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L’évolution des technologies (1), des
services offerts et des habitudes de
I'usager ont largement modifié I'utilisation
que Fon fait couramment du téléphone A
une certaine époque, le téléphone n’était
rien de plus qu'un appareil domestique,
partagé par toute la famille, 4 I'instar de ses
« congéneéres », les auires appareils ména-
gers A présent, il devient de plus en plus
un authentique média Aujourd’hui, postes
téléphoniques multiples, lignes multiples et
« sans-fil » donnent & I’usager le sentiment
de posséder son propre téléphone quand
bien méme vivrait-il an sein d’un environ-
nement familial complexe La popularisa-
tion des répondeurs téléphoniques et des
fonections avancées offrent également de
nouvelles occasions de maftriser de plus en
plus efficacement fe réseau des télécommu-
nications personnelles Une nouvelle ten-
dance en faveur de la télécomrmmutation, as-
sociée aux nouvelles possibilités permettant
d’accomplic des tiches routinigres via les
liecnes téléphoniques et d’autres technolo-
gies informatiques tels les ordinateurs per-
sonnels et la télécopie, ouvre et diversifie
considérablement I"éventail du média d’ori-
gine, rendant plus floue la frontiére jusque-
12 assez nettement marquée entre les utili-

sations professionnelles et privées du télé-
phone Le développement de 'audiotex et
du vidéotex confére au téléphone un rfle
renouvelé, tout i la fois systtme individuel
d’information et mass media Des tarifs
moins élevés pour les communications in-
terurbaines, associés & la mobilité sociale
accrue des individus ont donné naissance &
des cercles d’amis et de connaissances,
plus éiroits, plus solides, malgré 1'éloigne-
ment géographique De toute évidence, le
téléphone s écarte de la définition de
McLuhan — 1"« inévitable intrus » — pour
devenir un petit 10bot-secrétaire qui simpli-
fie les tiches routiniéres et facilite la ges-
tion de nos relations sociales de base

Les progrés technologiques du télé-
phone et des services connexes promettent
d’accélérer cette tendance Les vidéo-
phones ajouteront une « saveur » particu-
lidre aux comununications interperson-
nelles Le service « sur mesure » sera
amélioré par la multiplication des réseaux
de microtéléphones cellulaires et 1’avéne-
ment des numéros « captifs » qui suivront
I"'usager dans tous ses déplacements mais
aussi durant toute sa vie Le RNIS et les
services confort annoncent une expansion
remarquable de la capacité & gérer les
communications en général et a travailler
sans sortir de chez soi

De nouvelles raisons d’utiliser le télé-
phone se font jour Plus que jamais, il est
utilisé pour le divertissement, pour accom-
plir certaines taches routiniéres, pour la re-
cherche d’'informations et pour entretenir
des liens sociaux De méme, les raisons de
ne pas ’utiliser sont également renforcées
avec le désir de se protéger du stress d'une
société surtechnologisée Griice aux nou-
velles technologies, il est de plus en plus
facile d’éviter les appels non désirés et de
limiter le contact & certains interlocuteurs
sélectionnés Le téléphone n’est donc plus
un intrus et la maftrise de 1"environnement
téléphonique familial et professionnel peut
&étre désormais assurée

En dehors de 1a communication de visu,
le téléphone est le moyen de communica-

(1) Cet asticle reprend Uessentiel d’une communication présentée par les auteurs i I’ Association internationale de
télécommunications (I T $) lors de sa IX® conférence internationale du 14 au 17 juin 1992



tion le plus fréquemment utilisé et consti-
tue une technologie indispensable de notre
époque Sa croissance stupéfiante, partout
dans le monde, démontre son importance
dans les relations entre étres humains Pour-
tant, durant ses quelque cent quinze années
d’existence, trés pen d’étndes ont &té consa-
crées aux « habitudes téléphoniques » de
I'usager Nous manquons cruellement de
travaux sur la maniére dont différentes
couches socio-économiques et culturelles
utilisent le téléphone, si 'on peut distin-
guer, 4 ce sujet, des différences entre
hommes et femmes, entre adultes et en-
fants, comment le style de vie intervient
dans I'utilisation de 1’appareil et, en retour,
comment le téléphone parvient i influencer
les styles de vie Les études disponibles
sont basées sur des échantillons extréme-
ment restreints, utilisant le foyer plutdt que
I'individu comme unité &’ analyse, ou s'ap-
puient sur d’anciens rapports basés sur des
indications offertes spontanément par les
usagers eux-mémes — un matériel d’enquéte
peu fiable a priori Des données non pu-
bliées émanant d’études de marché privées
abondent dans 1'industrie de la téléphonie
mais partagent également une ou plusieurs
des carences des données précédentes

Objectifs et méthode (2)

Le but premier de cette étude est de
combler le vide qui existe dans le domaine
sociologique sur le « comportement télé-
phonique » Elle s’attachera &

— décrire les comportements face au té-
léphone, en liaison avec les caractéris-
tiques individuelles et familiales ,

— élaborer un modgle statistique d’utili-
sation du téléphone |

— définir les motivations d’utilisation du
téléphone dans la vie de tous les jours ,

— et enfin faire le point sur 1'intérét de
["usager vis-a-vis des nouveaux produits et
services

En outre, cette étude compte susciter un
débat sur I'avenir du téléphone Par

exemple, les résultats de cette recherche et
les données glanées peuvent étre d’une
grande utilité dans les débats sur les mises
& niveau des réseaux téléphoniques et sur
I’avenir d’un systéme téléphonique univer-
sel

1L’étude est basée sur un échantillon na-
tional de foyers &quipés du téléphone et
sur un suréchantillon de foyers situés dans
la circonscription de la Bell Atlantic
L’échantillon de foyers a été obtenu par la
méthode dite du tirage (téléphonique) aléa-
toire

