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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
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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.)

12 -
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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.

- 14 -
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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,

-17 -



Introduction générale

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
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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.
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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.)

-37 -



Introduction générale

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.

~40 -



Il Objet : l'utilisateur dans le centre de recherche Bell Labs

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.

- 69 -



Chapitre 1. Naissance et évolution des Bell Labs

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.)
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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’arréter a aucun moment,
tout en étant transférés aux RBHC'. 1l s’agissait de transformer une fois encore I’entreprise
pour ’aligner avec ses clients, de libérer les compagnies locales de téléphonie, et de répartir
les tarifs, les usines, les équipements et les employés de sorte que la scission casse la position
centrale d’AT&T. De plus, la régulation empéchait AT&T de tirer parti de son intégration

verticale pour adresser ses marchés :

« AT&T allait se réorganiser autour de nouvelles lignes commerciales, a la fois
compétitives et régulées. Une ligne commerciale se définit habituellement en termes
de produits ou de marchés, mais les contraintes de régulation étaient au moins aussi
importantes que la structure du marché lors de la mise en place des différentes filiales
d’AT&T. 1l était évident, par exemple, qu’AT&T n’aurait pas [’autorisation de se

structurer en fonction des marchés et de proposer ses propres services de

"Ibid., p.292.
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communication et ses équipements par le biais de la méme organisation, méme si les

clients souhaitaient acquérir ces deux produits aupreés de I'entreprise’. »

La nouvelle AT&T post-divestiture serait structurée autour de deux versants: 1’un
comprenant les services régulés (AT&T Communication), et ’autre les activités dérégulées
(AT&T Technologies) (les organigrammes sont disponibles en annexe A. 10. page 389).
AT&T Technologies est composée de six divisions commerciales, dont chaque directeur est

responsable de la profitabilité de sa division.

Les Bell Laboratories survivent a la réorganisation en étant exclus d’une ligne de marché et
sont rattachés a ’entité AT&T Technologies. Lors de la divestiture et de la réintégration des
Bell Labs dans AT&T, ceux-ci reprennent le nom du groupe et deviennent les AT&T Bell
Laboratories. Les directeurs des divisions commerciales ont néanmoins le pouvoir d’orienter
la recherche réalisée aux Bell Labs et ceux-ci sont réorganisés pour s’aligner sur les divisions
commerciales : le colit de la recherche ne peut plus étre reporté sur I’abonné, mais doit étre
soutenu et payé par les autres divisions commerciales. Cette €volution représente un
changement radical par rapport a la période précédente, et conditionnera toutes les évolutions

futures de la recherche menée aux Bell Labs.

La mise en concurrence n’a pas eu qu’un effet réorganisateur pour AT&T en forgant le
groupe a adopter une stratégie orientée vers le marché pour répondre aux attentes des clients.
L’ouverture des marchés a conduit AT&T a faire face a une diminution drastique de son
chiffre d’affaires et de sa profitabilité¢ : AT&T n’était pas le Bell System, et venait en réalité

d’en sortir lors de la divestiture.

b) AT&T soumise a une pression financiére accrue a partir de 1984

Au lendemain de la divestiture, les actifs d’AT&T sont réduits de 77 %, passant de 149

'« AT&T would reorganize again along lines of business, with both competition and regulation. A line of
business is normally defined in terms of products or markets, but regulatory constraints were at least as
important as market clusters in the establishment of AT&T’s fully separated subsidiaries. It was clear for
example, that AT&T would not be permitted to structure itself to market and deliver its communications services
and equipment through the same organization, even if customers wanted to buy both from the company. » (Ibid.,

p.318-319.)
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milliards en 1983' 4 seulement 38 milliards en 1984%. Bien que de taille plus réduite, et avec
moins d’employés, la firme prévoit pour son exercice fiscal 1984 un chiffre d’affaires de 56,5
milliards de dollars et un revenu net de 2,1 milliards de dollars. Le rapport annuel de 1984
révélera une tout autre réalité : le chiffre d’affaires d’AT&T a été divisé par deux passant de
66 milliards en 1983 a 33 milliards de dollars en 1984. Dans le méme temps, les revenus nets
sont passés de 7,3 milliards a 1,4 milliard et la part des revenus nets par rapport au chiffre
d’affaires est passée de 11,1 % a 4,1 %’. Concernant les Babys Bell, la part des revenus nets
sur le chiffre d’affaires est restée inchangée par rapport a la situation d’AT&T pré-
divestiture : soit entre 104 % et 13,1 % suivant la RBHC, pour un revenu net cumulé des
RBHCs de 6,806 milliards de dollars*. La valeur moindre d’AT&T comparée a celle des
RBHCs fait ainsi dire 2 Michael Noll’ que les RBHCs composaient la majorité du Bell
System :

« Il apparut évident que les compagnies d’exploitation constituaient [’essentiel des
actifs du Bell System, et que les compagnies d’exploitation Bell (BOCs, ou
compagnies locales d’exploitation de téléphonie) étaient le systeme Bell. Vu de cette

maniére, AT&T s’est elle-méme exclue du Bell System® ! »

Contrairement a 1’idée convenue que la force d’AT&T provenait de sa capacité

! American Telephone & Telegraph, 1983 Annual Report, op. cit.,p. 4.

2 A. Michael Noll, « Bell System R&D activities The impact of divestiture », Telecommunications Policy, 1987,
vol. 11,n° 2, p. 163.

* Le rapport entre le chiffre d'affaires et le résultat net exprime la profitabilité. La profitabilité désigne la
capacité du chiffre d'affaires a créer un certain niveau de bénéfice. Est profitable ce qui génere un profit, un
bénéfice. (Josette Rey-Debove et Alain Rey (sous la dir. de), Le Petit Robert de la langue frangaise 2011, Paris,
France : Le Robert, 2011, p. 2036.)

4 A. Michael Noll, « Bell System R&D activities The impact of divestiture », op. cit., p. 163.

> Michael Noll a travaillé pendant 15 ans dans le département de recherche fondamentale de Bell Labs : Bell
Labs Research. Ses travaux ont porté sur le traitement du signal de la voix et sur 1’infographie. Michael Noll a
été un des pionniers dans 1’utilisation des ordinateurs pour le graphisme assisté par ordinateur. Michael Noll a
également été membre de 1’équipe de conseillers scientifiques du Président a la Maison Blanche. (A. Michael
Noll, Introduction to Telephones and Telephone Systems Third Edition, London, UK ; Boston, USA : Artech
House, 1998, p. 351.).

® « Clearly, the operating companies formed the bulk of the Bell System’s assets, and the Bell operating

companies (BOCs or local telcos) were the Bell System. Viewed this way, AT&T in effect had divested itself of
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d’interconnexion et lui permettrait de se déployer avec succés a l'international et sur le
marché de I’informatique, c’est la boucle locale de téléphonie qui constituait la valeur de

I’entreprise :

« Les conséquences financieres de la scission ont été treés surprenantes pour presque
tout le monde. Avant cette scission, la “croyance majoritaire” était que les RHCs
rencontreraient des difficultés financieres alors que AT&T jouirait d’'un grand succes
commercial en raison de ses fructueuses activités longue-distance et de ses entrées
dans le marché de ’informatique et des hautes technologies. Cette “croyance” était

fausse [...]'. »

Selon Nicolas Curien et Michel Gensollen, les dirigeants d’AT&T estimaient que leur
entreprise tirait son monopole et sa valeur de son intégration verticale et de sa capacité a
connecter des réseaux locaux. Par cette stratégie mise en place a I’époque du Kingsbury Act,
ils estimaient pouvoir renouveler le monopole d’AT&T dans les réseaux de données et
I’informatique. Or, les juristes du Département de la Justice des Etats-Unis avaient déja
estimé que la boucle locale constituait le goulot d’étranglement (bottleneck monopoly?)
nécessaire pour accéder aux clients, anticipant a juste titre que la valeur du Bell System se

trouvait dans ses compagnies locales de téléphonie’.

Des 1987, Michael Noll prévoyait que la diminution de la valeur et de la rentabilité
d’AT&T conduirait I’entreprise dans une tourmente concurrentielle : « AT&T, apres la
scission, est une compagnie dont les actifs et la profitabilité sont grandement réduits. On peut

se demander si AT&T poursuivra ce processus de scission, en se défaisant de ses entités les

the Bell System. » (Ibid., p. 325.)

'« The financial effects of divestiture were a great surprise to nearly everyone. Before divestiture the
‘conventional wisdom’ was that the RHCs would have financial difficulties while AT&T would enjoy great
financial success because of its profitable long-distance business and its entry into computer and other high-tech
new businesses. This ‘wisdom’ was wrong [...]. » (A. Michael Noll, « Bell System R&D activities The impact
of divestiture », op. cit., p. 163.)

% Le concept de goulot d’étranglement ou « bottleneck monopoly » désigne « [...] une entreprise disposant d’une
position dominante a une étape clé d’un processus de production [et qui] peut étendre ce monopole en amont ou
en aval.» (Nicolas Curien et Michel Gensollen, Economie des télécommunications. Ouverture et

réglementation., Paris, France : ENSPTT-Economica, 1992, p. 109.)
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moins rentables’. »

La déstructuration des offres de réseaux a conduit a I’ouverture de la concurrence sur le
marché des télécommunications. AT&T a alors adopté une structure d’organisation orientée
vers le marché, rompant avec sa tradition d’intégration verticale centrée sur son réseau, et a di
faire face a une baisse importante de son chiffre d’affaires et de sa rentabilité. La divestiture a
également modifié en profondeur le paysage de la recherche aux Etats-Unis : le joyau Bell
Labs a été repris par AT&T et ’activité de recherche des sept RBHCs a été réunie dans une

entit¢ commune dénommée Bell Communication Research (Bellcore).

C. Effets de la divestiture sur la recherche menée dans le Bell System

Des 1974, William Baxter, avocat du Département de la Justice remarquait que la volonté
du gouvernement fédéral €tait de casser 1’intégration verticale et horizontale du Bell System,
car la force du Bell System résidait dans ses compagnies locales de téléphonie. Selon William
Baxter, si le gouvernement fédéral impose sa vision, cela menerait alors a la fin de Bell Labs :
«S1 les départements Western Electric et Long Line ou les compagnies d’exploitations
sortaient d’AT&T, une partie des laboratoires partirait sans doute avec eux, et Bell

Laboratories cesserait d’exister”. »

Malgré cette analyse de nombreux observateurs extérieurs a I’entreprise, AT&T accepta la
scission et privilégia sa structure intégrée en gardant les Bell Labs, certaine que les
laboratoires recelaient des dizaines d’innovations qui lui permettraient de se déployer dans les
nouveaux marchés de I’international et de I’informatique. Malheureusement, I’histoire fut tout
autre : Michael Noll participa a 1’analyse des idées et produits disponibles dans les
laboratoires apres la divestiture. Cette analyse conclut qu’AT&T venait d’accepter de sortir

du Bell System « en échange de rien » :

" Ibid.

% « Post-divestiture AT&T is a company greatly reduced in assets and profitability. One can only wonder
whether AT&T will some day continue the divestiture process by divesting its less profitable entities. » (A.
Michael Noll, « Bell System R&D activities The impact of divestiture », op. cit., p. 164.)

* « As Western Electric and Long Lines or the operating companies go off, parts of the Labs would doubtless

spin off with them, and Bell Laboratories would cease to exist. » (Jon Gertner, The Idea Factory: Bell Labs and
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« L’une des raisons pour lesquelles AT&T accepta sa scission était d’étre libre de
développer les nombreuses opportunités commerciales qui étaient supposées étre
disponibles dans les laboratoires de Bell Labs. Cette hypothese ne fut pas examinée
avant la scission. Apres la divestiture, AT&T Bell Labs réalisa une étude interne de
toutes ses idées de nouveaux produits et services. Pendant que j'étais a AT&T j’eus
[’opportunité de passer en revue ces résultats, un document de plusieurs volumes. Sur
la centaine d’idées soumises, moins d’une demi-douzaine, si je m’en souviens bien,
étaient réalistes, et la plupart d’entre elles étaient déja en cours de développement de
quelque maniére que ce soit. Le simple fait était que le calice des laboratoires était
vide. Les joyaux du Bell System, les compagnies d’exploitation du téléphone, avaient

été bradés contre rien' ! »

Concernant leur organisation interne, les Bell Labs comprenaient avant la divestiture une
division recherche (Bell Labs Research), de nombreuses divisions de développement, et les
fonctions centrales. La division recherche comptait 1 326 chercheurs environ, sur les 25 000
employés de Bell Labs : la proportion des chercheurs dans Bell Labs Research était alors de
5 % (Graphique 1 page 79). L’accord de divestiture entérine 1’éclatement des laboratoires en
trois entités : AT&T Bell Laboratories, AT&T Information Services, et Bell Communication
Research (BellCore). Le Graphique 2 page 79 montre la répartition des 25 000 employés de
Bell Labs avant la divestiture : 18 000 partent pour AT&T Bell Laboratories (soit 72 %),
4 000 dans AT&T Information Services (soit 16 %), et 3 000 pour Bellcore (soit 12 %).

Au cours des quatre points qui suivent, nous revenons en détail sur AT&T Bell

Laboratories (a), sur AT&T Information Services (b), et sur Bellcore (c). Dans le quatrieme

the Great Age of American Innovation, New York, USA : Penguin Press HC, The, 2012, p. 301.)

' « One reason AT&T agreed to divestiture was to be free to develop the many new business opportunities that
supposedly were available from the technological storehouse of Bell Labs. This hypothesis was not investigated
before divestiture. After divestiture AT&T Bell Labs did an internal study of all its ideas for new products,
services and businesses. While at AT&T I had the opportunity to review the results of this study, a multivolumed
document. Of the hundreds of ideas submitted, fewer than half a dozen, as I recall, were realistic, and most of
them were already under development in some fashion. The simple fact was that the Labs' cupboard was bare.
The jewels of the Bell System, the operating telephone companies, had been given away in return for nothing. »
(A. Michael Noll, « The future of AT&T Bell Labs and telecommunications research », Telecommunications

Policy, 1991, vol. 15,n° 2, p. 103.)
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point, nous verrons que bien qu’AT&T doive faire face a un contexte concurrentiel exacerbé,

I’éclatement des Bell Labs conduit a une augmentation des investissements en R&D (d).

95 %

Bell Labs Research
® Bell Telephone Laboratories

Graphique 1 — Proportion de chercheurs de Bell Labs Research au sein de Bell Labs avant la
divestiture.

Avant la divestiture, la division Research des Bell Telephone Laboratories comptait 1326 chercheurs sur les
25 000 employés que comprenait la filiale. Les autres divisions étaient dévolues au développement en sus

des fonctions centrales (juridique, ressources humaines, communication, etc.)

@ AT&T Bell Labs
AT&T Information Services
Bellcore

Graphique 2 — Répartition des employés de Bell Labs apres la divestiture, entre AT&T Bell Labs,
Bellcore et AT&T Information Services.

Apres la divestiture, les 25 000 employés des Bell Telephone Laboratories furent répartis dans trois
entités : 18 000 restérent dans les AT&T Bell Labs (72 %), 4 000 rejoignirent AT&T Information Services
(16 %), et 3 000 partirent pour Bell Communication Research (12 %).

a) AT&T Bell Labs

Les AT&T Bell Labs sont les héritiers directs des Bell Labs. Du fait de la pression
concurrentielle a laquelle AT&T doit dorénavant faire face, les laboratoires sont réintégrés au

sein du groupe, apres en avoir été une filiale depuis 1925, pour deux raisons. La premiere est
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que le financement des Bell Labs n’est plus assuré et ces derniers devaient devenir en
conséquence un centre de profits au méme titre que les autres divisions commerciales.
Deuxiemement, face a cette situation, les Bell Labs devaient rendre des comptes plus
importants au management d’AT&T. Afin de marquer ce lien plus étroit entre les Bell Labs et
la maison mere, les laboratoires sont renommés en AT&T Bell Laboratories et le logo de Bell
Labs change pour correspondre a celui d’AT&T et non a celui du Bell System. De plus, suite
a ’accord de divestiture, AT&T n’était autorisé€e a utiliser le nom de Bell qu’en lien avec les

laboratoires Bell Labs.

La partie recherche des AT&T Bell Labs représente une faible partie des employés : 1 200
sur un total de 18 000, ce qui représente 7 % des effectifs d’AT&T Bell Laboratories comme
le montre le Graphique 3 page 81. Les autres divisions des AT&T Bell Laboratories étaient
des structures de développement dépendantes du financement des autres divisions d’AT&T, et

furent déplacées a I’intérieur des divisions commerciales' :

« Afin de mieux intégrer les chercheurs de Bell Labs et les spécialistes du
développement aux compagnies d’exploitation, la R&D fut réorganisée suivant des
lignes commerciales, dont la responsabilité de diriger la conception et les
changements dans le cours des développements était assumée par le directeur de

chaque ligne commerciale®. »

Michael Noll observe néanmoins que ces unités de développement intégrées aux lignes
commerciales continuent d’étre supervisées par la direction historique des Bell Labs :
« Actuellement, les unités de développement d’AT&T Bell Labs rendent compte a des unités
commerciales d’AT&T, mais aussi officiellement aux Bell Labs®.» Les unités de

développement continuerent également a utiliser le nom Bell Labs pour assurer la pérennité

' L’organigramme des nouvelles lignes commerciales d’AT&T aprés 1984 est disponible en annexe page 380.

% « To more fully integrate Bell Labs researchers and development specialists into the operations of the company,
R&D was reorganized along lines of business, with authority for managing design and development shifted to
the head of each respective. » (Robert G. Harris, « Divestiture and regulatory policie. Implications for research,
development and innovation in the US telecommunications industry », Telecommunications Policy, 1990,
vol. 14,n° 2, p. 108.)

* « Presently. AT&T Bell Labs development units report to individual business units within AT&T but also
report formally to Bell Labs.» (A. Michael Noll, « The future of AT&T Bell Labs and telecommunications
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de la culture des laboratoires. La recherche et les autres unités centrales des anciens Bell Labs

continuérent a dépendre du financement direct d’AT&T'.

Avec I’éclatement des Bell Telephone Laboratories, les nouveaux statuts des AT&T Bell
Laboratories changerent en profondeur : 1a ou les anciens Bell Labs avaient une vue globale
du réseau de téléphonie car AT&T gérait ’ensemble du réseau (un téléphone fonctionnait
avec la boucle locale, qui elle-méme fonctionnait de concert avec les centres de commutations
créés par Bell Labs, fonctionnant avec les lignes longue distance, etc.), une douzaine de
compagnies étaient dorénavant impliquées dans la vente des équipements et des services
segmentant la perception et la conception du réseau de téléphonie. A titre d’exemple, les
nouveaux statuts d’AT&T Bell Laboratories actés par le Président d’AT&T Charlie Brown,
ne mentionnaient plus une seule fois le mot téléphonie : « Ainsi, la mission d’AT&T Bell
Labs est bien plus grande : “s’assurer qu”AT&T ait la technologie dont elle a besoin pour étre

un leader mondial des systémes et services d’informations™. »

@ AT&T Bell Labs
AT&T Bell Labs Research

Graphique 3 — Répartition des employés de Bell Labs apres la divestiture, entre AT&T Bell
Laboratories et AT&T Bell Laboratories Research.
Apres la divestiture, le nombre de chercheurs aux AT&T Labs baissa a 1200 (soit 7 % des effectifs

d’AT&T Bell Laboratories) puisqu’une centaine partit pour Bellcore.

research », op. cit., p. 103.)

! Narrain Gehani, Bell Labs: life in the crown jewel, op. cit., p. 36.

% « Instead, AT&T Bell Labs has a broader mission : “to ensure that AT&T has the technology it needs to be a
world leader in information systems and services. » (Paul Wallich, « New directions for a “national resource”.
Bell Labs has split up, but the traditional commitment remains, both to the telephone network and to research »,

IEEE Spectrum, 1985,vol.22,n° 11, p. 91.)
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Les nouvelles responsabilités d’AT&T Bell Laboratories incluent la fourniture de
technologies liées au développement commercial d’AT&T, la conception et les
développements nécessaires aux divisions d’AT&T, ainsi que la coordination des efforts de
R&D de la compagnie. Contrairement au Consent Decree de 1956, AT&T n’est plus forcée
d’accorder des licences sur ses brevets et de rendre publiques ses inventions, conduisant de
fait a une privatisation des connaissances produites aux AT&T Bell Laboratories. L’accord de
1982 exige néanmoins qu'AT&T accorde des licences aux RBHC sur tous ses brevets

existants, ainsi que sur les nouveaux brevets produits dans les cinq ans suivant I’accord'.

b) AT&T Information Services

Selon I"accord de 1982, La FCC estima au regard de la décision Computer II qu’AT&T
devait adresser le marché de I'informatique via une unité commerciale séparée du reste de
I’entreprise. Ce faisant, AT&T regroupa ses activités informatiques dans AT&T Information
Services (AT&TIS)>. Pour assurer la séparation et 1’équité entre AT&TIS et les autres
divisions, 4 000 employés des équipes de développement des Bell Telephone Laboratories
rejoignirent la nouvelle entité. Ces employés devaient rester séparés du reste d’AT&T Bell

Laboratories, et ce, méme s’ils partageaient le méme batiment :

« Tout d’abord en 1983, la plupart des employés travaillant pour le secteur des
produits grand public, et du développement informatique et logiciel — environ 4 000
personnes — furent transférés vers AT&T Information Systems, la nouvelle filiale non
régulée de l’entreprise, créée pour mettre de tels produits sur le marché. En 1980, la
FCC avait permis a AT&T d’ouvrir cette filiale pour se lancer dans des activités qui
étaient interdites a la maison mere, mais la FCC rendit obligatoire que la filiale soit

séparée d’AT&T et qu’il ne puisse y avoir aucun échange d’information propriétaire

' Robert G. Harris, « Divestiture and regulatory policie. Implications for research, development and innovation
in the US telecommunications industry », op. cit., p. 108-109.

2 Le nom donné a cette division n’est pas certain, oscillant suivant les articles consultés entre AT&T Information
Services, et AT&T Information System. L’organigramme d’AT&T de 1984 se limitant lui-méme a AT&T

Information ne permet pas de trancher.
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entre les deux. La recherche fondamentale d’AT&TIS était néanmoins réalisée par

AT&T Bell Labs'. »

c) Bellcore

Enfin, AT&T ayant gardé les Bell Labs, les sept RBHC devaient se doter d’une activité de
R&D propre. Pour réduire les colits, elles fusionnerent leurs activités de recherche au sein
d’une entité nommée Bell Communication Research (Bellcore). AT&T accepta de laisser
partir pour Bellcore un nombre limité de chercheurs des Bell Telephone Laboratories, 126,
soit 10 % des chercheurs précédemment en poste dans Bell Labs Research comme le montre
le Graphique 4 page 84. Bellcore disposait en 1986 de 8 000 employés, dont 4 600 dans la
division Technical Services composée de 500 chercheurs en recherche appliquée, et 4100 en
planification réseau, développement logiciel, qualité de service et planification de nouveaux
services. Le Graphique 5 page 84 montre que Bellcore est alors composé a 51 % de la

division Technical Services et dédie 6 % de ses effectifs a de la recherche appliquée.

"« First of all in 1983, much of the staff in the areas of consumer products and computer and software
development — about 4000 people — was transfered to AT&T Information Systems, the company’s new
unregulated subsidiary formed to market such products. The FCC in 1980 had permitted AT&T to form this
subsidiary to engage in activities that the parent company was barred from, but the FCC had mandated that the
subsidiary be separate from AT&T and that there be no exchange of proprietary information between the two.
Fundamental research for AT&TIS, however, is performed by AT&T Bell Labs.» (Paul Wallich, « New
directions for a “national resource”. Bell Labs has split up, but the traditional commitment remains, both to the

telephone network and to research », op. cit., p. 90-91.)
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90 %

@ AT&T Bell Labs Research
Bellcore

Graphique 4 — Répartition des chercheurs de Bell Labs Research apreés la divestiture, entre AT&T
Labs Research et Bellcore.

Bien que préférant ’intégration verticale en gardant Bell Labs, a l'intégration horizontale, AT&T se
sépara de 10 % des chercheurs des anciens Bell Telephones Laboratories, alors que [’entreprise AT&T

dut se séparer des deux tiers de ses employés qui partirent pour les RBHCs.

Recherche appliquée
@ Technical Services hors recherche appliquée
@ Autres

Graphique 5 — Répartition des employés au sein de Bellcore en 1986, entre la recherche appliquée, la
division Technical Services et le reste de I’entreprise.
En 1986, 500 chercheurs travaillaient en recherche appliquée et 4 100 en planification réseau. Ces 4 600

employés constituaient la division Technical Service sur un total de 8 000 employés de Bellcore.

La mission et les objectifs de Bellcore dépendirent directement de I’accord de divestiture :
il était interdit aux RBHC d’entrer sur le marché longue distance et de fabriquer des
équipements de télécommunication. Ce faisant, la mission de Bellcore était de disposer des

informations techniques permettant d’aider les Baby Bell a prendre les meilleures décisions
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d’achat d’équipements'. Les recherches menées par Bellcore permirent de développer la

connaissance nécessaire aux RBHCs pour spécifier, évaluer et tester les équipements :

« Pourquoi les chercheurs de Bellcore ont-ils travaillé sur de nouveaux procédés de
fabrication de semiconducteurs ? Dorros expliqua que le service téléphonique des
compagnies locales dépendait en grande partie des équipements de commutations
électroniques numériques et analogiques qui utilisent des circuits intégrés. Ainsi, afin
de conseiller au mieux les compagnies locales d’exploitation dans leurs achats de
commutateurs numériques, Bellcore doit connaitre le mieux possible les technologies

qui rentrent dans leur fabrication’. »

Deux types de projets avaient cours a Bellcore. D’une part, les projets principaux appelés
«core project» étaient financés par 1’ensemble des RBHCs et leurs résultats étaient
accessibles a toutes les Baby Bell. D’autre part, des projets spécifiques pour une ou plusieurs
Baby Bell, appelés «client project » et dont les résultats n’étaient partagés qu’avec les
financeurs. Un tiers des projets était du premier ordre, et deux tiers du second’, tandis que le

budget global de Bellcore pour 1986 représentait 800 millions de dollars.

In fine, méme s’il est admis qu”’AT&T avait choisi de conserver son intégration verticale
en se séparant de deux tiers de ses employés, les Bell Labs vécurent également leur premiere
scission. Ils perdirent un tiers de leurs effectifs, mais Bell Labs Research réussit a garder la
majeure partie de ses chercheurs (90 %). Avant la divestiture, il était admis que la scission

aurait un effet négatif sur les Bell Labs pour deux raisons :

"Robert G. Harris, « Divestiture and regulatory policie. Implications for research, development and innovation
in the US telecommunications industry », op. cit., p. 110.

2 « Why have Bellcore researchers been working on new techniques for fabricating semiconductors? Dorros
explained that local telephone service today relies mostly on digital and analog electronic switching equipment
that uses integrated circuits. Thus, to give the best possible advice to local operating companies that are planning
to buy digital switches, Bellcore must know as much as possible about the technologies that go into making
them. » (Paul Wallich, « New directions for a “national resource”. Bell Labs has split up, but the traditional
commitment remains, both to the telephone network and to research », op. cit., p. 94.)

* Robert G. Harris, « Divestiture and regulatory policie. Implications for research, development and innovation

in the US telecommunications industry », op. cit., p. 110.
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« [...] (1) la perte de la redevance provenant des contrats de licence signés avec les
compagnies locales priverait les Bell Labs d’un revenu garanti nécessaire pour
soutenir la recherche fondamentale ; et (2) la fin de ’intégration verticale avec la
scission des services locaux de téléphonie limiterait la capacité d’AT&T a tirer
avantage des innovations provenant de la propriété d’actifs utilisés dans deux

domaines, a savoir les centraux téléphoniques et la boucle locale de téléphone’. »

Malgré cet éclatement de la R&D du Bell System, le nombre de chercheurs et le budget
dédié a la R&D augmenterent dans 1’ensemble des entreprises qui firent partie du

conglomérat.

d) Augmentation des investissements de R&D et du nombre de chercheurs

Selon Michael Noll, la divestiture de 1984 n’a pas eu d’effet négatif sur la recherche’. En
consolidant les chiffres d’AT&T Bell Laboratories et de Bellcore jusqu’en 1996, le budget
alloué a la R&D, le nombre de chercheurs et le nombre de brevets furent en augmentation’

(Tableau 1 page 87).

En 1984, AT&T investit 1,6 milliard de dollars* en R&D en majorité réalisée aux Bell
Labs, et employait 24 100 personnes. Le département de recherche fondamentale de Bell Labs
représentait 1200 chercheurs. La capacité de R&D post-divestiture du Bell System combinait
les investissements d’AT&T et de Bellcore. Cette capacité représentait 32 000 employés,

1 700 chercheurs et un budget de 3,2 milliards de dollars’.

En 1986, les investissements en R&D d’AT&T et de Bellcore diminuaient 1égérement a

"«[...] (1) the loss of contract licence fees from local operating companies would deprive Bell Labs of the
secure revenues needed to support pure research; and (2) the vertical disintegration of local services would limit
AT&T's ability to appropriate the benefits of innovation through ownership of cospecialized assets, namely
central offices and local loops ». (Ibid., p. 108.)

2 A. Michael Noll, Introduction to Telephones and Telephone Systems Third Edition, op. cit.

3 A. Michael Noll, « Telecommunication Basic Research: An Uncertain Future for the Bell Legacy »,
Prometheus, 2003, vol. 21,n° 2, p. 184.

* Le calcul du buget de R&D réalisé par Michael Noll ne tient pas compte de 1’inflation.

> A. Michael Noll, « Telecommunication Basic Research: An Uncertain Future for the Bell Legacy », op. cit.,

p. 184.
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3 milliards de dollars selon Robert Harris'.

Année Installation de Nombre d’employés Nombre de Budget R&D (en
recherche de R&D chercheurs milliard)

1981 Bell Labs 24 100 1200 16$

1985 AT&T R&D 24 500 1200 237%

BellCore 7700 500 0.86$

TOTAL 32200 1700 32%

1986> AT&T R&D 22%
Bellcore 08%

TOTAL 30%

Tableau 1 - Evaluation du nombre d’employés, de chercheurs et du budget de R&D dans les entreprises
du Bell System.
La divestiture n’eut pas d’effet négatif immédiat, favorisant au contraire I’augmentation des investissements

du nombre d’employés de R&D, de chercheurs, et du budget3.

Malgré ces débuts positifs pour la recherche de feu le Bell System, le choix de ’intégration
verticale par AT&T se révéla €tre une erreur stratégique importante qui mit en concurrence

exacerbée tous les secteurs de I’entreprise, et conduisit a une nouvelle scission de I’entreprise

en 1996.

III La trivestiture et la sortie des Bell Labs d’AT&T

Entre 1984 et 1996, la FCC continua son processus de déréglementation et d’ouverture des

réseaux qui se clotura par une nouvelle scission d’AT&T, communément appelée trivestiture*.

En 1983, le Modified Final Judgement sépare les communications longue distance des

' Robert G. Harris, « Divestiture and regulatory policie. Implications for research, development and innovation
in the US telecommunications industry », op. cit., p. 112.

? Les chiffres de I’année 1986 sont tirés de I’article Ibid.

3 A. Michael Noll, « Telecommunication Basic Research: An Uncertain Future for the Bell Legacy », op. cit.,
p. 184.

*Le terme « trivestiture » est une variation du terme divestiture et désigne 1’éclatement d’AT&T en trois

compagnies. Contrairement 2 la divestiture qui était ordonnée par le Département de la Justice des Etats-Unis, la
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communications locales : d’un c6té, quelques opérateurs dont AT&T, Sprint, MCI et GTE, de
I’autre, les RBHCs en situation de monopole sur les communications locales. En 1986, la
FCC élabora comme nous 1’avons vu le concept d’Open Network Architecture (ONA) qui
déstructure 1’offre de base en composants de services élémentaires : AT&T doit donc pouvoir
permettre I’interconnexion de concurrents sur son réseau. Puis entre 1988 et 1992, le
1égislateur élargit le domaine des RBHCs : en 1988 les RBHCs ont le droit d’entrer sur le
marché des services informatiques, en 1991 sur le marché des services d’informations, et en
1992, sur celui des services de télédistribution et de diffusion de programmes vidéo.

Suivant « un modele adaptatif » de déreéglementation, le 1égislateur intervient a posteriori
en révisant le Communication Act de 1934, car la croissance des RBHCs est devenue
menacante pour leur ancienne maison mere AT&T. Le Telecom Act de 1996 supprime le
monopole des RBHCs sur le marché des communications locales et permet la concurrence des
« telcos » (réseau RTC') et des «céablos » (réseau cable) : la concurrence frontale entre
I’'informatique et les télécommunications, sur les communications locales, nationales et

internationales est alors ouverte.

Apres 1984, AT&T investira massivement dans I’informatique, mais sans succes. Elle
acquiert finalement NCR en 1991, entreprise spécialisée en informatique pour 7,3 milliards de
dollars. Face a la puissance des RBHCs, AT&T se diversifie en 1994 par le rachat de McCaw
Cellular, opérateur de téléphonie mobile pour 11,5 milliards de dollars. Malgré le rachat de
NCR, I’entrée d’AT&T dans I’informatique reste un échec, et le développement international
n’est pas au rendez-vous. AT&T annonce le 20 septembre 1995 qu’elle se divise en trois
entreprises : NCR (informatique), Lucent (systemes et équipements de télécommunication),
AT&T (services de communication). Les Bell Labs sont laissés a Lucent comme garants de la

capacité a innover du nouveau groupe.

Narain Gehani explique que cette scission a pour but d’éviter que les concurrents d’AT&T

comme MCI, Sprint, GTE, ou les RBHCs n’achetent leurs équipements a des compétiteurs

trivestiture est le résultat de décisions internes.
'RTC ou Réseau Téléphonique Commuté est le réseau de téléphone qui relie le poste de I’appelant a celui de
I’appelé via des commutateurs. Ces commutateurs mettent en relation les différents segments de céble ou de

fibre optique nécessaires a la création d’un réseau électrique entre les deux abonnés.
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étrangers comme Alcatel et Nortel'. Pour avoir voulu garder a la fois les services de
téléphonie nationaux, la fabrication d’équipements et la recherche, AT&T se retrouve en
situation délicate vis-a-vis de ses concurrents. En effet, que ce soient ses concurrents sur le
marché de la transmission nationale, ou sur celui du régional a partir de 1996, aucun n’avait
intérét a enrichir la maison mere par le biais de sa branche équipementiere, et ainsi a renforcer

indirectement la branche de services téléphoniques.

A la fin de ce long processus de mise en concurrence des télécommunications aux Etats-
Unis qui a duré un siecle, le Bell System est éclaté, et la concurrence est totale sur tous les
marchés (acceés au réseau, services de communications internationales et locales,
informatique, équipements et terminaux). D’une part, la vision de Theodore N. Vail d’une
AT&T verticalement intégrée et développant sa propre recherche appartient au passé” (A).
D’autre part, et contrairement aux effets de la divestiture sur les investissements en recherche,

ceux-ci sont désormais en baisse (B).

A. Effets de la trivestiture sur les Bell Labs

Les Bell Laboratories sont de nouveau segmentés en 1996 entre AT&T Labs qui sont les
laboratoires de R&D d’AT&T post-trivestiture et Lucent Bell Labs, laboratoires de recherche
de Lucent. Comme le montre le Graphique 6 page 90, environ un quart des chercheurs
d’AT&T Bell Laboratories partit pour AT&T Labs, soit 325 personnes et, Lucent Bell Labs,

héritier de Bell Labs, est réduit a 750 chercheurs. Aucun ne rejoignit NCR.

La création de Lucent fut accueillie favorablement par les chercheurs qui y voyaient une
reconnaissance de leur valeur d’un point de vue commercial. Le nom « Bell Labs » fut placé
sur le logo de la nouvelle entreprise, sous le nom de Lucent, afin de compléter une marque
nouvelle par une autre fortement reconnue et plébiscitée (le logo est reproduit en annexe A. 8.
page 386). Pour preuve des attentes du management de Lucent envers Bell Labs, les

chercheurs occuperent les mémes locaux que les divisions commerciales afin de faciliter le

! Narrain Gehani, Bell Labs: life in the crown jewel, op. cit., p. 36.
2La société AT&T de 1996 est présente sur les marchés du local, du national, de l’international, et sur
I’informatique. La production d’équipements est laissée a Lucent et I’innovation est prise en charge par les Bell

Labs au sein de Lucent.
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rapprochement entre la recherche et les divisions commerciales.

AT&T Labs
® NCR
@® Lucent Bell Labs

Graphique 6 — Répartition des chercheurs de Bell Labs lors de la trivestiture.
75 % des chercheurs partirent pour Lucent Bell Labs, soit 975 chercheurs, et seulement 25 % (325)
resterent dans AT&T Labs.

En janvier 2000, I’action de Lucent atteint quatre-vingts dollars, soit son plus haut niveau
depuis la trivestiture. Mais en mars de la méme année, 1’action ne vaut plus que cinquante
cents suite 2 un chiffre d’affaires et des bénéfices inférieurs aux attentes du marché'. En
conséquence de cette contre-performance, Lucent annonce se séparer de ses activités
Entreprise le 1* mars 2000, puis de ses activités microélectroniques le 20 juillet 2000. La
nouvelle entreprise constituée des activités Entreprise de Lucent et nommée Avaya débuta ses
activités le 2 octobre 2000. Quant aux activités microélectroniques, elles furent regroupées

dans Agere qui débuta le 28 mars 2001.

® Lucent Bell Labs

! Narrain Gehani, Bell Labs: life in the crown jewel, op. cit., p. 38.
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Graphique 7 — Pourcentage de chercheurs restant aux Bell Labs apreés la scission d’Avaya et d’Agere.
A la suite de la scission des activités « Entreprises », et « Microélectroniques » dans, respectivement, Avaya et

Agere, Bell Labs Research comptait 700 chercheurs.

Cette nouvelle scission entraine le départ de 4 % des chercheurs en octobre 2000, puis de
21 % en mars 2001. En avril 2001, Bell Labs compte 700 chercheurs (Graphique 7 page 91).
A la fin du printemps 2001, la situation financiére de Lucent ne s’améliore pas, et les centres
de Bell Labs en Gréce, en Inde, au Royaume-Uni et en Illinois sont fermés. A cela s’ajoute la
mise en place pour Bell Labs Research d’un plan social et d’un plan de départs volontaires a
la retraite. Bell Labs Research ne compte plus alors que 550 chercheurs a la fin 2001. Le
Graphique 8 ci-dessous montre la répartition en pourcentage des chercheurs qui resteérent aux
Bell Labs et de ceux qui les quitterent'.

Parallelement a cette baisse du nombre de chercheurs aux Bell Labs entre 1984 et 2001,
toutes les entreprises qui constituaient le Bell System jusqu’en 1984 diminuent leurs

investissements en R&D.

Plan social et départs anticipés a la retraite
® Bell Labs Research

Graphique 8 — Pourcentage d’employés restant aux Bell Labs apreés le plan social de Lucent en 2001.
Apres la politique de réduction des colits mise en place par Lucent en 2001, Bell Labs Research n’est

plus constitué que de 550 chercheurs.

B. Baisse des investissements en R&D du Bell System

En 1997, la majeure partie du personnel des AT&T Bell Labs partit pour Lucent. Les

' Ibid., p. 40.
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effectifs de Lucent Bell Labs et d’AT&T Labs, ajoutés a ceux de Bellcore, représentaient
32 500 employés pour 1950 chercheurs et un budget de 4,4 milliards de dollars.

En 2001, le nombre de chercheurs de feu le Bell System passa de 1950 a 1570. Ce nombre
représente les effectifs agrégés de Lucent Bell Labs, d’AT&T Labs, des Bellcore vendus en
1997 et renommés Telcordia en 1999, d’Avaya et Agere. Le nombre total d’employés de
R&D de ces cinq organisations €tait de 37 098 personnes en 2001, pour un budget global de 6
milliards de dollars.

Michael Noll note que la situation de la R&D a été stable entre la divestiture de 1984 et
1997, mais qu’une baisse du nombre des chercheurs intervient en 2001'. Quant aux budgets
en R&D de Lucent, ils sont en baisse constante entre 1997 et 2005 (Tableau 2 page 92 et
Tableau 3 page 93).

La situation économique de Lucent conduit au rapprochement avec Alcatel en décembre

2006 dans le but de créer le premier équipementier mondial de télécommunication.

Année Installation de Nombre d’employés Nombre de Budget R&D (en
recherche de R&D chercheurs milliard)

1997 Lucent Bell Labs 25 000 1200 30%
AT&T Labs 2 000 400 03$%

Bellcore 5300 320 1.1$

TOTAL 32 500 1920 449

2001 Lucent Bell Labs 16 000 550 249
AT&T Labs 10 000 450 13%

Telcordia 5350 230 10$%

Agere 2 888 275 038$

Avaya Labs 2860 65 05%

TOTAL 37098 1570 6,0

Tableau 2 — Evaluation du nombre d’employés, de chercheurs et du budget alloué a la recherche du Bell
System entre 1997 et 2001.
Malgré une augmentation du budget général de I’ancien Bell System et du nombre d’employés et de chercheurs,

ceux de Lucent diminuerent entre 1997 et 2001 .

"' A. Michael Noll, « Telecommunication Basic Research: An Uncertain Future for the Bell Legacy », op. cit.,

p. 184.
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Année Installation de Budget R&D (en
recherche milliard)
2003 Lucent Bell Labs 159
2004 Lucent Bell Labs 13¢°
2005 Lucent Bell Labs 12 $

Tableau 3 — Budget de R&D de Lucent entre 2003 et 2005
Les investissements de Lucent en R&D sont en baisse constante entre 2003 et 2005, passant de 1,5 milliard

a 1,2 milliard

IV ~ Fusion d’Alcatel et Lucent : I’intégration des Bell Labs

Laissé libre par le Telecom Act d’entrer sur le marché local, AT&T rachete le cablo-
opérateur TeleCommunications Inc. (TCI) en 1999, afin de disposer d’un réseau local de
communication. Toutefois, cet achat de 100 milliards de dollars plonge AT&T dans le
surendettement. Le groupe se restructure I’année suivante pour réaliser des économies et des
cessions d’actifs. En 2000, AT&T est composée de quatre sociétés: les services de
télécommunication au grand public, les services aux entreprises, AT&T Wireless (ex —
McCaw Cellular), et AT&T Cable avec TCI. TCI sera revendu a Comcast en 2002, et AT&T
Wireless a Cingular en 2004.

Ces opérations ne suffirent pas a combler les dettes d’AT&T. SBC, ancienne RBHC
composée de la South Western Bell, de la Pacific Telesis (rachetée en 1996) et d’ Ameritech
(rachetée en 1998), rachéte son ancienne maison mere d’avant la divestiture, AT&T, en 2005
pour seulement 16 milliards de dollars. En 2006, SBC reprend le nom d’AT&T et rachete la
derniere RBHC autonome : Bell South. Comme le souligne Pierre Musso, I’aboutissement du
processus de dérégulation est un quasi-retour au modele pré-divestiture : « Au terme de ce
processus, un oligopole a remplacé I’ancien monopole. Tels des apprentis sorciers, les deux

protagonistes de la dérégulation, AT&T premiere version et MCI, ont disparu du paysage

' Lucent Technologies, 2005 Annual Report, Murray Hill, USA, 2006.
2 Ibid.
3 Ibid.
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nord-américain’. »

Du coté des équipementiers, la concurrence et la course a 1’innovation les poussent a la
concentration. Lucent a perdu 31 % de son chiffre d’affaires entre 2001 et 2005 passant de 25
4 7.9 milliards d’euros®. Alcatel et Lucent annoncent leur fusion le 2 avril 2006 dans le but de
donner naissance a un leader du secteur, autant d’un point de vue géographique (Alcatel étant
tres présent sur le marché européen, et Lucent sur le marché américain), que sur le plan des
services avec une offre globale’. Néanmoins, Pierre Musso souligne que cette fusion est
décidée pour des raisons financieres : « Le fonds Brandes Investment Partners controle plus
de 10,7 % du capital d’Alcatel et 6,9 % de Lucent. L opération de fusion permet aussi de
poursuivre la réduction des effectifs : chez Alcatel, de 1995 a 2006, ils passent de 195 000 a
56 000 et, chez Lucent, de 125 000 a 30 000*. » A titre de comparaison, notons qu’au moment
de I’annonce du nouveau plan stratégique le 19 juin 2013 par le président du groupe Michel

Combes, le nombre d’employés d’ Alcatel-Lucent est de 72 000°.

L’objectif de la fusion est de répondre a la domination de Cisco System dans les réseaux
IP, et a celle d’Ericsson dans la téléphonie mobile en créant le deuxieme équipementier
mondial : Alcatel-Lucent. A la suite de la fusion, les centres de recherche des deux groupes
fusionnent au 1 janvier 2008 : « R&I » (Recherche et Innovation) d’Alcatel et « Bell

Labs » de Lucent deviennent Alcatel-Lucent Bell Labs.

