de la sociologie des usages se sont inscrites dans [’effervescence des
nouvelles sociologies de [’aprés 68, de la critique des phénoménes de domination
sociale et de [l’accent mis sur [’émancipation des individus. Les mutations
économiques, sociales et politiques de “La Seconde Révolution frangaise 1965-1984"
portent leurs fruits et les années 80 constituent la décennie charniére qui pose les
fondements du passage progressif a un nouveau modéle de société néolibérale dont le
développement de !’informatique et de la télématique est l'un des moteurs. Aux
multiples discours de promotion des pouvoirs publics, des industriels et des médias,
les chercheurs en sciences sociales vont d’emblée opposer une critique de I’idéologie

techniciste de la société de I'information’. »

Suivant cette orientation théorique, le regard de la sociologie des usages se porte sur les
« dynamiques de reconfigurations sociales ». Ce premier constat, auquel s’ajoute le caractere
actif de I’acteur dans I’utilisation des technologies numériques permettent ainsi a la sociologie
des usages de réaliser le glissement sémantique et conceptuel commencé par Michel de
Certeau de «l’utilisation » (d’un fonctionnement prescrit) vers «l’usage» créatif et
individuel’. L’acteur se voit d&s lors attribuer une compétence active dans son usage des
technologies. La sociologie des usages fait ainsi émerger un usager autonome et créatif au
travers d’un discours militant d’émancipation de I’homme grace aux technologies. La
problématique centrale a laquelle vont se confronter les travaux de la sociologie des usages
tourne autour de la recomposition du social lors de I’introduction massive des technologies de

communication.

! Fabien Granjon et Julie Denouél, « Penser les usages sociaux des technologies numériques d’information et de
communication », in : Fabien Granjon, Julie Denouél (sous la dir. de), Communiquer a I’ére numérique, 1ére
édition, Paris, France : Presses des Mines, 2011, p. 12.

2 Josiane Jouét, « Les usages de la télématique aux Internet Studies », in : Fabien Granjon, Julie Denouél (sous la
dir. de), Communiquer a l’ére numérique, 1¢re édition, Paris, France : Presses des Mines, 2011, p. 51.

3 Michel de Certeau, L’invention du quotidien, Tome 1 : Arts de faire, Paris, France : Gallimard, 1990.
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Cette breve genese de la notion d’usage permet d’en identifier deux éléments : I’émetteur
d’une communication ou le concepteur d’une technologie de la communication d’une part, et
le récepteur ou 1’usager d’autre part, mais elle permet également d’en suivre les différentes
articulations successives donnant plus ou moins de poids et d’attention a I’un ou a I’autre des
éléments. Une fois ces deux types d’acteurs de 1’acte d’usage circonscrits, Philippe Breton et
Serge Proulx se sont attelés dans L’explosion de la communication' a identifier les différentes
composantes de la notion d’usages que sont: l’utilisation, 1’adoption, 1’appropriation.
L’utilisation est le cas le plus simple puisqu’il s’agit d’un face a face entre I’homme et la
machine. C’est un «simple emploi d’une technique » qui tient de 1’ergonomie et de la
psychologie cognitive®. L’appropriation est quant a elle un processus plus complexe qui

nécessite

« [...] pour l'usager, premiérement, de démontrer un minimum de maitrise technique
et cognitive de ’objet technique. En deuxiéme lieu, cette maitrise devra s’intégrer de
maniére significative et créatrice aux pratiques quotidiennes de [’'usager.
Troisiemement, [’appropriation ouvre sur des possibilités de détournements, de
contournements, de réinventions ou méme de participation directe des usagers a la

conception des innovations’ ».

Enfin, ’adoption est a entendre au sens €économique d’achat, de consommation et de
demande. Chacune de ces définitions de la notion d’usage fait référence a des disciplines et
des domaines différents : I’utilisation d’une technique est du ressort de 1’ergonomie cognitive
et du design d’interfaces, le champ de 1’adoption est étudié par la sociologie de la

consommation et de la diffusion®, enfin, la question de 1’appropriation est le domaine de la

1Philippe Breton et Serge Proulx, L’explosion de la communication, Paris, France : la Découverte, 2005,
p. 251-276.

2 Ibid., p. 256.

* Ibid.

* Selon Philippe Breton et Serge Proulx, une des premicres études traitant de la diffusion d’une innovation,
concerne la diffusion d’une nouvelle graine pour un mais hybride (Bryce Ryan et Neal C. Gross, « The Diffusion
of Hybrid Seed Corn in Two Iowa Communities », Rural Sociology, 1943, vol. 8.). Cette recherche de sociologie
rurale, menée en 1943 par B. Ryan et N. C. Gross en Iowa, avait pour objectif de caractériser les comportements
des fermiers au regard de l’innovation. Les résultats de cette recherche mettent en valeur le poids de la

communication interpersonnelle comme modalité de diffusion d’une innovation, corrélé avec différentes
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sociologie des usages. Le moment de I’adoption d’une innovation et ses analyses en termes de
diffusion sont relativement pauvres pour I’analyse de I’utilisateur, c’est pourquoi nous ne
traiterons pas de ce courant ici. Les usages y apparaissent comme un test grandeur nature sans
analyse de la profondeur sociale ou fonctionnelle. A contrario, nous nous apprétons a revenir

en détail sur |’utilisation et I’appropriation.

Les recherches sur 1’appropriation menées dans le cadre de la sociologie des usages se
structurent autour de quatre poles' : le premier reléve des fonctionnalités techniques et de leur

maitrise au travers de I’acculturation des usagers aux techniques’, le second est celui de

propensions a I’innovation présentes chez les fermiers étudiés.

Everet Rogers se saisit de ce modele dans les années 1960, qui constitua plus tard le paradigme de la sociologie
de la diffusion. I1 est a noter qu’Everet Rogers fut formé a la sociologie rurale en Iowa. Le modele de diffusion
de Rogers décrit donc le processus d’adoption des innovations selon quatre points: «les innovations, la
communication, la durée du processus et I’ensemble social dans lequel ce dernier prend place » (Philippe Breton
et Serge Proulx, L’explosion de la communication, op.cit., p.263.). Ce modele de «Rogers» est
particulierement enseigné et employé par le marketing. La typologie des utilisateurs en innovateurs, adoptants
précoces, premiere majorité, majorité tardive, retardataires, permet de positionner une innovation sur une courbe
gaussienne. Cette courbe permet aux innovateurs d’adapter leur message communicationnel en fonction du
public visé, et de la « profondeur » de diffusion de 1’innovation.

D’un point de vue critique on notera que le modele de diffusion se base sur un objet technique ou une innovation
stabilisée, qu’il n’est plus question de modifier, mais simplement de suivre dans son cours social : « En décrivant
de maniere détaillée les processus d’influence sociale suscitant I’adoption des innovations, le modele de Rogers
nous informe donc sur tout ce qui est en aval de 1’objet technique offert par 1’industrie (qui s’offre donc comme
un objet a la forme stabilisée, impossible a modifier) et qui est simultanément en amont de ’usage effectif de ce
méme objet (I’adoption précede I'usage). Bien que Rogers introduise la notion d’usage — sous
I’appellation “d’implémentation” — comme 1’une des étapes de [’adoption, nous définissons quant a
nous “I’implémentation” rogérienne davantage comme une étape préalable (un “essai pour 1’'usage”) qui ne peut
se substituer a 1’'usage effectif, et sur une longue période, de I’innovation adoptée par I’individu. » (Ibid., p. 264.)
On retiendra du modele rogérien son explication de I'innovation par un processus extrémement linéaire :
innovation stable, diffusion, usage ; ainsi que ses considérations sur une innovation tres stable et figée.

"Pour une classification des travaux relevant de la sociologie de 1’appropriation et des usages, se référer a
Philippe Breton et Serge Proulx, L’explosion de la communication, op. cit., p. 255-258 ; 270-275.

2 Josiane Jouét, L’écran apprivoisé. Télématique et informatique a domicile, Paris, France : CNET, 1987. ; Serge
Proulx (sous la dir. de), Vivre avec l’ordinateur. Les usagers de la micro-informatique, Montréal, Canada :
Editions G. Vermete Inc., 1988. : Roger Silverstone, D. Morley, A. Dalhberg [et al.], « Families, technologies

and consumption: The household uses of information and communication technologies », Communication pour
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I’intégration de 1’objet technique dans la vie quotidienne et des significations de ’usage', le
troisieme celui de la créativité et de I’autonomie d’un usager tacticien’, et le quatrieme celui
de la représentation politique des usagers, qui a mis en évidence les diverses figures de
I'utilisateur’. Ces nombreuses distinctions soulignent une différence entre 1’utilisation et
I’usage, et donc entre I'utilisateur et I'usager. Alors que 1’utilisation est une transaction entre
I’utilisateur et le dispositif technique, 1’usage sort du cadre strictement fonctionnel pour
s’élargir sur son épaisseur sociale : « Nous emploierons le terme d’utilisation pour indiquer
I’encadrement dans une action normale en réservant le terme d’usage a un accommodement
qui fait sortir de ce cadre®. » « L’utilisation » d’un objet technique apparait d&s lors comme

une composante de « I’usage »”. Opposition que 1’on retrouve également entre « I’usage » et

le colloque ESRC Program on Information and Communication Technologies Conference, Brunel University,
1989.

! Jean-Claude Baboulin, Jean-Pierre Gaudin, et Philippe Mallein, Le magnétoscope au quotidien. Un demi-pouce
de liberté, Paris, France : Aubier-Montaigne, 1983. ; Chantal de Gournay, « L’age du citoyen nomade », Esprit,
novembre 1992. ; Francis Jauréguiberry, « L’usage du téléphone portatif comme expérience sociale », Réseaux,
1997, vol. 82-83. ; Philippe Mallein et Yves Toussaint, « L’intégration sociale des technologies d’information et
de communication. Une sociologie des usages », Technologies de I'information et société, 1994, n° 4. ; Pierre-
Alain Mercier, « Dopo ze bip... Quelques observations sur les usages du répondeur téléphonique », Réseaux,
1997, vol. 82-83. ; Pierre-Alain Mercier, Francois Plassard, et Victor Scardigli, La société digitale. Les nouvelles
technologies au futur quotidien, Paris, France : Ed. du Seuil, 1984. ; Yves Toussaint, « La parole électrique. Du
minitel aux nouvelles “machines a communiquer” », Esprit, 1992, n° 186.; Yves Toussaint, « Historique des
usages de la télématique », in : Pierre Chambat (sous la dir. de), Communication et lien social, Paris, France :
Editions Descartes et Cie, 1993. ;

2 Michel de Certeau, L’invention du quotidien, Tome 1 : Arts de faire, op. cit.

* Thierry Vedel, « Sociologie des innovations technologiques et usagers : introduction 4 une socio-politique des
usages », op. cit. ; André Vitalis, « La part de citoyenneté dans les usages », in : André Vitalis (sous la dir. de),
Médias et nouvelles technologies. Pour une socio-politique des usages, Rennes, France : Edition Apogée, 1994.;
Dominique Boullier, « Construire le téléspectateur : récepteur, consommateur ou citoyen ? », op. cit.; Serge
Proulx (sous la dir. de), Accusé de réception. Le téléspectateur construit par les sciences sociales, Québec,
Canada ; Paris, France : Presses de I’Université de Laval ; I’Harmattan, 1998.

4 Laurent Thévenot, « Essai sur les objets usuels », Raisons pratiques - Les objets dans ’action, 1993, vol. 4,
p- 87.

> Notons dés a présent que cette disinction est rendue possible par la langue francaise, mais est inopérante en
anglais, cette derniere employant indistinctement le terme « user ». Les Bell Labs étant un centre de recherche

étasunien, des lors, cette distinction lors de I’emploi du terme « user » ne pourra étre réemployée.
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la « pratique » telle que définie par Josiane Jouét', ot «[...] la pratique d’une technologie
engloberait I’ensemble des comportements, attitudes et représentations se rapportant

directement a I’outil, alors que 1’““usage” serait limité a I’emploi d’une technique” ».

Ainsi, remarquent Philippe Breton et Serge Proulx, selon les contextes d’analyses et les
cadres théoriques mobilisés la notion d’usage renvoie a un ensemble hétéroclite de définitions
et par la méme, « I'usage » ou « I'utilisation » si communément admis d’un objet, est un
construit social. Ainsi, Pierre Chambat observe en 1994 en se questionnant sur la place de
I’analyse de la communication comme pratique structurante, ou comme activité parcellaire
relevant de la sociologie des loisirs, de la culture, de la télévision, etc., que «1’usage »
n’existe pas et qu’il s’agit d’une construction autant de la part des acteurs que des chercheurs.

Ainsi : « L’usage n’est pas un objet naturel, mais un construit social’. »

Nous faisons notre cette interprétation du social et donc de I'utilisateur : il n’y a ni usage ni
utilisateur réel, seulement des cartes s’imbriquant a I’infini. Parler de I’utilisateur suffit pour
en construire une représentation : postuler un utilisateur, I’évoquer est déja une construction
avec ses représentations associées. L’enjeu est alors dans la représentation de ce construit
social « utilisateur »/« usager » dans différentes spheres et notamment celle de la conception

et de I’innovation qui anticipe 1’utilisation et I’appropriation des objets techniques.

B. Deuxieme définition de D’utilisateur : les représentations de I’utilisateur comme

stabilisation d’un réseau d’acteurs

Madeleine Akrich, Michel Callon, Bruno Latour et le courant de la sociologie de
I’innovation analysent les objets techniques en train de se faire, c’est-a-dire les concepteurs de
I’innovation et le moment ou se créent ces objets. Pour ce faire, ces recherches choisissent des
controverses ou des projets «ratés »,car c’est dans ces moments que la stabilité d’une

technologie est remise en question et qu’apparaissent au grand jour les principes techniques,

! Josiane Jouét, « Usages et pratiques des nouveaux outils : aspects généraux », in : Lucien Sfez (sous la dir. de),
Dictionnaire critique de la communication, Paris, France : Presses Universitaires de France, 1993.

? Philippe Breton et Serge Proulx, L’explosion de la communication, op. cit., p. 257.

3 Pierre Chambat, « Usages des TIC : évolutions des problématiques », Technologies de I’information et société,

1994, vol. 6,n° 3, p. 253.
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et sociaux de la conception : I'idée est d’approcher 1’objet technique « [...] a I’état naissant
[quand il] apparait comme instable et indécidable' ». Car selon Michel Callon et Bruno Latour
«[...] c’est a ce stade que toutes les décisions importantes [de recherche, de stratégie
politique, de stratégie commerciale] doivent étre prises’». En temps normal, les objets
techniques et le processus de conception sont des « boites noires » dont on connait seulement
les informations qui y entrent et celles qui en sortent. Rarement ouvertes, elles n’en
demeurent pas moins la cristallisation des médiations techniques et sociales : elles stabilisent
un réseau d’acteurs humains et non-humains qui ne se prétent plus au questionnement. Qui
s’interroge sur une voiture ? Sur un ordinateur ? Ou sur un réacteur d’avion, mis a part
I’ingénieur, I’historien des techniques et le sociologue ? Ces techniques fonctionnent, et
personne ne se demande pourquoi, ni comment nous les utilisons nous dit Bruno Latour’ : la
boite noire de ces innovations est refermée, et les représentations de 1’utilisateur inscrites dans
I’objet coincident avec les utilisations. D’ailleurs, il s’agit moins de représentation que de
stabilit¢ du réseau d’acteurs qui, de fait, partagent des connaissances ; et ces connaissances

s’identifient a 1’objet technique congu :

« [...] il y a seulement parcours entre des états plus ou moins stabilisés, plus ou moins
irréversibles de la connaissance qui ne deviennent stables que dans la mesure ou le
réseau de ceux qui la soutiennent est tellement solide qu’il en devient naturel (il fait
partie du décor, il est évident, le travail de construction ne se voit plus). [...] Au
contraire, admettre un point de vue en relation n’empéche pas de rechercher a
produire ces stabilités de connaissances (d’autres diraient de représentations), mais
en prenant pour base le caractere relationnel de la connaissance, le caractere actif de

cette représentation qui fait exister ce qu’elle cherche & connaitre’. »

Thierry Vedel identifie la genese de la sociologie de I'innovation dans un programme de
recherche sur les controverses scientifiques du nom d’EPOR (Empirical Program of

Relatisivsm) mené par Michael J. Mulkay’, Bruno Latour et Steve Woolgar', Martin J. S.