Les foyers ont été contactés par télé-
phone Au moment du premier contact, un
bref questionnaire a été proposé oralement
au « décideur » pour déterminer les carac-
téristiques du foyer contacté Le terme
« décideur » était défini, en introduction
du contact téléphonique, comme 1a per-
sonne de la famille respomsable des déci-
sions majeures concemnant le téléphone A
I'issue de ce premier entretien, il était de-
mandé a ce décideur s’il acceptait que
chague membre de sa famille au-dessus de
douze ans tienne pendant une semaine son
« journal de bord » téléphonique On of-
frait un dollar pour un foyer d’un adulte et
deux dollars pour une famille comprenant
deux adultes Les entretiens de repérage
ont été réalisés entre le 5 avril 1991 et le
20 mai 1991 Un dossier contenant une
lettre de présentation, un journal de bord
par membre de la famille au-dessus de
douze ans, le (ou les deux) dollar(s) et une
enveloppe-réponse était alors expédi€ &
chaque foyer acceptant de participer a
I’enquéte

Un journal de bord, repérable par un
code couleur spécial et des questions sup-
plémentaires sur le comportement familial
général vis-2-vis du téléphone &taient in-
clus dans 'envoi, 4 destination du chef de
famille Les autres membres de la famille
disposaient d’un journal similaire ne com-
portant pas la série de questions générales
supplémentaires Un numéro d’identifica-
tion familial était inscrit, dissimulé dans

(2) Cette étude a éé possible grice & une bourse accordée & Temple University par Bell Atantic Corporation
Les données ont été rassemblées par 'Information and Services Laboratory de la Michigan State University
{contrat de sous-traitance pour Temple University) Une étude similaire est en cours de réalisation a I'Institut fur
Publizistic und Publik Kommunikation de la Frele Universitat de Berlin et au Laboratoire d’ Economie des Trans-

ports de I"Université de Lyon II



les exemples donnés en début de chaque
journal, afin que toutes ies données coilec-
tées dans chaque foyer puissent étre sou-
mises & une analyse cohérente Deux se-
maines plus tard, on s’assurait par
téléphone que le dossier était bien parvenu
4 destination et 1’on répondait aux ques-
tions éventuelles Trois semaines plus tard,
un second appel relancait les foyers qui
n’avaient pas renvoyé leurs journaux En-
fin, au bout d’un mois, une série de jour-
naux de remplacement était expédiée aux
foyers dont on n’avait pas de nouvelles

Le journal de bord adressé a chaque
participant offrait assez d’espace pour do-
cumenter 60 appels différents Le journal
permettait de noter s’il s’agissait d’un ap-
pel émis ou recu, le jour et I’heure, le code
postal, le central d’appel et la durée de la
conversation En outre, les participants de-
vaient mentionner le bilan de 1"appel
(¢’est-a-dire §’il a abouti ou non), le lien
avec l'interlocuteur, 1’objet de 1’appel et si
une fonction particuliere avait €té utilisée
(numérotation automatique, procédure
d’appel différé, etc) Le journal de bord
érait accompagné d'un questionnaire Dans
la rubrique « Style de vie » chaque partici-
pant devait fournir des informations sur
leur utilisation des numéros spéciaux (nu-
méros verts, roses, etc ), les problémes
rencontrés lors de certains appels et leur
expérience des répondeurs téléphoniques
On leur demandait ensuite de noter la gua-
iité des services de télécommunications
utilisés, y compris la télévision céblée La
rubrique « Attitude vis-&-vis du télé-
phone » contenait des items permettant de
construire une échelle d’évaluation sur
I’appréhension du téléphone et son usage
pour des motifs utilitaires, relationnels et
de divertissement Le questionnaire
concluait sur des points concernant 1’utili-
sation des médias par le participant et
quelgues caractéristiques démographiques

On demandait aux chefs de famille de
répondre & une série de questions supplé-
mentaires concernant les équipements et
services de télécommunications utilisés

dans le foyer, en particulier les fonctions
avancées des postes présents dans la mai-
son et les abonnements aux services t€lé-
phoniques spéciaux On leur demandait
également de préciser leur intérét pour les
nouvelles technologies telles que message-
rie vocale, identification d’appel ou vidéo-
phones Une rubrique « Comporterment gé-
néral » permettait de connaftre les donndes
familiales d’utilisation telles que 1'identité
de la personne qui se servait le plus du té-
iéphone et les restrictions s’appliquant aux
enfants La partie du questionnaire réser-
vée au chef de famille se terminait sur des
questions ayant trait aux dépenses en télé-
communications

En tout, 5 500 numéros furent contac-
tés Vingt-cing pour cent n’étaient pas ou
plus en service Les entretiens prélimi-
naires touchérent 72 % des numéros sélec-
tionnés Sur ces 72 %, 1 100 ménages ac-
ceptérent de recevoir le dossier d’enquéte
En retour, 503 foyers répondirent a I’en-
quéte, soit 45 % de ceux ayant accepté son
principe Ce qui fit, en tout, 748 réponses
Les journaux de bord couvraient la période
do 15 avril au 15 juin 1991, par tranches
d’une semaine

Une série de variables fut établie pour
permettre de mieux comprendre les varia-
tions de comportement entre individus et
familles Basées sur des variables démo-
graphiques catégorielles, elles reprodui-
saient une procédure de segmentation
d’auditoire dérivée du Nielsen Station In-
dex (NSI) Cette procédure partage les
foyers en 8 groupes sur la base de 1’dge, du
statut matrimomal et des degrés de parenté
entre les membres du foyer considéré

