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CHAPITRE I1l: L'EMERGENCE D’UN COMPLEXE D'ECHANGES A TRAVERS LES
TRAJETSDESVOYAGEURS: ESSAI METHODOL OGIQUE

J. Theureau (CNRS/UTC, Compiégne)
INTRODUCTION

Ce chapitre apour premier objectif de développer une éude précédente menée par Emmanuelle Levy
sur les trajets voyageurs. Gréce a une méthode d expérimentation de terrain, cette éude avait
caractériseé les différents "objets" rencontrés comme ressources et obstacles pour le cheminement du
voyageur. Nous avons cherché d'abord a les caractériser plus générdement comme signes
contribuant ala construction de son trget par le voyageur. D’ou un second objectif traduit dans le
sous-titre du chapitre: montrer que des méhodes e des notions du cadre théorique “ sémio-
logique” danalyse du cours d'action, issues de I'analyse du travall e de son aménagement
ergonomique, pouvaient contribuer al’ analyse des trgjets voyageurs et al’ aménagement des espaces
et des systémes d'information des voyageurs dans un complexe d échanges. La conclusion
d Emmanuelle Levy est que: “ lestrajets voyageurs, au dela des repérages précis qu'’ils permettent,
sont également un véritable objet de connaissance et d’innovation. Ils introduisent le point de vue
spatio-temporel, celui de |’ usager (...) llsintroduisent la continuité dans I’ espace morcelé qui lui est
offert et sont donc, de ce fait, un instrument de construction de la réalité” (Levy, 1995, pp. 173-
174). Cette conclusion recoupe une hypothése générale sur la cognition humaine, baptisée
“ paradigme de I'enaction”, qui est justement a I’origine des méhodes et notions du cadre
théorique “ sémio-logique” d’analyse du cours d’ action.

L es chatons

Pour introduire & la construction de son trajet par le voyageur en Gare du Nord, nous emprunterons
aFrancisco Varela- I'un des principaux promoteurs de ce paradigme de I’ enaction - une histoire de
petits chats. Il sagit dune expérience rédisée par deux chercheurs américains qui concerne
justement I’ orientation dans |’ espace et son apprentissage. Chacun sait qu'ala naissance, les chatons
sont aveugles. Deux chatons d'une méme portée sont placés dans deux paniers séparés, eux-mémes
liés a un petit chariot que I'on déplace a certaines heures de lajournée. Les deux chatons sont cote a
cote: ils ont donc la méme expérience visudle, aux mémes heures du jour. Mais le chaton n°1 est
transporté passivement, il ne peut sortir du panier pour marcher, tandis que le chaton n°2 peut se
déplacer activement lorsqu'on lui fait faire une petite promenade. Au bout d'un mois, on les laisse
adler librement. On constate alors que le chaton n°2 se comporte comme un chaton normal, alors que
le chaton n°2 se comporte comme Sil était aveugle: il ne voit pas les chaises, tombe de la table, etc...
Néanmoins son systeme visuel est intact. On en conclut que I'on ne peut séparer vision et action.
n'y a pas du tout image externe que le systéme visuel et cognitif du chaton traiterait, mais une
histoire d'activité. En résumé, les chatons doivent faire émerger le monde physique a travers leur
activité. Certes, ce monde physique préexiste aux chatons, mais ces derniers doivent, de tout leur
corps, le congtituer comme monde visuel pour eux, atravers des cycles perception-action. Ces cycles
créent des récurrences plus ou moins stables, ce que Varelaappelle un “ couplage structurel ” entre
chacun des chatons et |le monde.

L esvoyageurs

Considérons maintenant un voyageur passant dans la Gare du Nord, pour le meilleur et pour le pire,
tantét héros, tant6t victime, comme I'écrit Emmanuelle Levy. Il doit faire émerger la Gare du Nord a
travers son activité. Certes, laGare du Nord préexiste alui, maisil doit la constituer comme Gare du
Nord pour lui. En particulier, les différentes ressources dinformation qui se proposent a lui
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préexistent a sa présence dans la Gare, mais il doit les congtituer comme ressources d'information
tout au long de cycles perception-action. Ces cycles créent des récurrences plus ou moins stables,
un couplage structurel entre ce voyageur et la Gare.

Findement, en rgjoutant des considérations sur les possibilités d'observation de l'activité des
voyageurs, tout cela revient a dire que pour connaitre comment se présente la Gare du Nord, et en
particulier ses ressources dinformation, pour les voyageurs, il faut éudier les cours d'action des
voyageurs, suivre leurs cycles perception-action et les analyser. Clest exactement reprendre la
recherche dEmmanuelle Levy sur “l'accessibilité a I'épreuve’ 1a ou dle l'avait laissée: des
considérations finales sur le travail du voyageur.

Nous le ferons en bénéficiant de son éaboration méthodologique: ses trgets de voyageurs
complices, ses verbalisations simultanées et ses graphes d’analyse. Mais nous mettrons en oeuvre
des moyens supplémentaires. Ceci devrait permettre d'approfondir ses résultats: ambivalence des
ressources et obstacles; tableau des caractéristiques des ressources.

1- METHODESDE RECUEIL DE DONNEESET D’ANALY SE

L es exigences méthodologiques de recueil de données

Pour que l'on obtienne un approfondissement des résultats, il faut, du point de vue de la
méthodologie de recueil de données: 1) une meilleure saisie de ce qui fait signe pour les voyageurs,
afin de documenter leurs cycles perception-action; 2) une saise minimae de |'apprentissage des
voyageurs, afin de documenter la construction de leur couplage structurel avec la gare; 3) une
considération de la variété des voyageurs, afin de prendre en compte le fait que chaque voyageur
aborde lagare apartir d’ une histoire, d’ une expérience particulieres.

Combler le besoin d’une meilleure saisie de ce qui fait signe pour les voyageurs n'est pas facile, vu
I'importance de “ I'iconique sensoriel 7, c’est-a-dire des perceptions globales et multisensorielles
des espaces et de leurs contenus par le voyageur. D'ou un suivi vidéo paralléement a la verbaisation
smultanée du voyageur complice, & une autoconfrontation. D'ou aussi une préparation des
voyageurs complices hors de lagare, afin quils apprennent & oublier la caméra vidéo qui les suit, &
n'hésitent pas a verbaiser leurs impressions sensorielles. Evidemment, il doit y avoir auss
préparation avec les agents, par exemple d'accueil, d'information ou de guichet, rencontrés a propos
des autres aspects de I’ é&ude (voir les autres chapitres de ce texte).

Combler e besoin d' une saisie minimale de |'apprenti ssage des voyageurs n’ est pas non plus facile.
D’une part, cet apprentissage des voyageurs est multiple: apprentissage d'un trget particulier;
apprentissage globa de la gare;, apprentissage généra des gares, apprentissage globa des
complexes d’ échanges urbains, (etc...). D'ou la combinaison de la rédlisation de plusieurs trgjets
différents et de trgets semblables par un méme voyageur complice, qui permet d’ aborder a lafois
I”apprentissage d'un trget particulier et I'apprentissage globa de la gare. D’autre part, cet
apprentissage des voyageurs connait des rythmes variés, depuis la découverte soudaine jusgu’' a la
lente habituation de trajet en trgjet. En faisant rédiser lestrgjets d’ un méme voyageur complice dans
une méme demi-journée, avec seulement des pauses entre deux trgets, nous avons cherché a
resserrer cette lente habituation afin de larendre observable de fagon peu colteuse.

La considération de la vaié&é des voyageurs est tres difficile a assurer une fois que les
considérations précédentes ont fait choisir une telle méthode et de tels moyens d'éude. On est tres
restreint en nombre et en variété, et on ne peut faire mieux qu'éviter de prendre des idiosyncrasies
pour des générdités. Nous nous limiterons, dans le cadre de cet méthodologique, & deux
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voyageurs différents répondant successivement a trois consignes identiques de trajet (moyennant

une pause entre chague trajet).

Deux séries de palimpsestes multimédia

Les six protocoles d'expérimentation de terrain® ont éé constitués en Juillet 95, 1 semaine apreés le
début d'une interconnexion suspendue sur laligne B du R.E.R., du fait des travaux du grand stade,
entre Paris et St Denis. le R.EE.R. venant du Sud sarréte a la Gare du Nord en sous-sol, et se
poursuit vers le Nord sur les voies Banlieue, en surface, au lieu de se poursuivre vers le Nord en
sous-sol.

IIs concernent deux voyageuses complices (petite bourgeoisie intellectuelle; M: la quarantaine; N: la
cinquantaine), non familieres delaGare du Nord, mais possedant une riche culture de déplacement
parisien.

Mis a part de |égéres variations dues aux heures différentes d' effectuation de leurs trajets par les
deux voyageuses, des consignes identiques leur ont éé données. |l s agit de trois consignes de trgjet
différentes:

1/ arriver par le R.E.R. B en venant du sud et rejoindre un train grandes lignes dont on possede dga
lebillet;

2/ sortir de I'Eurostar, munie seulement d'un billet Eurogtar, et dler ala gare R.E.R. de Villeparisis
(située juste avant Mitry Claye, sur labranche Crépy en Vaois, ce qui n'était évidemment pas dit aux
voyageuses);

3/ arriver par un train de banlieue - donc en venant du nord - et prendre le R.E.R. pour Arcuel
Cachan.

Les trgjets ont éé effectués par les deux voyageuses complices successivement, dans une méme
journée, avec deux pauses au cours desquelles leurs commentaires éaient recueillis, dont nous
n’avons transcrit que les points les plus saillants.

Danslaconsigne detrajet 1 de N., une erreur involontaire a é¢ introduite, du fait que nous n’avons
pas prété attention au fait que les horaires changeaient fin Juin: indication d’'un T.G.V. Bruxelles au
lieu du train grandes lignes normal prévu a cette heure 1& L’irréalisme introduit par cette erreur n’a
eu aucune consequence négative. Il a seulement provoqué chez N. un moment de perplexité
analytiguement intéressant, comme nous le verrons plus|loin.

Rappelons le plan R.E.R.-Banlieue (figure 1). Remarquons sur cette figure (1) quele R.E.R. jusqu'a
Mitry Claye apparait prolongé sur ce plan par la SNCF Banlieue jusqu'a Crépy en Valois (en fait en
paralléle depuisla Gare du Nord), mais n'apparait pas prolongé sur les plans portatifs du R.E.R.

Rappelons aussi |'organisation actuelle de I'espace de la gare du Nord (figure (2), daprésE. Levy) et
le dispositif d'observation et d'enregistrement mis en place (figure (3)), qui nécessite, outre la
voyageuse complice, un accompagnateur et un cameraman (D. Bayart et J. Theureau).

Au totd, les données analysées composent deux séries de palimpsestes multimédia (M1, M2, M3
pour |I'une des voyageuses, N1, N2, N3 pour I'autre). Chacune de ces séries comprend:
enregistrements  vidéo, enregistrements audio  (fusionnés avec |’enregistrement  vidéo);
enregistrements audio d'entretiens apres chaque trget; transcription de I'ensemble des
enregistrements vidéo et audio.

! Ce nombre est restreint du fait du caractére dessai méthodologique de I’étude. Il est
le méme que celui des trajets étudiés par E. Levy.
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Nous reproduisons en annexe a ce chapitre la transcription de deux de ces enregistrements vidéo et
audio, ceux qui correspondent & la consigne n°2. Cette transcription a éé effectuée au niveau de
détail considéré dans |’ analyse. Nousy joignons quelques extraits particulierement significatifs des
entretiens effectués aprés chacun des trgjets.

Lecadred analyse

Pour que l'on obtienne un approfondissement des résultats, il faut, du point de vue de la
méthodologie d’analyse, développer une analyse longitudinde et pas seulement transversde des
protocoles obtenus, au moins en termes de cycles perception-action, ce qui exige un cadre
d analyse. C'est la ou le cadre “ sémio-logique” d analyse des cours d’action développé par
alleursintervient. Les cycles perception-action y sont analyseés en termes de signes hexadiques qui
goutent, du coté perception, la proprioception et le rappd, et du coté action, I'émotion, la focalisation,
la congtitution d’'un champ d’interprétation, la communication, et l'interprétation des cas qui se
présentent et des lois typiques auxquelsils obé ssent.

2-LE COURSD’ACTION ET SON OBSERVATOIRE

Rappel ons |es hypothéses et notions générales de la construction locale du cours d’ action.

Lecoursd’'action

Nous entendons par cours d’action d’un acteur donné son activité a la fois préréflexive et pré-
collective, ¢’ est-a-dire montrable, racontable et commentable a tout instant de son déroulement par
cet acteur & un observateur-interlocuteur dans des conditions favorables d'observation e
d interlocution.

Nous entendons par activité le flux des interactions dissymétriques entre un acteur et son
environnement physique et social. Ces interactions sont congues comme dissymétriques au sens ou
elles sont décrites du point de vue de I’ acteur, de ses structures internes. Cette idée généralise une
remarque de Lucy Suchman (voir Cognitive Science, Avril 1993) selon laguelleil faut abandonner la
notion d'interaction homme-machine au profit de celle d’ usage de lamachine par I’homme.

Plus généralement, cette idée est en accord avec “ |I'hypothése de I'enaction” concernant la
cognition humaine telle qu’ elle a éé formulée par Francisco Varda, selon laquelle, I'activité d’ un
systéme vivant est la dynamique du couplage structurel entre ce systéme vivant e son
environnement, ¢’ est-a-dire a chague instant a la fois la mise en oeuvre du couplage structurel
construit préalablement et la transformation de celui-ci. Lanotion de couplage structurel prend aing
la place de celle de représentation symbolique stockée en mémoire chére au cognitivisme classique.

Cette notion de couplage structurel a des conséguences épistémol ogiques importantes.

1/ un observateur d’ un acteur ne peut connaitre que le couplage structurel de cet acteur avec son
environnement; il ne peut rien connaitre des structures internes de cet acteur, sauf par inférence a
partir du couplage structurel; la connaissance des structures internes de I’ acteur est renvoyée pour
I’ essentiel aux neurosciences,

2/ laconnaissance du couplage structurel d’ un acteur avec son environnement, pour étre vaable, doit
sefaire du point de vue de I’ acteur. L’ observation du seul comportement ne suffit pas. Il faut des
données qui permettent de s assurer que la description du comportement effectuée traduit le point
de vue de I'acteur. Il faut auss des données sur dautres déments des interactions avec
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I’ environnement que les actions e communications. perceptions, emotions, Interpretations de
différentes sortes.

En goutant al’hypothése de I’ “ enaction” cele de la “ préréflexivité”, c’'est-a-dire cele du
caractére préréflexif de toute une partie de I’ activité humaine, on obtient les hypothéses qui président
a la définition du cours daction comme objet d’analyse. Ces hypotheses ouvrent sur des
descriptions de I’ activité du point de vue des structures internes de |’ acteur, ¢’ est-a-dire sur ce que
Francisco Varela a appelé des “ descriptions symboliques admissibles du couplage structurel ”,
sansqu'il y ait besoin de préciser ces structures internes de I’ acteur.

L’ observatoire du coursd’action

La construction de I’ observatoire du cours d'action passe par plusieurs hypothéses qui, présidant
aux données construites, ne pourront pas ére vdidées (fasfiées) par eles. Ces hypothéses
constituent une “ théorie minimale”, selon I’ expression de Erickson & Simon (1984) fondant les
conditions favorables d' observation et d'interlocution a tout instant du cours d'action et les
différentes méthodes indirectes d’ accés au préréflexif. Ces conditions favorables d’ observation e
d'interlocution atout instant sont alafois sociales, politiques, contractuelles et éthiques.

Les méthodes indirectes essentielles, permettant un acces au préréflexif qui ne transforment pas de
facon drastique le cours d'action considéré, sont des méthodes d' autoconfrontation, comme
complément nécessaire des observations et des méthodes quelquefois praticables de verbalisation
smultanée ou interruptrice.

