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Résumé

Ce travail de thése s’inscrit dans une perspective comparative et interculturelle. Sa mise en
ceuvre repose sur I’idée que c’est en observant ce qui se passe dans les interactions du
quotidien que I’on peut mieux comprendre le rapport que les cultures entretiennent, et mettre
au jour ce que les comportements observés dans chacune des cultures étudiées ont de
spécifique. En s’appuyant sur 1’analyse minutieuse et détaillée d’enregistrements effectués
dans quatre sites commerciaux frangais et britanniques, 1’étude tente de comprendre le
comportement langagier des participants en le mettant en relation avec divers éléments du
contexte (éléments relevant du micro-contexte : matériel discursif contigu aux énoncés
étudiés ; du contexte situationnel : agencement du site, nombre de participants, finalité de
I’interaction ; du macro-contexte : place occupée par les interactions de commerce dans les
cultures en question, par les sites, valeurs culturelles d’arriére-plan). La finalité de cette étude
(qui aborde les rituels d’entrée et de sortie d’interaction ; les remerciements ; la réalisation
d’actes de langage directifs : questions, requétes, offres ; les séquences conversationnelles) est
d’obtenir une meilleure compréhension des profils communicatifs relatifs aux cultures

frangaise et britannique.

Abstract

This thesis, which is of a contrastive and intercultural nature, is informed by the idea that it is
by observing the behaviour of interactants in everyday interactions that the relationship
between cultures can best be approached, and the specificity of the forms of behaviour
encountered explored. Through the careful and detailed analysis of recordings taken in four
different shops (French and British), the study aims to understand the linguistic behaviour of
the participants by linking it to various contextual elements (micro-contextual elements:
discursive material that surrounds the utterances analysed; situational elements: site layout,
number of participants, interaction’s finality; macro-contextual ones: status of service
encounters and of the types of shops selected, cultural values that underpin explored
behaviour). The purpose of the study (which analyses opening and closing rituals; thanking;
the way directive speech acts such as questions, offers and requests are performed;
conversational sequences) is to provide a better understanding of the communicative styles

that can be associated with French and British cultures.
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If you want a short-cut to an alien culture these days, there is no quicker route than to look at a
French phrase book. Not because the language is different, but because the first lesson you will
find there usually takes place in a shop.

“Good morning, madam.”

“Good morning, sir.”

“How may I help you?”

“I would like some tomatoes/eggs/postage stamps please.”

“Of course. How many tomatoes/eggs/postage stamps would you like?”
“‘Seven/five/twelve, thank you.”

“That will be six/four/two Euros. Do you have the exact money?”
‘I do.”

“Thank you, madam.”

“Thank you, sir. Good day!”

“Good day!”

Now the amazing thing is, this formal and civil exchange represents what happens in
French shops. French shopkeepers really say good morning and goodbye; they answer
questions they wrap things nicely; and when it’s all over, they wave you off like a near relation.

Lynn Truss (2005) Talk to the Hand: The Utter Bloody Rudeness of Everyday Life

INTRODUCTION

Ce travail de recherche a été motivé par la volonté d’objectiver une expérience
personnelle. Apres avoir vecu en France pendant plus d’une vingtaine d’années, je me
suis en effet installé en Grande-Bretagne ou je vis maintenant depuis 1997. Si le point
de départ de ce projet a été une expérience personnelle et subjective, il s’agissait
d’essayer de dégager ce que cette expérience interculturelle avait de commun avec
I’expérience vécue par d’autres Frangais vivant, ou ayant vécu, en Grande-Bretagne
(mais également de la mettre en relation avec celles de Britanniques ayant traversé la
Manche dans le sens inverse), et ce pour éviter les piéges de la subjectivité individuelle
(Vinsonneau 1997 : 68) et objectiver cette expérience.

Comme de nombreuses personnes arrivant dans un pays étranger, j’ai dans un premier
temps faussement cru qu’il suffisait de bien maitriser la langue du pays afin de pouvoir
rapidement s’y intégrer. Conception naive contre laquelle mes études universitaires de
premier et deuxieme cycles (licence d’anglais et maitrise de littérature américaine) ne
m’avaient aucunement mis en garde... s’il va de soi que les cultures possédent des
facons de parler différentes, 1’idée que ces différences ne concernent pas uniquement la
grammaire, le lexique, la phonologie, autrement dit qu’elles ne sont pas seulement liées
a ce que l’on appelle communément « la langue », est beaucoup moins clairement
1



établie qu’on pourrait le souhaiter. On est généralement assez peu conscient de la part
de relativité que présentent nos comportements verbaux face a ceux de membres d’une
autre culture : le culturel s’imposant le plus souvent comme naturel. Pourtant, la
personne s’installant dans un pays étranger se rend assez rapidement compte que les
différences observées ne sont pas seulement des différences intrinseques au code
employé, mais surtout des différences dans la maniére d’utiliser ce code : le calque
comportemental aboutissant trés souvent & des heurts, des malentendus, a des
confusions en tous genres. Les différences en question ne sont pas de simples
différences de « surface » mais concernent le rapport a soi a I’autre (comme le montre
merveilleusement Eva Hoffman dans son ouvrage Lost in Translation), et sont a mettre

en relation avec la complexité et I’hétérogénéité que présentent les interactions verbales.

Ce questionnement initial m’a donc amené a considérer les ajustements
comportementaux auxquels doivent se livrer les Frangais vivant en Grande-Bretagne, ou
les Britanniques vivant en France, afin de pouvoir établir des relations durables et
agréables dans leur vie quotidienne. Ces ajustements étant pour la plupart de nature
langagiere (mais pas uniquement), il fallait trouver du c6té de la linguistique et des
sciences du langage une approche qui permettrait de pleinement intégrer la question des
comportements langagiers dans 1’analyse et ne pas s’en tenir seulement aux éléments
qui relévent d’une linguistique de la langue et du code, autrement dit une approche
permettant de rendre compte de la complexité et de 1’hétérogénéité des processus
communicationnels précédemment mentionnés : 1’analyse-de-discours-en-interaction de
Catherine Kerbrat-Orecchioni (Kerbrat-Orecchioni 2005) s’imposant comme 1’approche

la mieux adaptée en la matiére.

Une fois le cadre théorique et méthodologique sélectionné, il restait la question des
données a traiter. Le traitement de données empiriques s’imposant comme le moyen le
plus rigoureux et le plus fructueux pour apporter des éléments de réponse a nos
questions initiales, il nous fallait déterminer le type d’interactions que nous allions
utiliser pour constituer notre corpus. On ne pouvait en effet envisager d’explorer de
facon réaliste le champ trés vaste et hétéroclite que constituent les interactions verbales
dans leur globalit¢é qu’en réduisant notre champ d’investigation. Nous avons,
principalement parce qu’elles présentent un grand nombre d’avantages d’un point de
vue méthodologique, opté pour les interactions de commerce (nous expliquerons les

raisons de ce choix dans le chapitre 1).



L’étude qui est de nature contrastive est essentiellement constituée de 1’analyse d’un
corpus établi a partir de données recueillies dans quatre sites : une boucherie frangaise et
une boucherie britannique, un magasin de chaussures francais et une boutique de
chaussures et de vétements britannique (le corpus, la collecte et la transcription des
données seront présentés dans le chapitre 2). Nous aborderons dans un premier temps
les séquences encadrantes : séquences d’ouverture et de cloture (chapitre 3 et 4) pour
lesquelles nous analyserons notamment les «rituels d’accés » (Goffman 1987) que
constituent les salutations (fréquence, forme, répartition des taches selon le role des
participants) et également la présence de formes nominales d’adresse, ainsi que celle
des salutations complémentaires. Nous nous pencherons ensuite sur les séquences
transactionnelles : la réalisation de la requéte de produit (chapitre 5), pour laquelle nous
envisagerons les formulations rencontrées dans les deux langues ainsi que les différents
schémas séquentiels auxquels elle donne lieu (sollicitation de la requéte, accusés de
réception de la demande). Les demandes subordonnées, qui relevent également de la
transaction, et dans lesquelles apparaissent les actes de langage suivants : questions,
requétes, offres et suggestions seront présentées dans le chapitre 6. Les criteres
définitoires de chacun de ces actes de langage seront passés en revue avant d’aborder
leur réalisation dans chacun des quatre sites. L’analyse de la séquence de paiement
(chapitre 7) viendra clore I’analyse de la transaction. Nous aborderons ensuite (chapitre
8) les échanges conversationnels qui, bien qu’ils ne fassent pas partie du script de

I’interaction, apparaissent dans un bon nombre d’entre elles.

S’il peut sembler y avoir un décalage entre nos interrogations de départ qui s’inscrivent
dans une problématique interculturelle et le fait que I’analyse des données porte
essentiellement sur des données cross-culturelles, I’étude vise néanmoins a mettre en
relation les observations effectuées avec 1’arriére-plan culturel relatif a chacun des deux
pays. Nous nous appuierons tout au long de ce travail sur les stéréotypes négatifs que
Francais et Britanniques nourrissent les uns envers les autres — la base de données de
I’université de Lancaster (Intercultural project), principalement constituée de récits
d’¢étudiants Britanniques et Frangais ayant pass€ une année universitaire dans « I’autre »
pays, fournit de nombreuses illustrations des mauvaises impressions que les uns et les
autres peuvent avoir de 1’autre groupe. Nous avons également réalisé des entretiens
ethnographiques avec des Frangais vivant ou ayant vécu en Grande-Bretagne et avec des

Britanniques vivant ou ayant vécu en France auxquels nous aurons recours a diverses



reprises. Nous nous référerons également a 1’étude de Christine Geoffroy (2001) qui fait
apparaitre un certain nombre d’oppositions binaires : de fagon schématique les
Britanniques reprochent aux Frangais une certaine arrogance et brutalité dans 1’échange,
les Francais une certaine froideur et hypocrisie aux Britanniques. Nos hypothéses seront
également étayées par des illustrations prises sur le vif (a partir de nos propres
interactions quotidiennes), mais également a partir d’illustrations provenant de reécits
appartenant a des genres divers (fiction, autobiographie, manuel de survie, guide de
voyage). Notre objectif sera de croiser ces représentations stéréotypées avec les constats

que I’analyse des données recueillies sur les quatre sites nous permettra.

La description détaillée de la réalisation des séquences et des actes de langage
rencontrés pour chacune des deux langues nous permettra d’éviter les explications trop
hatives lors de la comparaison des différences observées. On sait que 1’explication
culturelle peut étre circulaire (Kerbrat-Orecchioni 1994 : 116) et tendre a la sur-
généralisation, toute différence de comportement trouvant une réponse liée a un archi-
principe posé d’avance et niant toute autre hypothése explicative, la « culture »
constituant alors un sorte de deux ex-machina (Bond, Zegarac, Spencer-Oatey 2004 :
50). Nous nous efforcerons de laisser parler les données tout en gardant les interactions
verbales prises dans leur globalité en toile de fond. Si notre objet d’étude porte sur un
type particulier d’interactions (les interactions de commerce), nous tenterons néanmoins
de tirer de leur analyse un certain nombre de conclusions trans-situationnelles. En effet,
notre objectif final n’est pas de s’en tenir a une analyse descriptive et détaillée des
interactions observées mais de dégager, en partie tout au moins, le profil communicatif

propre a chacune des deux communautés observeées.



Samedi, a la boucherie du village, dans le fond de la Ville Nouvelle, prés de I'Oise. Le boucher
et sa femme, les deux employés, un homme d’une cinquantaine d’années et un jeune, servent
la clientele nombreuse qui emplit la boutique (difficulté pour entrer). Essentiellement des
femmes, quelques couples avec des paniers a courses. La plupart du temps, le boucher
connait les noms, lui et sa femme disent dailleurs « bonjour madame X» des quiils
s’apergoivent de la présence de quelqu’un de connu, tout en servant une autre personne. S'il
S’agit de clients occasionnels — ou pas encore suffisamment familiers : au bout de combien de
fois le devient-on ? —, ils sont distants, réservés, I'échange de paroles limité a la nature et a la
quantité de la viande. La séquence est différente avec les habitués. Lenteur du choix, la cliente
proméne son regard sur les morceaux de viande exposés sur I'étalage réfrigéré, « je voudrais
une belle tranche de faux-filet », demande conseil, « ¢a va pour deux personnes ? ». Voix
trainante, réveuse des femmes pour dire « je prendrai deux escalopes de veau » - poeme de la
vie domestique se récitant avec satisfaction, agrémenté de détails descriptifs, « un réti de pore,
pour faire & la casserole ». Perfection d'un échange : le boucher qui empile les paquets de
viande emballés dans le papier a son nom est content de 'hommage visible rendu a la bonne
qualité de ses produits, de l'argent qui entre — la cliente, de manifester son statut social par
I'énumération et 'exhibition de ce qu’elle consomme, sa fonction de nourriciére avertie.

Annie Emaux, Journal du dehors, Paris : Gallimard, 1995 : 41-42.

Chapitre 1. CARACTERISTIQUES
GENERALES DES INTERACTIONS
DE COMMERCE

1. Les interactions de commerce comme

objet d’analyse

Nous allons dans un premier temps nous pencher sur certaines caractéristiques des
interactions de commerce et de service qui en font des interactions particulierement
intéressantes du point de vue de l'analyse interculturelle, aussi bien a un niveau

méthodologique qu’a un niveau ethnographique.