En 2009, Bell Labs est une division d’Alcatel-Lucent dirigée par Jeong Kim,
précédemment chercheur dans Lucent Bell Labs, division composée de sept unités :

recherche, direction scientifique, propriété intellectuelle et standards, direction du personnel,

! Pierre Musso, Les télécommunications, op.cit.,p.45.

2 Ibid.,p. 84.

3Le Monde.fr, « La fusion Alcatel-Lucent finalisée, les syndicats dénoncent le colit social » [en ligne], 1
décembre 2006, Economie.

4 Pierre Musso, Les télécommunications, op.cit.,p.85.

> L'équipementier comptait 77 000 collaborateurs dans le monde en aofit 2010, puis un plan d'amélioration de la
performance annoncé par Ben Verwayeen pour l'année 2013 supprima 5000 postes, portant le nombre de
collaborateurs a 72 000. (Alcatel-Lucent, Présentation générale d’Alcatel-Lucent, [s. 1.], aolit 2010, p. 10. Et
Marc Cherki, « Alcatel-Lucent : explications sur le plan de 5 000 départs » [en ligne], Le Figaro, 9 septembre
2012.)
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direction technique du groupe, « Alcatel-Lucent Venture ' », gestions des opérations
(Graphique 9 page 95). Mais contrairement a ce qui était en vigueur précédemment dans Bell
Labs, ceux-ci ne disposent plus de structure de développement propre. L’entité Bell Labs
Research est composée de neuf « Domains »: Enabling Physics (physique), Enabling
Computing (informatique), Wireless Access (boucle locale mobile), Fixed Access (boucle
locale fixe), Networking (réseau), Optics (optique), Service Infrastructure (infrastructure de
services), et Applications (applications). Le domaine Applications est constitué d’une
centaine de chercheurs entre 2008 et 2012, répartis sur quatre centres de recherches : Alcatel-
Lucent Villarceaux (France), Alcatel-Lucent Murray Hill (Etats-Unis), Alcatel-Lucent

Antwerp (Belgique), Alcatel-Lucent Bangalore (Inde).

Alcatel-Lucent - Bell Labs

Bell Labs President
Jeong Kim

|

Chief Scientist Intellectual Property Chief of Staff Research
Rod Alferness & Corp. Standards John Merry George Rittenhouse
Barbara Landmann

Corporate CTO Alcatel-Lucent Global Operations

Marcus Weldon Ventures N
John Riggs Thierry Van Landegem

Alcatel-Lucent @ All Rights Reserved © Alcatal-Lucent 2009 October 19, 2009

Graphique 9 — Organigramme d’Alcatel-Lucent Bell Labs daté d’octobre 2009".

Bell Labs se compose de sept unités dont fait partie la division Bell Labs Research.

' Le terme anglais « venture » désigne une « jeune entreprise risquée ». Au sein de Bell Labs, une venture est un
projet de recherche prometteur auquel le groupe donne la possibilité d’agir comme une start-up interne, profitant

des avantages du groupe (commandes, financements, locaux, etc.). La start-up créée a vocation a sortir

d’Alcatel-Lucent ou a étre intégrée comme produit existant du groupe apres fait la preuve de son potentiel.
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Conformément a 1’annonce du 28 aolit 2008, Alcatel-Lucent se retire de la recherche
fondamentale, de la physique des matériaux et des recherches en semi-conducteur pour se
concentrer sur des recherches plus rapidement monétisables : les réseaux, 1’électronique a
haut débit, les réseaux mobiles, les nanotechnologies et le logiciel. La création du domaine

Applications fait partie de cette stratégie’.

A la faveur du rapprochement des activités de recherche des deux groupes et de la
restructuration de la R&D du groupe, le nombre d’employés des Bell Labs est porté a 1 000
en 2009’. Quant aux investissements en R&D du groupe Alcatel-Lucent, ceux-ci sont stables
depuis la fusion (autour de 2,6 milliards d’euros), mais en baisse si 1’on considere les
investissements cumulés d’Alcatel et de Lucent avant la fusion (Tableau 4 page 97) : environ
3,2 milliards en 2003*, 2,96 milliards en 2005°, 1,5 milliard en 2006, puis se stabilisent autour
de 2,6 milliards entre 2007 et 2012.

Depuis le 1% janvier 2012, les activités d’Alcatel-Lucent sont en forte restructuration :
Alcatel-Lucent Bell Labs (la filiale francaise de Bell Labs) est déclarée en sureffectif de 10 %
et les activités de Bell Labs Research sont réorganisées en six domaines : « Enabling Physics
Technology Research, Optical technology Research, Access Technology Research,
Networking Technology Research, Multimedia Technology Research » (Graphique 10 page
98). Le domaine Applications disparait, et une unit¢ nommée Acceleration Plateform visant a
la valorisation des recherches de Bell Labs aupres de clients et de divisions commerciales est
créée. La fermeture du domaine Applications s’accompagne d’une stratégie centrée sur la
technologie, le cceur d’Alcatel-Lucent. Markus Hoffman, directeur de Bell Labs Research 1’a
formulé en ces termes : « Nous allons arréter la recherche sur les applications grand public et
fermer le domaine Application. [...] Nous ne nous adressons pas aux marchés grand public et

aux utilisateurs finaux. Les chercheurs du domaine Applications seront formés et transférés

! Alcatel-Lucent, « Bell Labs Organization Charts » [en ligne]. Intranet, 19 octobre 2009.

% Ganapati Priya, « Bell Labs Kills Fundamental Physics Research » [en ligne], Wired, 27 aoiit 2008.

3 Alcatel-Lucent, Rapport d’activité 2008, Paris, France, 2009, p. 6.

4 Pour la conversion euros dollars nous avons choisi la valeur du cours 2 la clotiire de I’année 2003, soit 1 euro =
1,07690 dollars.

5 Pour la conversion euros dollars nous avons choisi la valeur du cours a la clotiire de 1’année 2005, soit 1 euro =

1,30450 dollars.
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dans d’autres domaines'. »

La recherche conduite est réalis€ée pendant cette période unique de quatre ans, et met en
lumiere le balancement d’un grand équipementier des télécommunications entre « innovation

centrée technique » et « innovation centrée utilisateur ».

Année Installation de Budget R&D (en
recherche milliards)

2003 Lucent Bell Labs 1.5 $2
Alcatel 16€’

2004 Lucent Bell Labs 13 $4
Alcatel 15 €5

2005 Lucent Bell Labs 12 $6
Alcatel 14 €’

2006 Alcatel-Lucent 15 et
2007 Alcatel-Lucent 2.7 e’
2009 Alcatel-Lucent 258
2010 Alcatel-Lucent 2,6 %
2011 Alcatel-Lucent 259’

Tableau 4 — Budget de R&D d’Alcatel et Lucent entre 2004 et 2011.
Suite a la fusion entre Alcatel et Lucent, le budget alloué par Alcatel-Lucent a sa R&D correspond au

montant investi par chaque entreprise avant la fusion. Le budget de R&D est stable entre 2004 et 2011 .

' « We will stop research on customer application and close application domain. [...]. We are not in customer
and end user market. Folks from the domain will be reskills to be moved in other domain. » (Markus Hoffman,
« Bell Labs Global Meeting », Murray Hill, USA, 23 janvier 2012.)

? Lucent Technologies, 2005 Annual Report, op. cit.

3 Alcatel, Rapport Annuel 2004, Paris, France, 2004, p. 7.

* Lucent Technologies, 2005 Annual Report, op. cit.

5 Alcatel, Document de référence 2005, Paris, France, 2006.

® Lucent Technologies, 2005 Annual Report, op. cit.

7 Alcatel, Document de référence 2005, op. cit.

8 Alcatel-Lucent, Données financieres 2006, Paris, France, 2007, p. 27.

% Alcatel-Lucent, Document de référence 2007, Paris, France, 2008, p. 44.
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Bell Labs Research Organization
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Graphique 10 — Organigramme de Bell Labs daté de janvier 2012.
Cette réorganisation de 2010 de I’entité Bell Labs Research crée « I’Acceleration Plateform » qui est un

laboratoire d’expérimentation des technologies des Bell Labs au coté des six autres domaines.

Tout au long de ce chapitre, nous avons montré qu’apres les premiers développements du
téléphone sous la protection du brevet détenu par Alexander Graham Bell entre 1876 et 1894,
AT&T fit face a une phase de concurrence acharnée entre opérateurs de 1894 a 1934. Afin de
dominer le marché du téléphone, Theodore N. Vail argue de la nécessité de développer
I’excellence technique de I’entreprise pour batir un réseau sur la totalit€ du territoire
étasunien, et ce dans 'intérét de I’abonné : I’objectif est d’offrir « [...] une qualité de service

jusqu’aux limites de ce qui est pratiquement raisonnable et de fournir ce service a un prix

' Alcatel-Lucent, Document de référence 2011, Paris, France, 2012, p. 196.
2 Ibid.
3 Ibid.
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raisonnable [...]' ». Repris par le législateur, ces arguments établissent la situation de

monopole d’AT&T sur les transmissions téléphoniques aux Etats-Unis de 1934 2 1984.

Le développement du numérique apres la Seconde Guerre mondiale sera la cause
progressive de 1’éclatement du Bell System. AT&T recgoit d’abord I’interdiction de pénétrer
sur le marché informatique par le Consent Decree de 1956. Le 1égislateur étasunien estime
que les intéréts du public ne seraient pas mieux protégés par une régulation du secteur : les
arguments concurrentiels priment dans le développement du marché naissant de
I’informatique. Malgré 1’ouverture progressive de son réseau a la concurrence et I’interdiction
de s’étendre a l’informatique, la puissance du Bell System fait peur et conduit a son
éclatement en 1984 a la suite d’un proces « antitrust ». AT&T est autorisée a prendre pied sur
le marché de I’informatique au prix de la perte de ses compagnies locales de téléphonie,
regroupées en sept holdings (RBHC). A la suite de ce premier éclatement, AT&T décide a

nouveau de se séparer de ses activités équipementicres et informatiques en 1996.

La période de 1996 a 2006 est, quant a elle, marquée par un regroupement des acteurs des
télécommunications. Les sept RBHCs fusionnent tour a tour pour n’étre plus que trois en
2006° dont la puissante SBC qui rachéte ’ancienne maison mére AT&T en 2005. Ce
processus de réorganisation du macro-systtme technique se cloture par la méga fusion
d’Alcatel et de Lucent en 2006. Apres vingt années de tatonnements post-divestiture, le Bell
System n’est plus, et un oligopole formé des compagnies provenant de feu le Bell System

remplace le monopole d’AT&T.

Monopole, concurrence acharnée et scissions d’entreprises, et enfin fusions, caractérisent
le macro-systéme technique des télécommunications aux Etats-Unis. La culture du centre de
recherche Bell Labs évolua comme nous 1’avons esquissé avec la figure de I’abonné, celle
duclient et de l'utilisateur au gré des bouleversements subis par la maison mere du

Bell System, en fonction des politiques de régulation des télécommunications mises en ceuvre

! American Telephone & Telegraph, Annual Report Of The Directors Of The American Telephone & Telegraph
Company To the Stockholders For The Year Endeing December 31, 1909, op. cit., p. 34.

2 South Western Bell devient SBC et rachéte Ameritech (1998), Pacific Telesis (1996) et Bell South (2006) ;
Qwest rachete US West (2000) ; Bell Atlantic fusionne avec Nynex (1997) et prend le nom de Verizon en 2000

(le nom Verizon est le regroupement des termes Veritas et Horizon).
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aux Etats-Unis.
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LA CULTURE DES BELL LABS

L’évolution de la culture des centres de recherche Bell Labs suit les atermoiements de sa
maison mere AT&T. Dans la premiere période s’étalant de 1925 a 1984, ces centres de
recherche sont le bras armé d’AT&T pour asseoir la position dominante du Bell System face a
ses concurrents tout en emportant 1’adhésion des abonnés américains. La culture des Bell
Labs est alors celle d’une excellence scientifique et technique pour porter un idéal de progres
social humaniste d’interrelations entre les hommes grace a la communication électrique. Les
Bell Labs reprennent en cela les objectifs du journal scientifique du Bell System, le Bell
System Technical Journal, créé en 1922, et en font la voix de leur excellence scientifique. Les
proces visant la position dominante du Bell System a partir des années 1970 constitueront un
bouleversement dans la culture de ces centres de recherche. D une recherche fondamentale,
les laboratoires se réorientent vers de la recherche appliquée : les Bell Labs se voient imposer
des objectifs et une obligation de contractualiser leur recherche avec les divisions d’AT&T.
L’abonné captif du meilleur réseau techniquement possible cesse d’€tre la référence au profit
de celle du client. Face aux troubles rencontrés par AT&T, le colt de la recherche ne peut étre
rejeté sur ’abonné et la recherche doit participer a ’effort d’AT&T pour développer de
nouveaux marchés et augmenter son chiffre d’affaires. La troisieme période de la culture des
Bell Labs, entre la fin des années 1990 et aujourd’hui, est marquée par la prise en compte
progressive du numérique et du monde de I'Internet qui remodele la culture des
télécommunications. La création du domaine Applications mobilise la référence a I’utilisateur
pour réaliser une passerelle entre le monde de I'Internet (les applications) et celui des

télécommunications (les infrastructures).

Bien que les Bell Labs aient toujours été trés indépendants quant a leurs maisons meres

successives, les changements stratégiques d’AT&T puis de Lucent et enfin d’Alcatel-Lucent
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ont modifi€ en profondeur la recherche réalisée aux Bell Labs. Le concept d’utilisateur mettra
un siecle a se formaliser aux Bell Labs de 1922 a 2008. Il s’agit dans ce chapitre d’analyser

les évolutions culturelles successives qui ont conduit a cette formalisation.

Les Bell Labs sont une institution dans I’institution. Dotés d’une importante liberté
jusqu’en 1984, les Bell Labs sont fond€s sur une culture propre d’excellence et d’autonomie
de la recherche. Nous reviendrons dans un premier temps sur la conception de la science et de
la communication lors de la naissance des Bell Labs en 1922 (I). Puis nous verrons que le
démantelement d’AT&T a conduit a accroitre la pression sur la recherche et a développer la
recherche appliquée en lieu et place de la recherche fondamentale. Bell Labs a alors intégré
une culture du client (II). Plus récemment, les Bell Labs se sont tournés vers 1’innovation
centrée sur ’utilisateur pour promouvoir le réseau de télécommunication comme 1’indiquait
au visiteur le slogan présent dans la salle d’exposition des technologies de «1’Executive
Briefing Center » d’Alcatel-Lucent sur le site de Villarceaux' jusqu’en 2010 : User Centric

Broadband® (111).

' Le site d’Alcatel-Lucent Villarceaux est 2 trente kilométres au sud de Paris, dans le département de I’Essonne,
sur la commune de Nozay. Avant de fusionner avec le centre de recherche Bell Labs, le centre de recherche
d’Alcatel dénommé Alcatel R&I, était domicilié & quelques kilometres, a Marcoussis. A la faveur de la fusion
entre Alcatel et Lucent le centre de recherche a déménagé pour Villarceaux en 2007. Le site de Marcoussis reste
néanmoins toujours utilisé pour ses salles blanches. Le site d’Alcatel-Lucent Villarceaux regroupe un des centres
de recherche de Bell Labs, les fonctions centrales d’Alcatel-Lucent, une partie de 1’importante filiale sous-
marine d’Alcatel-Lucent (Alcatel-Lucent Submarine Network), et de nombreuses autres activités de R&D et
d’intégration. Les activités de recherche de Bell Labs menées a Villarceaux portent sur la transmission optique,
les réseaux terrestres et sous-marins ; sur les infrastructures de transport de packet et sur I’évolution des réseaux
mobiles allant du coeur de réseau au réseau mobile ; sur la gestion de la sécurité préventive ou curative, les flux
de données cryptées, les équipements et I’infrastructure de protection pour les entreprises et les opérateurs de
réseaux ; sur les applications convergées incluant les applications de communications du IP, ’ouverture de
I’architecture de réseaux IMS & d’autres communautés, sur les nouveaux usages, sur 1’Internet et les médias
sémantiques, la conscience contextuelle, le profilage des utilisateurs, et sur les services interactifs multimédias
(Alcatel-Lucent, « R&I Locations » [en ligne]. [s.d.].). Alcatel-Lucent a annoncé en octobre 2012 le tranfert sur
le site de Villarceaux des employés du site de Vélizy dans le courant de I’année 2013 (Gilles Halais, « Alcatel-
Lucent ferme son site de Vélizy et supprime 1.400 postes en France » [en ligne]. France Info, 18 octobre 2012.).
Alcatel-Lucent Villarceaux devient le premier centre de R&D du groupe en France, et le deuxieme centre de
recherche des Bell Labs derriére, historiquement, le premier centre de Murray Hill aux Etats-Unis.

? Cette expression signifie : « Réseau 4 haut débit centré sur I’utilisateur ».
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I Une culture scientifique et technique fondatrice

Bell Labs se caractérise avant tout par une culture d’excellence scientifique et technique,
depuis sa création. William Broad écrivait ceci dans le New York Time en 2001 : « En tout

point, Bell Laboratories [...] est un pilier pour I’innovation scientifique et technique'. »

Des 1914, Theodore N. Vail a fait valoir les capacités de recherche de la Western Electric
pour créer des équipements innovants et devancer les critiques d’immobilisme qui
commencent a poindre a I’encontre d’AT&T. Onze années plus tard, la création officielle des
laboratoires Bell Telephone Laboratories entérine ce choix stratégique. John D. deButts,
président d’AT&T de 1972 a 1979, revient briecvement sur 1’histoire des Bell Labs dans
I’introduction de Mission Communication de Prescott C. Mabon?. Selon lui, la communication
est un des besoins les plus profonds de I’homme et toute amélioration de celle-ci participe du
progres : « Méme I’humaniste le plus entété ne tolérera pas un téléphone récalcitrant. Il
insistera, au contraire, sur la rapidité et la fiabilit¢ des communications (profondément

ancrées dans la technologie !), a un cofit raisonnable’. »

Les Bell Telephone Laboratories ceuvrent ainsi au « progres » en améliorant les
communications et en les rendant accessibles au plus grand nombre. William O. Baker®
reprend cette séparation lors d’une discussion avec les nouveaux membres des équipes
techniques vers 1970 : les Bell Telephone Laboratories sont exigeants a la fois dans
I’explication des phénomenes naturels et leur traduction dans des technologies concretes pour

les hommes.

« Nous essayons de trouver des pistes dans la nature, la science, la compréhension du
monde, pistes qui nécessitent les plus grandes capacités intellectuelles, et qui, en

méme temps, se combinent avec les valeurs humaines les plus concreétes... Nous

' « By nearly any standard, Bell Laboratories [...] is a pillar of scientific and technical ingenuity. » (William J.
Broad, « Bell Labs: A bit abstract and always curious » [en ligne], New York Times, 30 mai 2001.)

? Prescott C. Mabon, Mission Communications: the story of Bell Laboratories, op. cit.

* « Even the stoutest champion of “humanistic” culture will scarcely tolerate a balky phone but will insist, rather,
on fast, reliable, communications (deeply rooted in technology!) at reasonable cost. » (Ibid., p. vii.)

* Vice-Président de Bell Telephone Laboratories Research de 1955 a 1973, puis Président de Bell Telephone
Laboratories de 1973 a 1979
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souhaitons poursuivre, comme nous l’avons fait, ces recherches exigeantes, mais
stimulantes afin de comprendre la nature et nous espérons réussir, comme NnOus
I’avons déja fait, sur les plans les plus pratiques et directs de la conception de nos

composants et de notre innovation'. »

Ces activités de recherche qui doivent conduire au progres de I’humanité bénéficient d’un
traitement particulier. Frederik R. Kappel” en donne un exemple dans son discours a
1"« Economic Club of New York » en janvier 1958°. Selon Frederik R. Kappel, le Bell System
se doit d’acquérir de nouvelles connaissances et il appelle de ses veeux a faire de Bell Labs « a
special brand of brains », c’est-a-dire d’en faire «la marque des cerveaux ». Avec ces
« cerveaux », la recherche de Bell Labs ne doit pas étre gérée par objectifs, et ces derniers
bénéficiaient de toute la liberté nécessaire pour exercer leur réflexion et leur créativité. Ce
sentiment de liberté est explicité par Narain Gehani, chercheur aux Bell Labs de 1978 a 2001,

et Vice-Président de Bell Labs Research a la fin de sa carriere. Il décrit les Bell Labs comme

«[...] une université sans étudiants, sans enseignement, sans problemes
d’infrastructures, sans course aux subventions, et beaucoup d’argent pour les
équipements et les déplacements. Les chercheurs peuvent se concentrer sur la

construction de leurs qualifications professionnelles et sur leur réputation’ ».

Les chercheurs n’étaient soumis a aucune pression de la part du management. Les

recrutements se faisaient sur la base du talent et des activités de recherche déja prometteuses.

! « We are trying to find paths in nature, in science, in understanding, which will involve the deepest intellectual
insight and skill, and at the same time, join that with the most concrete utility and value to man... we expect to
pursue, as we have, the most elusive and challenging search for the understanding of nature and we expect this to
perform, as it has, in the most practical and direct ways of value to our development engineering components
and our systems innovation.» (Prescott C. Mabon, Mission Communications: the story of Bell Laboratories,
op.cit.,p.6-7.)

2 Président de la Western Electric Manufacturing de 1954 a 1956, Directeur d’AT&T de 1958 a 1967, et
président du conseil d’administration de 1961 a 1967. (Kenneth N. Gilpin, « Frederick Kappel, 92, Ex-Chief Of
AT&T and Former U.S. Aide » [en ligne], New York Times, 12 novembre 1994, Obituaries.)

3 Prescott C. Mabon, Mission Communications: the story of Bell Laboratories, op. cit., p. 94.

* «[...] a university that had no students, a zero teaching load, no tenure problems, no running around for grants,
and plenty of money for equipment and travel. A researcher could focus on building his or her professional

credentials and reputation ». (Narrain Gehani, Bell Labs: life in the crown jewel, op. cit., p. 44.)
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Toute latitude était ensuite donnée aux nouveaux employés des Bell Telephone Laboratories
pour définir leurs sujets durant un an et obtenir des résultats au bout de trois années. En cas de
manquement grave a la fin de cette premiere année ou en ne produisant aucun résultat pendant
les années suivantes, les employés étaient conviés a quitter Bell Labs, mais n’étaient pas
licenciés manu militari. De méme, une recherche débouchant dans une impasse n’était pas
plus pénalisante que de réaliser une mauvaise année en termes de recherche. Narain Gehani
qualifie ainsi I’activit¢é de management de son supérieur : « L’état d’esprit de Limb [le
supérieur de Narain Gehani au sein de Bell Labs Recherche] était de recruter les meilleures
personnes, de les laisser tranquilles, et de leur permettre de faire leurs recherches, de publier
des articles et de devenir célébres'. » Selon Narain Gehani, sans pression de la part I’AT&T,
les chercheurs travaillaient sur des projets de recherches parfois fantasques, souvent tres
différents des produits commercialisés par les divisions commerciales du groupe. La
motivation premiere des chercheurs venait de leurs propres visions et loyauté envers la

communauté scientifique, avant méme leur loyauté envers AT&T.

Science, technique, progres constituent I’essence des Bell Labs. Les objectifs a ’origine de
la création du journal scientifique et technique des laboratoires (BSTJ) éclairent sa culture
fondatrice scientifique et technique (A). Cette culture s’est développée a I’aune des liens

tissés avec I'industrie (B) et du role attribué a la communication électrique (C).

A. Promouvoir la science et la communication électrique par le journal scientifique du

Bell System

En 1922, AT&T publie le premier exemplaire du journal scientifique du Bell System : The
Bell System Technical Journal. Un sous-titre est donné au journal durant les deux premicres
années de parution (1922 et 1923). Ce sous-titre est explicite quant aux choix éditoriaux : « Le
Bell System Technical Journal, dédié aux aspects scientifiques et techniques de la

communication électrique’. »

' « Limb’s attitude [Gehani’s manager at Bell Labs Research] [...] was to hire the best people, get out of their
way, and let them do research, publish papers, and become famous. » (Ibid., p. 50.)
% « Devoted to Scientific and Engineering Aspects of Electrical Communication. » (The Bell System Technical

Journal, « Foreword », 1922, vol. 1,n° 1.)
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L’objectif du BSTJ est de traiter de la communication électrique sous I’angle de la science
et de I’ingénierie. Bien que le nom du journal fasse référence a la totalité du Bell System, le
journal sera la voix officielle des Bell Labs, publié sans rupture depuis 1922 jusqu’a ce jour
(2013). Les plus grandes découvertes de 1’entreprise y seront publiées au coté des articles
d’ingénierie émanant d’autres entités d’AT&T. Méme la Seconde Guerre mondiale ou les
troubles que traverse l’entreprise en 1984 et 1996 ne feront que ralentir le nombre de

publications sans pour autant les arréter.

L’avant-propos du premier numéro paru en juillet 1922 nous éclaire sur les buts poursuivis

par le journal, a savoir :

« Avec ’intérét croissant porté a I’application des bonnes méthodes scientifiques pour
résoudre les problemes de la communication électrique, il est naturel qu’ait émergé le
désir d’avoir un journal technique qui rassemble, imprime ou réimprime, et rende

disponible les articles les plus importants de I'ingénierie de la communication’. »

Ce journal scientifique se positionne dans le champ de la communication électrique, champ
qui bénéficie d’une histoire relativement courte et de peu de publicité. Selon I’article, la
dispersion des connaissances scientifiques entre quinze a vingt journaux dans le monde nuit a
la diffusion massive des connaissances. Le Bell System se propose par ce journal de tenir une
place centrale dans le champ de la communication électrique en organisant et en rendant
visibles les connaissances majeures qui y sont produites. Domaine de recherche qui, selon cet

avant-propos, est voué a grandir et a intégrer de nombreuses autres sciences.

Des 1922, le BSTJ ne se positionne pas seulement comme la voix de I’entreprise sur 1’état
de sa propre recherche, mais se donne pour objectif d’étre la référence mondiale du champ de
la communication €électrique. La communication téléphonique n’est pas mentionnée dans cette
introduction car elle n’est qu'une application du champ de la communication électrique.

Vantant I’excellence de la recherche, le BSTJ est également publi€ a I’intention de I’extérieur

! « With this intense and growing interest in the proper application of scientific methods to the solution of the
problems of electrical communication, it is natural that a widespread desire should have arisen for a technical
journal to collect, print or reprint, and make readily available the more important articles relating to the field of

the communication engineer. » (Ibid., p.3.)
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de I’entreprise, tout en transmettant un récit de cette entreprise. Les articles et les domaines
traités sont révélateurs de la culture de I’entreprise ainsi que de I’innovation telle qu’elle est
racontée et choisie aux Bell Labs. Le premier récit du Bell System est celui du rdle de la

science dans 1’industrie.

B. Science et industrie

« L’industrie ne saurait se passer de la science », tel est le message porté par cet avant-
propos. La science telle qu’elle est considérée par le Bell System s’oppose aux avancées par
essais et erreurs [« cut-and-try »], principe de base [« rule-of-thumb »], ou méthode de
développement [« methods of development »] pratiqués habituellement dans 1’industrie’.

Selon I’auteur, de nouveaux domaines industriels ont émergé grace a 1’organisation du
savoir scientifique produit par les sciences physiques, et grace a des sciences plus jeunes
comme la psychologie ou 1I’économie. Pour autant, toutes les entreprises n’ont pas adopté les
méthodologies scientifiques, mais les activités de recherche seront un jour essentielles pour
les entreprises comme en son temps 1’électricité en vint a remplacer I’énergie musculaire des

employés’.

La science est définie dans le BSTJ comme « [...] la volonté de chercher plus loin dans
I’inconnu, de découvrir de nouveaux principes et de nouvelles relations dans un domaine qui
ne présentait que peu d’intérét pratique pour I’ensemble de I’humanité’ ». La science est
considérée dans toute sa pureté, sortie de toute contrainte économique, organisationnelle ou
sociale : il y a un culte de la science. De cette conception de la science peuvent ensuite naitre
des industries nouvelles comme cela s’est produit par le passé avec 1’électricité et la chimie.
Pour autant, selon I’avant-propos, les autres industries plus anciennes sont vouées a suivre ce

méme chemin et a se tourner vers la recherche pour guider leurs développements.

L’avant-propos revient également sur le lien entre les solutions recherchées par 1I’ingénieur

de la communication et la recherche scientifique. La solution aux probléemes de 1’ingénieur se

"Ibid.,p. 1.
? Ibid.
? «[...] the program of searching deeper into the unknown, to discover new principles and new relationships of a

kind which had at the time very little apparent practical interest to mankind as a whole ». (Ibid., p.?2.)

- 107 -



Chapitre 2. La culture des Bell Labs

trouve dans le manque de connaissances scientifiques de quelques faits essentiels, et la
formulation exacte de ces quelques €léments consiste souvent a résoudre la moitié du

probléme lui-méme'.

Enfin, ’ingénieur de la communication ne doit pas se limiter aux domaines scientifiques
que sont la physique et la chimie. L’avant-propos prone le développement des recherches
dans des domaines plus lointains, mais relevant de la communication comme la science
politique, la psychologie ou les mathématiques. Et 1’avant-propos précise qu’une étude
approfondie de la littérature technique de 1’époque traitant du champ de la communication
électrique révélerait la présence « [...] des articles ayant trait a presque toutes les branches de

l'activité humaine, et que 1'on désigne par science” ».

C. La communication électrique

Le champ de la communication électrique est un champ d’études nouveau en 1922 que le
Bell System se propose d’étudier, voire d’en étre le référent. Loin de définir ce champ,
I’avant-propos de ce premier numéro du BSTJ replace ce domaine dans un contexte historique
et scientifique, définit la place de la science dans 'industrie de la communication électrique,

et précise le role de I'ingénieur.

Le champ de la communication électrique est un champ de recherche dérivé de celui de
I’électricité [« applied electricity »*] qui découle elle-méme d’une maitrise du savoir
scientifique. La communication électrique est, selon 1’avant-propos, le premier des sous-
domaines de 1’électricité a avoir organisé un laboratoire de recherche scientifique, et cela
avant méme que ne soit donné le premier cours d’ingénierie €lectrique a ’'université. Le
champ de I’électricité est également le domaine ou les plus grandes avancées ont été faites
grace aux méthodes scientifiques et dans lequel les applications industrielles ne peuvent

provenir que des résultats obtenus par les chercheurs.

"Ibid.,p. 2.
% «[...] articles which touch upon lost every branch of human activity, which we designate as science ». (Ibid.,

p-3.)
Ibid.,p. 3.
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Quant au travail de I'ingénieur de la communication électrique, il est décrit comme
repoussant les limites de la connaissance humaine et capable de trouver des solutions a divers
problemes grice a la science. De fait, les méthodes scientifiques sont une étape obligée de son
travail : « Ainsi, il s’est avéré que I’ingénieur en communications est devenu un véritable
chercheur, il repousse les limites de la connaissance humaine, et complete les avancées de la

science pour trouver des solutions aux différents problémes rencontrés'. »

Cet avant-propos insiste sur la place importante de la culture scientifique et technique
d’AT&T qui est au fondement des Bell Labs. Ainsi la science est au service de 1’industrie et
un role crucial est accordé a I’ingénieur de la communication pour repousser les limites de la
connaissance en faveur du « progres ». Ces idéaux, profondément ancrés dans 1’histoire et la
culture des Bell Labs, sont li€s au monopole d’AT&T. Cette situation a permis aux Bell Labs
d’avoir une stabilité de ses financements li€s a une « taxe recherche » payée par 1’abonné, et
une vision a long terme non orientée par un objectif de rentabilité immédiate des recherches.
Cette situation idyllique et stable de la recherche aux Bell Labs dura jusque dans les
années 1970. A partir de 1984, année de la divestiture d’AT&T, I’entreprise doit faire face a
une pression accrue et adresser des marchés précis au lieu de « développer le meilleur
réseau ». La recherche est alors contrainte de s’aligner sur les divisions commerciales et de se

tourner vers le « client ».

II Une culture du client

« Finalement, AT&T et les compagnies régionales Bell examinent aujourd’hui les
projets de recherche du seul point de vue de leur propre intérét. Cette attitude est
préoccupante quant a la fin de Bell Labs comme grande institution nationale de
recherche, mais la solution a ce probleme est de trouver des fonds pour lancer des
recherches sociétales plus importantes grdce a autre chose qu’une simple taxe

régressive sur des compagnies locales de téléphonie’. »

! « Thus it has come about that the communication engineer has become an original investigator and is extending
the boundaries of human knowledge and supplementing the advances of pure science to find solutions for his
various and sundry problems. » (Ibid., p.3.)

? « Finally, AT&T and the regional Bell holding companies now scrutinize research projects from the narrow
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Pour Robert Crandall, la divestiture a conduit les Baby Bell et AT&T a n’envisager la
recherche qu’au travers des innovations et des produits auxquels elle pourrait donner
naissance. Cette conception de la recherche, subordonnée aux divisions commerciales
d’AT&T, est exprimée des le rapport annuel de 1983 : « Les nouveaux produits et services
que nous introduisons refléteront la puissance technologique provenant d’AT&T Bell
Laboratories et des efforts importants de nos dirigeants pour &tre les fournisseurs les moins
chers de nos marchés'. » Cette évolution vers de la recherche appliquée differe de la recherche
fondamentale jusqu’alors menée dans les laboratoires, dont une définition est donnée par

Michael Noll :

« La recherche fondamentale est [’exploration sans entraves de nouvelles
connaissances, débouchant sur des découvertes et de I’innovation. La conduite de la
recherche est définie par les chercheurs eux-mémes, plus que par des velléités
d’amélioration des produits et des services existants. La connaissance et

Uillumination des chemins futurs sont les buts de la recherche fondamentale®. »

La mise en concurrence des télécommunications a mené a deux évolutions de la recherche.
Sous la pression concurrentielle, les entreprises de ’ancien Bell System ont été contraintes
d’accroitre leurs investissements en recherche comme nous I’avons analysé’. Mais cette
augmentation masque en réalit€ une modification qualitative profonde du travail de recherche

qui s’oriente dorénavant vers la recherche appliquée (A).

perspective of self-interest. This result has created concern over the loss of Bell Laboratories as a great national
research institution, but the solution to this problem is to find a source for funding important societal research
from something other than a regressive tax on local telephone operating companies. » (Robert W. Crandall, After
the breakup. US Telecommunications in a More Competitive Era, Washington, DC, USA : The Brookings
Institution, 1991, p. 152.)

'« New products and services that we introduce will reflect the technological strenght we derive from AT&T
Bell Laboratories and the stringent efforts of all our managers to be the low-cost supplier in the markets we
serve. » (American Telephone & Telegraph, 1983 Annual Report, op. cit.,p.6.)

% « Basic research is the unfettered exploration of new knowledge, resulting in discoveries and innovation. The
conduct of the research is defined by the researchers themselves, rather than by concerns for improvements in
current products and service. Knowledge and illuminating the way for the future are the goals of basic
research. » (A. Michael Noll, Remedies For Telecom Recovery. Basic Research in Telecommunications, Rapport
2, Advisory Committee on Basic Research in Telecommunications, 2003, p. 4.)

* Ce point a été traité dans le Chapitre 1, partie II, section C page 74.
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A. Le développement de la recherche appliquée aux Bell Labs

Les réorganisations des années 1970 ont « cassé » la recherche fondamentale telle que
définie par Narain Gehani et Michael Noll' :
- un financement sur le long terme et sécurisé,
- un ordre de mission clair pour assurer le futur des télécommunications,
- laliberté de prendre des risques et d’échouer,

- des liens étroits avec des problemes pratiques.

Le séminaire de I’Institut pour la Télé-Information de 1’Université de Columbia® conclut en
mai 2003 que la recherche fondamentale industrielle est menacée car, depuis la divestiture, ce
type de recherche en télécommunication réalisé exclusivement aux Bell Labs est devenu
extrémement fragmenté’. La réduction des effectifs ou des investissements, ainsi que les

réorganisations successives affectent les conditions nécessaires a la recherche fondamentale.

Des 1984, I’accent porte vers I’application des technologies, vers le support des produits
existants et non plus vers les découvertes fondamentales. En 1995, Arno Penzias, prix Nobel
de physique et chercheur aux Bell Labs, affirme que les laboratoires post-divestiture gerent
leurs recherches en fonction des seuls résultats et conclut que le « monde n’a pas autant
besoin de physiciens que de produits® » ; laissant entrevoir des heures sombres pour la
recherche fondamentale menée aux Bell Labs. Selon Kenneth Lipartito, cette réorientation de
la recherche des Bell Labs fait partie d’'un double modele oscillant entre la recherche et
développement orienté systeme (System-oriented Research and Development ou Techno-

push), et la recherche et développement orient¢ marché (Market-oriented Research and

" A. Michael Noll, Introduction to Telephones and Telephone Systems Third Edition, op. cit., p. 334.

2 Linstitut pour la Tele-Information de 1’Université de Columbia, Etats-Unis, est un centre de recherche axé sur
la stratégie, la gestion et les pratiques réglementaires dans les télécommunications, 1’informatique, les mass-
médias électroniques. (« Research center focusing on strategy, management, and policy issues in
telecommunications, computing, and electronic mass media.» The Columbia Institute for Tele-Information
(CITY) at Columbia Business School, « About us » [en ligne]. [s.d.].)

3 A. Michael Noll, Remedies For Telecom Recovery. Basic Research in Telecommunications, op. cit.

* « The world doesn’t need physicists as much as it needs products. » (Janet Guyon, « AT&T’s Bell Labs Has

Shifted Its Focus From Elite Academic Themes to Products », Wall Street Journal Europe, 31 janvier 1995.)
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Development ou Market-pull)'. Dans une période de monopole, la stabilité acquise par une
entreprise permet un développement incrémental des technologies, alors qu’en période de
compétition, une entreprise tire sa force de ses liens étroits avec ses clients. L’échec du
Picturephone’ d’AT&T a la fin des années 1960 est un exemple des liens distendus entre
AT&T et ses clients, alors que ce « téléphone-vidéo » devait étre ’'innovation de rupture

remplacant le téléphone :

« Sans concurrence, AT&T était encore capable de créer de I’innovation, mais il était
beaucoup plus difficile d’acquérir de I’information sur les désirs des clients, et a quels
produits et services ils accordaient le plus d’importance. Sans ce type d’informations,
il était plus aisé de commettre des erreurs comme ce fut le cas avec le Picturephone,

ou de passer par exemple a coté de certaines opportunités offertes par le transistor’ . »

La divestiture de 1984 et I’augmentation de la pression concurrentielle forcerent AT&T a

adapter son modele de recherche vers du market-pull :

« Apres la divestiture, ’entreprise a restructuré sa division de recherche, tout en
gardant I’ancien nom de Bell Laboratories. Les scientifiques et les ingénieurs ont tout
d’abord été rattachés a des départements produits et a des projets spécifiques orientés
vers les clients. Méme si le Laboratoire a conservé ses fameuses capacités
scientifiques, ce domaine a été réduit, et a perdu de l’'importance au sein de
I’entreprise. La recherche, en revanche, a émergé comme [’'une des nouvelles armes

de la nouvelle AT&T". »

" Kenneth Lipartito, « Strategy and Innovation at Bell Laboratories 1907-1994 », Communication pour le
colloque Cinquantiéme Anniversaire du CNET, Paris, France, février 1995.

2 A. Michael Noll, « Anatomy of a failure: picturephone revisited », Telecommunications Policy, 1992, vol. 16,
n’ 4.

* « Without competition, AT&T was still capable of generating innovations, but it was much more difficult to
acquire the information about what consumers wanted, what new products and services they valued most highly.
Without such information, it was easier to fall into mistakes like Picturephone, or to miss some of the potential
of the transistor. » (Kenneth Lipartito, « Strategy and Innovation at Bell Laboratories 1907-1994 », op. cit.,p.9.)
* « After the break-up, the company restructured its research organization, even though it retained the old Bell

Laboratories name. Scientists and engineers began attaching themselves to product groups and to specific,

customer oriented projects. Although the Labs retained some of its vaunted basic science capacity, this work was
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Narain Gehani, ancien chercheur aux Bell Labs, insiste sur le fait qu’apres la divestiture,
les divisions commerciales et les Bell Labs ont été forcés d’apprendre a se connaitre et a

travailler ensemble :

« Jusque dans les années 1980, la plupart des chercheurs de Bell Labs avaient peu,
voire aucun contact avec leurs collegues des divisions commerciales d’AT&T. Les
dirigeants de ces divisions venaient rarement a Murray Hill [siege historique de Bell
Labs] pour parler avec les chercheurs de leurs affaires en cours, de leurs produits et
services, des besoins des clients, des défis auxquels ils faisaient face, de leurs visions,
leurs stratégies commerciales, etc. Bell Labs a fonctionné comme une université
depuis tellement longtemps qu’elle s’est déconnectée des divisions commerciales. Bell
Labs ne travaillait pas avec elles pour développer de nouveaux produits et
technologies’. »

« Aprés étre rentrée dans un environnement concurrentiel, AT&T commenca a
attendre de Bell Labs un retour sur investissement. En conséquence, les divisions
commerciales et Bell Labs commencerent a se connaitre mutuellement et a travailler
ensemble. Néanmoins, de longues années furent nécessaires apres la divestiture pour

que ce processus débute’. »

Ce processus de rapprochement entre les Bell Labs et les divisions d’AT&T s’est accentué
lors de la trivestiture : le rapprochement entre les laboratoires et les divisions commerciales de
Lucent apparaissait comme le gage de succes a venir. Malgré cela, la baisse des revenus de

I’entreprise a partir de 2001 conduit en 2006 a la fusion avec Alcatel et «I'utilisateur »

cutback and became much less powerful within the company. Research instead emerged as one of the new
competitive weapons of the reorganized AT&T. » (Ibid.)

L« Up to the 1980s, most Bell Labs researchers had little or no contact with their AT&T business unit
colleagues. Business unit executives rarely came to Murray Hill to tell the researchers about their business,
products and services, customer needs, challenges, vision, business strategy, etc. Bell Labs had operated as a
university-like institution for so long that it had become disconnected from the business units. Bell Labs was not
working with the business units to develop new products and technologies. » (Narrain Gehani, Bell Labs: life in
the crown jewel, op. cit.,p. 117.)

? « After entering the competitive world, AT&T started expecting a return on investment from Bell Labs
Research. Consequently, the business units and Bell Labs started the process of getting to know each other and
working together. However, it took a few years after the divestiture for this process to get started.» (Ibid.,

p.118)
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devient une référence structurante du domaine Applications de Bell Labs. Néanmoins 1’étude

de ’utilisateur aux Bell Labs remonte aux années 1920.

III Une culture de ’utilisateur

La culture de I'utilisateur aux Bell Labs émerge de concert avec les premieres recherches
en comportement humain et ergonomie ou human factor'. Ces recherches ont été menées dans
les laboratoires entre 1920 et 1930, bien qu’il faille attendre les années 1950 pour que ces
recherches soient institutionnalisées par le biais de la création du département « User
Preference Research Department », dirigé par John E. Karlin. Nous verrons dans un premier
temps que ces premieres recherches sur la prise en compte des facteurs humains étaient
mobilisées dans le cadre de la conception de systemes de télécommunications (A). Dans un
second temps, nous montrerons que la culture de I'utilisateur du domaine Applications de Bell
Labs apparait quant a elle, a la fois comme une réponse a la fusion d’Alcatel et de Lucent, et

comme concomitante de la diffusion des technologies du numérique et de I’Internet (B).

A. Les recherches en facteurs humains aux Bell Labs

En 1983, le BSTJ publie un hors-série dédié aux recherches sur les facteurs humains’.
Nous nous appuierons sur ce numéro spécial pour analyser 1’articulation entre les recherches
sur les facteurs humains et les travaux des Bell Labs. Il est a noter que sous I’impulsion du
domaine Applications de Bell Labs, Frédérique Pain a coordonné entre 2011 et 2013 un
numéro du BLTJ consacré a la prise en compte de I'utilisateur dans 1’innovation. Ce numéro
n’est pas traité ici pour deux raisons : il ne retrace pas I’évolution de la culture de I’utilisateur
aux Bell Labs et il est centré sur la description et 1’analyse de la prise en compte de
’utilisateur dans des projets de recherche. Or, eu égard aux choix méthodologiques énoncés
en début de recherche, nous avons suivi en tant qu’observateur participant dans le chapitre 5

un projet d’innovation pour en analyser la construction socio-technique.

! Afin de respecter le sens donné par les Bell Labs, nous utiliserons dans la suite de nos travaux 1’expression
anglaise « human factor ».
2E. E. Sumner, « Human Factors and Behavioral Science: Introduction », The Bell System Technical Journal,

1983, vol. 62,n° 6, p. 1561.
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Dans un premier temps, nous verrons pourquoi les Bell Labs, laboratoire de recherche
fondamentale, étudient le comportement humain (a). Puis dans un second temps, nous

reviendrons sur les évolutions des sciences comportementales au sein des Bell Labs (b).

a) Role et types de recherches en comportements humains menées aux Bell Labs

Eric E. Sumner', chercheur émérite des Bell Labs, spécialisé en physique, revient dans
I’introduction du hors série du BSTJ sur I’apport des sciences comportementales dans les Bell
Labs, et sur les objectifs de ces recherches (i -). Dans un second temps, celui-ci explique

I’apport des différentes disciplines qui composent les Human Factors et leurs objectifs (ii -).

i - Le role des Human Factors dans la conception technique

Selon Eric E. Sumner, la conception des objets techniques se réalise au croisement de trois
compromis que sont : la faisabilité technique, le cott et I'utilité pour les utilisateurs. Mais les
nouvelles technologies ont augmenté la flexibilité de 1’ingénierie, puis ont fait chuter le prix
des composants. C’est ainsi que les compromis se portent dorénavant sur les besoins et les

désirs des utilisateurs et les problémes ne sont plus d’ordre technique et de prix.