En ce qui concerne les détails de cet observatoire du cours d'action, nous renverrons a Theureau
(1992) et Theureau & Jeffroy (1994). Notons que I’ observatoire particulier de la présente éude,
que nous avons présenté dans la section 1, ne met en oeuvre qu’ une partie des possibilités de cet
observatoire du cours d’ action. Nous verrons en conclusion I'intérét qu’il peut y avoir a I’ dargir
dans de futures études.

3- LE CADRE SEMIO-LOGIQUE D’ANALYSE DU COURSD'ACTION

Le cadre” sémio-logique” d analyse du cours d’ action est congtitué d’un ensemble de notions et
d hypothéses supplémentaires fondant une description symbolique limitée au préréflexif mais
admissible de |’ activité d’ un acteur comme dynamique de son couplage structurel avec le monde.

Signification et action

Pour introduire le cadre “ sémio-logique” d'analyse du cours d action, rappelons d'abord les
notions développées par Apostel & coll. (1957). Ces auteurs proposent plusieurs définitions qui
relient objets, suites d'actions et situation, et distinguent clairement le point de vue de I'acteur de celui
de I'observateur:

- Définition 9: Du point de vue de I'observateur, la signification d'une action est I'ensemble des
actions qu'dlle rend possibles et I'ensemble de celles qu'elle rend impossibles.

- Définition 10: Du point de vue du sujet S, la signification d'une action est I'ensemble des sous-
actions dont ce sujet S lacompose et I'ensembl e des actions dont ce méme sujet |a rend sous-action.

- Définition 11: Lasignification d'un objet A pour un sujet S dans une situation T est I'ensemble des
actionsde S qui lui sont applicablesen T.
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Notons en particulier que ces significations des actions et des objets a un instant donné sont
construites en termes de possibles.

Ces définitions théoriques n’ont eu que peu de suites dans les travaux de I'école piagétienne. Le
cadre sémio-logique dandyse du cours daction les reprend et les développe gréce a un
détournement systématique de la notion de signe triadique proposée par C. S. Peirce (voir en
particulier Peirce, 1978). Nous en présenterons ici une version plus développée que cdle qui a &é
publiée dans différents ouvrages (voir, par exemple: Theureau, 1992; Theureau & Jeffroy, 1994).

L e signe hexadique

Explicitons la notion de signe hexadique qui est au centre de ce cadre théorique. Faisons le dans un
premier temps de maniére dogmatique, définitionnelle, pour mettre I’ accent sur le caractere unitaire
et positif du faisceau d’ hypotheses qu’ elle traduit.

Un signe hexadique relie entre eux six ééments™:

- E: Engagement dans la situation = principe d' équilibration des interactions de |’ acteur avec sa
Situation a un instant donné découlant de son cours d’ action passé;

- A: Actualité potentielle = ce qui, compte tenu de E, peut faire signe pour I’ acteur dans sa situation
dynamique a un instant donné;

- S Référentiel = les types et relations entre types appartenant a la culture de I'acteur qu'il peut
mobiliser compte tenu de E et A aun instant donné (Exemples dans les trgjets voyageurs. (N) Type
(Billetteries automatiques) - type (pres des guichets) & Type (billetterie automatique) - type
(machine tape-a1'oeil); (M) Type (guichet) - type (moyen de transport) - type (des tableaux horaires
pasloin));

- R Représentamen = ce qui, aun instant donné, fait effectivement signe pour |’ acteur;

- U: Unité démentaire de cours d action = fraction de |’ activité préréflexive de rang le plus bas
(dont les catégories essentielles sont respectivement: éat émotionnel associé a un champ de
focalisation et un horizon d' interprétation (h); impulsion (volition, inférence active) (i); action (a) (y
compris communication (c)) et argument (arg) (construction de I'expression symbolique d une
nouvelleloi);

- I: Interprétant (a la fois production de U, gréce a des types, relations entre types et principes
d'interprétation effectivement mobilisés a un instant donné, et transformation de S).

2 Ces éléments ressortent respectivement des six catégories proposées par Peirce dans
I'un de ses derniers essais concernant les catégories (A guess at the riddle):

- 1.1: Possible pur: priméité de la priméité (inactualisable);

- 2.1: Actuel possible: priméité de la secondéité (possible usuel);

- 3.1: Virtuel possible: priméité de la tiercéité (loi possible);

- 2.2: Actuel: secondéité de la secondéité (actualité passive);

- 3.2: Virtuel actuel: secondéité de la tiercéité (mise en oeuvre actuelle d'une loi);

- 3.3: Virtuel pur: tiercéité de la tiercéité (constitution dune loi).

Chaque catégorie suppose les catégories qui la précédent dans la liste ci-dessus. Dans
Theureau (1992), nous précisons les catégories 1 (priméité), 2 (secondéité) et 3
(tiercéité), telles que nous les avons interprétées, et la notion de signe triadique que
NoOuUs avons associée a cette interprétation.
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L'hypothése globale traduite par cette notion de signe hexadique est qu'une Unité € émentaire (U) du
cours d'action de I'acteur, par exemple une unité éémentaire du cours d action d’'une voyageuse, a
pour structure sous-jacente une pentade “ Engagement dans la situation (E) - Actudité potentielle
(A) - Référentiel (S) - Représentamen (R) - Interprétant (1) ” ainsi construite.

Dans la conception de la signification véhiculée par la notion de signe triadique, dans le
prolongement des idées de I'école piagétienne rappelées plus haut, les objets au sens courant
constituent des ancrages pour des représentamens (R): des objets qui émergent pour |'acteur ou que
I'acteur fait émerger en relation avec sa situation dynamique (Actudité potentielle A --- Engagement
danslasituation E) et saculture individuelle située (Référentiel Sen relation triadique avec A et E).

Exemples d'ancrages. lecture rapide des tableaux horaires (M) ou des grilles de billetterie
automatique (N); photomaton pris pour une billetterie automatique; horaire du guichet pris pour une
pendule (N).

L’ ordre dans lequel nous présentons les six ééments qui composent le signe hexadique compte: A
suppose E; S suppose E & A; R suppose S, A et E; (etc...) , comme le précise la construction du
signe hexadique retracée dans lafigure (4).

Les relations entre E, A e S, indiquées en pointillés, sont des “ relations de pensée” au sens de
Peirce, C'est-a-dire que E, A et S se présentent ensemble de fagon inséparable mais dans un ordre
nécessaire, celui que nous venons de présenter: pas de délimitation de A sans E & pas de
délimitation de SsansE et A.

Par contre, lesrelationsentre R et E, entreU, Ret A, entrel, U et S sont des “ relationsréelles” au
sens de Perce, C'est-a-dire entre des processus se définissant mutuellement: E limite R & R
transformeEenE’; A et Rlimitent U et U transforme A en A’ et absorbe R; U & S limitent | et |
transformeSen S et achéve U.

Cesrelations, qu’ elles soient “ de pensée” ou “ réelles”, sont dyadiques (entre E et A, entre U &
R et entre U et A) ou triadiques (entre E, A et Setentre |, S et U). Larelation entre R, U et A,
composée de deux relations dyadiques (entre R et U; entre U et A) est nommée par Peirce “ relation
triadique réelle dégénérée .

Eléments du signe hexadique et autres notions de la littérature scientifique

Cette notion de signe hexadique et les hypotheses théoriques sur le cours d'action qu'elles
traduisent forment un tout. Considérons maintenant un aun leséléments (E, A, S, R, U, I) de ce tout.
IIs sont en relation de proximité et d’ écart avec différentes notions de la littérature scientifique
d aujourd’ hui. Explicitons cesrelations.

E: Engagement versus référent

Traditionnellement, latriade sémiotique est constituée de trois termes. par exemple, pour prendre les
termes les plus courants, signifiant (signe) - signifié (concept) - référent (chose). Dans la notion de
signe hexadique, comme d’ ailleurs dans celle de signe triadique présentée dans Theureau (1992), ce
qui tient lieu de référent n’est pasdel’ordredela “ chose”, mais de I’ ordre de I’ activité méme de
I’acteur. C'est “ I’Engagement de I’ acteur dans la situation ”, le faisceau d'intéréts immanents a
I activité de |’ acteur aun instant donné découlant de son cours d’ action passé. Précisons que cette
idée selon laguelle le référent de I activité est del’ ordre de I’ activité elle-méme est en harmonie avec
le“ paradigme de |’ enaction ” rappel€ en introduction.
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Cet “ Engagement de |’ acteur danslasituation ” est spécifié par le Représentamen en ce que nous
avonsappelé un “ Objet ”. Un “ Objet ", c’est I'un de ces intéréts immanents, sélectionné sur le
fond congtitué par les autres. C'est un principe particulier parmi d autres d’ équilibration (au sens
de Piaget) des interactions de I’ acteur avec sa Situation a un instant donné découlant de son cours
d action passé. |l traduit la possibilité de I’ achevement a venir d’une “ histoire” en cours, portion
d un “ cours d action” qui en comprend d’ autres.

A: Actualité potentielle versus“ situation awareness”

Arrétons nous plus longuement sur la notion d’ “ Actualité potentielle”. Elle peut ére rapprochée
de la notion de “ situation awareness” qui, dle, est devenue aujourd hui emblématique de la
présence de I’'homme dans les systémes techniques hautement automatisés: cockpit ou salle de
contréle de centrale nucléaire. Cette notion est difficilement traduisible en francais car le terme
anglais“ aware” peut recouvrir un continuum de phénomenes qui, en francais, vont de ce que |’ on
appelle “ conscience” ace qu’ on appelle seulement “ attention ”, y compris“ flottante”. Dans la
littérature psychologique de langue anglaise, ce terme* aware” acependant tendance a se référer a
ce dernier pdle, dans les études sur la vigilance ou le “ monitoring”, tandis que le terme
“ consciousness”, synonyme de “ conscience ", a tendance a monopoliser la référence au
premier pole.

La*“ situation awareness” est unanimement considérée comme éant une notion floue connaissant
de multiples définitions et donnant lieu a de multiples méthodes complémentaires ou alternatives. En
témoigne un récent congrés sur “ I'analyse e la mesure expé&imentaes de la “ situation
awareness” (Garland & Endey, 1995). Reprenons quelques unes des définitions qui y sont
proposees:

- “|"état de savoir des personnes ou modde mental de la situation autour d'elles” ou “ la
perception des ééments de I'environnement dans un volume de temps et despace, la
compréhension de leur signification, et la projection de leur état dansle futur proche” ;

- “ conscience dirigée vers |’ extérieur et adaptative” (Smith & Hancock);

- * connaissance instantanée pour conduire et assurer la maintenance d’un systeme” (Adams,
Tenneg & Pew);

- “ couplage cognitif dynamique entre un acteur et une situation ” (Flach);

- “I'accessibilité d'une représentation compréhensive et cohérente de la Stuation qui est
continuellement mise ajour en accord avec les résultats des évaluations récurrentes de la situation ”
(Sarter & Woods, 1991);.

En fait, lanotion de“ situation awareness” traduit alafois|’incapacité de la psychologie cognitive
traditionnelle a répondre aux questions pratiques de la conduite des systémes dynamiques
complexes et les efforts pour la dépasser, aors qu' une dternative a cette psychologie cognitive
traditionnelle ne s'est pas encore affirmée pleinement. Son flou témoigne d'une crise scientifique
non encore résolue, mais son existence témoigne, elle, de la nécessité de donner aux concepteurs de
systemes dynamiques complexes sinon des critéres du moins un principe concernant les relations a
éablir entre opérateurs humains e automatismes. maintenir la “ situation awareness” des
opérateurs. |l vaut donc la peine d’ examiner ce que I’ on peut faire pour clarifier cette notion.

D’ aprés Sarter & Woods (1991), “ les efforts déployés pour développer la bonne définition ou au
moins une définition consensuelle de la “ situation awareness” ou du “ mode awareness” (en
référence aux modes de conduite imposés par la conception de certains systeémes automatises, en
particulier en aéronautique) ne seraient probablement pas constructifs. Le terme de “ situation
awareness” devrait ére considéré plutbt comme éant seulement un label pour une vaiéé
d’ activités de traitement cognitifs qui sont critiques pour la dynamique imposeée par les événements
et les champs a taches multiples de la pratique ”. Ces auteurs proposent cependant une premiére



{032} THEUREAU J. (1997) L’'émergence d'un complexe déchanges a travers les trajets des voyageurs : essai
méthodologique, in Bayart D., Borzeix A., Lacoste M. & Theureau J., Les traversées de la gare : la méthode des trajets pour
analyser I'information-voyageurs, Publication RATP-Département du développement-Mission prospective et recherches
sociales, 118, Paris, 145-190.

clarification du concept en montrant qu’il ne peut étre équivalent au “ savoir conscient effectif ”, car
“ cela suggérerait que seule I'information dans la mémoire de travall pourrait ére considérée
comme “ aware” ”, et en considérant que “ toute définition de la “ situation awarenessdoit se
référer ade I'information disponible ou qui peut étre activée quand €elle est pertinente pour évauer
une Situation et latraiter” (Sarter & Woods, 1991).

S I'on saccorde avec ces derniers auteurs, la notion de “ situation awareness” peut ére
rapprochée de celled'* actualité potentielle” proposée dans Theureau & Jeffroy (1994) et reprise
ici, mais dans le cadre d’ un paradigme de la cognition humaine, celui de “ I’ enaction ”, aternatif de
celui de “ I’homme comme systeme de traitement de I'information” de la psychologie cognitive
traditionnelle auquel continuent de se référer les auteurs qui traitent de la* situation awareness”.
Ladéfinitiondel’ “ actualité potentielle” est proche de la définition de la “ situation awareness”
selon Flach (in Garland & Endey, 1995) évoquée plus haut. Ce dernier auteur considere d'ailleurs
que la précision théorique de la“ situation awareness” passe par une “ théorie du champ de la
cognition”, inspirée par la théorie mathématique des systémes dynamiques, dont il se demande si
elle est possible. C'est une telle théorie qui congtitue I" horizon synthétique de la théorie du cours
d action et plus généralement des recherches sur I’ enaction.

L’* actuaité potentielle” aun instant donné est considérée comme co-produite par la situation, par
I’“ engagement de |’ acteur dansla situation ” a cet ingtant®. Cet “ engagement de I’ acteur dans la
situation” est le produit, non de la situation ele méme mais de I’ensemble du cours d action
jusgu’a cet instant. La notion d'* actualité potentielle” est ains construite de fagon strictement
inverse de lanotion usuelle de“ situation awareness”. Prenons |’ exemple de la définition formelle
de la “ situation awareness” par Pew (in Garland & Endey, 1995), toujours dans le méme
ouvrage. Cet auteur commence par définir la “ situation” comme: “ un ensemble (discret et
dénombrable) de conditions environnementales et d éats du systeme avec leque les participants
interagissent qui peut étre caractérisé de fagon univogque par un ensemble (discret et dénombrable)
d options d'information, de savoir e d action-réponse”. |l définit seulement ensuite de fagon
extensive les déments variés d’'“ awareness” pour une situation donnée: éat courant du systéme
(toutes les variables pertinentes); éat prévu dans le “ futur proche”; information & savoir requis
pour baser |es activités courantes de I’ équipage; phases d activité; liste hiérarchisée de buts courants
(buts, sous-buts, taches activés ici et maintenant); information et savoir requis pour baser les
contextes futurs proches anticipés. Dans cette définition de la “ situation awareness”, ce qui est
premier, c'est la “ situation” indépendamment de I'acteur, adors que dans la définition de I’
“ actualité potentielle”, ce qui est premier, c'est I’ “engagement dans la situation ”, hérité du cours
d action passé, indépendamment dela*“ situation” instantanée.