Les tableaux de motivation basés sur
I’étude précédente (3) furent établis en
s’appuyant sur des facteurs distinguant les
motivations utilitaires, relationnelles et de
divertissement, ainsi que I’émergence d’un
comportement d’appréhension du télé-
phone

Parmi les groupes acceptant aisément
les imnovations, deux groupes supplémen-
taires furent identifiés le type « résean »,

(3) LAROSE, Robert et Jennifer METTLER « Social and Anti-Social Uses of the Telephone » (Usages sociaux et
anti-sociaux. du téléphone} Document présenté & I'International Communication Association, Dublin, Iriande,

juin 1990



Tablean 1

Equipement des ménages en biens et services de communication
{(pourcentage des foyers éguipés)

Equipement Familles avec [Familles avec Jeunes Jeunes Ensemble de
jeunes enfants | adolescents | célibataires couples I'échaniillon
Magnétoscope 91 92 93 84 79
Pager 6 14 I3 11 6
Téléphone cellulaire 3 13 1 10 6
Micro-ordinateur 24 36 46 32 27
Modem 6 12 2 6 5
Lecteur de disques comptacts 27 15 35 51 25
Poste téléphonique :
Clavier a impulsions 50 22 48 37 35
Clavier A tons 73 72 79 88 68
Numérotation automatique 66 43 43 63 50
Bloc micro-haut-parleur 20 16 17 13 16
Visualisation d'appel 12 3 8 5 3
Interphone 9 6 19 6 10
Répondeur 33 39 67 51 39
Récepteur multilignes 14 19 20 12 13
Rémunération automatigue| 77 60 92 6 69
Commutateur de sonnerie 83 85 85 66 69
Services :
Numérotation automatique 30 20 15 23 21
Conférence 4 trois 9 10 8 0 7
Tonalité d'attente 23 47 62 28 31
Renvoi d'appel 4 23 8 6 8
Rémunération automatique 28 40 60 21 36
Numéro confidentiel 25 20 15 15 15
Télécarte 50 43 65 56 52
International 11 15 34 0 16
Tableau 2
Intérét pour les nouveaux services en fonction du style de vie
(foyers les plus jeunes)
. i illes avec Jeunes i
Bapoment | Familesae | Familes |t | Jeues | Esailon

Messagerie 26 24 64 20 27
Vidéophone 30 24 74 30 34
Identification d'appel 42 53 79 38 50
Bases de données 11 23 74 20 28
Poste numérique 13 27 71 14 23
Appareils de surveillance

d'énergie 37 44 64 42 45
Alarmes 69 61 70 76 63

Pourcentage au-dessus du point médian sur échelle de 7




regroupant des usagers ayant déja adopté
ou ayant un niveau élevé de connaissances
des nouveaux produits ou services leur
permettant de gérer et d’entretenir leur ré-
seau de communications sociales, et le
type « informaticiel », regroupant des usa-
gers possédant ou ayant entendu patler des
fonctions et services avancés leur donnant
accés a 'information télématique et 4 des
fonctions d’affichage sophistiquées (4)

Les journaux de bord permirent de re-
cueillir des informations sur plus de
12 000 appels

Le téiéphone au foyer

Les valeurs familiales, leur déclin et la
nécessité de leur redonner force et vigueur
sont des sujets souvent abordés non seule-
ment aux Etats-Unis mais également dans
les auires pays industrialisés La famille est
percue comme une institution de base du
monde industrialisé et certains pensent
qu’elle est menacée par un grand nombre
de changements culturels, sociaux, écono-
migues et technologiques La famille nu-
cléaire est I'objet d'une attention toute par-
ticuliere de la part des 1esponsables sociaux
et politiques Chaque campagne présiden-
tielle nous en dresse un portrait apocalyp-
tique jeté en péture a la face d’un public
plus ou moins sensible au probléme TélE-
films et séries télévisées nous abreuvent de
P'image d’une famille sinistrée et de "an-
goisse des individus qui la composent

La famille est une unité sociale, plus oun
moins homogénéisée par des liens de pa-
renté plus ou moins solides qui détermi-
nent dans une certaine mesure la personna-
lité de chacun de ses membres La famille
est un « nucléus » de communications au
sein duquel les décisions d’utilisation et de
choix des médias se font quotidiennement
L’utilisation des médias av sein de la fa-
mille est le résultat d’un processus com-
plexe, dans lequel chagque membre doit

composet, dans le cadre des petites contin-
gences de la vie courante (5}

La famille est per¢ue généralement
comme une entité privée, une sorte d’ile,
en marge du courant général de la société,
et accessible uniquement par le biais des
grands médias — radio, télévision et télé-
phone Et la famille est effectivement tom-
bée, au travers de la subtilité machiavé-
lique des grilles de programmes, sous
Vinfluence - le contrdle, devrions-nous
dire — de ces puissances exiérienres Les
sociologues ont suggéré que I'absence de
frontiére entre sphére familiale et sphere
publique pouvait, en tout cas pour partie,
étre tenue pour responsable du déclin des
valeurs familiales

Nos résultats indiguent que la disponibi-
lité de nouvelles technologies d’informa-
tion et de communication, y compris le té-
léphone do futur — que l'on ose parfois
qualifier d’intelligent —, et le fait que la fa-
mille soit préte A payer pour ces améliora-
tions peuvent influer radicalement sur la
nature de notre sphére communication-
nelle Ces changements permettraient 2 la
famille et & ses membres de maitriser leur
environnement communication de telle
sorte qu’on puisse assister 4 une reconsti-
tution de la séparation salutaire entre
sphére domestique et sphére publique Ai-
deront-ils a reconstituer, dans e méme
glan, la famille et les valeurs familiales,
cela reste encore a prouver Mais cela pent
étre un pas dans ce sens