1.1. Aspect ordinaire et banal de ce type d’interactions

Si l'on peut de prime abord s'étonner de l'intérét porté par les chercheurs a ces
interactions du fait de leur aspect ordinaire et banal — on pourrait en effet estimer qu'il

serait plus fructueux de se pencher sur des interactions dont les enjeux seraient plus



élevés, et plus a méme de révéler des divergences culturelles profondes — c’est au
contraire parce qu'il s'agit d'interactions ordinaires et banales qu'elles nous paraissent
d'un point de vue anthropologique et ethnographique particulierement intéressantes. Il
s'agit en effet d'interactions « dont tout un chacun fait réguliérement 1’expérience »
(Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009 : 3), et donc fortement révélatrices des habitudes

comportementales d’'une communautg.

D'un point de vue historique, on sait par ailleurs I'importance qu'a eue la prise en
compte de I’ordinaire et du banal du point de wvue du développement de
I’interactionnisme. Les champs de recherche que constituent [’analyse de la
conversation (CA), I'ethnométhodologie et la micro sociologie de Goffman, qui s’ils
représentent des champs de recherche distincts, ont eu a leur origine un intérét commun
pour les « conversations ordinaires » jusque-la négligées. Le choix de cet objet par les
chercheurs qui ont contribué a instaurer I'analyse de l'interaction en un véritable champ
disciplinaire ne s'est pas fait de fagon arbitraire mais était au cceur méme de leur
démarche intellectuelle. Il s'agissait pour Goffman par exemple de se départir du cadre
théorique, méthodologique et épistémologique que I'on retrouvait dans la sociologie
américaine qui avait tendance a faire la part belle aux structures macro sociales mais qui
ne permettait pas de rendre compte de la facon dont I' « ordre social » (social order) et
le discours (interaction order) s‘articulent, et qui n’avait donc guére a apporter a
’analyse des productions langagieres des acteurs sociaux. On sait par ailleurs qu'un des
présupposés de la CA se trouve dans I'idée que les participants a l'interaction organisent
leur échange d'une fagon systématique, et que c'est justement I'ensemble des éléments
qui permettent aux interactants d'orienter leurs discours en fonction de leur(s)
interlocuteur(s) qui doivent étre décrits par le chercheur. De la méme maniere, lI'objectif
des chercheurs en ethnométhodologie a été de mettre au jour et de décrire les «
méthodes » utilisées par les interactants dans leurs actions quotidiennes (d'ou le terme
« ethnométhodologie » inventé par Garfinkel). Si 1’on ne peut faire I’amalgame entre les
travaux de  Goffman (microsociologie, interactionnisme symbolique), Garfinkel
(ethnométhodologie ), et Sacks (conversation analysis) qui constituent des champs de
recherche distincts, on peut noter qu’ils ont tous trois considéré, des le début de leurs
travaux, et c'est en partie dans ce sens que ceux-ci ont été novateurs, que le discours en

interaction est le lieu dans lequel s'élabore un certain nombre d'activités qui contribuent



a créer et maintenir un ordre social particulier’. 1l en découle que le type d'interaction le
plus propice a lI'examen et a l'analyse de l'ordre social est alors constitué par les
interactions les plus fréquentes, autrement dit les interactions du quotidien, auxquelles
appartiennent évidemment les interactions de commerce et de service. Ce que nous
montre I'analyse de cet ordinaire que constituent les interactions du quotidien, ou de cet
« infra-ordinaire » pour reprendre le terme du romancier Georges Perec?, ¢’est que ce
qui pouvait nous paraitre comme allant de soi, et donc peu digne d’intérét, se révele

d'une complexité bien plus grande que celle que nous avions anticipée.

Dans une perspective interculturelle, il va de soi que la mise au jour des complexités
que recele le quotidien constitue un des principaux objectifs de 1’analyse. Comme le
souligne Caroll, la démarche interculturelle vise a mettre au jour ces « évidences »
cachées et «invisibles » (les «évidences invisibles » correspondant a autant de
comportements, d’attitudes, de fagons d’étre qui s’imposent comme étant naturels et
allant de soi au sein de la communauté observée). Carroll nous rappelle en outre qu’il
est prudent de ne pas se laisser berner par ’apparente simplicité des interactions du
quotidien, ce qui est d’ailleurs dans la droite lignée des travaux des ethnographes de la
communication et des travaux des spécialistes de I’interaction qui nous ont montré que
toute activité commune nécessite un travail coopératif qui est loin de la simple
production d’un message (voir Winkin 1981 pour une synthese des critiques portées au
« modele télégraphique » de la communication). Comme le note Traverso (2001 a), les
interactions de commerce et de service constituent donc un objet d'études
particulierement appropriées a la démarche interculturelle :

Sa frequence et sa banalité en font une situation idéale pour la comparaison interculturelle, a

travers laquelle il apparait combien cet ‘ordinaire’ recéle de complexités de tous ordres,

complexités se transformant en difficultés pour qui ne partage pas les mémes

gévidences. (Traverso 2001a:7)

! Voir Hutchby et Woffitt (2008 : 24-32) sur ce qui oppose et distingue ces trois auteurs qui, s’ils
partageaient un certain nombre de préoccupations et de nombreux liens, Sacks ayant par exemple été
I’éleve de Goffman et de Garfinkel, divergeaient sur certains points et ne constituaient pas un groupe de
chercheurs travaillant en collaboration dans un cadre théorique et méthodologique identique — Goffman se
montrant critique vis-a-vis de la CA, critique non justifiée selon Schegloff et découlant davantage d’une
incompréhension de la part de Goffman que d’un réel désaccord...

2 « Les journaux parlent de tout, sauf du journalier. Les journaux m'ennuient, ils ne m'apprennent rien. [.
] Ce qui se passe vraiment, ce que nous vivons, le reste, tout le reste, ou est-il ? Ce qui se passe chaque
jour et qui revient chaque jour, le banal, le quotidien, I'évident, le commun, l'ordinaire, le bruit de fond,
I'nabituel, comment en rendre compte, comment l'interroger, comment le décrire ? [. ] Peut-étre s'agit-il
de fonder enfin notre propre anthropologie : celle qui parlera de nous, qui ira chercher en nous ce que
nous avons si longtemps pillé chez les autres. Non plus I'exotique, mais I'endotique. »

Georges Perec, L Infra-ordinaire. Paris : Le Seuil, (1989 : 10).
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1.2. Interaction de commerce et didactique des langues

D'autres auteurs qui se sont également intéressés aux interactions de commerce et de
service dans une perspective interculturelle (George 1990, Gavioli 1997) signalent qu’il
n'est pas rare, méme pour les apprenants d'une langue seconde disposant d'une tres
bonne compétence linguistique dans la langue en question, de rencontrer des difficultés
dans ce type d'interaction et de ne pas disposer des outils nécessaires afin de mener a
bien ces interactions ; en effet, au méme titre que n'importe quel autre type d'interaction,
elles n'échappent pas a la variation culturelle et ne sont donc pas sans poser des

difficultés lorsqu’on passe d’une culture a une autre.

On peut cependant s’étonner des difficultés rencontrées par les apprenants étant donné
que les interactions de commerce et de service occupent une place de choix du point de
vue de la didactique des langues secondes. Comme le souligne Aston (1988, 1991), il
est difficile d'envisager un type d'interaction ayant traditionnellement occupé un role
aussi central que les interactions de commerce et de service dans les manuels
d'enseignement et/ou d’apprentissage des langues, (qu'il s'agisse de manuels scolaires
ou d'ouvrages a usage plus spontané méthodes d'auto-apprentissage a l'usage des
touristes et des voyageurs), principalement pour les raisons évoquées précédemment,
notamment le fait qu’elles font partie du quotidien de tout un chacun et aussi parce qu’il
s’agit d’interactions utiles pour 1’apprenant, qui va tres certainement étre amené a
prendre part a ce type d’interaction dans la culture étrangere.

Si I'on peut se réjouir de l'intérét porté par les pédagogues a ce type d'interaction, on
peut cependant déplorer le fait que les données fournies aux apprenants ne soient pas
des données « naturelles », les dialogues présentés dans les méthodes d'apprentissage
des langues étant en effet généralement élaborés a partir de l'intuition de leurs auteurs
plutbt qu'a partir de données authentiques recueillies in situ (voir Aston 1991). Pour les
membres du projet PIXI® seules la collecte et I'analyse de données authentiques
permettent de pouvoir rendre compte de ce qu'il se passe réellement dans ce type
d'interaction, et il serait malavisé de fournir aux apprenants un matériel pédagogique

fabriqué a partir de la seule intuition des auteurs.

3 Nous présenterons ce projet ultérieurement, rappelons pour I’instant que le projet PIXI dirigé par Aston,
reposait en partie sur l'idée qu'une meilleure compréhension des interactions de commerce et de service
permettrait d'élaborer des outils didactiques plus efficaces.
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En dépit de la perception simpliste que certains peuvent avoir des interactions de
commerce et de service (constat que 1’on peut cependant appliquer a 1’oral en général),
elles occupent une place primordiale dans 1’expérience de tout un chacun et constituent

pour cette raison un objet d’étude essentiel.

1.3. Régularité, homogénéité et présupposés

D'un point de vue méthodologique, c’est aussi parce qu'elles présentent une certaine
homogénéité que ces interactions sont particulierement intéressantes d’un point de vue
interculturel, comme le signale Traverso (2007), on observe dans ce type d'interaction
des régularités séquentielles qui facilitent la tdche de I'analyste et lui permettent de
mettre en ceuvre une analyse comparative®. L’uniformité que présente ce type
d'interaction, I'aspect habituel et régulier, les patterns qu'on y observe, nous indiquent
que les participants partagent un certain nombre de représentations qui sous-tendent leur
comportement dans ce type d'interaction et en assurent la stabilité (ce sont justement ces
éléments stables et réguliers que le chercheur se doit de mettre au jour tout en prenant

en compte l'aspect dynamique de ces interactions).

Toute interaction repose sur un ensemble de « présupposés »°

a partir desquels les
interactants orientent leurs actions et interpretent les énoncés de leurs interlocuteurs
(voir Goffman 1983 b sur cette question, nous y reviendrons dans la suite de ce
chapitre). On peut en fait diviser les présupposés en deux catégories distinctes : ceux
que les participants partagent en raison de leur appartenance commune a de mémes
groupes sociaux d’une part, et ceux qu’ils possédent en raison de leur partage d’une
histoire conversationnelle d’autre part. Du point de vue de 1’analyste, cette deuxiéme
catégorie peut évidemment rendre l'identification des présupposés difficile et
I'interprétation des énoncés délicate. Si I'écoute répétée d'enregistrements audio/vidéo
ou l'examen méticuleux des transcriptions des interactions étudiées peut dans certains

cas permettre a I'analyste de degager ces présupposés, ce n'est pas toujours possible.

* « As has been stated by Gavioli & Mansfield in their presentation of the PI1XI project data, which have
been collected in bookshops: ‘[ . . . ] Bookshops encounters are fairly homogeneous, and this facilitates
the task of observing regularities. [ . . . ] They are clearly based in a recurrent sequence: the customer’s
request and the assistant’s response’» (Traverso 2007 : 396).
® Que Goffman (1983b : 1) définit dans les termes suivants :

« A presupposition (or assumption, or implication, or background expectation) can be defined very
broadly as a state of affairs we take for granted in pursuing a course of action. »
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Or, comme le souligne Aston concernant les interactions de commerce et de service,
étant donné que I'on a affaire & des interactions « publiques »°, les présupposés sur
lesquels reposent ces interactions sont facilement accessibles a l'analyste — les
interactions de type « public » s'opposent en effet aux interactions de type « privé »
(voir Aston 1988, et McCarthy 2000 sur cette question). Les interactions de type
«privé» se déroulent dans un lieu clos et des informations confidentielles peuvent y étre
échangées — le fait que le lieu soit clos étant en congruence avec le fait que toute
irruption d'un individu qui n'aurait pas été convie a l'interaction serait vécue comme une
menace par l'un des interactants, l'intrus aurait alors acces a des informations
confidentielles, et son arrivée entrainerait la suspension de l'interaction en cours (on
compte par exemple parmi ces interactions des interactions telles que l'entretien
thérapeutique ; les entretiens a la banque entre un conseiller financier et son client). A
l'inverse, les interactions qualifiées par Aston d’interactions publiques ont généralement
lieu dans un site plus « ouvert » (dans le sens ou l'entrée d’un participant supplémentaire
dans le site n'est pas exclue du script) et le nouvel arrivant n’est pas considéré comme
un intrus — cela ne veut évidemment pas dire que le nouvel arrivant prenne part a
I'interaction déja en cours, ni que son entrée soit nécessairement ratifiée par tous les
autres participants, sa présence apparait cependant tout a fait Iégitime et n'est pas percue
comme une menace (ce qui facilite et autorise son entrée en interaction)’. Il convient
donc de nuancer la distinction présentée par Aston, il nous semble en effet préférable de
parler de site semi-public. Si les personnes présentes dans le site peuvent étre autorisées
a certains moments de 1’interaction a prendre part & un échange déja en cours, les regles
qui sous-tendent les prises de parole sont en fait bien plus complexes et subtiles que
I’opposition privé/public pourrait le laisser croire. Prendre part & une interaction déja en
cours dans un site commercial peut, dans de nombreux cas, constituer une violation de
territoire, la prise de parole étant ressentie comme une impolitesse puisqu’elle vient
empiéter sur le temps interactionnel imparti aux clients et géner le bon déroulement de
la transaction en cours. Cette imposition est d’autant plus forte dans des sites ou des
informations personnelles et confidentielles peuvent étre échangées, I’'impolitesse

prenant alors des allures d’indiscrétion — il serait par exemple malvenu pour un client

® Ce qui est le cas des interactions de commerce mais pas de toutes les interactions de services, nous y
reviendrons dans la suite de ce chapitre.