Cette divergence entre la notion courante de “ situation awareness” e cele d' “actualité
potentielle” a des conséquences méthodologiques importantes. Si en effet la “ situation” est
premiére, on peut justifier des méthodes de documentation de la “ situation awareness” comme
celle qui est largement utilisée aujourd’ hui dans les études sur smulateur de la conduite incidentelle
/| accidentelle d’avion ou de réacteur nucléaire geler le simulateur a certains moments de
déroulement du scénario et demander aux opérateurs de répondre a un questionnaire sur la situation.
A partir de la notion usuelle de “ situation awareness”, on peut considérer qu’avoir changé ainsi
radicalement leur “ engagement dans la situation” n’a pas ou peu d'influence sur leur “ situation
awareness”. S, au contraire, I'* engagement dans la situation” est premier, une telle intrusion
dans |’ activité de conduite est incapable de produire des données permettant de rendre compte de I’
“ actualité potentielle”. On ne peut documenter |’ “ actualité potentielle” qu’indirectement, par

® Intervient aussi le “ référentiel ” associé, c'est-a-dire le savoir typique mobilisé
par la conjonction entre “ engagement dans la situation” et “ actualité
potentielle ”, mais nous n'avons pas besoin de cette notion de “ référentiel ” pour

notre propos ici.
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I’analyse de I’ activité de conduite, ou celle de I’ activité tout court si nous sortons des domaines de
I’ aéronautique et du nucléaire ou afleuri lanotion de“ situation awareness”.

Certains auteurs, sans remettre en cause la notion de “ situation awareness” la documentent de la
méme facon que I’on documente I’ “ actualité potentielle”. C'est par exemple le cas de Roth,
Mumaw & Lewis (1994), dans le domaine nucléare, et de Klein (1995), dans le domaine
aéronautique. Tout en ne précisant pas la notion de “ situation awareness ”, ce dernier auteur
propose de I’ é&udier apartir de |’ activité de conduite, ¢ est-a-dire de la méme fagon que |I’on éudie
I"* actualité potentielle”. D’apres lui: “ Au lieu d’étudier la question du QUOI - que et le
contenu de la “ situation awareness” d’'une personne? -, nous pouvons étudier la question du
COMMENT - comment la “ situation awareness” affecte I'action? En procédant ains, nous
pouvons identifier quelques uns des aspects importants de la “ situation awareness” - ceux qui
affectent les jugements et les décisions”. D’ou I'accent sur ce que ces auteurs appellent des
“ process tracking methods”, e qui s apparentent fortement aux méthodes d’'analyse du cours
d action. D’ ou aussi un modele de décision baptisé “ de premiere reconnaissance” (“ recognition
primed”) qui “ modélise la fagcon dont les gens prennent des décisions dans les situations
naturelles sans avoir a comparer des options”. La clé de ces décisions est “ que les gens utilisent
leur expertise pour définir les situations et reconnaitre des cours d action typiques comme devant
étre considérés en premier ”. Ce modéle de décision implique en fait une définition de la“ situation
awareness” qui larapproche de ce que nous avons appelé “ actualité potentielle”.

S Référentiel versus structure cognitive

Le Référentiel ne désigne pas une structure cognitive supposée implantée dans e cerveau de I’ acteur
et qui lui servirait danstoutes les situations qu'il est susceptible de traverser. C'est I’ ensemble, plus
ou moins organisé e hiérarchise, des types, relations entre types et principes d'interprétation
disponibles pour I’ activité de |’ acteur a un instant donné compte tenu alafois de son “ Engagement
danslasituation” et de son “ Actualité potentielle”.

R: Représentamen ver sus affordance

L’ hypothése du Représentamen peut étre rapprochée de celle des "affordances’ de Gibson (Vair,
par exemple, Gibson, 1979), mais seulement moyennant deux conditions. 1/ si on considere que la
culture d'un individu est une seconde nature; 2/ sl on considére que ces affordances sont situées.

En effet, S certains signes (représentamens) peuvent étre considérés comme des "affordances’, c'est
adire des "offres de I'environnement”, il n'y apas "saisie directe" de I"information”. Le contenu de
I'information ou de la signification pour I'acteur résulte de la relation entre le signe (représentamen)
et les deux autres ééments d'une triade (que nous avons appelés, en nous inspirant de Peirce, I'objet
et linterprétant, voir Theureau, 1992) ou, en compliquant pour préciser, entre le signe
(représentamen) et les cing autres ééments d'une hexade. Eclairons cela par quelques textes de
Gibson (1979):

- "Certains des événements naturels exigent ou invitent a des comportements appropriés. Certains
ont ce que j'ai appelé des affordances (offres): ... Un feu offre de la chaleur dans une nuit froide; il
offre aussi des brdlures. Un objet qui Sapproche offre un contact sans collison ou un contact avec
collision; une pomme lancée en I'air, est une chose, mais un missile en est une autre. Pour un de nos
proches ancétres, un lapin qui approchait lui offrait & manger, alors qu'un tigre qui approchait lui
"offrait" d'ére mangé. Ces événements ne sont pas des stimuli et c'est absurde que les psychologues
lesnomment aingl. La question est: quelle information est disponible dans la lumiére au moyen de
laguelle ces événements peuvent étre percus?' (op. cit., p. 102)

- "Un fait important concernant les affordances de I'environnement est qu'elles sont en un sens
objectives, rédles et physiques, au contraire des valeurs et significations, qui sont supposées étre
subjectives, phénomenales et mentales. Mais, en réalité, une affordance est une propriété qui n'est ni
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objective ni subjective; ou elle est, s vous voulez, les deux... C'est alafois un fait de I'environnement
et un fait de comportement... Une affordance pointe des deux cotés, vers l'environnement et vers
I'observateur.” (op. cit., p. 129)

Jusque 13, Gibson décrit excellemment ce que nous entendons par Représentamen (ou signe) (dans
I'environnement physique ou socia). Mais Gibson goute: "Peut-étre que la composition et la
disposition ("lay-out") des surfaces constituent ce qu'elles offrent. Sil en est aingd, les percevoir est
percevoir ce qu'dles offrent. Ceci est une hypothése radicae, car cela implique que les "vaeurs' &
"significations’ des choses dans I'environnement peuvent étre directement percues. De plus, ceci
expliquerait en quel sens les valeurs et significations sont externes au sujet percevant” (op. dit.,
p.27). Au contraire, d'aprés nous, lasignification n'est pas externe au sujet, a l'acteur, n'est pas dans
le signe mais dans la triade (notion de signe triadique) ou I hexade (notion de signe hexadique) a
laquelleil appartient.

Par contre, la notion de Représentamen conserve |’ idée gibsonienne de la perception comme
incluant I'activité exploratoire, comme "acte". Elle conserve auss I’ idée gibsonienne d"extraction e
abstraction dinvariants', mais en considérant qu'elle ne suffit pas pour constituer une "information"
pour |'acteur:

- "La perception directe est I'activité d'obtention dinformation a partir de la lumiere ambiante. Je
I'appelle un processus de prise d'information qui englobe I'activité exploratoire..." (op. cit., p. 147).

- "Laperception est un acte, pas une réponse, un acte dattention, pas une impression soudaine, une
rédisation, pas un réflexe’ (op. cit, p. 49). Elle consste en une "extraction et abstraction
dinvariants’ du "flux des stimuli" par "un systéme perceptif qui est devenu sensible" a ces
Invariants.

U: Unité élémentaire de cours d’ action versus“ response planning ”

Lanotion de “ situation awareness” est souvent associée a la notion de “ response planning”
(voir, par exemple, Roth, Mumaw & Lewis1994), qui traduit “ la décison d’ un cours d'action,
compte tenu d’une “ situation awareness” donnée”. Lanotion d’ “ Unité démentaire de cours
d action” correspond a celle de “ response planning ”, mais avec des différences. Elle dépend a la
fois d'une “ actuaité potentielle” donnée et d'un “ référentiel ” donné. Elle absorbe le
Représentamen qui lui a donné naissance. Elle ne se réduit pas a des actions et a des diagnostics &
pronostics fonctionnels, mais comprend aussi des émotions, des changements de focalisation et de
champ d'interprétation, des communications et des arguments (C'est-a-dire des raisonnements
concernant des lois du systéme et des régles d action). Elle est une “ réponse”, mais qui est
élaborée a partir de bien autre chose que les* stimuli .

I: Interprétant versus séparation del’ action et de |’ apprentissage

La notion d Interprétant, telle qu'elle est définie ici*, traduit I'idée, d’une part que I'action
S accompagne toujours de quel que apprentissage ou découverte, d autre part que I’ apprentissage est

4 Dans Theureau (1992) et Theureau & Jeffroy (1994), la notion d’Interprétant est
définie comme le type de U. Cette définition traduisait bien les savoirs typiques mis en
oeuvre dans le cours d'action, mais traduisait insuffisamment la constitution des
savoirs dans le cours d'action. Elle ne traduisait cette constitution des savoirs que
lorsgu’elle donnait lieu de la part de I'acteur a des arguments explicites, mettant en
oeuvre des “ principes d’'interprétation” et aboutissant a la création de nouveaux
types exprimés symboliquement. Nous conservons ces notions de “ type de U” et de
“ principe  d'interprétation ”, mais considérons aujourd’hui, a la suite des
recherches récentes, qu'il est nécessaire de définir une notion d’Interprétant plus
large.
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toujours situé dynamiquement. D’ou la nécessité de se donner les moyens méthodologiques de
recueil de données et d’ analyse pour préciser quel apprentissage est en jeu dans un cours d’ action
donné, aussi routinier qu’il soit ou apparaisse. D’ ou aussi la nécessité d' étudier I’ apprentissage en
relation avec les cours d’ action dans des situations données avant, éventudlement, de construire des
Situations de laboratoire pertinentes.

Graphes de cours d’action

Ce cadre “ sémio-logique” permet une description systématique de la construction du cours
d action du voyageur sous forme de graphes. Ces graphes enchainent temporellement les
descriptions des signes hexadiques correspondant aux diverses unités éémentaires de cours
d’ action. La description de chacun de ces signes hexadiques a un instant donné relie entre elles les
réponses gque I’ on peut donner aux questions suivantes:

- Quel est I'Engagement de I’ acteur dans la situation (E) a cet instant et ses contraintes et effets?

- Quelleest I’ Actualité potentielle pour I’ acteur (A) acet instant compte tenu de E et ses contraintes
et effets?

- Quel et le Ré&férentid (S) de I’ acteur a cet ingtant, compte tenu de E et A et ses contraintes et
effets?

- Quel est le Représentamen (R), ce qui fait effectivement signe pour |’ acteur a cet ingtant et ses
contraintes et effets?

- Quelle est I' Unité élémentaire de cours d’ action (U) et ses contraintes et effets?

- Quel est I'Interprétant (Quels sont les types, relations entre types et principes d'interprétation
effectivement mobilisés a cet ingtant dans la production de U? Quelle transformation de S est
opérée?) et ses contraintes et effets?

4-LA CONSTRUCTION EFFECTIVE DE SON TRAJET PAR LA VOYAGEUSE

Dans la présente éude, nous avons mis en oeuvre ce cadre “ sémio-logique” non comme
instrument de construction de graphes du cours d’ action des voyageurs, ¢’ est-a-dire comme matrice
de questions a poser pour caractériser chaque unité é émentaire de ce cours d’ action, ce pour quoi il
a é@é concu, mais comme matrice de questions a poser pour caractériser globaement le cours
d’ action du voyageur et ses contraintes et effets extrinseques dans |’ état du voyageur, sa Situation et
saculture.

Cest a partir d une telle analyse plutét compréhensive que modéisatrice que nous avons comparé
les constructions de leurs trgjets par les deux voyageuses. Dans ce qui suit, nous nous limiterons
aux résultats généraux de I’analyse et de la comparaison en laissant de coté la rédisation de ces
derniéres. Nous citerons des extraits des protocoles ou les actions et les événements seront en
caractéres standard gras, les communications en caractéres standard et les verbalisations simultanées
en caracteresitaliques.

Ces résultats généraux concernent auss bien les dtuations usuelles que la Stuation
d interconnexion suspendue, mais nous verrons gque ¢ est lorsgue les voyageuses affrontent le plus
directement la situation d’interconnexion suspendue (protocoles M2 et N2 effectués a partir de la
consigne 2, présentés en annexe) qu’ils sont le plus richement illustrés. Nous regrouperons dans

® Plus précisément, concernant U: Est-ce seulement un état émotionnel associé a un
champ de focalisation et un horizon d’'interprétation (h)? Est-ce une impulsion (i)
accompagnant (h)? Est-ce une action (a) (ou une communication (c)) accompagnant
(i) et (h)? Est-ce un argument (arg) accompagnant les précédents?
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une section finde (section 11) les déments d’analyse qui concernent plus spécifiqguement cette
situation d'interconnexion suspendue.

Nous recommandons au lecteur un parcours préaable de ces deux protocoles présentés en annexe,
afin d' avoir en téte les différents contextes d’ une grande partie des exemples que nous prendrons.
Ces protocoles se lisent “ comme des romans d’ apprentissage” ... ou presque. Retragons en les
différentes étapes.

Protocole M2

M sort d’Eurostar, a I'extrémité ouest de la gare “ grandes lignes”. Guidée par les panneaux
R.E.R. qu' elle repere parfaitement, elle emprunte |’ escalator, puis les couloirs vers les quais usuels
du R.E.R. Maheureusement, du fait de I’interconnexion suspendue, le R.E.R. B vers Villeparisis
qu’elle cherche a atteindre part exceptionnellement, durant plusieurs semaines, d'un quai réservé
usuellement aux trains banlieue SNCF.

A son arivée, dans I'ovale (voir figure 2), au bout de la queue du guichet R.E.R. ou dle a
I’intention a la fois d’ acheter son billet et de se renseigner sur le quai de départ, elle repére une
affiche” travaux ”, maislarelie ades discussions antérieures avec |’ une de ses amies et hon pas a
son probleme d atteinte de Villeparisis. Effectivement, a moins de savoir qu'il s'agit de prendre la
direction Mitry Claye ou de considérer que toute affiche “ travaux ” risque de concerner son
probléme particulier, rien de saillant n’ apparait concernant ce dernier.

M profite du fait qu’ elle est accompagnée pour laisser son compagnon dans la queue et dler se
renseigner sur les panneaux horaires situés sur le mur de I’ ovale, alafois concernant laligne R.E.R.
sur laguelle se trouve Villeparisis et concernant I’ éventuelle existence de trains directs. Elle trouve
Villepariss, mais aussi quelque chose de bizarre (voir protocole a 14.24.15). En fait, ce qu'elle
n'éclaircira qu'en fin de son parcours, a partir des panneaux horaires situés a I’entrée du quai
banlieue ou setrouveletrain R.E.R. qu’éle cherche, il y a eu sur une partie de I’un des panneauix
uneinversion del’ ordre des gares (I’ ordre retour a été placé a gauche des horaires au lieu de |’ ordre
dler). Nous n’insisterons pas sur ce point car cela nécessiterait un grain d’ analyse plus fin de la
bande vidéo et la rédisation de toute une série d expérimentations de terrain particulieres
complémentaires sur la fagon dont de tels panneaux sont lus par les voyageurs. Nous noterons
cependant que M, aprés avoir repéré laliste des gares dans laquelle se trouve Villepariss, et vérifié
que cette liste partait bien de Paris, se focalise sur la recherche de Villeparisis dans la suite des
panneaux horaires correspondant aux tranches horaires qui la concernent et ne se soucie plus de
vérifier que laliste part toujours de Paris. Regardant quelles sont les gares juste avant et juste apres
Villeparisis, ele déduit du panneau erroné que Mitry Claye est avant Villeparisis, ce qui lui donne
I’idée de rechercher un direct pour Mitry Claye. Elle ne“ voit ” donc que la bizarrerie du trait gras
alignésur lenom “ Villeparisis”, qu’ elle sait maintenant ne pas étre une gare importante.

Deretour dans la queue au guichet, M percoit une affiche “ travaux ”, en Anglais cette fois, qu'elle
relie avec son probléme, maintenant qu’ elle sait, gréce aux panneaux horaires, que Villeparisis est
sur laligne Mitry Claye. Elle note aing les numéros de quai pertinents: 32 et 33. Le guichetier lui
confirme ces numéros de quais, goute que ces quais se Situent en surface et donne une indication
sur lafréquence destrains.