! Philippe Breton et Serge Proulx, L’explosion de la communication, op. cit., p. 266.

2 Michel Callon et Bruno Latour, « Les paradoxes de la modernité. Comment concevoir les innovations ? »,
Prospectives et santé, 1986, vol. 36, hiver 1985-1986, p. 14.

3 Bruno Latour, La science en action, op.cit.,p.21.

* Dominique Boullier, La connaissance stratégique des usages, op. cit.,p. 3.

5> Michael J. Mulkay, Science and the Sociology of Knowledge,London, UK : Allen & Unwin, 1979.
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Rudwick?, Steven Shapin et Simon Schaffer’. Les travaux de recherche de ce courant « [...]
ont montré que la validité d’une proposition scientifique ne relevait pas strictement
d’arguments techniques, mais résultait d’un processus de négociation et de débats au sein de
la communauté scientifique* ».

Ces travaux relativistes — pour lesquels le sens est construit en situation — sur I’émergence
de la connaissance scientifique se structurent par la suite dans la théorie de 1’acteur-réseau
(ANT). Ce courant, dont le terme « théorie » est débattu par Bruno Latour pourtant I’'un des
fondateurs’, €largit les fondements de la sociologie des sciences a une réflexion plus vaste sur
les concepts et les méthodologies de la sociologie, notamment par un travail de redéfinition

des catégories du macro et du micro social :

« Il y a bien entendu des “macros acteurs” et des “micros acteurs”, mais la différence
entre ces types d’acteurs se fait par les relations de pouvoir et la construction de
réseaux qui seront éludés de l’analyse si ’on présume a priori que les “macros

acteurs” sont plus grands et supérieurs aux “micros acteurs”’. »

La théorie de I’acteur-réseau, mieux nommée par 1’expression « sociologie de 1’acteur-

réseau » (SAR)’, est fondée sur trois piliers : la sociologie des sciences, la sémiotique, et

' Bruno Latour et Steve Woolgar, Laboratory Life: The Social Construction of Scientific Facts, Beverly Hills :
Sage Publications, 1979.

> Martin J. S. Rudwick, The Great Devonian Controversy: The Shaping of Scientific Knowledge among
Gentlemanly Specialists, Chicago, USA : University of Chicago Press, 1985.

3 Steven Shapin et Simon Shaffer, Levianthan and the air-pump, Hobbes, Boyle, and the experimental life,
Princeton, USA : Princeton University Press, 1985.

* Thierry Vedel, « Sociologie des innovations technologiques et usagers : introduction 4 une socio-politique des
usages », op. cit., p. 20.

> Bruno Latour, « On recalling ANT », in : John Law, John Hassard (sous la dir. de), Actor Netwok Theory,
Oxford, UK : Blackwell Publishing, 1999, p. 19.

® « There are of course macro-actors and micro-actors, but the difference between them is brought about by
power relations and the constructions of networks that will elude analysis if we presume a priori that macro-
actors are bigger than of superior to micro-actors. » (Michel Callon et Bruno Latour, « Unscrewing the Big
Leviathan: How Do Actors Macrostructure Reality », in : Cetina Knorr, Aaron V. Cicourel (sous la dir. de),
Advances in Social Theory and Methodology. Toward an Integration of Micro and Macro Sociologies, London,
UK : Routledge and Kegan & Paul, 1981, p. 280.)

" Michel Callon choisit de traduire le nom de 1’ « actor-network theory » (ANT) ou théorie de I’acteur-réseau par
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I’ethnométhodologie. De la premiere la sociologie de 1’acteur-réseau retient une nouvelle
définition du social en terme de circulation des entités en présence et non plus en termes de
micro et macro structures : « La théorie de 1’acteur-réseau a peut-étre mis le doigt sur I’un des
nombreux phénomenes de 1’ordre social : celui-ci possede peut-€tre la surprenante propriété
de ne pas étre du tout construit d’organisation et de structure, mais d’€tre une entité en
circulation'. » Plus que le dépassement de I’analyse en terme de micro-structures et macro-
structures des sciences sociales, c’est en réalité une tentative de 1’ignorer ou de I’éviter. Pour
ce faire, le recours a la sémiotique permet d’analyser 1’émergence du sens d’une situation en
terme de circulation entre tous les éléments en présence. Ceci €élargit le spectre social de la
micro-structure ou macro-structure centrée sur les individus a I’ensemble des entités en
présence : humains et non-humains dans un tissu de relations qui produisent le social. Pour
John Law, la SAR doit ainsi étre entendue comme une sémiotique de la matérialité (semiotics

of materiality) :

« La théorie de I’acteur-réseau adopte I’approche sémiotique, selon laquelle la mise
en relation des entités, c’est-a-dire ’idée que ces entités sont produites en relation, et
applique implacablement cela a tous matériaux — et pas seulement a ceux de la
linguistique. [ ...] L’approche sémiotique nous dit que ces entités atteignent leur forme
comme conséquence des relations dans lesquelles elles s’inscrivent. Mais cela révéle

également que ces entités s’accomplissent dans, par et au travers de ces relations.

I’expression sociologie de I’acteur-réseau (SAR) (Michel Callon, « Sociologie de I’acteur réseau », in:
Madeleine Akrich, Michel Callon, Bruno Latour (sous la dir. de), Sociologie de la traduction : Textes
fondateurs, Paris, France : Presses de I’Ecole des Mines, 2006, p-267.). Bruno Latour exprime lui aussi ses
doutes quant a la dénomination de la théorie de I’acteur-réseau : « As Mike Lynch said some time ago, ANT
should really be called “actant-rhizome ontology”. [...] It was never a theory of what the social is made of,
contrary to the reading of many sociologists who believed it was one more school trying to explain the behaviour
of social actors. For us, ANT was simply another way of being faithful to the insights of ethnomethodology:
actors know what they do and we have to learn from them not only what they do, but how and why they do it. »
(Bruno Latour, « On recalling ANT », op. cit., p. 19.). Pour ces motifs, il sera fait référence ci-apres a la théorie
de I’acteur-réseau par la mention « sociologie de I’acteur-réseau » ou SAR.

' « ANT might have hit on one of the very phenomena of the social order : may be the social possesses the very
bizarre property of not being made of agency and structure at all, but rather of being a circulating entity. »

(Bruno Latour, « On recalling ANT », op. cit.,p. 17.).
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Une conséquence est que tout est incertain, et réversible, du moins en principe. Rien

n’est jamais donné dans I’ordre des choses’. »

En conséquence, la construction du social se fait pour la sociologie de 1’acteur-réseau par
I’intégration des objets dans un tissu de relations’, et leur analyse en terme de signifiant et
signifié : chaque étape étant une construction, ou une « traduction » dans le vocabulaire de la
SAR, qui stabilisera des relations dans un signifié, qui deviendra par la suite le signifiant
d’une nouvelle construction ou signifié’. Cette préoccupation de la réversibilité des structures

est présente depuis 1’origine du courant en 1981, dans un texte fondateur de Bruno Latour :

« Pour le sociologue, la question de la méthode se réduit a savoir ou se placer soi-
méme. Tout comme Hobbes, il ou elle s’assoit a I’endroit exact ou le contrat est passé,
ou les forces sont visibles et ou les différences entre la technique et le social éclatent,

juste la ou Uirréversible devient réversible et oil le chreods® renverse sa pente’. »

Enfin, le troisieme pilier concerne 1’analyse des relations entre éléments dans une structure

! « It takes the semiotic insight, that of the relationality of entities, the notion that they are produced in relations,
and applies this ruthlessly to all materials — and not simply to those that are linguistic. [...] For the semiotic
approach tells us that entities achieve their form as a consequence of the relations in which they are located. But
this means that is also tells us that they are performed in, by and throught those relations. A consequence is that
everything is uncertain, and reversible, at least in principle. It is never given in the order of things. » (John Law,
« After ANT: complexity, naming and topology », in : John Law, John Hassard (sous la dir. de), Actor Netwok
Theory, Oxford, UK : Blackwell Publishing, 1999, p. 4.)

% Ce que Bruno Latour appelera « élever un non-humain » : « La société ne se construit pas socialement. Elle se
construit avec des objets, avec des non-humains. Pour la sociologie des sciences, on ne rabaisse pas un fait a
I’arbitraire social, on éléve un non-humain en I’engageant dans de nouvelles associations au sein du collectif ».
(Bruno Latour, La science en action, op. cit.,p. 16.)

* Bruno Latour, « Le topofil de boa vista. La référence scientifique : montage photo-philosophique », Raisons
pratiques - Les objets dans I’action, 1993, vol. 4.

*Le mot « chreods » fut inventé au XX° siécle par le biologiste Conrad Hal Waddington en combinant le mot
grec signifiant « déterminé » ou « nécessaire », avec le mot désignant un « chemin ».

> « For the sociologist then the question of method boils down to knowing where to place oneself. Like Hobbes
himself, he or she sits just at the point where the contract is made, just where forces are translated, and the
difference between the technical and the social is fought out, just where the irreversible becomes reversible and
where the chreods reverse their slopes. » (Michel Callon et Bruno Latour, « Unscrewing the Big Leviathan: How

Do Actors Macrostructure Reality », op. cit., p. 301.)
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sans hiérarchie. Le sens provient deés lors des individus eux-mémes, et le recours a

I’ethnométhodologie est la meilleure maniere de le recueillir :

« La théorie de I’acteur-réseau ne fut jamais une théorie de ce dont est constitué le
social, contrairement a [’analyse de nombreux sociologues qui pensent que c’était un
courant de plus expliquant le comportement des acteurs sociaux. Pour nous, ’ANT
était simplement une autre facon d’étre fidéle aux idées de I’ethnométhodologie : les
acteurs savent ce qu’ils font, et c’est a nous qu’il incombe d’apprendre d’eux non
seulement ce qu’ils font, mais comment et pourquoi ils le font. C’est a nous,
chercheurs en sciences humaines, qu’il manque des connaissances sur ce que les
acteurs font, et non a eux a qui il manquerait I’explication de pourquoi ils seraient a
leur insu manipulés par des forces extérieures, et connues du seul chercheur en

sciences sociales’. »

Malgré cet intérét porté aux groupes sociaux et donc aux usagers dans le processus
d’innovation, Thierry Vedel et Louis Quéré pointent le manque de liberté des utilisateurs dans
le modele de la SAR. Pour la sociologie de I’acteur-réseau, les utilisateurs ne font que
répondre aux programmes contenus dans 1’objet technique, ils souscrivent ou non au script
technique dans le vocabulaire sémiotique de Madeleine Akrich®, et cela sans action

« véritable » de leur part. Ainsi,

« [...] en pratique, les études de cas relevant de ces perspectives mettent rarement en
évidence [’action des usagers. Lorsque ceux-ci apparaissent dans [’analyse, c’est
surtout a l’occasion de la mise en ceuvre de technologies existantes dans un contexte
social particulier. Mais lorsque [’analyse porte sur la conception méme d’une
technologie, les utilisateurs sont généralement absents. Par ailleurs, on a parfois

I’impression que certains tenants de la perspective socio-constructiviste nient toute

! « It was never a theory of what the social is made of, contrary to the reading of many sociologists who believed
it was one more school to explain the behaviour of social actors. For us, ANT was simply another way of being
faithful to the insights of ethnomethodology : actors know what they do and we have to learn from them not only
what they do, but how and why they do it. It is us, social scientists, who lack knowledge of what they do, and not
they who are missing the explanation of why they are unwittingly manipulated by forces exterior to themselves
and known to the social scientist’s powerful gaze and methods. » (Bruno Latour, « On recalling ANT », op. cit.,

p. 19.)

2 Madeleine Akrich, « The de-scription of technical objects », op. cit.
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capacité d’action véritable aux utilisateurs, une fois le systeme technologique

construit, et rejoignent paradoxalement le schéme déterministe des usagers' ».

Qualifiant ’analyse des utilisateurs réalisée par la sociologie de I’innovation, Madeleine
Akrich détaille le rapport entre 1’objet technique et I'utilisateur au travers de 1’usage. Pour
autant, ces recherches ne prennent pas pour objet 1’aval de la conception et la réception des
technologies : elles s’interrogent sur les représentations de 1’utilisateur, et leurs inscriptions

dans I’objet technique lors de la conception.

« Dans cette perspective, dés que I’objet technique devient objet de consommation ou
objet d’utilisation, il cesse d’intéresser I’analyste qui ne voit dans [’utilisateur que le
prolongement non problématique du réseau constitué par [’innovateur. Autrement dit,
cette analyse a certes redonné de I’épaisseur aux objets, mais cela, au détriment des

acteurs qui s’en saisissent’. »

S’intéressant plus spécifiquement a 1’étude des utilisateurs au sein de la sociologie de
I’innovation Madeleine Akrich définit de nouveaux cadres afin de combler la pauvreté des
modeles d’actions. Ainsi, pour la sociologie de 1’innovation, 1’objet technique est considéré
comme le résultat du réseau stable des innovateurs au sein duquel s’operent un passage et un
consensus entre diverses représentations. Il manifeste de la stabilité de son réseau d’acteurs et
de connaissances, mais son programme d’action est aussi contenu dans 1’objet. A contrario, en
cas d’échec, on dira que le programme d’action et son réseau d’acteurs humains, ou non-
humains n’étaient pas viables. Ainsi la question de I'utilisateur est peu représentée au sein du
réseau de la conception étudié par Michel Callon ou Bruno Latour, ou uniquement au regard
du programme d’action qui sera inscrit dans 1’objet technique’ : les représentations de
’utilisateur sont uniquement celles inscrites dans 1’objet terminé. Madeleine Akrich prend
acte de la pauvreté de ces modeles d’actions’ et propose de nouveaux cadres pour étudier

I’utilisateur. Il s’agirait selon elle d’analyser les représentations a I’ceuvre dans le processus

" Thierry Vedel, « Sociologie des innovations technologiques et usagers : introduction & une socio-politique des
usages », op. cit.,p.22.

? Madeleine Akrich, « Les objets techniques et leurs utilisateurs de la conception & I’action », Raisons pratiques -
Les objets dans I’action, 1993, n° 4, p. 36.