" Son statut participatif est & distinguer de celui d’un « bystander » (Kerbrat-Orecchioni 1990 : 86), qui
serait témoin d’une interaction a laquelle il n’est pas attendu qu’il prenne part. Dans une situation ou des
inconnus partagent un espace commun comme par exemple des co-voyageurs dans un bus, un métro ou
un train (Hmed 2003 : 89).
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attendant son tour au guichet d’une banque d’intervenir dans I’interaction ayant cours
entre I’employé de banque et le client le précédent. On notera d’ailleurs que dans de
nombreuses banques ou bureaux de poste britanniques, mais également dans certaines
gares qui ne sont pas pourtant des sites dans lesquelles des informations de la plus haute
confidentialité sont échangeées, on signale de facon trés explicite aux clients en attente la
position qu’ils doivent occuper dans I’espace (par le biais de cordons et de marquage au
sol), si cette injonction a occuper 1’espace d’une certaine manicre a pour fonction de
permettre de garantir le respect du principe de file d’attente (sur lequel nous reviendrons
ultérieurement), elle a aussi pour effet de maintenir une distance suffisante entre le
client qui est en interaction avec le commercant ou le prestataire de services et les
clients en attente, ce qui permet de rendre tout croisement impossible: a la
compartimentation spatiale correspond donc une compartimentation interactionnelle. Il
va de soi que cela varie énormément en fonction des sites, des enjeux propre a chaque
site, et de la tonalité de 1’échange en cours. Il peut étre dans certains sites tout a fait
acceptable et bienvenu pour un client d’intervenir dans une interaction déja en cours
entre un client et un commercant, c’est le cas dans les sites ouverts tels que les marchés
par exemple. De la méme maniére, on est également mieux autorisé a intervenir lorsque
les échanges en cours sont de nature ludique et/ou conversationnelle plutét que lorsque

on est en pleine transaction.

Concernant 1’aspect « semi-public » des interactions de commerce et de service, il est
intéressant de noter que ces interactions se déroulent tres souvent entre inconnus et ne
présupposent en rien que les interactants se connaissent. Comme nous le verrons, il peut
évidemment arriver dans certains sites que les participants partagent une histoire
conversationnelle et qu’une certaine familiarité soit déja établie entre eux avant I’entrée
en interaction. Ce partage d’une histoire conversationnelle peut évidemment avoir un
fort impact sur le déroulement et la forme que va prendre l'interaction, on remarque
néanmoins, dans les cas ou une histoire conversationnelle est partagée par les
participants, que 1’organisation séquentielle de I’interaction demeure relativement
stable : ce sont avant tout les présupposés partagés en raison de 1’appartenance des
participants a une méme communauté auxquels les interactions de commerce et de

service font appel.

D'un point de vue méthodologique, notons également que la position dans laquelle se

trouve l'analyste dans ces interactions est tres proche de celle dans laquelle se trouve un
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client attendant son tour, ce qui d'un point de vue déontologique est d'une importance
capitale : cette position n’est en effet pas aussi génante qu’clle le serait dans le cas
d'interactions de type « privé », puisque la présence de l'analyste (qu'elle soit directe ou
indirecte, par l'intermédiaire d'un micro d'enregistrement par exemple) ne constitue pas
une intrusion ou une infraction aussi abusive dans le territoire des participants. Etant
donné que la presence de l'analyste ne représente pas une menace, et qu’il s'agit
d'interactions dans lesquelles les interactants se dévoilent peu, il est relativement aisé

pour I'analyste d'obtenir l'autorisation d'enregistrer de telles interactions

1.4. Caractere semi institutionnel et caractere

« routinisé » de ces interactions

Il importe de souligner également 1’aspect « semi-institutionnel » de ces interactions.
D’aprés Kerbrat-Orecchioni et Traverso (2009 : 2), elles sont « intermédiaires entre les
conversations d’une part et les interactions cérémonielles d’autres part ». Si elles se
caractérisent par une forte routinisation, il est important de noter qu’elles « laissent aux
interactants une marge importante pour le déploiement de négociations en tous genres »
(Ibid : 3).

Ce subtil équilibre constitue, d’un point de vue méthodologique, un intérét considérable
pour Danalyste. L’aspect routinisé® rend plus aisé la comparaison des différentes
interactions que 1’on va rencontrer dans les corpus. Si I’on ne peut entiérement prédire
ce qui va étre dit, on peut anticiper une bonne partie du matériel langagier et des
comportements que 1’on va Yy rencontrer. Ces interactions nous permettent donc de
dégager un certain nombre d’ «invariants interactionnels » (Kerbrat-Orecchioni et
Traverso 2009 : 3). A I’inverse, si on peut anticiper une certaine quantité d’éléments
(nombre et nature des séquences qui apparaissent, nature des enchainements), on ne
peut cependant tout prédire. Les comportements qu’on observe ne sont pas totalement
figés et ’on rencontre dans ces interactions de nombreuses négociations et sorties du

script.

® La routinisation est liée au caractére répétitif de ce type d’interaction:

« Le caractere répétitif de cette interaction, quant a lui, a pour conséquence une forte routinisation de
I’enchainement des échanges, qui, méme s’il ne pré-détermine pas I’intégralité de ce qu’il se passe entre
clients et vendeurs, il facilite la progression de l’interaction et permet a chacun une économie tant
discursive que temporelle. » Traverso (2001 : 7).
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Les IC permettent donc a I’analyste de recueillir des données qui sont relativement
homogenes sans pour autant gommer toute hétérogénéité et éléments de variation, ceci

présente ’avantage de pouvoir combiner approches quantitative et qualitative®.

Notons également I’aspect « intermeédiaire » de la tonalité de 1’échange. Du point de vue
du degré de formalité qu’elles présentent (bien que cela puisse varier en fonction des
sites), ces interactions permettent d’observer une tonalité qui se situe généralement entre
ce que 1’on pourrait observer dans une situation ou le degré de formalité est eélevé (une
situation ou la distance sociale entre les interactants est relativement grande : une
interaction de type professeur-étudiant, médecin-patient, par exemple), et ce que 1’on

pourrait observer dans une interaction entre proches ou la distance sociale est faible.

2. Etude des interactions de commerce et

de service : les travaux fondateurs

Nous allons ici évoquer un certain nombre de travaux ayant pour objet les interactions
de commerce et de service. Notre objectif n'est evidemment pas de passer en revue
I'ensemble des travaux réalisés dans le vaste champ des sciences humaines sur ce type
d'interaction et de fournir une liste exhaustive de ces travaux. Nous nous en tiendrons
aux travaux relevant d’approches linguistiques et s'inscrivant dans le champ de 1'analyse
du discours, de la pragmatique et/ou de I'analyse de la conversation qui nous ont paru
particulierement intéressants et qui ont nourri notre réflexion. Nous nous pencherons
dans un premier temps sur les travaux réaliseés en langue anglaise (bien que ne portant
pas nécessairement sur 1’anglais), puis dans un deuxiéme temps sur les études réalisées
en langue francaise, et en particulier sur les travaux du laboratoire ICAR qui vont
constituer notre principal cadre de référence. Pour une présentation des travaux relevant
d’approches non linguistiques (ethnologiques, sociologiques et psycho-sociologiques

voir Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009: 5-6).

% Si dans les sciences sociales, les partisans des approches quantitatives ont souvent reproché &
I’ethnographie son manque de rigueur scientifique (Hammersley 1992), I’analyse des interactions de
commerce et de service permet de mettre en ceuvre une approche qualitative prenant en compte des
critéres quantitatifs.
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2.1. Travaux réalisés en langue anglaise

Notons tout d’abord les travaux de Merritt (1976) et de Ventola (1987) qui constituent
des références incontournables en la matiére ; leurs travaux ont permis de définir ce que
sont les IC et ont contribué a développer la réflexion sur ce type d’interactions et sur la

facon de les aborder.

L’¢étude de Merritt est une analyse séquentielle des paires adjacentes de type question-
question que I'on observe dans la séquence de requéte du produit. Cette analyse se situe
dans le cadre de la CA et de la réflexion menée par des auteurs tels que Sacks, Schegloff
et Jefferson sur les paires adjacentes et les différents types de schémas séquentiels que
I'on observe dans I'interaction (notons que si Goffman se réfere a I'étude de Merritt dans
Forms of Talk, p. 7-8, il se montre néanmoins critique vis-a-vis de la notion de paire
adjacente qu’il propose de remplacer par celle de moves dans les rituals interchanges)™.
A TDinverse, 1'¢tude de Ventola (1987) s’inscrit dans une perspective totalement
différente puisqu'elle s'inscrit dans le cadre de l'analyse systémique de Halliday et
Hasan. Si I'on retrouve un bon nombre de réflexions propres a I'analyse systémique, sur
la notion de texte par exemple (cf. le chapitre 1 de Ventola 1987), ou sur la notion de
cohésion lexicale, considérations donc tres éloignées de celles de Merritt, on y trouve
néanmoins un intérét pour la « structure conversationnelle du texte ». A la différence de
I'étude de Merritt, I'étude de Ventola porte sur des interactions qui sont analysées dans
leur intégralité, et a partir de données recueillies dans trois types de sites : la poste, une
boutique et une agence de voyages ; (celle de Merritt porte sur des données recueillies
dans un commerce de type tabac-presse situé sur le campus d’une université américaine

et se concentre essentiellement sur la séquence de requéte du produit).

Mentionnons ensuite les travaux relatifs au projet PIXI dirigé par Guy Aston de
I'université de Bologne qui constituent une autre référence incontournable dans ce
champ de recherche. Ce projet se situe dans une perspective interculturelle (voir Aston
1988a pour une présentation de ce projet, et Gavioli et Mansfield 1990 pour une
présentation du corpus qui comprend 450 interactions recueillies dans des librairies
italiennes et anglaises, au milieu des années 80). Si les chercheurs du collectif

interuniversitaire ayant travaillé sur ce projet n'avaient pas tous les mémes objectifs et

101 a réflexion sur les paires adjacentes a eu pour point de départ le fait que les régularités que I'on
observe dans I’interaction relévent d’une organisation séquentielle particuliére (voir Levinson 1983: 304,
Schegloff 2007: 109 pour une présentation de ces notions ; et Kerbrat-Orecchioni 2005 : 59-62, sur les
problémes théoriques qu’elle pose du point de vue du traitement des échanges).
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ne travaillaient pas tous dans le méme cadre théorique et méthodologique (certains se
situant dans le cadre de la CA, d’autres davantage dans celui de la pragmatique
contrastive et de I’analyse des actes de langage), leurs travaux se situent cependant tous
dans une perspective mettant en avant un aspect essentiel de ces interactions : la
négociation (ce que signalent d’ailleurs Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009 : 6). Le
projet PIXI a donné lieu a la publication de I’ouvrage dirigé par Aston (Aston 1988)
mais également & un certain nombre d’articles ultérieurs, certains portant sur les
séquences d’ouverture et de cloture (Calo, D. Z., Brodine, R., Gavioli, L., Aston, G.
1988 ; Aston 1995a ; Aston 1995b), d’autres sur la réalisation de la requéte de service
(Anderson, Aston et Tucker 1988 ; Ciliberti 1988 ; Brodine 1991 ; Gavioli 1997 ;
Anderson 1994)*.

Rappelons I’importance qu’a eue, du point de vue du développement de la pragmatique,
I'analyse de I'acte de langage que constitue la requéte, en particulier du point de vue de
la réflexion sur les actes de langage indirects (voir Levinson 1983 : 263-278). Or, I’acte
de langage que constitue la requéte occupe une place centrale dans les interactions de
commerce et de service (requéte de produit, requéte de service, requéte de paiement,
demande de conseils, etc.), il n'y a donc rien de surprenant a ce que les chercheurs
s’intéressant a la pragmatique conversationnelle Se soient penchés sur ce type

d'interaction pour analyser cet acte de langage particulier.

Mentionnons également pour la requéte dans les interactions de commerce et de service,
I’¢tude de Coupland (1983) sur les interactions dans une agence de voyages britannique,
cette étude s'inscrit dans une perspective sociolinguistique (Coupland reprenant
I'nypothése de Bernstein concernant la formulation plus ou moins explicite des énoncés
dans la séquence de requéte en fonction du niveau d'étude des clients), ainsi que celle de
Binchy (2005) concernant la formulation des requétes de paiement par le commercant

dans une station-service irlandaise.

Nous avons jusqu’alors mentionné des travaux ayant pour objet les rituels d’acces
(séquences d'ouverture et de cl6ture) et/ou la réalisation de la transaction (requéte de

produit/service, requéte de paiement), d’autres ont port¢ sur la composante

11 Signalons également pour ’étude de la requéte, 1’ouvrage de George (1990). Si cette étude ne s’inscrit
pas dans le cadre du projet PIXI, George a néanmoins contribué a ce projet. Cet ouvrage porte sur des
interactions de commerce recueillies dans la région de Naples (les données sont différentes de celles
recueillies pour le projet PIXI). L auteur, qui est anglophone, tente de voir pourquoi un locuteur non natif
possédant une trés bonne compétence linguistique en italien éprouve des difficultés dans ce type
d’interaction.
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conversationnelle de ces interactions. Citons tout d’abord Schneider (1989) qui se
penche sur I’organisation séquentielle du small talk dans les interactions ayant lieu entre
les clients d’un hotel et le réceptionniste lors de 1’arrivée des clients, mais également
I’ouvrage Small Talk édité par Justine Coupland (2000) dont certains articles portent sur
les interactions de commerce et de service (voir notamment Coupland et Ylanne-
McEwen 2000, Kuiper et Flindall 2000, Mc Carthy 2000).