Comme dle ne sait pas que les panneaux R.E.R. I'ont amené au mauvais endroit, comme le
guichetier ne lui arien dit de la sorte, M s appréte ensuite a emprunter la ligne cab a gauche du
guichet. Cependant, ne trouvant pas d’ indication Villeparisis ou Mitry Claye ou 32, 33, dle s arréte
atemps et retourne se renseigner au guichet. Le guichetier lui apprend alors qu’ elle doit remonter,
en fait par le couloir par lequel elle est arrivée dans |’ ovale.
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En marchant, M revient pour elle méme sur I'indication de fréguence des trains donnée par le
guichetier, qui ne correspond pas ace qu’elle alu sur les panneaux horaires (du fat qu’' elle n'a pas
remarqué que, sur ces panneall, les horaires de semaine, de samedi et de dimanche sont méés,
comme dansle” Chaix " et les feuilles horaires particulieres a une ligne distribuées par la SNCF,
gu'ellen’apas| habitude d’ utiliser).

Arrivée au niveau de lagare de banlieue, M se renseigne aupres du loca information banlieue (voir
protocole a14 H 31’ 21'"). Il est intéressant de noter que sa question est: “ est-ce que les voies
SNCF Barnlieue e R.E.R. sont les mémes?”. L’agent ne répond qu'a une autre question: “ ou
trouver le quai pour Villeparisis?”, qu'il alui-méme provoguée.

Arrivée sur les quais 32-33 désirés, M s inquiétant encore de la bizarrerie des panneaux horaires &
de lafréquence des trains, examine de nouveau les panneaux horaires et découvre le pot aux roses.

A lasuite de cetrget, M aacquis un savoir pratique ayant de grandes conségquences pour ses futurs
trgjets, qui est malheureusement erroné: “ les quais R.E.R. et banlieue, ¢’ est pareil ”.

Protocole N2

Le trgjet de N commence comme celui de M. Guidée par les panneaux R.E.R. qu’ elle repére tout
auss parfaitement, ele emprunte I’ escalator, puis les couloirs vers les quais usuels du R.E.R.
Malheureusement aussi, du fait de |’ interconnexion suspendue, le R.E.R. B vers Villeparisis qu' elle
cherche aatteindre ne s'y trouve pas.

N arrive au méme guichet que M, dans I'ovade, mais aprés une pé&ipétie particuliére qui I'a fait
passer par un autre guichet, réservé au métro, suite a sa perception et son interprétation de fleches
rouges dont nous aurons I’ occasion de reparler. Elle préfére y acheter son billet plutét que d utiliser
les billetteries qu’ elle a vues en passant.

Durant son attente au guichet, elle entend une annonce sonore “ travaux ” qu'elle juge “ bien
claire” mais dont elle ne note pas la pertinence pour son probléme. Aprés une période d' attente, N
veut findement essayer une billetterie automatique. Elle se retourne, mais n’en voit pas. Elle se
souvient en avoir vu en passant, mais pas de leur endroit exact. Vues de la queue au guichet, les
bill etteries automatiques ne présentent effectivement que leur dos, sans aucune indication.

N repere dors une machine clinquante au fond a gauche de I'ovae et se dirige vers dle.
Malheureusement, elle s avére étre une machine a horoscopes. En se retournant, M repere aors
évidemment les billetteries automatiques. Elle S'y essaye sans succés® et retourne au guichet.

Alors que M avait &é troublée par une erreur dans les panneaux horaires, cette fois d, c'est le
guichetier qui indique a N le quai usudl de départ du R.E.R. pour Villeparisis: “ voie 41 au sous-
sol 7, ce qui évidemment a des conségquences plus importantes.

Arrivée sur le quai 41, N trouve un train prét a partir. Elle a cependant le réflexe salutaire de
consulter d’ abord le télépan du quai avant de monter dans cetrain, ce qui lui permet de constater que
le guichetier I’a induit en erreur. N cherche aors un plan du R.E.R. sur le quai qui lui indique la
ligne de R.E.R. sur laguelle se trouve Villeparisis, mais aussi que cette ligne est nommée “ B5 7,
sigle qu'’ elle recherchera mais ne retrouvera pas dans la suite de son trajet.

® Nous n’insisterons pas sur ce point qui a dailleurs donné lieu récemment a une
étude systématique de la part de Dominique Boullier.
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N remonte aors pour trouver des indications et arrive en mezzanine (voir figure 2) ou elle trouve sur
un moniteur situé prés des télépans I’ indication des quais 30 a 36 en surface. Aprés avoir erré dans
lamezzanine, elle se renseigne aupres du local IdF. En méme temps qu'’ elle trouve I’ escalier qui lui
aétéaing indiqué, N remarque le grand plan banlieue de la mezzanine, ou dle retrouve Mitry, sans
savoir évidemment qu'il s agit delagare SNCF de celieu et non pasdelagare R.E.R.

Rassurée atort par le plan banlieue de lamezzanine, N recherche desindications précises sur le quai
de départ, avant d’ emprunter |’ escdier. Elle en trouve sur les télépans de la mezzanine e emprunte
I’escalier vers les quais 31-32. L le télépan indique un train pour |’ aéroport Charles de Gaulle.
Heureusement, N trouve un agent d accueil itinérant qui lui dit d attendre le prochain train sur ce
quai et son affichage. Magré son expérience négative précédente au guichet, les propos de cet agent
itinérant lui semblent convaincants. Cependant, elle décide, puisqu’ elle a du temps avant | affichage
du train, de retourner sur ses pas afin de repérer a partir de quel moment et de quel endroit elle s’ est

trompée.

C'est dors que, sur I"un des télépans de la mezzanine, N trouve qu’ un train en direction de Mitry se
trouve sur la voie 36. En fait, ce train n’est pas un R.E.R., mais un train de banlieue. N’ ayant pas
repéré que Mitry indiquait soit une gare SNCF-banlieue soit une gare RE.R., N vaau qua 36. L3
elle s apercoit que la gare de Villeparisis qu'elle veut atteindre n’est pas desservie par ce train et
retourne au quai 31-32, totalement désemparée.

Sur le quai 31-32, dors que le train pour I’ aéroport Charles de Gaulle n’est pas encore parti, une
annonce sonore est faite concernant le train pour Mitry Claye sur le méme quai. N croit alors que
ces deux trains ne font qu’un et s appréte a retourner consulter le t&épan du quai pour le vérifier.
Se souvenant que Villeparisis n'y est pas indiqué, dle y renonce et consulte son plan R.E.R. de
poche. Elle note les différences entre ce plan et les autres plans consultés mais sans en trouver
I’explication. En tout cas, elle est certaine maintenant que le train pour Charles de Gaulle n’est pas
son train et qu’ elle doit le laisser partir. C'est aors qu’enfin le télépan du quai indique la direction
et lagare qu' elle recherche.

5- LESENGAGEMENTSDESVOYAGEURSDANSLA SITUATION

Il est intéressant de caractériser globaement I'engagement dans la situation (E) des deux
voyageuses et d’ en dégager ce qui est spécifique ala situation d’ expérimentation deterrain et ce qui
avaleur d enseignement géneéral.

Des car actéristiques culturelles globales communes

Comme nous I'avons écrit plus haut, les deux voyageuses complices appartiennent a la petite
bourgeoisie intellectuelle, ne sont pas familieres de la Gare du Nord, mais possédent une riche
culture de déplacement parisien.

Un engagement complice, consciencieux, critique et en attente de difficultés commun
Comme lalecture des protocoles le montre, les deux voyageuses, du fait méme qu’ elles se savaient
participer a une recherche intéressée par I'information disponible pour les voyageurs, ont éé non

seulement complices, mais aussi consciencieuses, critiques et en attente de difficultés.

Des voyageuses Consci encieuses
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Ex: N2: “ Jejouelejeu. S je prenais vraiment letrain, je n'aurais pas été voir en 36. Je serais restée
sur lequai 32, laoule monsieur m’adit ”.

Ex: M2: Effectuation d’ une seconde recherche sur les panneaux horaires devant les quais banlieue
pendant le 1/4 heure d attente du train, pour résoudre une ambiguité rencontrée au cours de la
consultation des panneaux horaires.

Des voyageuses critiques

Ex: N1: “ Dga, jevoisqu'il 'y apas marqué ou est lagare”.

Ex: N2: “ Il n'y aqu’ une seule personne pour les billets et I'information ™.

Ex: M1: “ L’ escalator est en panne... et |e service nettoyage est en greve”.

Ex: M2: “ lls sont gonflés, hein! J aurais pu ne pas regarder! 1ls déconnent! ”

Des voyageuses en attente de difficultés

Ex: M1: En I'absence de difficultés dans le premier trget, M conclut: “ C'était pas tres
compliqué ™.

Des styles différents

En dehors de ces aspects communs qui découlent de leur culture commune et de la Situation
d expérimentation de terrain qui leur était proposée, les engagements respectifs dans la situation des

deux voyageuses sont différents.

Chez N, ce style peut ére caractérisé - en forcant légérement le trait - par I’ obsession
géographique (les cartes) et I’ obsession de I’ heure courante (les pendul es).

Ex: N2:

< au dessus du guichet

“ Je vois un autre probléme: I’ heure qui est indiquée au guichet n’'est pas la bonne. Moi qui suis
toujours alarecherche d’ horaires! Je ne sais pas ce que celaindique.

La grande pendule informatique, elle marche, mais cela, qu’ est-ce que c’est ? Ah, non, c'est les
horaires d ouverture. Il y alereflet, je ne voyaispas|’indication. Il y a juste le reflet & la hauteur de
mon oeil. ”

Ex: N2

N, au cours de sarecherche du R.E.R. vers Villepariss, consulte successivement un plan du R.E.R.
sur le quai, le plan banlieue de la mezzanine (a deux reprises) et son plan R.E.R. de poche.

Chez M, le style peut étre caractérisé delaméme facon par I’ obsession de I’ efficacité du trgjet (les
panneaux horaires).

Ex: M2
“ Gare du nord Mitry Claye, il est 2 H 20, donc/
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Je pense que c'est plus compliqué. Est-ce que je peux/ 7H 42, 7H 50, ..., disdonc, il yena il yen a
trop pour moi..., 13 H 42, non, c'est passé, 13 H 42, 14 H 28, jel'ai raté, 14 H 32, est-ce qu'il sarréte
aVilleparisis, eun? 14 H 32, 14 H 36, il n'est pas direct. ”

et plustard:

“1l'y en atout le temps, des R.E.R., on ne pourrait méme pas regarder I'neure, maisil y en ades
directs et desindirects. Si on était presse, caaurait son importance. 1l y en a toutes les dix minutes,
toutes les cing minutes. ”

Plustard encore:

“A14H34,voie32,il yenaun maisil n'est pas direct, alors j'amerais bien y dler directement, s
possible. ”

Au dela de la prise en compte des spécificités de la situation expérimentale de terrain, ces remarques
pointent vers une typologie des engagements dans la situation comme prédable a I’ éude des
systemes d’information des voyageurs.

6 - LES ACTUALITES POTENTIELLES: UNE RECHERCHE CONSTANTE DE
SIGNIFICATION POUR L’ACTION

Variété des composantes de |’ actualité potentielle

Tout peut étre significatif pour I'action du voyageur. Ce qui fait effectivement signe, ce n'est pas
tout, mais c'est de toute sorte:

- objets proprement dits;

- symboles iconiques, indiciels ou proprement dits;

- indices ou icones indicielles (variations d'ambiance lumineuse; caractéristiques spatiales);

- personnes rencontrees,

- regroupements de personnes rencontres,

- communications avec des agents et d'autres voyageurs.

Donnons quelques exemples - inattendus pour les observateurs - de représentamens effectifs pour
les deux voyageuses:

Ex: N1:

Lataille relative des panneaux d’ information:

“ Alors, “ Grandeslignes”, alors, une toute petite pancarte pour une grande ligne! ”

Dans son commentaire post-trajet, N gjoute: “ Dans le métro, il n'y aaucune indication apres que tu
vas trouver une gare au sensou tu I’ entends, architectural, arrivée de voies/ C'est écrit en tout petit /
“ grandes lignes” est mélangé avec “ Eurostar ”, on ne sait pas s on prend la direction Eurostar
ou hon, ¢’ est caqui est troublant ™.

Ex: N2:

Les fléches rouge/bleu, situées en hauteur & I'entrée du couloir métro-R.E.R. en venant de la gare
grandes lignes:

“ Alors, Billets, il y a deux fléches, une rouge et une bleue. Le R.E.R. est du c6té de la rouge, a

gauche, mais ce n'est pas sOr que cela soit e bon choix. Que veut dire la fléche rouge? ..... Ah! Bon,
bien, dansle doute, je vais quand méme retourner demander aux Billets. ”

Sélection de I’information en relation avec I’engagement dans la situation
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Cette sdection fait que de nombreux @éments d’information sont vus ou entendus MAIS pas pris
en compte.

Ex: N2

Une annonce sonore jugée claire par la voyageuse sans aucune considération de son contenu qui,
pourtant, aurait pu l'aider:

annonce sonore " En raison destravaux du grand stade dansla direction de St Denis, tous

lestrains...." _ _
“ L'annonce est bien claire. ”

Ex: M2 et N2:

Ni M, ni N ne "voient" les informateurs provisoires (censés aider les voyageurs dans la situation
dinterconnexion suspendue) en tee-shirts chamarés (verbaisation a poderiori &
autoconfrontation) qu’ elles rencontrent pourtant sur le quai R.E.R. au début du trgjet 1 et dans la
mezzanine.

Ex: N2

N ne "voit" pasles affiches provisoires TRAVAUX, sauf une verslafin de son trajet.

Attente d’information en relation avec |I’engagement dans la situation

Ex: N2

L es billetteries automatiques sont visibles lorsque le voyageur entre dans I’ovale. Si le voyageur est
engagé dans |a recherche de hilletterie automatique ou si pour lui le choix entre billetterie humaine
ou automatique est indifférent, I’information arrive au bon moment. Il n’en est pas de méme s'il
préfére la billetterie humaine et n’ envisage la billetterie automatique que si la queue au guichet ui
apparait trop importante, comme c'est le cas pour N2. De la queue au guichet, les billetteries

automatiques sont invisibles. On n'en voit que I'arriére; une surface plane verticde sans aucune
indication.

7- LESREFERENTIELS

La culture particuliére des acteurs intervient dans la possibilité pour un objet ou un événement de
donner lieu & un représentamen.

Ex: M2:

“ Bon, c'est le méme couloir que tout al'heure. C'est ce couloir 1a que je prends en venant du métro
Bobigny-Place d'Italie. Il faut aller au delapour dler au RER.”.

Ex. M2:

En passant devant une affiche provisoiretravaux: “ Tiens, Mitry Claye, c'est bien ce que je disais
aDiana, c'est apres Charles de Gaulle. .

Ex: N2:
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Au distributeur automatique de billets, N manifeste I'existence et le niveau de sa culture
informatique: “ En plus, I'indication “ retour ”, on ne sait pas g9, en lisant vite, Sl ce n‘est pas
“ aler et retour ”. Je me suis posé la question. Je n’ai pourtant pas appuyé dessus pour pas que ¢a
soit “ retour informatique ”, il est quand méme revenu a la case départ. Pourquoi cela ne distribue
pas de billets pour les femmes ?”

Elle manifeste aussi sa non-connaissance du clavier AZERTY: “ Ou est-ce-qu’ils m'ont caché le
V2.

Ex: N1:

Etant donné son expérience passée d’ autres gares parisennes, “ la catégorie“ T.G.V.” oriente N
versune partie T.G.V. séparée des“ grandeslignes”:

< circulaire

“ Grandes lignes”, les T.G.V. ne sont pas indiqués, la Ce n’est pas précisé que c'est une gare
T.GV.”