Comme le montre le tableau 1, les tech-
nologies offrant ia possibilité de gérer et de
maftriser 1’environnement familial en ma-
tiere de communications se trouvent dans
tous les jeunes foyers En outre, comme
I'indique le tableau 2, les jeunes foyers ma-
nifestent également un intérét plus fort pour
les nouveaux services téléphoniques que la
moyenne de I"échantillon global

Nous pensons que ces résultats reflétent
trois caractéristiques comportementales

() ROGERS, E Communication Technologies, New York, The Free Press, 1987
LARQOSE, R et D ATKIN, « Audiotext, la Découverte d'un nouveau Média », in Journal of Broadcasting and

Electronic Media

(5) MORLEY, D and SILVERSTONE, R « Domestic Communication technologiss and meamings » (Les tech-
nologies de communications domestiques et leurs significations), in Media, Culmure and Society, Sage, London,

vol 12(1990), pp 31-35
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Tableaun 3

Equipement des ménages en fonction des 1evenus annuels
Ipourcentage des fovers possédant équipement)

. de $ 10001 de 20000 |de $ 35 001| Supérieur |Echantillon
Equipement 510000 |%550000 | 5000 | 530000 | 20000 global

Magnétoscope 79 66 82 91 86 79
Antenne sattelite 0] 2 4 11 0 3
Pager/beeper 0 0 10 4 14 5
Téléphone cellulaire 0 2 7 6 18 6
Micro-ordinateur 32 8 22 30 51 27
Modem 0 5 2 11 16 5
Lecteur de disques compacts 8 16 30 32 43 18
Poste téléphonique :
Clavier & impulsions 3] 35 38 34 35
Clavier a tons 53 60 76 69 82
Téléphone sans fil 18 49 39 46 39
Clavier-combiné intégré 26 48 55 47 75
Numérotationp automatique| 38 54 46 54 64
Bloc micro-haut-parleur 6 16 14 15 29
Visualisation d'appel 16 _ - 13 16
Interphone 4 16 11 6 10
Conférence 2 trois 4 6 6 2 5
Répondeur 32 30 48 41 46
Renumérotation

automatique 66 68 66 75 74
Timer 14 _ _ 6 10
Ecran de visualisation 14 _ 2 10 7
Commutateur de sonnerie 69 62 66 77 82
Services :
Numérotation automatique 10 20 22 28 35
Conférence 2 trois 9 2 9 6 7
Tonalité d'attente 31 32 36 22 34
Transtert d'appel 4 2 I3 0 14
Renumérotation

automatique 4] 47 30 32 27
Mémoire des appels 4 0 5 0 3
Identification d'appel 4 0 4 4 0
Numéro confidentiel 7 16 23 24 7
Télécarte 54 32 53 56 71

trés importantes Primo 1’adoption pré-
coce des innovations chez les citoyens
jeunes et éduqués (cf Rogers) (6) , se-
cundo I’influence de ceux qui, adoptant
ces innovations, les rendent « indispen-

sables » & leurs pairs afin de maintenir la
cohésion relationnelle da groupe (7), ter-
tio un désir de reprendre le contréle de la
sphére communication, désormais autorisé
par les nouvelles technologies

{6) ROGERS, E M (1983) Diffusion of Innovarions (Diffusion des innovations), New York, The Free Press

{7) La pression de ce groupe fournit un autre stimulus de diffusion de !'innovation, stimulus souvent sous-estimé,
car tout I'effort de la recherche a jusqu’alors porté sur les mass media Au contraire des mass media, le média in-

teractif nécessite au moins deux participants Lorsque I'un des membres de la classe d’dge ou de la famille adopte

un appareil, les autres membres de ce groupe ['imiteront pour participer & la méme « féte communicative » Il se
produit alors une sorte d'effet de masse, accroissant ainsi le rythme d’appropriation de I'innovation Cet effet est
étudié par MARKUS, ML (1987) : « Toward a “critical mass™ theory of interactive media universal access, in-
ter-dependency and diffusion » (Vers une théorie de la « masse critique » dans les médias interactifs : accés ou-
vert, interdépendance et diffusion), in Communications Research, n® 14, pp 459-511
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Une idée répandue aux Etats-Unis pré-
tend que les familles & faibles revenus ne
sont pas intéressées par les nouveaux ser-
vices téléphoniques et se contentent parfai-
tement du bon vieux combiné de base et de
ses services minimaux Cependant, nous
avons la preuve que les revenus n’ont
qu’une influence marginale sur I'adoption
des nouveaux produits et services La dif-
fusion d’un bon nombre de ces produits et
services semble étre indépendante du re-
venu et, dans certains cas, les foyers a
faibles revenus mentionnent leur utilisa-
tion plus fréquemment que dans 1’échan-
tillon global, comme I'indiquent les ta-
bleanx 3 et 4 Plus surprenant encore, la
diffusion des nouvelles technelogies panmi
les familles & trés faibles revenus — reve-
nus annuels inférieurs & US$ 10 000 (gra-
phique 1), par exemple

Cela pourrait s’expliquer par le fait
que, par exemple, la messagerie vocale
évite ["achat d’un répondeur téléphonique
relativement cofitenx L’intérét pour les
alarmes et les appareils de surveillance re-
flete sans doute certains taux élevés de
criminalité et un désir de trouver des
moyens de protection relativement écono-
miques Le facteur investissement est es-
sentiel dans le choix