3 Bruno Latour, Aramis ou I’amour des techniques, Paris, France : 1a Découverte, 1992.

* Madeleine Akrich, « Les objets techniques et leurs utilisateurs de la conception a I’action », op. cit., p. 37.
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d’innovation ainsi qu’au sein des modeles d’action, et d’analyser I’objet technique comme

objet frontiere qui replace 1’utilisateur dans une logique de I’action :

« [...] lutilisateur des dispositifs techniques n’est percu qu’au travers de sa
confrontation avec les objets : soit il correspond aux hypothéses faites lors de la
conception, soit il s’en démarque, mais il n’a jamais la possibilité d’échapper a cette

alternative, ce qui signifie qu’il n’est en fait que faiblement acteur’. »

Madeleine Akrich tente ici de trouver une voie entre la sociologie de I’action et la
sociologie de I’innovation : entre 1’actant de la sociologie de I'innovation qui est réduit aux
propriétés du dispositif technique, et I’acteur vu au travers de ses compétences selon la
sociologie de I’action. Premierement, il est donc nécessaire de séparer 1’action de 1’individu
selon ses compétences d’une part, des propriétés qui lui sont attribuées dans I’objet technique
d’autre part. Deuxiemement, il est nécessaire de considérer I’objet technique comme un
espace de rencontre entre la conception et I’'usage et cela suivant trois formules : les humains
et les non-humains réalisent des opérations de « traductions» en fonction de leurs
« compétences » et réajustent ainsi 1’objet technique en devenir; «[’action peut étre
considérée comme une coopération entre 1’utilisateur et le dispositif® » réglée par diverses
solutions comme des intermédiaires, des modes d’emploi, I’apprentissage, etc. ; et enfin, il est
nécessaire de considérer I’ensemble des opérations de coordination entre acteurs humains et
non-humains au sein d’une chaine d’action, et de ne pas réaliser uniquement I’analyse sur les
objets techniques’.

Peu ou prou, on retrouve dans les visées de Madeleine Akrich tout au long du texte la
confrontation de la phase de la conception et celle de I’'usage qu’elle essaie de réconcilier par
I’établissement d’un modele d’action. Malgré cette lacune de 1’analyse que tente de résoudre
Madeleine Akrich, la sociologie de 1’innovation et la sociologie de 1’acteur-réseau mettent en
lumiere le caractere relationnel et social de la production des connaissances et de la
construction des représentations de I’utilisateur en s’appuyant sur le « programme fort » de

David Bloor* comme le souligne Louis Quéré :

"Ibid.,p. 38.
2 Ibid., p. 56.
? Ibid.

* David Bloor, Sociologie de la logique ou les limites de I’épistémologie, op. cit.
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«[...] il s’agit de désacraliser la connaissance, de la priver du caractere de
transcendance et d’irréductibilité que lui conferent les discours épistémologiques,
d’en faire un processus de part en part “social” (terme qui chez Latour ne renvoie ni
a une substance spécifique ni a une entité telle que la société), susceptible d’une

explication causale dans le domaine des sciences sociales’ ».

Il ressort de cette revue de littérature qu’il est nécessaire d’analyser les représentations de
’utilisateur pour les concepteurs comme la stabilisation du réseau et des connaissances : le
social et la technique forment une co-construction productrice du réseau et des représentations

des acteurs.

C. La production des figures de I’utilisateur comme co-construction du social et de la

technique

L’analyse des technologies s’inscrit dans un domaine d’études dénommé STS (Science &
Technology Studies) qui regroupe un ensemble d’études interdisciplinaires portant sur la
science et la technologie. Plusieurs courants font partie de cette tradition de recherche, dont
notamment la sociologie de I’acteur-réseau dont nous venons de discuter et le courant socio-
constructiviste SCOT? (Social Construction of Technology). Les pionniers de ce courant,
Trevor Pinch et Wiebe Bijker, étendent les travaux menés dans le cadre de ’'EPOR : il s’agit
d’aborder I’innovation technologique dans une perspective socio-constructiviste’. Les
recherches menées dans le courant SCOT sont souvent éloignées de la conception ; et la
construction de figures de I'utilisateur est étudiée dans des domaines autres que celui de la
recherche, quand le rapport entre la technologie et le social est déja stable dans un objet
technique. Dans la recherche industrielle ce lien est encore tres hypothétique puisqu’il reste a
inventer, n’ayant a ce stade pas d’objectifs de production d’un objet technique : en somme,

tout peut étre imaginé.

"Louis Quéré, « Les boites noires de Bruno Latour ou le lien social dans la machine », Réseaux, 1989, vol. 7,
n° 36, p. 100.

?Nelly Oudshoorn et Trevor J. Pinch, « User-Technology Relationships: Some Recent Developments », in :
Edward J. Hackett, Olga Amsterdamska, Michael Lynch [et al.] (sous la dir. de), The Handbook of Science and
Technology Studies, 3rd edition, Cambridge, USA : MIT Press, 2008, p. 541.

* Thierry Vedel, « Sociologie des innovations technologiques et usagers : introduction 4 une socio-politique des

-32 -



I Problématique : les figures de l'utilisateur

Néanmoins, le courant SCOT s’est construit en opposition a une conception déterministe
de la technologie que nous avons évoquée dans la section A, c’est-a-dire considérant la
technologie comme le seul facteur de changement important au détriment d’une analyse
sociale, économique, politique, etc. De nombreux ouvrages de langue anglaise comme celui
de Donald Mackenzie et Judy Wajcman défendent cette thése de 1I’'importance du social, et

font preuve d’un discours militant dans leur injonction a 1’étude du social et de I’utilisateur :

« Puisque les conséquences physiques et biologiques de la technologie sont un sujet
complexe et contesté [...], il serait ridicule d’imaginer que ses conséquences sociales
puissent étre plus simples. Un déterminisme technologique “absolu”, de cause a effet,

n’est pas une notion appropriée dans la théorisation du changement social’ . »

On retrouve cette approche qui se veut médiane dans un autre ouvrage de langue anglaise,
de Nelly Oudshoorn et Trevor Pinch, How users matter, the co-construction of users and

technology, dont le titre abonde d’ailleurs en ce sens :

« Utilisateurs et technologie sont appréhendés comme deux faces du méme probleme,
indissociables. Notre but sera de présenter une étude de la fabrication conjointe des
utilisateurs et des technologies, qui dépasse les conceptions techniques déterministes

de la technologie et les conceptions essentialistes de 1’identité des utilisateurs®. »

Malgré cette prise de position, Nelly Oudshoorn et Trevor Pinch centrent leurs analyses sur
les utilisateurs comme groupe social qui influence la conception des objets techniques : « Des
lors I'innovation technologique s’analyse non pas comme découlant d’une rationalité

(technique) unique, mais comme un processus socialement contingent au cours duquel

usages », op. cit.,p.21.

! « If technology’s physical and biological effects are complex and contested matters [...], it would clearly be
foolish to expect its social effects to be any simpler. A “hard”, simple cause-and-effect technological
determinism is not a good candidate as a theory of social change. » (Donald Mackenzie et Judy Wajcman, The
social shaping of technology, 2nd édition, Buckingham, UK ; Philadelphia, USA : Open University Press, 1999,
p-4.)

? « Users and technology are seen as two sides of the same prolem, as co-constructed. The aim is to present
studies of the co-construction of users and technologies that go beyond technological determinist views of
technology and essentialist views of users’s identities. » (Nelly Oudshoorn et Trevor J. Pinch (sous la dir. de),

How users matter. The co-construction of users and technology, Cambridge, USA : The MIT Press, 2003, p. 3.)
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différentes visions de la technologie portées par différents groupes sociaux sont en
concurrence'. » Ainsi pour Nelly Oudshoorn et Trevor Pinch, il est nécessaire d’étudier
directement les pratiques des utilisateurs, car ceux-ci influencent le processus de création :
« Ces approches [sémiotiques] sont inadéquates pour comprendre les véritables dynamiques
de I'innovation, dans laquelle les utilisateurs inventent de nouveaux usages et de nouvelles
significations pour les technologies, ou lorsqu’ils sont activement impliqués dans la

conception®. »

Nous inscrivant dans ce courant, mais étudiant spécifiquement la relation entre le
concepteur et 1’utilisateur lors de la conception, nous présenterons ici trois modélisations des

représentations de 1’utilisateur par les concepteurs.

La premiere modélisation est un autre courant du domaine des STS en parallele de
I’approche SCOT". Elle est une approche dite sémiotique et propose d’étendre 1’analyse de la
signification des signes a celle des choses. Comment les concepteurs réalisent-ils le passage
du signe a ’objet ? Steve Woolgar étudie en 1991 le développement d’un micro-ordinateur
IBM construit autour du nouveau processeur 286, et plus particuliecrement la phase de test,
dans son célebre article « Configuring the User: the case of usability trials' ». Il y montre
comment la conception et la production d’une nouvelle entit¢ ou d’un objet technique
résultent du processus de configuration des utilisateurs, ou configurer revient a définir
I’identité des utilisateurs supposés et a poser des contraintes a leurs actions futures. Le nouvel
objet technique établit une relation entre la machine et I'utilisateur. Cette relation configure
I’utilisateur dans son rapport a 1’objet technique. Le boitier physique de 1’objet offre

également une frontiere entre les initiés et les utilisateurs extérieurs de 1’entreprise [« insiders

et outsiders »], fermant ainsi 1’acces au fonctionnement technique de 1’objet. Pour Steve

! Thierry Vedel, « Sociologie des innovations technologiques et usagers : introduction & une socio-politique des
usages », op. cit.,p. 22.

% « These approaches are inadequate to understand the full dynamics of technological innovation where users
invent completely new uses and meanings of technologies or where users are actively involved in the design of
technologies. » (Nelly Oudshoorn et Trevor J. Pinch (sous la dir. de), How users matter. The co-construction of
users and technology, op. cit., p. 16.)

* Nelly Oudshoorn et Trevor J. Pinch, « User-Technology Relationships: Some Recent Developments », op. cit.,

p-541.
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Woolgar, créer un utilisateur c’est configurer une relation a I’objet technique dans laquelle le
fonctionnement technique reste du ressort de 1’initié. Steve Woolgar a ainsi montré qu’un
objet technique peut étre appréhendé comme un texte, intégrant divers scénarios qui sont

ensuite « lus » par I'utilisateur.

« Ma stratégie [...] est I’exploration d’une métaphore : la machine envisagée comme
texte. [...] Cela installe un cadre permettant d’examiner le processus de construction
(I’écriture) et l'usage (lecture) de la machine ; la relation entre les lecteurs et les
auteurs est comprise par [’intermédiaire de la machine et par les interprétations de ce

que peut étre la machine, & quoi elle sert, ce qu’elle peut faire’. »

Selon cette approche, qui sera adoptée et étendue par la sociologie de I'innovation, 1’objet
technique est percu comme une métaphore autonome, écrite par I’ensemble des intervenants
lors du processus de conception de 1’objet. L’objet technique devient ainsi un texte qui
prescrit des comportements et ['utilisateur est appréhendé comme un lecteur: il s’agit
« d’inscrire » dans 1’objet un script d’usage auquel 1’utilisateur pourra souscrire ou non. Le
lecteur en question comprend-il bien le texte pour mettre en ceuvre l’ensemble des
comportements prescrits ? Si oui, la machine est bien « écrite » et la figure de 1’utilisateur se

superpose a ’utilisateur : la représentation équivaut a son objet.

« Ainsi, la machine est une métaphore de [’entreprise, ce qui explique que, par
exemple, les limites de la machine soient les limites de [’entreprise. La boite de la
machine symbolise la relation de [utilisateur avec [’entreprise. Les concepteurs
connaissent la machine, tandis que les utilisateurs ont une relation configurée avec

elle, oul seulement certaines formes d’accés/d’usage sont encouragées’. »

! Steve Woolgar, « Configuring the user: the case of usability trials », op. cit.

2 « My strategy [...] is the exploration of a metaphor: the machine as text. [...] This then sets the frame for an
examination of the processes of construction (writing) and use (reading) of the machine; the relation between
readers and writers is understood as mediated by the machine and by interpretations of what the machine is, what
it’s for, what it can do. » (Ibid., p. 60.)

? « In this, the machine is a metaphor for the company so that, in particular, the boundaries of the machine are
the boundaries of the company. The machine’s case symbolises the user’s relationship to the company. Insiders
know the machine, whereas users have a configured relationship to it, such that only certain forms of access/use

are encouraged. » (Ibid., p. 89.)
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L’objet technique est un récit entre son auteur (concepteur) et son lecteur (utilisateur). Tout
au long de I’innovation, un certain nombre d’évolutions de cet objet technique sont visibles :
les démonstrateurs finaux, les prototypes, les maquettes, etc. Chacun a sa maniere présente

des configurations auteurs/lecteurs différentes :

« [...] de méme, le processus de configuration de [’utilisateur, ou la “configuration”
suppose la définition de [!’identité des utilisateurs présumés et [’établissement de
contraintes relatives a leurs possibles actions futures. [...] En tant que résultat de ce
processus, la nouvelle machine devient le centre de la relation avec ses utilisateurs

configurés' ».

Cette méthodologie proposée par Steve Woolgar est dite de la « configuration de
I’utilisateur ». Il est alors aisé de « lire » ou de décrire un objet technique, pour analyser les
prescriptions qui y ont été incorporées. Ces inscriptions sont considérées comme les
représentations ou les connaissances des concepteurs, et toute difficulté d’usage de ’objet
technique sera percue comme un décalage entre les représentations de I’utilisateur et

’utilisateur du dispositif.

La deuxieme modélisation fut établie par Madeleine Akrich en 1992 avec le concept
« d’utilisateur projeté » par les concepteurs’. Ceux-ci définissent les acteurs suivant leurs
gouts, leurs compétences, leurs motivations, leurs désirs, leurs aspirations politiques, voire
plus, et ils supposent en fonction de cela que la morale, la technologie, la science et
I’économie évolueront. Cette « vision du monde » est ensuite inscrite par les concepteurs dans
I’objet technique par I’intermédiaire de scripts ou scénarios guidant 1’usage, scripts auxquels

les utilisateurs souscrivent ou non.

Enfin, Thierry Bardini et August T. Horvath proposent en 1995 la modélisation de
« Iutilisateur réfléchi’ ». Ce concept se situe en amont du concept « d’utilisateur projeté » de

Madeleine Akrich, car il ne présuppose pas comme ce dernier un artefact dans lequel seraient

' «[...] amounts to a process of configuring its user, where “configuring” includes defining the identity of
putative users, and setting constraints upon their likely future actions. [...]. As a result of this process, the new
machine becomes its relationship with its configured users ». (Ibid., p. 59.)

2 Madeleine Akrich, « The de-scription of technical objects », op. cit.

* Thierry Bardini et August T. Horvath, « The social construction of the personal computer user », op. cit.

-36 -



I Problématique : les figures de l'utilisateur

inscrites les représentations des concepteurs. L’artefact technique est encore a ce stade une
chimere et les futurs utilisateurs sont inventés uniquement dans I’imagination des concepteurs
avant méme que de « vrais utilisateurs » ne valident la création d’un script socio-technique.
L’utilisateur réfléchi, tel que défini par Thierry Bardini et August T. Horvath, est une
représentation de I’utilisateur résultant d’un processus mental par lequel le concepteur

anticipe 1’'usage potentiel :

« Cette anticipation est rendue possible par des représentations entendues comme
pratiques cognitives qui créent une image mentale de [’utilisateur, et comme une
pratique politique c’est-a-dire une esquisse de plan stratégique permettant au

concepteur de parler et d’agir a la place de lutilisateur & venir'. »

Comme son nom I’indique, 'utilisateur réfléchi suggere que le concepteur se voit comme
’utilisateur de I’objet technique. Pour Thierry Bardini et August T. Horvath, ce concept est a
la fois puissant, car il sert a établir les méthodologies qui permettent aux concepteurs de
controler le processus de construction de 1’utilisateur, mais la représentation est instable, car

amenée a disparaitre ou a étre actualisée dans un « utilisateur réel ».