Eric E. Sumner sépare ici trois domaines : I’ingénierie, I’économie et 1’utilisation. Et s’il
convient de se tourner vers les besoins [« needs »] et les désirs [« desires »]| de 1’utilisateur,
c’est parce qu’il n’y a plus de différenciation possible ni par la technologie ni par les prix : les
spheres technologiques et économiques (le client) ne suffisent plus. La définition des sciences
comportementales donnée par Eric E. Sumner est semblable a celle que donnent Philippe
Breton et Serge Proulx a la notion « d’usage » que nous avons détaillée en introduction de
cette thése : c’est-a-dire un triptyque composé de 'utilisation de la technique (un face a face
avec ’objet technique), de 1’appropriation qui s’integre dans des pratiques sociales et enfin
de I’adoption économique’. Pourtant, les human factors recherchent avant tout des métriques

anthropomorphiques et cognitives, participant de la premiere phase de 1’usage : 'utilisation.

" Eric E. Sumner travailla notamment dans le domaine des systémes de transmission, dans la transmission sous-
marine, et dans le management informatique des réseaux. Eric E. Sumner dirigea de nombreux départements de
recherche aux Bell Labs et fut nommé président de I’organisme d’ingéniérie IEEE en 1991. (IEEE Global
History Network, « Eric E. Sumner » [en ligne]. 2011.)

? Philippe Breton et Serge Proulx, L’explosion de la communication, op. cit.
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Si les recherches se tournent en premier lieu vers les besoins et les désirs de 1’homme,
toute la difficulté selon I’article concerne [I’application des nouvelles technologies :
« Aujourd’hui, nous ne nous confrontons pas seulement a des choix entre différentes
possibilités techniques, nous devons également décider de ce qui devrait étre congu'. » A une
époque ou la technique est « mature », précise Eric E. Sumner, les ingénieurs ne sont plus
limités dans la conception des objets techniques a des alternatives techniques différentes, mais
peuvent créer ce qu’ils souhaitent. La question se déplace de la faisabilité technique a
I’application des techniques. Et c’est dans ce nouveau cadre des applications de la technique
que I’utilité des systemes, et les besoins et les désirs de 1’utilisateur sont évoqués. Il faut voir
dans les propos d’Eric E. Sumner une premicre remise en cause de 1’opposition classique
entre d’une part la conception technique et d’autre part, I’application de la technique qui serait
liée a I’humain. Si les applications de la technique doivent dorénavant « étre pensées »
[« decide what should be designed »], cela revient a avouer a mots couverts qu’au stade
précédent de la faisabilité technique, les applications de la technique n’étaient pas « pensées »

et étaient contenues dans la faisabilité technique.

Selon Eric E. Sumner, I'intérét des recherches en human factors pour la recherche menée
par les Bell Labs vient a peine d’étre réalisé en 1983, car les apports ont été difficiles a
estimer et a anticiper. Le manque d’intérét pour ces recherches provenait de la facilité¢ a
imaginer les applications des techniques. Applications techniques, utilisateurs, et human

factors forment ici un triptyque indissociable.

ii - Le type des recherches en human factors menées aux Bell Labs
Dans la seconde partie de I’article, Eric E. Sumner revient sur les disciplines impliquées
dans les recherches comportementales, leurs objectifs en tant que recherche fondamentale ou

appliquée, ainsi que sur les méthodes utilisées.

Les recherches sur le comportement humain sont menées au sein des Bell Labs par une
communauté de « psychologues expérimentaux » et sont divisées entre recherches
fondamentales et appliquées. Nombreux sont ces psychologues expérimentaux a ne pas avoir

de diplome dans ce domaine, car ce champ de recherches est récent. Les recherches sur

! « Today, we are not only faced with choices between alternative designs, we must also decide what should be
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I’humain aux Bell Labs sont catégorisées en trois groupes : les recherches cognitives, les
recherches ayant trait a la perception, et, enfin, les recherches menées sur les mesures et
I’explicitation des comportements. Les champs d’études des psychologues sont :

- la psychologie cognitive qui étudie la pensée, le langage, et le traitement
d’information ;

- les sens et les limites du systeme nerveux central dans la gestion de I’information au
travers d’études sur le processus de pensée, la linguistique et les compétences de
résolution de problémes (« problem-solving skills »), 1’apprentissage et 1’oubli, la
communication sociale, la perception motrice, la force et ’endurance ;

- le design expérimental, la statistique, et la mesure de la performance humaine, les

attitudes, les préférences et la motivation.

Les différences entre recherches fondamentales et appliquées sont visibles au travers des
objectifs que chaque groupe de recherche se donne et surtout des acteurs variés de I’entreprise
qui font appel a ces recherches : la recherche fondamentale se préoccupe de comprendre les
processus cachés qui guident les comportements. L’objectif est de pouvoir généraliser un
savoir, bien au-dela des conditions expérimentales qui ont conditionné la récolte des données.
La recherche appliquée est associée a la conception de produits spécifiques afin que ceux-ci
rencontrent les « besoins », les centres d’intérét et les capacités des utilisateurs. Les
comportements observés sont considérés comme des faits pour servir au développement des
équipements et des logiciels. La coopération du groupe de recherche est privilégiée et les

informations collectées doivent étre directement exploitées pour définir un produit.

b) Evolution des sciences comportementales au sein de Bell Labs

Dans un autre article du numéro spécial Human Factor du BSTJ', Bruce L. Hanson revient
sur I’histoire des recherches comportementales aux Bell Labs, histoire qui est composée de
deux périodes : la premiere est celle des recherches orientées « client» (i -), alors que la
seconde est orientée vers les « employés » du Bell System (ii -). Enfin, nous verrons les

raisons qui ont poussé le Bell System a intégrer les méthodes des sciences comportementales

(111 -)

designed. » (E. E. Sumner, « Human Factors and Behavioral Science: Introduction », op. cit., p. 1563.)

' Bruce L. Hanson, « Human Factors and Behavioral Science: A Brief History of Applied Behavioral Science at
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i - Des recherches orientées « client »

Les premieres recherches prenant en compte les comportements humains commencent
entre 1920 et 1930 aux Bell Labs. Ces travaux ont pour but d’améliorer la qualité de la voix,
de la transmission, ou économiser de I’énergie dans le réseau de télécommunication dés qu’un
client raccroche un combiné'. Ces recherches se focalisaient sur la conception de meilleurs
téléphones en fonction des propriétés humaines : la voix, 1’écoute, la forme de la t€te ou des

mains. Ces recherches étaient dirigées par Harvey Fletcher, et Wilden A. Munson.

En 1945, John E. Karlin, psychologue a I’Université de Harvard, est engagé par Bell Labs.
Le laboratoire de John E. Karlin a Harvard menait des recherches similaires a celles
développées aux Bell Labs depuis 1920, et dirigées par S. Smith Stevens. A la suite de ses
premieres observations au sein des Bell Labs, John E. Karlin propose de constituer un vaste
programme de « customer studies” ». Peu apres, le département « User Preference Research
Department » est créé. John E. Karlin en prit la téte en 1951. Ce département étudie

’utilisation des téléphones a sept touches : deux lettres, cinq chiffres.

Le type de recherche orientée client est de cinq ordres : 1’ajout de fonctionnalités et la
conception de systemes, la résolution de problemes, I’efficience des systemes et les

recherches physiologiques.

L’ajout de fonctionnalités et la conception de systemes

Apres 1955, sont menées au sein du département dirigé par John E. Karlin des recherches
sur les modes d’emploi pour les clients, sur la qualit¢ de la transmission percue et sur la
conception des terminaux téléphoniques’. Conduites par Richard L. Deininger, ces recherches

réalisées en coopération avec la « Station Instrument Department» se distinguerent

Bell Laboratories », The Bell System Technical Journal, 1983, vol. 62,1n° 6, p. 1572.

'L électricité nécessaire au fonctionnement d’un téléphone est transmise par le réseau. Comme le lecteur
pourrait s’en douter, les téléphones actuels ont besoin d’électricité supplémentaire pour les diverses fonctions
supplémentaires qui les animent, mais pas pour communiquer avec un interlocuteur.

? Bruce L. Hanson, « Human Factors and Behavioral Science: A Brief History of Applied Behavioral Science at
Bell Laboratories », op. cit., p. 1573.

? «[...] customer instruction (design of flowchart dialing instructions for centrex users), transmission (defining
the optimal parameters for trading off echo suppression with the listener’s ability to interrupt, especially on long-

delay satellite connections) and telephone set design ». (Ibid., p. 1578.)
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notamment par les études menées lors de la conception du « TouchTone telephone ». Ces
études visaient a déterminer les parametres optimaux des téléphones a bouton (« push-button
dial ») en cours de développement en remplacement des téléphones a cadran en vigueur

depuis 1891".

Au cours des années 1970, la conception des téléphones passa des études physiques (taille
de la main, écart entre 1’oreille et la bouche, etc.) a des analyses procédurales orientées sur les
fonctionnalités techniques (« features »). Les spécialistes du comportement s’intéressaient a
I’implémentation de nouvelles fonctionnalités complexes pour les clients grand public et

professionnels :

« Il 'y avait également un début de prise de conscience du role des facteurs humains
dans [’identification et la satisfaction des besoins des clients. Ainsi, les facteurs

humains jouaient un plus grand réle dans le processus d’élaboration du produit’. »

Grice a ces recherches, les human factors prirent une place importante durant le moment
de la conception, ce qui mena a la création de nouveaux groupes d’études spécialisées dans le

développement de téléphones et terminaux d’entreprises.

La résolution des problemes du client

Lors de la réorganisation de 1973, le département « User Preference Research
Department » dut se réaligner sur la politique de réseau promue par John D. deButts et cesser
ses approches psychologiques (visual studies, interpersonal communication, etc.). Les
groupes de recherche étaient sommés de trouver des opportunités de recherches dans les
nouvelles divisions (Customer Services, Network Services et Operator Services®) et de

contacter d’autres organisations pour contractualiser des recherches avec ces groupes.

! Engineering Pathway. Turn Ideas Into Reality - Learn. Connect. Create., « Engineering Education “Today in
History” Blog: Bell Telephone introduces push button telephone » [en ligne]. 31 janvier 2013.

% «[...] for residence and business customers. There was also a growing awareness of the role of human factors in
identifying and satisfying customer needs. As a result, human factors was playing a larger role in the product
design process. » (Bruce L. Hanson, « Human Factors and Behavioral Science: A Brief History of Applied
Behavioral Science at Bell Laboratories », op. cit., p. 1579.)

? Les nouvelles organisations d’AT&T entre 1973 et 1984 sont détaillées au Chapitre 1, partie II, section B page
66.
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Selon Bruce L. Hanson, il y eut a ce moment-la une attention accrue du Bell System pour
I’impact des nouveaux produits sur les « clients et les employés ». Les activités des groupes
de recherche en human factors connurent une croissance importante: les divisions
commerciales d’AT&T étaient de grandes consommatrices de leurs études et négociaient au
début des années 1970 des contrats a long terme avec ces équipes. Afin d’étre certaines de
disposer du personnel adéquat pour mener ces recherches, les divisions commerciales

étudiaient méme la possibilité de les internaliser’.

A la suite du succés rencontré par ces recherches dans les divisions commerciales et dans
le réseau d’acces du Bell System, un plan stratégique de gestion des recherches en human
factors fut congu au niveau du comité de direction d’AT&T. Dans ce plan, le département de
John E. Karlin avait une place centrale, servant, en tant que ressource centralisée, de
nombreux groupes de recherches en comportements humains dédiés aux développements de

nouveaux produits.

John E. Karlin prit sa retraite en 1977, remplacé par Charles Rubinstein (ingénieur
électrique) qui a mené des recherches en psychophysique sur la perception des couleurs. A la
fin des années 1970, le département « User Preference Research » ajouta a ses recherches

celles traitant des instructions préenregistrées qui expliquaient au client ce qu’il devait faire’.

Apres ces évolutions stratégiques au cours des années 1970, les sciences comportementales
eurent pour mission la résolution de problémes : c’est a ces chercheurs qu’incombait de
résoudre les problemes de déficience des procédures qui conduisent a des erreurs, de définir le
temps nécessaire pour qu’un opérateur prenne la ligne pour rajouter du crédit aux téléphones a
pieces, ou pour s’assurer que les clients soient a 1’aise avec une approche moins personnelle

du téléphone 2 pieces, etc’. Au cours de ces recherches, les chercheurs porterent leur attention

' Bruce L. Hanson, « Human Factors and Behavioral Science: A Brief History of Applied Behavioral Science at
Bell Laboratories », op. cit., p. 1580.

% « Each of these services depended on recorded instructions that could explain to customers what they were to
do next. » (Ibid.,p. 1581.)

’ De nombreux services automatiques étaient développés dans les années 1970 comme le paiement au téléphone
par carte bancaire, ou le téléphone a pieces. Ces services fonctionnaient avec des instructions pré-enregistrées

supprimant la relation entre I’abonné et 1’opérateur.
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sur les interfaces comme moyen d’éviter les erreurs procédurales de 1’employé et de

I’utilisateur.

L’utilité et ’efficience des systemes

Les recherches en comportements humains, qu’elles concernent les études sur le téléphone
dans un premier temps, ou les systtmes militaires complexes dans un second temps, font
toutes une grande part a utilité et a la simplification des systémes. Le centre de contrdle du
téléphone militaire AUTOVON', congu en 1963 pour résister 2 des attaques nucléaires, en est

d’ailleurs un exemple.

Ce centre de contrdle fut congu par les chercheurs en comportements humains qui n’ont
pas agi comme simples consultants. Ils ont modifi€ la répartition des taches entre I’opérateur
et le systéme, introduisant le concept de « signaler I’exception » [« exception reporting »]. Ce
concept vise a limiter 1’affichage d’informations aux seuls cas anormaux, laissant le soin au
systtme de détecter les erreurs dans les vastes ensembles de données. Ce script
d’implémentation de la technique’ est une modification du métier d’opérateur technique et de
son rdle : les taches courantes sont déléguées au systeme, tandis que 1’opérateur regle les
erreurs signalées. La confiance accordée au systeme technique dans ce nouveau centre de
contrdle est ainsi supérieure a ce qu’on trouvait dans le centre précédent. Les taches réalisées

par I’opérateur évoluent, ainsi que les représentations de celui-ci par les concepteurs.

Recherches physiologiques

Ces recherches traitent de deux objets. Le premier concernait le traitement de 1’information
par I’homme alors que le second traitait des mesures psychologiques et des échantillonnages.
Ces recherches sont menées sous 1’angle du traitement de I’information, du discours, de la
perception visuelle, de la linguistique ou de 1’acoustique. Ainsi, I’€tre humain est pergu sous
la forme «d’entrées » (perception visuelle, acoustique), de «sortie » (discours), et de

« traitements » (traitement de I’information, linguistique).

Apres une premiere période durant laquelle les recherches travaillerent a 1’ajout de

" AUTOVON signifie : Automatic voice network.
? Bruce L. Hanson, « Human Factors and Behavioral Science: A Brief History of Applied Behavioral Science at
Bell Laboratories », op. cit., p. 1577.

3 Madeleine Akrich, « Comment décrire les objets techniques », Techniques et culture, 1987,vol. 9,n° 1.
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fonctionnalités, a la résolution de problemes, a 1’efficience des systemes pour les clients du

Bell System, les recherches comportementales se préoccuperent ensuite des employés.

ii - Des recherches orientées « employés »

Parallelement aux premieres recherches en human factors menées dans le département
« User Preference Research » de John E. Karlin, d’autres recherches furent menées au sein du
département « Communications Social Science Research », créé en 1955. Ce département
étudiait les problemes de communication, d’organisation et de « leadership ». Il était dirigé
par Robert N. Ford sous la responsabilité directe de William O. Baker, Vice président de Bell
Labs et directeur de la recherche. Robert Ford venait du département « Personal Research »

d’AT&T. Ce dernier fut remplacé en 1958 par Ollie Holt.

Ces recherches de psychologie sociale menerent Ollie Holt a quitter Bell Labs pour AT&T
en 1962 afin de prendre la téte de I’« Office of Training Research » (Bureau de recherche en
formation). Ce bureau avait pour tiche d’intégrer dans les services du Bell System les
recherches en instructions programmeées, menées au sein du département « Communication
Social Science Research ». Recherches justifiées par la complexité croissante des
technologies qui ont placé de nouvelles responsabilités sur les épaules des employés. En effet,
ces recherches promettaient des €conomies substantielles pour le Bell System afin de
remplacer les cours de formation : « Encore une fois, la complexité croissante des nouvelles
technologies a instauré un poids supplémentaire pour les employés et créé de nouvelles
opportunités et de nouveaux défis pour les scientifiques comportementalistes'. » Pour autant,
cet usage de I'informatique était justifié par la réduction significative des colits et pour rendre
un service de meilleure qualité : les difficultés émergeaient a cause d’une incompréhension
entre les employés et les systeémes informatiques. Ces difficultés constituent les raisons de la

création de I’« AT&T Office of Training Research ».

Dans le méme temps, en 1967, I’assistant du Vice Président d’AT&T — Bruce Warner —

favorisa la création d’une organisation centralisée en mesure d’influencer la conception des

! « Again the increasing complexity resulting from new technology has placed new burdens on employees and
provided new opportunities and challenges for behavioral scientists. » (Bruce L. Hanson, « Human Factors and
Behavioral Science: A Brief History of Applied Behavioral Science at Bell Laboratories », op. cit.,

p. 1587-1588.)
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systtmes par I'imposition de standards. Cette organisation fut la « Business Information
Systems Programs » (BISP), placée au sein du département « AT&T Planning Department ».
Ollie Holt rejoignit cette organisation en tant que directeur du centre de technologie de la
performance humaine : « Human Performance Technology Center ». Quelques mois plus tard,
Ollie Holt et ’ensemble du « Business Information Systems Programs » rejoignirent les Bell

Labs.

Ce groupe BISP montra que la formation n’était pas un remede universel aux insuffisances
de la conception. Leurs conclusions menerent a la création d’une organisation adaptée pour
influencer la conception des systemes, composée de trois départements :

- le premier était dirigé par Bill F. Fox, psychologue ayant acquis une expérience dans
les recherches en comportements humains. Son département (Personnel Subsystem
Department) devait développer les technologies PSS (« personel susbsystems »), et
assurait un role de consultation sur des projets ponctuels ;

- le second département était dirigé par Ralph Marion, psychologue et spécialiste des
ressources humaines (« personnel specialist »). Le département d’Analyse et de
Développement des Sous-systemes Personnel (« Personnel Subsystem Analysis and
Development ») avait pour tache de raffiner la technologie et de la documenter ;

- le troisieme département avait pour tiche de former a ’utilisation de la technologie :

le département de Formation aux Systémes (« Systems Training Department »).

Le département de Bill F. Fox est ainsi, au sein du BISP, I’homologue du département
« User Research Preference » de John E. Karlin. Tous deux apportaient du conseil aux
concepteurs de systemes et développeurs. Mais alors que 1’approche de John E. Karlin dans le
« User Preference Research Department » était de résoudre chaque probléme de conception de
facon empirique, I’approche de Bill F. Fox consistait a participer a un projet et a utiliser les

technologies PSS pour résoudre les problémes de cette technologie.

iii - L’intérét porté aux sciences comportementales

Au travers du récit des succes et des défis des recherches comportementales au sein de Bell
Labs, Bruce L. Hanson détaille le récit des Bell Labs quant aux utilisateurs adressés. Il
détaille les raisons de cet attrait pour les sciences comportementales dans le but de lutter

contre la complexité croissante des technologies.
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C’est d’abord la « philosophie et la structure » du Bell System qui sont importantes. La
structure verticale de I’entreprise encouragea les Bell Labs a concevoir des produits au
fonctionnement efficient pour réaliser des économies sur le long terme. L attention portée a la
qualité de service rendu a 1’abonné irrigue 1’ensemble du Bell System et implique une
considération importante portée a ces derniers dans la phase de conception: «[...] un bon
service grand public se doit de prendre en considération le processus de conception pour les
clients'.» Cette importance donnée au fonctionnement efficient des technologies pour
abaisser les cofits s’explique par le monopole d’AT&T et son contrdle sur les filiales. Ce
monopole n’incite pas a un renouvellement rapide des technologies au sein du Bell System,

mais a leur utilisation efficace pour maximiser les bénéfices.

Ces recherches menées sur les utilisateurs different de celles menées dans le domaine
Applications de Bell Labs. Fruit de la culture de I’Internet, celui-ci a mobilisé 1’utilisateur

dans de tout autres objectifs.

B. Genése du domaine Applications de Bell Labs

Lors de la fusion des centres de recherche Bell Labs et Alcatel R&I, Bell Labs Research
crée le domaine Applications®, dirigé par Bruno A., entre janvier 2008 et janvier 2012.
Précédemment en charge du département « ICA » d’Alcatel R&I., Bruno A. en prit la téte
début 2007 en remplacement de Guillaume D., et travailla a une transition du modele des
télécommunications vers celui de I'Internet. Le changement des mots de 1’acronyme ICA est
révélateur de cette volonté : de « IMS Convergent Application » du temps de Guillaume D.,
ICA devient « [P Communication Application ». Dans la seconde définition d’ICA, Bruno A.
fit disparaitre le terme IMS® (IP Multimedia Subsystem) qui est un acronyme désignant un

standard de I'IETF propre aux télécommunications pour lui préférer le nom du protocole de

"«[...] good customer service implies a need to give explicit consideration in the design process to the
customers ». (Ibid., p. 1588.)

? La fusion entre Alcatel et Lucent et ses implications pour Bell Labs sont traitées dans le Chapitre 1, partie IV
page 90.

* L’arconyme IMS signifie IP Multimedia Subsystem. Une plateforme IMS désigne «une architecture
fonctionnelle pour la distribution de services multimédias, construite sur les protocoles de I'Internet ». (Gilles

Bertrand, The IP Multimedia Subsystem in Next Generation Networks [en ligne], Rennes, France : Télécom
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I’Internet (IP).

Ainsi, les représentations de 1’utilisateur dans le domaine Applications des Bell Labs
découlent du processus de numérisation des télécommunications et de la convergence qui
s’opere depuis les années 1970 entre 1’Internet et les télécommunications (a). Une filiale
d’Alcatel dénommée Nextenso fut chargée du développement de produits réalisant la
convergence des télécommunications et du numérique (b). Bruno A. y fut I’'un des chefs de
produit avant de prendre la té€te du domaine Applications, et I’on peut identifier dans cette
filiale la genese de la prise en compte de 1’utilisateur dans le domaine Applications de Bell

Labs (¢).

a) La numérisation des télécommunications

La technologie numérique, apparue au milieu du XX° siecle, est une rupture radicale par
rapport a la technique de 1’analogique précédemment utilisée dans les télécommunications.
Dans un réseau analogique, il y a la transmission directe d’une fréquence vocale dont la
qualité est dépendante de la distance parcourue par le signal. Pour établir une communication,
un lien physique est créé dans le réseau entre un émetteur et un récepteur dénommeé : c’est la
commutation spatiale. Les opérateurs du téléphone puis les commutateurs électromagnétiques
connectent des segments du réseau pour établir la connexion. La numérisation des
télécommunications consiste a introduire des technologies de codage binaire de 1’information
pour coder la voix et la transmettre, codage binaire inventé en 1949 par Claude Shannon aux
Bell Labs. Cette technologie permet aux machines numériques de traiter des données et non
plus de transmettre des signaux continus comme les machines analogiques. De plus, un signal
numérique est moins assujetti aux perturbations qui dégradent sa qualité, et presque tous les
types de signaux peuvent €tre codés numériquement. Grace a ces qualités, le numérique
s’impose progressivement dans les télécommunications alors qu’il provient du monde de

I’informatique.

Le numérique est d’abord utilisé pour la transmission au cours des années soixante, puis
dans la commutation dans les années soixante-dix. Remplacant les systemes analogiques, le

numérique permet d’améliorer la qualité, mais €galement de transporter plus d’informations :

Bretagne, 30 mai 2007, p. 1.)
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le codage numérique d’un message permet de profiter du caractere discontinu du signal et de
transmettre plusieurs messages simultanément. La seconde utilisation du numérique s’est faite
au cceur du réseau, dans les commutateurs. La technologie numérique permet une évolution
de la commutation analogique et spatiale a une commutation numérique et temporelle : « [...]
la commutation “temporelle” consiste a piloter des trains d’impulsion entre les terminaux des
abonnés sans qu’aucune ressource du réseau — aucun chemin physique — ne leur soit

exclusivement affectée pendant toute la durée de la communication' ».

Cette premiere rencontre de 1’informatique et des télécommunications préside au
rapprochement de [’Internet et des télécommunications. La généralisation du codage
numérique conduit les télécommunications a faire face aux normes et protocoles développés
dans I’informatique puis I’Internet. Le protocole TCP/IP, au fondement du réseau Internet,
sert a relier deux ordinateurs sans créer un circuit dans le réseau, ni spatial, ni temporel et va

étre utilisé dans les télécommunications pour remplacer la commutation :

« [...] le protocole IP permet un service sans connexion et, au niveau transport, le
protocole TCP garantit un service fiable avec connexion. IP assure le transport des
paquets de données indépendants les uns des autres, et leur aiguillage individuel
grace aux routeurs. TCP regroupe les paquets pour reconstituer le message en

récupérant les éléments éventuellement perdus’ ».

Le protocole TCP/IP établit I’indifférenciation du message : la voix, le texte, la vidéo ou le
son sont convertis en code binaire et en paquets puis transmis via le réseau. Pierre Musso

observe que

« [...] “Uintelligence” et le controle du réseau se trouvent pour [’essentiel dans des
terminaux, a la différence des réseaux de télécoms du type RTC dont ’intelligence
réside dans les commutateurs. Le coiit de [’'Internet est donc faible, et il tend a

diminuer en raison de la baisse du prix de ses unités d’cuvre' ».

L’enjeu stratégique pour les acteurs des télécommunications est de capter une partie de ces

" Eric Brousseau, Pascal Petit, et Denis Phan, « Des changements majeurs dans l'offre de services de
télécommunications », op. cit.,p. 17.

2 Pierre Musso, Les télécommunications, op.cit.,p.65.
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baisses de coiit et de profiter de la possibilité d’offrir une variété accrue de services encore a
développer a leurs abonnés. La transition du monde des télécommunications vers le protocole
TCP/IP se fait via une nouvelle architecture de réseaux, le NGN (Next Generation Network?)
et un nouveau standard, 'IMS.

Le NGN est «un réseau unifié de transport des applications multimédias qui vise la
convergence entre réseaux fixes et mobiles et la diminution des colits de la commutation par
I’emploi de logiciels de commutation® » : toute application doit étre accessible quel que soit le
terminal ou le réseau d’acces. Le NGN utilise les technologies en mode paquet, c’est-a-dire le
protocole IP, afin de transporter I’ensemble des services voix et multimédia, a la différence du
réseau analogique dans lequel les services étaient dépendants des équipements utilisés.
L’objectif du NGN selon I’Union Internationale des Télécommunications est de permettre a
tous les éléments du réseau a I’échelle mondiale de prendre en charge les applications, grace a

une architecture simplifiant le réseau en trois fonctions : le transport, les services et les

applications. Les services multimédias sont fournis aux applications par une plateforme IMS

! Ibid., p. 64.

2 L’acronyme NGN posséde un sens 2 la fois générique et spécifique car il fait 4 la fois référence 4 « un réseau
du futur » indéfini, et a une infrastructure décrite par 1’Union Internationale des Télécommunications (UIT).
L’objectif du NGN est de favoriser la prise en charge des applications a I’échelle mondiale en simplifiant le
réseau en trois couches : le transport, les services et les applications. Le modele précédemment en vigueur
dénommé OSI pour Open Systems Interconnection est composé de sept couches : 1. physique, 2. liaison de
données, 3. réseaux, 4. transport, 5. session, 6. présentation, 7. applications (International Standard, Information
technology — Open Systems Interconnection — Basic Reference Model: The Basic Model, Geneve, Switzerland :
ISO/IEC, 1994.). Pour garantir 1’acces universel aux applications, le NGN sépare dans le réseau le transport des
services offerts. Ainsi, de nouveaux services ne nécessitent pas de changer les équipements du réseau, ce qui
n’est pas possible dans un réseau composé de commutateurs analogiques. (Internet Society, NGN and the
Internet [en ligne], Factsheet, Geneva, Switzerland, 22 avril 2009, p. 1.). La définition officielle de I’UIT met
I’accent sur la mobilité pour garantir la fourniture de services : « réseau de prochaine génération (NGN, next
generation network) : réseau en mode paquet, en mesure d'assurer des services de télécommunication et d'utiliser
de multiples technologies de transport a large bande a qualité de service imposée et dans lequel les fonctions
liées aux services sont indépendantes des technologies sous-jacentes liées au transport. Il assure le libre acces des
utilisateurs aux réseaux et aux services ou fournisseurs de services concurrents de leur choix. Il prend en charge
la mobilité généralisée qui permet la fourniture cohérente et partout a la fois des services aux utilisateurs. »
(Union Intenationale des Télécommunications, Apercu général des réseaux de prochaine génération, Rapport
Recommandation UIT-T Y.2001, Geneve, Switzerland, 2005, p. 1.)

3 Pierre Musso, Les télécommunications, op.cit.,p.65.
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lorsque le réseau utilise la technologie par paquet. Au fondement du standard de I'IMS se
trouve le protocole SIP' qui permet d’amorcer des échanges multimédias et de distribuer les
requétes de ’utilisateur vers les services adéquats. Le protocole SIP associé au standard IMS
est la couche de transport du NGN a laquelle s’ajoute une couche de contrdle. Ces deux
éléments forment le coeur de réseau des réseaux IP : c’est « [...] une média gateway chargée
de convertir les flux de trafic et de signalisation entre les univers IP et commutés (couche
transport), et un softswitch responsable de la gestion de I’appel (couche controle.)’ ». Une des
premicres tentatives de conception de ces média gateways par Alcatel a été réalisée par sa

filiale Nextenso.

b) La convergence entre les télécommunications et I’Internet réalisée par la filiale Nextenso

En 1998, la division des réseaux mobiles d’Alcatel (MND pour Mobile Network Division)
gagne un contrat de « gateway wap » avec SFR. Une «gateway wap » est «[...] une
passerelle protocolaire entre 1’ Internet et les réseaux mobiles. Pour accéder a I’Internet depuis

son téléphone mobile” ».

! SIP est I’acronyme de « Session Initiation Protocol ». Le SIP est un protocole textuel comme I'HTTP et permet
d’initier des communications interactives et multimédias entre deux utilisateurs. Ces communications peuvent
étre de type voix, vidéo, chat, jeux interactifs, réalité virtuelle (Keith Drage, Dean Willis, et Dan Romascanu,
« Session Initiation Protocol (sip) » [en ligne]. IETF Datatracker, [s.d.].). La norme RFC 2543 publiée par
I’organisme de standardisation de 1’Internet — 1’Internet Engineering Task Force, IETF — définit le protocole SIP
comme suit : « Le Protocol d’Initiation de Session (SIP) est un protocole de contrdle de niveau applicatif qui
peut établir, modifier, et terminer des sessions multimédias ou des appels. Ces sessions multimédias incluent des
conférences multimédias, de 1’apprentissage a distance, de la téléphonie sur Internet, et d’autres applications
similaires. SIP peut inviter a la fois des personnes et des « robots », comme un service de stockage de contenus.
SIP peut inviter les parties a des sessions a la fois unicast (d’un nceud a un autre) et multicast (d’un nceud vers
plusieurs nceuds) ; ’initiateur ne doit pas nécessairement étre un membre de la session a laquelle il est invité. Les
contenus et les participants peuvent étre ajoutés a une session en cours. » (« The Session Initiation Protocol (SIP)
is an application-layer control protocol that can establish, modify and terminate multimedia sessions or calls.
These multimedia sessions include multimedia conferences, distance learning, Internet telephony and similar
applications. SIP can invite both persons and "robots", such as a media storage service. SIP can invite parties to
both unicast and multicast sessions; the initiator does not necessarily have to be a member of the session to
which it is inviting. Media and participants can be added to an existing session. » M. Handley, H. Schulzrinne, E.
Schooler [et al.], « SIP: Session Initiation Protocol » [en ligne]. IETF .org, mars 1999.)

2 Pierre Musso, Les télécommunications, op.cit.,p.65.

3 Bruno A., « Entretien avec Monsieur Bruno A., directeur du domaine Applications de Bell Labs », réalisé par
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Bruno A. est a cette époque 1’assistant du chef de projet technique chargé du déploiement
de la gateway chez SFR. Apres ce développement, la division MND remarque la nouveauté
des compétences nécessaires pour cette activité et pousse au rapprochement 1’unité « gateway
wap » de celle de Vaspack. Vaspack est une autre unité d’Alcatel, concevant les logiciels pour
les téléphones sur IP'. Pour Bruno A., cette unité « [...] était une tentative d’Alcatel de faire
des téléphones qui avaient un browser web et qui permettaient d’accéder a Internet depuis le
téléphone. Sans avoir besoin d’ordinateur® ». Denis Attal est recruté par Alcatel pour réaliser
la fusion des activités VasPack et WAP, qu’il renomme HomeTop : «[...] I'idée c’est un
service web qui soit accessible a la fois depuis les PC, les téléviseurs, les téléphones IP et les

téléphones mobiles’ ».

En 1999 cette activité est filialisée sous le nom de Nextenso et détenue a 100 % par
Alcatel. Elle compte 120 employés. Denis Attal convainc Bruno A. de devenir chef de
produit, chargé de développer la gamme des produits mobiles. Le supérieur de Bruno A. est
Guillaume D., directeur marketing de la filiale. Nextenso vendait un ensemble d’outils de
création de portails multi-terminaux : « Nous avions vendu a Vodacom, en Afrique du Sud, un
portail multi-terminal pour gérer I’ensemble, enfin pour servir de fagade a I’ensemble de ces
services, depuis les mobiles WAP ou les PCs*. » Dans la pratique, ces produits sont peu
attractifs face a ceux des concurrents comme Yahoo ou IBM : les logiciels de Nextenso
nécessitaient souvent que les équipes de la filiale développent les portails a la main’. Face a
I’échec de la stratégie portails, Bruno A. se sert de son expérience passée dans les « gateway

wap » pour mettre au catalogue une offre de gateway® ou proxy’ multi-protocoles, et la faire

Francois Guern le 30 mars 2010.

! Téléphone utilisant le réseau IP pour transmettre de la voix sous la forme numérique, a la différence des
téléphones analogiques qui utilisaient le réseau de téléphonie commuté.

2Bruno A., « Entretien avec Monsieur Bruno A., directeur du domaine Applications de Bell Labs », op. cit.

* Ibid.

4 Ibid.,p. 4.

> Bruno A., « Entretien avec Monsieur Bruno A., directeur du domaine Applications de Bell Labs », op. cit.

® Une gateway est un nceud logiciel du réseau jouant le role d’interface entre plusieurs segments du réseau, ou
plusieurs protocoles de communications.

" Un proxy est un composant logiciel servant d’intermédiaire entre deux éléments du réseau. Dans le cas de la
« gateway » congue a Nextenso, le proxy trie et redirige les requétes vers les serveurs ou parties adéquates du

réseau.

-129 -



Chapitre 2. La culture des Bell Labs

grossir :

« A I'époque la problématique d’un opérateur était d’offrir de nouveaux services
mobiles a ses abonnés. Pour offrir des services a ses abonnés, il devait déployer des
équipements spécifiques dans son réseau. Par exemple, un SMS-C' pour envoyer et
recevoir des SMS. Ou encore, une passerelle WAP pour offrir un acces mobile a
Internet. Ou enfin, un MMS-C’ pour permettre des échanges de messages MMS entre
ses abonnés. Un MMS-C est un ensemble de machines, mises en baie, que I’opérateur
installe dans une salle et qu’il connecte a son réseau. Mais cette baie-la doit étre
connectée a son systeme d’information pour rajouter des abonnés, pour générer des
tickets de taxation, pour se connecter aux outils d’administration qui permettent de
superviser les pannes, etc. Pour ’opérateur, cela représente un tas de problemes
supplémentaires. Avec notre solution de proxy multi-protocoles, il suffisait d’ajouter
une baie supplémentaire a coté de son serveur de mail existant et le serveur de mail
devenait instantanément un MMS-C. Tout le travail préalable qui avait été fait pour la

connexion du serveur de mail au systéme d’information n’était donc pas a refaire’. »

C’est a la méme époque qu’est développé le nouveau standard télécom de I'IMS dans le
cadre du Next Generation Network (NGN). Les produits de la filiale Nextenso sont multi-
protocoles, et gerent donc le protocole SIP, ce qui les rend compatibles avec 'IMS tel que
Bruno A. en donne la définition : « [...] dans ’architecture IMS, le proxy SIP dispatche les
requétes utilisateur vers tous les services® ». Nextenso, filiale d’Alcatel adressant le marché
naissant de I’Internet mobile, se retrouve en concurrence immédiate avec les divisions
traditionnelles et puissantes des télécommunications développant les commutateurs. Ces
divisions abordent 'IMS comme une évolution technologique normale de leurs marchés qui
est la transition du circuit vers le paquet (de 1’analogique au numérique) via le standard de
PIMS: «On [Nextenso] a commencé a vouloir adresser le marché de I'IMS en se

positionnant sur le proxy SIP. Le proxy SIP, en gros, cela représentait le business... ¢’était le

' SMSC est I’acronyme de « Short Message Service Center ». Il s’agit d’un composant logiciel permettant de
gérer I’échange des messages SMS entre téléphones mobiles.

2 MMSC est I’acronyme de « Multimedia Message Service Center ». Le composant MMSC étend les possibilités
du SMSC en permettant I’envoi de messages avec des contenus multimédias.

3 Bruno A., « Entretien avec Monsieur Bruno A., directeur du domaine Applications de Bell Labs », op. cit.

4 Ibid.
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futur du business des gros commutateurs, c’était des milliards et des milliards potentiels de

chiffres d’affaires’'. »

L’activité de Nextenso empiétant sur les plates-bandes de divisions plus puissantes, le
responsable de la filiale Denis Attal et ses deux numéros deux sont replacés dans Alcatel et la
filiale est fermée en moins d’un an, entre 2004 et 2005. Bruno A. analyse cette fermeture en
ces termes: « On [Nextenso] avait une compréhension des enjeux et des mutations du
marché, mais on avait des solutions techniques qui n’étaient pas toujours a la hauteur de nos
ambitions’. » Culture du monde des télécommunications et culture de 1’Internet sont alors en
opposition : la premiere est celle des divisions concevant des commutateurs et percevant
I’Internet comme une simple évolution protocolaire de son matériel, et la seconde culture est
celle de Nextenso, filiale tournée vers la culture de 1’Internet et du logiciel. Cette culture sera

celle du domaine Applications.

c) La culture de I’Internet et du logiciel dans le domaine Applications

En janvier 2007, Bruno A. prend en charge le département IMS Communication
Application (ICA) d’Alcatel R&I en remplacement de Guillaume D., département qu’il
renomme [P Communication Application (ICA). L’objectif du département [P
Communication Application est de développer les services de téléphonie mobile accessibles

via la technologie d’aiguillage du proxy SIP.

A la suite de la fusion entre Alcatel et Lucent en décembre 2006, Bruno A. prend place
dans un groupe de travail fusionnant les recherches en applications d’Alcatel R&I et de Bell
Labs. De son expérience dans I'IMS, Bruno A. retient une opposition entre les acteurs des
télécommunications et ceux de I’Internet sur la séparation entre application et infrastructure :
les opérateurs exigent un respect important des standards télécoms, et sont trés nombreux a
proposer une méme fonction. A I’inverse, les acteurs de 1'Internet bénéficient d’une
infrastructure plus 1égere via le protocole IP, ce qui favorise la rapidité d’évolution du secteur
et ’émergence d’un faible nombre d’acteurs dominants pour un méme type de service'. Par

exemple, les opérateurs attendent le standard de 'IMS pour développer des applications de

U Ibid.
2 Ibid.
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communication instantanée gérant la présence alors que les acteurs de 1’Internet développent
leurs propres technologies — comme celles d’MSN Messenger, Skype, Yahoo Messenger — et
n’attendent pas le développement des standards du réseau. Pour Bruno A., il est illusoire de
copier les fonctionnalités développées par les acteurs de 1’Internet tout en gardant le modele
des télécoms reposant sur des standards®: ce sont les utilisateurs qui pérennisent des
infrastructures par leurs usages. Ce faisant, la direction de la recherche donnée dans le
domaine Applications de Bell Labs consiste en la conception et le développement
d’applications dans le but de participer a la définition des cahiers des charges des équipements

a venir d’ Alcatel-Lucent :

« [j’ai découvert] que ce qui était aujourd’hui application devenait demain
infrastructure : ce qui est un service utilisateur aujourd’hui devient une infrastructure
quand le service a des utilisateurs. A partir du moment oi une application rencontre
un public, elle sécrete une infrastructure. Par exemple dans [’Internet, Facebook est
aujourd’hui une plateforme de service tout autant qu’une application. Mon analyse est
que vouloir concevoir des équipements d’infrastructure sans se préoccuper des
applications ne ménera a rien [...] et, ce que j'essaye de promouvoir dans Alcatel-
Lucent c’est que ’on doit concevoir nos nouvelles infrastructures de services a partir

des applications’. »

Bruno A. identifie deux stratégies possibles pour Alcatel-Lucent basées sur cette séparation
entre applications et infrastructures: dans une culture de télécommunication faite de
standards, il s’agit de créer des applications directement pour les utilisateurs, et de revendre
ces applications aux opérateurs, ou, dans une culture de !'Internet, de développer une
architecture ouverte pour les acteurs de I’Internet par-dessus celle du web et du protocole
TCP/IP. L’objectif du domaine Applications est de créer les technologies situées entre les
applications qui servent [’utilisateur et les infrastructures d’Alcatel-Lucent: aider les
applications a se servir des infrastructures d’Alcatel-Lucent. La mission du domaine
Applications définie par Bruno A. consacre alors 1’utilisateur comme pierre angulaire des

recherches qui seront menées au croisement de ces deux stratégies :

" Ibid.
2 Bruno A., Applications Domain Kick-Off, op. cit.

3 Bruno A., « Entretien avec Monsieur Bruno A., directeur du domaine Applications de Bell Labs », op. cit.
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« La mission du domaine Applications est 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 tous types de logiciels ayant pour but de satisfaire directement les besoins

de utilisateur final'. »

Tel qu’il est mobilisé dans le domaine Applications, I'utilisateur permet de réaliser la
fusion de la culture des télécommunications avec celle de I'Internet : il est un outil permettant

de capter la culture de I’Internet.

Nous avons vu que la culture scientifique et technique des Bell Labs était entierement
dévouée a la recherche du progres, mais que la naissance de l’informatique dans les
années 1970 s’est accompagnée d’une remise en cause du monopole d’AT&T pour favoriser
I’innovation et I’émergence de ce nouveau secteur. Apres une seconde phase dédiée au client
pour tenter de combler les pertes dues a la scission de 1984, le concept d’utilisateur est
fortement employé pour permettre I’entrée du numérique dans le monde des
télécommunications. Bruno A. introduit alors I’utilisateur aux Bell Labs pour réaliser le pont
entre télécommunication et numérique. A la différence des recherches précédemment menées
en comportements humains qui venaient en complément du développement d’un objet
technique, les recherches et les technologies développées dans le domaine Applications ont
pour mission de répondre au « besoin utilisateur » : les préoccupations de 1’utilisateur ne sont
plus une fonction support de I’entreprise, mais un axe stratégique. L utilisateur devient alors

un précepte qui oriente 1I’innovation.

! « The mission of the Applications Domain is to develop technologies, intellectual properties, paradigms and
product concepts that serve the users in their needs 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, op. cit., p. 8.)
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CONCLUSION DE LA PREMIERE PARTIE

L’analyse historique nous a permis d’isoler I’émergence de ’utilisateur dans la culture de
Bell Labs, mais cette histoire des Bell Labs n’est en rien analytique ou descriptive des
représentations. Elle constitue le premier volet de 1’analyse d’un concept de la communication
— D'utilisateur — qui en comporte deux comme nous I’avons vu dans 'introduction de cette
premiere partie : un versant économico-technique et un autre technologique au sens des
représentations'. Le BLTJ, publié sans discontinuer par AT&T depuis 1922, constitue un
pivot de la culture des Bell Labs: il traverse toute I’histoire des laboratoires et est
représentatif des discours et de la culture scientifique. Corpus encore inexploré de 5 434
articles®, le BLTJ est un corpus solide et précis étroitement li€ a la culture des Bell Labs pour
retracer les figures de 'utilisateur et la diffusion du concept d’utilisateur. La cristallisation de
ce concept n’est que la derniere étape d’un processus qui a nécessité des représentations
successives de I'utilisateur pour permettre le rapprochement de ces deux termes que sont la

technique et le social. Ce sont ces étapes successives que nous chercherons dans le BLTJ.