Pour clore cette rapide présentation, faisons mention d’autres travaux réalisés dans une
perspective interculturelle : Bailey (1997) sur les difficultés rencontrées entre
commercants coréens et clients afro-américains dans un commerce des Etats-Unis — voir
également 1’étude de Ryoo (Ryoo 2005) pour les interactions entre Coréens et Afro-
Américains'® — pour une étude comparative des interactions de commerce en Belgique
portant sur les différences entre les locuteurs francophones et néerlandophones
(Danblon, Clerck, Noppen 2004), et Fredsted (2004) pour une étude d’interactions
recueillies dans des offices de tourisme allemands et danois. Pour une étude
comparative des interactions de commerce dans deux pays hispanophones : I'Uruguay et
I'Equateur, voir Marquez-Reiter & Placencia (2004) a propos des séquences d’ouverture
et de clbture et de la réalisation de la requéte ; voir également pour I'Equateur 1’article
de Placencia (2008) qui compare la réalisation de la requéte de produit dans un magasin
de quartier de Quito et dans un magasin de la péninsule ibérique, ainsi que Placencia

(2005) sur le méme théme.

2.2. Travaux réalisés en langue francaise : les travaux
du laboratoire ICAR

Pour les travaux réalisés en langue frangaise, nous nous concentrerons sur les travaux
relatifs au projet « commerces » de 1’université Lumiére Lyon II. Les travaux relatifs a
ce projet ayant déja fait 1’objet de présentations (Dumas 2003, Kerbrat-Orecchioni et
Traverso 2009), et étant par ailleurs nombreux et variés, nous ne chercherons pas ici a
en fournir une présentation exhaustive. L’ensemble de ces travaux porte de fagon

générale sur les interactions de commerce et de service a partir des objectifs suivants :

12 Sj Ryoo y reprend le constat de Bailey concernant les styles communicatifs des deux groupes, en se
focalisant sur les stratégies de rapprochement utilisées par les interactants de part et d’autre, elle montre
qu’il est n’est pas impossible pour les interactants de trouver un terrain d’entente et faire en sorte que
I’interaction répondent a I’ensemble de leurs attentes.
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Ce programme a débuté en 1996-1997. Il a pour objectif de décrire le fonctionnement des

interactions dans les commerces et les services, en privilégiant une perspective comparative
rendant compte des variations selon les types de commerces et selon les cultures. Il a donné
lieu a des recherches sur différents commerces frangais, ainsi qu'a des analyses portant sur

des données enregistrées au Liban, en Syrie, en Tunisie, au Vietnam.
http://icar.univ-lyon2.fr/gric1/interactions_quotidiennes.htm

Certaines études se sont donné pour objectif de mettre au jour les différences et les
similarités d’interactions prises sur des sites différents et ont contribué a montrer que si
les interactions observées appartiennent toutes a la grande catégorie des interactions de
commerce et de service, elles n’en révélent pas moins des différences notables en
fonction des sites, et ce, a divers niveaux du script (Dumas 2003). Notons également
que ces études ont été réalisées a partir de données recueillies dans des sites fort
différents (petits commerces : boucheries, boulangeries, tabacs, magasins de chaussures,
fleuristes, marchés, etc. ; services : mairie, bureau de poste, agence de transports en
commun ; vente au porte a porte), et qu’elles comportent toutes une forte composante
ethnographique — les caractéristiques de chaque site y sont minutieusement analysées et

détaillées.

Les cadres théoriques et méthodologiques utilisés présentent un certain éclectisme, s’ils
relevent tous de I’interactionnisme certains s’inscrivent plutdt dans le cadre de I’ADI
telle qu’elle est congue par Kerbrat-Orecchioni (Kerbrat-Orecchioni 2005), d’autres de
I’analyse conversationnelle, de la pragmatique et des approches multimodales. Du point
de vue de la comparaison interculturelle, il nous parait particulierement intéressant que
les actes de langage y soient analysés dans leur déroulement séquentiel (prise en compte
du cotexte), tout en prenant en compte les éléments relevant du contexte praxique (prise
en compte de I’activité en cours), et de fagon plus large du contexte socio-institutionnel.
L’intérét affiché pour les données authentiques et naturelles constituent (« elles ne sont
pas construites par ou pour les chercheurs », Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009 : 18)
aussi un atout indéniable. Les travaux du programme « commerces » se sont penchés en
outre particuliérement sur la question de la variation culturelle (Dimachki 2004, Hmed
2003, Mdoller 2000, Traverso 2001, Traverso 2005, Traverso 2006, Trinh 2002), la
description des interactions ayant alors pour but d’éclairer les différences culturelles

entre la France et le Liban (Dimachki), la Tunisie (Hmed), I’Allemagne (Moller), la
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Syrie (Traverso), le Vietnam (Trinh), et ce de fagon trés systématique puisque c’est
I’intégralité de I’interaction qui est prise en compte13 :
Il existe a ce jour de nombreuses études comparatives portant sur différents phénomenes
linguistiques et diverses cultures. On mentionnera notamment les travaux portant sur des actes
de langage particuliers (voir par exemple Coulmas 1981 sur le remerciement et I'excuse, Blum-
Kulka, House & Kasper (éds) 1989 sur la requéte et I'excuse, Katsiki 2001 sur le voeu en
frangais et en grec, Kerbrat-Orecchioni 2001 sur différents actes de langage). Cependant, il
apparait que les études contrastives portent trés rarement sur le fonctionnement de l'interaction
dans son intégralité. Hmed (2009 : 164)
Les travaux réalisés par Trinh (Trinh 2002), Hmed (Hmed 2003), Dimachki
(Dimachki 2004, et Traverso (Traverso 2006) sont a ce titre particulierement
intéressants puisqu'ils nous fournissent une vue d'ensemble des interactions étudiées
sans pour autant négliger la description des aspects plus particuliers de ces interactions
(micro et macro analyses y sont donc combinées). Les questions soulevees permettent
de comprendre le fonctionnement d'un acte de langage™ et la place occupée par cet acte
dans I’interaction, cette étape descriptive constitue la base a partir de laquelle une
analyse comparative va pouvoir étre élaborée. Ces travaux ont permis de dégager un
certain nombre de différences interculturelles. Dimachki et Hmed (2002 : 3) ont par
exemple montré le caractére optionnel et non obligatoire des séquences encadrantes au
Liban et en Tunisie (I’échange de salutations paraissant trop formel et du coup superflu
lorsque les participants se connaissent bien ou, a I’inverse, trop familier lorsqu’ils ne se
connaissent pas). Leur travail montre que l’acte de remerciement est également
optionnel voire inexistant dans les séquences de cl6ture des interactions libanaises et
tunisiennes mais que I’échange de formule votive y est trés fréquent (ce qui souléve la
question de la valeur interactionnelle de ces deux actes de langage formellement
distincts et nous renvoie une fois de plus a ’aspect arbitraire du découpage des AL en
catégories universelles et discrétes). Trinh (2002) a pour sa part montré qu’au Vietnam

les manifestations de politesse, notamment le remerciement, prennent difficilement

13 Signalons & ce titre deux études interculturelles portant sur les interactions de service et abordant le
fonctionnement de I’interaction dans son intégralité qui n’ont aucun lien avec le laboratoire ICAR
(Danblon, Clerck, Noppen 2004) et Fredsted (2004).

14 Rappelons I’importance de la notion d’acte de langage du point de vue de I’ADI ; si I’on se doit de
rendre compte des propriétés séquentielles des énoncés, il est important de ne pas perdre de vue que « la
séquentialité découle de la valeur des énoncés et non [’inverse » (Kerbrat-Orecchioni 2005 : 64, italique
original), analyse de la valeur sémantico-pragmatique des énoncés qui correspond justement a la
description des actes de langage telle qu’on la retrouve dans la théorie austino-searlienne ((Kerbrat-
Orecchioni 2005 : 63-65).
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place dans I’interaction, ce type d’interaction étant pergu par les interactants, dans le
contexte culturel qui est le leur, comme une sorte de « petite guerre » entiérement
orientée vers la réussite du marchandage. Traverso (2006) montre également que I'on
produit davantage de routines et de rituels dans les interactions syriennes que dans les
interactions francaises (les locuteurs syriens utilisent une formule routinisée pour
accuser réception de la requéte de produit, acte pour lequel on n'utilise pas en francais
de formule routinisée). Mentionnons également ’article de Marquez-Reiter et Stewart
(2009) sur les différences observées entre un magasin écossais et un magasin uruguayen
qui montre notamment que les séquences de cléture sont beaucoup plus étendue en

Uruguay qu’en Ecosse™.

Si ces études nous informent spécifiquement sur le fonctionnement des interactions de
commerce et de service, elles nous laissent aussi entrevoir le fonctionnement d'autres
types d'interactions dans les cultures étudiées et nous permettent d’élaborer un certain
nombre d’hypothéses trans-situationnelles. L’objectif que constitue la description des
interactions de commerce et de service dans une culture donnée s’il peut constituer un
objectif en soi ne constitue pas le seul objectif de la démarche qui vise a ouvrir la

réflexion sur les types d’interaction et leur variation selon les cultures™®.

3. Caractéristiques des interactions de

commerce et de service

Avant d’aborder la présentation (chapitre 3) et 1’analyse de nos données (chapitre 4),
nous passerons ici en revue les caractéristiques essentielles des interactions de
commerce et de service. Notons que les travaux du laboratoire ICAR ont principalement
porté sur les interactions de petits commerces (que 1’on appelle également commerces
de proximité dans la langue courante). Si c’est ce type de commerce qui a également
retenu notre attention, les observations qui suivent sont cependant valables pour

I’ensemble des interactions de commerce et de service.

15 Si Marquez-Reiter et Stewart n’appartiennent pas au laboratoire ICAR, leur article est néanmoins paru
dans 1’ouvrage édité par Kerbrat-Orecchioni et Traverso sur les interactions en site commercial.

8 Voir I'introduction de I’ouvrage de Traverso Des échanges ordinaires a Damas : aspects de
Uinteraction en arabe (2006) sur cette question.
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3.1. Définition de l'objet : interactions de commerce vs

« service encounters »

Nous avons jusqu'a présent parlé d'interaction de commerce, d'interaction de commerce
et de service sans réellement expliciter ces termes. Les chercheurs anglophones utilisent
pour leur part le terme « service encounter » ; c'est le cas par exemple de Goffman, de
Merritt, Coupland ; Aston parle pour sa part de « public service encounter » (nous ne
reviendrons pas ici sur les définitions des termes « interaction » et « encounter », et sur
le choix du terme « interaction » en frangais plut6t que celui du terme « rencontre » que
I’on aurait pu anticiper, nous nous en tiendrons uniquement ici a l'opposition
commerce/service ; voir Dumas 2003, chapitre 1 et Vion 1992 : 146 pour une discussion

sur le choix du terme « interaction » au profit du terme « rencontre »).

Il peut étre surprenant pour le lecteur francophone de constater que les auteurs
anglophones parlent de « service encounter » pour des interactions ayant lieu dans des
sites aussi divers que l'agence de voyages (Coupland 1983), le bureau de tabac-presse
(Merritt 1976), la librairie (Aston 1988) voire méme un restaurant McDonald (Cook-
Gumperz 2001). Comme le soulignent Dumas (2003), Kerbrat-Orecchioni et Traverso
(2009), il est généralement possible pour tout un chacun d'établir, en francais, une nette
distinction entre commerces et services : la boucherie, la boulangerie, le bureau de tabac
entrent sans hésitation dans la catégorie des commerces, tandis que la mairie, la poste
entrent dans la catégorie des services. Il n'est cependant pas toujours ais€, dans le cas
d’autres sites tels que les garages ou les agences de voyage par exemple, de déterminer
a quelle catégorie les interactions observées appartiennent (Dumas 2003, Kerbrat-
Orecchioni et Traverso 2009). En effet, le bien fourni dans ces sites n'est pas
généralement matériel, a lI'opposé de ce que I'on observe a la boucherie ou a la
boulangerie. Si les services en question correspondent bien a des services monnayables,
et sont bien dans ce sens des produits de consommation, il s'agit cependant de produits

moins tangibles (Coupland 1983).

Si les sites que nous avons observés pour notre propre étude (la boucherie, la boutique

de vétements et de chaussures, le magasin de chaussures) appartiennent sans hésitation

en francais a la catégorie « commerces », nous constatons qu’ils appartiennent en

anglais a la catégorie «services », les interactions qui s’y déroulent relévent des
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« service encounters ». Le terme « service » que I'on utilise en anglais a en fait un sens
plus générique que le terme « service » en francais ; comme le précise Dumas (2003), le
terme anglais «service » est hyperonymique alors que le terme francais a un sens
beaucoup plus spécifique. Pour établir la particularité des interactions qui ont lieu a la
boucherie, a la boutique de vétements et de chaussures, au magasin de chaussures, et qui
ont pour finalité une transaction de type argent-produit, on peut le cas échéant parler de
«retail encounters ». Si cette dénomination souligne le caractére tangible de 1’objet de

la transaction, elle est rarement utilisée par les chercheurs.