< en seretournant
retour arriere

“ Je nevois pas marqué T.G.V., moi.”
Dans son commentaire post-trajet N précise: “ 1l y a des gares, a Montparnasse ou tu as un termina
T.G.V. par exemple”.

8 - LES REPRESENTAMENS: PRODUITS D'UNE RECHERCHE CONSTANTE DE
COHERENCE DE L'INFORMATION POUR L’ACTION

L es représentamens émergent sur lefond de E, A et S. Précisons quelques caractéristiques de cette
émergence.

Cohérence diachronique

Cette cohérence est diachronique ("petit Poucet"): les deux voyageuses sattendent a ce qu'une
indication repérée aun moment de leur trgjet se retrouve dans la suite de ce trgjet.

Ex: M2: Apresinformation sur ladirection Mitry Claye:
regard versl'information au dessus de la ligne cab
“ Donc, oui c'est ca. Ben Mitry Claye, c'est pas écrit ici!
C'est paslaalors! ”

regard circulaire

“ Non”

retour au guichet

“ Sil vous plait, Mitry Claye n'est pasindiquée lal ”

G: “ Il faut remonter, Madame. Juste derriere, vous prenez a droite, vous empruntez I'escaier e
vous remontez. ”

“ Ah, d'accord, merci! ”

Ex: M2:

<circulaire
“ Ah ben vaila, cette fois c'est indiqué, avec des panneaux/ ”
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Cohérence synchronique

Cette cohérence est aussi synchronique: les deux voyageuses sattendent a trouver a chaque moment
une cohérence entre les plans du R.E.R. présents sur les quais, le plan de banlieue en mezzanine, les
plans R.E.R. de poche, le tdépan en mezzanine, les télépans a I'entrée des quais de banlieue, les
annonces sonores, etc...). Elles commentent les renvois et les non-renvois qu'elles repérent.

Ex: M2:

“ Toutes les demi heures, c'est curieux, parce que sur le panneau ¢a avait I'air d'ére beaucoup plus
fréguent que ca. ”

Ex. M2:

“ Euh, Danmartin, Drancy, toutes garesjusqu'a Crépy en Valois.
Toutes gares jusqu'a Mitry Claye! 14 H 54, eh bien c'est bien ce que j'avais vu indiqué sur le/ ”

Ex: N2:

pointe avec les doigts Crépy en Valois sur le plan R.E.R. sur le quai

“ B5, Crépy en Vaois?”

(12.20.55)

remonte par |'escalator en mezzanine

“ Bon, je remonte en haut des quais pour voir lesindications.

Alors, B5, je ne sais pas ce que ¢a veut dire comme indication.

Lacétait D1, et maintenant B5, mais B5, je ne le revois pas indiqué sur les panneaux. ”

Ex: N2:

Alorsque, sur lavoie 32, il y aun train pour Charles de Gaulle, la voyageuse entend une annonce
sonore:

... Mitry Claye...sur lavoie 32

“ Ah, ils viennent d'annoncer Mitry Claye! Donc, il vaauss, celui-la a Mitry Claye! C'est le bon
train, clest pasle suivant, il est d§aaffiché. Oui.

Accompagnateur: Ah bon?

Oui, sur le panneay, il vient de le dire: "les trains qui vont a Aulnay ss/bois et Mitry Claye sont au
départ sur lavoie 32 et 33", mais can'est pas affiché en téte de train. Je vais revoir un peu plus loin
s c'est affiché.”

retourne examiner le télépan du quai

“ Voila, deuxieme panneau. Ah non, il y amarqué "aéroport Charles de Gaulle". Il n'y a pas marqué
"Mitry Claye".

Je ne comprends pas. Il va peut-étre faire une autre annonce, ou alors, c'est pour le prochain train?
Elle a peut-étre deja branché sur le prochain train? Celui la il part a 46, normaement. Eh bien, ce
n'est pas évident, de prendre un train pour Villeparisis!

Il faut attendre. Etant donné que dans la gare, de facon vraiment visible, il n'y a aucune indication et
que 13 c'est contradictoire entre I'annonce faite au micro et ce qui est affiché sur les panneaux!
Normalement, maintenant je sais qu'il faut aler aMitry Claye et Mitry Claye n'est marqué nulle part,
c'est juste le monsieur qui me I'aindiqué tout al'heure sur ce quai la dans un quart d'heure. ”

Cette recherche de cohéence synchronique et diachronique est certainement renforcée par

I’engagement particulier des deux voyageuses dans une expérimentation de terrain. Cependant, en
I’ absence de données plus naturelles, il faut noter que cette recherche de cohérence s avere
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absolument nécessaire si I’on veut aboutir & son train. Par exemple, sans cette recherche de
cohérence, N, a partir des indications erronées du guichetier, aurait pris ala volée un R.E.R. pour
une toute autre direction que celle qu'elle cherchait (voir protocole N2). De méme, M, sans ses
efforts de recoupement des informations recuelllies, était préte a prendre un train direct pour Mitry
Claye, puisqu’elle avait déduit des panneaux horaires erronés que Villeparisis se trouvait aprés
Mitry Claye.

9-LESUNITESELEMENTAIRES DESTRAJETSDESVOYAGEURS

On considere habituellement que I’ activité du voyageur se réduit a suivre les consignes qui lui sont
données par le systéme d’information de la gare ou les agents. C' est loin d’ étre le cas.

Tout d abord, ces consignes peuvent I’ orienter dans la mauvaise direction, ce qui conduira le
voyageur alesremettre en question:

Ex: M et N:

Lesindications R.E.R. présentsdanslagare “ grandes lignes” orientent le voyageur vers le sous-
sol alors qu’ une partie des R.E.R. est justement sur les quais des trains de banlieue en surface.

Ensuite, ces consignes peuvent nécessiter des actions de recherche d'information, d'ou des
communications et des raisonnements. Ces raisonnements peuvent méme concerner, au dela de la
recherche d’information, leslois du systeme ou des régles a suivre dans le futur.

De plus, le parcours provoque des émotions agréables ou désagréables qui contribuent, comme les
autres sortes d’ unités é émentaires, atransformer I’ engagement de I’ acteur dans la situation.

Ex: M1:

“ L’escalator ne marche pas. Il est assez dégueulasse d'ailleurs. L’ escalator est en panne € le
service de nettoyage en greve! ”

“ Le deuxieme (Escalator) est en panne aussi. ”

Ex: M1:

“ Un escalier roulant qui marche! ”

“ L&, cadevient beaucoup plus agréable, parce qu'il y alalumiére du jour!

On sent qu'on vaprendre le large. ”

Enfin, certains signes constituent seulement des horizons interprétatifs.

Ex: N2

Les billetteries automatiques vues en passant, participent a la constitution de I'horizon du guichet,
sans que détermination soit faite.

Ex: M et N:

Les catégorisations ("Banlieue”, "R.E.R.", “ terminal d aéroport ”, etc...) permettent de constituer
des horizons.

Ex: N2:
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L 'assombrissement du couloir fait signe pour un nouvel horizon “ métro ”:

11.03.50
entre dans un couloir plus étroit

“ C'est assez sombre, on quitte la partie gare pour rejoindre le métro. ”
Ex: M1:

Au contraire, son éclaircissement fait signe pour un nouvel horizon “ grandes lignes” a partir
duquel il nereste plusqu’a*“ chercher le départ ”:

(13.26.51)

arrive al’escalator versla surface grandeslignes

“ Un escalier roulant qui marche!

L&, cadevient beaucoup plus agréable, parce qu’il y alalumiére du jour!

On sent qu'on va prendre le large.

Alors, maintenant, il faut que je cherche le départ. ”

10- LESINTERPRETANTS: UN APPRENTISSAGE PROBLEMATIQUE

Unerecherche de catégories pour |’action

M et N mettent en jeu des catégories héritées de leur expérience passée, qui font partie de leurs
référentiels respectifs. Elles recherchent aussi, face a I’ expérience nouvelle de la gare du nord, de
nouvelles catégories.

Ex: M2:

(14.18.32)
emprunte le couloir
“ Je continue versle R.E.R. Sil n'y apas dindication, c'est que ¢adoit &retouslesR.E.R.”

Ex: M2:

“ Le probléme, c'est de savoir si lesvoies R.E.R. et les voies SNCF Banlieue c'est laméme chose. ”
(annonce sonore)

fait la queue au local information banlieue en surface

(14.31.21)

“ Sil vous plait, est-ce que les voies SNCF Banlieue et R.E.R. sont les mémes? “
G: “ Ou est-ce que vous allez? "

“ A Villeparisis.”

G: “ XXX

“ Je monte encore?”

G: “ Non, c'est sur laplate-formela. ”

“ Ah, d'accord”

G: “ Delavoie30alavoie 36.”

“ D'accord. ”

se dirige vers|’entr ée des quais banlieue

“ Donc, SNCF Banlieue et R.E.R., C'est pareil. Il faut le savoir. ”
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Un apprentissage sur le tas qui peut étre déroutant

La généralisation de ce qui est appris dans|’interconnexion suspendue

Un premier cas de mauvais apprentissage est ainsg lié aux conditions particulieres de
I interconnexion suspendue, mais aussi ala carence en explications de la part des agents.

Ex: M2 et M3:

Comme nous venons de le voir, alasuite du trgjet M2 dans la situation particuliére d’interconnexion
suspendue, M est amenée a conclure que les catégories“ R.E.R.” et “ Banlieue” sont identiques.
Elle applique cette conclusion quel que temps aprés au moment de commencer letrgjet M3:

J “ Maintenant, tu vas prendre le R.E.R. en venant d'ici, en sortant d' un train de banlieue. ”

“Mais, j'y suisau RE.R.I'“

J. “ Ah, intéressant! ”

“ Non, mais, c'est vra, parce que j’a demandé, la bas. Il m’a dit: le RER., c'est le R.E.R. pour
Mitry Claye, voie 31-33. Quand on arrive 13, il y a marqué: SNCF Banlieue, voies 30 a 36, aors je
suis alléel ”

J. “ C'est bon, continue! "/

“j’a demandé si les voies de la SNCF e du R.E.R. étaient les mémes. Javais deux niveaux de
voies avec les mémes numéos. || m'a demandé “ ou vous voulez aler?”. Ja dit: “
Villeparisis”. C'est 1al Donc, maintenant, SNCF Banlieue et R.E.R., C'est parelil. ”

Un second cas de mauvais apprentissage est lié a des résidus historiques locaux. Ce cas peut ére
généralise. En effet, tout systéme complexe humain, par exemple un systéme de signalisation, est un
produit historique. Certains éléments, oubliés en route par leurs promoteurs, sont toujours la et les
voyageurs cherchent a leur trouver une signification pour leur action de déplacement. C'est le cas
des fleches rouge/bleu situées a I'entrée du couloir métro-R.E.R. cOté grandes lignes. Les
codifications des lignes R.E.R. telles que D1, B6, etc... se rapprochent de ce cas, en ce sens qu'au
départ eles é&aent destinées a avoir plus dimportance qu'aujourd'’hui pour la signaisation.
[llustrons ce point par des extraits de protocoles.

Fléches rouges et bleues
Ex: N2

N dégage I’ enseignement suivant qui, ou bien ne lui serad’ aucune utilité, ou bien ladéroutera:
“ Donc, il falat bien suivre les fléches rouges et pas les fléches bleues métro. C'est la premiere
fois que je voisun signal rouge pour leR.E.R.”

CodificationsdeslignesRE.R.: D1, B6, €tc...
Ex. N2:

pointe avec les doigts Crépy en Valois sur le plan R.E.R. sur le quai

“ B5, Crépy en Vaois?”

(11.20.55)

remonte par |'escalator en mezzanine

“ Bon, je remonte en haut des quais pour voir lesindications.

Alors, B5, je ne sais pas ce que ¢a veut dire comme indication.

Lacétait D1, et maintenant B5, mais B5, je ne le revois pas indiqué sur les panneaux. ”

23



{032} THEUREAU J. (1997) L’'émergence d'un complexe déchanges a travers les trajets des voyageurs : essai
méthodologique, in Bayart D., Borzeix A., Lacoste M. & Theureau J., Les traversées de la gare : la méthode des trajets pour
analyser I'information-voyageurs, Publication RATP-Département du développement-Mission prospective et recherches
sociales, 118, Paris, 145-190.

Un aspect de I’apprentissage: celui de la relation avec le personnel

L’ apprentissage de larelation avec e personnel dela gare est bigarré. Reprenons de ce point de vue
lestrgjetsde M et N dans |’ ordre chronol ogique.

Trajetsde M

Alors que M se préoccupe de son apprentissage, en |’ occurrence de sa construction de catégories
pour ses déplacements dans la gare du nord, I'agent d’'information consulté ne répond pas a sa
demande:

(14.31.21)

“ Sil vous plait, est-ce que les voies SNCF Banlieue et R.E.R. sont les mémes?”
G: “ Ou est-ce que vous allez? "

“ A Villeparisis.”

G: “ XXX

“ Je monte encore?”

G: “ Non, c'est sur laplate-formela. ”

“ Ah, d'accord”

G: “ Delavoie30 alavoie 36.”

“ D'accord. ”

se dirige vers|’entr ée des quais banlieue

“ Donc, SNCF Banlieue et R.E.R., c'est parell. Il faut le savoir. ”

Trajetsde N

La relation de N avec les agents commence md, puisqu’'un agent de guichet, pour une raison
inconnue, lui indique le quai usuel alors que I'interconnexion est déja suspendue depuis une
semaine;

11.15.13
“ Un billet pour Villeparisis, s'il vous plait ! ”

G:“17 50"

“ Et, casetrouve ou le départ, les quais pour/ ”
G:" Voie4l au sous-sol, RER.D.”
“ Merci.”

Unefois!’erreur constatée, N ne peut qu’ en déduire:

“Ory, cestla CestlaDl, et laenfait, il Sest trompé, il S'esttrompé: il m’a bien dit D1 quai 41,
mais, c'est pas la bonne direction, donc, il ne faut pas croire tout ce qu' on vous raconte, &
maintenant il faut que je trouve le B5, qui vaa Crépy en Vaois.”

Plus tard, N s'adresse cependant & un agent d accueil qui lui fournit des indications sinon des
explications vis avis desguelles elle éprouve une certaine confiance:

repére un agent d’accuelil
“ Je vais demander au monsieur, la ”
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“ Excusez moi, pour dler a Villeparigs, je suis perdue, je ne retrouve plus le bon qual, le bon
train.”

A " Caseraleprochain train. Direction Mitry Claye”
“ Je dois attendre que ¢a s affiche au tableau ?”
A :“Vousallez attendre le départ de 11 H 32.”

13 Oui . ”
A " Et quinze minutes apres, vous aurez un train pour Villeparisis. ”

“ Sur letableau, ¢’ est écrit ? Jen’a pasvu”
A :“ Vousavez sur letableau Mitry Claye. Villeparisis est sur laligne de Mitry Claye. ”

“ Bon, merci bien.”
A : “ Derien, madame. ”

“ Dans 15 minutes, il y auraun nouvel affichage qui sera écrit et qui m’indiquera la direction Mitry
Claye avec arrét a Villeparisis. Autrement, au tableau en bas, il faut simplement regarder les
directions, et quand on sait ladirection, on vasur le quai de la direction &, apres, on attend que cda
s affiche. Si j’ai bien compris.”

11.30.02

“ Commej’a 15 minutes, j’ai envie de retourner voir, moi, pourquoi j’a raté quelque chose. Donc,
je retourne voir au panneau d' affichage ce que j’al raté. Je sais maintenant que c’'est sur le quai
32.”

Confiance, maislimitée:

“ 1l mabien dit 32. Je ne bouge plusdu 32. ".....

“ 1l suffit maintenant d’ attendre le prochain affichage pour voir si ce que m’'a dit le monsieur est
vrai, parce que ce n' est pas du tout ce qui est indiqué en bas, lavoie 36. C' est pourquoi je suis dlé a
lavoie 36, pour Mitry Claye. Enfait/ " .....