! Pierre Musso, Télécommunication et philosophie des réseaux. La postérité paradoxale de Saint-Simon., op. cit.,
p. 8-9.
2 Nous avons comptabilisé tous les textes, articles scientifiques, introductions du journal, listes de brevets, etc.,

publiés dans le journal entre 1922 et le volume 17 publié en mars 2013.
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Deuxieme partie. Le concept d’utilisateur et ses figures dans le journal scientifique des Bell Labs

La seconde partie de cette recherche étudie les figures de I'utilisateur et la diffusion du
concept a partir d’un corpus de textes scientifiques : le Bell Labs Technical Journal. L analyse
que nous avons réalisée sur ces journaux scientifiques est double : ’'une quantitative, 1’autre
qualitative. Au travers d’une analyse terminologique — c’est-a-dire de 1’emploi du mot
utilisateur et de ses corrélations — puis de contenu, il est question de montrer la complexité
temporelle et les différentes formes du processus de formation et de cristallisation du concept
d’utilisateur. Les chapitres trois et quatre de cette partie retracent chacun 1’'une de ces

analyses.

Deux motifs préludent au choix du BLTJ. La premiere raison de ce choix réside dans la
qualité originale du corpus : celui-ci n’a jamais été étudi€ sous 1’angle de I'utilisateur, et il
permet donc de porter un regard neuf sur la prise en compte de 1’utilisateur dans le laboratoire
de recherche technologique Bell Labs. Le second motif est la parution chaque année et sans
aucune interruption du journal depuis 1922, méme si celui-ci subissait quelques
ralentissements du nombre de numéros publi€s lors des périodes de trouble d’AT&T. Sont
ainsi a disposition pas moins de 89 années d’articles scientifiques : c’est un corpus homogene
et original permettant de retracer la formation du concept et 1’évolution des figures de

I’utilisateur.

Pour analyser ce corpus, nous avons eu recours a la sémiotique pour deux raisons. D’une
part, la sémiotique révele la structure de toute pensée et permet d’identifier un noyau de sens
au-dela de ce que I’on appelle les représentations, ou figures. De ce point de vue, les figures
ne sont que des variations a partir d’un noyau de sens et la sémiotique permet de clairement
séparer ces deux éléments. D’autre part, grace a ce corpus de textes, il est possible de mettre
en évidence les emplois du terme « utilisateur » sur une grande période : a quoi renvoie ce
terme ? Pourquoi les scientifiques des Bell Labs 'ont-ils utilis€ ? Dans quel contexte ? En
rapport avec quelles technologies ? La mobilisation de la sémiotique est ainsi requise pour
analyser un corpus de textes et de mots afin de dissocier les figures de ’utilisateur du noyau

de sens auquel elles se rattachent.

L’hypothese principale de cette seconde partie s’articule donc autour du modele
sémiotique de Charles S. Peirce, fondateur de la sémiotique au XIX® siecle, selon lequel le
signe régit toute pensée et fonctionne de maniere ternaire. La théorie sémiotique de Charles S.

Peirce repose sur un classement des phénomenes du monde en trois catégories philosophiques
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irréductibles (catégories phanéroscopiques) desquelles découle le processus sémiotique, ou
systeme triadique peircien avec le representamen, 1’objet et I’interprétant. Alors que la sémio-
linguistique et la sémantique formelle s’intéressent a deux composantes seulement de la
sémiotique (le lien entre le signifiant et le signifié pour la premiere’, et le lien entre le référent

et le signifiant pour la seconde?), Charles S. Peirce embrasse dans un méme élan les trois

'La sémiologie saussurienne est avant tout tournée vers la linguistique qui est «le patron général de la
sémiologie » selon Ferdinand de Saussure : ce dernier dresse sa théorie sémiologique a partir de la linguistique.
Nicole Everaert-Desmedt rappelle que la théorie saussurienne est basée sur une double abstraction : « Il écarte
I’énonciation dans sa premiere dichotomie Langue/Parole, et ensuite il écarte le référent en focalisant toute son
attention sur une seconde dichotomie Signifiant/Signifié. » (Nicole Everaert-Desmedt, Le processus interprétatif.
Introduction a la sémiotique de Ch. S. Peirce, Philosophie et Langage, Li¢ge, Belgique : Mardaga, 1990, p. 12.).
Selon Gérard Deledalle, commentateur de Charles S. Peirce, les préoccupations psychologiques contenues dans
la théorie saussurienne sont « [...] la pierre d’achoppement de 1’élaboration d’une saine doctrine sémiologique »
(Charles Sanders Peirce, Ecrits sur le signe, Paris, France : Ed. du Seuil, 1978, p-213.). A la suite de Ferdinand
de Saussure, Louis Hjemslev construira une linguistique structurale dont le projet est de découvrir la structure
interne de la langue : « On comprend par linguistique structurale un ensemble de recherches reposant sur une
hypothese selon laquelle il est scientifiquement 1égitime de décrire le langage comme étant essentiellement une
entité autonome de dépendances internes, ou, en un mot, une structure. » (Louis Hjemslev, Essais linguistiques,
Paris, France : Ed. de Minuit, 1971, p. 28.). L’hypothése sur laquelle est fondée la sémio-linguistique exclut un
référent en se limitant a I’étude de la structure qui unit le signifiant et le signifié. Nicole Everaert-Desmedt
montre que différents courants ont tenté, avec plus ou moins de succes, d’élargir I’hypothése de départ en
intégrant le contexte dans des systémes de signes non verbaux (sémiologie de la communication), en complétant
la caractéristique de « dénotation » du signe par la « connotation » (sémiologie de la signification), ou en
élargissant la linguistique de 1’étude du signe comme unité signifiante au texte (sémiotique narrative).

% Nicole Everaert-Desmedt identifie Gottlob Frege comme le premier auteur & avoir systématisé la relation entre
le signifié et le référent. Le courant de recherche qui en découlera, la sémantique formelle du XX°siecle, trouve
ses origines dans les réflexions philosophiques de la vérité : « Connaitre le sens d’un concept, c’est savoir a
quelle entité du monde il peut renvoyer, et connaitre le sens d’une proposition, c’est étre capable de lui attribuer
une valeur de vérité. » (Nicole Everaert-Desmedt, Le processus interprétatif. Introduction a la sémiotique de Ch.
S. Peirce, op. cit.,p. 17.). Ainsi, la sémantique étudie les liens entre le monde et le langage, entre le référent et le
signifiant : Gottlob Frege s’est attaché a faire correspondre un signifié a un référent sans prendre en compte la
situation d’énonciation. Méme s’il a été 1’'un des premiers a réaliser ces correspondances pour les langues
naturelles, celles-ci ne se prétent pas a la possibilité d’évacuer le signifiant comme le fait une langue formelle
dans laquelle il y a un rapport formel unique entre le signifié et un terme. Dans une langue naturelle un terme a
toujours un signifié méme s’il n’existe pas de référent (ex. : une licorne), ou un méme référent peut renvoyer a

plusieurs signifiés (ex. : les expressions « étoile du matin » et « étoile du soir » renvoient toutes deux a la planete
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termes de la signification : le signifiant, le signifié et le référent. Et contrairement a ces deux
précédents champs d’études, la théorie peircienne ne se limite pas a un domaine particulier

des signes que serait la linguistique.

Charles S. Peirce est d’abord un phénoménologue qui fonde sa sémiotique sur une
classification du monde en catégories philosophiques fondamentales. La phanéroscopie est
I’étude des phénomenes ou phanerons (du grec pavepov, qui se montre), et le phaneron est
«[...] tout ce qui, de quelques manieres ou en quelque sens que ce soit, est présent a I’esprit,
sans considérer aucunement si cela correspond a quelque chose de réel ou non' ». Selon
I’auteur, tous les phénomenes sont mathématiquement réductibles a trois catégories : la
priméité, la secondéité, et la tiercéité. Ces groupes sont des formes correspondant a Un, Deux
et Trois, sachant que le nom de ces classes ne décrit en rien des faits psychologiques :
« Premier est la conception de I’€tre ou de I’exister indépendamment de tout autre chose.
Second, est la conception de I’étre relatif a quelque chose d’autre. Troisieme, est la
conception de la médiation par quoi un premier et un second sont mis en relation’. » La
priméité est la catégorie de la qualité, du sentiment : une pure potentialité en dehors de toute
chose. La secondéité est la catégorie du fait, du réel, de I’ici et maintenant : de ce qui arrive et
fait intervenir la priméité (c’est-a-dire la réalisation de la potentialité). La tiercéité enfin est la
catégorie du régime, de la regle, de la pensée. C’est la catégorie de I’homme, par laquelle il

donne sens a la secondéité par la priméité :

« Tandis que la secondéité est une catégorie de l'individuel, la tiercéité et la priméité
sont des catégories du général ; mais la généralité de la priméité est de [’ordre du
possible, et celle de la tiercéité est de I’ordre de la loi, de la regle, donc du nécessaire,

et par conséquent, de la prédiction. [...] La tiercéité est la catégorie de la pensée, du

Vénus) : « Or, ce plan a une importance considérable pour les systemes qui ne sont pas des langues formelles. Il
est clair que tout systeme qui ignore la matérialité du signe est a priori inadéquat pour fonder une théorie
sémiotique. » (Ibid., p. 23.). En d’autres termes, les langues formelles ne nécessitent pas de mise en accord pour
faire correspondre un signifié a un référent. Mais c’est le propre des langues naturelles que de réaliser cette
correspondance dans la situation d’énonciation. Lacune comblée par la sémiotique.

! Charles Sanders Peirce, Ecrits sur le signe, op. cit.,p. 67, (1.284).

2 Ibid.,p.77,(1.363).
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langage, de la représentation, du processus sémiotique, de la culture ; elle permet la

communication, la vie sociale’. »

L’homme est le seul a avoir acces a la tiercéité, car il vit dans un monde de représentations
et de pensée. L’animal se limite aux deux premieres catégories car il ne pense pas, et le
végétal est de I'ordre de la priméité, de la qualité. C’est a partir de cette classification que

Charles S. Peirce a formulé sa sémiosis, c’est-a-dire le systeme triadique du signe.

Le processus sémiotique peircien met en rapport trois termes, appartenant chacun a 1’une
des catégories phanéroscopiques. Le representamen ou signe reléve de la priméité, 1’objet
releve de la secondéité, et l'interprétant est de I'ordre de la tiercéité : « Un signe ou
representamen est une chose qui représente une autre chose: son objet. Avant d’étre
interprété, le signe est une pure potentialité : un premier’. » Le rdle tenu par I’interprétant est
un des éléments les plus intéressants de la théorie peircienne : il est ’outil nécessaire a la
médiation entre le representamen et 1’objet. De plus, étant de 1’ordre de la tiercéité,

I’interprétant est ce par quoi I’homme donne du sens a la secondéité par la priméité :

« Un signe ou representamen est quelque chose qui tient lieu pour quelqu’un de
quelque chose sous quelque rapport ou a quelque titre. Il s’adresse a quelqu’un, c’est-
a-dire crée dans [’esprit de cette personne un signe équivalent ou peut-étre un signe
plus développé. Ce signe qu’il crée, je ’appelle ’interprétant du premier signe. Ce
signe tient lieu de quelque chose : de son objet. Il tient lieu de cet objet, non sous tous
rapports, mais par référence a une sorte d’idée que j'ai appelée le fondement du

representamen3. »

Autrement dit, le processus sémiotique est illimité grace a ’interprétant : le representamen
qui est la conception de I’€tre ou de I’exister indépendamment de tout autres choses est pris en
considération par un interprete. L’interpréte mobilise un interprétant pour interpréter le
representamen. Le premier representamen appelle ainsi un interprétant, et cet interprétant

devient lui-méme representamen qui déclenche un deuxieme interprétant, et ainsi de suite. Par

! Nicole Everaert-Desmedt, Le processus interprétatif. Introduction a la sémiotique de Ch. S. Peirce, op. cit.,
p- 36.

* Ibid., p. 39.

3 Charles Sanders Peirce, Ecrits sur le signe, op. cit., p. 120 (2.228).
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e lien direct entretenu par le representamen et 1’interprétant, ils renvoient tous deux au méme
lel d t entret I t t 1’int tant, il tt d

objet dans un processus continu, sans limites.

Interprétant

Interprétant Objet

Objet

/1>

Interprétant

/

Representamen Objet

Hlustration 1 — Processus sémiotique illimité selon Charles S. Peirce
Le representamen déclenche un interprétant qui devient un representamen a son tour et renvoie, par

Uintermédiaire d’un autre interprétant, au méme objet que le premier representamen.

Comme toute représentation, celle de 1’utilisateur fonctionne suivant ce schéma triadique et
se décompose en trois termes que nous nommerons [ utilisateur-representamen, l’utilisateur-
objet, et l'utilisateur-interprétant. L’ utilisateur-representamen, de 1’ordre de la priméité, est
de I'ordre de la qualité, de la potentialité : 1’utilisateur n’est alors qu’une pure potentialité, non
réalisée. Pour reprendre les termes de Charles S. Peirce, un utilisateur-representamen est un
« signe qui tient lieu pour quelqu’un de quelque chose sous quelque rapport ou a quelque
titre ». « L’utilisateur-representamen », de I’ordre de la priméité est 1’énonciation du mot en
tant que pure potentialité non encore interprétée. « L’utilisateur-objet » de I’ordre de la
secondéité, est constitué de 1’objet en dehors de toute autre chose : c’est la catégorie du fait,
du réel, et de I’ici et maintenant dans lequel un sujet réalise un acte d’utilisation. Il n’y a
toujours pas d’interprétation, il n’y a que les faits. Le troisieme terme, de 1’ordre de la
tiercéité, est celui qui régit le rapport entre « l’utilisateur-representamen » et « 1’utilisateur-

objet » : c’est « I’utilisateur-interprétant » qui donnera du sens a 1’objet par le representamen.

Sur cette base, « I'utilisateur » est le concept premier et les figures de ’utilisateur ne sont
que des interprétations successives du concept. Au-dela du probléme industriel de création,
c’est donc I’objet (le sujet utilisateur) et le representamen (le sens du mot) qui s’affrontent.
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Pour utiliser les termes du sémioticien Charles Sanders Peirce, c’est « I’interprétant » (la
représentation mentale que 1’on se fait de I’objet, c’est-a-dire la figure de 1’utilisateur) qui se
trouve en questionnement et en évolution perpétuelle pour les créateurs, au centre de la
tension entre I’objet et son representamen’. Tout I’enjeu se trouve alors autour de 1’objet : qui
est-il, comment vit-il, que veut-il, comment sera-t-il, que sait-il ? Autrement dit, les
concepteurs réalisent une interprétation des utilisateurs-objets a 1’aide des figures de
’utilisateur, utilisateurs-objets que les concepteurs influenceront en retour. Ce lien entre la
réalité et sa représentation, entre les objets et les interprétants, ou encore entre 1’utilisateur et
ses figures de 1’utilisateur pose probleme et dans le cas qui nous occupe ici, notre question se

porte sur les mécanismes de construction des figures entre objet et concept.

En nous fondant sur le systeme triadique peircien, nous chercherons dans les deux
chapitres de cette partie a caractériser le « systeme triadique de I’utilisateur » c’est-a-dire a
isoler le noyau de sens de «!’utilisateur-representamen » de ses figures ou « utilisateur-
interprétants ». Nous étudierons dans un premier temps I’émergence du concept, et dans un

second temps, les figures de 'utilisateur qui se sont développées.

Pour ce faire, le chapitre 3 consiste en une étude linguistique de 1’évolution quantitative du
terme utilisateur et de ses conditions d’emploi dans le journal scientifique des Bell Labs. Face
aux nombreux préjugés contenus dans l’expression «on parle de plus en plus de
’utilisateur », nous avons cherché a vérifier s’il y avait effectivement, quantitativement, une
augmentation des références a I’utilisateur dans le BLTJ. A la suite de la premiére partie, nous
avons cherché a découvrir s’il y avait une corrélation entre I’émergence du concept, les
périodes de troubles traversées par AT&T, et la culture de Bell Labs : la culture du client et la
culture de I'utilisateur coincident-elles effectivement avec les scissions d’AT&T puis avec la
fusion d’Alcatel et de Lucent ? Enfin, nous avons cherché a déterminer s’il y a bien une
cristallisation du concept visible au travers de l'usage des déterminants employés
conjointement au terme « utilisateur » : en anglais, 1’adjectif qui se place entre le déterminant
et le nom disparaitrait pour ne donner au mot utilisateur qu’un caractere général, révélant ainsi

la naissance d’un sens générique d’utilisateur, tel un personnage dénommé « utilisateur »

! Charles Sanders Peirce, Collected papers of Charles Sanders Peirce, ed. par Charles Hartshorne, Paul Weiss, et
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Le chapitre 4 opére quant a lui un déplacement supplémentaire. Il s’intéresse a typifier
I’évolution des figures de I'utilisateur. Ce faisant, ce chapitre réalise un plongeon dans les
articles du BLTJ et des problématiques scientifiques qui font appel a des figures de
’utilisateur. La these se déplace alors de la place de I'utilisateur dans la culture de Bell Labs a
celle de I’évolution du rapport entre I’homme et la machine au cours du siecle passé. In fine,
ce chapitre esquisse en filigrane le lien entre les archétypes d’utilisateurs mobilisés par les
Bell Labs, et les trois types de communications technologiques identifi€s par Lucien Sfez' et

que nous retrouverons dans la derniére partie.

Arthur W. Burks, Cambridge, USA : Harvard University Press, 1931.

! Lucien Sfez, Critique de la communication, op. cit.
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Chapitre 3
EVOLUTION DU VOCABULAIRE EMPLOYE DANS LE
BELL LABS TECHNICAL JOURNAL

A la suite de la fusion d’Alcatel et de Lucent en 2006, les Bell Labs ont été intégrés au
groupe, et le BLTJ est un élément important de la culture d’Alcatel-Lucent. Publier dans ce
Jjournal est paradoxalement per¢cu comme étant particulierement « facile » pour les chercheurs
de Bell Labs, car les relecteurs d’un article sont la plupart du temps des collegues de bureau,
mais y publier permet d’acquérir une certaine reconnaissance de son travail par le groupe
Alcatel-Lucent. Le service d’information d’Alcatel-Lucent dédie une de ses pages intranet

aux publications du BLTJ'. Cette page segmente les articles en trois périodes :

- 1922 -1983
- 1984 - 1995
- 1996 - 2011

Ce découpage est motivé par I’histoire des Bell Labs ainsi que par les conditions
d’archivage qui ont changé selon les périodes. La premiere période s’étale de 1922 a 1983 et
le journal porte le nom de Bell System Technical Journal. Lors de la divestiture, le journal fut
renommé « AT&T Bell Laboratories Technical Journal », car les Bell Labs devinrent une
division d’AT&T, et les laboratoires sont eux-mémes renommés « AT&T Bell Laboratories ».
Les journaux changent encore une fois de nom en 1985 faisant disparaitre la parenté avec Bell
Labs: « AT&T Technical Journal ». Enfin lors de la trivestiture de 1996 le journal fut
renommé « Bell Labs Technical Journal » pour remettre en valeur les Bell Labs, marque sur

laquelle se basait la stratégie de Lucent. A partir de 1996, la gestion du journal est sous-traitée

! Alcatel-Lucent, « Intranet Bell Labs Technical Journal » [en ligne]. 5 octobre 2011.
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par une entreprise externe : Wiley-Blackwell. Son cceur de métier est la gestion de
connaissances et sa mise a disposition. Le lecteur trouvera donc les articles post-1996 du

BLT]J sur le site onlinelibrary.wiley.com'.

Pour résumer, le journal du Bell System, puis des Bell Labs, a porté quatre noms en
fonction des périodes :

- de 1922 et 1983 : Bell System Technical Journal (BSTJ),

- en 1984 : AT&T Bell Laboratories Technical Journal (AT&TBLTJ),

- de 1985 2a 1995 : AT&T Technical Journal (AT&TTIJ),

- depuis 1996 : Bell Laboratories Technical Journal (BLTJ)

Par commodité, nous utiliserons 1’appellation de « Bell Labs Technical Journal » (ou
BLTJ) pour faire référence a I’ensemble des années de publication de 1922 a 2010. Chaque
titre fera néanmoins toujours référence a sa période de publication. Enfin pour éviter toute
confusion, il sera explicitement précisé lorsque nous ferons référence au Bell Labs Technical

Journal de la période 1996 — 20117,

Nous présenterons dans un premier temps la méthodologie détaillée utilisée, de la
segmentation du corpus a la sélection des articles (I). Suivront la formulation des hypotheses
testées sur le corpus et la description des résultats statistiques (II). Enfin, ces résultats mettent
en lumiere les liens étroits entre les proces subis par 1’entreprise et les termes employés dans

les articles scientifiques (I1I).

I Méthodologie

Pour mener cette étude, nous avons choisi deux catégories : celle du « client » et celle de
« I'utilisateur », étant entendu que le BL'TJ, tel qu’il est défini dans I’introduction du premier
volume de 1922, est a dominante technique.

Puis, chacune de ces deux catégories a ét€ déclinée en divers termes, qui sont exprimés

' Wiley Online Library, « Bell Labs Technical Journal - Wiley » [en ligne]. [s.d.].
2 C’est précisément ce découpage, lié A la culture de I’entreprise qui a orienté les analyses quantitatives. La

méthodologie, le protocole, les calculs, et les résultats statistiques complets sont disponibles en annexe page 385.

- 148 -



I Méthodologie

dans la langue de publication du BLTJ' :
- utilisateur : user, user experience, usability, human factor ;
- client : customer, customer experience, market, business ;

- les termes human et people servent de variables de test.

Avant de présenter les résultats dans la section suivante, nous allons détailler le corpus
général étudié, ainsi que les raisons pour lesquelles deux corpus ont di étre extraits du BLTJ
pour mener les tests statistiques (A). Toutefois, certains articles ont di étre retirés du corpus

et nous détaillerons les motifs qui préludent a ce choix (B).

A. Le corpus du Bell Labs Technical Journal

Respectant la segmentation par titre de la publication et les époques d’AT&T, les articles
du BLTJ sont répartis en quatre périodes différentes dans quatre bases de données
différentes :

- 1922 — 1983 : http://infoview .all.alcatel-lucent.com/bell-labs/bltj*; ou http://alcatel-
lucent.com/bstj’. Ces adresses disposent de la totalité des articles en acces public ;

- 1984 — 1994 : http://infoview .all.alcatel-lucent.com/cgi-bin/dbsearch/16*, en réalisant
une recherche avec comme criteres : « (at&t or att)()technical()journal/jname ». Cet
intranet permet d’accéder a la liste des articles publiés entre 1984 et 1994 ;

- 1995 : disponible en version papier ;

- 1996 — 2011 : http://onlinelibrary.wiley.com/journal/10.1002/(ISSN)1538-7305".

Les moteurs de recherche présents sur les sites archivant le BLTJ ne permettaient pas de
réaliser une recherche dans le corps des articles : les articles de la période 1922-1983 présents
sur I’intranet d’Alcatel-Lucent sont dans un format PDF image. La premiere période ne

pouvant €tre traitée via les outils en ligne, nous avons recueilli tous les articles de 1922 a 1983

"Le Bell Lab Techical Journal est rédigé en anglais et il sera fait référence aux termes anglais pour plus de
précisions.

% Alcatel-Lucent, « Intranet Bell Labs Technical Journal », op. cit.

3 Rod Alferness, « Bell Labs Technical Journal, 1922-1983 » [en ligne]. Alcatel-Lucent, 4 octobre 2011.

4 Alcatel-Lucent, « Moteur de recherche de I’intranet Alcatel-Lucent » [en ligne]. Intranet, [s.d.].

> Wiley Online Library, « Bell Labs Technical Journal - Wiley », op. cit.
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et de 1996 a 2011, et les avons convertis au format texte.

Les articles de la période 1922-1983 sont mis a disposition sur le site Internet officiel
d’Alcatel-Lucent ' et nous avons pu constituer une base de 4433 articles. Les articles de la
période 1996-2011 sont disponibles sur le site du prestataire Wiley’, et représentent 897
articles. Quant aux articles de la période 1984-1995, ils ne sont pas disponibles en version
électronique. De nombreuses bibliotheques disposent d’une version papier, mais tous les
catalogues consultés mondialement pour obtenir une version numérique des articles renvoient
vers la base de données de ProQuest Research. Malheureusement, cette derniere ne dispose
que du mois d’avril 1984, déja disponible via Wiley. Nous avons commencé avec le service
de documentation de Bell Labs a Murray Hill un projet de numérisation de tous les volumes
d’AT&T Technical Journal de 1984 a 1995. Dans un premier temps, le service d’Alcatel-
Lucent s’occupant du BLTJ nous a assuré que lors de la trivestiture de 1996, AT&T n’avait
pas transmis a Lucent Bell Labs les droits d’auteurs relatifs a ces journaux. Apres vérification,
Alcatel-Lucent possede bien les droits sur ces journaux, mais le projet de numérisation n’a pu
aboutir. L’analyse quantitative qui suit fait donc fi des années de publication de 1984 a 1995

compris.

A partir de ces contraintes, nous avons créé deux corpus : le premier porte sur I’ensemble
des titres des articles du BLTJ entre 1922 et 2010, et le second porte sur le corps des articles,
mais exclut la période 1984 — 1995.

Le premier corpus concerne uniquement les titres des articles. Les moteurs de recherche de
I’intranet d’ Alcatel-Lucent et de Wiley indexent les titres des articles ainsi que les auteurs. La
recherche de chaque terme a permis de constituer un tableau présentant année apres année, le
nombre des termes recherchés dans les titres des articles’.

Le second corpus est constitué du corps des articles du BLTJ, pour un niveau de détail plus
fin et plus précis. Pour ce second test, le département Hypermédia d’ Alcatel-Lucent Bell Labs

a réalisé un script Unix* permettant de rechercher dans chaque article dont nous disposions le

' Rod Alferness, « Bell Labs Technical Journal, 1922-1983 », op. cit.

2 Wiley Online Library, « Bell Labs Technical Journal - Wiley », op. cit.

* Ibid.

* Unix est un systéme d’exploitation, au méme titre que Microsoft Windows, Mac OS X ou Linux, et développé

aux Bell Labs en 1969. Un script Unix est un programme informatique qui fait appel a des fonctions particulieres
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nombre d’occurrences d’un terme spécifié et de stocker ces valeurs dans un tableau.

Les limites de cette recherche proviennent du caractére homonymique de certains des
termes : le mot « experience » désigne également une expérimentation, et le terme « design »
signifie conception. Nous n’avons pu étendre la recherche a ces termes dans le temps imparti

pour cette these.

B. La sélection des articles

Le BLTJ entre 1922 et 2011 est un journal dont les articles relevent du champ scientifique.
Néanmoins, quelques articles du BLTJ ne sont pas pour autant des articles scientifiques. Le
lecteur trouve en début de chaque volume et parfois au sein des numéros un article de type
introductif (« Foreword » ; « Bell Labs Innovation Briefs » ; « Innovation Briefs »), ou
récapitulant les derniers brevets de I’entreprise (« Recent Lucent Patents » ; « Recent Alcatel-
Lucent Patents »), ou au contraire un article cloturant le numéro (« Contributors to this
issue », « Abstracts of technical articles by Bell System Authors », «Papers by Bell

Laboratories Authors »).

Si ’on considere la totalité des journaux publiés par Bell Labs comme le récit de cette
institution, il faut alors prendre en compte la totalité des articles publiés dans le BLTJ. C’est
sur cette base que les tests statistiques ont €té€ effectués.

Par contre, si I’on souhaite montrer 1’évolution de 'usage des occurrences uniquement
dans le champ scientifique, un certain nombre d’articles doivent étre exclus de 1’analyse.
Notons ici d’ores et déja qu’il serait intéressant de réaliser cette analyse statistique
complémentaire afin d’observer d’éventuelles différences dans le vocabulaire scientifique et

celui propre a la publication.

I  Hypotheéses et descriptions des résultats

La premiere hypothese est celle de 1’augmentation des références a I'utilisateur : y a-t-il

directement intégrées dans ce systeme d’exploitation, comme la recherche de mots dans un document texte, ou
I’exportation de résultats dans un tableur. Ce sont deux fonctions utilisées par le script développé pour cette

étude.
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bien une augmentation de ’emploi du terme utilisateur entre 1922 et 2010, visible dans le
simple comptage du terme ? Une premiere description générale, présentée dans la sous-
section A, établit qu’il y a bien une augmentation continue depuis 1922, avec trois périodes de

rupture.

La seconde hypotheése concerne des périodes traversées par AT&T et Bell Labs et la
Jjustesse de notre analyse historique et culturelle précédente. Les périodes 1922 — 1983 ; 1984
— 1995 ; 1996 — 2006 ; 2007 — 2010 découpées en fonction de chaque fusion ou scission se
traduisent-elles par des évolutions du vocabulaire employé dans le BLTJ ? De plus, ce
découpage permet-il de lier ces périodes au terme d’utilisateur ou de client ?

Eu égard aux données auxquelles nous avons eu acces, ce test statistique a ét€ mené sur les
titres des articles du BLTJ entre 1922 et 2010. Le nombre de termes observés dans les titres
des articles est insuffisant pour pouvoir €tablir une différence entre les périodes. Plusieurs
termes ont donc été regroupés en catégories, et c’est sur la base de celles-ci qu’ont été réalisés
des tests statistiques discriminant les périodes :

- Tutilisateur, composé des termes user, user experience, usability, experience, human
factor ;
- le client, composé des termes customer, customer experience, market, business.

Les tests menés concernant cette hypothese sont présentés dans la sous-section B.

La troisieme hypotheése concerne ’emploi de chaque terme. Si la segmentation entre les
périodes de la seconde hypothese est juste, ’emploi d’un terme varie-t-il d’une période a
I’autre ? Ainsi, cette hypothese, analysée dans la sous-section C, cherche a comparer I’emploi
des termes entre eux suivant la période et a créer des regroupements de termes en fonction des
périodes de I’entreprise. Les termes sont :

- User;

- Usability ;

- Human Factor ;

- User Experience ;

- Customer ;

- Customer Experience ;
- Market ;

- Human ;

- People.
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Enfin, la quatrieme hypothese concerne la cristallisation du concept d’utilisateur (D). Nous
faisons 1’hypothése que le discours de plus en plus important aux Bell Labs sur
« 'utilisateur » s’accompagne d’une abstraction de cette représentation et donc de 1’usage
grandissant des articles définis et indéfinis: 1’Utilisateur, un Utilisateur. La fréquence
d’emploi des déterminants du terme utilisateur nous renseignera sur le caractere protéiforme

et la stabilité du concept dans le temps.

A. Evolutions générales

Les Graphique 11 et Graphique 12 ci-dessous montrent I’évolution des termes
«user », « user experience », « usability », «human factor », «customer », « customer
experience », « market », « business », « people », « human » dans le titre des articles, puis
dans le corps des articles.

Ces deux tableaux utilisent de nombreuses variables sur une longue période et ne sont

affichés ici que pour permettre au lecteur d’avoir une vue d’ensemble de I’évolution des

termes.
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Graphique 11 — Evolution des occurrences des termes dans les titres des articles entre 1922 et 2010.
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Graphique 12 — Evolution des occurrences des termes dans le corps des articles entre 1922 et 2010.

On observe sur ces tableaux un emploi progressif de la totalité des termes recherchés sur la
période 1922 a 2010. Le terme « customer » apparait le premier dans les titres des articles en
1952. Entre 1952 et 2010, les termes sont employés de plus en plus régulierement et en

nombre plus important dans les titres des articles.

Deux pics se dégagent nettement du Graphique 11, pour « human factor » en 1983, et pour
le terme « user » en 1989. L’expression « human factor » apparait 24 fois dans les titres des
articles de 1983, car le BSTJ consacre un numéro spécial aux recherches comportementales et
I’expression « human factor » sera utilisée en exergue dans chaque titre (« Human Factor and
Behavioral Science: [...] »). Le mot « user » est quant a lui utilisé six fois dans les titres des

articles en 1989.

Entre 1978 et 1983, on observe un pic d’utilisation du terme « customer » (supérieur a
deux occurrences du terme dans les titres des articles de 1978, 1980, 1983) ; entre 1993 et
1996, les termes « market » et « business » dépassent les deux occurrences en une année (le

terme « market » en 1993, et terme « business » en 1994 et 1996) ; et en 2008 le terme
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«user » sera utilisé quatre fois dans les titres des articles.

Le Graphique 12, quant a lui, met en évidence une augmentation exponentielle des termes
et plus particulicrement des mots « customer » et « user ». Le mot « customer » atteint son pic
d’utilisation en 1982, étant utilis€é 1662 fois dans le corps des articles du BSTJ. En 1996,
I’utilisation du terme « customer » est faible avec 147 occurrences, mais 1’on observe une
augmentation du nombre d’occurrences du terme jusqu’en 2000, puis une baisse jusqu’en
2010.

Le terme «user » est quant a lui en augmentation globale entre 1922 et 2010, mais on
observe que ce mot est moins utilisé en 1996 qu’en 1983. En 2010, I'utilisation du terme
«user » est pres de 8 fois supérieure a l’utilisation du terme « customer » (respectivement

employés a 1132 et 143 reprises).

D’apres les données disponibles et sans considérer les données de la période 1984 et 1995,
I’emploi du terme « user » dépasse définitivement celui du terme « customer » a partir de

1996.
Ci-dessous, les Graphique 13, Graphique 14, et Graphique 15 montrent uniquement

I’évolution du nombre d’occurrences des termes « user » et « customer », de la moyenne du

nombre d’occurrences par période et la fréquence de I'utilisation des occurrences par article.
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Graphique 13 — Nombre d’occurrences de « user » et « customer » dans le corps des articles.
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Graphique 14 — Moyenne du nombre d'occurrences des termes « user » et « customer » par année et par

période.
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Graphique 15 — Fréquence des occurrences « user » et « customer » par article.

Le Graphique 13 met en lumiere une proportion plus importante du terme « customer » par
rapport au terme «user » jusqu’en 1983 dans le corps des articles, avec un pic en 1982,
proportion confirmée par la moyenne des occurrences par période (Graphique 14). Le lecteur
aura remarqué que les périodes utilisées étant différentes, nous ne pouvons en tirer aucune
conclusion statistique. Nous souhaitions simplement par ce graphique mettre en évidence de
maniere visuelle 1’évolution flagrante du nombre moyen de termes par année suivant les
périodes traversées par AT&T et Bell Labs. Le Graphique 15 considere la fréquence des
occurrences « user » et « customer » par article, et I’on peut observer que la distribution est
similaire a celle des occurrences, confirmant, en fréquence, I’augmentation exponentielle du
terme utilisateur depuis 1922.

Le nombre, la moyenne et la fréquence d’utilisation du mot « user » dépassent 1’utilisation
du mot « customer » a partir de 1996 — méme si nous ne pouvons savoir si ce dépassement
s’est produit entre 1984 et 1995, ou si ce dépassement a lieu en 1996. Un premier pic
d’utilisation du terme «user » est atteint en 2002, puis baisse jusqu’en 2005. Depuis, le
nombre et la fréquence d’utilisation du mot « user » sont en augmentation discontinue, mais

un nouveau pic est atteint en 2008.
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Rapporté au nombre d’articles publiés par année, le pic d’emploi du nombre d’occurrences

des termes « user » et « customer » s’explique par un pic de publications de 1970 a 1985.
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Graphique 16 — Nombre d’articles publiés dans le BLTJ par an.
Le nombre d’articles publiés par an dans le BLTJ atteint un pic entre 1970 et 1985 tendant a relativiser

I’augmentation des termes « user » et « customer » dans cette période, en terme de fréquence d’emploi.

B. Etude statistique des catégories « usage » et « client » au sein des titres d’articles

Les résultats complets de ces tests statistiques sont présentés en annexe page 400.

Le test statistique de Mann-Whitney U' a été utilisé pour tester la différence entre les

périodes 1922-1983, 1984-1995, 1996-2006, 2007-2010.

Le nombre d’occurrences de la catégorie « utilisateur » differe significativement entre les
périodes 1922-1983 et 1984-1995 ; ne differe pas significativement entre les périodes 1984-
1995 et 1996-2006 ; et ne differe pas significativement entre les périodes 1996-2006 et 2007-
2010.

Le nombre d’occurrences de la catégorie «client» differe significativement entre les

" En statistique, le test dit de Mann-Whitney U est un test paramétrique. Il permet d’évaluer si I’un des deux
échantillons est supérieur a I’autre. Ces tests ont été menés afin de déterminer si le nombre d’occurrences difféere
d’une période a I’autre. Si le nombre d’occurrences ne différe pas, alors deux périodes peuvent étre considérées
comme une méme période quant a I’utilisation d’une catégorie de termes. (H. B. Mann et D. R. Whitney, « On a

Test of Whether one of Two Random Variables is Stochastically Larger than the Other », The Annals of
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périodes 1922-1983 et 1984-1995 ; ne differe pas significativement entre les périodes 1984-
1995 et 1996-2006 ; et ne differe pas significativement entre les périodes 1996-2006 et 2007-
2010.

La derniere période testée n’est composée que de quatre années : les données ne sont pas
assez nombreuses et sont trop fluctuantes pour pouvoir statuer statistiquement. Il y a de fortes
chances que la période 1996-2006 et la période 2007-2010 different significativement, car la
marge d’erreur communément admise en sciences humaines et sociales est de 5 % ; celle
obtenue pour la catégorie « utilisateur » est de 6,7 %, et pour la catégorie « client » de 5,1 %.
Ces résultats étant 1égerement au-dessus de la marge d’erreur communément admise, nous ne
pouvons donc pas conclure que les périodes 1996—2006 et 2007—2010 different

significativement.

Les périodes significativement différentes concernant I'usage des termes de la catégorie
« utilisateur » et « client » dans les titres des articles publiés dans le BLTJ entre 1922 et 2010

sont dans 1’histoire des Bell Labs au nombre de deux : 1922 —1983 et 1984 —2006.

C. Etudes statistiques de I’emploi des termes dans le corps des articles

Les résultats complets de ces tests statistiques sont présentés en annexe page 408.

Les analyses statistiques ont été menées sur les termes :
- user

- usability

- customer

- market

- human

- people

Le test statistique de 'ANOVA' a permis de mettre en évidence des différences

Mathematical Statistics, 1947, vol. 18,n° 1.)

'ANOVA signifie « analysis of variance » (analyse de la variance). Ce test omnibus permet de tester si les
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significatives dans la distribution des termes « user », « usability », « customer », « market ».
L’étude de la distribution des termes « human » et « people » révele qu’il n’y a pas de
différence significative dans leur distribution. Nous pouvons en conclure que leur emploi est
stable entre 1922 et 2010. Ce premier test révele qu’il y a des différences significatives dans

I’emploi des autres termes entre chacune des trois périodes, mais sans plus de granularité.

La comparaison de I’emploi des termes entre périodes est réalisée par le test de contraste'.
Ce test réalise des comparaisons entre deux groupes, et nous I’avons employé pour mesurer la
différence entre deux périodes données. Les termes « human » et « people » étant stables,
I’analyse fut menée sur les quatre autres termes.

Le premier test entre les périodes 1922-1983 et 1996-2006 a mis en évidence des
différences significatives entre ces deux périodes dans la distribution de chaque terme. Nous
pouvons conclure qu’il y a une différence d’emploi des termes entre les périodes 1922-1983
et 1996-2006 pour les termes « user », « usability », « customer », et « market » ; ces deux
périodes sont dites « hétérogenes ».

Le second test de contraste mené entre les périodes 1996-2006 et 2007-2010 révele qu’il
n’y a pas de différence significative dans la distribution des termes « usability »,
« customer », et « market ». Pour ces termes, les deux périodes 1996-2006 et 2007-2010 ne
forment qu’une seule et méme période homogene allant de 1996 a 2010. Par contre, il y a une
différence de distribution dans I’emploi de 1’occurrence « user ». Pour ce dernier, on constate

une hétérogénéité entre les périodes 1996-2006 et 2007-2010.

D. Etude statistique des termes précédant les termes « user » et « customer »

Il s’agit dans cette sous-section de déterminer s’il y a une corrélation entre le terme
« user » ou « customer » avec les articles définis et indéfinis (a), ou avec le nombre de termes
différents le précédant (b). Nous chercherons ici a caractériser la diffusion du concept

d’utilisateur, mais également a déterminer sa variation depuis 1922.

données appartiennent a des groupes différents ou non.
! Le test de contraste utilisé est le test de « Student ». Ce test réalise des comparaisons paire 2 paire. Il sert donc a

comparer deux groupes entre eux.
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a) Les articles définis et indéfinis

Le Graphique 17 ci-dessous représente la fréquence d’utilisation des articles définis et
indéfinis (« the » ; « a » ; « many » ; « some ») en fonction du nombre de termes « user » ou

« customer » par année.

0.8

0,6

"fréquence par mot user  ™fréquence par mot customer

Graphique 17 — Fréquences des articles « the », « a », « many », « some » pour les termes « user » et

« customer ».

On peut observer trois paliers dans 1’utilisation des articles définis et indéfinis : de 1922 a
1950 ; de 1950 a 1983 ; de 1996 a 2011. Le premier palier révele une forte utilisation des
articles définis et indéfinis pour qualifier 'utilisateur et le client. Les termes « user » et
« customer » sont peu utilisés, et lorsqu’ils le sont c’est a pres de 100 % avec un article défini
ou indéfini pour le terme « customer », et a 80 % environ pour le terme « user ».

La rupture entre le premier palier et le second se situe autour de 1950, et ce palier s’étend
jusqu’a 1983. Le nombre d’articles définis et indéfinis pour qualifier I'utilisateur augmente

temporairement entre 1970 et 1977.

Le Graphique 18 montre la fréquence d’emploi par période et en pourcentage des articles

définis et indéfinis pour les termes « user » et « customer ».
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Graphique 18 — Fréquences d’emplois en pourcentage des articles définis et indéfinis par période et

par terme.
La fréquence est en baisse constante pour le terme « user », mais remonte pour le terme « customer » a

partir de 2007 révélant une moindre précision du client apres la période précédente.

Le pourcentage d’utilisation des articles définis et indéfinis par terme «user» ou
« customer » s’inverse entre les périodes 1922-1983 et 2006-2010. Le terme d’utilisateur était
plus employé avec des articles définis ou indéfinis que le terme client jusqu’en 1996. Au
cours de la période 1996-2006, il y avait une fréquence d’emploi égale des articles définis ou
indéfinis avec les termes «user » et «customer ». Sur la période récente 2007-2010, les
proportions s’inversent et le terme « user » est moins employé avec des articles définis ou
indéfinis que le terme « customer ». La fréquence de I’emploi des articles définis et indéfinis

continue de baisser pour le terme « user » dans cette période.

Enfin, un test de Bravey-Pearson' permet de vérifier s’il y a un lien entre 1’augmentation
du nombre de termes « customer » ou «user », et la fréquence de I’emploi des articles
«the » ; «a»; «many » ; « some ». Ce test montre une corrélation entre 1’augmentation du
nombre d’occurrences du terme «user» et la baisse en fréquence de 1’emploi des
déterminants définis et indéfinis. Par contre, il n’y a pas de lien entre 1’augmentation du

nombre d’occurrences « customer » et la baisse d’utilisation des déterminants définis ou

' C’est une mesure objective et standardisée de I'intensité d’un lien entre deux variables. L’intensité du lien

définit la corrélation ou non entre ces variables.
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indéfinis employés (- 0,037).

b) Le nombre de déterminants et adjectifs différents

La langue anglaise plagant 1’adjectif avant le nom, nous étudions ici les déterminants du

nom « User » ou « customer », leur nombre et leur fréquence pour chacun des termes.

Le Graphique 19 montre le nombre de termes différents employés avant les termes « user »
ou «customer». Le nombre de déterminants différents par terme suit le nombre

d’occurrences du terme par année. Plus un terme est utilisé et plus le nombre de déterminants

augmente.
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Graphique 19 — Nombre de termes différents utilisés avant les termes « user » et « customer » par
année.

Le nombre de déterminants pour un terme suit ’évolution du nombre d’emplois du terme.

Le Graphique 20 montre la fréquence d’emploi d’un méme déterminant avant le terme

« UsSer » ou « customer ».
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Graphique 20 — Fréquence de I’emploi d’un méme déterminant autre que « the », « a », « many » et

« some » par terme et par année.

L’augmentation de la fréquence d’emploi d’'un méme déterminant révéle qu’il y a stabilisation progressive
des termes « user », et « customer ». Mais il apparait une plus grande variété de déterminants pour le

terme « customer » apres 1996.