Dans cette balance entre la technique et le social, et bien que nous suivions 'idée au cceur
des STS de leur influence mutuelle, nous faisons le choix de ne pas nous attarder dans la suite
de cette recherche sur I'utilisateur du point de vue du groupe social de 1'usage et de la
réception. En effet, notre terrain concerne les concepteurs d’une innovation, et notre corpus
est fait des documents, d’entretiens et d’observations de ces concepteurs. Si les
représentations de 1’utilisateur doivent y apparaitre, voire les futurs utilisateurs lors
d’entretiens réalisés par les concepteurs, ou lors de phases de tests, ce ne serait bien sir qu’un
utilisateur déja « configuré » par les concepteurs. Et c’est précisément cette configuration et
cette interprétation qui constituent les cadres de la connaissance qui orientent 1’utilisation

future, telle que décrite par Dominique Boullier, que nous chercherons a saisir :

«[...] c’est en effet dans le montage méme du dispositif statistique a travers ses

catégories que se trouve encapsulée la connaissance que [’on obtiendra (cf. les

! « This anticipation is made possible by a set of representations under- stood both as cognitive practices creating
an image of the user (a mental representation), and as political practices, a sketch of a strategic plan aimed at

allowing the designer to speak and act in place of this user-to-be. » (Ibid., p.42.)
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travaux de Desrosieres sur la statistique). Ce qui parait évident au pécheur
professionnel qui va choisir son filet en fonction du poisson qu’il veut pécher continue
parfois d’étre étouffé sous la puissance du chiffre en lui-méme (“les chiffres parlent
d’eux-mémes”) et sur la force d’inertie des catégories existantes. [...] De méme que la
connaissance est produite en relation et qu’elle dépend entierement des dispositifs
(cognitifs, techniques, sociaux) mis en place pour la produire, de méme la réalité des
usagers futurs dépend des dispositifs mis en place pour les faire exister, tant sur le

plan des “savoirs” que dans leur réalité de consommateurs’. »

En cela, ce travail de recherche tente de révéler ce qui fait le quotidien des chercheurs en

vue de comprendre le processus de conception au travers des figures de I'utilisateur.

Le domaine des STS et particulierement le courant SCOT se construit autour de la notion
de balance entre la technologie et le social, postulant une co-construction socio-technique. Au
sein de ce méme courant de pensée, de nombreux auteurs pointent les lacunes d’articles
oubliant parfois I'influence des utilisateurs et de groupes de pression dans la conception. Il en
est ainsi de Hugh Mackay, Chris Crane, Paul Beynon-Davis et Doug Tudhope qui rappellent
que les concepteurs sont aussi formés et influencés par les utilisateurs durant le processus de
« configuration de I’utilisateur” ». Cette balance permanente entre déterminisme technique et
valorisation du récepteur et des groupes sociaux reprend a son compte la tension entre
technique et social, mais tente de la dépasser par une approche en terme de co-construction :
deux faces d’un méme processus, et social, et technique. Dans ce cadre, I'utilisateur est
I’enjeu de cette tension parfaitement résumée par Nelly Oudshoorn et Trevor Pinch, tantot
analysée par la conception, tantot lors de I'usage : « Les utilisateurs et la technologie sont

appréhendés comme deux faces du méme probléme, indissociables’. »

Mais I’analyse en terme de co-construction socio-technique est une maniere interprétative

d’envisager les relations entre la technologie et le social, dont 'utilisateur est un artefact

! Dominique Boullier, La connaissance stratégique des usages, op. cit.,p. 3.

2 H. Mackay, C. Carne, P. Beynon-Davies [et al.], «Reconfiguring the user: using rapid Application
Development », Social Studies of science, 2000, vol. 30,n° 5.

* « Users and technology are seen as two sides of the same prolem, as co-constructed. » (Nelly Oudshoorn et

Trevor J. Pinch (sous la dir. de), How users matter. The co-construction of users and technology, op. cit.,p.3.)
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médiateur entre ces deux €léments. Il est employé pour résoudre la tension entre les deux : il
est un artefact mi-homme, mi-technique qui nécessite lui-méme d’étre questionné. Louis
Quéré remarque que le programme de la sociologie de I’innovation, et plus particulieérement
celui fourni par Bruno Latour dans La science en action révele la construction des dispositifs
tout en restant lacunaire sur le statut d’objet de la techno-science et plus largement de ses
artefacts ; ce dernier proposant une grille générale d’explication dont les observations ne

servent qu’a I’exemplifier :

« Ceci conduit a une démarche paradoxale chez Latour : son habileté étonnante a
déjouer le piege de I’objectivité et de la stabilité en soi des énoncés scientifiques et des
machines produits par la technoscience, et a restaurer leur statut de réalités
construites pas a pas — par enchainements, associations et mises a l'épreuve de liens
— et maintenues par des réseaux de toutes sortes sur lesquels elles sont étayées, n’a
d’égale que sa naiveté épistémologique : il ne met jamais en doute le statut d’objet
explicable qu'il confére a la technoscience ni ne questionne sa disponibilité
immédiate, comme réalité discrete et stable, pour une ethnographie explicative. Bloor
exigeait que la sociologie de la connaissance soit “réflexive”, c’est-a-dire que ses
modeéles explicatifs puissent s’appliquer a elle-méme. Visiblement Latour ne peut pas
satisfaire cette exigence car cela l’obligerait a appréhender son objet lui-méme non
pas comme une réalité en soi, objective, discréete et analysable, dont il y aurait a livrer
la clé, mais comme le simple corrélat d’opérations de questionnement et d’inscription
qui ont pour lieu le réseau étroit ou sont produits et mis en circulation les énoncés qui

prétendent nous dire ce qu’est la technoscience’. »

La «boite a outils » conceptuelle que nous mobiliserons dans la suite de cette recherche
répond a cette double exigence : Charles Sanders Peirce et Lucien Sfez, tel sera notre
diptyque conceptuel. Le premier nous est nécessaire pour décomposer la structure de
« I'utilisateur » grace aux concepts de systeme triadique et d’articulation trichotomique.
D’autre part, dans une reprise du concept de Lucien Sfez de « tautisme », et des technologies
de D’esprit associées, nous revisiterons la littérature scientifique des Bell Labs et la production
contemporaine des dispositifs dans le cadre du projet d’innovation « CodeX » mené dans le

domaine Applications d’Alcatel-Lucent Bell Labs entre 2009 et 2012, pour découvrir si

! Louis Quéré, « Les boites noires de Bruno Latour ou le lien social dans la machine », op. cit.,p. 100.
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’utilisateur est un étre de nature iconique, indicielle, ou un symbole porteur de la nouvelle
épistéme de la communication : utilisateur et machine, comme deux faces d'une méme
médaille. Symbole qui permet le passage de l'un a l'autre, de la chose au signe technique et

inversement. Il était figure, il devient aux Bell Labs un symbole.

IT Objet : ’utilisateur dans le centre de recherche Bell Labs

Pour traiter de cette problématique de la construction des figures de I'utilisateur et de son
statut méme d’objet explicable, cette recherche prend pied dans I’« Applications Domain » du
laboratoire de recherche industrielle Bell Labs. Nous avons vécu au rythme du laboratoire, de
ses recherches, de ses projets et de sa culture entre le 1% avril 2008 et le 31 mai 2012.
Reprenant les principes méthodologiques de la sociologie de 1’acteur-réseau — soit le caractere
social du processus de construction des connaissances, l’analyse sémiotique et
I’ethnométhodologie — nous avons couplé 1’analyse historique de la littérature du laboratoire
(A) a I’observation participante d’un projet d’innovation débuté le 19 mai 2009 et dont le glas

fut sonné le 23 janvier 2012 lors de I’arrét du domaine Applications : le projet CodeX (B).

A. L’émergence du concept d’utilisateur depuis 1925

Dans le cadre des évolutions de Bell Labs au rythme des évolutions techniques, et
participant de cette évolution, AT&T puis les Bell Labs publient sans discontinuer depuis
1922 une revue scientifique qui se veut la voix mondiale de la communication électrique : le
Bell System Technical Journal (BSTJ), renommé Bell Labs Technical Journal (BLTJ') en
1996. Ces derniers constituent un corpus original d’une tres grande valeur : sont disponibles
en version numérique 77 années d’archives numériques sur les 89 d’existence de la revue’. Un
corpus similaire n’a, a notre connaissance, jamais fait I’objet d’une étude sur la construction
du concept et des figures de 1’utilisateur, pas plus que celui-ci.

Le comité de lecture originel de la revue est supervisé par John J. Carty — Vice-Président

! Dans la suite de nos propos nous utiliserons respectivement les acronymes BSTJ et BLTJ pour faire référence a
ces journaux scientifiques.

2 A la suite de la divestiture I’ AT&T en 1984, la revue ne fut pas numérisée entre 1984 et 1996. Il nous fut
impossible de réaliser nos analyses quantitatives sur cette période. Pour plus d’informations, voir le chapitre 3

page 141.
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d’AT&T en 1922, et premier président de Bell Labs en 1925 — fervent défenseur de la
recherche fondamentale au sein d’AT&T. Tentant de répondre a 1’augmentation des
recherches et du nombre de revues sur la communication électrique dans le monde, le BSTJ se
donne pour objectif d’étre la référence mondiale du domaine. Répondant a la fragmentation
des recherches, le BSTJ et AT&T établissent la langue commune du champ de la
communication en méme temps qu’ils définissent ce champ. Le rayonnement futur de Bell
Labs et ’augmentation progressive du nombre d’articles publiés dans la revue assiéront la

position d’acteur majeur d’AT&T dans le champ de la communication.

Pour résumer, nous avons un corpus original produit par les acteurs, véhiculant leur
langage et leur vision du monde que nous déstructurerons pour identifier le noyau conceptuel
de l'utilisateur et ses figures associées. Ainsi nous pourrons analyser la constitution
progressive des différentes définitions de « ce qu’est » un utilisateur comme représentation
des concepteurs. Nous partirons du mot pour en voir les figures, mais ne partirons pas
d’autres représentations (1’opérateur, I’'informaticien, etc.) pour y voir des utilisateurs. Ainsi,
si I’opérateur est convoqué ou évoqué par I’emploi du terme d’« utilisateur », alors nous
chercherons a comprendre ce a quoi cette définition renvoie et ce qu’elle peut nous apprendre

sur ce qu’est un « utilisateur ».

Afin d'en interpréter 1'idéologie sous-jacente et de tester notre hypothése concernant le
passage du concept au précepte d'utilisateur, nous nous attarderons ensuite sur la mise en

scene contemporaine de I’utilisateur.

B. L’utilisateur : artefact de la conception dans le projet d’innovation « CodeX »

Le projet CodeX est le fruit d’un partenariat entre 1’ Applications Domain de Bell Labs,
1"Université d’Abilene aux Etats-Unis, et I’éditeur britannique Cambridge University Press.
Dans sa premiere définition par les acteurs, CodeX est un projet d’« ebook 2.0 » mélant le
texte, I’image, la vidéo et un réseau social au sein du livre. L’interactivité et la présence de

plusieurs types de médias sont au fondement de ce projet.

Reprenant le principe méthodologique de 1’ethnométhodologie pour faire naitre le sens de
I’utilisateur par les acteurs eux-mémes nous avons constitué un corpus de 80 heures

d’entretiens réalisés avec le directeur du domaine, des chercheurs intervenant sur le projet
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CodeX et des partenaires ; de 30 heures de vidéos d’observation d’un test utilisateur, et
d’innombrables heures d’enregistrements de réunions de travail au sein du domaine
Applications ou entre les partenaires du projet CodeX. A ce matériau s’ajoutent des
documents de travail, des rapports et des présentations. Suivant le réseau d’acteurs humains et
non-humains mobilisés dans le cours du projet il s’agit de mettre en valeur les différents types
de référence a I'utilisateur et de méthodologies dans la construction de 1’objet technique : il
est un artefact, une représentation qui est produite par le projet, mais qui le produit également
et conduit aux alignements successifs nécessaires a la stabilisation et a la continuité du projet.
Il s’agit des lors d’observer a quels moments les références a ’utilisateur sont mobilisées et

pour quelles raisons.

La technique étant une fiction et a analyser comme telle d’aprés Lucien Sfez', nous
aborderons également le projet CodeX comme une scene de théatre qui met en scéne une
fiction de I'utilisateur et de I’usage. Ce faisant, nous chercherons a déceler 1’idéologie de la

technique derriére la mise en scéne de I’utilisateur'.

III Plan et méthode

Pour répondre a notre problématique nous avons cherché a nous extraire d’une dépendance
de sentier pouvant provenir de la réutilisation méthodologies li€és a des théories socio-
techniques et ne nous permettant pas d’analyser 1’utilisateur comme artefact de la techno-
science. Pour aborder 1’utilisateur comme artefact, nous avons eu recours au schéma ternaire
de Charles S. Peirce qui nous a permis de considérer 'utilisateur sous trois facettes : en tant
que concept, figures et objet. Chacun de ces points fait ’objet d’une analyse spécifique dans
les chapitres 3, 4 et 5. Enfin, le dernier chapitre analyse I’inscription de ce schéma ternaire

dans la forme symbolique de la communication, et la nature symbolique de ’utilisateur.

Ces analyses ont été menées en mobilisant cinq méthodologies différentes qui constituent

I’épine dorsale de cette recherche, et qui seront développées en trois temps.

Dans une premiere partie, il s’agit de comprendre par I’analyse historique de la culture du

! Lucien Sfez, Technique et idéologie : Un enjeu de pouvoir, Paris, France : Ed. du Seuil, 2002.
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centre de recherche Bell Labs et de sa maison mere AT&T les conditions industrielles et
institutionnelles de 1’apparition progressive de 1’utilisateur.

Ensuite, dans une deuxieme partie, nous examinerons en détail comment le concept
d’utilisateur s’est diffusé et cristallisé quantitativement dans le BLTJ en corrélation avec les
périodes traversées par AT&T que nous aurons au préalable identifiées dans la premiere
partie. Cette analyse statistique est complétée d’une analyse de discours identifiant les figures
successives de I'utilisateur. La encore, ces figures ont évolué en fonction de I’histoire de la
maison mere, mais également en fonction de I’évolution des techniques, dévoilant le caractere
socio-technique de la construction des représentations.

Enfin, dans une troisieme partie, nous questionnerons la nature symbolique de 1’utilisateur
au travers de sa mise en scene contemporaine. Nous suivrons pour cela, dans des dispositifs et
des scénographies, les médiations et les alignements opérés par les acteurs pour faire tenir
I’ensemble de la chaine des médiateurs mobilisé€s dans le projet. Enfin, nous analyserons le
caractere tautistique de la figure de ’utilisateur et son inscription dans la forme symbolique

de la communication.

Autrement dit la premiere partie vise a étudier le moment et les conditions de I’émergence
du concept d’utilisateur, la deuxieme partie a examiner sa formation et les modalités de sa

diffusion, et la troisiéme partie sa mise en scene et sa symbolique techniciste.