En anglais, on range donc dans la catégorie des « service encounters », des interactions
qui correspondent a la catégorie des interactions de commerce en francais (ou « retail
encounters » en anglais) ainsi que celles que I'on qualifie en frangais d’« interaction de
services » (pour lesquelles on ne semble pas disposer en anglais d’hyponyme). En
parlant de « service encounters » ou de « public service encounters » en anglais, on
souligne uniquement le fait qu'il s'agit d'interactions dans lesquelles une personne (le
commercant) est au service d'une autre personne (le client), ce qu'illustre dailleurs
clairement la definition de Merritt :
By a service encounter | mean an instance of face-to-face interaction between a server who is «
officially posted » in some service area and a customer who is present in that service area, that
interaction being oriented to the satisfaction of the customer’s presumed desire for some
service and the server’s obligation to provide that service. (Merritt 1976 : 321)
Si d'un point de vue dénotatif, le signifiant « service » ne recouvre pas les mémes
signifiés dans les deux langues, on constate par ailleurs qu'il n'active pas non plus les
mémes connotations. En francais, on retrouve par exemple le terme « service » dans
I'expression « rendre service » (qui correspondrait en anglais a l'expression «to do
somebody a favour »). En francais, le terme «service » est également lie, & la
différence du terme anglais, a la notion d'intérét géneral (Kerbrat-Orecchioni et
Traverso 2009), les « services publics » renvoyant dans la société francaise a I'idée que
ces services remplissent une fonction primordiale du point de vue de la cohésion sociale
et du bon fonctionnement de la société. En anglais britannique a l'inverse, c’est
d’ailleurs certainement valable pour I’ensemble des pays anglophones, la notion de
« public services » renvoie a des services ouverts au public ; si ces services s'opposent
parfois & des services privés et sont en partie administrée par I'Etat pour le bien de la

communauté nationale (on parle par exemple de « public service television » pour faire
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réference a la BBC), on utilise néanmoins tres fréquemment le vocable « public
service » pour faire référence aux services fournis par des d'établissements prives qui
n'ont pas pour vocation de fournir un service d’intérét général’’ — notons a titre de
rappel qu’Aston parle d'ailleurs de « public service encounters » pour des interactions
qui n'ont pas lieu dans des établissements d'Etat, ou relevant de la collectivité, mais bien

dans des établissements privés puisqu'il s'agit de librairies.

Rappelons pour finir que la grande catégorie d’interactions que constituent les « service
encounters », ou les interactions de commerce et de service, constitue un ensemble tres
hétérogéne. Ces interactions peuvent en effet se dérouler dans des sites fort divers, ce
qui va evidemment avoir un impact direct sur le déroulement de l'interaction. Les
enjeux de l'interaction vont varier d'un site a l'autre en fonction de la nature de I'objet de
la transaction (I'objet en question est-il monnayable ? S'agit-il d'un objet tangible ?) ; les
roles des participants vont également révéler un certain nombre de différences d'un site
a l'autre: vendeur/acheteur, prestataire de services/client, assistant/client, conseiller,
etc. (Ciliberti 1988) ; de la méme maniere les « activités » ou « taches » qui constituent
le noyau de l'interaction vont étre de nature diverse : requéte de produit, demande de

conseil, demande de disponibilité d'un produit, etc.

Etant donné que nous allons nous pencher sur deux types de sites dans lesquels I'objet
de la transaction est un objet tangible et monnayable (puisqu’il s’agit de produits de
bouche d'une part, et de chaussures et de vétements d'autre part), et par commodité
d'expression, nous désignerons notre objet d'étude par le terme « interaction de

commerce », dorénavant 1C*¢.

3.2. Une interaction de type transactionnel

Les chercheurs qui se sont penchés sur les IC soulignent le caractére transactionnel du

materiel discursif observé dans ces interactions. Aston (1988) reprend par exemple

Y1a notion de service public semble en France renvoyer a I’idée que 1’on se fait de I’état, et a la relation
que les citoyens entretiennent avec 1’état, les services publics étant la pour garantir les droits de chacun et
I’acces a certains services en tant que citoyens frangais.

'8 Dumas (2003) parle pour sa part « d'interactions de commerce et de service » mais, a I'inverse de la
ndtre, son étude porte sur des interactions qui correspondent effectivement a des interaction de « services
» (au sens francais du terme). Kerbrat-Orecchioni et Traverso (2009) parlent dans leur chapitre de
présentation des résultats des travaux du programme de recherche mene dans le laboratoire lyonnais
d’« interactions en site commercial ».
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I'opposition entre deux supra-catégories discursives, opposition tres souvent invoquée
en analyse du discours, entre «transactional speech » d'une part et « interactional
speech » d'autre part — a titre indicatif, notons qu’on rencontrait déja cette opposition

chez Brown et Yule (1983 : 1)*.

Une dichotomie de ce type est généralement invoquée pour opposer deux fonctions du
discours, une premiere fonction qui correspond aux moyens linguistiques et discursifs
mis en ceuvre par les locuteurs pour communiquer un contenu informationnel, et une
deuxiéme qui correspond aux moyens mis en ceuvre par les locuteurs pour exprimer
«social relations and personal attitudes » (Ibid )?°. Les interactions de commerce se
caractérisant donc avant tout par la présence de matériel discursif orienté vers la
réalisation d'une tdche : la transaction, on va considérer que ces interactions
appartiennent a une supra catégorie de discours, la catégorie « transactional », ou « task
oriented ». lacobucci (1990 : 86), dans son étude des interactions téléphoniques entre les
employés d’une entreprise de télécommunications et ses usagers, définit dans les termes
suivants les énoncés relevant de cette composante :

[...] it is talk, which is carried out between participants in terms of their social positions to

coordinate action on some impersonal procedure or object, not in terms of their interpersonal

relationship.
Si une opposition de ce type est trés fréquemment utilisée et parait trés utile afin de
rendre compte des IC, notons cependant que la formulation que nous propose Aston est
quelque peu problématique (interactional speech vs. transactional speech). La
transaction étant bel et bien réalisée dans I’interaction, les énoncés auxquels renvoient
ce que Aston qualifie de transactional speech sont bien interactionnels, il serait donc

plus juste d’opposer transactional et relational speech.

Vion (1992) met I’accent sur le fait que la finalité de ce type d'interaction réside
précisément dans la réalisation d'une transaction, ce n'est cependant pas tant la présence
de matériel discursif voué a la réalisation de la transaction que la finalité externe de
I'interaction qui importe et qui fait de cette interaction un type particulier d'interaction

(il serait en effet erroné de considérer que tout le matériel discursif présent dans ce type

19 Comme on le sait, 'analyse pragmatique de la communication humaine a mis en évidence le fait que
des sujets inscrits dans une situation de communication non seulement s'échangent un contenu
informationnel mais négocient également leurs positions respectives au sein de cette relation (voir
Watzlawick et al. : 82-88). On retrouve également I’opposition « contenu/relation » chez Bateson, voir
Kerbrat-Orecchioni (1992 : 9) sur cette opposition.

20 \oir également pour les IC la trichotomie présentée par Goffman : partie technique, partie contrat,
partie civilités (Doury et Traverso 2009 : 90).
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d'interaction est uniquement transactionnel). Dans la typologie des interactions qu'il
présente dans son ouvrage (chapitre 5), il oppose les interactions ayant une finalité
externe (dont les interactions a visée transactionnelles font partie) aux interactions a

visée interne dont la conversation représente le prototype.

Comme on le sait, la finalit¢ du type d'interaction que I'on peut qualifier de
« conversation » réside dans le simple fait d'interagir («talk for talk’s sake »). Si
I'interaction de type transactionnel a pour but l'accomplissement d'une tache, la
réalisation d'une transaction par exemple, la finalit¢ de [Iinteraction de type
conversationnel se trouve a l'inverse dans I'échange pour I'échange. Précisons que si le
terme conversation a été utilisé par les analystes de la conversation et les
ethnométhodologues dans son acception la plus large, conversation y étant alors
synonyme d'interaction, c'est bien ici a un type d'interaction particulier que nous faisons
référence. Ce type renvoie au type d'interaction que Véronique Traverso notamment
s'est attachée a décrire (voir Traverso 1996 sur la conversation familiere). La
conversation est par ailleurs trés souvent utilisée par les analystes du discours comme le
type d'interaction repere a partir duquel s'élabore des descriptions des interactions

relevant d'autres types (Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009 : 12).

Concernant 1’opposition entre interaction a visée transactionnelle et interaction a visée
conversationnelle, Vion (1992 : 135) précise les différences suivantes : la conversation
se caractérise par un rapport de place symétrique, par une prédominance de la
coopérativité et une réaffirmation des liens sociaux, une apparente spontanéité et pour
finir par le « caractere ouvert du contrat de parole », le caractére ouvert du contrat de
parole signifiant que les regles de circulation de la parole ne sont pas fixées
préalablement a 1’entrée en interaction, que les themes par exemple ne sont pas imposés
et que contrairement a la discussion, la conversation ne possede pas de but explicite. A
I'inverse, le « contrat de parole », dans I’interaction transactionnelle (Vion reprend ici la
notion de « contrat » introduite par Charaudeau) est plus fermé, les contenus y sont
beaucoup plus attendus et limités. Par ailleurs, [l'interaction transactionnelle se
caractérise également par le fait qu'elle se déroule sur un mode beaucoup plus

impersonnel.

La transaction fixe donc le cadre interactionnel dans lequel se déroule I'échange. Si,
comme nous le verrons plus tard, la possibilité de rencontrer des échanges que I'on peut

qualifier «d'échanges pour I'échange » n'est pas proscrite de ce cadre, elle reste
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néanmoins réduite puisque c’est la transaction qui constitue le noyau de l'interaction et
qui conditionne en grande partie le comportement des interactants. L’interaction prise
dans sa globalité reléve d’un genre particulier qu’on peut qualifier de transactionnel, sa
raison d’étre résidant dans la réalisation de la transaction, ce qui la distingue de la
conversation. A méme tire que n’importe qu’elle autre interaction, on peut 1’envisager

du point de vue de son contenu ou du point de vue de la relation interpersonnelle.

3.3. Activités langagiéres et activités non langagiéres,

relation et transaction

Parce qu’elle est transactionnelle, on peut en théorie considérer que I’interaction de
commerce peut se passer d’un échange de paroles (Kerbrat-Orecchioni 2005 : 242). Si
elle peut se passer d'échange verbal, elle ne peut a I’inverse se passer d'activités non
langagiéres : le commercant doit fournir le produit, le client doit s’acquitter du
paiement, activités qui ne sauraient étre réalisée de facon purement verbale — les IC
comprennent donc une imbrication d’activités langagiceres et d’activités non langagieres
et constituent en ce sens des « praxéogrammes complexes » (Kerbrat-Orecchioni 2008 :
67). Retenons pour I'instant que l'interaction de commerce repose donc sur la réalisation
d’une transaction qui n’est pas verbale dans son essence puisqu'elle repose sur la
réalisation d'un faire et non d'un dire (s’entend ici les interactions de commerce au sens
strict du terme, de nombreuses interactions de services faisant uniquement appel a la

réalisation d'un dire).

Si I’on peut imaginer que l'accomplissement de la transaction soit réalisé uniquement
par le biais d'activités non verbales — « le client se contente de pointer le produit, dont le
prix s'affiche » (Kerbrat-Orecchioni 2008 : 67) — on constate cependant en se penchant
sur les corpus qu’il en est autrement. On observe que le matériel verbal occupe dans ces
interactions une place prépondérante et qu’il n’a pas uniquement une visée relationnelle.
Il n'y a donc pas dans ces interactions une répartition de type matériel verbal a visee
relationnelle d'une part vs matériel non verbal a visée transactionnelle d'autre part. Le
matériel verbal est a la fois utilisé pour coordonner la transaction (formulation de la
requéte par le client par exemple, annonce du prix par le commercant), et pour répondre

aux impératifs qui relévent de la relation interpersonnelle et de la gestion des faces.
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Soulignons donc que si 1’objectif transactionnel forme « le contexte significatif » relatif
a ce type d’interaction, et Iinstitue® pour ainsi dire dans sa fonction d’interaction de
commerce, la présence de matériel verbal au profit de la dimension relationnelle n’en
est pas moins indispensable a son bon déroulement: «les interactions en site
commercial ont un objectif transactionnel ; mais le bon déroulement de la transaction
implique que tout se passe bien aussi au niveau de la relation interpersonnelle.»
(Kerbrat-Orecchioni 2008 : 67). Ce n’est donc aucunement un hasard que les chercheurs
travaillant dans le cadre de I'ADI se soient penchés sur ce type d’interactions (en raison
notamment de la présence des marqueurs de politesse et de 1’hétérogénéité discursive

qu’elles présentent).

3.4. Composante relationnelle et modules

conversationnels

Si I’on analyse I’interaction dans une perspective goffmanienne, il est tout a fait logique
de considérer que les IC au méme titre que n’importe quel autre type d’interaction,
n'‘échappent pas aux exigences du face-work. Que I'on soit dans une interaction a visée
interne ou dans une interaction a visée externe et transactionnelle, les participants se
doivent en effet de ménager la face de leur interlocuteur. Cela explique qu'une partie du
matériel langagier qui apparait dans ce type d'interaction soit dédiée a la réalisation de
rituels, (« rituel » est & prendre ici au sens de Goffman). On va donc retrouver dans ces
interactions des échanges relevant des « access rituals » telles les salutations d'ouverture
et de cl6ture, mais également des « supportive rituals » (remerciements, compliments ;
les remerciements étant évidemment dans ce type d'interaction beaucoup plus fréquents
que les compliments) et des « remedial rituals » (excuses, catégorie qui sera beaucoup
moins représentée que les deux autres puisque, comme nous le verrons plus tard, cette
catégorie ne fait pas partie du script de I’interaction). Au-dela des rituels goffmaniens
évoqués ici, on constate comme nous l’avons précédemment signalé, que la
formulation de la requéte du produit par le client se caractérise également dans les IC
francaises par un adoucissement systematique de cet acte directif (Kerbrat-Orecchioni
2005) — Kerbrat-Orecchioni (2005, 2008) s'est attaché a souligner 1’importance du

21 « Bien qu’on y observe fréquemment de véritables échanges rituels, ¢’est la transaction matérielle qui
forme le contexte significatif en méme temps que 1’unité pertinente (...) ». Goffman, dans Fagons de
parler (1987 : 151), cité par Dimachki et Hmed (2002a).
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matériel sémiotique lié a la politesse, et de facon plus large a la gestion de la relation
interpersonnelle dans ces interactions (rituels de salutations, adoucissement
systématique des requétes, remerciements par exemple). Comme elle le constate, une
bonne partie du matériel verbal a dans les IC une fonction « essentiellement rituelle »
(Kerbrat-Orecchioni, 2005 : 242) et ne reléve pas du principe de coopération mais du

principe de politesse?.