Ce Graphique 20 est obtenu en divisant le nombre de termes différents précédant
directement 1’occurrence « user » ou « customer » par le nombre d’occurrences « user » ou
« customer ». Par exemple en 1923 le terme « user » apparait trois fois avec trois adjectifs
différents : « extension user » ; « large user » ; « small user ». La fréquence est de 1. Plus la
fréquence est forte (proche ou égale a 1), moins il y a de stabilité dans I'utilisation du terme

« user » ou « customer », car il est qualifié différemment a chaque emploi.

On observe sur le Graphique 20 que les termes « user » et « customer » gagnent en stabilité
avec moins de déterminants par terme en 2010 qu’en 1922. Par contre, a partir de 1954, la
fréquence d’emploi des déterminants utilisés pour le terme « user » est plus grande : un méme

déterminant revient plus régulierement que pour I’occurrence « customer ».
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E. Conclusions statistiques

La premiere analyse sur I’ensemble des titres des articles du BLTJ révele une segmentation

des périodes selon I'usage des catégories suivantes : 1922—1983 et 1984 —2006.

La seconde analyse sur la répartition de ’emploi des termes selon les périodes donne les
résultats suivants :
- les termes « usability », « customer » et « market » sont répartis distinctement suivant
deux périodes : 1922-1983/1996-2011
- le terme « user » est réparti distinctement entre trois périodes : 1922-1983/1996-2006

/2007-2011

La troisieme analyse sur les termes précédant les occurrences « user » ou « customer »
révele :

- une inversion du terme ayant la fréquence d’emploi la plus faible d’articles définis ou
indéfinis : entre 1922 et 1983 pour le terme « customer » et entre 2007 et 2011 pour le
terme « user ».

- les termes qualifiant le terme « user » sont plus stables et réguliers que ceux qualifiant

le terme de « customer » a partir de 1954.

IIT Interprétation

Deux questions ont motivé ce travail quantitatif sur le BLTJ : le lien entre le discours sur
’utilisateur aux Bell Labs et les périodes institutionnelles traversées par I’entreprise (A), ainsi
que la cristallisation du concept dans la culture du centre de recherche (B). Nous reviendrons

tour a tour sur ces deux questions pour conclure ce chapitre.

A. Culture des Bell Labs et périodes traversées par AT&T

Si I’on met les données obtenues en perspective des sessions, scissions, fusions et proces
pour pratiques anticoncurrentielles, on observe une premiere augmentation dans 1’emploi du
terme « customer » apres 1949. C’est en 1949 que le département de la justice étasunienne
ouvre la premiere instruction contre AT&T pour pratiques anticoncurrentielles, instruction

soldée par 1’accord dit du « Consent Decree » de 1956.
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La seconde période d’augmentation du nombre d’occurrences du mot « customer » (1978 —
1981) intervient seulement quatre années apres le début de la seconde instruction pour
pratiques anticoncurrentielles débutée en 1974. L’accord cl6turant cette instruction fut signé
le 8 janvier 1982, année du pic historique de l'utilisation du mot « customer ». Quant a
I’augmentation récente de 1’utilisation du mot « user », elle est concomitante de la scission
d’AT&T et de la création de Lucent au 1% janvier 1996, alors que la deuxieme augmentation
importante de ’utilisation du mot « user » se fait apres la fusion d’Alcatel et de Lucent au 1¢

décembre 2006.

En cas de scission ou cession d’entreprise, le terme « customer » est davantage mobilisé.
Cette augmentation de I’emploi semble répondre a la pression financieére accrue sur
I’entreprise. Le theme de ['utilisateur semble dominer en période de fusion pour permettre le
rapprochement entre entités. Il est intéressant de noter que la baisse du nombre de
déterminants précédant le terme « user » ou « customer » est une marque de stabilisation du
concept, stabilisation qui apparait quelques années avant la divestiture de 1984 ou la fusion de
2006. Cela pose la question de la cause et de la conséquence : y a-t-il évolution de la culture a
cause de la divestiture ou de la fusion, ou y a-t-il divestiture ou fusion a cause de I’évolution

de la culture de I’entreprise ?

Enfin, nous avons pu définir des périodes d’utilisation homogene de certains termes, et
analyser par la des regroupements thématiques (Illustration 2 ci-dessous page 167). L’emploi
du terme «user » au sein du BLTJ differe quantitativement a chaque période étudiée.
L’emploi de ce terme differe alors de trois autres qui forment une méme thématique :
«usability » « customer » et « market ». Les études d’utilisabilité (« usability ») vont de
concert avec l’accent porté au client et non a l'utilisateur : les termes « customer » et

« market » sont liés a I’ergonomie et ne sont pas liés au terme « user ».
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Hllustration 2 — Regroupement thématique en fonction des périodes de Bell Labs.
L’emploi du terme « user » est significativement différent a chaque période et n’est pas similaire a
Uemploi du terme « usability ». Celui-ci suit la méme distribution que les termes « customer » et

« market ».

B. La cristallisation du concept d’utilisateur

Selon notre hypotheése concernant la cristallisation du concept d’utilisateur, la fréquence
d’emploi des articles définis et indéfinis augmenterait au fil du temps, tendant a se rapprocher

des 100 %, et marquant par 1a méme, la cristallisation du concept.

Loin de valider cette hypothese, le travail statistique a mis en lumiére le fait inverse' : la
cristallisation d’un concept a lieu lors de la décroissance du nombre de déterminants
différents, et de I’augmentation de la fréquence d’emploi des articles définis et indéfinis avec

un terme.

Aurélie Picton caractérise notamment dans sa thése de doctorat ayant pour sujet I’analyse

linguistique ~ diachronique  « I’apparition d’un nouveau concept > », ou la

' Voir le Graphique 17 page 157

% Aurélie Picton, Diachronie en langue de spécialité. Définition d’une méthode linguistique outillée pour repérer

-167 -



Chapitre 3. Evolution du vocabulaire employé dans le Bell Labs Technical Journal

« stabilisation/implantation d’un concept (familiarisation)' » dans le domaine spatial. Ce que
nous avons dénommé la recherche des déterminants précédant les termes «user» et
« customer » fait en réalité référence a la recherche de variance de ces concepts dans le
domaine de l’innovation, et caractérise leur apparition ou implantation. La variance est

marquée par deux phénomenes : le foisonnement terminologique et I’implantation.

« Le premier phénomene, le foisonnement terminologique, est “caractéristique des
domaines novateurs” et intervient lors de [’apparition de nouveaux concepts. [...]
Cette étape est généralement marquée au niveau de la terminologie par un
foisonnement de variantes concurrentes pour dénommer la notion en train
d’apparaitre. C’est cette profusion de variantes que [’on appelle “foisonnement
terminologique”. De ce point de vue, I’apparition simultanée de plusieurs variantes
concurrentes pour un méme concept a un moment donné dans un corpus diachronique
peut permettre d’émettre I’hypothése que ce foisonnement implique I’apparition d’un

nouveau concept dans le domaine®. »

Quant a I'implantation d’un concept, il est marqué par la réduction du nombre de

variances :

« Plus précisément, a la suite de ’apparition simultanée de plusieurs variantes, parmi
les variantes concurrentes, l’une d’entre elles peut terminer son intégration dans la
terminologie et s’implanter au détriment des autres, qui finiront probablement par
disparaitre. Autrement dit, lorsque [’on observe un foisonnement de variantes
terminologiques pour un méme concept, avec le temps ce foisonnement diminue pour
laisser place a de moins en moins de variantes dont on dit alors qu’elles sont

implantées’. »

Nous observons dans le corpus du BLTJ qu’apres une phase de foisonnement
terminologique qui marque 1’apparition du concept, le terme « customer » se stabilise et 1’on

observe un phénomene de réduction des variances (diminution du nombre de déterminants

I’évolution des connaissances en corpus. Un exemple appliqué au domaine spatial, These pour le doctorat de
sciences du langage, Toulouse, France : Université de Toulouse II, 2009, p. 254.

! Ibid., p. 258.

* Ibid.,p. 191.
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différents). Quant au concept d’utilisateur, celui-ci est encore en phase de foisonnement
terminologique précédant sa stabilisation (augmentation continue du nombre de déterminants
différents). Ainsi, le concept de « customer » est stabilisé, alors que le concept de « user » est

en voie de stabilisation.

Le Graphique 19 montre néanmoins que les déterminants du terme «user » sont plus
nombreux que ceux du terme « customer » : le terme « user » est plus protéiforme. Quant a la
fréquence d’emploi d’un méme déterminant, elle montre qu'un méme déterminant est
employé plus régulicrement pour le terme « user ». Nous pouvons conclure que le terme
«user » est plus protéiforme, mais que son emploi est plus stable que le terme « customer »,

et ce méme s’il n’a pas amorcé sa phase de stabilisation/implantation.

Quant a la fréquence d’emploi des articles définis et indéfinis avec les termes « user » et
« customer », elle diminue pour les deux termes entre 1922 et 2010. Nous avons montré que

cette diminution est statistiquement corrélée a I’augmentation de I’emploi du terme « user ».

Pour conclure, cette analyse linguistique confirme la rupture opérée quant a I’emploi du
terme « user » a partir de 2006. Le terme « customer » est en cours de stabilisation depuis la
fin des années 1990. Cette analyse a également mis en lumiere la cristallisation progressive du
terme « user » via la diversification de ses variances et son foisonnement terminologique, ce
qui marque la diffusion du terme et du concept. Il y a de fortes chances qu’une transition vers
une autre période de la vie des Bell Labs marque le début de la stabilisation du terme « user »

et I’apparition d’un nouveau concept dominant.

Le chapitre suivant opere un déplacement de la linguistique a la typification des références
a 'utilisateur. En cela, le chapitre quatre constitue une description des discours sur le rapport

homme-machine véhiculés depuis 1922 dans le BLTJ.

"Ibid., p. 192.
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Chapitre 4
LES FIGURES DE L’UTILISATEUR DANS LE BELL
LABS TECHNICAL JOURNAL

Les chapitres précédents ont décrit I’émergence du concept de I'utilisateur : le contexte
industriel, la culture du centre de recherche Bell Labs et I’évolution linguistique. Il convient a
présent de s’intéresser plus en détail aux caractéristiques que les chercheurs attribuent aux

utilisateurs. Dans quel contexte sont-ils mobilisés ? Comment sont-ils évoqués ?

Les analyses sémiotiques de I'utilisateur sont portées notamment par Steve Woolgar et
Madeleine Akrich. Ces derniers ont mené leurs recherches sur la phase de conception des
objets techniques et plus particulierement sur l’inscription de scripts dans ces objets.
Formalisé par Madeleine Akrich, et initié par Steve Woolgar, le script' met en évidence un
« scénario d’usage » inscrit par les concepteurs dans 1’objet technique. Les utilisateurs
peuvent soit « souscrire » au script ou s’en « désinscrire » (le refuser), ou encore attribuer un
nouveau script a 1’objet technique. Ces analyses portent par exemple sur la conception d’un
ordinateur’, d’un coffret d’abonné des réseaux de vidéocommunication®, d’un combiné

téléphonique®. Nous sommes 1a en présence d’analyse sémiotique d’un projet en cours ou

" Madeleine Akrich, « The de-scription of technical objects », op. cit. ; Madeleine Akrich, « Comment décrire les
objets techniques », op. cit. ; Madeleine Akrich, Michel Callon, et Bruno Latour, Sociologie de la traduction,
op. cit.; Madeleine Akrich et Bruno Latour, « A summary of a convenient vocabulary for the semiotics of
human and nonhuman assemblies », in : Wiebe E. Bijker, John Law (sous la dir. de), Shaping technology /
Building society. Studies in sociotechnical change, Cambridge, USA : The MIT Press, 1992.

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

* Madeleine Akrich, « Les objets techniques et leurs utilisateurs de la conception a I’action », op. cit.

* Dominique Boullier, « Petite histoire du combiné téléphonique Contact Ambiance », in : Dominique Boullier
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récemment terminé, et il s’agit de suivre pour les auteurs les plus infimes médiations :
comment les concepteurs qualifient-ils 1’objet technique en devenir ? Comment révisent-ils
leurs principes ? Suivant quels arguments ? Et comment est inscrite au terme du processus une
figure de ’utilisateur dans 1’objet technique ?

Notre corpus constitué de quatre-vingt-neuf années du Bell Labs Techical Journal constitue
un matériel original autant sur le plan du corpus lui-méme que sur la méthode utilisée pour
analyser I’inscription des figures de I’utilisateur : nous n’avons pas trouvé dans la littérature
sur |'utilisateur de travaux menés sur un corpus de données homogenes couvrant une tres
longue période, mais relatif a une variété de projets. Ce faisant, I’analyse sémiotique du BLTJ
ne se donne pas pour objectif de suivre les médiations et I’inscription d’un script dans un
objet technique et ne releve pas de la sémiotique de la conception. Il s’agit, dans 1’analyse
empirique qui suit, de déconstruire I’organisation et la production des discours sur
’utilisateur, c’est-a-dire d’analyser la composante discursive des BLTJ. Les figures obéissent
a des contraintes propres qui ne sont pas celles du récit (composante narrative), mais
renvoient aux possibilités de la langue (composante discursive). Ces figures structurent les
séquences successives d’états et de transformations propres a la composante narrative' : la
figure de ’utilisateur est mobilisée dans des discours qui la mettent en récit (narration de la
conception, situation initiale et situation finale, transformation réalisée, etc.), mais répond a

une structure propre. Ce chapitre travaille a établir cette structure de la figure de 1’utilisateur.

Une figure est définie par le groupe d’Entrevernes dont 1’ouvrage, bien qu’ancien, fait
référence en sémiotique : « On nomme figures ces unités du contenu qui servent a qualifier,
en quelque sorte a habiller, les roles actantiels et les fonctions qu’ils remplissent’. » Ou
encore : «[...] une unité de contenu stable définie par son noyau permanent dont les
virtualités se réalisent diversement selon les contextes® ». Ainsi, le terme « utilisateur » est
une figure lexématique au contenu stable qui qualifie le rOle attribué par les acteurs d’un récit.

Cette figure lexématique possede un noyau stable de sens relatif a nos savoirs communs et

(sous la dir. de), Genese des modes d’emploi, la mise en scéne de ['utilisateur final, Rennes, France : Lares,
1990.

! Groupe d’Entrevernes, Analyse sémiotique des textes. Introduction. Théorie - Pratique, Lyon, France : Presses
Universitaires de Lyon, 1979.

* Ibid., p. 89.

? Ibid.,p.91.
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pratiques communes. Le dictionnaire constitue le répertoire des significations d’une figure,
entendu comme un ensemble organisé de significations. Par exemple, dans Le Grand
Larousse Universel «1’utilisateur » désigne : une « Personne, groupe qui fait usage de
quelque chose, qui utilise un appareil, un service : Les utilisateurs du gaz. Industries
utilisatrices du courant électrique'. » A partir de ce noyau, ou encore de ce sens virtuel
contenu dans le lexeme, la figure de 'utilisateur se développe dans différents emplois : il est
dit qu’elle se réalise. Ces différents emplois sont appelés parcours sémémiques. L’utilisateur,
dont le noyau stable désigne I'utilisation d’une technique ou d’un service, se réalise comme
nous le verrons, dans divers parcours sémémiques dont les principaux sont de type

« expertise », « monsieur et madame Tout-le-monde », ou « final ».

Ce premier type d’analyse lexicale des significations a partir des énoncés phrastiques ne
rend pas compte des relations entre figures dans 1’ensemble d’un texte: comprendre
I’évolution de la figure de I’utilisateur c’est comprendre les relations qu’elle entretient avec
d’autres figures et qui la caractérisent. A ce sujet, nous rappelons que selon le principe
sémiotique, le sens des éléments singuliers découle de leur place dans un ensemble : « Le
“global” régit le “local”. L’analyse sémiotique consiste a proposer un modele (une
représentation cohérente) de cet ensemble global a partir duquel les éléments prennent sens’. »
Cette relation entre figures dans un texte est nommée réseaux figuratifs ou parcours figuratif.
Tout comme le parcours sémémique, le parcours figuratif constitue 1’aspect réalisé dans un
discours. Tout comme la figure lexématique de 1’utilisateur posséde un aspect réalisé dans un
parcours sémémique et virtuel dans le noyau du lexeéme, « la figure de discours » possede un
aspect virtuel dénommé la configuration discursive. L’étude des BLTJ est une comparaison
des parcours figuratifs de plusieurs textes dont nous tracons la configuration discursive via la

comparaison et I’observation des ressemblances’.

L’objet de ce chapitre est de saisir I’opportunité qu’offre ce vaste corpus pour déterminer
la structure de la figure de 'utilisateur via les parcours sémémiques et le parcours figuratif,
loin de I'idée communément partagée sur les figures de I'utilisateur comme personnage de

récit, idée influencée par le marketing et les personas.

" Grand Larousse Universel, art. « Utilisateur », Paris, France : Larousse, 1995, vol. 15.
2 Louis Panier, Analyse sémiotique d’un texte. Fiche technique, [s.1.],2003, p. 3.

3 Groupe d’Entrevernes, Analyse sémiotique des textes, op. cit., p. 95.
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La méthode des personas peut €tre attribuée a Angus Jenkinson. Il proposa en 1994 de faire
évoluer la segmentation des marques en une classification par communauté'. L’approche de
cet auteur consiste a décrire des communautés ou des individus suivant leurs caractéristiques
communes, leurs comportements, et leurs attitudes vis-a-vis d’une marque’. Utilisant une
méthode de regroupement, les personas aboutissent a la constitution de fiches descriptives de
personnages : leurs caractéristiques sociodémographiques, leurs envies, leurs désirs, etc. En
fin de compte, il s’agit de redonner de I’épaisseur a des catégories marketing, mais toujours
dans I’objectif de cibler une population d’acheteurs en adaptant 1’offre. Cette méthodologie
est fortement employée en ergonomie et en design centré utilisateur (user-centered design)
afin de rendre présent le destinataire de 1’objet technique durant le processus de conception.
Cette méthode présente la figure de I'utilisateur comme un ensemble de caractéristiques, et
non comme nous le proposons dans ce manuscrit, comme réseau de signes et parcours

figuratif.

Néanmoins, 1’évocation des utilisateurs par les chercheurs des Bell Labs est a I’opposé de
la méthode des personas, car bien peu d’informations les décrivent : 1’utilisateur est moins un
acteur doté de roles thématiques qu’une figure. L’analyse de contenu révele que la figure de
’utilisateur définit un rapport particulier entre I’homme et la machine : il s’agit par les figures
de I'utilisateur moins de redonner de I’€paisseur a des individus, que de définir des scripts, ou
des roles dans lesquels s’inserent la machine et ’homme. L’utilisateur tel qu’il est mobilisé
aux Bell Labs est un artefact caractérisant une relation homme-machine plutét qu’un
personnage aux caractéristiques sociodémographiques. La notion de script elle-méme

« Inscrit » le concept d’utilisateur dans une relation « scriptée », ou non, a 1’objet.

En cela, ce chapitre constitue une histoire des techniques inventées aux Bell Labs entre
1922 a 2001, et de leurs influences sur le concept d’utilisateur : sur quelles technologies
travaillent les Bell Labs et comment font-elles évoluer le rapport entre ’homme et la

technique ? Loin d’étre des personas, la figure de I'utilisateur mobilisée en recherche permet

' Angus Jenkinson, « Beyond segmentation », Journal of Targeting, Measurement and Analysis for Marketing,
1994, vol.3,n° 1.
 Angus Jenkinson, Valuing Your Customers, From quality information to quality relationships through database

marketing, Maidenhead, UK : McGraw Hill, 1995.
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aux innovateurs de définir le type de relation entretenue entre ’homme et la machine :
d’abord d’expertise et d’apprentissage (II) ; puis d’interactivité (III) ; et enfin d’intégration et
de modélisation de ’utilisateur (IV). Ces types de relations, ou parcours sémémiques sont
tous trois caractéristiques de périodes successives et explicitent ce qu’est un utilisateur pour

les Bell Labs.

Cette analyse de contenu du BLTJ est réalisée sur une sélection d’années entre 1922 et
2001. Le corpus a été construit de maniere a suivre les années de rupture de 1’histoire des Bell
Labs, et nous avons analysé les articles employant le terme utilisateur dans les années 1923,
1938, 1953, 1968, 1983, 1996, 2001. Entre 1923 et 1968 compris, nous avons suivi tous les
emplois du terme. A partir de 1983, nous avons opéré une sélection des articles mentionnant
’utilisateur, car il était impossible de suivre le terme « user » dans tous les articles. Cette
sélection a été faite sur deux criteres :

- obtenir une diversité du nombre d’occurrences du terme « user » par article par rapport
a la moyenne de ’année ;

- obtenir une diversité des domaines de recherches abordés dans les articles: la
transmission, [’optique, les réseaux mobiles, le logiciel, les méthodes de

développement.

L’analyse de discours des BLTJ a révélé€ trois types de parcours sémémiques principaux de
I’utilisateur dont dépendent sept autres types sémémiques (Illustration 3 page 177). Les
principaux types de figures de ’utilisateur aux Bell Labs durant le cours du XX° siécle sont
donc de trois ordres :

- lutilisateur expert (n°1) (1953-1968) détient une compétence a manipuler les
technologies : il est opérateur des transmissions, ingénieur montant des systemes, ou
scientifique ;

- T'utilisateur « monsieur et madame Tout-le-monde » (n°2) (1968-1996) participe du
dessein de la démocratisation de I’informatique selon lequel personne ne doit Etre
exclu de I'informatisation : « monsieur et madame Tout-le-monde » désigne en réalité
«n’importe qui » ;

- T'utilisateur final (n° 3) (1996-2006) désigne « I’utilisateur réel », ou « en chair et en
os » selon les concepteurs, par opposition a un autre type sémémique qui modélise

I’utilisateur en algorithme comme nous le verrons.
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Les autres types sémémique complétent les parcours principaux, leur donnent du relief, et

accentuent les oppositions entre parcours sémémiques principaux. Nous nommons

utilisateur ordinaire (n° 1.1) (1938), un regroupement des utilisateurs selon leurs
similarités, effectuant ainsi une moyenne ;

utilisateur unique (n° 1.2) (1938), un type d’utilisateur oppos€ au précédent car il met
en lumiere les différences entre les utilisateurs ;

utilisateur indéfini (n°2.1) (1968-1983), un type d’utilisateur sans statut social ni
particularités autre que sa relation a la machine ;

utilisateur maladroit (n® 2.2) (1983-2001), un utilisateur jugé comme moins parfait que
la machine et duquel proviennent les erreurs lors de I’interaction avec une machine ;
utilisateur comme rdle (n°2.3) (1996), la mobilisation de la catégorie des
« utilisateurs » face a celle des scientifiques, des commerciaux du management de
I’entreprise ;

utilisateur algorithmé (n° 3.1) (1996-2006), un utilisateur modélisé dont les actions
sont anticipées et intégrées dans 1’objet technique sous la forme d’algorithme ;
utilisateur fiction (n°3.2) (1996-2006), I'utilisateur mobilisé dans un scénario

prospectif pour imaginer I’emploi des technologies en développement.

Avant d’analyser chacun de ces types de figures en détail, il convient de remarquer au

préalable que le BLTJ met en évidence une parenté de structure entre la figure de 1’utilisateur

et celle de la communication technologique (IV).
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Utilisateur expert (n°1)

Utilisateur monsieur et madame tout-le-monde (n*2)

Types de parcours sémémique princpaux

Utilisateur final (n®3)

Hllustration 3 — Evolution de la relation homme-machine et types de figures associées a utilisateur aux Bell Labs.

Expertise, interactivité et intégration se succédent et prennent corps dans les types de figures dominantes de I’expert, monsieur et madame Tout-le-monde,

et de l‘utilisateur final.
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I L’utilisateur : une figure de la communication

technologique

La figure de I'utilisateur est en premier lieu une figure technique qui sert a caractériser la
relation d’utilisation d’un objet : toute personne utilisant un objet technique est un utilisateur.
C’est ce que Philippe Breton et Serge Proulx qualifient de face a face avec la machine'. Cette
figure technique s’articule a une autre évoquant l’utilisateur en termes quantitatifs ou
économiques dans un cadre industriel, ou d’abonnement a un service. Dans ce cas, la figure
de I'utilisateur se trouve contenue dans la figure plus vaste du client : 1’utilisation technique

n’est qu’une facette d’une relation marchande.

Ce type technico-économique a évolué avec la mission des Bell Labs. D’abord
exclusivement tournés vers les évolutions du réseau téléphonique et du téléphone les
laboratoires se sont ouverts a d’autres technologies, notamment celles du numérique. La
figure de I’utilisateur a suivi cette évolution : d’abord employées pour parler exclusivement de
« I'utilisateur du téléphone » (A), les représentations de 1’utilisateur ont été accolées a tous
types de technologies (B). Malgré 1’élargissement des contextes technologiques dans lesquels
est employé ce terme, son sens n’a guere évolué et permet a la figure d’étre adaptée a de
nouvelles technologies : I'utilisateur est une figure du champ de la communication et comme

telle peut s’appliquer a toutes nouvelles technologies de la communication.

A. «L’utilisateur du téléphone »

La figure de I'utilisateur employée en 1923 et 1938 dans le BLTJ désigne exclusivement
une personne qui utilise le téléphone. Néanmoins, la figure de « I'utilisateur du téléphone »
est un prolongement de la figure de I’abonné. L’ objectif d’AT&T était, comme nous I’avons
vu, de concevoir le meilleur réseau téléphonique pour offrir le meilleur service aux abonnés.
La figure de « I'utilisateur du téléphone » ne correspond qu’au moment de I’utilisation de
I’objet technique fourni dans le cadre du service de téléphonie. Par exemple en 1923, un des
deux articles employant le terme « user » ne le mentionne qu’une seule fois pour préciser un

cas particulier d’utilisation: « Dans un réseau téléphonique interne, 1’autocommutateur

! Philippe Breton et Serge Proulx, L’explosion de la communication, op. cit.
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téléphonique privé' regoit les appels des postes internes, et ’opérateur du réseau privé ou
I’utilisateur d’un poste interne appelle le central téléphonique de la méme maniere qu’un
abonné ordinaire’. »

L’expression « extension user » est un dérivé de I’expression anglaise « extension
number ». Une extension téléphonique est un céable interne additionnel rattaché a la méme
ligne téléphonique : 1’ « extension number » est un numéro de poste dans un circuit privé de
téléphonie’. Dans le reste de cet article qui décrit un nouveau type de commutateur plus
automatisé, il n’est question que du « subscriber » [abonné] recevant un appel. L auteur de
I’article désigne une seule fois spécifiquement les utilisateurs des postes internes d’un
établissement [« extension user »], car le terme de « subscriber » ne répond pas a I’incertitude
sur la personne transmettant un message a partir d’un poste interne : I’émetteur est-il celui qui
a souscrit au service téléphonique ? Le terme d’utilisateur est ici lié a I’utilisation du

téléphone en vue de I’émission d’un message, dans le cadre d’un service.

En 1923 toujours, le deuxieme article mentionnant I’ utilisateur le fait par deux occurrences
au sein de la méme phrase : « Malgré tout, si la moyenne augmente d’un intervalle entre deux
crétes, I’abscisse n’augmente pas aussi rapidement que d’ordinaire, car les grands utilisateurs

augmentent leur utilisation plus fréquemment que les petits utilisateurs®. » Les « grands

! Un autocommutateur téléphonique privé est désigné par ’acronyme PBX. Le sigle vient de I’anglicisme Private
Branch Exchange. Un PABX sert & relier les lignes téléphoniques internes d’un établissement au réseau
téléphonique public. Ce commutateur permet notamment de bénéficier de plus de lignes internes qu’il y a de
lignes téléphoniques externes, et de réaliser des appels au sein du réseau interne sans passer par le réseau
externe.

% « The private branch exchange is provided with dials, and calls to the central office are dialed by the private
branch exchange attendant or by the extension user in the same way that the ordinary subscriber dials. » (E. B.
Craft et H. P. Charlesworth, « Machine Switching Telephone System for Large Metropolitan Areas », The Bell
System Technical Journal, 1923,vol.2,n°2,p. 64.)

* Une extension téléphonique correspond au réseau interne d’un établissement qui est connecté au réseau de
téléphonie publique via un commutateur automatique, ou PABX (voir glossaire). Un PABX permet d’avoir plus
de numéros de téléphone internes qu’il n’y a de lignes téléphoniques publiques auxquelles est rattaché
I’établissement.

4 « However, with an increase in the average, the abscissa of the peak interval on an absolute basis does not
increase as rapidly as does the average, because large users increase their usage relatively more than small

users. » (Helene C. Bateman, « A Method of Graphical Analysis », The Bell System Technical Journal, 1923,
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utilisateurs » et « petits utilisateurs » mentionnés dans [’article désignent les zones de
commutation desquelles sont émis plus ou moins de messages téléphoniques. L’objet de
I’article est de mesurer la répartition de ces messages entre zones de commutation pour
développer des méthodes d’estimation du trafic et de planification du réseau. Dans cet article,
le concept d’utilisateur ne désigne plus un individu, mais une entité, un groupe, dont la

particularité est d’émettre des messages.

En 1938, le type de figure de « I’utilisateur du téléphone » est toujours la seule employée,
pour désigner cette fois exclusivement une personne et non une zone d’émission, dont voici

quelques exemples dans le BLTJ :

« C’est un circuit utilisé exclusivement pour les transactions des entreprises, et la
plupart des utilisateurs bénéficient au moins de positions de cadres moyens dans leurs
organisations et ont une expérience commerciale classique ou scientifique. Il est
admis par les auteurs que cette classe restreinte d’interlocuteurs ne serait pas
représentative des utilisateurs classiques de téléphonie’. »

« D’un autre coté, le microphone est suffisamment proéminent pour encourager
Uutilisateur a parler directement dedans et ainsi réduire les pertes fréquentes qui
surgissent lorsque des caches sont posés sur les stations de travail et sur les

équipements encastrés dans le mur’. »

vol.2,n°3,p.97.)

! « This is a circuit which is used wholly for transaction of company business, and most of the users hold at least
minor executive positions in their organizations and have a background of scientific or formal business training.
It is recognized by the authors that this somewhat restricted class of talkers may not be representative of
telephone users in general. » (A. C. Norwine et O. J. Murphy, « Characteristic Time Intervals in Telephonic
Conversation », The Bell System Technical Journal, 1938, vol. 17,n° 2, p. 283.)

% « On the other hand, the mouthpiece is sufficiently prominent to encourage the user to talk directly into it and
in this way reduce the losses which often result when flush type faceplates are employed with desk stand and
wall set instruments. » (W. C. Jones, « Instruments for the New Telephone Sets », The Bell System Technical

Journal, 1938, vol. 17,n° 3, p. 341-342.)
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« Toutes ces différences incluent [’acquisition par [utilisateur d’un ensemble
d’habitudes téléphoniques qui different de celles qu’il a acquises lors de

conversations en face a face'. »

Ces premiers emplois du terme « user » sont intéressants a deux titres. Premierement, ils
définissent le concept d’utilisateur comme une entité €mettant un message et non pas
uniquement comme une personne utilisant un objet technique. En réalisant ce déplacement
sémantique, il apparait que le concept d’utilisateur possede la méme structure que le schéma
canonique de la communication : émetteur, message, récepteur’. Ce triptyque se retrouve a
tous les niveaux de la communication telle une structure fractale: il caractérise
traditionnellement I’émission d’un message d’un émetteur a un récepteur via un dispositif
technique comme dans le cas du téléphone. Mais 1’on retrouve une structure similaire dans le
cas de 'utilisateur : I'utilisateur est I’émetteur d’'un message, et la machine en est le récepteur.
La communication apparait deés lors comme un paradigme dont le schéma canonique semble
pouvoir étre réutilis€ pour analyser les différents éléments de la communication, et ce a
différentes échelles. Fruit du champ de la communication, cette structuration fait du concept
d’utilisateur un concept relationnel dont le sens est a chercher dans I’interaction entre deux
entités pour transmettre un message. Deuxiemement, nous avons vu que cette communication
technologique va de pair avec le caractere marchand d’un service fondé sur une technique.

Loin de caractériser 1’utilisation de toutes techniques, I’utilisateur est une représentation
non limitée a la technique du téléphone, mais intimement li€ée aux évolutions des technologies

de la communication.

B. «L’utilisateur d’une technologie »

A partir de 1953, les technologies se diversifient et la figure de Iutilisateur est employée
dans un nombre de contextes grandissant. Néanmoins, [’utilisateur caractérise sans

discontinuer jusqu’a 2001 I’émission d’un message entre une personne et une machine.

! « All of these differences involve the acquiring by the user of a set of telephone habits which differ from those
he has acquired in direct conversation. » (A. H. Inglis, « Transmission Features of the New Telephone Sets »,
The Bell System Technical Journal, 1938, vol. 17,n° 3, p. 362.)

2 Claude Shannon, « A mathematical theory of communication (Part 1 & 2) », op. cit.
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La figure de 'utilisateur est d’abord assignée en 1953 a des technologies de transmission
d’un message téléphonique : fréquence hertzienne, amélioration du contréle qualit¢ d’un

systeme de transmission longue distance, simplification du circuit d’un téléphone.

« Pour des économies maximales, ou une synergie complete n’est pas utilisée, les
canaux devraient étre assignés comme pour les diffusions en FM et T\', d’abord aux
zones et ensuite aux utilisateurs présents dans ces zones'. »

« Ces groupes de cing restent des lots de cing dans les stocks de marchandises et dans
les livraisons a I utilisateur’. »

« Avec une efficacité supérieure et une meilleure gestion de [l’écho, le combiné
téléphonique 500 s’approche des bonnes performances d’un combiné “variable” dans
un environnement bruyant et fournit a ['utilisateur des performances plus facilement

et a moindres efforts’. »

A partir de 1968, le concept sera employé dans le cadre de technologies de plus en plus
lointaines de la zone d’émission : techniques de routage des données dans un réseau,

protocoles de transmission et non plus matériel de transmission.

« (i) De capacités de routage suffisantes pour permettre a l'un des deux utilisateurs
d’étre connecté avec une forte possibilité de succes.
(ii) Economique pour son utilisation des équipements de transmissions et dans les

centres de commutations®. »

! « For maximum economy, where full coordination is not used, the channels should be assigned as in FM and
T\" broadcasting first to areas and then to users within areas. » (Kenneth Bullington, « Frequency Economy in
Mobile Radio Bands », The Bell System Technical Journal, 1953, vol.32,n° 1, p. 61.)

% « These selected groups of five are maintained as packages of 5 in merchandise stock and in deliveries to the
user.» (H. F. Dodge, B. J. Kinsburg, et M. K. Kruger, « The L3 Coaxial System. Quality Control
Requirements », The Bell System Technical Journal, 1954, vol.32,n° 4, p. 959.)

* « With its higher efficiency and better sidetone balance, the 500- type set approaches the good performance of
such a "variable" set under noisy conditions and provides this adequate performance to the user more
conveniently and with the expenditure of less effort. » (A. F. Bennett, « An Improved Circuit for the Telephone
Set », The Bell System Technical Journal, 1953, vol.32,n°3,p. 613.)

* « (i) Of sufficient routing capability to allow any two users to be connected with a high probability of success.
(i) Economical in its use of transmission facilities and switching centers. » (R. Magnani, « Some Theorems and

Procedures for Loop-Free Routing in Directed Communication Networks », The Bell System Technical Journal,
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« Souvent, I’exigence des uftilisateurs concernant les antennes a haute performance
est suffisante pour éviter de mesurer la tolérance de surface de quelque maniere
statistique que ce soit’. »

« Ainsi, I’aspect conflictuel du protocole n’influence pas la transmission vers [’amont

du réseau pour I'utilisateur d’un réseau STM. »

Sortant du champ de la transmission stricto sensu, la figure de 1’utilisateur est employée a
partir de 1983 dans le cadre de technologies numériques : technologies de paiement par carte

bancaire via le clavier d’un combiné téléphone, puis dans le cadre de services Internet.

« Des hypotheses concurrentes issues d’un usage répété (habitudes et apprentissage)
ont été considérées afin d’organiser et d’examiner les résultats d’utilisateurs
réguliers’. »

« Cela pourrait étre résolu grdace a une base de données d’utilisateurs en ligne qui
enregistrerait les utilisateurs lors de leur connexion et garderait leur trace lorsqu’ils
se déconnectent. Les applications AOL Instant Messenger, NetMeeting et Napster se
servent de cette approche. Un autre probleme se pose pour la communication vers un
utilisateur qui n’est pas inscrit en ligne ou qui n’acceptera pas de demandes de

communications temps réel’. »

1968, vol. 47,n° 4, p. 465.)

! « Often user demands on high performance antennas are sufficient to prohibit measuring the surface tolerance
in any sort of a statistically satisfactory way. » (D. L. Pope, « Parametric Representation of Ground Antennas for
Communication Systems Studies », The Bell System Technical Journal, 1968, vol. 47,n° 10, p. 2148.)

% « Thus, the contention aspect of the protocol does not play a role in the upstream transmission of the STM?
user-plane traffic. » (Bharat T. Doshi, Subrahmanyam Dravida, Peter D. Magill [et al.], « A Broadband Multiple
Access Protocol for STM, ATM, and Variable Length Data Services on Hybrid Fiber-Coax Networks », Bell
Labs Technical Journal, 1996, vol. 1,n° 1, p. 49.)

* « Rival hypotheses due to repeated usage (familiarity and learning) were accounted for by sorting out and
examining results from repeat users. » (D. J. Eigen, « Methods for Field Testing New Telephone Services », The
Bell System Technical Journal, 1983, vol. 62,1n° 6, p. 1605.)

* « This could be resolved by a database of online users that registers users when they come online and keeps
track of when they leave. AOL Instant Messenger, NetMeeting, and Napster applications use this approach. A
second issue is how to communicate to a user who is not registered online or will not accept a request for

realtime communications. » (Steven A. Siegel, « Network-supported applications », Bell Labs Technical
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Loin de pouvoir étre exhaustif concernant tous les contextes d’emploi de 1’utilisateur tout
au long des années que couvre le BLTJ, nous avons fait le choix de proposer au lecteur ces
quelques exemples pertinents des emplois du terme.

Cette évolution révele en premier lieu une diversification du contexte technologique. D’un
emploi 1ié¢ au téléphone en 1923, le terme « utilisateur » passe en 2001 a un emploi en lien
avec des services Internet, des protocoles de transmissions, des services de paiement par
téléphone, des antennes radars, etc. En second lieu, nous avons observé que 1’utilisateur ne
désigne pas une personne mais une entité. Ce déplacement sémantique permet d’inscrire le
terme utilisateur comme une figure de la communication désignant I’émission d’'un message
via une technologie. De plus, ce déplacement met I’accent sur le caractere nécessairement
relationnel du concept d’utilisateur. Enfin, ce bref balayage historique permet d’entrevoir une
caractéristique importante des figures de 1’utilisateur : les références a 1’utilisateur révelent
qu’un déplacement s’opere des techniques physiquement proches de I'utilisateur comme le
téléphone jusqu’a des technologies plus abstraites comme des protocoles au cceur du réseau
de télécommunication. Cette évolution du contexte technologique est au fondement d’une
évolution profonde de la maniere de penser les rapports homme-machine, dont le premier

moment fut le parcours sémémique de 1’expertise.

IT  L’utilisateur de type « expert » (1923-1968)

Les premiers emplois du terme utilisateur caractérisent comme nous l’avons vu les
« utilisateurs du téléphone ». A partir de 1953, le terme est élargi aux entités en contact avec
le matériel de transmission capables de les monter ou de les réparer : les experts (A). Les
autres parcours sémémiques au cours de cette période centrée sur 1’expertise, sont de type

« ordinaire » (B) et « unique » (C).

A. L’utilisateur expert

Les Bell Labs, dont I’ancétre est le fabricant d’équipement Western Electric, ont pour
mission de concevoir les nouveaux équipements du réseau de télécommunication d’AT&T et
s’adressent aux utilisateurs de ces systemes techniques, de ces machines. Cet « utilisateur

expert » n’est autre que ’opérateur ou le technicien capable d’interagir avec des systemes

Journal, 2001, vol. 6,n° 2, p. 38.)
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complexes de télécommunication, qui surveille le bon fonctionnement du réseau, des
équipements, en regoit les pieces détachées, etc. L’expert peut également étre le scientifique

qui invente et teste les nouveaux équipements.

De cette figure de l’expert découle un ensemble de pratiques et de recherches en
comportements humains. Eric Brangier, professeur en psychologie et ergonomie 2 I’université
de Metz, classe cette figure dans une évolution générale des technologies qu’il présenta a
Montréal en 2010'. Cette évolution débute en 1950 par la classe des pionniers et des
chercheurs a laquelle fait suite la classe des experts de I’informatique centralisée en 1970.
L’évolution technologique selon Eric Brangier débute avec I’informatique et fait fi des
télécommunications et du téléphone. Néanmoins, ces deux classes vont de pair selon lui avec
le développement des recherches en psychologie physiologique. Nous observons le méme lien

temporel entre les recherches en human factor’* menées aux Bell Labs et la figure de 1’expert.

Ce type sémémique de 1’expertise a été observé dans des articles de 1953 et 1968. En 1953,
ce type est employé dans le cadre d’un article discutant des solutions économiques a apporter
aux problemes d’égalisation du systeme technique nommé « L3 ». Le systtme L3 est un
systtme de télécommunication longue distance. Le terme utilisateur désigne celui qui recoit

les composants et installera le systeme L3 :

« Des unités individuelles dans un lot validé par la charte de contrdle qualité seront
sélectionnées aléatoirement dans les groupes de 5, et les cing unités de chaque groupe
seront placées dans un seul emballage ou associées afin de rester physiquement

ensemble jusqu’a la livraison a I utilisateur’ . »

! Eric Brangier, « Les personas : une méthode pour I’intelligence client », communication réalisée dans le cadre
de : Chaire de commerce électronique RCB, HEC-Montréal, Canada, mai 2010.

% L’histoire des recherches en comportement humain a été étudiée dans le Chapitre 2, partie III, section A page
110.

? « Individual units in a lot accepted by the control chart method are to be selected at random from the lot in
groups of 5 each, and the five units of each group are to be placed in a single package or otherwise associated so
as to remain physically together until delivered to the user.» (H. F. Dodge, B. J. Kinsburg, et M. K. Kruger,

« The L3 Coaxial System. Quality Control Requirements », op. cit., p. 956.)
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« Ces groupes de cing restent des lots de cing dans les stocks de marchandises et dans
les livraisons a I utilisateur’. »

« Les méthodes statistiques du contrdle-qualité sont imposées selon le point de vue de
Uutilisateur, dans [’intérét économique de la conception de systemes. Les procédures
de controle sont élaborées afin de proposer a tout moment un ensemble de lots
convenablement distribués, issus des unités de production, mais aussi de proposer des
solutions pour controler les processus de fabrication du centre de conception lui-

méme’. »

En 1968, la figure de 'utilisateur de type expert est employée dans le cadre de la mise en
place d’un systeme expérimental de transmission. Ce systeme étudie un codage particulier de
I’information dans le but de réduire la distorsion du signal’. Le premier utilisateur du codage
et du systeme mis en place par les auteurs est un ensemble de scientifiques et de physiciens.
Dans un second temps, ce seront les opérateurs et techniciens du réseau de
télécommunication. L utilisateur désigne les opérateurs du systeéme expérimental placés a la

réception de la transmission :

« Pour mesurer la distorsion dans le systeme, nous introduisons une fonction non
négative d(w,z), qui donne la distorsion dans la lettre 7 et est présentée a |’ utilisateur
a la sortie du décodeur lorsque la lettre w est transmise. Normalement, cette fonction
devrait étre spécifiée par I'utilisateur du systeme afin d’exprimer a quel point une

mésinterprétation est indésirable au niveau de la sortie. Nous supposons que la

! « These selected groups of five are maintained as packages of 5 in merchandise stock and in deliveries to the
user. » (Ibid., p. 959.)

% « The statistical quality control methods are imposed from the point of view of the user in the interests of the
over-all economy of system design. The control procedures are designed to provide at all times a parade of
suitably distributed batches of production units, and at the same time to furnish incentives for controlling
manufacturing processes at the design center. » (Ibid., p. 967.)

* La théorie de I’information de Shannon postule qu’une transmission parfaite peut étre réalisée seulement si les
canaux de transmission sont plus grands que le contenu informationnel produit par la source du message. La
taille des canaux nécessaires a la transmission est définie par le niveau de distorsion de 1’information ainsi que
par le taux d’erreurs. Les ingénieurs cherchent a se rapprocher des valeurs minimales afin de limiter la taille des
canaux et de réduire les colits. Les auteurs de I’article ont montré les limites hautes et basses atteignables pour la

distorsion de la transmission, grace a une mesure spécifique de la distorsion.
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distorsion entre deux séquences de lettres représente la moyenne de la somme des
lettres la composant'. »
« Notre travail comprend un canal bruité, ou fonction de probabilité, entre la source

et utilisateur’. »

Dans un autre article de 1968 discutant du systeme €lectrique nécessaire au fonctionnement
d’une station radio, I’utilisateur est un opérateur du Bell System, a méme de réparer, ou de

manipuler les infrastructures :

« L’extenseur est équipé d’une grille de protection, faisant que les branchements, une
fois insérés, peuvent étre contrdlés en toute sécurité. Pour que [’extenseur et le
branchement s’enclenchent, la grille doit étre positionnée de telle sorte que les

utilisateurs soient protégés contre les charges électriques’. »

Bien que la figure de 1’utilisateur de type « expert » domine en nombre la premicre phase,
c’est par I'intermédiaire de deux autres figures de ’utilisateur liées directement au téléphone
que la figure de 'utilisateur a émergé dans le BSTJ: la figure de l'utilisateur de type

« ordinaire » et de type « unique ».