On pense souvent que les foyers dgés
préférent les services téléphoniques de
base et ne s’intéressent pas du tout aux in-
novations techniques Les faits infirment
cette idée préconcue Les personnes des
deuxidme et troisidéme Ages utilisent an-
tant et souvent plus d’innovations que la
moyenne de 1’échantillon — micro-ordina-
teur, téléphone « sans fil », répondeur té-
léphonique, numérotation automatique,
télécarte, etc Comme I’indique le
tableau 5, les foyers les plus dgés mani-
festent également plus d’intérét pour les
nouveaux services gue la moyenne de
I’échantillon Cet intérét pour les nou-
veaux services ou pour les innovations
techniques indique que le désir de maitri-
ser la sphére communicationnelle ne se li-
mite pas aux familles jeunes mais conti-
nue de croitre avec I'4ge Cela peut
également s’expliquer en termes de com-
portement acquis résultant de I'apprentis-
sage progressif de ces mé&mes techniques

nouvelles Ayant compris que ces services
et technologies leur étaient bénéfiques et
les ayant en quelque sorte fidélisés, ces
personnes sont naturellement attentives
aux dernieres nouveautes

Fonciions relationnelles du télé-
phone

Dans quelles circonstances le téléphone
est-il mieux adapté que le contact de visu ?
Deux tiers des sondés préférent le contact
direct pour les questions trés importantes,
et 40 % le préferent lorsqu’ils doivent an-
noncer une mauvaise nouvelle ou manifes-
ter de 'affection Environ un tiers préfére
la communication « de vive voix » pour
anneoncer une bonne nouvelle, manifester
leur mauvaise humeur, et environ 10 % di-
sent qu’ils ne voient ancune situation dans
laguelle ils préférent le contact direct au
téléphone

Six participants sur dix ont dit qu’ils
utilisaient le téléphone uniquement pour
obtenir des renseignements et trois sur dix
lorsqu’ils avaient quelque chose d’impor-
tant & communiquer Un quart utilise le té-
1éphone pour annoncer de bonnes nou-
velles tandis qu’environ un sondé sur sept
dit qu’il utilise le téléphone uniquement
pour manifester sa mauvaise humeur, an-
noncer une mauvaise nouvelle ou exprimer
son affection Pour 20 %, il n’existe pas de
circonstances dans lesquelles ils utilise-
raient exclusivement le téléphone

Travail & domicile

Nous définissons le travail « &
domigcile » comme étant celui pour lequel
un membre de la famille passe au moins
huit heures par semaine sur une tiche liée
& sa profession ou & produire un revenu
Selon ces critéres, un cinquidme des foyers
de notre échantillon fut classé « travail &
domicile » Les travailleurs & domicile
peuvent étre aussi bien des travailleurs in-
dépendants que des employés « satelli-
SES »

Les familles classées de « travailleurs &
domicile » représentent environ 20 % de
toutes les familles de 1’échantillon Com-
parés 4 |"échantillon global, les travailleurs
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Tableau 4

Intérét pour les nouveaux services par niveau de t1evenus

. $10000 |de $10001| de 20000 |de § 35 001| Supérieur |Echantillon
Equipement 320000 | 535000 | 250000 | 230000 |  slobal
Messagerie 1 ocale 53 19 24 17 27 28
Vidéephone 54 31 37 28 19 34
Identification d'appel 49 58 44 62 53 49
Banques de données 52 18 27 21 30 28
Téléphone numérique 51 12 26 12 17 28
Appareils de surveillance
d'énergie 50 42 48 39 53 45
Alarmes 67 60 66 53 71 63
Tableau 5
Intéi &t pour les nowveaux services selon le style de vie (fovers les plus dgés)
Service Célibataires | Foyers sans 40/60 Plus de Echantillon
«endurcis » | enfants ans 60 ans global
Messagerie vocale 28 14 7 25 28
Vidéophone 27 27 22 8 34
Banques de données 29 22 12 25 28
Téléphone numérique 21 6 6 0 23
Appareils de sunveillance
d'énergie 57 49 30 38 46
Alarmes 52 72 37 47 63

4 domicile semblent &tre plus fréquents
dans les familles qui ont de jeunes enfants
Ce sont plus généralement des foyers 2 re-
venus moyens Les familles de « tra-
vailleurs & domicile » donnent beaucoup
plus de coups de téléphone par semaine et
peuvent passer deux fois plus de coups de
téléphone internationaux que la moyenne
de ’échantillon global

La différence la plus marguante
concerne la possession, & domicile, d’ou-
tils de communication Dans les familles
de « travailleurs & domicile », on re-
marque en effet un bien plus fort pour-
centage de micro-ordinateurs et de mo-
dems que dans I'échantillon global Ces
mémes familles possédent deux fois plus
de téléphones cellulaires ou de voitures
En régle générale, ces familles ont ten-
dance a se servir plus des fonctions pré-
établies que des services « a la carte » of-
ferts par le téléphone En d’autres termes,
elles auront des postes téléphoniques plus
sophistigqués mais feront moins appel que
la moyenne aux services spécialisés Peut-
étre I'investissement dans des appareils

complexes apparalt-il plus rentable que
I’abonnement & des services distants ren-
dant plus ou moins les mémes services ?
Le graphique 2 montre la piésence d’in-
novations téléphoniques dans les familles
de « travailleurs & domicile » par rapport
4 I’échantillon global

Les motivations d’utilisation

En tant que média interactif, le télé-
phone a la faculté de fagonner notre com-
pottement au tiavers de notre utilisation
quotidienne de l'instrument Iui-méme Au
fil du temps, notre comportement « télé-
phonique » peut étre conditionné par nos
perceptions des conséquences de son utili-
sation En effet, si notre utilisation du t£lé-
phone résulte, de maniére générale, en des
liens agréables avec nos proches, nous au-
tons inconsciemment tendance a faire bé-
néficier le téléphone de ce capital
plaisir/confiance A contrario, si le télé-
phone est plus souvent associé & des désa-
gréments, notre comportement au télé-
phone risque de s’en ressentir d’autant
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plus nettement On powra ainsi assister,
dans des cas extrémes,  une véritable pho-
bie du téléphone et de ses intrusioms in-
tempestives dans la vie privée