! Georges Balandier, Le pouvoir sur scéne, Paris, France : Fayard, 2006.
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Premiere Partie. L’ émergence du concept d utilisateur dans la culture des Bell Labs

Pierre Musso partage dans Télécommunications et philosophie des réseaux' la pensée de
Lucien Sfez sur la communication : toute réflexion sur la communication est en réalité une
réflexion sur les techniques de communication. Poursuivant sa pensée, Pierre Musso établit
que toute technique ou « machine & communiquer > » est constituée de deux versants : « [...]
I’'un économico-technique, celui des industries de la communication [...], et ['autre
technologique, celui des représentations des techniques de communication [...]° ». Cette
premiere partie constitue le volet d’analyse des acteurs industriels et de la culture dans

laquelle prend place I’émergence du concept d’utilisateur aux Bell Labs.

Ce concept est omniprésent dans le domaine Applications de Bell Labs. I sert a
caractériser des disciplines, fonder des recherches ou argumenter des choix techniques. Mais
ce concept n’est pas né aux Bell Labs avec le domaine Applications en 2006 et un plongeon
dans I’histoire des Bell Labs, au cceur des scissions d’AT&T et du contexte concurrentiel des
télécommunications depuis 1980 permet d’en comprendre les racines. Notre analyse porte
dans cette premiere partie sur l’articulation entre le contexte industriel et la culture
d’entreprise des Bell Labs et in fine sur la production de représentations comme réponses aux

changements industriels et institutionnels.

Le premier chapitre est un rappel historique du développement du téléphone et du contexte
institutionnel et économique dans lequel s’inscrit la culture des Bell Labs. Le second chapitre
analyse les trois cultures dominantes des Bell Labs, la culture scientifique, la culture du client

et la culture de I’utilisateur, marquées par les ruptures subies par la maison mere AT&T.

! Pierre Musso, Télécommunications et philosophie des réseaux. La postérité paradoxale de Saint-Simon, 1&re
édition, Paris, France : Presses Universitaires de France, 1997.

> Ibid.,p. 8.

? Ibid., p. 8-9.
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Chapitre 1
NAISSANCE ET EVOLUTION DES BELL LABS

L histoire de la téléphonie a débuté aux Etats-Unis en 1876 avec le dépot de brevet du
téléphone par Alexander Graham Bell'. D’un objet technique développé par Bell et son
assistant Watson, le téléphone s’est constitué en un macro-systeme technique selon le concept
d’Alain Gras®. Prenant appui sur les théses développées par Thomas Hughes sur les réseaux
d’électricité comme réseaux de pouvoir politique’, nous pouvons définir un macro-systéme
technique comme une infrastructure réticulaire sur laquelle transitent des flux, et a laquelle se
couple une technologie d’observation et de controle de ces flux telle que le télégraphe dans le
cas du chemin de fer. Prenant ’exemple de 1’électricité, Alain Gras définit un macro-systeéme
technique comme la combinaison « [d’] un objet industriel, au sens large, telle la centrale
électro-nucléaire ; une organisation de la distribution des flux, pour continuer le méme
exemple, le réseau électrique ; une entreprise de gestion commerciale pour relier I’offre et la
demande, EDF dans le cas francais®». Longtemps au service d’autres macro-systémes
techniques (chemin de fer, électricit€), les télécommunications se sont progressivement
constituées en un macro-systeme technique autonome, ou le contrdle ne s’opere plus sur des
marchandises en transit sur le rail, mais sur les flux de communication eux-mémes.

Comprenant un réseau de diffusion des flux, des centres de contrdle et d’observation des

! Alexander Graham Bell, « Improvement in Telegraphy » [en ligne], demandé le : 3 juillet 1876, Etats-Unis,
USPTO 174 465. Le brevet est disponible en annexe page 368.

% Alain Gras et Sophie Poirot-Delpech, Grandeur et Dépendance - Sociologie des macro-systémes techniques,
Paris, France : Presses Universitaires de France, 1993.

3 Thomas P. Hughes, Networks of Power. Electrification in Wester Society, 1880-1930, Edition de 1993,
Baltimore, USA : The John Hopkins University Press, 1983.

4 Alain Gras, Les macrosystéemes techniques, Que sais-je, Paris, France : Presses Universitaires de France, 1997,
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communications, la maison mére des Bell Labs, AT&T, s’est instaurée comme un outil de

puissance que le 1égislateur étasunien a tenté de réguler tout au long du XX° siecle.

Les Bell Labs sont aujourd’hui le centre de recherche d’Alcatel-Lucent, acquis en 2006
lors de la fusion avec Lucent. Ils furent créés en 1925 pour promouvoir la recherche et
I’innovation des télécommunications dans le Bell System. En un peu moins d’un siecle, ils ont
été a l'origine de nombreuses inventions et découvertes au fondement de la société de
I’information : la théorie mathématique de I’information et le codage binaire de 1’information
ayant permis la naissance du numérique, le laser, le transistor, le systeme d’exploitation Unix
a la base de Linux et de Mac OS, le capteur CCD utilisé dans tous les appareils photos
numériques etc'. Sept chercheurs ont été distingués du prix Nobel pour leurs travaux menés

aux Bell Labs entre 1925 et 2009.

Bien que les laboratoires soient largement indépendants dans leur gestion de la recherche,
leur histoire est intimement li€e a celle de leur maison-mere, AT&T. Ce premier chapitre vise
a retracer les évolutions des Bell Labs et leur place dans le Bell System a travers quatre
périodes : la naissance du Bell System a partir de 1877 et la création des Bell Labs (1), la
premiere scission d’AT&T en 1984 et son impact sur la recherche menée dans le Bell System
(IT) 1a seconde scission en 1996 qui donna naissance a Lucent et aux Lucent Bell Labs (III), et

la fusion entre Alcatel et Lucent en 2006 (IV).

Afin de suivre les évolutions historiques particulierement sinueuses du Bell System, le

lecteur trouvera en annexe, page 373, un schéma chronologique que nous avons réalisé.

I Naissance du Bell System et des Bell Labs

Le 14 février 1876, les avocats d’Alexander Graham Bell déposent un « concept de

faisabilité » du téléphone a 1’office des brevets étasuniens (U.S. Patent Office). La preuve de

p-4.

! Une liste concise d’inventions est disponible en annexe page 368. Pour une liste plus compléte des inventions
et développements, voir Prescott C. Mabon, Mission Communications: the story of Bell Laboratories, Murray
Hill, USA: Bell Telephone Laboratories, 1975, p. Appendix I. Se référer également a Alcatel-Lucent,

« Historical Timeline » [en ligne]. 2012.
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la faisabilité technique sera apportée le 10 mars 1876, trois jours apres la validation du brevet.
Le second protagoniste important de I’histoire du téléphone est Elisha Gray, industriel ayant
fondé une petite entreprise d’équipements électriques a Cleveland en 1869, la Gray & Barton
Co. Cette entreprise fournit des équipements télégraphiques pour I’entreprise de télégraphie
Western Union Telegraph Company. En 1872, cette derniere rachete un tiers de la Gray &
Barton Co et la renomme en Western Electric Manufacturing. Elisha Gray détient plusieurs
brevets sur le télégraphe et dépose lui aussi un brevet sur le téléphone, seulement deux heures
aprés Alexander Graham Bell. A la différence du téléphone d’Alexander Graham Bell, celui
d’Elisha Gray était déja fonctionnel au moment du dépdt du brevet. S’ensuit autour de ce

brevet une bataille juridique qui menera a la victoire d’Alexander Graham Bell en 1879.

Durant ces années de batailles juridiques, Alexander Graham Bell fonde la Bell Telephone
Company en 1877 dont le premier président est Gardiner Green Hubbard. En 1879, la Bell
Telephone Company fusionne avec la New England Telephone & Telegraph Company de
Gardiner Green Hubbard, pour donner deux nouvelles entités : 1’une est centrée sur le marché
américain et nommée la National Bell Telephone Company, alors que 1’International Bell
Telephone Company doit vendre des téléphones et des standards téléphoniques en Europe et
en Asie.

Avant d’étre le beau-pere d’Alexander Graham Bell, Gardiner Green Hubbard fut d’abord
son investisseur dans le « télégraphe acoustique ». Alexander Graham Bell épousa Mabel
Hubbard deux jours apres 1’établissement de la Bell Telephone Company en juillet 1877. De
maniére anecdotique, et bien des années plus tard, les Etasuniens appelleront familierement le

conglomérat du Bell System par le diminutif « Ma Bell » signifiant Mother Bell.

La bataille juridique autour du brevet du téléphone s’acheve en 1879. La Western Union se
retire totalement du marché du téléphone pour se concentrer sur celui du télégraphe, cédant a
la National Bell Telephone Company la totalité de ses brevets sur le téléphone, son réseau de
téléphonie, son inventaire de 56 000 téléphones, et retire ses plaintes judiciaires. En échange,
la Western Union obtient 20 % des redevances sur la location d’équipements durant les 17

années encore protégées par le brevet'.

En 1880, la National Bell Telephone Company rachete la New York Company et devient
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le 20 mars 1880 I’American Bell Telephone Company basée a Boston, Massachusetts,
présidée par William H. Forbes, et dont le directeur général est Theodore N. Vail®. Elle
acquiert en 1881 la Western Electric Manufacturing pour en faire son équipementier principal.
La Western Electric Manufacturing établira un standard matériel, mais les sociétés du Bell
System pourront continuer d’acheter leurs équipements a d’autres entreprises s’il se trouvait
d’autres meilleurs équipements®. Deés cette époque se dessine la politique d’intégration
verticale que menera Theodore N. Vail, une fois a la téte de 1’entreprise : le Bell System
regroupe le service de communication, la production d’équipements et, plus tard, la recherche

inventant ces équipements.

Le « Bell System » se compose a cette époque de sociétés locales fournissant un service de
communication téléphonique, d’un équipementier concevant le matériel et les téléphones (la
Western Electric), et d’une maison mere chargée des affaires communes (I’ American Bell
Telephone Company)*. C’est cet ensemble de sociétés (compagnies locales, équipementier, et
plus tard la recherche) sous 1’égide d’AT&T qui est regroupé sous le vocable de « Bell

System ».

En 1882, I'International Bell Telephone Company crée une filiale’ européenne dédiée a la
production d’équipements pour aider a I’expansion européenne: la Bell Telephone
Manufacturing. Bien que filiale de [I’International Bell Telephone Company, la Bell
Telephone Manufacturing €tait détenue a 45 % par I’ American Bell Telephone Company, et a

55 % par la Western Electric Manufacturing.

! Louis-Joseph Libois, Genese et croissance des télécommunications, Paris, France : Masson, 1983, p. 313.

* Ibid.

* Ibid.,p.314.

* Un tableau résumant par période 1’évolution des secteurs d’activités dans lesquels était présent AT&T entre
1880 et 1996, est disponible en annexe page 369.

> Une filiale est une « société bénéficiant de la personnalité morale, mais contrdlée par une société meére qui
posseéde une fraction de son capital. Au sens juridique, une filiale se définit par un contrdle a plus de 50 % du
capital ; en deca de 50 %, on parle simplement de participation ; en fait, ce seuil n’a rien d’absolu et s’efface
devant la notion de “groupe”, et devant les regles de consolidation des comptes qui s’étendent aux sociétés
contrdlées directement ou indirectement par un groupe.» (Grand Larousse Universel, art. « Filiale », Paris,

France : Larousse, 1995, vol. 6, p. 4269.)
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En 1885, I’American Bell Telephone Company crée une filiale nommée 1I’American
Telephone & Telegraph Company (AT&T) basée a New York. Son but est la création des
lignes longue distance, nécessaires aux appels nationaux : la premiere ligne interurbaine reliait
Chicago a New York en 1892. Le réseau local de téléphonie est, quant a lui, développé par
I’American Bell Telephone Company et de petites sociétés locales. En 1894, le brevet du
téléphone tombe dans le domaine public et permet a de nouvelles entreprises d’exploiter cette
invention : des 1900, 6000 petites sociétés exploiteront le brevet du téléphone en construisant
leurs propres réseaux'. Mais ces réseaux indépendants sont construits de « bric et de broc »
pour reprendre la formule de Louis-Joseph Libois, et la notion de service universel promu par
I’American Bell Telephone Company s’estompe progressivement. Chaque société locale
détient son réseau ou le mutualise avec un concurrent, mais il n’y a pas d’interconnexion avec
le réseau interurbain d’AT&T : un abonné de ces compagnies locales devait se rendre dans un
bureau d’une compagnie Bell pour réaliser un appel interurbain. La croissance du nombre
d’abonnés est également exponentielle : entre 1896 et 1901, un million de postes furent mis
en service, ce qui équivaut a un quadruplement du parc téléphonique en 5 ans®. En
comparaison, le réseau téléphonique comportait 31 000 postes en 1880, et la croissance n’est

que de 100 000 postes entre 1887 et 1894°.

Enfin, en 1899, le groupe American Bell Telephone Company réalise un transfert d’actions
de la maison mere a sa filiale New Yorkaise AT&T : la capitalisation d’American Bell
Telephone Company était limitée a 10 millions de dollars suivant les lois du Massachusetts,
alors que la capitalisation de sa filiale AT&T était déja de 20 millions de dollars. Pour
permettre I’augmentation de capital de 1’entreprise, les actions de 1’ American Bell Telephone
Company sont transmises a sa filiale AT&T, et les bureaux de I’American Bell Telephone
Company sont progressivement déplacés de Boston a Manhattan. Le 30 décembre 1899,
AT&T devient la maison mere du Bell System* avec une capitalisation de 70 millions de
dollars... Une bien belle maniére d’entrer dans le nouveau siecle’. AT&T restera la maison

mere du Bell System jusqu’en 1984.

! Pierre Musso, Les télécommunications, op.cit.,p.29.

2 Louis-Joseph Libois, Genése et croissance des télécommunications, op. cit., p. 316.

* Ibid.,p.313,316.

* AT&T, « A Brief History: Origins » [en ligne]. Corp AT&T, [s.d.].

5 John Brooks, Telephone: the First Hundred Years, 1st Edition, New York, USA : Harper & Row, 1976, p. 107.
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A cette genése du Bell System succéde une période de développement anarchique du
téléphone qui se caractérise par une situation de concurrence exacerbée (A). AT&T sortira
vainqueur de cette situation par la reconnaissance de son monopole par le législateur
étasunien (B), reconnaissance obtenue notamment grace au développement de la recherche et
a la création des Bell Labs (C). Ce faisant, AT&T parvint a garantir au Bell System et aux

Bell Labs une période de stabilité longue de cinquante années (D).