B. L’utilisateur ordinaire

En 1938, la figure de 1’utilisateur est de type « ordinaire ». Une uniformité des utilisateurs

est projetée, une sorte de « moyenne d’utilisateurs », complétée par le terme d’ « actual » qui

' « To measure the distortion in the system, we introduce a nonnegative function d(w,z) which gives the
distortion in the event letter z is presented to the user at the decoder output when letter w was transmitted.
Normally, this function would be specified by the user of the system to reflect how undesirable any particular
misinterpretation of the source output is to him. We will assume that the distortion between two sequences of
letters is the averaged sum of the composing letter distortions. » (R. J. Pilc, « The Transmission Distortion of a
Source as a Function of the Encoding Block Length », The Bell System Technical Journal, 1968, vol. 47, n° 6,
p. 828.)

2 « Our work includes a noisy channel, or probabilistic function, between the source and user. » (Ibid., p. 829.)

? « The extender has a protective grid so that the plug-in units, when inserted, may be checked with safety. In
order for the extender and the plug-in to be engaged the grid must be in a position to protect the users against the
potentials present. » (S. Mottel et W. E. Jewett, « Power sytem », The Bell System Technical Journal, 1968,
vol. 47,n° 7, p. 1503.)
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signifie véridique, exact'. Cet utilisateur « moyen » désigne un utilisateur du téléphone,
contemporain de ’article. Ce type de figure est utilisé en conjonction avec la figure du service

et de I’abonné, renforcant le caractére économique de la figure de I'utilisateur :

« S’il est bien congu, un systeme de transmission téléphonique doit minimiser, a un
degré adéquat aux coiits, les différences inhérentes a la conversation directe, et
faciliter [’obtention par [utilisateur basique, sans effort excessif, de résultats
satisfaisants comparés a une conversation directe’. »

« Pour des raisons déja évoquées, une telle mesure doit étre fondée sur la
performance des services — sur la base des résultats obtenus par les véritables

utilisateurs dans le cours du fonctionnement quotidien du service téléphonique’. »

C. L’utilisateur unique

Le dernier type de figure de ce parcours sémémique de 1’expertise est présent en 1938. La
figure de 'utilisateur est complétée des différences de chaque utilisateur et de leur unicité : il
n’y a plus une masse informe d’utilisateurs, mais chacun est reconnu différent des autres.
Cette différence entre utilisateurs provient de la prise en compte des différents

environnements dans lesquels le téléphone est introduit :

« Dans une conversation téléphonique cependant, [’environnement des deux
interlocuteurs peut étre totalement différent, mais un troisieme élément, le systeme
téléphonique est placé dans I’environnement de chaque utilisateur, ce qui complique
la réaction de l’interlocuteur, non seulement envers son propre environnement, mais

aussi envers I’autre partie de la conversation®. »

! Beryl T. Atkins, Alain Duval, et Rosemary C. Milne, Robert et Collins. Senior. Dictionnaire Frangais-Anglais
Anglais-Frangais, Cinquieéme édition, Paris, France : Dictionnaire Le Robert, 1998, p. 997.

% « Properly designed, a telephone transmission system should minimize, to the degree consistent with costs, its
inherent differences from direct conversation, and make it easy for the ordinary user to get, without undue
effort, results which are satisfactory to him in comparison with direct conversation. » (A. H. Inglis,
« Transmission Features of the New Telephone Sets », op. cit., p. 362.)

* « For reasons already suggested, such a yardstick must be based on service performance—on the results
obtained by actual users in the course of day-to-day telephone service. » (Ibid., p. 363.)

*«In a telephone conversation, however, not only may the surroundings of talker and listener be entirely
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La reconnaissance de ces différences d’environnement est en réalité 1’assimilation de
chaque utilisateur a une variable et cela afin d’évaluer la qualité de la transmission pour

chaque utilisateur :

« Lorsque deux conditions ne sont pas semblables, il est généralement possible
d’évaluer les différences dans les taux de répétition pour chaque utilisateur en
insérant une perte de distorsion dans la meilleure condition jusqu’a ce que tous deux
aient un taux de répétition égal’'. »

« Au lieu de réaliser dans chacun des cas cet ajustement pour évaluer la performance
relative des différentes conditions de tests pour chaque utilisateur, 1’évaluation
pourra étre réalisée légerement au-dessus de I’amplitude observée de facon répétée
sur les lignes interurbaines, et dont les pertes variaient au-dessus de I’amplitude des

valeurs®. »

Cette premiere phase de I’apparition de 1’utilisateur dans la littérature scientifique des Bell
Labs révele une figure de ['utilisateur de type ordinaire ou unique pour caractériser
I’utilisation du téléphone, ou de type expertise pour caractériser les opérations sur les
systtmes de transmissions de télécommunication. La seconde phase commence quelques
années avant le développement du systtme d’exploitation Unix, avec un type de figure
« monsieur et madame Tout-le-monde » : avec cette figure de 1’utilisateur, 1’attention portée

par les chercheurs se déplace du téléphone et des équipements aux interfaces.

different, but a third element, the telephone system, is added to the environment of each user, which complicates
his reaction, not only to his own surroundings, but also to the other party to the conversation. » (Ibid., p. 360.)

! « Where two conditions are not alike it is usually possible to evaluate the difference in the repetition rates for
the same users by inserting distortionless loss in the better condition until both have equal repetition rates. »
(Ibid.)

% « Instead of making this adjustment in every case for the purpose of evaluating the relative performance of
different test conditions for the same users, the evaluation may be made rather closely over a limited range by
the following typical relation derived from repetition observations on circuits containing trunks, the losses of

which were varied over a range of values. » (Ibid., p. 363.)
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IIT L’utilisateur de type « monsieur et madame Tout-le-

monde » (1968-1996)

La figure de I’utilisateur de type « monsieur et madame Tout-le-monde » apparait au début
des années 1970 avec les technologies informatiques. Depuis le Consent Decree de 1956,
AT&T a interdiction de commercialiser des équipements autres que téléphoniques et
télégraphiques, mais les Bell Labs créent en 1969 1’un des premiers systemes d’exploitation :
Unix'. Ce systéme n’est pas la premiére tentative des chercheurs pour créer un systéme
d’exploitation. En effet, ceux-ci avaient développé au cours des années 1960 un systéme
nommé « Multics » pour « Multiplexed Information and Computing Service ». Multics était
un systéme congu pour offrir simultanément plusieurs services a un ensemble d’utilisateurs.
Unix provient du jeu de mots sur « Unics », car Kenneth Thompson, son concepteur,
souhaitait qu’a I’inverse du Multics, Unix soit utilisable par une seule personne pour réaliser
une seule tache. L’informatique se développe aux Bell Labs dans ce contexte d’innovation qui

crée une rupture profonde dans les types de figures de I’utilisateur.

Dans un premier temps, nous reviendrons sur le passage de la figure de I'utilisateur du
téléphone a la figure de 1’utilisateur d’une technologie générique. Cette évolution fait émerger
un type de figure de «1’utilisateur indéfini » (A). Parallelement a ce vaste type sémémique
émerge celui de « |'utilisateur maladroit » qui se construit en opposition au type de figure de
’utilisateur expert (B). Avec I’arrivée de I’informatique, les concepteurs souhaitent mettre la
puissance de la machine a disposition de tous, mais jugent les utilisateurs sources d’erreurs.
Ils portent alors leur attention sur les interfaces afin de composer avec ces imperfections de
I'utilisateur (C). A la fin de cette période d’élargissement de la figure de 1’utilisateur, celui-ci
devient une catégorie sociale a part entiere sous la forme d’un «rdle » et ne nécessite plus

d’étre caractérisé par le statut social comme en 1938 (D).

A. L’utilisateur indéfini

Nous avons observé qu’a partir de 1953 la figure de 'utilisateur est accolée a des

" Unix est un systéme d’exploitation multi-tiches et multi-utilisateurs inventé en 1969 aux Bell Labs et qui a
donné naissance a une famille de systtmes nommée famille Unix. Les systemes les plus connus venant de cette

lignée sont Linux, Mac OS, GNU/Linux.
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technologies de transmission et plus seulement au téléphone. L’émergence des technologies
informatiques conduit a une diversification des usages possibles d’une seule machine,
’utilisateur est tour a tour lecteur, auditeur, spectateur, joueur, travailleur, etc. A la suite de la
diversification des machines, et a I’impossibilité d’en caractériser le type d’utilisateur, nait le
vaste type de figure de « I’utilisateur indéfini ». En raison de son imprécision, cet apparent
élargissement de la figure est en réalité une « non-définition » qui I’inscrit dans un schéma
binaire : utilisateur ou machine.

Nous utilisons le terme « utilisateur indéfini » lorsqu’aucune information n’est spécifiée
sur |’utilisateur autre que sa relation a la machine : ¢’est un utilisateur sans statut social et sans
particularités. De plus, en rendant indéfini 1’utilisateur le couplage homme-machine est rendu
universel : il n’y a plus que des utilisateurs abstraits et la machine, soit 1’un soit ’autre, la

Machine ou 1’Utilisateur.

Nous avons observé pour la premiere fois ce type d’utilisateur en 1968, dans le dernier

numéro de 1’année du BSTJ :

« Le concept d’entrées et sorties codifiées peut, dans un premier temps, sembler
irréaliste, car il implique que I’utilisateur soit capable de corriger les erreurs lors du
codage ou du décodage’. »

« Cependant, puisque dans la transmission d’informations entre individus il y a
toujours un codage approprié utilisé, il est irréaliste d’espérer qu’une machine et un
utilisateur puissent communiquer sans [’utilisation de procédure de correction
d’erreurs’. »

« Premierement, il devrait étre possible a la fois de stocker l’information en mémoire

et de la lire a n’importe quel moment spécifié par ['utilisateur, ou au moins, dans un

! « The concept of coded inputs and outputs might, at first, seem unrealistic since it implies that the user is
capable of performing error correcting coding and decoding.» (Michael G. Taylor, « Reliable Information
Storage in Memories Designed from Unreliable Components », The Bell System Technical Journal, 1968,
vol. 47,n° 10, p. 2305.)

% Therefore, since there is always an appropriate coding used in the transmission of information between
individuals, it is unrealistic to expect that a machine and user could communicate without the use of some type

of error correcting procedure. » (Ibid., p. 2305-2306.)
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systeme discret, a n’importe quel instant de la période d’échantillonnage dans lequel

les échantillons se suivent de preés’. »

Cet utilisateur indéfini qui ressemble a une coquille vide est néanmoins investi par les
représentations de 1’informatique des chercheurs. Ces représentations vont servir pour
caractériser le type de relation qu’entretiennent ces deux entités et 1’utilisateur ne sera plus

expert, mais novice et maladroit.

B. L’utilisateur maladroit

Le type de figure de «1’utilisateur maladroit » est concomitant de la naissance de
I’informatique et des recherches sur les interfaces graphiques. Celles-ci doivent permettre a
I’utilisateur d’éviter de faire des erreurs en méme temps qu’elles démocratisent 1’utilisation
d’un ordinateur. Nous nommons « utilisateur maladroit » les représentations de cet utilisateur

commettant des erreurs face a un ordinateur fonctionnant de maniere logique.

C’est en 1983 que nous observons pour la premiere fois le type de figure de « I’utilisateur
maladroit » dans un article traitant de 1’'usage des mots-clés dans les systeémes d’information.
Cet article postule que les étres humains sont inconstants dans leurs utilisations des mots-clés,
et que cela limite la capacité de 1’ordinateur a deviner ce que les étres humains désignent. Les
auteurs de I’article admettent dans I'introduction que les ordinateurs ne sont certes pas encore

parfaits, mais qu’ils sont en perpétuelle évolution et pourraient le devenir un jour :

« Sans aucun doute, plus de vitesse et de capacité de calcul disponible, de nouveaux
algorithmes et I’évolution des structures de données impliquant des problématiques
complexes et difficiles seront nécessaires avant qu’'un systeme d’information
satisfaisant puisse voir le jour. Mais, les progres réalisés a un rythme soutenu dans

ces domaines ont déja été importants et continus’. »

! « First, it should be possible both to store information in the memory and to read information from the memory
at any time specified by the user, or at least at any one of a set of discrete times where the members of the set are
closely spaced. » (Ibid., p. 2306.)

? « Certainly, more available speed and capacity, and new algorithmic and data structure developments involving

deep and difficult problems will be needed before the arrival of fully satisfying information systems. But,
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Par contraste, ’humain est bloqué dans un état d’imperfection, sans possibilité de se mettre
a jour. La capacité d’amélioration des ordinateurs déplace les problémes et les erreurs
informatiques sur I’utilisateur qui lui n’évolue pas. Pour les auteurs, le probleme est au cceur
de ce dernier car d’ordre psychologique : a ’opposé de I’ordinateur rationnel et logique, la
difficulté pour les ingénieurs des Bell Labs est de faire le lien entre ce que les humains disent,
et ce qu’ils veulent. Les auteurs vont plus loin en évoquant I’hypothése que le probleme
pourrait résider dans l’intelligence humaine incapable de formuler «des spécifications
d’informations » précises : « Par exemple, le principal probleme peut se situer a la source ;
I’intelligence humaine est peut-étre tout simplement incapable de formuler trés précisément
des spécifications d’informations. Ainsi, aucun systeme ne pourrait faire mieux que ceux
existants'. » Selon cette hypothese, I’utilisateur serait déja en 1983 inférieur a I’ordinateur :
incapable de formuler des informations claires et incapable d’évoluer. Les limites posées aux

ordinateurs proviennent des lors des utilisateurs.

Cette supériorité des systemes informatiques en fait des outils utiles pour tous selon les
auteurs. Les concepteurs imaginent quatre scénarios ou cette technologie s’insére dans des
pratiques existantes de recherche et de gestion de données, mais c’est la mise a disposition

pour tous qui est I’enjeu des auteurs :

« Ce serait bien que de tels systéemes puissent étre utilisés directement par des
utilisateurs inexpérimentés et occasionnels, des personnes dont le principal travail ou
talent serait ailleurs que dans I’informatique. L’espoir réside dans de nouveaux outils
de recherche d’informations qui pourraient fonctionner sans nécessiter plus
d’apprentissages que pour [’utilisation d’un fichier ou un index de livre, mais avec

une réussite bien plus grande’. »

progress along these lines has already been enormous and continues at a brisk pace. » (C. W. Furnas, T. K.
Landauer, L. M. Gomez [et al.], « Statistical Semantics: Analysis of the Potential Performance of Key-Word
Information Systems », The Bell System Technical Journal, 1983, vol. 62,n° 6, p. 1754.)

! « For example, the main problems may lie at the source; perhaps the human intellect is basically incapable of
forming information specifications that are very precise. If so, perhaps no system could do much better than the
current ones. » (Ibid.)

% « It would be fine if such systems could be used directly by inexperienced and occasional users, people whose

main job or talents lie elsewhere. The hope is that new information-seeking tools could be operated with no more
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Les quatre scénarios proposés font allusion aux capacités limitées de mémorisation et de
recherche des utilisateurs : le cuisinier cherche une recette pour son prochain menu, le docteur
ne peut pas se souvenir de tout 1’historique de son patient, le manager doit mieux gérer ses
stocks, ou I’acheteur veut trouver ce qu’il désire. Les trois premiers sont des professionnels,
alors que le dernier est dans un rapport économique. L’informatique est ici pergue comme

comblant des lacunes de ’homme, un €tre par nature imparfait.

Cet article utilise le type de figure de «l’utilisateur indéfini » pour généraliser la
technologie informatique a tous, puis emploie les représentations associées a cette technologie
pour caractériser la totalit¢ des utilisateurs comme « maladroits » dans un dessein de
démocratisation de I’informatique pour tous. Pour répondre a ces deux enjeux de diversité des
utilisateurs et a leur infériorité face a I’ordinateur, 1’attention des concepteurs se porte sur les

interfaces utilisateurs.

C. L’interface utilisateur

L’enjeu pour les concepteurs est de contourner les faiblesses de 1’utilisateur et d’éviter
qu’il commette des erreurs avec ’ordinateur : il s’agit d’améliorer les interactions entre le
systeme et |'utilisateur. Les travaux sur les interfaces prennent appui sur ces deux groupes
créés par les types de figures de « I’utilisateur indéfini » et de « I’utilisateur maladroit » pour
tenter de les réunir au travers de ce qui est appelé « interface utilisateur ». Ce type de figure
de lutilisateur est profondément li€é a un élément technique et se caractérise par trois

éléments : la séparation entre éléments médi€e par I'interface, I’interactivité, et la simplicité.

Dans un article de 1983 sur le rapprochement entre téléphone et ordinateur dans le cadre de
la télématique, le téléterminal est étudié comme un objet de recherche pour la recherche en
interface. Le logiciel de cet objet technique a deux objectifs : I’environnement systeme et

I’impact utilisateur. L ’interface est ce qui doit réunir ces deux éléments :

« Cela inclut des hypotheses sur [’environnement du systeme informatique et son
impact sur [utilisateur. Dans la section Ill, la distribution de [’intelligence est

discutée et les programmes internes et hotes sont décrits. Dans la section IV, un

training than is needed to use a card-file or a book index, but with much greater success. » (Ibid.)
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scénario est proposé pour illustrer le fonctionnement du logiciel, [linterface
utilisateur, et les fonctionnalités fournies'. »

« L’accent est mis sur les objectifs du projet qui ont un impact sur le logiciel. Ces
implications sont présentées a la fois du point de vue du systeme et de celui de
I’ utilisateur’. »

« 2.1 Environnement du systeme

Dans la configuration actuelle du systeme, chaque téléterminal est doté d’une
connexion standard a un ordinateur hote et d’'une connexion téléphonique standard a
un central téléphonique. Le seul point de rencontre se trouve au niveau du
téléterminal lui-méme. La compatibilité avec le type de connexion “POTS’” (bon
vieux service téléphonique) requiert que les vieux téléphones comme le “switchhook”
et le “Touch-Tone” constituent nécessairement des éléments du téléterminal. [ ...]

2.2 Impact utilisateur

Apres ’environnement du systeme, le deuxiéeme objectif du projet qui influence le

développement du logiciel est I'impact sur I’ utilisateur’. »

Malgré cela, loin d’étre un élément neutre et purement médian, I’interface est considérée
comme plus proche de I'utilisateur que du systeme. Dans un article de 2001 sur I’évolution

des infrastructures de réseaux, I’interactivité est évoquée dans une typologie de douze points

' « They include assumptions about the system environment and the impact on the user. In Section III,
intelligence distribution is discussed and the internal and host programs are described. In Section IV, a scenario
is presented to illustrate program execution, the user interface, and the kinds of capabilities provided. » (R. A.
Thompson et D. L. Bayer, « An Experimental Teleterminal - The Software Strategy », The Bell System Technical
Journal, 1983, vol. 62,n° 1, p. 123.)

% « Objectives that have software implications are emphasized. These are presented from the viewpoint of both
the system and the user. » (Ibid.)

* Acronyme désignant Plain Old Telephone Service, que 1’on peut traduire par I’expression « bon vieux service
téléphonique ».

*«2.1 System environment. In the current system configuration, each teleterminal has a standard terminal
connection to a host computer and a standard telephone connection to a telephone office. The only assumed
commonality occurs at the teleterminal itself. Compatibility with the “POTS” (plain old telephone service) world
requires that old-fashioned telephone hardware like the switchhook and Touch-Tone* dialing equipment be
necessary parts of the teleterminal. [...] 2.2 User impact. After system environment, the second area of
objectives with software ramifications is the impact on the user.» (R. A. Thompson et D. L. Bayer, « An

Experimental Teleterminal - The Software Strategy », op. cit., p. 124.)
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caractérisant ce qu’une application peut attendre du réseau : « L’interactivité — 1’utilisateur
peut interagir avec une application ou un autre utilisateur. L’interactivité avec 1’utilisateur
nécessite que le réseau se soumette A la perception humaine et 2 ses attentes'. » La notion
d’interactivité reprend 1’opposition « systeme/utilisateur » et place 1’interactivité comme une
action de [l'utilisateur, la rangeant de fait, au coté de D’interface. Cette conception de
« I’interactivité » située du coté de [’'utilisateur sépare deux domaines de la conception
informatique : celui de I’« interaction designer » qui s’attarde sur la relation entre I’interface
et I'utilisateur, et celui de « I’ingénieur » qui s’attele aux liens entre un systeéme informatique

et ’interface.

Afin de correspondre au type de figure de «[l’utilisateur maladroit », I'interface et
I’interactivité doivent étre « simples », « naturelles », « ordinaires » pour permettre de créer le

lien entre 'utilisateur et le systeme :

« A un haut niveau d’abstraction, ces boutons rendent possible ['utilisation d’une
interface utilisateur a arborescence afin d’accéder aux diverses fonctions. Du point
de vue de [utilisateur, les trois principes généraux d’une arborescence sont la
simplicité, I’ utilité, et la personnalisation. L’interface doit étre conceptuellement aussi
simple que possible, méme pour ['utilisateur le plus ordinaire et le moins avancé. Le
caractere utile de 'interface est atteint en améliorant I’accent aux fonctionnalités les
plus utilisées, aux noms des personnes les plus souvent appelées, en fournissant une
capacité de “traduction” pour certaines fonctions entre les mots visibles par
Iutilisateur et le langage du “téléphone” ou de type “informatique” pour y accéder.
Que la personnalisation soit effectuée par le vendeur ou par ['utilisateur, le besoin est
d’autant plus grand d’une vraie simplicité dans la structure de données sous-jacente a

Uinterface, et pas seulement celle d’une simplicité visible par [’ utilisateur’. »

! « Interactivity —the user may interact with the application or with other users. Interactivity with users demands
that the network comply with issues of human perception and expectations. » (Steven A. Siegel, « Network-
supported applications », op. cit., p. 31.)

% At the “high” level, these buttons make possible the use of a tree-structured user interface to access various
functions. From the user view, three general requirements of this access method are simplicity, convenience, and
customizability. The interface must be as conceptually simple as possible, even to the most casual,

unsophisticated user. The required convenience of the interface is attained by enhancing the access to often-used
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Dans un autre article de 1983, intitulé « Long-range planning tool », et traitant d’un
logiciel de gestion de planification des réseaux, utilisé par les compagnies de téléphone, un
vocabulaire de la simplicité et de 1’adaptabilité revient tout au long de ’article au travers des
termes : « simple », « flexible », « alternative », « permettre », etc. Cette simplicité de 1’objet
technique doit permettre a I'utilisateur de mieux se concentrer sur ses taches (informatiques),
de mieux générer des alternatives au routage, ou de créer des bases de données pour le logiciel
de planification. On retrouve dans cet article les mémes considérations sur une technologie
puissante, et un utilisateur malhabile que dans 1’article Statistial Semantics : Analysis of the
Potential Performance of Key-Word Information System dont nous avons traité pour mettre en
lumicere le type de « I’utilisateur maladroit ». Contrairement a cet article précédent, celui dont
nous traitons est rédigé au présent. Des lors, il ne s’agit pas comme précédemment de réparer
les faiblesses de I’€tre humain dans un avenir plus ou moins proche, mais cet article traite des
avantages que peut apporter un systéme informatique pour gérer simplement des planifications
complexes.

L’interface homme-machine devient ainsi le point crucial de la technologie : I’utilisateur se
décharge de toute la complexité grace au systeme informatique complexe et parfait (mais
encore en devenir), et ne garde que les opérations « simples » au travers de 1’interface. En

voicl quelques exemples :

« Une flexibilité extréme signifie que ['utilisateur peut générer toutes les alternatives
de son choix — le programme vérifie qu’aucune contrainte n’est violée en cours de

fonctionnement' . »

« Pour la planification automatisée a long terme, pour obtenir des résultats
satisfaisants il est préférable d’utiliser des données pouvant étre facilement recueillies

par les utilisateurs’. »

functions and the names of often-called people and by providing a “translation” capability between the user's
name for some function and the “telephones” or “computerese” for accessing it. Whether customization is done
by the vendor or by the user, the need for real simplicity in the underlying data structure, and not just apparent
simplicity in the user's view of it, is reinforced. » (R. A. Thompson et D. L. Bayer, « An Experimental
Teleterminal - The Software Strategy », op. cit., p. 125.)

! « Extreme flexibility means that the user can generate any alternative desired—the programs check that no
constraints are violated along the way.» (P. L. Bastien et B. R. Wycherley, « Long-range planning tool », The

Bell System Technical Journal, 1983, vol. 62,1n° 3, p. 963.)
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« Ces estimations sont vraiment appropriées pour la planification a long terme, et

rendent plus facile la création de la base de données par I utilisateur’. »

« La séparation du planning de fabrication et du planning du réseau permet de
concevoir des programmes simplifiés et permet a ['utilisateur de se concentrer sur

chaque probléme séparément’ . »

Entre 1983 et 2001, le domaine des interfaces s’est stabilisé et ’acronyme de GUI est

apparu pour désigner « Graphical User Interface » (Interface Utilisateur Graphique) :

« Le LSMS fournit également un pare-feu et une gestion des régles des VPNs pour
tous les composants logiciels, d’enregistrement, de gestion d’alarme, rapport, et

interface graphique utilisateur (GUI)*. »

« Le module de la GUI présente une interface simple pour [’utilisateur pour créer une

connexion VPN sécurisée au réseau d’une entreprise’. »

Dans cet article traitant de I’implémentation d’une technologie de réseaux privés virtuels
de Lucent [VPN] ce n’est plus du rapport entre 1’utilisateur et le systtme dont il est question,

mais ’interface devient un composant systéme qui modélise un type d’utilisateur. A ce titre,

! « For mechanized long-range planning, it is desirable to obtain reasonable results using data that are easy for
users to collect. » (C. W. Furnas, T. K. Landauer, L. M. Gomez [et al.], « Statistical Semantics: Analysis of the
Potential Performance of Key-Word Information Systems », op. cit., p. 1754.)

% « These approximations are quite suitable for long-range planning, and because of them, the input database is
made far easier for the user to create. » (P. L. Bastien et B. R. Wycherley, « Long-range planning tool », op. cit.,
p-964.)

* « The separation of exhaust planning and network planning allows simplified program design, and allows the
user to concentrate on each issue separately. » (Narasimhan Raghavan, Rajat Gopal, Sashidhar Annaluru [et al.],
« Virtual Private Networks and Their Role in E-Business », Bell Labs Technical Journal, 2001, vol. 6, n°2,
p. 107.)

* The LSMS* also provides firewall and VPN policy management for all of the bricks, logging on behalf of all
bricks, alarm management, reports, and a graphical user interface (GUI). » (Ibid.)

> « GUI module presents a simple interface for the user to set up a secure VPN connection to a corporate

network. » (Ibid.,p. 113.)
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elle est une fonctionnalité aux cotés de la gestion d’alarme, de rapport, etc. Cette interface est
dite « simple », ce qui contraste avec les futurs utilisateurs du systeme qui sont des ingénieurs
réseau, qualifiés pour définir et mettre en place les politiques de sécurité dans les entreprises.
En effet, le type de figure de «I'utilisateur expert » de la phase précédente était caractérisé
par I’apprentissage et les compétences développées pour mettre en ceuvre la technique. Quant
a I’approche de la technique développée dans cette seconde phase, elle est centrée sur la
maladresse de 1’utilisateur capable de manipuler un systtme complexe via une interface

simple.

Le quatrieme type d’utilisateur est celui utilisé par le management pour caractériser un

« role » d’utilisateur.

D. Le «role » d’utilisateur

En 1938 I'utilisateur caractérisait un acte d’émission d’information réalisée par une entité
qui bénéficiait en plus d’un statut social : des utilisateurs directeurs au sein de 1’entreprise, des
utilisateurs scientifiques ou des utilisateurs commerciaux'. Marquant la fin de la période de
démocratisation des technologies informatiques, 1’utilisateur devient une catégorie sociale a

part entiere.

Un article de 1996 réalise une syntheése des méthodes de développement logiciel et montre
que le développement n’est pas un processus individuel, mais hautement social qui mobilise
de nombreuses personnes dont « I'utilisateur » : « Un projet logiciel classique consiste en
plusieurs développeurs logiciel, d’ingénieurs systemes, de testeurs, de chefs d’équipe, de
spécialistes de la documentation, et d utilisateurs, communiquant tous entre eux’.» Sur la
base de travaux précédents, les auteurs argumentent de I'intérét de prendre en compte des
«r0les » comme unité de base de 1’organisation. Ces roles se caractérisent d’une part des

positions formelles ou informelles liées a des responsabilités précises dans 1’organisation et

" A. C. Norwine et O. J. Murphy, « Characteristic Time Intervals in Telephonic Conversation », op. cit., p. 283.

2« A typical software project consists of many software developers, system engineers, testers, managers,
documentation specialists, and users, all communicating with one another.» (Neil B. Harrison et James O.
Coplien, « Patterns of Productive Software Organizations », Bell Labs Technical Journal, 1996, vol. 1, n° 1,

p. 138)
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d’autre part par le «réseau de communication » qu’un role entretient avec d’autres roles.
Plusieurs personnes peuvent avoir le méme rdle type, ou une méme personne peut avoir
plusieurs roles au sein d’une méme entreprise. Dans ce contexte, 1’utilisateur est un rdle
caractérisant une position au sein de I’entreprise et se définit en fonction des autres roles.
Nous sommes ici dans ce que Steve Woolgar a caractérisé d’ « insider » et d’ « outsider », et
qui permet aux concepteurs de faire la différence entre ceux qui connaissent I’intérieur de la

machine de ceux qui ont une relation configurée avec elle'.

En cette fin du XX° siecle, la figure de 1’utilisateur ne nécessite plus d’étre complétée par
un statut social et est devenue un statut a part entiere. Ce développement d’une représentation
de la communication marque par truchement le développement des technologies de la
communication et leur prégnance. Face a cette cristallisation, la figure de [’utilisateur est
devenue un réseau de signes qui commence a €tre €claté dans divers matériaux : composants
informatiques, arguments managériaux. Cet éclatement préfigure I’intégration de 1’utilisateur

au ceeur des objets techniques, fondée sur le type de figure de « I'utilisateur final ».

IV ~ L’utilisateur de type « final » (1996-2006)

La phase précédente, marquée par la volont¢ de démocratiser les technologies de la
communication, a conduit les chercheurs de Bell Labs a tenter de réunir I’homme et la
machine grice aux interfaces graphiques. La fin de cette période se distingue par la
cristallisation de 1’utilisateur en signes : signes mobilisés dans des composants logiciels qui en
portent le nom’, ou dans une catégorie sociale similaire au développeur ou au manager. Cet
éclatement en signes fut le préalable a un nouveau déplacement : des composants logiciels
modélisent le comportement de I'utilisateur au cceur des objets techniques ou du réseau de
télécommunication. Nous avons appelé ce type de figure « I'utilisateur algorithmé » pour
traduire le caractere logiciel de ce type d’utilisateur (A). En réponse a ce basculement a

émergé le type de figure de « I’utilisateur final », pour désigner 1’utilisateur en chair et en os

! « 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. » (Steve Woolgar, « Configuring the user: the case of usability trials », op. cit., p. 89.)

2 A partir de 1996 apparaissent des composants logiciels appelés « user profil », ou « user agent ».
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(B) : utilisateur algorithmé et utilisateur final se situent chacun d’un c6té de I’interface. Enfin,
le type de «[lutilisateur fiction » et les scénarios utilisateurs apparaissent comme une

tentative pour réunir un utilisateur dorénavant éclaté en signes (C).

A. L’utilisateur algorithmé

Le type de la figure de « I’utilisateur algorithmé » provient de la modélisation des actions
de I'utilisateur, et de 'intégration de cette modélisation dans du code informatique. Cette
modélisation a pour objectif de prévoir le comportement de I'utilisateur. Ces algorithmes sont

par exemple appelés « user agent », ou « user profile » :

« W-DCPA' emploie également des serveurs proxy appelés agents utilisateurs au sein
du réseau. Les agents-utilisateurs négocient au nom de I’ utilisateur dans le réseau et
maintiennent les profils utilisateurs, ce qui réduit les dépassements de volume des

communications sans fil’. »

Cet article a pour titre « Distributed Call Processing for Wireless Mobile Networks® », et traite
de I’'implémentation d’un mécanisme d’appel et de gestion de la mobilité dans les réseaux
mobiles. La citation ci-dessus révele que l'utilisateur est mobilis€ dans trois contextes
différents : « user agent », « the user », « user profiles ». Ces trois contextes correspondent a
trois représentations de [I’utilisateur. Deux de ces contextes décrivent directement des
éléments technologiques qui modélisent un comportement de I’utilisateur : nous dirons que

|’utilisateur s’algorithmise.

Les auteurs font référence a propos des « user agent », a un article écrit par ’'un d’eux :

«The Use of Network-Based Migrating User Agents for Personal Communications

"' W-DCPA est ’acronyme de « Wireless Distributed Call Processing Architecture », signifiant « Architecture de
traitement des appels distribués sans fil ».

> « W-DCPA also employs proxies called user agents inside the network”. User agents negotiate on behalf of the
user inside the network and maintain user profiles, which reduce wireless communication overhead. » (Thomas
F. La Porta, Krishan K. Sabnani, et Anil S. Sawkar, « Distributed Call Processing for Wireless Mobile
Networks », Bell Labs Technical Journal, 1996, vol. 1,n° 2, p. 128.)

3 Thomas F. La Porta, Krishan K. Sabnani, et Anil S. Sawkar, « Distributed Call Processing for Wireless Mobile

Networks », op. cit.
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Service »'. Cet article définit un « user agent » comme un code informatique exécuté dans le
réseau de télécommunication pour simuler le comportement du téléphone mobile de
’utilisateur. Un téléphone portable doit se signaler régulicrement aupres des serveurs de son
opérateur, et la simulation par le « user agent » permet d’économiser des ressources radio
disponibles en diminuant les communications entre un téléphone mobile et les équipements

réseaux” :

« Lorsque ce serveur médiateur est assigné a un uftilisateur mobile en particulier, et
réalise des actions au nom de cet utilisateur mobile, il est appelé un “User Agent”. Le
besoin d’avoir un agent au sein du réseau de télécommunication fixe, agissant au nom

de !'utilisateur mobile, a été proposé dans de nombreux projets de recherche [2] [3]

[41[5][6] [7T . »

En réalité, plus que la modélisation de I’utilisateur, c’est une modélisation du téléphone
portable. Mais en utilisant le terme « utilisateur », une analogie est créée entre le téléphone et
’utilisateur : I'utilisateur, c’est le téléphone mobile. L’éclatement de 1’utilisateur en signes et
I’amalgame entre utilisateurs et technologie au contact de ’utilisateur permettent de réduire

ce dernier a des caractéristiques techniques et a des algorithmes.

L’utilisateur est modélisé dans un second composant logiciel appelé « profil utilisateur »
(« user profile »). Un profil utilisateur est une collection d’informations associées a un
utilisateur spécifique. Comme dans I’exemple précédent, aucune distinction n’est faite entre
les utilisateurs et 1’on retrouve le type de figure de « I'utilisateur indéfini ». Grice aux « user
agent » et « user profil » les chercheurs modélisent les actions et les pensées qu’ils postulent

pour les utilisateurs, et les integrent ensuite dans les objets techniques.

'R. Ramjee, T. F. La Porta, et M. Veeraragahvan, « The Use of Network-Based Migrating User Agents for
Personal Communication Services », IEEE Personal Communications Magazine, 1995, vol. 2, n° 6.

? Les téléphones portables utilisent les fréquences radio, ressource rare, pour transmettre des informations.

* « When this intermediary server is assigned to a particular mobile user, and performs actions on behalf of that
mobile user, it is termed a “User Agent”. The need for an agent inside the fixed network, acting on behalf of a
mobile user, has been proposed in several research projects [2][3][4][5][6][7].» (R. Ramjee, T. F. La Porta, et
M. Veeraragahvan, « The Use of Network-Based Migrating User Agents for Personal Communication

Services », op. cit., p. 63.)
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A ces profils et ces agents utilisateurs s’ajoute en 2001 I’identité de I’utilisateur, grice  un
mécanisme d’authentification : 'utilisateur bénéficie alors d’une identité numérique au sein

du systeme technique :

« Certaines implémentations supportent une authentification étendue (XAUTH), un
mécanisme a intégrer dans [’authentification IKE avec des systemes
d’authentifications  hiérarchiques comme le service ufilisateur d’appel
d’authentification distante (RADIUS) et SecurID pour I’accés distant’. »

« La seule information requise est ’adresse IP du TEP’s ou le nom de domaine, et les
certificats d’authentifications nécessaires (ID utilisateur, mot de passe/code de
sécurité a usage unique SecurlD et d’une clé cryptographique partagée par un groupe

de membres, ou d’un certificat numérique)’. »

Cette fusion de I'utilisateur et de I’objet technique s’opere dans le cadre de la fusion des
télécommunications et de ’Internet. L’expression « user agent » provient de la « Request For
Comment’ » (RFC) 1945%, qui établit le standard de « I’hypertexte’ » et définit pour la

premiere fois I’expression «user agent » : il s’agit d’une relation de type «client » et

! « Some implementations also support extended authentication (XAUTH), a mechanism to integrate the IKE
authentication with legacy authentication systems like remote authentication dial-in user service (RADIUS) and
SecurID for remote access. » (Narasimhan Raghavan, Rajat Gopal, Sashidhar Annaluru [et al.], « Virtual Private
Networks and Their Role in E-Business », op. cit., p. 103.)

% « The only information needed is the TEP's IP address or domain name and required authentication credentials
(user ID, password/ SecurID token and group key, or digital certificate). » (Ibid., p. 107.)

? Une « Request For Comment » (RFC) est publiée par 'IETF — Internet Engineering Task Force. L’IETF est
une communauté internationale ouverte composée de chercheurs, d’ingénieurs, de concepteurs, d’opérateurs, de
vendeurs, etc., travaillant a I’évolution de I’architecture d’Internet et a son bon fonctionnement. Les RFC
définissent des standards Internet.

*T. Berners-Lee, R. Fielding, et H. Frystyk, « Hypertext Transfer Protocol -- HTTP/1.0 » [en ligne]. IETF .org,
mai 1996.

> Selon Roger Laufer et Domenico Scavetta, « un hypertexe est un ensemble de données textuelles numérisées
sur un support électronique, et qui peuvent se lire de diverses manieres. Les données sont réparties en éléments
ou neeuds d’information — équivalents a des paragraphes. Mais ces éléments, au lieu d’étre attachés les uns aux
autres comme les wagons d’un train, sont marqués par des liens sémantiques, qui permettent de passer de 'un a
Uautre lorsque [utilisateur les active. Les liens sont physiquement “ancrés” a des zones, par exemple a un mot
ou une phrase. » (Roger Laufer et Domenico Scavetta, Texte, hypertexte, hypermédia, Paris, France : Presses

Universitaires de France, 1992, p. 3.)
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« serveur » opérant un service, le client situé dans le terminal effectue des requétes alors que
le serveur distant traite et répond a ces requétes. L expression est par la suite utilisée dans le
cadre de la RFC 2543' qui définit le protocole SIP. Ce protocole est a la base de I’architecture
du réseau de prochaine génération (NGN) et du protocole IMS® pour permettre la redirection

des requétes voix, SMS, données, etc. :

« Le client agent-utilisateur (UAC) est un agent-utilisateur appelant : la partie cliente
de I’agent-utilisateur est une application cliente qui initie une requéte SIP.

Un serveur agent-utilisateur (UAS) est un agent-utilisateur appelé : la partie serveur
de ’agent-uftilisateur est une application serveur qui recoit des requétes SIP et les
transfere a ’agent-utilisateur client correspondant, avant de recevoir une réponse

provenant de I'utilisateur. La réponse accepte, rejette, ou redirige la requéte’. »

Par ces mécanismes technologiques et ces algorithmes, 1’utilisateur est progressivement
intégré comme un élément au cceur de la technique. Il a basculé de derriere un écran
manipulant les interfaces graphiques, a une intégration comme élément technique. Afin de
pondérer cet utilisateur technicisé, un terme apparait pour désigner celui qui est derriere

I’écran : 1’utilisateur final.

B. L’utilisateur final

Le type de figure de «!l’utilisateur final », ou « utilisateur réel » est le pendant de
« I'utilisateur algorithmé ». Il est possible de trouver I’expression «end-user » a quelques
reprises entre 1978 et 1996, mais I’expression prend son essor et son sens par rapport a la
figure de « I'utilisateur algorithmé » a partir de 1996. La séparation entre ces deux types de

figures est marquée par I’interface graphique qui permet a 1’utilisateur d’accéder a un service :

'M. Handley, H. Schulzrinne, E. Schooler [et al.], « SIP: Session Initiation Protocol », op. cit.

2 Sur les évolutions du réseau Internet et la fusion des télécommunications et du numérique, voir le Chapitre 2,
partie III section B.

* « User agent client (UAC), calling user agent: a user agent client is a client application that initiates the SIP
request. User agent server (UAS), called user agent: a user agent server is a server application that contacts the
user when a SIP request is received and that returns a response on behalf of the user. The response accepts,
rejects or redirects the request. » (M. Handley, H. Schulzrinne, E. Schooler [et al.], « SIP: Session Initiation

Protocol », op. cit.)
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« Cela deviendra de plus en plus important, car les réseaux cellulaires et PCS’
commencent a offrir des services de données qui connectent a Internet, permettant a
Uutilisateur final d’accéder a des services d’email et de navigation Web®. »

« Deuxiemement, différentes interfaces peuvent étre déployées pour I’utilisateur final
afin de fournir différents types de services. Si des services de télécommunication sont
proposés, interface de contrdle d’appels peut étre fournie a I’utilisateur final. En
plus de interface de controle d’appels, si [’entreprise opératrice du réseau souhaite
offrir quelques services utilisateurs de connexions élémentaires, [’interface de

controle de connexion peut étre montrée a I utilisateur final’. »

« L’utilisateur algorithmé » est une intégration de 1’utilisateur dans 1’objet technique, et
par opposition, « |’utilisateur final » est celui qui se trouve devant I'interface et accede a un
service. « L utilisateur final » se caractérise par le besoin d’une technologie simple et flexible.
En cela, il est le successeur du type de figure de « I’utilisateur maladroit » qui requérait une
interface simple pour un utilisateur non familier de I’informatique. Un déplacement est
néanmoins opéré de I’interface au systéme informatique : ce n’est plus la relation avec 1’objet
technique qui doit étre simple, mais le cceur de 1’objet technique. Le type de la figure de
« I'utilisateur final » est influencé par I’émergence de « I'utilisateur algorithmé » : une partie

de la technique est utilisateur, et la technique doit en réponse étre simple :

« Ces services doivent créer de la valeur pour !utilisateur final, et doivent étre
fournis avec la simplicité et I’aisance d’une configuration par un simple point et

clic?. »

" PCS est I’acronyme de Personal Communication Service ou service de communication personnelle, et désigne
un ensemble de technologies de communication sans fil comme la transmission et la gestion de la voix et des
données.

% « This will become increasingly important as cellular/PCS networks begin to offer data services that connect to
the Internet, enabling end users to access e-mail services and Web browsing services. » (Thomas F. La Porta,
Krishan K. Sabnani, et Anil S. Sawkar, « Distributed Call Processing for Wireless Mobile Networks », op. cit.,
p. 128.)

* « Second, different interfaces may be exposed to end users to provide different types of services. If
telecommunication services are being offered, the call control interface may be exposed to end users. In addition
to the call control interface, if the network provider wishes to offer some users basic connection services, the
connection control interface may be exposed to end users. » (Ibid.,p. 131.)

* « These services must create value for the end user, and they must be delivered with simplicity and ease of
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« Combinant assistance pour des nouvelles technologies, comme le MPLS, avec la
commutation ATM et la technologie de routage IP, le commutateur/routeur central
multiservices permet aux opérateurs de services d’utiliser des réseaux “agnostiques
de services” et de déployer avec flexibilité la technologie la plus adaptée aux

conditions de services de Iutilisateur final’. »

Le type de la figure de I’expert, du professionnel, se trouve profondément modifi€é par
I’'idée selon laquelle le coeur de la technologie doit aussi €tre simple. Les technologies
employées par le professionnel devant étre simples, le type de figure de 1’expert se fond
progressivement dans le type de la figure de « I'utilisateur final ».

La figure de I'utilisateur algorithmé participe des deux notions de la technicisation et de la
servicisation de la société par les télécommunications mises en évidence par Pierre Musso :
les activités et pratiques sont technicisées par les télécommunications, puis apparaissent
comme un ensemble de services pour le champ social®. Ainsi, la figure de I’utilisateur
algorithmé technicise 1’€tre humain pour lui donner acces a des services informatiques. C’est

sur cette question de la technicisation que nous reviendrons dans la troisiéme partie.