Nous avons exploré trois directions,
dérivées des parametres d’analyse concer-
nant les différentes attitudes envers le té-
iéphone Ces barémes sont fondés sur des
recherches précédentes sur les motiva-
tions d’utilisation (8) Cette étude avait
utilisé des parametres qui permettaient de
diviser I’échantillon en « utilitariens »,
« relationnels » et « ludiques » La preuve
d’une appréhension du téléphone, ou pho-
bie téléphonique, y fut également mise au
jour

Les utilitariens acceptent les énoncés
tels que « le téléphone fait gagner du
termps » et « je fals mes courses par télé-
phone » Six énoncés de la rubrique du
questionnaire intitulée « Attitude vis-2-vis
du téléphone » ont été utilisés dans ce ba-
réme additionnel Les utilitariens conside-
rent généralement le téléphone et ses ser-
vices comme le moyen d’augmenter leur
efficacité

Les ludiques acceptent volontiers des
phrases comme « j'aime bien le téléphone
pour communiguer, j’y prends du plaisir »,
mais pas du tout « je déteste décrocher le
téléphone » Neuf énoncés de la rubrigue
du quesiionnaire intitulée « Attitndes vis-
4-vis du téléphone » furent utilisés Des
énoncés suggérant des sentiments négatifs
envers le téléphone furent reformulés pour
correspondre a Iesprit des autres énoncés
Les « lndigques » sont les usagers qui
considérent le téléphone et ses services
comme une source de plaisi

Les phobiques acceptent volontiers
I’énoncé « quand je parle au téléphone
avec quelgu’un que je connais, je suis
tendu et nerveux », mais pas le suivant
« quand j appelle un inconnu, je suis
calime et détendu »

Toutes ces atittudes se 1eflétent dans le
style de vie familiale Les ludiques sem-
blent préférer le téléphone & la communi-
cation de visu, plus que la moyenne des

personnes interrogées, et ce quasiment
dans toutes les situations suggérées dans
Ienquéte Moins de 10 % des ludiques af-
firment qu’il n’y a aucune situation sociale
dans laquelle iis ne font pas confiance au
téléphone Les ludiques sont plutdt des
ieunes, célibataires, et prés d'un tiers
d’entre eux sont étudiants Lorsqu’ils sont
dans le monde du travail, on les retrouve
plutdt dans les emplois subalternes
Presque trois quarts d’entre eux sont des
femmes

Plus de 30 % des personnes interrogées
admettent qu’elles se sentent tendues et
nerveuses lorsqu’elles doivent appeler
quelqu’un gqu’elles ne connaissent pas et
25 % deviennent nerveux lorsqu'ils recoi-
vent un appel Cinquante pour cent seule-
ment disent qu’ils sont calmes et détendus
lorsqu’ils regoivent un coup de téléphone
d’un inconnu et 40 % restent calmes
lorsqu’ils appellent gquelqu’on qu’ils ne
connaissent pas Au maximum 10 % disent
&tre tendus lorsqu’ils regoivent un appel
d’un proche ou d’une connaissance, plus
de 75 % sont détendus dans les mémes cir-
constances, et 10 % admettent que, chaque
fois que le téléphone sonne, ils pensent &
de maunvaises nouvelles Nous tenons 14
notre catégorie de phobiques

Les ludiques viennent plus généralement
des foyers a faibles revenus Le téléphone
est peut-étre pour eux une forme de distrac-
tion plus abordable et un excellent substitut,
sur le plan qualité-prix, aux déplacements
pour aller voir parents ou amis Les pho-
biques et les utilitariens viennent plutdt de
1"autre extrémité de 1'éventail des revenus

Les ludiques sont plus intéressés que la
moyenne de I’échantillon par tous les nou-
veaux services proposés, sauf pour le vi-
déophone, pour lequel l'intérét correspond
4 la moyenne Les phobiques manifestent
un intérét moyen ou inférieur pour toutes
les innovations mentionnées

Catégories d’innovations
Existe-t-il des grappes d’innovations
qui permettraient de prédire 1’adoption de

(8) LARQSE, Robert et METTLER Jennifer Social and Anii-Social Uses of Telephone (Usages sociaux et anti-
sociaux du téléphone) Document présenté & I"International Communication Association, Dublin, Irlande, juin

1990
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nouveaux produits et de services compa-
rables & ceux déja adoptés ? Des re-
cherches précédentes (9) suggerent 1'exis-
tence de telles grappes Dans notre étude,
la connaissance et ’adoption de fonctions
intégrées et de services « a la carte » fulent
analysées pour affiner la détection de
grappes d’innovation, ce qui permit de dé-
terminer deux sous-groupes

Le sous-groupe « réseaux » ce sont des
usagers qui ont déja adopté ou qui ont une
trés bonne connaissance des produits et
des services qui sont particuliérement
utiles pour la gestion et I'entretien de leur
réseau de communication relationnelle

Les «informaticiels » ce sont des usa-
gers qui possédent ou ont entendu parler
de fonctions et de services qui peuvent
leur donner accés a un traitement sophisti-
qué de la communication téléphonique
Nombre de ces derniers semblent affec-
tionner la fonction « secret »