Se pose ensuite la question de la composante conversationnelle. Comme I'ont montreé les
chercheurs (Kerbrat-Orecchioni 2005 ; Traverso 2001 ; Dumas 2003), les IC francaises
comportent tres fréquemment des échanges que l'on peut qualifier de
« conversationnels » puisqu'il s’agit d'échanges a visée interne. Si I'on est peu surpris
par la présence d'échanges rituels et par la volonté des interactants de ménager leurs
faces respectives, ce que 1’on peut considérer comme la condition sine qua non a toute
interaction,  on peut en revanche s'‘étonner de la présence de « modules
conversationnels » qui ne sont a priori pas nécessaires a la réalisation de la transaction
et ne relevent ni de la composante transactionnelle ni a strictement parler de la
composante relationnelle — on parlera de « modules » puisque ces séquences
conversationnelles sont subordonnées au cadre plus général que constitue le cadre

transactionnel (Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009 : 11).

On observe en effet dans certaines de nos interactions de longues séquences
conversationnelles (pouvant aller jusqu'a plus de 80 tours a la boucherie francaise, et a
presque 40 a la boucherie britannique), séquences qui ne semblent pas a mille lieues de
ce que l'on pourrait observer dans des interactions de type conversationnel entre proches
du point de vue de leur tonalité. Comme le souligne Dumas (2009 : 121) : «s’il est
indéniable que la transaction reste toujours le but central des interactions de commerce
et de service, force est de constater que certaines d’entre elles peuvent parfois dévier
fortement vers la conversation. ». Comme le note Kyoo (2005), les interactions de
commerce n'excluent en outre pas de fagcon absolument catégorique qu'une relation
caractérisee par une certaine proximite et familiarité ne s'instaure entre les participants —
la relation entre les clients et les commercants si elle ne peut que rarement étre qualifiée

de relation « amicale » peut néanmoins étre une relation durable lorsque les participants

2 Les IC se caractérisent donc par la présence de matériel discursif relevant de la dimension
relationnelle, que certains chercheurs qualifient en anglais de « relational talk », catégorie discursive que
lacobucci (1990 : 87) définit dans les termes suivants : « talk which is structured to affect and is affected by the
personal dynamics of the encounter ».
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en question sont fréquemment amenés a se rencontrer et qu’ils partagent un certain

nombre d'affinités.

La présence des modules conversationnels dans ce type d'interaction semble en fait nous
indiquer que les IC sont également un lieu ou se tisse le lien social (Dumas 2003). Si la
plupart des interactions que I'on observe sur les sites sont effectivement des interactions
routinieres, et si souvent le matériel non transactionnel se résume a l'échange de
« civilités », pour reprendre le terme de Goffman, et releve donc de la composante
relationnelle, on ne peut pour autant minimiser l'importance de la dimension
conversationnelle. Il semble important de ne pas perdre de vue que les IC sont un lieu
ou se joue la sociabilité, la finalité transactionnelle n'excluant pas une finalité « sociale
» (notons que dans I’imaginaire collectif, les commerces de « proximité » sont souvent
associés a une certaine convivialité, a la vie d’un quartier ou d’une communauté, bref, a
un lieu ou I’on échange autre chose que des produits contre de I’argent). Ces
interactions ne sont donc pas aussi anodines qu'on aurait pu le considérer, ce qu'illustre
trés bien la romanciere Annie Ernaux dans I'extrait de son Journal du dehors que nous
avons placé en exergue de ce chapitre, et comme ne manque pas de nous le rappeler
Goffman :

In contemporary society almost everyone has service transactions, everyday. Whatever the
ultimate significance of these dealings for recipients, it is clear that how they are treated in
these contexts is likely to flavor their sense of place in the wider community. Goffman
(1983 : 14)

Sans vouloir remettre en cause 1’idée que I’interaction de commerce repose Sur un script
dont la transaction constitue le noyau, il semble que dans certains cas marginaux, on
soit en mesure de se demander si la raison d’étre de I’interaction, sa finalité, n’est pas en
fait « conversationnelle » plus que transactionnelle. C’est la question que souléve
d’ailleurs Doury (2001) dans un article consacré a des interactions ayant lieu dans un
commerce de presse parisien frequenteés principalement par des habitués :

Une caractérisation externe privilégiant les parameétres situationnels, rangerait a coup sir nos
données dans les interactions commerciales. A l'inverse, une caractérisation interne, reposant
sur une définition rhétorique des interactions étudiées, rendrait leur attachement & un type plus
particulier d'interaction beaucoup plus problématique [..] (Doury 2001 : 121).

Notons qu’il ne s’agit pas ici d’une simple précision terminologique visant a clarifier le

choix de typologie effectué par 1’auteure, mais bien une remise en question de I’idée
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que la transaction constituerait la seule raison d’étre de I’interaction. Il ne fait aucun
doute que la dimension de sociabilité occupe une place de choix dans les données
étudiées par Doury :
Est-ce bien la réalisation d’une transaction commerciale, les éventuels développements
conversationnels constituant en quelque sorte un «bonus de sociabilité » ? Ou s’agit-il, pour
eux, avant tout d’une discussion [...], la transaction commerciale ne constituant qu’un
prétexte a I'entrée en conversation ? » (lbid : 132)
Ne perdons cependant pas de vue que les participants aux interactions que Doury
analyse partagent pour la majeure partie une histoire conversationnelle, puisque les
clients sont pour la plupart des habitués, caractéristique qui ne saurait étre appliquée a
I'ensemble des sites (voir Binchy 2005 pour les différences observées dans une station-
service entre les interactions ayant lieu entre un commercant et des clients habitués
d'une part, et des interactions ayant lieu entre le méme commercant et des clients

inconnus d'autre part).

Un certain nombre de chercheurs se sont attachés a analyser les facteurs qui favorisent
I'apparition de modules conversationnels (voir Doury et Traverso 2009 pour une
présentation des différents angles d'approche de cette composante non transactionnelle),
dont les travaux devraient nous permettre de mieux comprendre la raison d'étre de cette
composante. Dumas (2009 : 122) souligne par exemple que la présence de modules
conversationnels dans les IC est «avant tout liée a la relation qu’entretiennent les
participants », plus elle est proche et plus il est probable qu’un module conversationnel
apparaisse (elle note par ailleurs que les requétes de produits ou de services sont alors
également formulées de facon plus directe et les remerciements de fagon moins
hyperbolique, ce qui rejoint I'analyse de Binchy 2005 concernant la formulation des
requétes de paiement par le commercant). On peut par ailleurs faire I’hypothése (Dumas
2003) que le partage d’une histoire conversationnelle et un contact fréquent entre les
interactants vont de pair avec une faible distance sociale (les formulations plus «
directes » étant alors en corrélation avec un degré de proximité élevé et une faible
distance sociale). Dumas (2003) signale également I’importance du site, les différences
entre les sites étant en la matiére tres réveélatrices : plus de 95% des interactions relevéees
dans une mairie de la banlieue lyonnaise ne comportent pas de modules

conversationnels (ce qui s'explique trés certainement par le degré de formalité de
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I'échange qui est alors plus élevé que dans les petits commerces, en raison du caractere

plus institutionnel de 1’échange et des enjeux propres a ce site).

Si une relation proche entre le commercant et le client favorise 1’émergence des
modules conversationnels, il serait cependant faux de considérer que lorsque le
commercant et le client se connaissent et qu’une certaine familiarité est établie entre eux
la finalité transactionnelle est supplantée par la finalité conversationnelle. On constate
d’ailleurs que les modules conversationnels sont loin d’étre systématiquement présents
dans les interactions mettant en scéne des clients habitués :
Il arrive en effet frequemment qu’un client habitué réduise l'interaction a sa plus simple
expression en raison d’un manque de disponibilité de sa part — il est pressé — ou de la part du
commergant — moment d'affluence, ou conversation déja engagée avec un autre client. (Doury
et Traverso 2009 : 92)
De la méme maniere, Dumas (2003) signale que seul 10% des interactions enregistrées
dans une boulangerie lyonnaise comporte un module conversationnel : le principe de
célérité venant alors en expliquer 1’absence puisqu'on a affaire a un site ou 1’affluence

des clients est tres élevée.

A Dinverse, le fait que le commergant et le client ne se connaissent pas n'empéche
aucunement I'apparition d'un échange conversationnel :
[...] plusieurs développements non transactionnels importants dans les enregistrements
récents engagent des « premiers clients » (qui, selon les dires du commergant, n’étaient jamais
venus auparavant) (Ibid )
Le degré de familiarit¢ de la relation établie entre les interactants avant ’entrée en
interaction peut donc avoir un impact sur le déroulement de celle-ci mais ne représente

pas une condition nécessaire a I’apparition de modules conversationnels.

Nous constatons donc au terme de ce parcours que les IC relévent du point de vue de
leur finalité globale du « genre »* transaction mais qu’elles peuvent comporter un ou
plusieurs « module(s) » conversationnel(s), qui ne sont pas systématiquement présents
dans toutes les interactions (que 1’on ait affaire a des habitués ou non). Il importe par
ailleurs de souligner [’intrication de ces deux catégories discursives (transactionnelle et
conversationnelle) dans le déroulement de I’interaction, intrication que Doury et
Traverso (2009 : 90), qui utilisent le terme « type » plut6t que « catégorie, ne manquent

pas de souligner :

2% Voir Kerbrat-Orecchioni et Traverso (2004) sur la notion de genre.
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Il est indéniable qu'il peut étre tres productif d’aborder I'interaction en site commercial a partir
de la distinction entre des échanges de type plutét « fonctionnel » (« technique » ou «
instrumental »), c’est-a-dire orientés avant tout vers la progression et la réalisation de la
transaction, et des échanges de nature symbolique, visant a I'entretien de la relation. Mais,
d’une part, les comportements visant a entretenir la relation sont parfaitement omniprésents et
ne se cantonnent pas a quelques échanges [...], et d’autre part, il existe, dans l'interaction en
site commercial, des échanges non strictement liés a la progression de la transaction, mais qui
ne sont pas non plus des échanges rituels ou des échanges orientés avant toute chose ou
exclusivement vers l'entretien de la relation.
Doury et Traverso (2009 : 91) se référant & McCarthy (2000) montrent aussi qu'il n'est
pas rare de rencontrer dans les séquences transactionnelles des énoncés relevant du
small talk (c’est-a-dire des énoncés relevant de la composante conversationnelle),
caractéristique qu’elles tiennent d’ailleurs comme une « caractéristique inhérente » des
IC francaises. Nous reviendrons sur cette question lorsque nous nous pencherons sur
I'analyse de la composante conversationnelle de nos données (chapitre 9), retenons pour
I’instant que 1’on peut rencontrer des ¢énoncés relevant de la composante

conversationnelle au sein méme de séquences transactionnelles®*.

Pour conclure cette section, les IC se caractérisent donc par leur hétérogénéité
puisqu’on y distingue deux catégories discursives. Si la finalité transactionnelle
constitue la raison d’étre de I’interaction, I’interaction n’échappe pas aux impératifs du

face-work ni aux besoins de sociabilité des interactants.

4. Script de l'interaction

Nous avons fait mention au cours de ce développement du fait que les données
contextuelles a prendre en compte dans ’analyse ne correspondent pas uniquement au
contexte situationnel dans lequel se déroule linteraction. Il ne s'agit donc pas

uniquement de données « externes » telles que l'agencement spatial du site ou le

 (C’est le cas de I’échange suivant qui est imbriqué dans la séquence de paiement (interaction 11,
boucherie Arbury) :

Co : that’s 1.67 . are you having a busy day? (la cliente est vraisemblablement une commergante
du quartier)

Cl : yeah it is today (Echange argent-produit) [Lovely
[Lovely . thanks
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nombre de participants (données sur lesquelles nous reviendrons dans la section
ultérieure), mais également de données « internes » qui correspondent a 1’ensemble des
représentations mentales, des attentes et des présupposes que possedent et partagent les
participants :
[...] lorsquiils pénétrent dans un magasin ou une salle de classe, ou lorsqu'’ils participent a une
émission télévisuelle, les membres en question ont bien quelque représentation préalable du
type d’événement dans lequel ils se trouvent engagés (que les caractéristiques matérielles du
site se chargent si besoin est de leur rappeler), ainsi que des conventions correspondantes,
représentations qu'ils mobilisent en permanence au cours de l'interaction. (Kerbrat-Orecchioni
2005 : 75)
Comme le souligne Vion, c'est bien « I'existence d'un implicite codé qui met les deux
parties [...] sur un méme terrain de connivence discursive » (Vion 1992 : 73, nous
soulignons). Les attentes et représentations que nous envisageons ici vont constituer les
éléments déterminants de ce qu'il est convenu d'appeler le « script » de l'interaction.
Rappelons que la notion de script a été mise en avant par Schank et Abelson (1977)
dans le cadre de leurs recherches en intelligence artificielle. 1l s’agissait pour eux de
définir les parametres qui conditionnent le comportement des participants dans une
situation quotidienne : une visite au restaurant. Schank et Abelson se sont attachés a
dégager I’ensemble des présupposes et savoirs dont disposent les interactants dans ce
type d’interaction et qui leur permettent de s'orienter vers leurs roles respectifs dans
I'interaction de fagon relativement « économe » — on considere en effet dans ce type
d'approche que, dans des situations anodines et habituelles, s'applique un principe
d'économie cognitive permettant aux interactants d'orienter et de réaliser leurs actions
en évitant toute surcharge cognitive (les informations que regoivent les interactants ne
sont pas alors traitées comme de nouvelles informations mais selon un schéma cognitif
préétabli). La notion de script est dans leur perspective en fait trés proche des notions de
« schema », « scénario » ou « frame » (voir Escandell-Vidal 1996 pour un inventaire de
ces notions), elle n’est par ailleurs pas sans rappeler la notion de prototype élaborée par
Eleanor Rosch en psychologie cognitive (Rosch 1973) et reprise par certains
sémanticiens (Kleiber 1990 pour la sémantique lexicale), a la différence que dans le
cadre de l’interaction elle ne porte pas sur une catégorie conceptuelle ou sur la
représentation d’un objet présent dans le réel mais sur une situation; le script

correspond alors a ’ensemble des traits prototypiques qui définissent une situation et
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qui permettent aux interactants d'agir rapidement et d’une fagon qui soit d’un point de

vue cognitif relativement économe.