Cet éclatement en deux types de figures de l’utilisateur médiées par une interface
graphique, paracheve 1’éclatement de 1’utilisateur en de multiples signes agissant dans le
champ de la communication. La réunification de ces signes se réalise dans des fictions

prospectives mobilisant un utilisateur fictionnel.

C. L’utilisateur fiction

Ce type de figure de I'utilisateur est hypothétique et est clairement annoncé comme une

fiction par des marqueurs de type « si » ou « scénarios »

simple point-and-click provisioning. » (Patricia Streilein et Joe John, « Enabling Revenue - Generating Services
- The Evolution of Next-Generation Networks », Bell Labs Technical Journal,2001, vol. 6,n° 1, p. 3.)
! « Combining support for new technologies, such as MPLS, along with ATM switching and IP routing
technology, the core multiservice switch/router allows service providers to utilize “service agnostic” networks
and flexibly deploy the technology best suited to the service requirements of end users. » (Ibid., p. 8.)

% Pierre Musso, Le fonctionnement symbolique des télécommunications : théorie saint simonienne et régulation
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En 1996 dans le cadre d’un article traitant des évolutions et des tendances dans les réseaux
d’acces pour le segment de marché « entreprise' », I’utilisateur est mentionné comme une

entité utilisant les équipements de transmissions de Lucent :

« Par exemple, si 'utilisateur A dans I’image 3 a un équipement DS3 fonctionnant a
25 % d’utilisation et que les utilisateurs B et C ont des lignes d’acces similaires, alors
la bande passante utilisable dans cette boucle d’acces serait de 25 % (voir
Iimage 3a). S’il était possible de multiplexer’ le trafic de chaque utilisateur dans le
flux d’une seule cellule, alors le résultat serait qu’un seul DS3 fonctionnerait a 75 %
de sa capacité, laissant les deux autres circuits DS3 de la boucle OC-3 libres pour

d’autres utilisations (voir I’image 3b)’. »

La nomenclature « DSO ; DS1; DS2; DS3 » signifie « Digital Subscriber Level* ». Le
terme « user » est quant a lui mobilisé apres avoir précisé qu’il s’agissait d’un exemple, donc
d’une situation imaginaire et hypothétique, également appelée « use case ». Cette citation est
néanmoins accompagnée d’un schéma d’architecture de la technologie (Illustration 4 page
208) et fait une distinction entre ’utilisateur et le client : le client est ’abonné qui recoit la
transmission, alors que I’utilisateur est celui qui émet la transmission ou la répete et

I’amplifie. La figure de I'utilisateur confirme ici son statut de représentation centrale du

des réseaux, op. cit.,p.711.

' Carlos A. Alegria, Hyeon J. Lee, et Richard Zoccolillo, « Current Trends in Access and Transport Architectures
for Business Customers », Bell Labs Technical Journal, 1996, vol. 1,n° 1.

? La technique du multiplexage est une méthode permettant de combiner plusieurs flux en un seul. Par exemple,
les fibres optiques sont dites multiplexées quand elles transmettent plusieurs longueurs d’ondes lumineuses en
méme temps.

* « For example, if user A in Figure 3 had a DS3 facility running at 25% utilization and users B and C had
similar access lines, then the bandwidth utilization on this sample ring would be 25% (see Figure 3a). If it were
possible to multiplex each user’s traffic into a single cell flow, then the result would be one DS3 running at 75%
capacity, leaving the other two DS3 circuits of the OC-3 ring available for other uses (see Figure 3b). » (Carlos
A. Alegria, Hyeon J. Lee, et Richard Zoccolillo, « Current Trends in Access and Transport Architectures for
Business Customers », op. cit., p. 81.)

*Les chiffres font eux référence a différentes générations du réseau de télécommunications : le niveau O
correspond 2 un réseau téléphonique 4 64 Kbps*; le niveau 1 transmet un signal digital & 1,544 Mbps® sur une
ligne T1, ou 2,048 sur des équipements E1 ; le niveau 2 est une ligne T1 a 6,312 Mbps, ou une ligne El a

8,45 Mbps ; le niveau 3 consiste en 7 canaux de niveau 2 fonctionnant a 44,736 Mbps4.
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champ de la communication, nécessaire pour qualifier I’émetteur d’un message de la

communication technologique.

Utilization
3 x STS-1s each
25% occupied
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ADM - Add/drop multiplexer

ATM - Asynchronous transfer mode

OC-3 - Optical carrier digital signal rate of 155 Mb/s, SONET
SONET - Synchronous optical network

STS-1 - Synchronous transport signal at 53 Mb/s

UPSR - Unidirectional path switching ring
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Working path
Protection path

Figure 3.
Value of statistical multiplexing of ATM traffic.

Hlustration 4 — Figure 3 de l'article « Current Trends in Access and Transport Architectures for

Business Customers »

Ce graphique représente deux architectures de réseaux différentes : dans le premier cas chaque utilisateur

de I’équipement DS3 ['utilise a 25 %, alors que dans le second cas, le trafic est dit multiplexé, c’est-a-dire

agrégé dans un seul réseau, et représente alors 75 % de l'usage d’un seul équipement DS3.

En 2001, la construction de représentations et d’imaginaires de I’utilisateur se fait par

I’évocation et la construction de « scénario utilisateur » [« use cases » ou « user scenario »].

Ces petites histoires mettent en scene des personnages fictifs et servent a démontrer le

potentiel des futures fonctionnalités. Contrairement aux autres types de figures, le caractere

fictif de cette figure n’échappe pas au concepteur : «La section finale, “Scénarios de

services” présente des scénarios utilisateurs et le déroulement d’une communication dans le

cadre de services de collaborations'. »

Pour accentuer le caractere réaliste de ces fictions, les utilisateurs sont personnifiés par des

! « The final section, “Service Scenarios,” presents user scenarios and the resulting call flows of the

collaboration services. » (Raymond O. Colbert, Diane S. Compton, Randy L. Hackbarth [et al.], « Advanced
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prénoms et des descriptions de scénes de leur « vie quotidienne ». Ainsi le scénario analysé
ci-dessous présente Al, représentant de terrain, qui revient au bureau avec une brillante idée et
souhaite la partager avec deux de ses collegues, George directeur de la R&D, et Lalita, une

directrice :

« Al envoie un message IconeConnexion a George et Lalita, avec un lien vers une
proposition. Comme le montre le déroulement de la communication a l’'image 6,
I’information de I’IconeConnexion est envoyée au serveur de présence et est ensuite
stockée avec les données associées a chaque utilisateur.
Lalita voit sa page Portail d’Equipe et recoit immédiatement les informations
suivantes avec le message IconeConnexion :

* FElle voit le message IconeConnexion dans son Portail d ’Equipe.

e Elle voit qu’Al est disponible, mais pas George.

* Elle accede au document.

* Le document est téléchargé dans son navigateur via une requéte utilisant le

protocole de transport hypertexte standard (HTTP)

Lalita passe en revue le document et clique sur un bouton intitulé “Je suis Préparé”
au sein méme du message IconeConnexion, lequel envoie a son tour le message
“Préparé” au serveur de présence. Ce statut “Préparé” est partagé avec l’équipe via
Portail d’Equipe. George est indisponible. Quand George revient et s’identifie, son
Portail d’Equipe notifie le serveur de présence. George voit son message
IconeConnexion, accede au document, [’examine, et clique sur le bouton “Je suis

Préparé” dans le message IconeConnexion'. »

Services: Changing How We Communicate », The Bell System Technical Journal,2001, vol. 6,n° 1, p.213.)

! « Al sends a ConnectIcon message to George and Lalita, with a link to a proposal. As shown in the call flow of
Figure 6, the Connectlcon information is sent to the presence server and is then stored in the data associated with
each user.

Lalita views her TeamPortal page and immediately receives the following Connectlcon information:
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Ce scénario met en scene un enchalnement de situations et de détails des pratiques
successives de trois utilisateurs. La technique s’inscrit alors de maniere prospective dans son
environnement et des recompositions des roles et des liens entre I’homme et la machine sont

évoquées sous la forme de fiction.

Pour conclure ce chapitre nous pouvons noter que I’utilisateur a été intégré au sein des
objets techniques. Ceci fut possible par sa transformation progressive comme réseau de signes
utilisables, par la suite, dans différents composants logiciels. L usage de la fiction agit comme
une sélection dans ce réseau de signes pour créer un environnement dans lequel pourrait
s’insérer cet utilisateur éclaté. Malgré cette évolution et cet éclatement, la figure de
I'utilisateur garde sa caractéristique principale d’artefact du champ de la communication

signifiant I’émission d’un message grace a une technologie de la communication.

Trois figures principales de 1’utilisateur ont ét€ identifiées dans ce chapitre. La premiere est
celle de «1’expert » des télécommunications, chargé d’assurer le bon fonctionnement du
réseau. Cette figure correspond a la culture scientifique et technique des Bell Labs jusque
dans les années 1970, et dont I’objectif est d’assurer le meilleur fonctionnement possible du
réseau pour 1’abonné.

La seconde figure de « monsieur et madame Tout-le-monde » se développe en lien avec
I’émergence de I’informatique et des politiques de dérégulation des télécommunications aux

Etats-Unis : les concepteurs des systémes informatiques souhaitent mettre 4 disposition de

¢ She sees the Connectlcon in her TeamPortal area.

¢ She sees that Al is available, but George is not.

¢ She accesses the document.

¢ The document is then loaded into her browser via a standard hypertext transport protocol (HTTP)

query.

Lalita reviews the document and clicks an “I’m Prepared” button in her Connectlcon, which sends a “Prepared”
message to the presence server. This “Prepared” status is shared with the team via the TeamPortal. George is
unavailable. When George returns and logs on, his TeamPortal notifies the presence server. George sees his
Connectlcon message, accesses the document, reviews it, and clicks the “I’'m Prepared” button in his

Connectlcon. » (Ibid., p. 222.)
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tous la « puissance » des ordinateurs afin de combler les faiblesses attribuées a I’€tre humain.
Dans cette configuration homme-machine, 1’utilisateur est nécessairement maladroit et
I’ordinateur est lui en voie de perfectionnement mais déja supérieur par sa logique hors pair.
Afin d’améliorer la relation entre ces deux éléments déséquilibrés, I’attention des concepteurs
se porte sur les interfaces et méne notamment a la création des premieres interfaces
graphiques.

Apres cette premiere tentative de rapprochement de I’€tre humain et de la machine par le
biais des interfaces, les concepteurs modélisent et integrent les pratiques et habitudes des
utilisateurs dans des algorithmes au cceur du réseau de communication et dans les logiciels.

Nous voyons ici émerger le grand récit des relations homme-machine : il raconte le
rapprochement progressif des deux poles puis I’intégration de I’€tre humain dans la machine
au travers des figures de I’utilisateur inscrites dans la machine. I convient a présent
d’analyser I’utilisateur non plus comme un representamen, ou comme des interprétants, mais

comme un objet.
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En suivant le schéma ternaire peircien, les analyses statistiques puis de contenus réalisées
sur le BLTJ ont révélé qu’il n’y a pas de construction désordonnée de multiples figures de
’utilisateur, mais le développement de trois figures principales accompagnant I’émergence du
representamen, ou signe de 1’utilisateur, au sens de Charles S. Peirce : c’est-a-dire un noyau
de sens a partir duquel se développent des interprétants. Ce noyau de sens de 1’utilisateur est
en cours de stabilisation et de cristallisation fin du XX°, début du XXI® siecle. Ce phénomene
est visible au travers de 1’évolution du nombre d’occurrences du terme « user » par année, et
du foisonnement de différentes variantes de la notion d’utilisateur. Néanmoins, c’est a partir
d’un noyau de sens commun a toutes les variantes que se développent par la suite des figures
de l'utilisateur, ou interprétants : ces figures de 1’utilisateur se fondent toujours sur une
tension entre I’homme et la machine, renvoyant a 1’opposition entre le social et la technique,
puis ces figures définissent a leur tour les rapports entretenus par I’homme et la machine. Ces
figures sont le fruit d’une co-construction socio-technique, c’est-a-dire une interaction entre
les possibilités techniques et 1’environnement social des concepteurs. Le travail des
concepteurs d’innovation consiste alors a articuler le social et la technique dans des objets
techniques et ceux-ci faconnent les figures de I'utilisateur et les usages correspondant a ces
articulations. La présence de [’'utilisateur dans la conception (sous forme d’images ou
physiquement dans les laboratoires), ainsi que les modalités de sa présence rendent visible
cette articulation entre le social et la technique. Des lors, la question se porte sur la nature de
« I'utilisateur » convoqué dans le processus d’innovation aux Bell Labs, et ce qu’il révele de
la tension entre le social et la technique. Pour étudier cette question, nos recherches ont porté
sur 1’analyse socio-technique d’un projet contemporain d’innovation afin de caractériser le
processus de construction de la derniere figure de 'utilisateur qui est celle de I’intégration de
I’étre humain dans la machine et de mettre ainsi a jour I’articulation entre le social et la

technique réalisée dans le domaine Applications de Bell Labs.

Reprenant le schéma ternaire de Charles S. Peirce, ce dernier questionnement déplace notre
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réflexion sur le troisiéme terme de la sémiosis, c’est-a-dire sur I’utilisateur comme objet'
apres avoir étudié le representamen, puis les interprétants dans les chapitres 3 et 4. Dans la
théorie sémiotique de Charles S. Peirce, chacun des termes releve, comme nous 1’avons vu,
d’une catégorie : le representamen est de 1’ordre de la priméité, I’interprétant est de 1I’ordre de
la secondéité, et I’objet est de ’ordre de la tiercéité. Mais chacun se subdivise a son tour : la
priméité, la secondéité, et la tiercéité dans le representamen, dans le type de renvoi du
representamen a I’objet, et dans la facon dont I’interprétant relie le representamen et 1’objet.
Ce croisement des catégories phanéroscopiques avec les termes de la sémiosis se nomme
I’articulation trichotomique. La nature de 1’utilisateur-objet se trouve alors dans le type de
rapport qu’entretiennent 1’objet et le representamen. Ce rapport peut étre de trois types en
raison de I’articulation trichotomique : iconique suivant un rapport de similarité entre les
qualités du representamen et celles de 1’objet (priméité dans le rapport de 1’objet au
representamen) ; indiciel lorsque I’objet renvoie au signe de maniere contextuelle (la girouette
est I’indice contextuel de la direction du vent) (secondéité dans le rapport de 1’objet au
representamen) ; ou encore symbolique suivant un rapport régi par une regle, une loi, établie

par convention ou par habitude® (tiercéité dans le rapport de 1’objet au representamen).

Selon I’auteur, le symbole est ce qui réalise pleinement le processus sémiotique car il est
de l'ordre de la tiercéité, du régime de I’humain, et nécessite des interprétants : il établit un
rapport humain et collectif fondé sur la regle entre le signe et son objet. Dans le systeme
symbolique peircien, le symbole est un systeme triadique, duquel découle un second systeme
triadique, celui d’une réplique, c’est-a-dire un signe en situation, «ici et maintenant » (ce
systeme symbolique composé de deux systemes triadiques est schématisé dans I’Illustration 5
page 215). Ces deux systemes sont li€s grace aux interprétants : le symbole est I'interprétant
du systeme triadique de la réplique et permet le passage du systeme symbolique qui est de
I’ordre du général, a une réplique composée d’un representamen et d’un objet en contexte.
Ainsi, une réplique agit comme un indice en contexte du symbole. Dans ce cas, le symbole est

I’interprétant du systeme triadique de ’indice : symbole auquel nous pouvons donc remonter

! Etant entendu que I’utilisateur-objet est immédiatement pris dans le processus interprétatif comme 1’a décrit
Charles S. Peirce.

> Pour une description compléte de chaque catégorie contenue dans chaque terme, voir I’ouvrage de Nicole
Everaert-Desmedt, qui revient dans le détail sur chaque subdivision. (Nicole Everaert-Desmedt, Le processus

interprétatif. Introduction a la sémiotique de Ch. S. Peirce, op. cit.,p. 48-91.)

-214 -



Conclusion de la seconde partie

grace aux interprétants qui sont communs aux deux systemes.

Interprétant

Objet en

Representamen T
général

légisigne
gisig Symbole

Réplique du légisigne Objet

en contexte . ici et maintenant
Indice

Hlustration 5 — Systéeme symbolique de Charles S. Peirce
Le systeme symbolique se compose de deux systémes imbriqués. Le premier systeme est celui du symbole,
qui par ses interprétants renvoie a un indice en contexte. Ainsi, le symbole se matérialise par le biais de ses

interprétants.

Notons toutefois que les systemes triadiques peuvent €tre inversés : le symbole découle
alors de I’indice et celui-ci est alors I’interprétant du symbole (ce systeme symbolique inversé
est schématisé dans 1’Illustration 6 page 215). Par exemple : « A force d’avoir constaté, au fil
du temps, que de la fumée indiquait toujours la présence d’un feu, ’humanité a formé le
proverbe : “Il n’y a pas de fumée sans feu”'. » Ici, c’est I’observation toujours répétée de la

fumée sortant d’un feu qui a donné naissance a la regle symbolique liant la fumée au feu.

Interprétant

Réplique du Objet
1égisigne
en contexte

. ici et maintenant
Indice

Representamen Objet en
légisigne Symbole général
Hllustration 6 — Systéeme symbolique inversé.
C’est I’observation récursive d’un fait, c¢’est-a-dire d’un indice, qui établit le symbole. Dans ce cas, la

réplique est 'interprétant d’une symbolique.

En faisant le lien entre une réplique en contexte et une regle abstraite par le biais

d’interprétants, le symbole fait partie intégrante du processus social de mise en

' Ibid., p. 67.
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communication des hommes car il réunit ce qui a été préalablement séparé dans le processus
interprétatif ternaire'. Le processus sémiotique se réalise pleinement, selon Charles S. Peirce,
dans le symbole qui fait intervenir la tiercéité. Le symbole propose alors un second niveau

d’interprétation fondé sur I’échange dans un groupe social :

« Les symboles font entrer les individus dans un univers de communication, de
reconnaissance réciproque, grdce a la référence a une loi commune qui les dépasse,
et sur laquelle ils n’ont aucune prise directe [...]. Les symboles marquent
I’appartenance des individus a un groupe social : que ce soit un groupe restreint
comme dans le cas des mots de passe, des insignes, des uniformes...; ou une
communauté plus large comme dans le cas d’une langue ; jusqu’a la collectivité

humaine qui se reconnait dans ’ordre symbolique du langage en général, par-dela la

différence des langues’. »

Des lors, la nature de 1’utilisateur-objet ne peut étre que symbolique au sens peircien car il
est doté d’interprétants sous la forme des figures en évolution de 1’utilisateur, alors que
I’icone et I’indice ne font pas intervenir ce régime de la tiercéité. L utilisateur-objet ne peut
étre ni une icOne, ni un indice, car il démontre via ses interprétants qu’il est une construction
sociale qui ne renvoie pas au representamen en vertu de ses qualités propres, et qu’il n’est pas
non plus I'indice en contexte du representamen, car cela sous-entendrait qu’il existe un
rapport direct entre I’utilisateur-objet et 1’ utilisateur-representamen. L’utilisateur-objet ne peut
donc étre qu'un symbole selon 1’articulation trichotomique de Charles S. Peirce c¢’est-a-dire
que 'utilisateur est le fruit d’'un accord d’un groupe social et renvoie a une signification
supérieure pour lier I’objet et le signe en contexte. Ainsi, les figures de 1’utilisateur que nous
avons mises a jour dans le Bell Labs Technical Journal sont les interprétants des répliques
d’utilisateurs mobilisées dans le processus d’innovation et renvoient a la mise en accord d’un
groupe social sur I’établissement d’une définition de I'utilisateur. Ces figures recomposent la
tension homme-machine et leurs évolutions successives révelent une intégration progressive
de 'utilisateur dans la machine : de deux éléments opposés, l'utilisateur est modélisé et

intégré dans I’objet technique, mais également dans le processus d’innovation. Il nous semble

! Processus infini et sans limite de par les interprétants qui renouvellent sans cesse le lien entre le representamen
et I’objet. C’est dans ce processus illimité que se crée la séparation continue entre le signe et la chose.
% Nicole Everaert-Desmedt, Le processus interprétatif. Introduction a la sémiotique de Ch. S. Peirce, op. cit.,

p. 68-69.

-216-



Conclusion de la seconde partie

déceler dans la derniere figure contemporaine de 1’utilisateur la forme du tautisme mise a jour
par Lucien Sfez qui est I’enfermement du sujet dans un monde de représentation
technologique. Cet enfermement est le fruit d’une confusion entre le sujet et la machine. Cette

derniere figure de I’utilisateur peut-elle étre un symbole, au sens peircien, du tautisme ?
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Troisieme partie. La nature symbolique de I’ utilisateur dans le domaine Applications de Bell Labs

Le processus sémiotique décrit par Charles S. Peirce met en avant la tiercéité comme
condition nécessaire du lien entre le representamen et I’objet. Le lien proprement humain
entre les deux ne peut étre que de nature symbolique. La séparation continue entre la chose et
le signe n’est possible que parce qu’il y a une mise en accord sur ce lien. C’est précisément le
fondement des analyses de Lucien Sfez qui se base sur le schéma ternaire tel que nous venons
de le voir et cherche la symbolique, c’est-a-dire la capacité a « unifier sous un seul registre les

différentes composantes d’une société' », dans les moindres recoins de nos sociétés en crise.

La pensée de Lucien Sfez est tout enticre tournée vers la mise a nu des idéologies :
idéologie de la décision (Critique de la décision®), de la représentation politique (L’Enfer et le
Paradis’), de la communication (Critique de la communication®), de la technique (La Santé
Parfaite® ; Technique et idéologie®). Pierre Musso revient dans un chapitre d’un livre
hommage a ’auteur sur la structure ternaire que les idéologies réutilisent sans cesse et cite

I’intéressé qui observe cet invariant :

« “Je me rends compte vingt ans aprés que, pourchassant l’idéologie dominante de
chaque moment, je rencontre en fait toujours la méme structure. Dans Critique de la
décision, je dénongais le systeme cartésien de la tripartition de la décision :
conception, décision, exécution. Dans 1.’Enfer et le Paradis, je critiquais et démontrais
la tripartition de la représentation en trois instances : la chose (Dieu, le vrai), la
médiation, les signes. Dans Critique de la communication, j’ai critiqué la fameuse
trilogie : émetteur, canal, re’cepteu/.”] »

Ce faisant, Lucien Sfez met a jour une grille de lecture qui traverse I’ensemble de son

ceuvre : d’un coté la représentation ternaire qui segmente, sépare et crée de la différence, et de

! Lucien Sfez, Technique et idéologie, op. cit.,p. 265.

2 Lucien Sfez, Critique de la décision, 4e édition, Paris, France : Presses de Sciences Po, 1992.

* Lucien Sfez, L’Enfer et le Paradis. Critique de la théologie politique, Paris, France : Presses Universitaires de
France, 1978.

4 Lucien Sfez, Critique de la communication, op. cit.

5 Lucien Sfez, La Santé parfaite. Critique d’une nouvelle utopie, Paris, France : Ed. du Seuil, 1995.

® Pierre Musso, « Réflexions sur la théorie critique de Lucien Sfez », in: Politique, communication et
technologies, Paris, France : Presses Universitaires de France, 2006, p. 430.

" Lucien Sfez, Critique de la décision, op. cit., p. 20.
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I’autre 1’union nécessaire pour relier la chose a son signe, garant de la cohésion sociale. Se
fondant sur les théories de Port-Royal, il décrit ainsi la théorie du signe et de la représentation

d’Antoine Arnauld et Pierre Nicole® dans La politiqgue symbolique :

« La chose par intermédiaire de ’idée est représentée par le mot. Il est impossible
de la penser sans un signe. “Les sons sont destinés a signifier les idées et [’esprit a

3

coutume de les lier si étroitement que 'une ne se congoit gueére sans l’autre’”. Deux

rapports donc : de I’idée a la chose, du mot a I’idée’. »

Mais comment garantir alors la superposition de ces deux rapports ? De 1’idée au mot, nous
avons un lien « [...] matériellement arbitraire, et formellement nécessaire’ ». Mais le lien de
la chose a I’idée est «[...] matériellement nécessaire [...] et formellement arbitraire® ».
Inversion. La meilleure garantie du lien entre le signe et la chose se trouve alors dans la
communauté et la communication, seule a méme d’assurer la montée du signe vers I’idée de

la chose la meilleure’ :

« En d’autres termes, si nous voulons controler qu’il s’agit bien de la chose, que le
passage de la chose a l'idée et de !’idée au signe s’est opéré régulierement nous
n’avons d’autre moyen que politique. C’est-a-dire qu’il nous faudra pour le savoir
entrer en communication avec les autres et ceuvrer avec eux dans des pratiques

communesl .

En d’autres termes, la représentation sépare le signe de la chose, et nécessite un versant
opposé, I’union collective par le symbole afin de les relier. Cette idée est commune a Charles

S. Peirce et Lucien Sfez et c’est a partir de ce point que débutent les analyses de Lucien Sfez.

! Pierre Musso, « Réflexions sur la théorie critique de Lucien Sfez », op. cit., p. 430.

2 Antoine Arnauld et Pierre Nicole, La Logique, ou I’Art de penser, Paris, France : C. Savreux, 1662.

* Antoine Arnauld et Pierre Nicole, La Logique ou I’Art de penser : contenant, outre les régles communes,
plusieurs observations nouvelles, ed. par Pierre Clair et Francgois Girbal, Edition critique, Paris, France : Presses
Universitaires de France, 1965, p. 103.

4 Lucien Sfez, La Politique symbolique, 1eére édition Quadrige, Paris, France : Presses Universitaires de France,
1993, p. 51.

> Ibid.,p.52.

® Ibid., p. 52-53.

" Ibid.,p. 55.
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Pour ce dernier, ce lien entre le signe et la chose est opéré par le politique, sur la base d’une
mise en accord des individus entre eux pour établir le lien entre le signe et la chose. Cette
question de la séparation puis de I’union nécessaire pour « faire société » hantera I’auteur, qui
cherche alors la symbolisation dans les moindres recoins de nos sociétés en crise ou le

politique n’assure plus ce role unificateur :

« Et s'il n'y avait plus de macro-symboliques, existait-il au moins des micro-
symboliques en formation qui pouvaient répondre et occuper le terrain ? Car ma
question est toujours la méme, depuis trente ans : comment organiser le consensus ?
Puisque une société a horreur du vide, elle ne peut pas continuer de fonctionner
comme cela. Une fois que les premieres idéologies du passé ont déserté la place, il

faut les remplacer’. »

Qu’est-ce alors qu’une symbolique ? Comment symbolise-t-on ? Dans La politique
symbolique, Lucien Sfez définit le processus symbolique de la religion sur le modele duquel
s’est fondé le processus symbolique de 1’Etat. La symbolisation s’appuie sur le schéma
ternaire de la représentation pour établir une équivalence entre la chose et le signe au moyen
d’un passeur : symboliser, c’est précisément permettre le passage d’une chose en signe et le
retour du signe a la chose. Investissant par la méme la chose d’une puissance nouvelle.
Doubles versants allant du réel au récit unificateur grace a un troisieme terme, un

représentant, médiateur :

« Double travail du symbole, qui au centre de toute chaine de langage articule les
illustrations nécessaires (images symboliques) sur [’opération de conversion elle-
méme. [...] La parole du prétre rend l’opération possible. Il a seul le pouvoir de
transformer le signe en chose, de renverser [’ordre de la représentation, de
“consacrer” le signe, c’est-a-dire de lui conférer le pouvoir salvateur. [...] Mais plus
encore ici : les instances religieuses représentantes médiatisent la vérité divine en

produisant la réalité de I’équivalence chose-signe’. »

Cette recherche de la représentation et de la symbolisation reste la préoccupation de

"Ibid.,p. 53.
2 Lucien Sfez et Jean-Marc Offner, « Symbolisme des réseaux, idéologie de la communication - Un entretien

avec Lucien Sfez », Flux, 1994, n° 16, p. 83.
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I’auteur lorsqu’il étudie le theme de la communication dans Critique de la communication,
dix ans apres la parution de la premiere édition de La politique symbolique sous le titre de
L’Enfer et le Paradis. Lucien Sfez identifie une communication représentative segmentante
calquée sur le schéma ternaire et une vision expressive de la communication fondée sur la

liaison des éléments :

« D’un coté, une représentation qui multiplie les signes et signes de signes, pour
tenter de rejoindre le réel concret des individus et des groupes, érige des sujets
représentés, avec leurs découpages territoriaux et sociaux, et s’emporte bientot d’elle-
méme vers une mécanique de séparation, vers une déréalisation totale. Les signes
tendent a se substituer aux choses qu’ils représentent et a former ainsi une entité
abstraite, valant pour elle-méme. [...] A force de liaisons réglées, ce qui devrait étre
lié — les éléments de la société — tombe en dehors du mécanisme du lien. La société
fonctionne, certes, mais en dehors des sujets, qui restent alors atomisés [ ...].

De [’autre, une vision expressive de la communication répare ces divisions en
présentant une liaison d’un autre type : une liaison symbolique. Convoquant culture,
traditions, mémoires du passé sous l’espéce d’images “significatives”, c’est vers
Uinterprétation qu’elle tend. [...] A la substitution des signes aux choses et a leur

réification, on oppose alors un retour aux choses mémes, c’est-a-dire a leur

signification : vision holistique’. »

Vingt-quatre années plus tard, dans Technique et idéologie, c’est sur le champ de la
technique que Lucien Sfez appose sa grille de lecture et questionne la possibilité pour la

technique de symboliser et de prendre ainsi la place du politique en crise :

« Un caractere essentiel par lequel la fiction [technique] devient instituante, c’est sa
capacité a symboliser. Symboliser, c’est-a-dire unifier sous un seul registre les
différents composants d’une société : les diverses activités, les divers corps, ceux qui
gouvernent et ceux qui sont gouvernés, les intentions, les usages et les comportements

des individus, les valeurs qui les animent’. »

Loin de retrouver une macro-symbolique capable d’unifier la société tout entiere, Lucien

! Lucien Sfez, La Politique symbolique, op. cit., p. 58-59.

? Lucien Sfez, Critique de la communication, op. cit., p. 95-96.
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Sfez ne trouve que des micro-symboliques, qui réutilisent sans cesse le schéma ternaire dans
des tentatives désespérées de symboliser, mais sans y parvenir. Lucien Sfez s’interroge alors
sur le fonctionnement ternaire qu’il a retrouvé dans les champs de la politique, de la
communication, et de la technique : n’est-ce pas « [...] “la révélation saisissante d’une méta-
idéologie qui englobe toutes les autres, les arme et les nourrit” ». La répétition inlassable de
la structure ternaire serait dans ce cas la manifestation d’un appauvrissement de la
symbolicité : en cherchant a imposer une symbolisation par une structure ternaire toujours
répétée, les 1déologies ne font que rendre visible une symbolisation qui se cherche. Cela ne
fait que démontrer de I’incapacité de ces micro-symboliques’ a symboliser, ¢’est-a-dire unifier
sous un méme registre la société tout entiere. Elle laisse alors la place a «un systeme de
politique éclatée® » qui définit I’état d’une société « quand aucun des référents ne colle avec
les autres® ». Ainsi, loin de mobiliser des symboles dans une opération symbolique
unificatrice, nous assistons au recours incessant aux images symboliques par des micro-
symboliques. L’opération symbolique se définit selon Lucien Sfez suivant deux criteres :
renverser le processus représentatif et convertir le signe en chose® lequel n’est possible que
s’il y a la production préalable d’une équivalence entre la chose et le signe’. Ce processus de
conversion ne peut-étre opéré que par le symbole, fruit en un point de I’équivalence chose-
signe et qui réunit la figure symbolique et la figure humaine, 1’abstraction et la chose. Double

versant du symbole, telle une médaille a deux faces et qui permet le passage de I’une a I’autre.

Toutefois, cette situation de politique éclatée ou les micro-symboliques ne permettent pas
d’unifier la société ne peut pas durer selon I’auteur, et « il faudra bien que la politique éclatée

trouve une organisation nouvelle de consensus pour succéder a l'ancienne® ». C’est ce que

! Lucien Sfez, Technique et idéologie, op. cit.,p. 265.

2 Lucien Sfez, Critique de la décision, op. cit., p. 20. Cité par Pierre Musso, « Réflexions sur la théorie critique
de Lucien Sfez », op. cit., p. 430.

3 Lucien Sfez et Jean-Marc Offner, « Symbolisme des réseaux, idéologie de la communication - Un entretien
avec Lucien Sfez », op. cit.

*Ibid.,p. 83.

> Ibid.

® Lucien Sfez, La Politique symbolique, op. cit.,p. 57.

7 Ibid.,p. 59.

8 Lucien Sfez et Jean-Marc Offner, « Symbolisme des réseaux, idéologie de la communication - Un entretien

avec Lucien Sfez », op. cit., p. 83.
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I’auteur a isolé dans «les lois structurantes de I'épistéme de cette nouvelle religion, la
communication' ». La crise radicale de la ternarité et son épuisement est a la fois productrice
et produite par 1’'idéologie de la communication. Celle-ci combine des technologies de la
communication et des technologies de 1’esprit, c’est-a-dire « des procédés de mises en ceuvre
de la communication par la technologie [...]. Ils s’installent [ces procédés] dans nos esprits, a
titre souvent métaphorique, comme autant d’images ou procédés répétitifs qui connotent nos
perceptions” ». Ces deux €éléments forment un noyau épistémique d’organisation du savoir a
partir duquel s’est développée la forme symbolique de la communication. C’est ainsi que cette
communication technologique prend la place de la communication politique pour tenter d unir
les choses a leurs signes et nous donne une nouvelle vision du monde, car une forme

symbolique telle que celle de la communication est un

« [...] filtre a travers lequel nous pouvons envisager non seulement les rapports
individuels et sociaux, mais encore nos rapports au monde construit. Cadre
symbolique qui peu a peu s’intérioriserait au point de ne plus étre percu comme filtre,
ou moyen de connaissance parmi d’autres, mais comme donnant lieu a une seule

appréhension de la réalité ».

Cette forme symbolique révele une nouvelle articulation entre le signe et sa chose, entre le
représenté et sa représentation. Au systeme représentatif ternaire, la forme symbolique de la
communication oppose un systetme binaire dépossédé d’un médiateur, ou d’un interprétant
entre la représentation et I’objet. Les deux se superposent et ne permettent plus au sujet de
faire la différence grace a un médiateur. Ainsi, le sujet «prend désormais la réalité
représentée comme réalité directement exprimée, confusion primordiale et source de tout
délire' ». Lucien Sfez décele dans cette confusion entre les représentations et le réel, la forme
de la forme symbolique de la communication : le « tautisme », contraction de tautologie et
d’autisme, désigne 1’enfermement du sujet dans un monde de représentations technologiques

sans acces au réel.

Que révele alors la derniere figure de 1'utilisateur aux Bell Labs sur la symbolique qui

I’anime ? L’utilisateur s’inscrit-il dans la forme du tautisme ? En serait-il méme un symbole,

U Ibid.

2 Lucien Sfez, Critique de la communication, op. cit., p. 15.
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c’est-a-dire un élément a deux faces qui permet d’investir le réel — c’est-a-dire « les choses »
au sens peircien — d’un ordre nouveau, et d’ancrer le schéma représentatif dans la
symbolique” ? Pour analyser si 1’utilisateur est devenu un symbole du tautisme chez Bell
Labs, nous nous tournerons tour a tour vers les deux éléments constitutifs d’une symbolique :
sur la mise en scene de l'utilisateur et ce qu’elle révele du pouvoir duquel elle prend sa
source ; puis sur la capacité des figures de I'utilisateur a réaliser une équivalence entre le
signe et la chose, et a convertir la symbolique en choses. Ces deux éléments étant deux

caractéristiques qui, comme nous le verrons, sont les marqueurs d’un symbole.

Dans un premier temps il s’agit d’analyser dans le chapitre 5 comment la dernicre figure
contemporaine de « ['utilisateur final » observé dans le Bell Labs Technical Journal est
intégrée dans des dispositifs et des scénographies dans le domaine Applications de Bell Labs.
Pour cela, nous avons observé un projet d’innovation du domaine entre 2009 et 2012, dans
lequel il s’agit de suivre la construction et la formation progressives d’une représentation de
’utilisateur. L’analyse sous forme de co-construction des objets techniques met en lumiére la
tension entre la technique et le social ; analyse sur laquelle se fondent les représentations de
’utilisateur. Elle permet €galement de suivre les médiations au plus pres des acteurs, des
transformations d’un projet, des techniques mobilisées et des représentations de 1’utilisateur
associées : pourquoi I’utilisateur est-il mobilisé ? Dans quel but? Par qui? A quels
moments ? Les allers-retours entre la technique et le social du projet CodeX révelent que
’utilisateur est un signe mobilisé dans des dispositifs et une scénographie particuliere qui
renvoient a une figure de ’utilisateur intégrée dans I’objet technique. Dans le sixieme et
dernier chapitre nous verrons que cette technicisation de 1’utilisateur s’inscrit parfaitement
dans la forme du tautisme. Au travers de la forme tautistique mise a jour par Lucien Sfez, et
de I’analyse triadique de Charles Sanders Peirce, nous verrons que 1’utilisateur est le fruit
d’une équivalence réalisée entre la machine et I’€tre humain, qui permet le passage du réel en
signe technicisé, et surtout son renversement du signe technicisé en réel. Double versant du

symbole par lequel la figure contemporaine de I’utilisateur crée la confusion tautistique.

' Ibid.,p. 17.

? Lucien Sfez, La Politique symbolique, op. cit., p. 57.
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Chapitre 5
DISPOSITIFS ET SCENOGRAPHIES DE L’UTILISATEUR
DANS LE PROJET D’INNOVATION CODEX

Bruno Latour argumente de I’intérét d’étudier la science et la technologie « en action »,
c’est-a-dire dans leurs conditions de production au moment méme ou elles sont congues.
Pourtant, le courant de la sociologie de I’innovation et plus largement des Sciences and
Technological Studies choisit des projets terminés ou les controverses sont closes et
stabilisées : il convient alors a ces chercheurs d’étudier les raisons de 1’échec. En pratique, il
est préférable d’attendre que la boite noire de I’innovation soit refermée pour que le chercheur
puisse I’ouvrir confortablement et I’étudier objectivement. Bruno Latour retrace dans Aramis
ou I’amour des techniques un projet clos en 1987 dont il commence 1’étude au moment du
cocktail cloturant le projet'. Madeleine Akrich publie en 1993 un article sur le « coffret
d’abonné des réseaux de vidéocommunications de premiere génération (RV1G) » dont le
projet a démarré au début des années 80°. Ou encore Dominique Boullier analyse en 1990 les
différentes versions des modes d’emploi du combiné téléphonique Contact Ambiance de

Matra commercialisé en 1986'.

Quand un projet est terminé, qu’il ait ét€ un succés ou un €échec, la boite noire de
I’innovation est fermée : la technologie fonctionne ou n’a jamais vu le jour, mais personne ne
questionne au quotidien son fonctionnement. Par exemple, tout un chacun utilise un
ordinateur sans questionner chaque fonctionnalité matérielle ou logicielle. Bruno Latour

définit une boite noire comme « une boite de Pandore » qui n’a nul besoin d’étre ouverte, et

"' Bruno Latour, Aramis ou I’amour des techniques, op. cit.

* Madeleine Akrich, « Les objets techniques et leurs utilisateurs de la conception a I’action », op. cit.
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dont le fonctionnement peut rester inconnu pour le profane : « Commencgons d’abord par une
scene imaginée au cours de laquelle ni la double hélice [de I’ADN], ni I’ordinateur ne posent
de probleme particulier. Ce sont des boites noires dont le fonctionnement intérieur n’a nul
besoin d’étre connu [...]%. » Le projet de la sociologie de I’innovation, ou de la sociologie des
sciences avant elle est alors d’analyser la « science en action ». A ce sujet, Philippe Chanial

rappelle qu’analyser la science en action revient a

« [...] analyser la construction de l'objectivité scientifique et technique comme un
processus complexe par lequel se constituent, se «ferment» ce que les cybernéticiens
nomment des «boites noires», c'est-a-dire des dispositifs dont le fonctionnement est
devenu routinier, dont seules comptent leurs entrées et leurs sorties et non plus la
complexité de leurs rouages internes ou les controverses qui ont jalonné leur

développement’ ».

Nous rajouterons que lorsqu’une boite noire est fermée, les «entrées » semblent se
connecter aux « sorties », faisant ainsi fi du processus de construction scientifique et
technique : les prérequis, les idées, les technologies et les acteurs (entrées) ne faisaient qu’un

avec les résultats obtenus (sorties).

D’un autre coté, John Law et Michel Callon soutiennent que I’échec d’un projet
technologique est un avantage méthodologique : «[...] les controverses entourant 1’échec
d’un projet ont tendance a révéler les processus qui sont plus facilement cachés lors de la
réussite de projets ou d’institutions®. » Pour ouvrir la boite noire, deux conditions sont donc
nécessaires : cette boite noire doit étre fermée, et doit poser probleme. Une boite noire stable
et fermée peut se définir comme la stabilisation ou I’association d’un ensemble de relations

entre humains et non-humains et constitue un objet technique. Ainsi d’une machine

! Dominique Boullier, « Petite histoire du combiné téléphonique Contact Ambiance », op. cit.

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

3 Philippe Chanial, « Comment le sens vient au social, comment le sens vient au sociologue ? », Quaderni, 1992,
vol. 16, Hiver 1991-1992, p. 126.

* «[...] controversy surrounding failure tends to reveal processes that are more easily hidden in the case of
successful projects and institutions. » (John Law et Michel Callon, « The Life and Death of an Aircraft: A
Network Analysis of Technical Change », in : Wiebe E. Bijker, John Law (sous la dir. de), Shaping technology /
Building society. Studies in sociotechnical change, Cambridge, USA : The MIT Press, 1992, p. 22.)
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compactant les tiges de coton pour en faire des briquettes destinées a la combustion,
commandée par I'Institut nicaraguayen de 1’énergie’. Pour exister, cette machine doit évoluer
techniquement et étre acceptée par un ensemble d’acteurs : cultivateurs de coton, industriels
utilisant les briquettes, ménages nicaraguayens. Cette machine a compacter stabilise un
ensemble d’acteurs et de dispositifs. Une fois terminé, cet ensemble est considéré comme une
boite noire de I'innovation, dont le processus de conception peut rester obscur. Mais c’est
précisément la fermeture de la boite noire, c’est-a-dire la stabilisation des acteurs et des

techniques, qui la rend visible.

Etudier la « science en action », au moment méme ot elle se fait, était pourtant 1’objectif
impossible que nous avons tenté de mener au travers du suivi du projet d’innovation nommé
« CodeX ».

Mais que faire dans le cas ou la boite noire de I’'innovation existe a peine, car rien n’est
stabilisé, et que le processus d’innovation est lui-méme balbutiant ? Comment ouvrir une
boite noire qui n’existe pas encore ? La science est alors « en action », « en train de se faire »,

mais sans boite noire...

Le projet d’innovation CodeX débute en février 2009 par des discussions informelles lors
du symposium « Connected Summit 2009 » organisé a 1’Université d’Abilene au Texas’ et va
mobiliser trois partenaires pendant trois ans de 2009 a 2012 : I’'Université d’ Abilene au Texas
(ACU), Cambridge University Press (CUP), et le domaine Applications de Bell Labs. Ce
projet est a la fois le premier projet commencé dans le domaine Applications sans avoir de
racine dans 1’ancienne organisation pré 2008, et les futurs utilisateurs sont clairement
identifiés : les étudiants de I’Université d’ Abilene.

Suivant la these que nous soutenons, d’une rupture des représentations de 1’utilisateur liées
a de nouvelles méthodologies, mise en place dans le domaine Applications, ce projet
représente la premiere possibilité d’analyse de ces nouveaux types d’ajustements socio-
techniques. De plus, la durée de trois ans du projet et I’engagement contractuel des partenaires

rendaient possible le suivi entier du projet durant cette these de doctorat. Bref, il était

! Madeleine Akrich, « La construction d’un systéme socio-technique. Esquisse pour une anthropologie des
techniques », Anthropologie et sociétés, 1989, vol. 13, n° 2.
? Organisé depuis 2009 par I’Université d’Abilene au Texas, le « Connected Summit » est un symposium annuel

visant a la promotion des technologies de 1’information et de la communication dans 1’éducation.
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envisageable d’étre présent lors de la construction progressive de la science et de 1’objet
technique, sans avoir a voyager dans le temps et 1’espace pour « toucher » cette science
comme 1’évoque Bruno Latour : « Il suffit seulement de se déplacer dans le temps et dans
I’espace jusqu’a toucher le lieu ou la boite noire est le principal sujet de controverse des
chercheurs et des ingénieurs'. » Nous pouvions y étre, troquant la machine a voyager dans le

temps contre la scéne du théatre de I’innovation.