Parmi les réponses rentrant dans la caté-
gorie informaticiels, on trouve un plus
grand nombre de foyers possédant micro-
ordinateurs et modems que dans 1’échan-
tillon global Leur facture mensuelle de té-
Iéphone est souvent supérieure 4 US$ 35,
ce qui est plus élevé que dans la moyenne
de I"échantillon global Ce méme groupe
donne plus de coups de téléphone interur-
bains que le reste de ’échantillon 1ls sont
moins intéressés que la moyenne par les
nouveaux services téléphoniques Les in-
formaticiels semblent préférer manifester
leur mauvaise humeur par 1'intermédiaire
du téléphone, plus que dans les antres
groupes, bien qu’ils soient plus nombreux
4 déclarer ne pas connaiire de situations ol
ils privilégient le téléphone sw la commu-
nication de visu

Les « informaticiels » utilisent plus Ie
téléphone que 1"échantillon moyen pour
les services suivants informations et
sports, « hot-lines », et pour les sollicita-
tions extérieures suivantes sondage-mi-
nute et jeu té€léphonique Lorsqu’ils ne
souhaitent pas étre dérangés, 4 certains
moments, ils ont plus facilement le réflexe

de couper la sonnerie ou de déconnecter
1"appareil

Ils aiment plus les fonctions avancées
suivantes <« sans-fil », visualisation d’ap-
pel, interphone, répondeur, renumérotation
automatique et tonalité d’attente Iis
s’abonnent aussi plus souvent a des
banques de données

Bilan des appels

Les bilans, les relations, 1’objet et les
fonctions utilisés dans prés de 13 000 com-
munications téléphoniques consignées dans
les journaux de bord furent classés selon les
caractéristiques d'individus et de foyers
Ces analyses furent basées sur le nombre
total de communications plutdt que sur le
nombre des participants Les indices numé-
riques d’utilisation individuelle furent re-
pris des journaux de bord Us furent ensuite
recoupés en caractéristiques individuelles et
familiales Enfin, une analyse par régres-
sion multiple fut employée pour relier les
données quantitatives obtenues dans les
journaux aux caractéristiques démogra-
phiques et familiales

Plus des quatre cinguiémes de tous les
appels mentionnés dans les journaux de
bord sont dits « aboutis » Les « pas
libre », les « sans réponse », les interlocu-
teurs non disponibles, les « fanx numé-
ros », les coupares intempestives et les
« mauvaises lignes » constituent le reste
des appels Ces résultats sont résumés dans
le graphique 3

Destination des appels

Les membres de la famille représentent
un fort tiers de tous les appels émis ou re-
cus Les amis proches représentent environ
30 % des appels Les coups de téléphone
professionnels, et d’affaires en général, re-
présentent environ 20 % des appels (gra-
phigque 4)

Les caractéristiques d’appel different
assez fortement selon les individus et les
familles Les adultes &gés de cinquante 2
soixante-quatre ans appellent plas les

(99 ROGERS, E, Communication Technologies, New York, The Free Press, 1987 LAROSE, R et D ATKIN,
« Audiotext : discovering a new mass medium » [Audjotexte découverte d’un nous gau média de masse] in Jour-

nal of Broadcasting and Electronic Media
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membres de leur famille que les autres
classes d’age En dessous de vingt-cing
ans, prés de la moitié des appels concer-
nent les amis Tous les participants répon-
dant particulierement aux définitions d’uti-
litariens, de Indiques et de phobiques
privilégient les membres de leur famille
comme interlocuteurs Les appels intra-
familiaux sont également prioritaires pour
ceux vivant dans des foyers a revenus
moyens mais beaucoup moins pour ceux
vivant aux deux extrémités de I’ échelle des
revenus

Assez natuiellement, les foyers dans
lesquels un membre travaille 2 la maison
établissent un trés grand nombre de com-
munications professionnelles et, dans ces
foyers, senlement 25 % des appels concer-
nent les membres de la familie

Objet des appels

Environ 25 % de tous les appels consi-
gnés sont passés pour bavarder et entrete-
nir des liens sociaux Vingt pour cent
concernent des échanges d’informations
Les appels concernant des rendez-vous,
des échanges de nouvelles, des coordina-
tions de tdches ou des discussions de pro-
blemes divers représentent 40 % de tous
les appels (graphique 5)

L’ objet des appels varie de fagon guasi
linéaire avec I"4ge, les plus grands écarts
par rapport & la moyenne se situant aux
deux extrémités de I'éventail des dges Les
adolescents consacrent 40 % de leurs ap-
pels a leurs relations amicales tandis que
ies participants au-dessus de soixante-
quinze ans utilisent le téléphone dans ce
méme but pour seulement environ 15 % de
leurs appels Adolescents et personnes
dgées partagent une propension plus éle-
vée que la moyenne & 1’échange de nou-
velles Les femmes, plus que les hommes,
utilisent le téléphone pour bavarder ou en-
tretenir des liens sociaux

Les ludiques et les phobiques « mar-
qués » signalent que plus d'un tiers de
leurs appels sont 1iés & la sociabilité, tan-

dis que les utilitariens I'utilisent plus pour
I’échange d’information La présence
d’un fravailleur & domicile est associde a
un plus faible taux d’appels dits « rela-
tionnels » que la moyenne tandis que
25 % des appels émis par de tels foyers le
sont pour demander ou donner des infor-
mations et 20 % pour fixer des rendez-
vous Les personnes vivant dans les
foyers classés « informaticiels » présen-
tent des niveaux moins élevés d’appels re-
lationnels

Fonctions spéciales

Quatre-vingt pour cent de tous les ap-
pels n’ont entrainé |'utilisation d’aucune
fonction particuliere Les répondeurs télé-
phoniques, la numérotation automatique et
la tonalité d’attente ont été mentionnés
chacun pour environ 5 % des appels (gra-
phigque 6)