La notion de script souleve evidemment la question du statut a accorder a ce schéma
abstrait qui régule la succession des activités qui composent l'interaction et celle de la
place a accorder aux données contextuelles : doit-on adopter une position déterministe
et considérer que l'interaction correspond a la mise en ceuvre d'un script préformé et
chercher a I’extérieur de I’interaction méme les éléments qui vont nous permettre
d’interpréter, d’expliquer ou d’anticiper les actions des interactants ? Doit-on au
contraire adopter une position constructiviste et se garder d’aller chercher tout ¢lément
« extérieur » a I’interaction, ce qui a évidemment pour résultat de s’interdire tout
recours & la notion de scriptet oblige I’analyste a s’en tenir au seul texte

conversationnel ?

Partant du principe que «le contexte fagonne le discours et le discours fagonne le
contexte en retour » (Kerbrat-Orecchioni 2005 : 74, en italique dans le texte) il semble
qu'il soit judicieux d'adopter une position intermédiaire et rejeter les formulations les
plus radicales des approches déterministes et constructivistes : «le discours est une
activité tout a la fois déterminée (par le contexte) et transformatrice de ce méme
contexte » (lbid.) — on peut par ailleurs difficilement envisager que les actions et le
comportement d'un sujet soient le seul résultat de la mise en ceuvre d'un programme pré-
établi ; ce serait réduire le sujet au statut d'automate (approche déterministe) ; on ne peut
non plus rejeter I’idée qu’il existe en arricre-plan du discours des normes sociales,
culturelles et linguistiques qui vont avoir un impact sur le cours que va suivre
I’interaction , et ce a divers niveaux du discours (choix des items lexicaux et des
formulations, gestion des tours, normes de politesse parmi d’autres). Comme le souligne
Kerbrat-Orecchioni (2005 : 74-75), la position constructiviste adoptée par certains
« adeptes de la CA », et qui consiste a s’interdire tout recours aux données contextuelles
semble en contradiction avec I’idée que 1’analyste doit adopter le point de vue des
participants, idée qui constitue pourtant un des principes fondateurs de la CA. On ne

saurait donc faire table rase et se priver des données contextuelles.

S’il est souhaitable d'adopter une position intermédiaire, il peut néanmoins en pratique
s'aveérer difficile pour I'analyste de déterminer quelle place accorder au script, difficulté
que semble d’ailleurs refléter les divers traitements accordés a cette notion par les

chercheurs :
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La notion méme de script [...] souléve de nombreuses discussions quant a son statut (pour les
participants et pour I'analyste) et les chercheurs adoptent des positions relativement variées sur
ce point : forme de déroulement prédéterminé et déterminant puissamment ce qui se produit
dans les rencontres ; artefact qui sert au chercheur de balisage-repére pour ses descriptions ;
savoir, représentation ou modeéle préalable qui joue pour les participants comme contrainte et
comme ressource interprétative dans le déroulement de l'interaction effective, cette derniére
étant le résultat d’une incessante réinvention [...]J.(Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009 : 7)
Ventola (1987) adopte par exemple une position que I’on peut placer dans la catégorie
déterministe : elle tente en effet d’élaborer une « structure genérique potentielle »
(Generic Structure Potential) applicable a I’ensemble des « service encounters » et
comprenant des éléments fixes ainsi que des éléments optionnels. Cette « structure
générique potentielle » doit permettre de définir quels textes appartiennent au genre
interactionnel que constituent les IC : « all texts which are generated in the same context
of situation but which do not have the obligatory elements of the GSP must

consequently be considered as incomplete or as non-texts » (Ventola 1987 : 52).

Si cette approche apporte un certain nombre d'éclairages non négligeables quant au
déroulement des IC, et si la prise en compte des « éléments optionnels » (en opposition
aux éléments « fixes ») ajoute une certaine souplesse en rupture avec une approche
clairement déterministe, on peut cependant lui reprocher de ne pas rendre compte de la
complexité de ces interactions (voir McCarthy 2000 pour une critique des approches
relevant de la linguistique systémique en analyse du discours qui ne permettent pas,
selon lui, d'intégrer la dimension relationnelle a l'analyse de facon adéquate). Le
probléeme que pose cette approche tient d'aprés George (1990) au fait que la structure
générique potentielle est alors per¢ue comme 1'élément moteur du discours, au détriment
des actions co-construites par les interactants, et ne permet pas du méme coup de
prendre en compte les aspects dynamiques de l'interaction (George 1990). Parce que
cette approche minimise les choix opérés par les participants, et parce qu'elle place
'analyste dans la position d'un observateur omniscient, elle ne permet pas de prendre en

compte un aspect essentiel de l'interaction : la négociation.

Comme le souligne George (1990 : 35), ce type d’approche simplifie de facon extréme
le rapport entre contexte et discours et dénie aux participants toute implication

agentive :
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She [Ventola] does not see the production of text as a joint achievement nor the performance of

action as anything but inevitable precisely because it is not the speakers who have goals, but

the encounters themselves within the “context of culture”.
Le macro contexte, ou contexte culturel, opére alors comme une sorte de deus ex
macchina, une structure externe qui dicte les actions des participants. Dans une
approche de ce type, les participants ne sont pas alors percus comme des « acteurs
sociaux » qui disposent d'un libre arbitre leur permettant d’effectuer un certain nombre
de choix, mais font figure d’automates qui se contentent de mettre en ceuvre un
programme pré-etabli. Par ailleurs, le rapport dialogique entre le fait que les acteurs
sociaux sont a la fois le produit de leur environnement social tout en étant les
producteurs des processus sociaux relatifs a leurs réles respectifs est totalement nié (voir

Spencer-Oatey 2000 et Levinson 2005 sur cette question).

Si l'on peut considérer que les roles institutionnels que constituent les rdles
« commercant » et « client » précédent dans une certaine mesure I'entrée en interaction,
et s'il ne fait aucun doute que les participants partagent bien un ensemble de
présupposés relatifs a l'interaction (le client veut par exemple un produit ou un service
qui appartient a la sphere des produits ou des services que le commercant est a méme de
fournir), tout dans l'interaction n'est pas donné a priori. Les présupposés fournissent
certes le point de départ a un processus dynamique, ce processus fait néanmoins appel a
des négociations de tout ordre et il ne saurait étre réduit a la mise en ceuvre d'un script

préalablement établi (voir Aston 1988 b sur cette question).

Comme nous I’avons déja mentionné, les analystes du discours se sont attachés a
montrer I'importance de la négociation dans l'interaction — Kerbrat-Orecchioni  (2005)
met l'accent sur le fait que l'interaction verbale reléve d'un processus au sein duquel les
interactants initient et ratifient des propositions. Fillietaz (2009 : 83) souligne également
I'importance du processus de négociation qui est au ceceur du modele genevois d'analyse
du discours. Dans la perspective de ce modele, on considere que les interactions ne
peuvent étre réduites a un simple échange d’information ; les structures du dialogue
refletent les processus de négociation, et ce a des niveaux hiérarchiques divers
(échanges, interventions, actes), et la prise en compte de la négociation dans
I'interaction va de pair avec l'importance attribuée a la dimension relationnelle et
affective dans le processus de communication. La communication ne pouvant étre

réduite a un simple échange de contenu, la négociation est alors un moyen efficace pour
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les interactants de construire conjointement I'échange. Si les participants possedent un
certain nombre d'attentes et si leur comportement doit étre conforme aux attentes en
question, leurs attentes initiales peuvent néanmoins étre modifiées au cours de
I'interaction. Comme le signale Goffman (1983 : 41), l'interaction de commerce
comporte un certain nombre d'interdits : on ne dit pas par exemple au guichetier dans un
cinéma que l'on va changer le pare-chocs de sa voiture, il est en revanche tout a fait
acceptable de lui dire que I'on est trés impatient de voir le film. L'interaction se situe
dans un cadre qui restreint le choix des themes auxquels le spectateur peut se référer : il
est acceptable de parler du film mais inacceptable d’aborder des thémes trop personnels
et/ou n'ayant aucun rapport avec le contexte situationnel immédiat. Ce cadre n'est pas
cependant immuable et si certains commentaires sont plus attendus que d'autres cela ne
veut nullement dire que le cadre initial ne puisse étre modifié, mais on a alors affaire a
un processus de négociation (proposition et ratification) — ce que Merritt (1976 : 346)
signalait d’ailleurs déja : « [...] even quite conventional routines can be opened for

negotiation and 'played out' if the participants so desire. »

Afin de rendre compte de I'ensemble des données contextuelles dans le traitement des
interactions de commerce, tout en prenant en compte 1’aspect dynamique de ces

interactions, il nous parait utile de distinguer entre les niveaux différents :

1 le texte: il correspond a I’ensemble du matériel langagier qui constitue
I’interaction. La communication étant plurisémiotique, il faut entendre
« langagier » au sens large du terme. Il s'agit alors aussi bien du matériel verbal et
paraverbal que du matériel non verbal (ensemble des données cinétiques et
proxémiques qui possedent une valeur communicative : postures, contractures,
gestes, mimiques faciales, regards), c’est-a-dire du «totexte » (cf. Kerbrat-
Orecchioni 1998 : 57).

2 le cotexte (ou micro-contexte) : il correspond a 1’environnement textuel immédiat
de toute unité discursive analysée. Il s’agit autrement dit, dans le cas de I’analyse
d’un énoncé donné, du matériel discursif qui est contigu a I’énoncé en question, en
amont ou en aval (on va dans I’analyse parler de « cotexte antérieur » pour faire
référence au matériel discursif se trouvant immédiatement en amont). La prise en
compte du cotexte permet de souligner I’interdépendance des énoncés et de les

aborder du point de vue de leur organisation séquentielle.
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le contexte situationnel (ou situation) : il comprend principalement la finalité (ou le
but) de linteraction, le cadre spatio-temporel, le nombre et la nature des
participants (constituants qui d’aprés Maingueneau 2009 : 34 font ['unanimité chez
les analystes du discours). Les éléments pris en compte sont relativement statiques
et ne varient pas en cours d’interaction (agencement du site, identité sociale des
interactants signaux de cette méme identité : vétement, parure), mais peuvent
fluctuer d’un site a 1’autre (site ouvert ou fermé, type de clientéle) voire d’une
interaction a l'autre (nombre de participants). Ces éléments extra linguistique sont
liés de facon plus étroite et immédiate a la situation, et a (aux) activité(s) en cours,
que ceux relevant du macro contexte.

le macro-contexte : il comprend les données d’arriere-plan qui jouent un réle
essentiel dans la production comme dans 1’interprétation des énoncés et correspond
a P’environnement extra linguistique des énoncés au sens large du terme, il va
correspondre a des éléments tels que 1) la place qu'occupent les interactions de
commerce dans la société en question, qui va varier en fonction du type de société
auquel on a affaire (société industrialisée, traditionnelle, moderne, primitive,
urbaine, occidentale, européenne, etc) ; 2) la place qu’occupe le(s) site(s) étudiés
dans la (les) société(s) en question (ville, quartier, pays) ; 3) 1’éthos culturel de la
société en question en matiere de communication (ensemble des normes culturelles
en matiére de politesse et de gestion de la relation) ; 4) L'ensemble des savoirs qui
vont guider les participants dans leur évaluation de la situation et dans I'ajustement
de leur comportement a la situation (il s'agit de tous les éléments qui vont étre en
relation avec le principe d'économie cognitive, c'est-a-dire tous les éléments qui
vont permettre aux participants un traitement rapide et efficace des données
situationnelles).

Les éléments qui apparaissent dans cette catégorie sont donc des éléments que I'on
peut qualifier d’« hétérodiégétiques », pour emprunter un terme utilisé en
narratologie; il s'agit en effet d'éléments extérieurs a linteraction dont ils
constituent I’arriére-plan (et qui correspondent a la compétence encyclopédique ou

culturelle des participants)?®.

Le script se trouve a la croisée des éléments relevant du macro contexte et du contexte

situationnel, mais extérieur au processus dynamique que constitue l'interaction. Il est

% Notons ce que I"utilisation de cette terminologie de 1’écrit a de génant et de paradoxal, comme si c’était
a I’aune de I’écrit que 1’on devait étudier 1’oral.
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cependant tout a fait primordial de prendre en compte ce qui se passe dans le
déroulement méme de l'interaction, c'est-a-dire de prendre en compte ce que nous avons
a la suite de Kerbrat-Orecchioni appelé le cotexte, afin de rendre compte du processus
dynamique que constitue l'interaction et qui est construite conjointement par les

interactants — autrement dit, il s’agit de rendre compte de I’interactivité des IC.

Comme le montrent les travaux inspirés de la CA, Gavioli (1997) dans le cadre du
projet PIXI par exemple, les productions discursives des participants contribuent a créer
la situation dans laquelle ils se trouvent, et I'expérience qu'ils en font. Il ne s'agit pas
d’établir uniquement ce qu'il se passe dans une interaction prototypique (le fait que dans
les IC d’un pays, il y a un échange quasi systématique de salutations entre les
participants par exemple), mais de voir également comment les actions des participants
conditionnent le déroulement de l'interaction (en I’occurrence de cerner 1’impact qu’a la

présence de la séquence de salutations sur le reste de I'interaction).