A. Développement du téléphone aux Etats-Unis

A partir de 1894, la concurrence entre les opérateurs du téléphone est devenue féroce.
Selon Louis-Joseph Libois, le journal Telephony rapporte en janvier 1907 que «[...] 71
nouvelles compagnies sont créées en un seul mois ; en février 1907, le nombre atteint 110. On
compte a cette époque quelque 12000 compagnies de téléphone aux Etats-Unis'». Ce

développement anarchique s’explique aisément, comme le note Denis Phan :

« A cette époque de la commutation manuelle, les petits centraux sont moins
complexes et moins coiiteux que les gros. Ces déséconomies d’échelle entrainent des
conséquences contrastées, selon que l’'on se trouve en situation de monopole ou de
concurrence. D’un coté, Uintérét d’AT&T, du fait de sa situation de monopole, [’incite
a offrir le service en priorité aux clients d’affaires et aux personnes fortunées, qui ont
la plus forte disposition a payer. Par contre, en situation de concurrence, [’entrée sur
le marché de nouveaux acteurs est aisée [...]. Compte tenu de [’effet de “club” qui
caractérise la demande de raccordement téléphonique, [’objectif final des
compétiteurs est de capturer le plus grand nombre d’abonnés possible afin

d’augmenter la valeur sociale de leur réseau’. »

Cette concurrence féroce, motivée par la captation du plus grand nombre d’abonnés, force

les compagnies a une guerre des prix. Entre 1894 et 1900, le prix du service de téléphone

! Louis-Joseph Libois, Genese et croissance des télécommunications, op. cit., p. 317.
? Denis Phan, « L’ouverture des réseaux de télécommunications : mise en perspective historique et enjeux des
évolutions en cours », in: Eric Brousseau, Pascal Petit, Denis Phan (sous la dir. de), Mutations des

Télécommunications, des Industries et des Marchés, Paris, France : Ed. Economica, 1996, p. 328.
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baisse en moyenne de 50 %'. Ces réseaux indépendants s’organisent et s’interconnectent,
faisant chuter a moins de 50 % le nombre de lignes téléphoniques contr6lées par le Bell
System. Pour contrer cette menace contre le Bell System, Theodore N. Vail cherche a
reproduire la stratégie qui permit a la Western Union de s’imposer dans la télégraphie dans les
années 1860-1870 : dominer le marché du télégraphe en développant un réseau interconnecté
au plan national, et racheter les réseaux indépendants. En suivant cet exemple historique,
Theodore N. Vail assoit sa vision stratégique qui guidera ses actions jusqu’a sa retraite en
1919 : I'unité d’un réseau pour offrir le meilleur service aux abonnés. Il décrit sa vision

stratégique dans un rapport au conseil d’administration datant de 1909 :

« Il est du devoir, comme de l’intérét bien compris d’une entreprise de service public,
d’offrir une qualité de service jusqu’aux limites de ce qui est pratiquement
raisonnable et de fournir ce service a un prix raisonnable. Les sociétés de service ont

des responsabilités a la fois envers le public et envers leurs actionnaires’. »

N

En suivant cette politique de 1900 a 1912, la part d’interconnexion des réseaux
indépendants du Bell System passe a 80 % et la part de marché d’AT&T remonte a 50 %. En
1909, AT&T rachete la Western Union et se place en situation de monopole sur le téléphone
et le télégraphe. Anticipant les critiques, Theodore N. Vail se lance dans une campagne
d’information importante en 1909 pour rallier le public a sa vision stratégique avec le célebre
slogan « One policy, one system, universal service », qui guida le développement du
téléphone aux Etats-Unis : une politique unique, un réseau unique, pour un service universel”.
Malgré cela, le département de la Justice des Etats-Unis estime que 1’association des deux

compagnies n’est pas compatible avec le Sherman Act de 1890° complété du Clayton Act en

"Ibid., p. 329.

? American Telephone & Telegraph, Annual Report Of The Directors Of The American Telephone & Telegraph
Company To the Stockholders For The Year Endeing December 31, 1909, Boston, USA, 31 décembre 1909,
p- 34.

* Denis Phan, « L’ouverture des réseaux de télécommunications : mise en perspective historique et enjeux des
évolutions en cours », op. cit., p. 330.

* La publicité originale est disponible en annexe page 371.

> Le Sherman Act, du nom du gouverneur de 1’Ohio qui s’éleva contre la constitution de monopole, est voté le 2
juillet 1890. Le Sherman Act prohibe les ententes illicites qui restreignent le commerce, sanctionne les abus de

positions dominantes, permet au Ministére de la Justice des Etats-Unis de démanteler une entreprise coupable de
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1914'. En 1913, AT&T signe I’engagement Kingsbury — du nom du Vice Président ’AT&T
de I’époque — par lequel I’entreprise s’engage a céder ses parts dans la Western Union pour 30
millions de dollars’, a réduire le nombre de compagnies rachetées chaque année et a accorder
sous certaines conditions l’interconnexion a son réseau interurbain pour les réseaux
indépendants’. La domination d’AT&T sur ses concurrents, et ce malgré I’accord Kingsbury,
conduit D’entreprise a une situation de monopole que le Ilégislateur étasunien va

progressivement reconnaitre”.

B. Institutionnalisation du monopole d’AT&T

Entre 1913 et 1934, et contrairement a I’accord Kingsbury qui vient d’étre signé, la

tendance est a la concentration et au monopole dans le secteur des télécommunications.

Dés 1910, les Etats-Unis ont mis en place la premiére régulation des communications
électriques par le biais de la Commission du commerce inter-états (ICC). L’ICC plagait les
compagnies de téléphone sous le controle du gouvernement. A la fin de la Premiére Guerre
mondiale, en 1918, le président Wilson place les compagnies de téléphonie et de télégraphie
sous la juridiction de 1’administration des Postes. Mais en 1919, a la suite du lobbying
d’AT&T, le gouvernement décida de revenir a la situation d’avant 1918, sans controle de

I’Etat. En 1919, quarante-cing états et le District de Columbia renforcérent la réglementation

ces infractions, et lui permet d’adresser des injonctions aux entreprises poursuivies. « Sherman Antitrust Act »
[en ligne], 2 juillet 1890, Acte numéro : 15 U.S.C. §§ 1-7.)

'Le Clayton Act fut promulgué le 15 octobre 1914 pour remédier aux insuffisances du Sherman Act. Il rend
illégale la discrimination par les prix entre les acheteurs si cela réduit la concurrence et favorise la création de
monopole, la vente exclusive et la vente liée liant un fournisseur et son distributeur, la concentration
d’entreprises lorsque cela réduit la concurrence, et le fait pour une personne de diriger deux entreprises
concurrentes. (« Clayton Act » [en ligne], 1914, Acte numéro : 15 U.S.C. §§ 12-27.)

2 Louis-Joseph Libois, Genese et croissance des télécommunications, op. cit., p. 324.

* Denis Phan, « L’ouverture des réseaux de télécommunications : mise en perspective historique et enjeux des
évolutions en cours », op. cit., p. 330.

* Au moment de 1’accord Kingsbury, les domaines d’activités d’AT&T sont: D’international via la filiale
International Bell Telephone Company, le national via AT&T, le local avec les compagnies locales de téléphonie
du Bell System, la production d’équipements de télécommunication, et de terminaux téléphoniques par la

Western Electric.
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par une législation analogue  celle de I'ICC a Dintérieur des Etats : les tarifs des compagnies
de téléphone sont soumis a I’approbation des Etats. Ce principe de monopole fut acté par le
Congres en 1921 grace au Willis Graham Act' qui 1égalise la fusion des compagnies de
téléphone entre elles, et les soustrait au Clayton Act. L’ICC avait en effet estimé que le

Clayton Act ne pouvait s’appliquer au domaine des t€lécommunications.

Cloturant ce processus, le Communication Act du 19 juin 1934 crée la Federal
Communications Commission (FCC) en vue de réglementer la communication électrique
entre Etats ou entre les Etats et I’étranger. Louis-Joseph Libois montre alors, en se basant sur
un rapport du comité préconisant la création de la FCC, que les principes au fondement de
cette commission ne sont pas de promouvoir la concurrence, mais bien de permettre la

diffusion d’un systeme fiable et optimal dans I’ensemble du pays :

« Le régime de la concurrence illimitée a ses avantages et ses inconvénients. Si la
concurrence a fait baisser les tarifs, elle a été, par ailleurs, un obstacle a [’extension
du télégraphe aux petites villes et aux bourgs. L’existence de bureaux de compagnies
concurrentes, dans un méme quartier d’'une grande ville, impose des charges fort
lourdes aux compagnies qui se trouvent dans I’impossibilité d’ouvrir, dans les petites

localités, des succursales qui ne seraient pas pour elles une source de bénéfices’. »

L’influence de Theodore N. Vail est importante, lui qui écrivait dans une lettre adressée a

I’un des agents de publicité d’AT&T en 1909 :

« Beaucoup de gens considerent qu’une compagnie de téléphone détient un grand
monopole, et que, par suite, sa politique ne peut se traduire que par la formule “au
diable le public”. Nous devons précisément montrer qu’une grande compagnie est
plus apte a prendre en considération les intéréts du public que plusieurs compagnies

plus petites’. »

'« Willis-Graham Act », 1921, Acte numéro : Pub. L. No. 15, ch. 20, § 1, 42 Stat. 27 (1921) (amending
Transportation (Esch-Cummins) Act of 1920, Pub. L. No. 152, ch. 91, §407 41 Stat. 482) (repealed 1934)).
2 Louis-Joseph Libois, Genése et croissance des télécommunications, op. cit., p. 329.

* Ibid., p. 323.
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Nous noterons qu’en 1934', AT&T contrdlait 79 % des lignes téléphoniques des Etats-Unis

et que 100 % des réseaux indépendants étaient interconnectés au Bell System”.

Malgré cette tendance au monopole légalement accepté, AT&T s’est départie de ses
activités internationales par la vente de sa filiale International Bell Telephone Company en
1925. Cette derniere est revendue a I’International Telegraph & Telephone Company créée en
1920. Selon Pierre Musso, un accord secret fut établi entre les deux sociétés pour se répartir le
marché mondial de la téléphonie : le territoire étasunien revenait a AT&T, et a I’International
Telegraph & Telephone Company (ITT) les marchés extérieurs, notamment 1’Europe, et

I’ Amérique Latine’.

C’est lors de cette période de concentration et de domination du Bell System que les Bell
Labs sont créés, anticipant les critiques a I’encontre du monopole en promouvant les bienfaits

d’AT&T pour la société étasunienne et I’'innovation.

C. Développement de la recherche dans AT&T et création des Bell Labs

John J. Carty, « Chief Engineer*» d’AT&T de 1907 a 1921 et employé de la Bell
Telephone Company depuis 1879’ rassemble en 1907 & New York les activités de R&D
d’AT&T et de la Western Electric Manufacturing. Ces activités €taient jusque-la dispersées

entre Boston, Chicago et New York.

' Au moment de la création de la FCC en 1934, les domaines d’activités d’AT&T sont : le national via AT&T, le
local avec les compagnies locales de téléphonie du Bell System, la production d’équipements de
télécommunication et de terminaux téléphoniques via la Western Electric, et la recherche avec les Bell
Telephone Laboratories.

% Denis Phan, « L’ouverture des réseaux de télécommunications : mise en perspective historique et enjeux des
évolutions en cours », op. cit., p. 330.

3 Pierre Musso, Les télécommunications, op. cit., p. 30.

* Ingénieur en chef. John Carty fut le directeur des activités de R&D d’AT&T de 1907 a 1921 (Sheldon
Hochheiser, « Bell Labs: Research, Development, and Innovation in a Monopoly », Reed College, 5 juin 2006.).
Elu Vice-Président d’AT&T de 1919 a 1930, il devient Président des Bell Labs en 1925, et prend sa retraite en
1930. (Franck B. Jewett, « John J. Carty - a Biographical Note », Bell Laboratories Record, 1930, vol. 9,n° 1.)

> American Institute of Electrical Engineers, Member information for John Joseph Carty [en ligne], New York,

USA, 27 décembre 1934.
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En 1911, John J. Carty crée au sein de la Western Electric le premier groupe de recherche
fondamentale, mais AT&T et le monde universitaire entretiennent des liens de longue date.
L’ American Bell Telephony Company recrute son premier docteur des 1880, en la personne
de William Jacques. Ne se limitant pas a cette primauté, William Jacques détient un des
premiers doctorats délivrés par les Etats-Unis. Il sera suivi par le physicien théorique George
Campbell en 1897".

Mais ce sera la promesse faite par Theodore N. Vail en 1908 a des entrepreneurs
californiens qui accélérera le développement de la recherche fondamentale dans le Bell
System : Theodore N. Vail promit d’établir la premiere ligne téléphonique transcontinentale
pour I’Exposition Panama-Pacific de San Francisco prévue en 1915. Les technologies du Bell
System avaient permis de relier New York a Chicago en 1892, soit 1 271 kilometres, et New
York fut relié a Denver en 1911, soit 2 864 kilometres. Relier New York a San Francisco
représente 4 683 kilometres. Pour ce faire, Harold Arnold améliora I’invention de « I’audion »
de John Stone et Lee de Forest qui permettait de répéter le signal électrique sur de grandes
distances, car ce dernier ne résistait jusque-la pas au voltage nécessaire a la transmission d’un
appel téléphonique. Harold Arnold découvrit que I’air présent dans le tube de 1’audion entrait
en collision avec les composants électriques, créant une brume bleue au sein du tube. La
solution était de vider cet air, et d’inventer par 12 méme le «vacuum tube »*. Cette
technologie permit d’établir la ligne pour I’Exposition Panama-Pacific inaugurée a
I’hiver 1915. Alexander Graham Bell testa lui-méme cette liaison le 25 janvier 1915 avec la
méme phrase qu’en 1876 lorsqu’il appela son assistant alors quelques metres plus loin. La

réponse différa quelque peu :

« - M. Watson, venez, j’ai besoin de vous !

- Ca me prendra cing jours pour arriver cette fois’ ! »

A cette période, Theodore N. Vail anticipe que la recherche permettra 3 AT&T de se

protéger des critiques contre son monopole. Au-dela, Theodore N. Vail croit profondément

' Lillian Hartmann Hoddeson, « The Emergence of Basic Research in the Bell Telephone System, 1875-1915 »,
Technology and Culture, 1981, vol. 22.

2 Jeremy Bernstein, Three Degrees Above Zero. Bell Labs in the information age, Mentor Book, New York,
USA : Scribner, 1984, p. 7.

? « - Mr Watson, come here I want you ! ; - It will take me five days to get there now ! »
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dans les qualités et les apports de la recherche fondamentale pour I’innovation de son

entreprise’ :

« La plupart, sinon la totalité, des innovations techniques en matiere de téléphone, ont
été expérimentées et mises au point par les ingénieurs et les techniciens des
laboratoires. C’est la qu’est [’origine de la position prééminente a laquelle est
parvenu le Bell System ; c’est la aussi que se trouve la garantie du maintien de cette

position dans I’avenir’. »

Des 1914, la Western Electric employait 550 ingénieurs et scientifiques, puis 3 000 en
1924. Walter Gifford, président d’AT&T de 1925 a 1948, annonce la création des Bell
Telephone Laboratories le 17 septembre 1924. I suit ainsi I’inspiration de Theodore N. Vail
qui décrivait en ces termes, dans un rapport aux actionnaires en 1914, les recherches menées

au sein du département de la Western Electric :

« [les scientifiques étaient] d’anciens professeurs et instructeurs de nos universités,
des étudiants de troisieme cycle ou diplomés en ingénierie ou en sciences, provenant
de 70 écoles ou universités différentes, 60 institutions américaines et 10 institutions
étrangeres étaient représentées. [ ...] Aucune autre compagnie de téléphone au monde,
aucune organisation gouvernementale de télécommunication ne possede une telle

équipe et un tel matériel’ ».

Le I janvier 1925, Bell Telephone Laboratories est officiellement créée en tant que
coentreprise d’AT&T et de la Western Electric. Lors de sa création en 1925, Bell Telephone
Laboratories est composée uniquement de 1’ancien département d’ingénierie de la Western
Electric mis en place par John J. Carty en 1907. En 1934, les départements de recherche et

développement d’AT&T fusionnent avec les Bell Telephone Laboratories pour consolider les

! Narrain Gehani, Bell Labs: life in the crown jewel, Summit, USA : Silicon Press, 2003.

> Louis-Joseph Libois citant Theodore N. Vail. Louis-Joseph Libois, Genése et croissance des
télécommunications, op. cit.