“ Jejouelejeu. Sijeprenaisvraiment letrain, je n’aurais pas éé voir en 36. Je serais restée sur le
quai 32, laou le Monsieur m’ adit. ”

Au coursdu trgjet suivant N3 (qui se déroulait jusque la sans heurt: N éait devenue plus familiere
avec les couloirs conduisant au R.E.R.; dle recherchait un R.E.R. vers le sud e savait, aprés ses
traets N1 et N2, qu'elle devait dler au sous-sol), la relation de N avec les agents passe par une
contrleuse prés des lignes cab, zone qui constitue comme tout un chacun peut le constater
d expérience I' “ aire du soupcon” de la gare. Visblement, cette contréleuse la soupconne
immeédiatement d’ une tricherie quelconque:

11.01.01
échec passage cab (plusieurs essais)

“ Le billet ne passe pas dans |’ appareil. ”

“ Est-ce que je suisdansle bon truc, 18?”

intervention d’un controleur

C: “ Vousvoulez mettre votre billet detrain 1a?”

“ Moi, je voulais mettre ¢a, je viens de prendre un ticket pour aller a Arcueil Cachan, au guichet. ”
C: “ Vous|'avez acheté ou ce billet?”

25



{032} THEUREAU J. (1997) L’'émergence d'un complexe déchanges a travers les trajets des voyageurs : essai
méthodologique, in Bayart D., Borzeix A., Lacoste M. & Theureau J., Les traversées de la gare : la méthode des trajets pour
analyser I'information-voyageurs, Publication RATP-Département du développement-Mission prospective et recherches
sociales, 118, Paris, 145-190.

“La A laminute!

Je vais retourner voir le jeune homme parce que &/ ”

C: * xxx”

“ Jel’avaisjustedans mamain l&”

C: “ Vouslui avez dit que vous veniez de lagare du nord? \VVous avez bien précisé votre trgjet?”

“ Pas du tout, j"éais la a lui dire “ je voudrais un ticket pour dler a Arcueil Cachan par le
RER.”.

C:* Jevasvoir.”

“ Une seconde, s'il vous plait! ”

“ Par contre, il vame demander le billet vert que|j’ avais auparavant s ¢’ est un prolongement. ”

C > Guichetier: “ Ladame vient de prendre le billet, il passe paslal ”

Guichetier: “ Faitesvoir! ”

“ Pour Arcuell Cachan, mon billet! ”

C > Guichetier: “ Camarche dans un sens et pas dans |’ autre, je crois, non, ¢’ est ¢a?”

Guichetier > C: “ Camarche quand ¢’ est composté normalement! ”

“ Ben non! ”

Guichetier: “ Changez de machine! ”

“ Jai fait deux machines différentes, came |’ arejeté chaque fois! ”

C > Guichetier: “ Je me suis dit qu'il éait peut étre d§avalidé ou, je ne saispas ”

Guichetier > C: “ Il est bon, celui-13, il améme pas de trace magnétique, donc il doit passer, hein! ”
“ Allons-y! On vales essayer tous, on vavoir! ”

C introduit le billet qui passe

C: “ Ah, ben voyez! ”

“ Ah, vous avez plus de chance que moi! Merci.”

C: “Derien.”

12.03.30

“ Décidément! ”

Pourtant, une pleine confiance dans la possibilité de recevoir I’ aide adéquate de la part des agents de
la gare congtituerait un éément important pour les voyageurs, tant du point de vue de leur confort
que de celui de leur trajet en cours et de leur apprentissage dela gare.

11-LA SITUATION D'INTERCONNEXION SUSPENDUE

Revenons avant de conclure sur lasituation d'interconnexion suspendue, que nous avons abordee -
rappelons-le - une semaine apres son début, ¢ est-a-dire une fois passée la période de mise en place.

Tout dabord, on peut constater que cette Situation transitoire est I'occasion de différents
dysfonctionnements. les panneaux horaires sont en partie erronés; le guichetier indique I’ancien
quai. On peut congtater aussi que le systeme d’information n’est que partiellement transformé en
conséquence: dans la gare “ grandes lignes™”, les panneaux R.E.R. conduisent au sous-sol aors
qu’ une partie destrains R.E.R. partent des quais banlieue en surface.

Ensuite, on peut constater que pour I’ essentiel, les annonces sonores, ou bien ne sont pas entendues
distinctement (en particulier dans le train al’arrivée du R.E.R. en venant du sud), ou bien ne sont
pas écoutées, que les affiches “ travaux ” sur les murs ne sont pas lues et que les informateurs
provisoires en tee-shirts chamarrés sont évités. Ces derniers sont catégorises immédiatement par nos
deux voyageuses comme participant & une campagne de publicité, donc comme “ bruit ”. En ce qui
concerne les annonces sonores et les affiches “ travaux ”, nous avons pu constater qu’ elles ne
prenaient sens pour I'action qu'une fois que les voyageuses avaient pu relier leur gare de
destination avec la direction Mitry Claye indiquée de facon saillante dans ces annonces sonores et
dans ces affiches * travaux .
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Enfin, la situation d'interconnexion suspendue est I’occasion d’'un apprentissage négatif. Elle
trouble en effet les catégories pour I’ action des voyageuses. Pour remédier a cda, il faudrait que les
informations données mettent plus |’ accent sur le mélange provisoire des catégories, par exemple en
insistant sur le fait que les quais 32-33 se trouvent parmi les quais banlieue. |l faudrait aussi que les
agents répondent aux questions sur les catégories, et méme les devancent au lieu de les éviter.

Evidemment, les dysfonctionnements ingtallés du systéme d'information prennent toute leur
importance dans cette Situation dinterconnexion suspendue, en particulier les divergences non
expliquées aux voyageurs entre les différents plans. plans R.E.R. sur les quais; plan banlieue en
mezzanine; plans R.E.R. de poche.

CONCLUSION: UN OUTIL METHODOL OGIQUE

L 'analyse détaillée de cette sorte de protocoles de trgjets des voyageurs ne se justifie pleinement que
dans une perspective de recherche. Cependant, avec un minimum de formation a I'analyse de
I'activité de déplacement des voyageurs, le dispositif d'observation et d'enregistrement mis en oeuvre,
joint & une anadyse sommaire des bandes vidéo obtenues - sans transcription systématique
contrairement a ce que nous avons fait dans ce chapitre - peut congtituer la base d'une méhode
générale de test des dispositifs de signdisation, permanents ou provisoires, qu'on pourrait appeler le
“ test du voyageur (ou de lavoyageuse) consciencieux (se) et critique”. Un td test peut mettre en
évidence des défauts du dispositif de signalisation du point de vue du voyageur en sSituation
auxquels les personnels de la SNCF ou de la RATP, dans leur situation de gestionnaires e
d'habitués, peuvent ne pas ére sensibles. Ajoutons qu’ un tel test est beaucoup plus efficace &
beaucoup plus facile a mettre en place qu'un dispositif d'enquéte et dinterview classique.

Ajoutons que |’ observatoire particulier de la présente éude peut &re éargi. Nous avons vu en
passant que des expérimentations complémentaires sur la facon dont les voyageurs lisent les
panneaux horaires seraient intéressantes. Ce constat peut étre éendu a d'autres dispositifs
d'information: plans, télépans, (etc...). Nous avons vu auss I'intérét d’ autres modes de recuell de
données pratiqués dgja dans d’ autres études concernant I’ usage des automates de gare. Concernant
les didlogues au guichet, dans les locaux d'information ou avec les agents itinérants, les autres
chapitres de ce rapport indiquent les voies possibles. En ce qui concerne plus particulierement
I’ apprentissage des voyageurs au cours de leurs trgjets - dont la prise en compte par les systemes
dinformation et les agents est apparue, gréce a la présente éude, devoir ére développée (voir
section 11) -, la méthode utilisée ici pourrait ére dargie, d’ une part en augmentant le nombre et la
variété culturelle des voyageurs et le nombre de trgjets successifs qui leur sont donnés a accomplir,
d autre part en gjoutant des verbalisations en autoconfrontation “ de second niveau” orientées vers
la documentation a chaque instant du référentiel des voyageurs et de leurs interprétants, ¢’ est-a-dire
des acquis de savoir pratique réalisés par ces voyageurs.
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Fig 1: Plan RER-Banlieue
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Fig 2: Plan schématique de la Gare du Nord
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Fig 3: Dispaositif d'observation et d'enregistrement
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Fig 4. Le signe hexadique &t sa construction
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ANNEXE: TRANSCRIPTION DES PROTOCOLESDE TRAJETSDESVOYAGEURS

PROTOCOLE M2: DE L’ARRIVEE D’ EUROSTAR AU R.E.R. B POUR
VILLEPARISISEN SITUATION D’'INTERCONNEXION SUSPENDUE

D = Denis (accompagnateur); G = guichetier; XXX = incompréhensible; / = interruption ou fin
de bribe ; < = regarde; en gras: actions; entre () et gras = annonces sonores

(14.17.10)
sort d'Eurostar
Alors je vais en banlieue. La sortie est |a. Je vais a Villeparisis, gare R.E.R. Donc, je cherche les
panneaux banlieue, pour commencer, ou R.E.R. au choix.
“R.E.R. Métro”, voila, c'est bon.
suit la direction indiquée

I1'y a plus de monde que tout al'heure.

(14.18.05)
R.E.R., je descends par I'escalier roulant.

descend par |'escalator

Jesuisdégjale R.E.R. Sil n'y apas dindications, je demanderai. Puisque je sais que c'est le R.E.R. qui y
va

(14.18.32)
emprunte le couloir

Je continue versle R.E.R. Sil n'y a pas dindication, c'est que ¢a doit étre tous les R.E.R.
Je vais devoir me renseigner car je ne sais méme pas ou est Villeparisis, si c'est nord, sud, est ou ouest.

Bon, c'est le méme couloir que tout & I'heure. C'est ce couloir 1a que je prends en venant du métro
Bobigny-Place d'ltalie. Il faut aller au dela pour aler au R.E.R.

(14.19.28)
entre dans le couloir plus étroit

< information au plafond (R.E.R. B, D, etc...)
Alors |3, par contre, jene saispas s c'est R.E.R. B ou D. De toute fagon, il n'y en a que deux.

(14.19.57)
< information plafond (fléches rouge, etc...)

emprunte le couloir de gauche

(14.20.00)
arrive dans |'ovale

Alors, R.E.R. B, D, toujours par 1a. Alors, voyond/ || vame falloir un billet aussi.

Alors D, c'est Ory la ville - Chételet, et B, c'est Robinson-St Rémy les Chevreuse. Donc, comme je ne
sais pas ol est..., je vais me renseigner.

arrive au bout de la queue au guichet
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< affiche provisoire travaux

Tiens, Mitry Claye, c'est bien ce que je disais a Diana, c'est aprés Charles de Gaulle.
D: Non.

Clest avant?

D: C'est une autre branche.

Ah, d'accord.

Je ne vais pas attendre tout ¢a pour me renseigner. Attendslatoi si tu veux faire la queue, moi je vais voir
le panneau.

(14.21.35)
va examiner les horaires sur le mur gauche de I'ovale vu du guichet

Alors, je cherche Villeparisis. Fantastique, c'est le R.E.R. donc euh, c'est sur la ligne Charles de Gaule,
Mitry Claye/

Gare du nord Mitry Claye, il est 2 H 20, donc/

Je pense que c'est plus compliqué. Est-ce queje peux/ 7 H 42, 7 H 50, ..., disdonc, il yena il yena
trop pour moi..., 13 H 42, non, c'est passé, 13 H 42, 14 H 28, je I'ai raté, 14 H 32, est-ce qu'il sarréte a
Villeparisis, euh? 14 H 32, 14 H 36, il n'est pas direct.

Ah oui, mais alors le probléme c'est que les lignes ne correspondent pas, est ce que c'est Villeparisis qui a
le trait ou est-ce que c'est Mitry Claye? Ca devrait ére Mitry Claye, pourquoi Villeparisis? Bon, c'est
toujours ¢ca. Donc & 15 H, celui de 14 H 50, 14 H 48 ou 14 H 50, arrivée &

Donc, je vais prendre un billet.

(14.24.15)
retour dans la queue

14 H 50. Ja trouvé, c'est la station aprés Mitry Claye, c'est le R.E.R. combien alors? B. Et il y en aun
direct. Seulement, il y aun truc bizarre sur le / parce que Mitry Claye, ¢aa l'air dére ce qui est le plus
important, et le trait est au niveau de Villeparisis, qui est une station accessoire. Alors, je ne sais pas s'il
n'y a pas un décalage entre les noms des stations et le trait. Parce qu'il y aun direct 214 H 56 et un & Non
14 H 46 et 14 H 50, il y en adeux. La, si je prends les billets, ils vont m'informer aussi?

Ah oui, c'est marqué.
I1'y abeaucoup de monde.

D: Tu n'avais pas vu "Information"?

Si, si, mais comme il y a beaucoup de queue, aors on suppose/

D: Tu ne voulais pas avoir les Billets et I'Information?

Si, maisje me suis dit que ¢adurait trop longtemps, que c'était aussi rapide d'aller regarder.
Dégaj'a uneidéede/

D: Tu as profité de ce qu'on était deux.

Oui.

Il'y en atout le temps, des R.E.R., on ne pourrait méme pas regarder I'heure, mais il y en a des directs et
desindirects. Si on éait pressé, caaurait son importance. Il y en a toutes les dix minutes, toutes les cing
minutes.

< a droite du guichet une affiche provisoire travaux

< a gauche du guichet une affiche provisoire de plus petit format travaux (en Anglais)
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Au départ pour Mitry Claye, Aulnay ss Bois, Charles de Gaulle? C'est 32, 33.

D: Ou ¢a?

La, en Anglais.
(14.27.08)

Bonjour monsieur, je voudrais aler & Villeparisis, je voudrais un ticket et puis, si vous pouviez me donner

les horaires et la direction a prendre?

G: 17 50, sil vous plait.

Je croyais que c'était I'heure. Je croyais que vous me donniez I'heure, a 17 H 50.

prend sa monnaie

G: Ladirection, c'est Mitry Claye, hein! Et en surface, a 32 - 33.

D'accord, il y en a souvent?

G: Toutes les demi heures!

Toutes les demi heures, ah bon!

G: C'est affiché sur le panneau d'affichage

Il'y al'horaire affiché? Donc, 32, 33.

G: 32 - 33, Direction Mitry Claye.

Je vous remercie.

< information au dessus de la ligne cab

Donc, oui c'est ca. Ben Mitry Claye, c'est pas écrit ici!

Cest paslaalors!

< circulaire

Non

Il'y aun panneau |3, mais/
< affiche travaux sur colonne

Ben on sait pas ce qu'il indique en fait. Cet été changement & Gare du Nord, voies 30 & 36. Bon alors?
retourne au guichet
Sil vous plait, Mitry Claye n'est pas indiqué 13!
G: Il faut remonter, Madame. Juste derriére, vous prenez a droite, vous empruntez |'escalier et vous
remontez.
Ah, d'accord, merci!
(14.29.08)
Ben en effet, c'est pasla

Donc, voies 32 - 33, il adit qu'on empruntait/ Ah oui, faut qu'on remonte la bas. Alors, on n'aurait pas
du descendre.

se dirige vers le fond de I'ovale

Alors, “ Bus”, euh/

< circulaire

Ah ben vaila, cette fois c'est indiqué, avec des panneaux/

< affiche provisoire travaux
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Ah oui, scotchés et collés, tu vais, ils n'auraient pas pu rentrer (rires).

< circulaire
Ah non, c'est pas vrai eh!

Bon, ici on sort plus vite, je crois, al'air libre. Non, méme pas! Bon, alors on va prendre par la.

monte par |'escalier

Toutes les demi heures, c'est curieux, parce que sur le panneau ¢a avait |'air d'ére beaucoup plus fréquent
queca.