En concordance avec ce dessein de suivre les ajustements socio-techniques, nous rendrons
compte de maniere chronologique de 1’évolution du projet. Quelles sont les médiations
successives qui donnent corps au projet ? Comment une méthodologie se construit-elle ?
Comment se recomposent les représentations de ['utilisateur au fil des documents partagés
entre les acteurs ? Et tout simplement, a quoi servent les références a |’utilisateur dans le
projet ? Afin de suivre le réseau qui se tisse, les traductions réalisées, les associations passées
au plus pres de la parole des auteurs, nous analyserons de maniere linéaire les documents et
les méthodes sélectionnées. De plus, I’étude exhaustive des documents sélectionnés nous

parait essentielle pour rendre compte le plus fidelement des représentations des concepteurs.

Pour analyser une boite noire, la méthodologie des chercheurs en sociologie de
I’innovation s’arréte sur des artefacts créés lors de la conception : études marketing, études
d’usages, tests utilisateurs, retour terrain via les SAV, modes d’emploi, les installateurs des
objets techniques ou les gestionnaires d’entreprise, le recrutement d’utilisateurs au sein méme
des équipes de conception, et les techniques de mise en scéne du concepteur comme futur
utilisateur de I’objet technique en développement”.

Dans le cas du projet CodeX, ces artefacts consistent en des emails entre les partenaires,
des brochures descriptives des activités des partenaires (Open Days pour les portes ouvertes
de Bell Labs France, Connected Summit pour les conférences annuelles de 1’Université
d’Abilene), les documents produits (présentations, comptes-rendus de réunions), les tests
réalisés (entretiens, tests utilisateurs). Ces types d’artefacts sont commodes pour le chercheur
travaillant sur un projet terminé, car, bon an mal an, ils sont accessibles et disponibles.

Surtout, ils sont des arguments €élucidant le succes ou I’€chec : dans le cas du clavier CK

! Bruno Latour, La science en action, op.cit.,p.29.
2 Dominique Boullier (sous la dir. de), Genése des modes d’emploi, la mise en scéne de ['utilisateur final,

Rennes, France : Lares, CSI, 1990, p. 49-61.
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(« chord keyset »), Thierry Bardini sait que les arguments d’Engelbart (chercheur aux Xerox
PARC) n’auront pas gain de cause face a ceux d’Harold Wooster, I’un des sponsors de
Douglas Engelbart'. Dans le cas du combiné téléphonique Contact Ambiance de Matra,
Dominique Boullier peut retrouver chaque version du téléphone pour la manipuler
directement, et analyser comment s’articule chaque argument dans le produit définitif. Mais
comment interpréter les arguments quand la controverse bat son plein ? Etudier la science en
action constitue, comme le lecteur s’en doute, la difficulté méthodologique principale de cette
recherche et nous pouvons, apres fermeture de la boite noire, affirmer qu’il est finalement
nécessaire d’avoir entre deux a trois ans de recul sur un projet d’innovation industrielle
comme celui suivi dans le domaine Applications afin de pouvoir observer médiations et
alignements

La premiere partie de ce chapitre relate la construction progressive du projet CodeX et
explore les articulations entre les acteurs du projet et les objets techniques. Si faire société
c’est, effectivement, donner une place aux non-humains, les élever dans de nouvelles
associations et dans de nouvelles institutions comme I’argumente Bruno Latour, alors
I’Université d’ Abilene en est un bon exemple puisque cette Université va modifier in fine son
organisation institutionnelle pour intégrer un nouvel objet technique (I).

La deuxieme partie du chapitre déconstruit la construction des représentations de
’utilisateur du projet CodeX au travers de trois méthodologies différentes et chronologiques
pour montrer comment la technique est progressivement introduite dans les usages comme

une « mise en scene de I’expérience » (II).

I Le projet CodeX

« 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 éleve un non-humain en [’engageant dans de nouvelles

associations au sein du collectif’. »

Cette section vise a montrer comment 1’objet technique CodeX a été « élevé », avec quels

! Thierry Bardini, « Le clavier avec ou sans accord. Retour sur une controverse oubliée », Réseaux, 1998, n° 87,
p-47.

2 Bruno Latour, La science en action, op.cit.,p. 16.
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acteurs, et suivant quelles représentations. Nous verrons successivement la construction de la
premiere définition du projet d’ereader (A), puis les différents partenaires et leurs spécificités

dans le cours du projet (B), avant de revenir sur le nom (C) et la chronologie du projet (D).

La premiere trace que nous avons du projet CodeX remonte a un email daté du 4 mars

2009 et fait simplement référence a un projet « d’ereader 2.0" » :

= [Courriel — Mike W.]
« J’ai parlé avec Bruno A. (le directeur de la recherche pour les Applications aux Bell

Labs) plus t6t dans la journée ici a Paris au sujet du concept d’ebook 2.0 [...J’. »

Mike W., de la division Entreprise d’Alcatel-Lucent rencontre Steve M., George S. et
William R., le 27 février 2009 durant la conférence « Connected Mobile-Learning Summit »
organisée par I’Université d’Abilene. Steve M. est un consultant spécialisé dans les
technologies d’apprentissage et bénéficie du titre de « Apple Distinguished Educator® »
décerné par Apple. George S. est directeur du Centre Adams d’Enseignement et
d’Apprentissage au sein de 1’Université d’Abilene [« Adams Center for Teaching and
Learning »] et William R., professeur d’Anglais, est directeur de I’innovation éducative de

I’ Adams Center et lui aussi « Apple Distinguished Educator ».

A la suite de ces premires discussions, trois organisations sont mises en relation : Abilene
Christian University qui a été le lieu de rencontre entre Steve M. et Michael W. ; Cambridge
University Press qui est le client de Steve M. ; et Bell Labs qui est I’entité de recherche

d’Alcatel-Lucent qui fournit le réseau de télécommunication du campus de 1’Université

! La traduction en francais du terme « ereader » utilisé par les acteurs est malaisé. En effet, « ereader » désigne
une catégorie de produits spécialement dédiés a la lecture sur écran. Ce produit peut étre matériel comme le
Kindle d’Amazon, ou logiciel comme Stanza d’Amazon. Afin de simplifier la lecture, et de reprendre les
catégories des acteurs, nous utiliserons dans la suite du document le mots anglais « ereader » pour désigner le
terminal, et I’expression « livre électronique » pour désigner le contenu.

% «1 chatted with Bruno A. (Bell lab's head of research on applications) earlier today here in Paris about the
ereader 2.0 concept [...]. » (Michael W., « Ereader 2.0 » [courrier électronique], destinataire : Steve M. 4 mars
2009. Communication personnelle, p. 2.)

* Ce programme créé et dirigé par I’entreprise Apple distingue les « pionniers de 1’éducation qui utilisent des

produits Apple pour transformer I’enseignement et 1’apprentissage » (Apple, « Apple Distinguished Educators
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d’Abilene.

Les trois entités se retrouvent autour d’une vision prospective des usages du livre

numérique qu’elles appellent «ereader 2.0 ». Leur enthousiasme pour ce projet est sans

faille :

= [Courriel - Michael W.]

« [...] ton idée qui est bien entendu plus vaste qu’un simple ereader’ ... »

= [Courriel - Steve M.]

« Je pense que nous avons un réel potentiel et je suis impatient de te rencontrer avec

Bruno prochainement’. »

L’intérét de I’Université d’Abilene est de continuer son initiative d’apprentissage mobile
grace a un logiciel éducatif « nouvelle génération » qui bénéficie de 1’appellation « livre
numérique 2.0 » [« ereader 2.0 »]. Cambridge University Presse cherche de son coté des
initiatives pour promouvoir I’éducation avec des technologies numériques comme 1’indique
son travail avec Steve M., et cherche a étre présente sur de nouveaux marchés’. Il restait donc
a convaincre le domaine Applications de Bell Labs, et cela est fait par Michael W. en ces

termes :

= [Courriel — Michael W.]

« Dans une note liée, je note que vous étes intéressés a mieux associer les produits
pour Uentreprise de la division EBG’, et la R&D de Bell Labs. Nous avons déja eu
quelques beaux succes en faisant cela avec les Bell Labs de Murray Hill. [...] En
suivant cet exemple, je serais intéressé par faire une courte présentation du logiciel de

conférence myteamwork et des produits de collaboration a ton équipe. Ce que ces

Program » [en ligne]. 2011.)

' «[...] your idea which is of course much bigger than an ereader... » (Michael W., « Ereader 2.0 », op. cit.)

% «1 think we have really exciting potential and look forward to meeting with you and Bruno soon. » (Steve M.,
«Re: Ereader 2.0 » [courrier électronique], destinataire: Michael W., Bruno A., John T. 5 mars 2009.
Communication personnelle.)

* William R., George S., Hong-Yon L. [et al.], « Réunion des partenaires du projet CodeX a Cambridge
University Press », le 9 octobre 2009.

*EBG est I’acronyme de Entreprise Business Group, et désigne les divisions commerciales d’Alcatel-Lucent

adressant le marché des entreprises.
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logiciels font, comment fonctionnent-ils, comment les API' fonctionnent-elles,

comment le logiciel peut-il étre intégré avec des projets de R&D de Bell Labs, etc’. »

L’intérét pour le domaine Applications de Bell Labs, formulé par la division Entreprise du
groupe, est de coupler ses activités de recherche avec des produits Alcatel-Lucent existants
(« myteamwork conferencing and collaboration ») et de bénéficier ainsi d’un financement de
la division Entreprise.

On assiste ici au premier phénomene de traduction et d’intéressement des différents

groupes en vue de s’associer autour du livre numérique.

Tres vite le domaine Applications de Bell Labs, Cambridge University Press, et
I’Université d’Abilene conviennent d’une réunion de travail, le 19 mai 2009. Le programme

de la journée est le suivant :

= [Courriel - Hong-Yon L.]

« 09:30-10:00 : Présentation des participants présents [tout le monde]

10:00-12:00 : Présentation du domaine Applications de Bell Labs et démonstrations
[Bell Labs]

12:00-13:00 : Déjeuner

13:00-13:20 : Introduction a l’initiative eReader v2 [Steve, Mike]

13:20-14:00 : Attentes envers le projet eReader v2 [John, George, William]
14:00-14:15 : Pause café

14:15-17:00 : Discussion sur l’étendue du projet eReader v2, les objectifs, la durée du
projet, le partenariat [tout le monde]

17:00-17:15 : Points d’actions et fin de la réunion’ »

" API est 1’acronyme de Application programming interface, ou interface de programmation d’application. Ce
sont des interfaces logiciels pour appeler des fonctionnalités des logiciels. Par exemple, les logiciels GPS des
smartphones accedent aux données GPS du systeme d’exploitation par une requéte sur les API.

% « On a related note, I understand that you are interested in better coupling enterprise ebg products and bl r&ad.
We already have some good success doing this with bl in murray hill. [...] Along these lines, I would be
interested in making a short presentation about the myteamwork conferencing and collaboration product to your
team. What it does, how it works, how the apis work, how it could potentially be integrated with r&d projects,
etc. » (Michael W., « Collaboration » [courrier électronique], destinataire : Hong-Yon L., Bruno A. 20 mars

2009. Communication personnelle.)
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Le programme de la premiere réunion donne une place importante aux démonstrations
technologiques du domaine Applications Bell Labs, et le projet de « eReader v2 » semble
d’ores et déja accepté par tous, comme [’attestent les nombreuses reprises de ce terme dans le
programme. Cette premiere réunion doit définir les objectifs, le planning ainsi que le futur
partenariat. Rappelons que les participants a cette réunion ne se sont pas encore vus, mais

I’enjeu d’un projet sur I’évolution des livres numériques semble établi pour tous.

A. CodeX : e-book 2.0 ou le créateur au cceur de I’innovation

Le domaine Applications de Bell Labs a réalisé le 11 mai 2009 un document préparatoire
en vue de la premiére réunion du 19 mai’. Cette présentation a été envoyée a tous les chefs de
département du domaine Applications afin d’envisager les opportunités qu’offrait un projet

sur les ereaders.

Ce document liste, dans une premiere partie, différents types d’ereaders : Amazon Kindle,
Sony Reader, iRex Iliad 2, Plastic Logic Reader, Hanlin eReader v3, Fujitsu Flepia’. Les

descriptions des ereaders révelent que pour le domaine Applications de Bell Labs, un ereader

!« 09:30-10:00: Introduction around the table [all]

10:00-12:00: Bell Labs Applications Domain overview and demo [Bell Labs]

12:00-13:00: Lunch

13:00-13:20: eReader v2 initiative introduction [Steve, Mike]

13:20-14:00: eReader v2 expectation [John, George, William]

14:00-14:15: Coffee break

14:15-17:00: eReader v2 project discussion on scope, objectives, timeframe, partnership [all]

17:00-17:15: Action items & end of meeting »

(Hong-Yon L., «Re: Ereader 2.0 kickoff meeting dates » [courrier électronique], destinataire: Steve M.,
Michael W, John T. [et al.]. 14 avril 2009. Communication personnelle.)

>Hong-Yon L., « RE: E-Reader v2.0 preparation meeting: info sur le Kindle DX » [courrier électronique],
destinataire : Olivier M., Bruno A., Paul L. [et al.]. 11 mai 2009. Communication personnelle.

* Chaque ereader est décrit par son prix, le nombre d’unités vendues, les technologies qu’ils utilisent (taille et
type d’écran ainsi que modalité de connexion au réseau wifi ou d’un opérateur téléphonique, type de mémoire de
stockage interne ou externe par le biais de carte mémoire, durée de la batterie), mais également par son contenu
(types de fichiers lisible par le ereader, accords de distributions ou non avec des éditeurs et limités a un territoire
ou non, possibilité d’acheter sur divers magasins en ligne ou non), et par le type d’usage des livres numériques

(annotation, dessin, découpage, réception ou envoi de documents, jeux.
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doit bénéficier « d’une interface utilisateur avec des gestes faciles », alliée a une « beauté »
graphique tout en étant « fun » et « intuitive ». Cette interface doit étre accompagnée d’outils
logiciels « puissants », et d’un rafraichissement « rapide » de 1’écran (supérieur a 1,8 seconde
selon le document).

Les représentations du terminal sont celles de la puissance et de la rapidité, alors que la
figure de I’utilisateur est celle d’'une personne souhaitant la simplicité voire I’intuitif, mais
également le beau et I’amusement. Représentations de la technique et représentations de

I’utilisateur sont opposées.

Les solutions logicielles d’ereaders sont ensuite analysées: eReader.com,
Mobipocket.com, Lexycle Stanza, Microsoft Reader, iSilo.

Ces solutions logicielles sont jugées' en fonction du nombre de systémes d’exploitation sur
lesquels ils sont installables, sur le magasin de livres électroniques auquel ils sont reliés, et sur

leur gratuité. Aucun jugement n’est cette fois porté sur la beauté ou ’intuitivité du logiciel.

Remarquons que dans le cas des ereaders les magasins en ligne ne sont pas mentionnés et
les terminaux sont jugés sur leur ergonomie, leur beauté et leurs puissances. Dans le cas des
logiciels d’ereaders, le service de vente de livres électroniques est mis en valeur, laissant de
coOté la beauté, ou I’ergonomie.

Ainsi, I'utilisation d’un terminal va de pair avec son ergonomie, alors que ’acces a un
service de vente de livres électroniques est lié au nombre de systtmes d’exploitation

supportés, facilitant d’autant plus la diffusion dudit service.

La troisieme partie du document envoyé au chef de département, traite des « opportunités »
offertes par le projet d’ereader. Le marché potentiel est celui des « riches pays développés »

comptabilisant 1 milliard de personnes en Europe, Etats-Unis et Japon. L’argument principal

! Les quatre premiers logiciels sont décrits uniquement par le magasin de livres numériques auquel ils sont reliés
(« plus grand magasin de livres numériques » ; « Amazon »), par les systeémes d’exploitation sur lesquels ils
s’utilisent (iPhone, BlackBerry, PalmOS, PocketPC, WindowsMobile, Symbian, Windows, Machintosh, OQO,
terminaux ereader), ou par la gratuité explicitement mentionnée. Seul le cinquieme logiciel est décrit plus
précisément car le logiciel iSilo est également un format de fichier propriétaire : le document préparatoire
précise le nombre de livres numériques téléchargeables pour ce logiciel, ainsi que les usages possibles de ce

format (le logiciel iSiloX est capable de convertir des pages Internet grace au format iSilo, et compresse le texte
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our adresser ce marché des pays développés tient a I’encombrement des livres :
d hé d dével tiental’ b tdesl

= [Extrait de document]
« Beaucoup de personnes aiment lire, mais ont peu de place chez elles pour garder les

livres'. »

Cet argument concernant le volume des livres reviendra régulicrement dans le projet, que
ce soit pour leur stockage ou leur transport. Au sein de ce marché des pays développés et
selon I’argument que les habitants ont trop peu de place pour stocker des livres, les
populations ciblées ayant le potentiel le plus significatif sont les étudiants, les universitaires,
les scientifiques et les communautés de professionnels.

Résumons donc : les livres électroniques ont un avenir dans les pays développés, ou les
habitants ont peu de place chez eux ; ils y intéresseront essentiellement des étudiants, des

scientifiques ou des professionnels...

Au travers de ce document, c’est en réalité un travail d’objectivation et d’inscription des
concepteurs dans le projet. Pour imaginer le futur utilisateur, ses intéréts, ses compétences,
son mode de vie et son habitat, les concepteurs font appel a des méthodologies explicites ou
implicites®. Selon Madeleine Akrich les méthodes explicites sont des études de marché, des
tests de consommateurs, des retours utilisateurs. Mais les concepteurs se reposent également
sur des méthodologies implicites comme la convocation « d’experts », les références a
d’autres produits, voire 1’expérience personnelle des concepteurs. Nelly Oudshoorn, Els
Rommes et Marcelle Stienstra ont formalisé cette méthodologie implicite de 1’expérience
personnelle sous le nom de «I-methodology » que I’on pourrait traduire par la « moi-je-
méthodologie® » évoquée par Madeleine Akrich. Elle décrit la méthodologie du « je »
comme : « Se fondant sur leur expérience personnelle, les concepteurs remplacent leur

casquette de professionnels par celle de ’homme de la rue [...]*. » Le concepteur sort de son

de 50 2 60%).

' « Many people love to read but have little space at home for books. » (Hong-Yon L., EReader. Preparatory
Materials, Présentation powerpoint, Alcatel-Lucent Bell Labs, 11 mai 2009.)

? Madeleine Akrich, « User Representations: practices, methods and sociology », op. cit.

? Nelly Oudshoorn, Els Rommes, et Marcelle Stienstra, « Configuring the User as Everybody », op. cit.

* « Reliance on personal experience, whereby the designer replaces his professional hat by that of the layman

[...]. » (Madeleine Akrich, « User Representations: practices, methods and sociology », op. cit.,p.9.)

-239 -



Chapitre 5. Dispositifs et scénographies de ['utilisateur dans le projet d’innovation CodeX

role de professionnel pour se considérer lui-méme un homme ordinaire : il troque son chapeau
de professionnel pour celui de « monsieur-tout-le-monde ». Cette méthodologie est
particulierement utilisée durant la phase de conception, méme si c’est un processus
inconscient' et que I'utilisation de cette méthode est le résultat de ’isolement de 1’équipe de

conception et de sa fermeture sur des compétences d’ingénierie’.

L’évocation du marché potentiel des livres électroniques par Hong-Yon L. est un exemple
de cette méthodologie. Les caractéristiques du futur consommateur se superposent avec les
caractéristiques des chercheurs du domaine Applications de Bell Labs. A la différence de ce
que Madeleine Akrich a analysé, le caractere implicite de la « I-méthodologie » est transformé
en méthode explicite par la référence au marché et la rédaction d’un document préparatoire :
les études de marché (méthodes explicites) peuvent étre infiltrées par les représentations du
concepteur sur la future population d’utilisateurs de la technologie (méthodes implicites).
Autrement dit, le concepteur se « voit » lui-méme utiliser la future technologie, et il considere
que tous les utilisateurs auront les mémes arguments et comportements face a la technologie
(aimer lire, mais disposer de peu de places de stockage).

Une méthodologie implicite gagne ainsi en objectivité, et ’expérience personnelle des
concepteurs peut également gagner en crédibilité dans 1’espace scientifique contrairement a ce
qu’avait analysé Madeleine Akrich: « Se fondant sur des conditions scientifiques et

techniques, 1’expérience personnelle sort des limites de la crédibilité’. »

Le futur consommateur du service est un chercheur du domaine Applications de Bell Labs,
défini sur la base des expériences personnelles des chercheurs, mais les représentations du
futur utilisateur du terminal sont plus vastes. Trois catégories sont décrites : « les personnes
agées », « le grand public » [« general public »], et « les étudiants, universitaires, scientifiques
et communautés de professionnels ».

Les « personnes agées » sont définies comme ayant plus de 60 ans et ayant du mal a lire les

livres souvent imprimés trop petits. Cette catégorie d’utilisateurs est décrite comme

' Nelly Oudshoorn et Trevor J. Pinch (sous la dir. de), How users matter. The co-construction of users and
technology, op. cit., p. 13.
* Madeleine Akrich, « User Representations: practices, methods and sociology », op. cit., p. 9.

* « Reliance on scientific and technical terms, personal experience is at the outer limit of credibility. » (Ibid.,

p-9.)
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« maladroite » [« inept »], pour laquelle ’ereader doit étre simple a utiliser [« simple to
operate reader »] : grand écran, affichage d’une seule grande page, un seul bouton sur lequel
appuyer pour avancer a la page suivante [« One large button to push to advance to the next
page »], et une seule fonction de lecture, pas un terminal multifonction.

La vaste catégorie du « grand public », est décrite comme s’intéressant a des journaux, des
magazines, des livres et au web. Cette population est €galement percue comme une
population mobile [« on the move »].

Enfin, les étudiants, universitaires, scientifiques et les communautés de professionnels sont
décrits uniquement par leurs usages lors de la lecture : références, notes de bas de pages,
annotations et notes, exercices et réponses, questions et réponses.

En d’autres termes : toute personne ayant passé 60 ans est considérée comme une personne
agée inapte a utiliser de la technologie ; I’étudiant, le scientifique ou le professionnel passe
son temps a travailler ; et le reste de la population bénéficie d’un incroyable esprit de curiosité
tout en étant en perpétuelle mobilité'. Notons qu’au travers de quatre fonctionnalités sur cing
préconisées a la fin du document pour la conception d’un ereader, c’est le critere de la
mobilité qui est mis en valeur. Le futur utilisateur du livre électronique sera mobile dans ses
situations quotidiennes, sa lecture devant elle-méme €tre « mobile » ou « interactive » et non

plus « séquentielle » comme avec un livre”.

De la méme maniere que ’expérience personnelle des concepteurs €tait formalisée dans le
marché potentiel, les fonctionnalités décrites avant méme la premiere réunion €tablissent la

mobilité comme critére important pour les partenaires

" A titre de comparaison, 1’iPad d’Apple fait partie de la catégorie de produits des ereaders et des tablettes. Il a
été plébicité par les personnes agées comme un acces a l’informatique et non pas seulement comme livre
numérique. De plus 1’usage décrit par les utilisateurs des tablettes est celui d’un second ordinateur plus
confortable pour lire... chez soi. En 2011, le cabinet d’étude Nielsen montrait que 55% du temps d’usage des
tablettes était strictement domestique, contre 50% pour les ereaders. Loin de 1’idée du cadre supérieur en
mouvement permanent. (Nielsen, Q7 2011 Mobile Connected Device Report [en ligne], Nielsen, 2011.)

2 L’idée de « lecture séquentielle » apparait lors d’une référence a des écrans de type e-ink (encre électronique)
ne fatiguant pas la vue et adaptés pour la lecture. Cette technologie d’affichage est plus lente et est désignée
comme ne supportant pas 'interactivité. Ces dispositifs sont alors caractérisés dans le document comme bons
pour lire des «choses séquentielles par nature », en opposition a l’interactivité qui doit étre « fluide » et

« rapide ».
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B. Les partenaires institutionnels du projet

Louis L. Bucciarelli envisage 1’objet technique comme 1’addition de sous-systémes qui
organisent la conception'. Ces sous-systémes ou composants sont dans le cas d’un systtme
d’inspection par rayon X, le détecteur, le collimateur, I'unité d’acquisition des données,
I’unité d’affichage et de contrdle et le systetme logiciel. Chacun de ces composants est une
tache qui décompose la conception en domaines fonctionnels et organise les relations entre les
concepteurs.

Louis L. Bucciarelli nous montre ici qu’aucune nomenclature n’est inhérente a
I’objet technique et chaque classification résulte du choix de certains criteres pour
«démembrer » un domaine puis en nommer les parties: chaque machine peut étre
décomposée et nommée différemment. Les frontieres sont aussi floues physiquement (un
composant répond a plusieurs disciplines mobilisées dans le cours de la conception), que
linguistiquement (un seul nom peut renvoyer a plusieurs objets ou fonctions). Selon Louis L.
Bucciarelli les structures de I’organisation peuvent se chevaucher, et ces ambiguités peuvent
se retrouver dans les interfaces qui synthétisent les différentes taches, ou dans les composants.
Il est alors possible d’analyser la structure de I’entreprise par la synthese qu’elle a réalisée de
I’objet technique.

Poursuivant la pensée de Louis L. Bucciarelli nous dirons que I’espace de conception et le
découpage d’un objet en sous-systeme s’influencent réciproquement. En effet, nous allons
voir que 1’organisation du partenariat du projet CodeX entre les partenaires, Abilene Christian
University (a), Bell Labs Applications Domains (b), et Cambridge University Press (c),

influence la conception tout autant que les caractéristiques fonctionnelles du terminal ereader.

a) Abilene Christian University (ACU)

Abilene Christian University est un client important d’Alcatel-Lucent. Un rapport interne
de la division Entreprise d’Alcatel-Lucent liste les équipements Alcatel-Lucent installés dans
I’Université, ainsi que les différentes collaborations entre Alcatel-Lucent et Abilene Christian
University. Pour Alcatel-Lucent, I’Université d’Abilene c’est : un serveur de communication
pour gérer environ 5 000 téléphones sur le campus (1600 téléphones dans les résidences

étudiantes et le reste pour 1’administration) ; le centre d’appel de I’Université est géré par un

' L. L. Bucciarelli, « An ethnographic perspective on engineering », Design Studies, 1988, vol. 9, n° 3.
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logiciel de Alcatel-Lucent ; et 300 points d’acceés WiFi devaient étre déployés a 1’été 2008'.
En sus de ces produits, Alcatel-Lucent et I’Université d’Abilene menent une collaboration sur
cinq produits, correspondant a cinq axes d’innovations qui constituent le contexte dans lequel
s’inscrit le projet d’ereader 2.0. Ainsi, les deux partenaires cherchent a développer les
activités numériques de [’Université au travers de [’établissement d’un réseau de
communication interne, mais aussi d’applications tirant parti du réseau installé. Les
utilisateurs décrits indirectement par ces cinq axes sont les étudiants de 1’université, les
professeurs, le personnel, mais également les visiteurs présents en vue d’une future inscription
a 'université ou ceux assistant a des conférences et symposium. Tous sont connectés en
permanence : I’iPhone sert a contacter d’autres membres d’une conférence ou a discuter entre
étudiants, mais aussi a recevoir du contenu nécessaire au cours ou a avoir sa liste de devoirs
mise a jour par le professeur. Tous sont également géolocalisés grace a des badges installés
sur le campus de I'université. Cette gé€olocalisation sert a signifier sa présence aux cours, a
publier cette localisation sur Facebook, et est décrite comme vitale quand un visiteur est perdu

sur le campus’.

Si I’'iPhone est tant mentionné dans ces scénarios d’usage c’est parce que 1’Université
d’Abilene a annoncé le 25 février 2008 une initiative d’apprentissage : elle est la premiere
université au monde a développer un programme d’apprentissage mobile basé sur 1’iPhone et
I’iPod touch [« Mobile-Learning Initiative]’. AT&T a réaffirmé son soutien a I’initiative de
I’Université d’Abilene en mai 2010 en participant a hauteur de 1,87 million de dollars a

I’initiative*.

L’initiative d’apprentissage mobile [Mobile-Learning] débute a la rentrée 2008. Le 16 aout

2008, le campus de 1’Université d’Abilene se transforme pour une journée : il devient le plus

! Alcatel-Lucent, Dynamic Enterprise Awards 2009. Customer Backgrounder. Abilene Christian University, [s.
1.], 26 mars 2009.

% Les cinq produits sur lesquels collaborent Alcatel-Lucent et I'Université d’Abilene sont repris dans le détail
dans I’annexe C. 1. page 412.

’L’iPhone a été annoncé par Apple le 9 janvier 2007 et commercialisé le 29 juin 2007 en exclusivité chez
I’opérateur américain AT&T. Cet iPhone premier du nom fut commercialisé en Angleterre, en France et en
Allemagne en novembre 2007, puis en Irlande et en Autriche au printemps 2008.

* Abilene Christian University, Abilene Christian University. 2009-10 Mobile Learning Report [en ligne],

243 -



Chapitre 5. Dispositifs et scénographies de ['utilisateur dans le projet d’innovation CodeX

grand magasin d’iPhone et d’iPod touch au monde avec 612 activations. Au total sur
I’année 2008, 957 iPhone ou iPod touch seront distribués gratuitement aux étudiants de
premiere année uniquement. Néanmoins, les étudiants doivent eux-mémes s’acquitter de
I’abonnement aupres de ’opérateur AT&T.

Cette initiative est menée par George S., et William R. dans le cadre de I’Adams Center de
I’Université d’Abilene'. Ce centre est consacré a I’excellence de I’éducation au travers de
I’enrichissement des programmes et des personnels enseignants, des technologies éducatives,

ou de I’accueil en résidence de professeurs extérieurs.

Le positionnement technophile de I’Université est un argument de poids pour la suite du
projet. Le domaine Applications de Bell Labs souhaite développer des applications innovantes
et le positionnement d’Abilene est rassurant : c’est un campus ultra connecté qui préfigure le
campus de « demain ». Connectivité, géolocalisation, contrdle, « communication améliorée »
ou « communication facilitée » sont les prémices qui ne seront jamais questionnées. Le
dispositif a venir doit s’insérer dans ce contexte. Nous avons questionné une fois les
chercheurs du projet sur ce contexte particulier, et la réponse fut pour le moins étonnante : « il
faut bien tester quelque part ». Ainsi, il faut tester de ’ultra-technologique aupres d’ultra-

technophiles. Cet « ultra-technologisme » ne sera jamais remis en cause durant le projet.

b) Bell Labs Applications Domain

Quatre départements de recherche composent le domaine Applications de Bell Labs :
Social Communication, Hybrid Communication, Hypermedia, et User Experience Design.
Tous ces départements €taient impliqués lors de la premiere réunion du 19 mai 2009, mais
seuls trois groupes continuerent : le département Hypermédia chargé de I’interaction entre le
livre numérique et le contenu multimédia, le département Social Communication pour
I’interaction entre lecteurs, et le département User Experience Design pour I’interface et
I’ergonomie. Le département Hybrid Communication aurait pu s’impliquer sur les modalités
de communication entre étudiants, mais cette facette a été laissée au département Social

Communication comme un composant social et non pas communicationnel.

Chaque département impliqué dans le projet CodeX a développé des projets de recherche

Abilene, USA, 2010.
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ou une activité de recherche en lien avec ce projet. Le département Social Communication a
dédié quatre personnes a temps plein et une personne a mi-temps au projet de recherche « S-
Book » (Social Book). La responsable de ce projet de recherche est Myriam R. travaillant
avec Julien R., Lionel N., Olivier D. et Hakim H. Quant au département Hypermedia, il n’a
pas consacré un projet de recherche a CodeX, mais une activité de recherche : un chercheur
était en charge d’un projet de recherche traitant de 1’analyse vidéo et dont les résultats

devaient étre transférés au projet CodeX.

Le domaine Applications est chargé de la recherche et de I’ingénierie du projet et
décompose l’ereader en deux: l'interactivité multimédia et 1’apprentissage social. Ce
découpage dépend de la structure existante du domaine Applications et se retrouvera dans
I’objet technique. Comme identifi€ par Louis L. Bucciarelli, il y a ainsi un aller et retour entre

la structure du domaine Applications et 1’objet technique.

c) Cambridge University Press

Lors du lancement du projet en mai 2009, Cambridge University Press* (CUP) s’intéresse
fortement aux évolutions du métier d’éditeur induites par le numérique. Lors des discussions
de mai et d’octobre 2009 aux Bell Labs puis a Cambridge University Press, CUP insiste sur
son inquiétude que le livre devienne un bien de commodité sans valeur, massivement piraté et
que cela conduise de fait a une baisse de revenus provenant du marché du livre. L’éditeur
souhaitait alors proposer rapidement ses livres en versions numériques tout en cherchant de
nouveaux débouchés commerciaux par I’ajout de nouveaux services. Le projet CodeX permet
a CUP d’expérimenter la diffusion de livres dans le contexte universitaire d’ACU, diffusion

associée a de nouveaux types de services pour en tester la monétisation.

La maison d’édition dédiera une seule personne par an au projet, ce qui équivaut selon les

! Abilene Christian University, « About Us » [en ligne]. [s.d.].

 Cambridge University Press (CUP) est la maison d’édition de I'Université de Cambridge. Fondée en 1534 par
lettre patente d’Henri VIII qui 1’autorise a publier tout livre, CUP est également 1’'une des deux « privileged
pressed » avec Oxford University Press autorisé a imprimer la Bible au Royaume-Uni. Cette maison d’édition a
publié son premier livre en 1584, ce qui en fait la plus vieille maison d’édition du monde. Centrées sur le
domaine universitaire, les publications de la maison d’édition comprennent des monographies, des revues

académiques, des manuels, ainsi que des livres éducatifs pour le primaire et le secondaire.
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chercheurs du domaine Applications a un suivi de projet sans y jouer un role actif. La suite du
projet montrera que Cambridge University Press s’est progressivement désengagée, laissant le

leadership a I’Université d’ Abilene et au domaine Applications.

C. Le choix du nom comme inscription dans une tradition

Antoine Hennion remarque que la premiere mise en scene de l'innovation tient dans
« I’effet de baptéme' ». Le fait de nommer un projet le fait exister spatialement vis-a-vis
d’autres idées ou pistes développées dans 1’entreprise et assure une continuité temporelle par
rapport aux bifurcations, aux modifications et aux emprunts dans les traces desquelles

s’inscrit I’innovation.

L’évolution des noms inscrit le projet CodeX d’abord dans une stabilité et une histoire :
celle de 1’écriture et du livre. Ce nom émerge comme une évidence, comme une certitude aux
acteurs enivrés par la réunion du 19 mai 2009 alors que tous les participants sont debout préts
a partir : le projet qu’ils ambitionnent de mener révolutionnera la lecture et 1’apprentissage.
Ayant partagé durant la réunion la mesure des évolutions du livre a I’orée du numérique, la
forme du codex’ ne peut qu’évoluer. Dans un environnement imprégné par la science-fiction
et I’informatique le « Code X » en deux mots met I’accent sur le caractere confidentiel et
futuriste de I’initiative. Le X seul peut signifier le caractere d’expérimentation ou
d’expérience de I’initiative comme il est utilisé dans 1’expression « UX » signifiant « User

Experience ».

Pourtant le premier nom donné au projet €tait celui de « ereader 2.0 », I’inscrivant comme
une évolution d’un dispositif technique existant. Plus tard nous trouverons en aotit 2009 des
nomenclatures de fonctionnalités au nom de Books 3.0. Et le nom du projet se stabilisera en
aolt 2010 dans le nom Bogqio. Selon les acteurs le nom « codex » ne permettait pas de trouver
un nom de domaine libre sur Internet. C’est cette contrainte qui guide le choix du nouveau

nom. Hong Yon L. nous dira au sujet du nom Bogio que

' Antoine Hennion, « L’innovation comme écriture de I’entreprise », in : Philippe Mustar, Hervé Penan (sous la
dir. de), Encyclopédie de I’innovation, Paris, France : Economica, 2003, p. 139.
2 Un codex est un bloc de feuilles reliées qui permet d’accéder & n’importe quelle partie du texte au contraire du

parchemin, son ancétre, qu’il convient de dérouler.
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= [Extrait d’entretien — Hong Yon L.]
« Ce nom est lié au bouquin, au knowledge, a la connaissance. De plus il a une

consonance espagnole, latine, qui offre une perspective multiculturelle’. »

Quant a Myriam R., elle a choisi avec son équipe de nommer son projet de recherche « S-

Book » en référence a I’ebook :

= [Extrait d’entretien — Myriam R.]
« Il y a une similitude entre les deux et c'est une maniére de montrer que le livre n'est

pas qu’électronique, mais aussi social’. »

Le projet CodeX a effacé progressivement toutes références au numérique pour mieux
s’intégrer dans un réseau d’acteurs et d’usages dédiés au livre papier, actant ainsi I’inscription
dans une continuité temporelle observée par Antoine Hennion. De maniére paradoxale, c’est a
ce moment-la que Cambridge University Press s’éloigna du projet.

Coincidant avec les étapes du projet que nous allons détailler dans la suite, le premier nom
intervient au début d’une période de définition de la vision du projet, alors que le deuxieme
nom surgit aprés la seconde phase de justification des choix, comme pour stabiliser

I’innovation en devenir : « I’innovation-objet » et « I’innovation-réseau’ ».

D. Chronologie du projet

Evoqué lors du symposium Connected Summit en février 2009, le projet CodeX débute en
mai 2009, mais il faudra attendre le 31 mars 2010 pour que 1’accord de partenariat soit signé
entre les partenaires. C’est cet accord qui rend pérennes les travaux des partenaires et permet

au domaine Applications d’orienter officiellement ses recherches sur ce projet.

Le projet CodeX s’articule autour de trois phases de la construction de la représentation de

I’utilisateur, de mai 2009 jusqu’a la cloture du domaine Applications en janvier 2012. A la

" Hong-Yon L., « Entretien avec Monsieur Hong Yon L., coordinateur scientifique du domaine Applications de
Bell Labs », réalisé par Francois Guern le 5 mars 2012.

> Myriam R., « Entretien avec Madame Myriam R., ingénieur de recherche dans le domaine Applications de Bell
Labs », réalisé par Francois Guern le 5 mars 2012.

3 Antoine Hennion, « L’innovation comme écriture de I’entreprise », op. cit., p. 109.
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suite de cette fermeture, les activités de recherche autour du S-Book et du projet CodeX ont
été intégrées au nouveau domaine Multimedia puis la collaboration sur le projet CodeX fut
arrétée. Dans le projet CodeX, I'utilisateur est d’abord un artefact permettant aux acteurs de
partager une « vision » du projet et des objectifs communs, puis ['utilisateur devient un
argument dans un processus de décisions managériales, avant d’étre enfin mis en scene dans
ce qui est appelé « I’expérience utilisateur » (Illustration 7 page 249). La partie suivante
revient successivement sur ces trois méthodologies de construction de la figure de

I’utilisateur.

- 248 -



Il L’utilisateur : artefact de la conception

26 et 27 février 2009 - Connected Summit a I'Université d’Abilene

1 mai 2009 - Premiére réunion des partenaires a Villarceaux. Début du projet CodeX  |Phase 1

9 octobre 2009 - Publication du scénario d'usage Discovery

Phase 2

9 avril 2010 - Publication du communiqué Mobile Learning / Début de la recherche d'un nouveau nom pour le projet
Publication vidéo du projet
10 mai 2010 - Entretiens avec étudiants 3 Paris

2010
23 aolt 2010 - Publication des résultats des entretiens / Le projet CodeX est renommé Boguio

10 au 15 octobre 2010 - Test utilisateurs 1 3 Abilene sur l'interface et I'annotation Phase 3

7 Janvier 2011 - Publication des résuitats du test utilisateur 1

19 mai 2011 - Réunion avec les partenaires pour fixer les objectifs du tests utilisateur 2
p— . i

o Juillet a September 2010 - L'université ¢'Abilene travaille sur des Dy oo d'un pr ype pour le test utilisateur

protocoles de test entre Apprentissage informel et Objets

sociaux

Décembre 2011 - Test utilisateur 2 3 Abilene sur les algorithmes et la heat map

A » ' B

2012

Hllustration 7 — Chronologie du projet CodeX
Le projet CodeX se décline en trois phases : la premiére consiste pour les concepteurs a partager une vision
commune, puis il s’agit dans un second temps de convaincre d’autres acteurs au sens d’intéressement de la

sociologie de 'innovation, et enfin de mettre en scéne l’objet technique.

IT  L’utilisateur : artefact de la conception

Christina Lindsay indique dans son article From the Shadows: Users as Designers,
Producers, Marketers, Distributors, and Technical Support que les représentations de
I’utilisateur sont toutes aussi importantes que « 1’utilisateur de la vraie vie » dans la

conception de la relation entre I'utilisateur et la technologie'. Les représentations de

! Christina Lindsay, « From the Shadows : Users as Designers, Producers Marketers, Distributors, and Technical
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’utilisateur proviennent d’une opération de présentation différée qui opere nécessairement
une sélection dans ce qu’elle nomme « 'utilisateur de la vraie vie ». Selon Madeleine Akrich,
les concepteurs d’une innovation sont constamment intéressés par leurs futurs utilisateurs et
construisent des représentations qui sont en partie objectivées dans des choix techniques'.
Trois modélisations des représentations de 1’utilisateur par les concepteurs ont été abordées
dans la littérature : la configuration de I’utilisateur, 1’utilisateur projeté, ou I’utilisateur
réfléchi’. Chacun de ces trois concepts met 1’accent sur la construction de la relation a I’objet
et sur le caractere imaginé, fantasmé de l’utilisateur. L utilisateur est un élément mobilisé
dans le cours de I’innovation pour préfigurer 1’objet technique : il est ainsi un outil, au méme
titre que 1’oscilloscope du physicien, réalisant un découpage du réel dans le but de
sélectionner des informations pour créer des technologies du champ de la communication.
Dans le projet CodeX, il est donc un artefact utilisé par les concepteurs dans trois
méthodologies différentes. Tout d’abord, I'utilisateur est mobilisé€ par les concepteurs afin de
construire une « vision » commune du projet (A). Dans un second temps, la question de la
justification de la vision et des choix réalisés devient primordiale et les concepteurs utilisent
les références a l’utilisateur comme des arguments (B). Dans un troisitme moment,

’utilisateur est mis en scene afin de favoriser son expérience avec 1’objet technique (C).

A. «L’utilisateur vision »

Dans le cadre du projet CodeX, la premiere production des partenaires fut la publication le
9 octobre 2009 d’un scénario d’usage intitulé Discovery. Cette histoire traduit sous la forme
d’une fiction les objectifs du partenariat : dans quel monde et quels usages s’inscrira 1’objet

technique ? Quels sont les objectifs a atteindre ?

Durant la période de mai 2009 a décembre 2009 I’utilisateur est un artefact convoqué pour

chaque décision, méme technique. Wes Sharrock et Bob Anderson® remarquent que

Support », in : Nelly Oudshoorn, Trevor J. Pinch (sous la dir. de), How Users Matter. The Co-construction of
Users and Technology, Cambridge, USA : The MIT Press, 2003, p. 30.

' Madeleine Akrich, « User Representations: practices, methods and sociology », op. cit., p. 169.

? La présentation de ces trois méthodologies d’analyse de la construction des représentations de I’utilisateur a été
réalisée dans la section I de I’introduction, sous-section C, page 32.

* Wes Sharrock et Bob Anderson, « The user as a scenic feature of the design space », Design Studies, 1994,
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’utilisateur est mobilisé comme élément discursif dans le choix des fonctionnalités de 1’objet
technique : quel est le cours de I’action de ’utilisateur le plus plausible ? La discussion autour
de ces cours d’actions permet aux concepteurs de s’entendre et de partager le déroulement
d’un usage. Le scénario d’usage Discovery et la réunion des partenaires a Cambridge en

octobre 2009 en sont deux exemples.

La mise en fiction tout comme la littérature de science-fiction sont deux rouages
importants des récits développés autour des innovations. La science-fiction permet aux
acteurs de s’inscrire dans une tradition technologique tout en établissant des objectifs. La mise
en fiction permet quant a elle aux acteurs de regrouper dans un contexte d’usage un ensemble
de technologies qu’ils développent au moment de I’écriture, ou qu’ils veulent particulierement
développer.

La mise en fiction, bien que se déroulant dans notre monde, tient de la science-fiction, car
le monde décrit est contemporain (les lieux, le temps, les acteurs, leurs propriétés physiques,
etc.), mais les usages des technologies sont nouveaux. C’est ainsi un moyen de traduire le
« futur lointain » de la science-fiction dans un avenir proche et dans un environnement
plausible. Le tout est envisageable grace aux technologies « en devenir » des laboratoires de
recherche et innovation : les objets techniques sont alors un moyen pour €tablir un pont entre

le présent et 1’avenir.

Les auteurs du scénario Discovery sont William R., George S., et Dwayne H. de
I’Université d’Abilene. La technologie et le numérique sont les bases de la fiction puisque le
contexte numérique est dit « accompli » : le monde est entierement numérique. Le titre du

scénario est :

= [Extrait de document]
« Découverte, une illustration du pouvoir des technologies connectées dans un

contexte d’apprentissage numérique total'. »

Le scénario fait en réalit€¢ partie d’un rapport prospectif constitué de six parties et

vol.15,n° 1.

! « Discovery, an illustration of the power of connected media in a fully-realized digital learning context. »
(William R., George S., et Dwayne H., Codex. Conside