? « [the scientists were] former professors and instructors of our universities, postgraduate students and other
graduates holding various engineering and scientific degrees from 70 different scientific schools and universities,
60 American and 10 foreign institutions of learning being represented [...]. No other telephone company, no
government telephone administration in the world has a staff and scientific equipment such as this ». (Jeremy

Bernstein, Three Degrees Above Zero. Bell Labs in the information age, op. cit., p. 8.)
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activités de recherche et développement du groupe en une seule organisation'.

Suivant de vingt-cinq ans le slogan de Theodore N. Vail « One policy, one system,
universal service », AT&T finalise I'intégration verticale du Bell System en regroupant les
services de communication, la production d’équipements et la recherche. Cette intégration
sera la marque du Bell System et lui permettra d’assurer une période de stabilit€ pendant

cinquante ans mais sera pourtant la cause de sa dislocation en 1984.

D. Stabilité des Bell Labs de 1934 a 1984

Entre 1934 et 1956, le 1égislateur s’interrogea de nouveau sur la situation monopolistique

du Bell System, ce qui donna cette fois lieu a une limitation des activités d’AT&T.

Ce fut d’abord le Congres qui demanda a la FCC dans les années 1940 « [...] d’examiner
la nature des relations entre les différents éléments constitutifs des “Common Carriers”’,
notamment en ce qui concerne la fourniture des équipements, la recherche et les opérations
financieéres’ ». En d’autres termes, le Congrés se posait la question de remettre en cause
I’intégration verticale du Bell System : service de téléphonie, production des équipements,
recherche. La FCC conclut apres investigation que le controle et la réglementation du Bell
System relevaient bien de sa compétence, mais que I'intégrité du Bell System n’avait pas a
étre remise en cause, et cela dans I’'intérét du public. Mais en 1949, le Département de la
Justice des Etats-Unis mena de nouvelles investigations. Encore une fois, la structure intégrée
du Bell System ne fut pas attaquée, mais un compromis fut signé avec le Département de la
Justice sous la forme du Consent Decree de 1956 par lequel « [...] le Bell System conservait

ses structures, mais ne pouvait étendre ses activités a de nouveaux domaines® ».

Par cet accord conjoint avec AT&T, le l1égislateur étasunien indique qu’il ne souhaitait pas

" Narrain Gehani, Bell Labs: life in the crown jewel, op. cit.

? Difficilement traduisible en francais, un « carrier » est un transporteur d’un service ou d’un bien. L’expression
« Common Carrier » fait, quant a elle, référence a un transporteur qui s’est acquitté d’une licence et est placé
sous 1’égide d’une autorité de régulation d’un Etat.

3 Louis-Joseph Libois, Genése et croissance des télécommunications, op. cit., p. 329-330.

*Ibid., p. 330.
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voir s’étendre le Bell System dans le récent domaine de la micro-informatique'. En effet, le
Bell System maitrise alors le matériel informatique pour ses équipements de communication
et la convergence entre télécommunication et informatique se dessine. En permettant la
concurrence sur le marché des terminaux, le législateur ouvre en 1956 selon I’expression de
Pierre Musso « [...] la boite de Pandore de la mise en concurrence des télécommunications et

de I’informatique” ».

En privilégiant cet accord, AT&T marque par 1a méme sa volonté de protéger I’intégrité de
son intégration verticale au détriment de son ouverture sur de nouveaux marchés. Malgré cela,
la mainmise d’AT&T sur le macro-systeme technique des télécommunications étasuniennes
fait craindre au régulateur une obstruction a I’émergence de 1’informatique. La FCC poursuit
entre 1956 et 1984 le processus de dérégulation et la mise en concurrence du secteur des
télécommunications et de l'informatique commencés avec le Consent Decree de 1956.

Processus qui se cloturera par la scission d’AT&T en 1984.

I Impact de la divestiture sur AT&T et les Bell Labs

Le Consent Decree de 1956 a ouvert la voie a la mise en concurrence de I’informatique et
des télécommunications. Suivant ce processus, le 1égislateur étasunien autorise en 1969 la
société Microwave Communication (MCI) a établir une ligne longue distance spécialisée,

concurrencant le Long Lines Department d’ AT&T.

Entre 1966 et 1972, une commission d’enquéte établit que la transmission et le traitement
des données seront a I’avenir de plus en plus imbriqués. Or le marché de la transmission était
réglementé et celui du traitement informatique ne 1’était pas, empéchant AT&T de s’y

aventurer. En 1972, cette commission conclut que I'intérét du public ne serait pas mieux servi

' Cet accord établit également qu’AT&T se limite 2 85 % du réseau téléphonique des Etats-Unis, et a certains
contrats gouvernementaux. Le Bell System ne peut pas non plus s’étendre a I’industrie informatique et doit se
séparer de ses activités internationales. Malgré I’accord de 1925 avec ITT, AT&T possede diverses compagnies
locales caribéennes et canadiennes, ainsi que la Northern Electric', filiale de la Western Electric. AT&T a
également di céder ses parts (54 %) dans NEC, fondée conjointement avec la Western Electric en 1899.

2 Pierre Musso, Les télécommunications, op.cit.,p. 39.

3 Louis-Joseph Libois, Genése et croissance des télécommunications, op. cit., p. 330.
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par une régulation du marché des services informatiques. Puis, en 1976, la FCC établit une
séparation entre les services de transmissions et les services spécialisés ou a « valeurs
ajoutées » [added value]. Ce qui I’amena a considérer les services de transmission comme
pouvant utiliser partiellement I’informatique a condition de ne pas stocker ou transformer les
informations, et les services spécialisés qui, eux, pouvaient stocker les informations et
effectuer des traitements de 1’information. La séparation entre les activités longue distance
d’AT&T et celle de MCI sont de cette nature : le premier opérant une transmission et le

second opérant un service spécialisé.

Dans cette période, le débat porte sur I’unité d’un réseau comme condition essentielle a la
qualité optimale du service et au colt optimal pour ’opérateur. Le 20 novembre 1974, le
département de la Justice des Etats-Unis lance une procédure antitrust contre AT&T, la
Western Electric et les Bell Telephone Laboratories. Bien que la structure intégrée du Bell
System ait été privilégiée par le 1égislateur pour garantir la qualité du service et la couverture
téléphonique du pays depuis 1894, la puissance du Bell System inquiétait et ses détracteurs
arguaient que de nouveaux talents de I’'informatique pourraient difficilement éclore dans un

environnement ainsi régulé.

Dans un discours prononcé en 1975 devant les membres de I'USITA [United States

Independant Telephone Association], John D. deButts, alors président d’AT&T, déclarait :

« En fait, si I’examen du bien-fondé de la “régulation” comme alternative a la
“compétition” dans notre industrie est aussi minutieux et rigoureux que le Président
I’exige, si cet examen est aussi objectif qu’il doit I’étre, s’il se base sur le seul critere
qui me parait vraiment valable — ’intérét de l'usager — alors je n’ai aucune crainte
quant au verdict final. [...]

En vertu de ce principe, ’industrie des télécommunications a pu doter notre pays du
service des télécommunications le plus évolué et le moins coiiteux du monde... Ainsi,
les tarifs téléphoniques au cours de ces dernieres années ont-ils augmenté moitié
moins vite que l’indice général des prix a la consommation. Bref, dans tous les
domaines ou la concurrence est censée étre le fer de lance du progres — performance

en matiere de prix, d’innovation, de diffusion et de diversification des services —
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Uindustrie des télécommunications a dépassé toutes les autres branches de

I’économie’. »

Cinquante-six années apres le départ de Theodore N. Vail de la téte du Bell System, les
principes sur lesquels celui-ci a fondé le macro-systeéme technique des télécommunications
aux Etats-Unis sont toujours en place, mais en passe d’étre remis en cause par la logique de la

concurrence.

Préférant devancer les décisions judiciaires, AT&T propose en 1980 au Département de la
Justice une premiere organisation qui reflete son désir de garder son intégration verticale et de
prendre pied dans les services non régulés. Pour ce faire, deux filiales seraient créées :
I’AT&T International Inc. chargée des activités internationales, et la Business Unregulated
Subsidiary (BUS). Cependant, le juge Harold Green chargé des poursuites s’oppose a cette
organisation et ’affaire Etats-Unis contre AT&T sera statuée le 2 janvier 1982, avant de
connaitre la nouvelle organisation exacte d’AT&T, sept mois plus tard, en aolt 1982 : AT&T
se sépare de ses activités locales de téléphonie en créant sept sociétés de participation
(holdings) qui regroupent les 24 sociétés locales de téléphonie’. Les sept Regional Bell
Holding Company (RBHC, également appelées Baby Bells) sont Ameritech, Bell Atlantic,
Bell South, Nynex, Pacific Telesis (Pactel), Southwestern Bell, et US West”.

Cet accord est effectif au 1° janvier 1984. A cette date AT&T se compose uniquement
d’AT&T Long Line, de la Western Electric, et des laboratoires Bell Labs, mais est de
nouveau autorisée a s’étendre a I'international et sur les marchés de I’informatique. La taille
d’AT&T est réduite d’environ 77 %, la valeur de ses actifs passant de 149,5 a 38 milliards de
dollars®. AT&T privilégie son intégration verticale en gardant les services de téléphonie, la

production des équipements avec la Western Electric, et la recherche avec Bell Labs. Grace a

"Ibid.,p. 334.

11 est traditionnellement admis qu’AT&T se sépare de ses 22 compagnies locales. Or, la carte des compagnies
locales du Bell System (disponible en annexe page 373) publiée en 1977 par AT&T mentionne 24 compagnies.
Sur ces 24 compagnies, deux sont des filiales d’AT&T détenues a hauteur de 22,7 % pour la Cincinnati Bell, et a
16,8 % pour la Southern New England Telephone Company.

> Voir en annexe page 377 I'infographie produite par AT&T en 1984 visant a expliquer aux employés les
changements organisationnels opérés par la restructuration.

4 American Telephone & Telegraph, 1983 Annual Report, New York, USA, 1984, p. 4.
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cette structure intégrée qu’elle préserve, AT&T annonce qu’elle réalisera 50 % de son chiffre
d’affaires sur le marché international. Cet acharnement a garder sa structure verticale se
révélera une erreur stratégique qui conduira I’entreprise a sa perte vingt années plus tard'.
Selon Pierre Musso, ce choix de I’international en privilégiant une intégration verticale de
I’entreprise entérine «[...] un des aspects majeurs de la dérégulation, a savoirla
transnationalisation des opérateurs mis en concurrence sur leur marché domestique et

transformés en “champions” projetés dans la compétition internationale” ».

La divestiture’ d’AT&T en 1984 constitue un véritable séisme dans le macro-systéme
technique étasunien marqué par une logique de déstructuration de I'unité du réseau d’AT&T.
Jusqu’en 1984 a prévalu une phase « paradigmatique » comme 1’analyse Denis Phan. Cette

premiere phase a consisté en

« [...] la mise en place d’une architecture de réseau spécifique : le modele pyramidal
intégré. Celui-ci place la recherche des rendements d’échelle ainsi que I’optimisation
et la sécurisation des capacités d’acheminement au centre de la dynamique de
I’innovation. 1l s’agit la fondamentalement d’innovation de process, contrdlée par les
ingénieurs qui ont en charge le réseau, en particulier la catégorie la plus prestigieuse,
celle des “transmetteurs”. Le principe d’intégrité du réseau, crucial dans la stratégie
relationnelle d’AT&T, est un élément fondamental sur lequel repose I’économie de la

diffusion du service téléphonique’ ».

Ces innovations de procédés ont permis « [...] I’émergence d’'un modele technologique
générique et unique, fondé sur le développement progressif d’un réseau “‘universel”,

hiérarchisé, et unifié mondialement par 1’interconnexion des réseaux, réalisée de manicre

" AT&T se réorganisera en 1996 en mettant fin a son intégration verticale et sera finalement rachetée en 2005.
Voir le Chapitre 1, partie IV page 93.

2 Pierre Musso, Les télécommunications, op.cit.,p.40-41.

*Le terme anglais « divestiture », ou « divestment » au Royaume-Uni signifie « désinvestissement», ou
« scission d’actifs » (Anna Stevenson (sous la dir. de), Dictionnaire Anglais Harrap’s. Shorter, frangais-anglais,
anglais-frangais, 9e édition, Paris, France : Larousse, 2010, p. 247.). L’expression divestiture d’AT&T désigne
le démembrement de I’entreprise et la scission des compagnies locales de téléphonie.

* Denis Phan, « L’ouverture des réseaux de télécommunications : mise en perspective historique et enjeux des

évolutions en cours », op. cit., p. 332.
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coopérative, sous la direction des Etats' ». Ce modele pyramidal d’un réseau universel et
hiérarchisé a favorisé le développement du réseau téléphonique aux Etats-Unis entre 1877 et
1984. Ce principe a été remis en cause a partir de 1950 a la suite des innovations
technologiques et du processus de libéralisation. Nous analyserons plus en détail la
déstructuration des offres de réseaux (A) puis la constitution progressive de la « nouvelle

AT&T » (B), et ses effets sur la recherche menée dans le Bell System et aux Bell Labs (C).

A. Déstructuration des offres de réseaux

L’unité du réseau d’AT&T fut attaquée en 1948 par la société « Hush a phone » qui
commercialisait un cornet pour améliorer 1’écoute téléphonique. Cette société déposa une
plainte aupres de la FCC a I’encontre d’AT&T. La plainte portait sur I’interdiction faite aux
abonnés d’AT&T d’utiliser des terminaux non commercialisés par l’entreprise. La cour
d’appel cassa la décision de la FCC qui avait rejeté la plainte, autorisant ainsi la connexion

d’équipements tiers au réseau d’AT&T.

Ce fut ensuite par la libéralisation des services de téléphonie qu’AT&T fut attaquée. La
FCC autorisa d’abord MCI a ouvrir une liaison téléphonique par technologie radio
uniquement a usage privé (« private line »), puis autorisa cette entreprise a ouvrir un service
téléphonique commuté concurrengant celui d’AT&T (décision Execunet I de 1977°, Execunet

II de 1979°, et Execunet III de 1981%).

Dans les années 1970, la FCC entreprit de décomposer les offres de service de
communication. D’abord elle autorisa les opérateurs de télécommunications a fournir des

services de traitement de |’information uniquement au travers d’une filiale (décision

"Ibid.,p. 334.

2 Federal Trade Commission, « MCI Telecommunications Corp. v FCC (Execunet I) », 1978, Acte numéro : 561
F.2d 365 (D.C.Cir. 1977), cert.denied, 434 U.S 1040 (1978).

3 Federal Trade Commission, « MCI Telecommunications Corp. v. FCC (Execunet II) », 14 avril 1978, Acte
numéro : 580 F.2d 590 (D.C.Cir. 1978), cert.denied, 439 U.S 980 (1979).

* Federal Trade Commission, « Lincoln Tel. and Tel. Co. v. FCC (Execunet III) », 1981, Acte numéro : 659 F.2d
1092 (D.C Cir.1981).
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Computer I') et elle tenta de décomposer 1’offre de services selon cing catégories, qui furent
rapidement mises a mal par I’innovation technologique trop rapide. La FCC distingua alors
les «services de base », des «services améliorés ». Seuls les seconds n’étaient pas
réglementés et étaient ouverts a la concurrence. Ils étaient interdits de facto a AT&T qui était

soumise a une régulation® (décision Computer IT’).