D: XXX

Parce qu'il y avait le panneau!

(14.30.34)
arrive en surface

(annonce sonore en Anglais)

< circulaire («banlieue »)
erre en surface

Le probléme, c'est de savair si lesvoies R.E.R. et les voies SNCF Banlieue c'est |la méme chose.
(annonce sonore)
fait la queue au local information banlieue en surface
(14.31.21)
Sil vous pldit, est-ce que les voies SNCF Banlieue et R.E.R. sont les mémes?
G: Ou est-ce que vous alez?
A Villeparisis.
G: XXX
Je monte encore?
G: Non, c'est sur laplate-forme |a.
Ah, d'accord
G: Delavoie 30 alavoie 36.
D'accord.
se dirige vers I'entrée des quais banlieue
Donc, SNCF Banlieue et R.E.R., c'est pareil. Il faut le savoir.
< télépan entrée quais banlieue
Alors, 31-33, voie 33, Aulnay ss/Bois, ¢a ne doit pas étre ca. Aulnay ss/Bois 32.
Donc, Mitry Claye.
Pour Roissy - Mitry.
Euh, Danmartin, Drancy, toutes gares jusqu'a Crépy en Valois.

Toutes gares jusqu'a Mitry Claye! 14 H 54, eh bien c'est bien ce que j'avais vu indiqué sur le/

Donc/
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A 14 H 34, voie 32, il y en aun mais il n'est pas direct, aors j'aimerais bien y aler directement, si
possible.

Toutes gares, toutes gares, il n'y a pas de direct jusqu'&/

Non, c'est pas clair, hein, leurs panneaux.
D: C'est quelle gare par rapport a Mitry Claye?
A Villeparisis, c'est apres, c'est la suivante.

Bon, benil y aque celui-laalors?

Bon, 14 H 54, donc j'ai le temps de regarder sur le panneau pour voir sil y en a un autre qui serait plus
direct.

< tableaux papier des horaires (situés a I'une des entrées des quais banlieue)
Non, ¢cac'est leretour. Alors, pour le panneau au départ de Paris?

XXX cest pareil. 1l n'y aque des panneaux au départ de la banlieue? Au départ de Paris, ou ils sont?
Samedi, Dimanche et fétes, ca nous/

D: Qu'est-ce que tu ne trouves pas?
Ben, je cherche les horaires au départ de Paris pour Villeparisis.

Non, c'est lesretours, cal C'est a partir de/ Ah si, si, si, pardon, ¢a marche. Donc, c'était en bas. Vaila,
c'était la. Tu vois ce que je te disais, ce qui est curieux cest que Mitry Claye ca a l'air dére plus
important, donc le trait 13, il devrait étre au niveau de Mitry Claye. Alors, apparemment/

D: Eh oui, je vais.

C'est trompeur parce que/ on ne sait pas/ on al'impression qu'il y en a qui vont a Villeparisis sans dler a
Mitry Claye, aors que Mitry Claye a |'air d'ére le point de/ de rencontre le plus important. Donc, 14 H
54. Normalement, il y aun direct a14 H 46. Non, 14 H 46, c'est/ Alors, il n'y a que celui de 14 H 54.
Peut étre, il ont du annuler les directs parce que c'est le mois de Juillet.

D: Alors, 14 H/

Parce que tu vais, il y en avait un autre un autre a 15 H 4 qui arrivea 15 H 18.

D: Il arrive aVilleparisis ou a Mitry Claye?

Oui, justement, c'est ¢a, il y aune confusion la. Si on regarde, c'est Villeparisis, c'est sur la méme ligne
que Villeparisis sauf que le trait/ les traits de séparation entre les noms et les horaires ne sont pas/
Ailleurs, cane se produit pas.

Ailleurs, c'est parfaitement/

(film zoom lignes)

Jai trouvé mon train, au revoir!

D: Tu astrouvé?

Ben oui, il part 214 H 54.

D: c'est celui 1a, 14 H 547

Ben oui, c'est le seul, les autres sont annulés sirement!

Il est lamaisil ne part qu'a 14 H 54. Jai encore 1/4 d'heure (rires)
Voila, 14 H 54.

D: Il vaou, celui-1a?
Ah mais merde, non!
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Ah oui, oui, je me suis trompée. Mais non, c'est pas la que j'ai regardé de toute fagon/ Mais si, c'est ¢a, je
me suis trompé. Alors, Gare du nord, non non, c'est la. Ca doit étre la méme chose puisque c'est 14 H 54
aussi.

Euh!

Tout a l'heure/ les panneaux d'en bas, c'est pas les mémes. Gare du nord, non, c'est [a. Ben non, 16 H.
Attends! Aéroport? Ce que je veux c'est Gare du nord, d'accord! Alors, Gare du nord surface! |l sarréte a 13
H 42 a Gare du Nord. Donc, il mangue/ Ben oui, ¢a ne doit pas étre ¢a. Alors, aprés 13 H 42, ouils sont?

Ici, c'est 20 H 30.
Capasse a 16 H 42, ils sont cons!

A 10H 34, 10 H 38, lac'est bon, ¢a suit, 13 H 42, 13 H 52.

D: Maisdors|a, c'est/

Ils se sont trompés, ils ont fait al'envers.

D: Oui, oui.

Complétement faux! Ca ne peut étre que ¢a puisque la c'est/ La dessus, il y a aussi les retours, c'est
mélangé. Il y a Robinson - Gare du Nord. Mais non, c'est pas mélangé, c'est la continuation: Robinson -
Gare du Nord et Gare du nord - Charles de Gaulle, Robinson - Gare du Nord et Gare du nord - Charles de
Gaulle, Robinson - Gare du Nord, Robinson, ils ont inversé! Sur ce panneau, il est faux!

I1s sont gonflés hein! Jaurais pas regardé, ils déconnent!

D: XXX?

Celui |3, non, c'est le départ, non, c'est I'inverse.

D: Oui, mais alors regarde!

Non, c'est pas les mémes horaires, regarde, I'autre il commence a 13 H 48. Ca c'est le panneau inverse.
Dongc, il faut leur signaler, parce qu'ils font des erreurs sur leurs panneaux, c'est grave. C'est pour ¢a, en
fait cadoit étrele méme, c'est pour ¢a qu'il y avait tous les traits qui n'éaient pas marqués la. Alors, e
qu'il faut que je vérifie/

D: Crépy en Valais, cavapas?

Moi, le tragjet, je ne le connais pas.

Bon dors, donc/

Non, c'est pas laméme direction.

Gare du Nord, LaPlaine, Courneuve, Aulnay.”

Alors?

C'est nul leur/

C'est absurde leur machin, parce qu'ils mettent Aulnay, alors a partir dAulnay, il y a deux directions,
apparemment. 11 y a Mitry Claye et Charles de Gaulle. Non, je le prends a I'envers, mais/ On va voir sur
|'autre puisque XX XX.

Si on prends ¢a, dors Gare du Nord, il faudrait d'abord que ¢a soit clair parce que, qu'est-ce que ¢a veut dire
cette ligne? Je veux bien/ Parce que tu m'a dit qu'il y avait deux voies. Donc, Aulnay, soit ca va vers
Mitry Claye, soit cavavers Charles de Gaulle. Alors, maintenant, quand ils disent, sur le panneau/

C'est toutes gares jusgu'a Aulnay et toutes gares jusgu'a Mitry Claye. Bon, ben il faut les croire, quoi,
parce que, pourquoi il y adeux panneaux, jusgu'a Aulnay et jusqu'a Mitry Claye, pourquoi ils en mettent

pas un seul?
D: XXX
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Ben il y a marqué d'un ctté 14 H 54, toutes gares Drancy Aulnay ss/Bois et toutes gares jusqu'a Mitry
Claye. Et ailleurs, Aulnay s Bois et/ Ah oui daccord et puis les autres, ils vont a Charles de Gaulle.
Bon, enfin, Mitry Claye, c'est écrit. Alorsjevais prendre le train delavoie 32 214 H 54.

Résumé du commentaire suivant immédiatement ce trajet:

Les horaires sont bons, mais la liste des gares est inversée. C'est pourquoi M a cru que Villeparisis s
trouvait apres Mitry Claye.
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PROTOCOLE N2: : DE L’ARRIVEE D’ EUROSTAR AU R.E.R. B POUR
VILLEPARISISEN SITUATION D’'INTERCONNEXION SUSPENDUE

J = Jacques (accompagnateur) ; G = guichetier ; A = agent d’accuell ; IDF = agent local Ile
de France; XXX = incompréhensible; / = interruption ou fin de bribe; < = regarde; en
caractéres normaux = ver balisations simultanées et communications; entre“ ” = lecture a
voix haute; en gras = actions; entre () et gras = annonces sonores

11.01.10
sort du quai Eurostar
< circulaire

Je vois déja une belle pancarte qui me dit ou est le R.E.R. Métro R.E.R., bon.

Taxis, Parking, non, bien 13, direct au R.E.R.
Est-ce que ¢’ est slir, d§ja que je dois prendre un R.E.R. ou un train de banlieue ?

J: le RE.R., pour Villeparisis.
Alors, |3, ¢’ est bien indiqué pour |e passage par |’ escalator. Je prends |’ escalator.
descend par |'escalator

11.02.00
Paris.

sort de |’escalator

< a droite

Bon, la signalisation métro-R.E.R. est bien visible, donc je suis la fleche.
entre dans le couloir

< a gauche

< a droite

Celaindique aussi que cela méne vers|’ aéroport, donc Roissy, labanlieue nord.
Toujours un grand couloir ou il faut porter ses bagages.

< arriere gauche

Bon, bien, toujours suivre la fleche R.E.R.

< information en haut de I'entrée du couloir

Ah, pour les billets, qu'est-ce-que je fais, 1a? Billetterie Grandes lignes, donc ¢a ne concerne pas le
R.E.R.

11.03.50
entre dans un couloir plus étroit

C' est assez sombre, on quitte la partie gare pour rejoindre le métro.
< information en haut

Alors, Billets, il y a deux fleches, une rouge et une bleue. Le R.E.R. est du c6té de la rouge, a gauche,
mais ce n’est pas sir que cela soit e bon choix. Que veut dire lafléche rouge ?

Ah'! Bon, bien, dans le doute, je vais quand méme retourner demander aux Billets.
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11.04.23

prend le couloir de droite a la recherche d’'un guichet “ Billets”

Ou sont les Billets ?

Billets, Billets ?
Alors, il y aune billetterie, mais je préfére aller demander directement au guichet.

11.04.53
fait la queue au guichet

Je voudrais un billet pour Villeparisis en RE.R.

G: XXX

Il faut quej’aille al’ autre/ Merci beaucoup !
11.05.39

retour en arriéere
Donc, il fallait bien suivre les fléches rouges et pas les fleches bleues métro.
C'est lapremiére fois que je vois un signal rouge pour le RE.R.
J: Tu asvu le panneau, |a? (panneau provisoire travaux)
Oui.
Donc, jereprends les fleches RE.R. Il y aaussi une autre indication qui dit SNCF Banlieue.
Banlieue, Grandes lignes.

11.06.27
Revoilalesfléches rouges. Bon, Information Billets, ¢’ est tout au fond.
arrive dans I'ovale, passe devant les billetteries automatiques
Vaila, c'est en plein miliey, il y aune grande queue.

(annonce sonore “ Mesdames, messieurs, votre attention s'il vous plait. En raison
des travaux du grand stade dans la direction de St Denis, tous les trains....”")

prend la queue au guichet

L’ annonce est bien claire.

Il'y aun seul guichet.

I1'y aune queue d’ une douzaine de personnes.

I1'y aune seule personne pour alafoislesbillets et I'information.

< circulaire
Alors, est-ce que j’al intérét aaller aune billetterie ? Ou y a-t-il une billetterie ?

se retourne
< circulaire

Non, je ne vois pas.
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Je ne vois pas au premier coup d'oeil une indication Billetterie. Il y en a forcément quelque part, pourtant.
Jai du passer devant sanslesvoir.

se retourne

< vers espace face gauche du guichet

Ah, peut-étre |a bas dans le coin. Est-ce que je quitte ma place dans la queue ou pas ? Grave probléme! Je
vaisvoir laBilletterie quand méme.

11.08.20
se dirige vers le fond espace face gauche du guichet
Alors, qu est-ce-que C'est que cet appareil ? Mais, non, pas du tout, c'est un photomaton. Horoscope,
cartes de visite, non. Bon.

11.08.47
se retourne

Ah, bien voilales Billetteries.
Pourquoi je nelesai pas vues dans |’ autre sens ? Elles ne se voient que dans un sens.
Alors, maintenant, il me faut des lunettes.

11.09.06

Alors, “ choisissez”, “ touche pour activer I'écran”, la “ destination”. Comment je fais pour
manoeuvrer tout cela, moi ? “ Choisissez la destination ” ?

(annonce sonore demandant un mécanicien)

ne trouve pas Villeparisis sur la grille des noms de stations

Je suis complétement perplexe.

(annonce sonore demandant un mécanicien)

< grille de noms de stations

“ Autres gares”
“ Appuyez sur I'écran”. Il faut d'abord lire 1a haut, donc “ Autres Gares ™.

< grille alphabétique
“ Appuyez sur la premieére lettre de votre lieu de destination ”, “ Villeparisis™.

R, S T,U,ilsmontcachéleV!
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appuie touche V

Voila

< grille de noms de stations ressemblant a la premiére

Alors ? Ben, qu'est-ce qu'ils m’ont fait, & ?

Bon, j’ai fait une fausse manoeuvre quelque part ! 1l faut tout recommencer. Pendant ce temps |3, 1a queue
doit avancer.

retourne a la grille alphabétique

retourne a la grille des noms de stations

“RE”, “ clavier ", “ retour clavier” ?

Pourquoi ils ne veulent pas me faire ca? xxx “ le billet choisi " xxx
Je ne sais pas.
Je renonce. Je ne comprends pas |’ appareil.
11.10.51
Bon, ben, je retourne faire ma queue |&-bas.

retourne au guichet

C'’ est comme devant le Minitel, retour ala case départ. Je suis une mauvaise lectrice.

reprend la queue
10.11.07
Tout de méme, |3, cela paraissait bien marcher.

En plus, I'indication “ retour ”, on ne sait pas si, en lisant vite, si ce n‘est pas “ aller et retour . Je me
suis posé la question. Je n'ai pourtant pas appuyé dessus pour pas que ¢a soit “ retour informatique”, il
est quand méme revenu ala case départ. Pourquoi cela ne distribue pas de billets pour les femmes ?

J: Cen'était pas |la case départ.

Celay ressemblait beaucoup.

J: Celay ressemblait beaucoup, mais ce n’ était pas la case départ.

Il'y avait les mémes noms de gares écrits d’ un bout al’ autre.

J: Non, la seconde image était différente de la premiére.

Ahbon, jen’a pasvu. Jai cru que c' éaient les mémes gares. Jai relu le début, ¢’ étaient les mémes. Ja
retrouve les gares de départ, quand méme, du premier tableau. Je vais retourner regarder. Justement, on
trouve les gares du premier tableau. Donc, en lecture rapide, on croit que ¢ est |le méme tableau.

Toujours laqueue.

Quand méme, aune heure d’ arrivée d' Eurostar, une seule personne au guichet....
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J: C'est le coté banlieue. |1 faut bien qu'ils aillent quelque part, les gens qui descendent d’ Eurostar.

J: Ils prennent des taxis!

< circulaire arriére
Je revérifie que les hilletteries, on ne les voit absolument pas quand on est a la vente de hillets-
information. Cela se confond avec |les colonnes.

(annonce sonore)
< au dessus du guichet

Je vois un autre probléme : I"heure qui est indiquée au guichet n’est paslabonne. Moi qui suis toujours a
larecherche d’ horaires! Je ne sais pas ce que celaindique.