Les fonctions spéciales ont été utilisées
en majorité par les adultes de dix-huit a
vingt-quatre ans, et presque pas de cin-
quante 4 soixante-quatre ans ou au-dessus
de soixante-quinze ans Les ludiques et les
phobiques « modérés » sont ceux qui utili-
sent le plus rarement les fonctions spé-
ciales pendant leurs conversations télépho-
niques Les personnes seules et celles
vivant dans les familles les plus nom-
breuses sont les plus enclines & utiliser cer-
taines fonctions spéciales — répondeur
(personnes seules) et tonalité d’atiente (fa-
milles nombreuses)

Utilisation individuelle du télé-
phone

Une série de statistiques sur Uutilisation
individuelle du téléphone fut rassemblée A
partir des données fournies par les jour-
naux de bord Ces statistiques furent cal-
culées a partir de 671 journaux mention-
nant au moins un appel Nous avons
supposé que les journaux renvoyés sans
aucune information sur les appels avaient
été laissés volontairement vierges par des
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participants ayant choisi de remplir seule-
ment la partie questionnaire de l'enquéte
Ce qui exclut ipso facto les participants
n’ayant émis ou regu aucun coup de télé-
phone durant la semaine concernée

Certaines données manquantes ou non
conformes ont introduit de petites distor-
sions dans ces données Nous avons sup-
posé que les appels pour lesquels le central
té€léphonique était mentionné mais pas le
code postal étaient de méme code postal
mats pas de méme central que la personne
patticipant au sondage Les indicatifs ne
correspondant 4 rien dans le North Ameri-
can Number Plan (10) furent trés peu nom-
breux (une trentaine) et furent comptés
avec les autres appels interurbains Les
mentions de centraux erronés mais ¢’indi-
catifs nationaux ou internationaux impré-
cis (sinon faux) furent comptées dans les
appels longue distance Lorsque la durée
de P'appel n’était pas mentionnée, on lui
attribuait arbitrairement une durée de
moins d’une minute ainsi que la valeur
« 0 » Soixante-trois participants rempli-
rent complétement leur journal sans tou-
cher au questionnaire joint, utilisé pour dé-
terminer les cairactéristiques sociales et
personnelles du sondé L’influence de
Vexclusion de ces cas (données incom-
pletes) sur les variables de classification
conduisent 4 des moyennes qui peuvent
varier suivant la variable de classification
utilisée

En moyenne, les participants ont chacun
enregistré 19 appels (chiffre moyen exact
= 18,81) durant la semaine de 1'enguéte
La durée moyenne passée au téléphone est
1égeérement supérieure 4 2 heures (durée
moyenne exacte = 126,29 minutes), soit
enviton 18 minutes par jour C'est 4 peu
prés exactement la moitié de la durée jour-
nalitre estimée par les participants eux-
mémes (estimation moyenne = 37,83 mi-
nutes) Environ la moitié du temps global
an téléphone (duiée moyenne exacte =
69,58 minutes) s’est passée en appels lo-
caux (méme code postal, indicatifs t&lé-
phoniques différents) Le reste se répartit
en appels a I'intériear d’'un méme indicatif
(durée moyenne exacte = 27,54 minutes)
et en appels vers d’autres codes postaux
(durée moyenne exacte = 28,98 minutes)

Le graphique 7 montre des groupes
d’usagers ayant une utilisation hebdoma-
daire beaucoup plus élevée que la
moyenne c’est la catégorie des « usagers
lourds » Cette catégorie est principale-
ment représentée parmi les couples casa-
nier, les femmes, les personnes entre
vingt-cing et trente-quatre ans, les ludiques
et les relationnels Les « usagers légers »
du graphique § constituent une catégorie
utilisant beaucoup moins le téléphone que
la moyenne générale

Pour mieux comprendre les liaisons
entre les caractéristiques individuelles ou
familiales et la pratique du téléphone, il a
été procédé 4 une série de régressions mul-
tiples, la variable indépendante étant
constituée des caractéristiques indivi-
duelles et familiales

La durée totale passée au téléphone dé-
pend du sexe, des caractéres ethniques,
des motivations utilitaires ou ludiques et
des habitudes de consommation des mé-
dias Les femmes, les cinéphiles, les utili-
tariens et ludiques marqués sont plutdt de
gros usagers du téléphone Les adoles-
cents et les personnes au-dessus de
soixante-quinze ans sont des usagers plu-
tot modérés

Le nombre d’appels peut étre déter-
miné avec une relative précision si I'on
considere le sexe, 1'4ge, le style de vie fa-
miliale, le statut matrimonial, les motifs
utilitaires Les femmes, les personnes
entre vingt-cing et trente-quatre ans, les
jeunes célibataires et les utilitariens ont
tendance & passer plus de coups de télé-
phone, tandis que les célibataires plus
dgés et les personnes au-dessus de
soixante-quinze ans passent moins de
coups de téléphone

Conclusion

Le téléphone évolue incontestablement
vers le statut d’outil de communication
personnalisée Les enquétes traditionnelles
sur les communications ont toutes été
consacrées aux communications interper-
sonnelles au travers des mass media Les
communications interpersonnelles par le
biais du téléphone ont été largement négli-
gées En méme temps que le téléphone de-
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vient un outil personnel, ses fonctions
avancées empiétent sur le « terrain de
chasse » de prédilection des mass media
La présente enquéte offre un regard sur les
nouvelles formes de communication qui
bouleversent les théories traditionnelles et
placent le comportement de I’individu an
centre de 1’étude des communications mé-

diatisées Des lors le concept de média de
masse devrait &tre remplacé par celui de
média individuel Notre enquéte espére
contribuer & la compréhension de cette
nouvelle notion

Traduit de I'américain
par Jean-Jacques SCHAKMUNDES
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