Cloturant le processus, la FCC s’attaqua en mai 1986 a 1’'universalité du réseau détenu par
AT&T par le biais du principe d’architecture ouverte de réseaux (Open Network Architecture
— ONA) formulé dans la décision Computer III'. Ce principe est une extension du principe
d’interconnexion comparativement efficace (Comparatively Efficient Interconnexion), par
lequel les détenteurs du réseau doivent permettre la tarification des interconnexions et la
fourniture des éléments de service nécessaires a cette interconnexion (Basic Service Elements
— BSE). Avec I’ONA, ce n’est plus la fourniture des fonctions fondamentales de services en
vue d’une interconnexion qui est obligatoire, mais le découpage de la totalité du réseau en
briques et son acces a des tiers. Cet acces doit de plus étre tarifé a un prix égal a celui dont
bénéficie 1’opérateur pour fournir son propre service. Ce «dégroupage » des services
(unbundling) est motivé par la volonté de casser le monopole des opérateurs historiques et de
créer un marché ouvert favorisant ’acces a tous les composants du réseau d’un opérateur
selon les criteres de demande, d’utilité, de faisabilité technique et économique formulés par la

FCC’. Cette étape finale de déstructuration des réseaux est résumée ainsi par Anthony

! Federal Trade Commission, « Regulatory and Policy Problems Presented by the Interdependence of Computer
and Communications Services, Final Decision », 1971, Acte numéro : 28 FCC2d 267, 21 Rad. Reg.2d (P & F)
1561.

2 Eric Brousseau, Pascal Petit, et Denis Phan, « Des changements majeurs dans l'offre de services de
télécommunications », in: Eric Brousseau, Pascal Petit, Denis Phan (sous la dir. de), Mutations des
Télécommunications, des Industries et des Marchés, Paris, France : Ed. Economica, 1996, p. 39.

3 Federal Trade Commission, « Second Computer Inquiry, Final Decision », 1980, Acte numéro : 77 FCC2d 384,
para. 19,47 Rad. Reg.2d (P & F) 669.

4 Federal Trade Commission, « Amendment of Sections 64.702 of the Comm’n’s Rules and Regs. (Third
Computer Inquiry) », 16 juin 1986, Acte numéro : Report and Order, CC Docket No 85-229, 104 F.C.C.2d 958,
60 Rad. Reg.2d (P & F) 603.

> Karen Olsen et John Tebbutt, Impact of the FCC’s Open Network Architecture on NS/NP Telecommunications
Security, Gaithersburg, USA.; Washington, DC, USA : U.S. Dept. of Commerce, Technology Administration,
National Institute of Standards and Technology, 1995, p. 2.
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Michael Rutkowski cité par Karen Olsen et John Tebbutt :

« L’ONA est un principe de conception générale des équipements et des services
fondamentaux du réseau d’un opérateur qui permet a tous les utilisateurs de ce réseau
de base, incluant les opérations de services améliorés de [’opérateur et de ses
concurrents, de s’interconnecter a des fonctions et a des interfaces spécifiques du

réseau sur la base d’un acces dégroupé et égalitaire’. »

La notion de service devient le point d’orgue de cette déstructuration des réseaux,
favorisant I’émergence de la représentation du client comme lien entre la société et le réseau.
Pierre Musso montre, au travers d’un document prospectif du CNET de 1976, que les
imaginaires du réseau évoluent de la conception d’un bien commun régi par une organisation
pyramidale, a un imaginaire du réseau comme infrastructure et service, ou les services
permettent de faire le lien avec le pdle opposé au réseau : la société. In fine, comme le note

Pierre Musso,

« La plupart des activités ou pratiques sont revisitées par la technique et transformées
en “services”, un “service” étant une pratique technicisée par les
télécommunications. Des lors, tout le champ social, y compris les pratiques
individuelles, fut repensé comme une société de services grdce aux vertus de la

techniquée’. »

Cette évolution du concept du réseau fait du client des services le nouveau roi et a conduit
AT&T a se réorganiser en profondeur pour mieux prendre en compte le marché, jusqu’a ce

qui a été appelé la « nouvelle AT&T » en 1984.

' « ONA is the overall design of a carrier's basic network facilities and services to permit all users of the basic
network, including the enhanced service operations of the carrier and its competitors, to interconnect to specific
basic network functions and interfaces on an unbundled and equal access basis. » (Anthony Michael Rutkowski,
« Open Network Architectures: An introduction », Telecommunications, 1987.)

% Pierre Musso, Le fonctionnement symbolique des télécommunications : théorie saint simonienne et régulation
des réseaux, These pour le doctorat d’Etat &s science politique, Paris, France : Université Panthéon-Sorbonne,

1996,p. 711.
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B. Constitution progressive de la « nouvelle AT&T »

La mise en concurrence progressive des opérateurs de télécommunications aux Etats-Unis
conduit AT&T a opérer plusieurs réorganisations entre 1973 et 1984. Ces réorganisations ont
pour but de faire sortir 1’entreprise d’une logique fonctionnelle de service aux abonnés, pour
adresser différents segments de marchés via des divisions commerciales. A la suite de ces
évolutions concurrentielles, Charlie L. Brown, président d’AT&T en 1984 est fier d’annoncer
la naissance de «la nouvelle AT&T » (a), mais sur laquelle va peser une pression financiere

importante (b).

a) L’évolution organisationnelle de 1973 a 1984

Les Bell Labs, filiale d’AT&T jusqu’en 1984, ne sont pas concernés par les réorganisations
internes a AT&T au cours de cette décennie. Il faudra attendre 1984 et I’organisation post-
divestiture pour qu’ils soient réintégrés dans AT&T et deviennent une division du groupe
soumise aux réorganisations. La partie qui suit sur 1I’évolution organisationnelle vise a
démontrer I’importance prise par la logique de la concurrence et du marché au sein d’AT&T.
Ces évolutions influencerent la culture des Bell Labs que nous étudions dans le chapitre

suivant'.

Le rapport annuel d’AT&T de 1983 met en exergue les nouvelles possibilités offertes a
I’entreprise d’aller a la rencontre de nouveaux marchés, de s’internationaliser et de satisfaire
de nouveaux clients grace a « I’agilité » nouvellement acquise avec la déreglementation de

1982 :

« Auparavant, nous étions limités au marché traditionnel des télécommunications.
Aujourd’hui, nous pouvons saisir les opportunités dans tous les domaines qui nous
semblent prometteurs.

En réalisant la transformation d’un monopole régulé en une activité commerciale

compétitive, il n’y a plus beaucoup de place pour la pensée traditionnelle. [...]

' L’évolution de la culture des Bell Labs liée a 1’orientation marketing du groupe est analysée au Chapitre 2,

partie II, page 105.
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Mais nous serons également agressifs dans la recherche de nouveaux clients et de

nouveaux marchés, aussi bien au niveau des Etats-Unis, qu’a Uinternational [...]'. »

Suivant cette ambition formulée au lendemain de la signature de 1’accord de divestiture, le
président d’AT&T, Charles L. Brown, fixe les nouveaux objectifs dans ce méme rapport
annuel : « L’activité commerciale de cette nouvelle AT&T est de répondre aux besoins du
client, partout dans le monde, dans les secteurs de ’innovation électronique et du traitement
de I’information’. » Pour accompagner cette nouvelle stratégie, AT&T fait évoluer la structure
organisationnelle du groupe en divisions commerciales, structure dans laquelle chaque

division est soumise a un impératif de rentabilité :

« L’année 1984 a été placée sous le signe d’une nouvelle forme d’organisation,
construite autour des lignes commerciales que nous nous sommes fixées. Le
mouvement vers une ligne d’organisation de marché — ou chaque ligne commerciale
est responsable de sa propre rentabilité et sa propre contribution aux revenus
d’AT&T — dépasse la simple modification de notre structure. Cela représente, pour

nous, un changement majeur dans notre philosophie organisationnelle’. »

En réalité, cette réorganisation est le résultat d’une transformation profonde de I’entreprise,
débutée en 1973. John D. deButts alors président d’AT&T tira les conclusions de 1’ouverture
de la concurrence sur le marché des terminaux, et celui des lignes a usage privé : il fallait
améliorer les capacités marketing du Bell System. Jusque-la, AT&T était organisée selon une
structure fonctionnelle héritée de la vision du réseau universel de Theodore N. Vail : toute

I’entreprise était organisée pour répondre aux seuls objectifs d’efficience du réseau et de la

! « Before, we were confined to the common carrier business. Today, we can pursue opportunities in whatever
markets look promising to us. In making the transformation from a regulated monopoly to a fully competitive
business, there can be little room for a traditionnal thinking. [...] But we also will be aggressive in seeking new
customers and new markets, both in the United Stated and internationally [...].» (American Telephone &
Telegraph, 1983 Annual Report, op. cit.,p.6.)

2 « This new AT&T is in the business of meeting customer needs, worldwide, for the electronic movement and
management of information. » (Ibid., p.2.)

3« We entered 1984 with a new form of organization, built around the lines of business in which we are
engaged. The move to a line of business organization — with each line of business responsible for its own
profitability and its contribution to AT&T revenues — is more than a modification of our structure. It represents,

for us, a major change in organizational philosophy. » (Ibid.,p.6.)

-70 -



11 Impact de la divestiture sur AT&T et les Bell Labs

fourniture non discriminatoire d’un méme service quel que soit 1’abonné. Avec le désir
d’améliorer les capacités marketing de 1’entreprise, il s’agissait de différencier les clients en
créant des segments de marchés, abandonnant ainsi le statut d’entreprise publique d’AT&T.
Pour John D. deButts, qui se placait dans la tradition de Theodore N. Vail, il fallait faire
évoluer le Bell System, mais non pas en modifier profondément le caractere de service

public :

« Comment [...] pouvons-nous nous organiser en segments de marché — le type
d’activité commerciale qui nous concerne — sans adopter en méme temps les
motivations de nos concurrents, et ce en facilitant la fragmentation de nos
responsabilités, ce que recherchent nos concurrents, mettant ainsi en péril l’intégrité

du systéme qui a fait la grandeur de notre entreprise' ? »

Trois options furent proposées a John D. deButts pour réorganiser AT&T en 1973 :

- conserver l’organisation fonctionnelle avec ses départements Usines, Traffic, et
Commercial hérités des années Vail, auxquels s’étaient ajoutés des départements
d’Ingénierie et de Ventes. Cette organisation regroupant les employés par compétence
respectait le découpage traditionnel du Bell System autour de ses filiales : AT&T
Long Lines, Compagnies locales d’exploitation, Western Electric, Bell Labs
(organigramme disponible en annexe page 384) ;

- la seconde option était d’organiser 1’entreprise en fonction du flux de production
(workflow) au lieu des compétences métiers. Trois départements étaient nécessaires
pour organiser l’activit¢ du Bell System: « Customer Services», « Network
Services » et « Operator Services » (CS/NS/OS). Le marketing n’était présent ni dans
le premier département « Customer Services » en charge de la boucle locale et des
terminaux, ni dans le département Network Services centré sur la conception, la

construction et I’opérationnalisation du réseau. Le marketing était une entité centrale.

' « How [...] can we organize ourselves by market segments — the kinds of businesses we are in — without at the
same time adopting the motivations of our competitors, thereby, facilitating the fragmentation of our
responsabilities that our competitors seek and thus jeopardizing the System integrity that had made our business
great. » (John D. deButts, « “Closing Remarks”, Presidents’ Conference, Hot Springs, Virgina », le 30 mai 1973.
Cité par Peter Temin, The Fall of the Bell System: A Study in Prices and Politics, New York, USA : Cambridge
University Press, 1987, p. 90.)

% Les organigrammes d’AT&T présentant ces trois options sont disponibles en annexe A. 7. Page 374.
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Le dernier département regroupait les opérateurs téléphoniques. Cette organisation
restait tournée vers la gestion du réseau et des problémes remontant de la boucle locale
(organigramme disponible en annexe page 385) ;

- la troisieme option appelée « Competitive Structure » abandonnait 1’organisation par
compétences pour s orienter radicalement vers le marché : les services aux abonnés
étaient répartis dans deux divisions « Business Services » ou « Residential Service ».
Chaque division était responsable des activités de vente, d’installation et de réparation,
afin de répondre aisément au marché grandissant des communications pour
entreprises, ou pour fournir une relation clientele adaptée aux clients résidentiels

(organigramme disponible en annexe page 385).

La nouvelle organisation retenue par John D. deButts €était la solution médiane CS/NS/OS,
a mi-chemin entre ’ancienne organisation fonctionnelle et la troisieme, radicalement
nouvelle, tournée vers le marché et la compétition. Peter Temin remarque que ce sont le
réseau et 1’orientation technique qui priment dans la solution retenue : « La fascination du
réseau était une force puissante, et ce réseau était a cette période particulierement important
pour les dirigeants du conglomérat Bell en raison des failles du service rencontrées a la fin des
années 1960 a New York, et ailleurs'. » Quant au marketing, celui-ci n’est pas utilisé pour la

promotion ou la construction du réseau :

« Le marketing était toujours considéré comme un probleme relatif aux terminaux. Il
n’a pas influencé le produit principal d’AT&T, le réseau téléphonique commuté. Le
marketing, comme la plupart des autres branches du Bell System, était une unité

autonome, a part, moins importante que le réseau et I’opération’. »

Cette organisation est effective entre 1974 et 1977. A la suite de la décision Execunet de
1977 qui autorise d’autres opérateurs longue distance a s’interconnecter au Bell System pour

fournir un service de téléphone commuté, la compétition n’est plus cantonnée aux terminaux,

! « The network mystique was a powerful force, and the network was at that time particularly important to Bell
managers in view of the service failures of the late 1960s in New York and elsewhere. » (Peter Temin, The Fall
of the Bell System, op. cit., p. 87.)

% « Marketing was still considered to be essentially a terminal equipment problem. It did not affect the core of
AT&T’s business, the switched telephone network. Marketing, like most of the other parts of the Bell System,

was an autonomous unit, off to the side, subordonate in importance to the network and operation. » (Ibid., p. 94.)
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mais s’attaque au cceur du réseau téléphonique du Bell System. Charles L. Brown, directeur
d’AT&T en 1977, mena une nouvelle réorganisation pour adapter le Bell System a 1’ére de
I’information en reprenant la proposition de « Competitive Structure » de 1973 : la division
« Customer Services » serait divisée en deux selon les segments de marché pour I’entreprise
(« Business Services ») et les particuliers (« Residential Services ») déja préconisés en 1973.
Ces divisions, organisées en fonction de leur marché, auraient a leur charge la planification
marketing, la conception de produits et le développement. Cette nouvelle organisation répond
a un double enjeu : aligner les départements d’AT&T avec des segments de marchés, et
intégrer le département marketing au sein des divisions pour traiter les attentes des clients.
Les Bell Labs et la Western Electric restent des filiales d’AT&T non intégrées dans cette
organisation par segments de marché, mais des outils financiers sont donnés aux divisions
commerciales (« Business » et « Residential ») pour inciter les Bell Labs et la Western

Electric a s’orienter vers les segments de marchés qui les intéressent.

Dans la période qui suivit, Charles L. Brown signa I’accord de divestiture au début de
I’année 1982 et fixa lui-méme la date butoir a laquelle le Bell System devrait se défaire de ses
compagnies locales : au 1* janvier 1984 AT&T devait opérer comme une nouvelle entreprise.
Cela équivalait a ce que certains comparaient a la transformation d’un Boeing 727 en un 747
en plein vol, car les services de télécommunications ne devaient s’arrét