La grande pendule informatique, elle marche, mais cela, qu'est-ce que c’est ? Ah, non, c'est les horaires
d'ouverture. Il y alereflet, je ne voyais pas!’indication. Il y ajuste le reflet &la hauteur de mon oeil.

11.14.56

échange d’expérience avec une voyageuse étrangére francophone concernant la
billetterie automatique

11.15.13
Un billet pour Villeparisis, s'il vous plait !

G: 17 50

Et, ca se trouve ou le départ, les quais pour/
G: Voie 41 au sous-sol, RE.R. D.

Merci.

reprend sa monnaie

RE D voie 41 au sous-sol.
11.16.18
passe la ligne cab
Bon, lail y aplein d' agents SNCF, non du RE.R. plutét.

11.16.18
descend I’escalier vers la mezzanine

Je cherchelavoie 41, il maindiqué lavoie 41 au guichet, aors je ne vois plus d'indication par contre e
labanlieue nord. Je vois juste RE.R. C'est plutét I'indication de la banlieue sud, bon, on va voir. Voie
41, 42-44, il faut quej’aille au sous-sol aussi.

erre dans la mezzanine
< télépan en mezzanine

Alors, lesindications que je vois ne concordent pas du tout avec ce que je veux faire. Bon, bien, je verra
plustard, je vais d§ja suivre sesindications alui : Voie 41 au sous-sol.

11.17.00
descend par I'escalator (vers 44/42)
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11.17.17
44-42, oui, bien slr, je me suis trompée de quai. Je remonte.
remonte en mezzanine par |’ escalator
Un petit tour ! Jai fait une mauvaise lecture parce quej’ai cru que 41 était effectivement dans un intervalle
qui n’ était pas le bon.

11.17.44
arrive en mezzanine

Alors, les voies 41, voila!

< télépan mezzanine

Alors, a“ 10 heure une, voie 41, direction Orly laville”, ¢ane va pas par rapport a ma/

(annonce sonore “ En raison des travaux du grand stade dans la direction de St Denis,
tous les trains....”")

Ory laville

11.18.26

emprunte |'escalator vers 41/43

Bon, I’ escalator, il est en panne.

Et me voici sur le bon quai, voie 41-43, le train est prét au départ, ils ont dit qu'il partait/ A quele
heure ? Je contréle qu'il s'arréte ol je veux aler.

< télépan quai

Eh bien, non! Il n'y apas ou je veux aller ! Que faire ?

Bon, il maparlé aussi de D, qu'est-ce que c'est que D ? 41, voie 43. Bon, faut que je trouve une carte,
maintenant, un plan du RE.R.

erre sur le quai

Alors,/

11.19.24

trouve un plan du R.E.R.

Ou est ma station ?

Villeparisis, c'est la direction de Crépy en Vaois. Alors, pourquoi il m'a entrainé jusgu'ici? Alors,
Aulnay, tout cela, cava. Ory laville, ¢cavapas.
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Villeparisis, c'estla!

pointe avec le doigt

J essaye de voir ou est Ory par rapport acequ'ilsm’ont indiqué, la. Ou il s'est trompé ? Pourquoi il m'a
trompé ?

pointe Ory avec le doigt

Ory, c'est la C'estlaDl, et laen fait, il s'est trompé, il s'est trompé: il m'abien dit D1 quai 41, mais,
C'est pas la bonne direction, donc, il ne faut pas croire tout ce qu’ on vous raconte, et maintenant il faut que
jetrouvele B5, qui vaa Crépy en Vaois.

pointe avec le doigt
Alors, Ou est le B5?
< circulaire

B5, Crépy en Valois?

11.20.55
remonte par |'escalator en mezzanine

Bon, je remonte en haut des quais pour voir lesindications.
Alors, B5, je ne sais pas ce que ¢a veut dire comme indication.
Lac' était D1, et maintenant B5, mais B5, je ne le revois pas indiqué sur les panneaux.

11.21.19
arrive en mezzanine

< circulaire

Alorg/
Je retourne au panneau principal. La, c'est écrit “ Crépy .

< télépan mezzanine
“ Toutes gares jusgu’ a |’ aéroport Charles de Gaulle”, mais je ne vois pas “ jusqu'a Crépy ".
Toutes gares, toutes gares ?

Alors maintenant, ou vais-je retrouver I'indication de B5 ?

D, B, c'estla 31, 33, 32. Il faut quej’aille enquéter du cbté delavoie 33 parce que c'est ce qui correspond
alalettre B quej’ai vue sur le plan.

< moniteurs coté gauche télépan mezzanine

46



{032} THEUREAU J. (1997) L’'émergence d'un complexe déchanges a travers les trajets des voyageurs : essai
méthodologique, in Bayart D., Borzeix A., Lacoste M. & Theureau J., Les traversées de la gare : la méthode des trajets pour
analyser I'information-voyageurs, Publication RATP-Département du développement-Mission prospective et recherches
sociales, 118, Paris, 145-190.

Del’autre c6té, qu'est-ce qu'ilsindiquent [a?

“Crépy”. " B, Crépy, T.G.V., RE.R. B, Mitry, en gare de surface, voies 30 a36" . Alors, il faut que
jeremonte. Alors, ou sont les voies de surface, maintenant, 30 a36 ? “ 34, 35", je suis bien embétée,
la!

Alors, tant pis, 30 a 36, en surface, il faut que je remonte.
< circulaire

erre en mezzanine

Alors, par ou on remonte la ?

< vers le local IdF

Bon, ben je vais demander alaMadame.

S'il vous plait, pour trouver le RE.R. qui va a Crépy, par ou je vais ? C'était indiqué les voies 30 a 34,
guelque chose comme ¢a, et en surface, par ou je repasse ?

IDF : Vous dlez tout droit, |a
Oui.

IDF : Puis, vous prenez |’ escalier.
Merci.

11.23.50

Alors, tout droit ! Et la on voit un escalier qui pour le moment est caché, qui ne me saute pas aux yeux.
Il Ny améme pas d'indication “ escalator ”.
Il'y adesindications “ Sortie”.

< informations au plafond du couloir

B. Alors, une fausse piste marquée B et qui va a Robinson et pas dans mon coin. Roissy, Mitry, RE.R. B
del’autre c6té. Non, il faut que je trouve un escalier de toute fagon. Ou il est, cet escalier ?

< circulaire
Levaila, j’ai trouvé! Ah, il y aaussi un trés beau plan, en plein milieu.

se dirige vers le plan banlieue de la mezzanine

Je vais pouvoir trouver ma destination.

< plan banlieue de la mezzanine

Donc, c'est bien ladirection Crépy. Mitry ! Mitry, came va.

repart errer dans la mezzanine
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Alors, maintenant on va voir lavoie. Comment faire pour savoir lavoie ? C'est indiqué, les voaies, sur le
tableau ?

retourne au plan banlieue de la mezzanine

Non. Alors, comme je monte de toute facon, faut que je monte et plutdt a gauche, parce que ¢’ est plutdt
par 13, de 30 a 31, 32, Voila!

erre dans la mezzanine

Roissy, Mitry, c’est bon'!

Paris nord.
Encore des couloirs et des coulairs.
< télépan de la mezzanine

Alors, un panneau. Pour ma bonne direction, qu'est-ce qu'il me dit? Jespére qu'il va a Mitry. Si, c'est
bon : “ Toutes gares jusqu’ a aéroport ”, ¢’ est la méme indication que tout al’ heure.

Je ne retrouve pas du tout.

L' aéroport, |’ aéroport ? Bon, je vais remonter en surface, je verra bien. 1l y ades” Travaux ”, qu'est-ce
gue caveut dire, travaux ?

(annonce sonore)

< affiche travaux St Denis sur une colonne de la mezzanine

“ Changement a gare du nord, voies 41 et 43 ". Oh, qu’est-ce qu'ils sont en train de me faire? Non, “ B,
30a36", bien, c'est nouveau, ¢a vient de sortir !

monte par |'escalator en 31/32

11.27.39
< télépan du quai
Alors, maintenant, “ Ce train, Aulnay ss/Bois, Sevran, Villepinte”, ¢a va pas ou je veux, ¢a, moi.
< circulaire

Complétement paumée. Y a-t-il un train qui vadans madirection ? Il faut que je retrouve encore un plan.
Parce quela/ Je ne crois pas que cela soit e bon trajet, I'aéroport Charles de Gaulle. Bor/ |l faut que je
retourne aux/ Je ne sais plus ou aler. Vous m' avez trouvé un tragjet/

erre sur le quai

Je vaisrelire deux, trois pancartes pour me sécuriser.
< pancarte travaux sur une colonne
Toujours pas de plan a portée de main, 1a?
Voyons.

repére un agent d’accueil
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Je vais demander au monsieur, 1a.

Excusez moi, pour aler a Villeparisis, je suis perdue, je ne retrouve plus le bon quai, le bon train.

A : Caserale prochain train. Direction Mitry Claye

Je dois attendre que ¢a s affiche au tableau ?

A : Vousalez attendre le départ de 11 H 32.

Oui.

A : Et quinze minutes apres, vous aurez un train pour Villeparisis.

Sur le tableau, c'est écrit ? Jen'ai pasvu

A : Vous avez sur le tableau Mitry Claye. Villeparisis est sur laligne de Mitry Claye.
Bon, merci bien.

A : De rien, madame.

Dans 15 minutes, il y aura un nouvel affichage qui sera écrit et qui m'indiquera la direction Mitry Claye
avec arrét a Villeparisis. Autrement, au tableau en bas, il faut simplement regarder les directions, et quand
on sait la direction, on va sur le quai de la direction et, aprés, on attend que cela saffiche. Si j'a bien
compris.

11.30.02

Comme j'ai 15 minutes, j'ai envie de retourner voir, moi, pourquoi j'a raté quelque chose. Donc, je
retourne voir au panneau d' affichage ce quej’ai raté. Je sais maintenant que c'est sur le quai 32.

descend I’escalier du quai vers la mezzanine
11.31.00
< le télépan de la mezzanine (Crépy en Valois et Mitry Claye sont indiqués voie 36)

(annonce sonore “ En raison des travaux du grand stade dans la direction de St Denis,
tous les trains....”)

erre dans la mezzanine a la recherche du plan de banlieue de la mezzanine
11.32.50
< le plan de banlieue de la mezzanine

Bon, étant donné que le panneau est loin de/

revient au télépan de la mezzanine
< télépan de la mezzanine
(annonce sonore incompréhensible)
se dirige vers la voie 36

11.35.35
“Voie36", maisje me méfie, parce qu'ils ont marqué que les voies avaient changé/ que les quais avaient
changé récemment.

< circulaire
33, 36, c'est ca. Mais, qu'est-ce qu'ils me font 1a, “ Voie 36" ?
Et voilalavoie 36.

emprunte |'escalier vers la voie 36
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Alors, 13, plus d escalator !

Dans un coin.

Est-ce bien le RE.R. ? Je me méfie. C'est des trains de banlieue, ¢a, can'ajamais éé le RE.R.! Donc,
leur panneau N’ est pas ajour ! Qu'est-ce qui est écritla?

se dirige vers le télépan du quai
< télépan du quai

Ben non, cavaa Crépy en Vaois, mais ¢cane va pas ou je veux aler. Mitry Claye, si, Mitry Claye, mais
canes arréte pasamagare. Alors, aquelle gare cas arréte ? Que faire ?

11.37.04

Je suis complétement désemparée. Je vais retourner au quai 32, voir sil y a un affichage au quai 32,
puisqu’on m'adit quai 32 dans un premier temps.

redescend |’'escalier vers la mezzanine

Heureusement qu’il y aun quart d’ heure de battement entre les trains!
arrive en mezzanine

Alors, on retourne au 32. 32, par la!
Voie 32.

Bon, ben, je prends |’ escalier mécanique.

Alors, est-ce que c'est encore indiqué que lavoie 32 est a?*“ 32, 33", c'est bon !

Ils ne disent plus que c'est le B, mais on vafaire comme s ¢’ était le B.
Ahsi, 13, ¢’ est marqué sur |’ affiche, B.

11.38.27
emprunte |'escalator vers 32/33

arrive sur le quai

Alors, quelle est la surprise de I’ affichage, maintenant ?

< télépan du quai

Est-ce que le quart d’ heure est passé pour le changement d’ affichage ? Je ne saispas. 11 H 46. Donc celui-
lavapartir et ¢’ est aprés que ¢ava changer. Dong, il faut attendre encore 5 minutes.

Je vaisretourner voir au panneau.
Non I3, ¢'est sur I'autre quai. || m’abien dit 32. Je ne bouge plus du 32.

(annonce sonore: ... Mitry Claye...)
11.40.19
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Ah, ils viennent d'annoncer Mitry Claye! Donc, il va aussi, celui-la a Mitry Claye! C'est le bon train,
C'est pas le suivant, il est déja affiché. Oui.

J: Ah bon?

Oui, sur le panneau, il vient dele dire: “ les trains qui vont a Aulnay ss/bois et Mitry Claye sont au
départ sur lavoie 32 et 33”7, mais gan'est pas affiché en téte de train.

< télépan du quai
Je vaisrevoir un peu plusloin si c’est affiché.

va examiner un autre télépan du quai

Voila, deuxieéme panneau. Ah non, il y a marqué “ aéroport Charles de Gaulle”. Il n'y a pas marqué
“ Mitry Claye”.

Je ne comprends pas. || va peut-étre faire une autre annonce, ou alors, c'est pour le prochain train ? Elle a
peut-étre d§a branché sur le prochain train ? Celui |a il part a 46, normalement. Eh bien, ce n'est pas
évident, de prendre un train pour Villeparisis!

Il faut attendre. Etant donné que dans la gare, de fagon vraiment visible, il n'y aaucune indication et que 13,
c'est contradictoire entre I'annonce faite au micro et ce qui est affiché sur les panneaux ! Normalement,
maintenant je sais qu'il faut aler a Mitry Claye et Mitry Claye n’est marqué nulle part, c'est juste le
monsieur qui me I’aindiqué tout al’ heure sur ce quai 1a dans un quart d’ heure.

Il suffit maintenant d’ attendre le prochain affichage pour voir si ce que m'a dit le monsieur est vrai, parce
gue ce N’ est pas du tout ce qui est indiqué en bas, lavoie 36. C'est pourquoi je suisalé a la voie 36, pour
Mitry Claye. En fait/

11.47.10

Laseuleindication, ¢'est que la 36 est du coté destrains de banlieue et plus du tout du c6té des RE, donc
on se demande pourquoi.

Jejouelejeu. Si je prenaisvraiment le train, je n’aurais pas été voir en 36. Je serais restée sur le qua 32,
laoule Monsieur m'a dit.
(changement télépan: apparition de Mitry Claye, non vu)

11.47.21

(annonce sonore départ voie 32)

Mitry Claye Charles de Gaulle! Faut que je retourne voir le panneau ! Et c'est la que je sors ma botte
secréte: j'a un plan du RE.R. sur moi ! Jy pensais méme plus, maisj’en ai un.

recherche un plan du R.E.R. dans son sac

Justement, tous les trains ne vont peut-étre pas a Crépy et tous ne s arrétent pas a Villeparisis, alors c'est
le probleme.
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< plan de poche du R.E.R.

Alors, le B5, on m’'a dit le B5.

C'est pour ¢a, je ' arréte pas de m' énerver sur lefait qu'il y ait marqué“ CHARLES DE GAULLE” tout
le temps, parce qu’'alafourche, aun moment donné, il vatant6t al’un tantét al’ autre.

Mitry Claye. Mais mon plan, il ne va méme pas jusqu’au bout, parce que normalement, il va plus loin
encore! Ce n'est pas marque que cavaplusloin! C' est labanlieue aprés ?

J: Ah, dors?

Merde.

J: Qu'en déduis-tu ?

J attends parce que le monsieur m’' adit que celaalait changer 1a!

Jai unticket RE.R. Je n'ai pas un ticket de banlieue.

< le changement d’affichage sur le télépan du quai

Voila, il avait raison, le monsieur. J a gagné! Coupez !
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