S’il s’agit pour Gavioli d'identifier dans une certaine mesure les actions typiques des
interactants italiens et des interactants britanniques afin de révéler les différences
relatives aux deux cultures (le fait que les échanges de salutations sont par exemple
beaucoup plus fréquents dans le contexte italien que dans le contexte britannique), il
s'agit surtout de voir comment de telles différences influent sur le reste du déroulement
de l'interaction. Gavioli montre que si lI'on peut effectivement identifier un certain
nombre d'oppositions qui semblent correspondre aux représentations stéréotypées que
I'on peut avoir des Italiens et des Britanniques (« ‘Italians = personalised and involved.
‘English = impersonal and neutral’ », Gavioli 1997 : 138), il est important pour
I'analyste de se départir de ces dichotomies puisque I'on retrouve, aussi bien dans le
corpus italien que dans le corpus britannique, des énoncés qui dénotent une attitude
relevant de 1’un ou de I’autre (on retrouve donc des énoncés qui relévent d'une attitude
« personalised and involved » chez les Britanniques et des énoncés qui relévent d'une
attitude « impersonal and neutral » chez les Italiens). D'aprés Gavioli, si les résultats de
son analyse semblent confirmer les représentations stéréotypées que I'on peut avoir des
deux groupes, il faut cependant se garder d'en tirer des conclusions hatives quant a
I’explication a apporter aux différences observées. Ce que montre I'analyse c'est que les
participants ont une conception différente de ce qui constitue l'interaction ; pour les
Britanniques, les interactions a la librairie (qui constituent I'objet de I'étude) reposent

sur une activité particuliere, celle d'une demande et d'un échange d'information, tandis
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que pour les interactants italiens, elle repose sur un autre type d’activité, celle d'une
demande de conseil. D'aprés Gavioli, c’est parce que les deux groupes ont une
conception différente de 1’activité centrale que 1’on observe des différences entre les
deux groupes au niveau des séquences d’ouverture. La présence/absence de salutations
ne s'explique pas alors uniquement en raison des attentes culturelles, et des
comportements normés qu'ont intériorisés les participants en matiére de salutations en
raison de leur appartenance culturelle (voir Aston 1995 sur cette question également),
mais en raison des différentes conceptions que se font les interactants de 1’activité
centrale ; la corrélation a établir afin de rendre compte de la différence observée en
maticre de salutations n’est donc pas une corrélation entre un comportement langagier et
une norme culturelle concernant ce rituel particulier, mais entre la fonction de la
salutation du point de vue du développement de 1’échange, qui repose sur la conception
qu’ont les participants de ces interactions — ceci ne veut évidemment pas dire qu'une
approche de ce type nie toute différence culturelle en matiere de politesse et d’éthos
communicationnel entre les deux groupes, ce n'est d'ailleurs pas le propos de Gavioli (ni
celui d’Aston, 1995 a, qui présente une analyse similaire), on peut en effet tout a fait
considérer que le fait que les interactants aient de part et d’autre des conceptions
différentes de I’interaction est en corrélation avec des éthos communicationnels
particuliers, ce type d’approche présente cependant 1’avantage considérable d’éviter
d’arriver a des conclusions trop hatives (et dans une certaine mesure dangereuse
puisqu’elles viennent confirmer les représentations stéréotypées des deux groupes
concernés) et représente donc un modele particulierement intéressant du point de vue de

la méthodologie de I’interculturel.

Signalons pour finir le « script minimal » dégagé par Traverso (2001 a) pour les IC

francaises :
V- ouvreur/salutation
C- (salutation) requéte
V (accuseé de réception)/réalisation de la requéte du produit/annonce du prix
C- paiement
V- encaissement/rendu de monnaie

C/V clbture

39



Ce script correspond a I'enchainement des actions que I'on est en mesure d'attendre dans
toute interaction que I'on peut qualifier d'interaction de commerce. Peuvent venir
s'ajouter aux séquences présentées ci-dessus des séquences conversationnelles (les
modules conversationnels s'ils sont fréquents dans les IC frangaises n'y apparaissent
cependant pas systématiquement et n'appartiennent donc pas au script minimal) ; de la
méme maniére, on observe dans certaines interactions des interventions portant sur la
réalisation d’actes de langage tels que le compliment ou l'excuse (voire la critique, le

refus ou le reproche) qui sont également hors script.

S’il convient d’utiliser la notion de script avec prudence, le script minimal n’en
constitue pas moins un artefact extrémement utile pour le chercheur puisqu'il lui fournit
une base a partir de laquelle va pouvoir étre élaborée une analyse comparative. Il reflete
les normes socio-culturelles des participants tout en intégrant a I’analyse la logique

interne du déroulement de 1’interaction.

5. Site de l'interaction

Les approches interactionnistes et ethnographiques ont contribué a amener au premier
plan la question du contexte et de I'étendue des données contextuelles a prendre en
compte lors de l'analyse et de l'interprétation des productions discursives. On pense
évidemment a la réflexion de Goffman sur la notion de « situation » ainsi qu'aux travaux
de Hymes qui a tenté de circonscrire I'ensemble des composantes contextuelles
présentes dans tout type d'interaction (voir Kerbrat-Orecchioni 1990 : 76-79, et Vion

1992 : 101-103 pour une plus ample présentation de ces notions).

Pour résumer cette réflexion, on peut de fagon générale considérer que l'interprétation
du matériau sémiotique (verbal, paraverbal ou non verbal) s'élabore a partir de régles
«dans un cadre contextuel donné » (voir Kerbrat-Orecchioni 1990 : 75). Parmi ces
données contextuelles, on retrouve d'une part 1) le but de l'interaction — c'est-a-dire la
finalité intrinseque de l'interaction, point que nous avons traité précédemment — et
d'autre part, 2) le cadre spatio-temporel, autrement dit le site (ou setting) de l'interaction

sur lequel nous allons maintenant nous pencher.
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5.1. Cadre spatial

Le cadre spatial dans cette optique « peut-étre envisagé sous ses aspects purement
physiques » et « doit aussi et surtout étre envisage sous I'angle de sa fonction sociale et
institutionnelle » (Kerbrat-Orecchioni 1990 : 77). Si I'on applique cette réflexion aux
IC, qui comme nous l'avons vu sont orientées vers I'accomplissement d'une transaction,
on constate que l'agencement spatial du lieu répond a la finalité praxique de la
transaction en question (présence de rayons sur lesquels sont disposés les produits a la
boutique de vétements et de chaussures par exemple, de cabines d'essayage, d'une caisse
enregistreuse, etc.). Notons par ailleurs que si I'organisation du site reflete l'activité
commerciale qui le caractérise, ce qui n'est en soi guére surprenant, elle a également un

effet structurant sur l'interaction.

Dans certains sites, c'est par exemple le cas de notre boutique de chaussures et de
vétements, l'agencement spatial invite les clients a déambuler librement dans le magasin
et a effectuer leur choix de produits de fagcon autonome, tandis qu'a l'inverse dans des
sites tels que les boucheries ou les boulangeries, le client des qu'il entre dans le site se
trouve face au commercant ou prend son tour dans une file d'attente ; dans ce type de
commerce, le site est donc congu pour « orienter les clients rapidement vers un face-a-
face transactionnel » (Traverso 2009 : 28). On distingue donc les sites de type
« déambulatoire » d’une part : « le client circule parmi des produits présentés pour faire
son choix » (Traverso 2009 : 28), il est libre de flaner, c’est le cas de notre magasin de
chaussures francais et de notre boutique britannique; et des sites de type

« canalisateur » d’autre part (Traverso 2009 : 28), c’est le cas de nos boucheries.

Comme le signale Traverso (lbid ), la configuration spatiale des sites a également des
effets sur le comportement proxémique des participants. Dans certains sites comme les
commerces de bouche, le contact entre le client et le commercant, en raison de la
présence entre eux du comptoir ou sont disposés les produits, est difficile et limité. A
l'inverse, les sites commerciaux dans lesquels sont vendus des produits relatifs a
I'apparence, et qui nécessitent le plus souvent un essayage du produit par le client,
facilitent le contact entre le commergant et le client : le commergant entre alors dans
'espace du client ; par ailleurs, il n'est pas face a ce dernier pendant tout le temps de

l'interaction mais peut se trouver a coté voire derriere lui.
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Notons pour finir, avec Traverso (2008 : 28), qu’il y a en outre plusieurs espaces dans
un méme site, espaces que les participants en fonction de leur role et de I’activité en
cours, occupent de différentes maniéres :
Méme lorsqu’il s’agit de petites boutiques, les sites commerciaux contiennent des espaces
différenciés en fonction des activités constitutives de la rencontre commerciale : un lieu pour le

paiement, un lieu ou le client choisit, un lieu ou il attend, et différents espaces réservés au
vendeur. (Traverso 2009 : 28)

5.2. Cadre temporel

Egalement déterminant du point de vue du déroulement de l'interaction, le cadre
temporel correspond a la gestion temporelle de l'interaction — & quel moment tel acte
doit-il étre réalisé ? Quand est-il convenable d'ouvrir I'échange, de clore I'interaction ?
Quelle durée accorder a un acte donné ? (Quelle durée est-il par exemple convenable
d’accorder a une demande de requéte de produits dans une IC ?) — ainsi qu'a I'ensemble
des éléments relatifs au site qui vont avoir un effet sur le déroulement de l'interaction
d'un point de vue temporel. Si I’on peut en théorie distinguer entre cadre spatial et
temporel, on constate néanmoins trés souvent une intrication des éléments spatio-
temporels, les objets présents dans le site ayant un effet sur la durée accordée a
différents temps de l'interaction :
Les agencements d’objets et la fagon dont ils configurent le site influencent l'interaction sur le
plan spatial, en conditionnant les déplacements, les lieux de stationnement (présentoirs a
magazines par exemple, caisse et file d’attente) et les types de gestes. lIs interviennent aussi
sur le plan temporel, puisque la transaction peut étre tributaire de la temporalité d’un outil
comme la caisse enregistreuse ou l'ordinateur. (Traverso 2009 : 29)
Si I'on observe d'importantes variations d'un site a l'autre au niveau du cadre spatio-
temporel, en fonction de I’agencement spatial et de la présence d’objets divers propres a
chaque site, on peut toutefois identifier un certain nombre de régularités dans le
déroulement des IC. Traverso (2001 : 13-14) a d’ailleurs dégagé trois grands principes
en relation avec la gestion temporelle de I'interaction qui opérent généralement dans les

petits commerces frangais :

1 le principe d’économie temporelle (qui correspond a la régle de célérité de Cosnier

et Picard): «qui veut que chacun des partenaires surveille la durée de la
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transaction du fait de la présence toujours possible de clients en attente »
(Traverso 2001 : 13). Du point de vue du client, il se doit d’éviter de faire perdre
leur temps aux autres clients, et dans une certaine mesure au commergant qui, s’il
est la pour le servir, n’est pas 1a pour lui accorder tout son temps : il y a donc une
regle implicite (mais variable) qui limite la durée de D’interaction. Bien que
s'inscrivant dans une perspective différente, ce principe n’est pas sans rappeler la
maxime gricéenne de quantité (fournissez la quantité d'informations nécessaire, ni
plus ni moins).

2 le principe de la file d’attente (first come first served) qui veut que le commercant
serve systématiquement le premier client entré dans le magasin.

3 le principe de continuité : qui veut que le commergant méne toute transaction en

cours a son terme avant de passer a une nouvelle transaction avec un autre client.

Ces trois principes qui se trouvent a la croisée des chemins du principe de coopération
et du principe de politesse constituent une sorte de code de déontologie de I’interaction
commerciale, ou autrement dit un ensemble de principes que les interactants se doivent

de respecter afin d’assurer le bon déroulement de I’interaction®.

5.3. Cadre spatio-temporel et productions discursives

Mdller (Maller 1997), dont I'étude s'inscrit dans une perspective ethnométhodologique,
montre pour sa part la corrélation qui existe entre le cadre spatio-temporel du site qu'il
étudie et les caractéristiques discursives des énoncés produits par les interactants.

Dans le site qu’il étudie, il s’agit d’un bureau de poste, Miiller montre d’une part, que le
cadre spatio-temporel est orienté vers un déroulement efficace et optimal des
transactions — le cadrage spatio-temporel répondant aux besoins de la transaction et a la
finalité qu'elle constitue — et d'autre part que les productions discursives des interactants
se caractérisent par une certaine « minimalisation linguistique », un certain

« laconisme ».

2 Rappelons que ces principes sont uniquement valables pour la France et n’ont rien d’universel (voir
Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009 : 15 pour une synthese des variations culturelles observées par les
chercheurs du laboratoire ICAR concernant I’application de ces principes).
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Muiller considere que le style particulier des interactions qu'il observe (le fait que les
énoncés des participants se limitent a des formulations assez évasives et fassent appel a
un implicite partagé) n'est pas a mettre sur le compte d’une attitude nonchalante ou
paresseuse de la part des participants, et n'‘équivaut donc pas a une volonté de ne pas
coopérer de ces derniers, mais correspond au contraire a leur volonté de coopérer d'une

facon aussi efficace que possible.

Les participants partagent un certain nombre d'attentes en congruence avec le cadre
dans lequel ils se trouvent et c'est parce qu'ils partagent ces attentes qu'ils produisent le

plus souvent des énonces elliptiques ou se caractérisant par une certaine concision.

Du point de vue de la réalisation de la transaction, cette activité n’étant pas d’essence
langagicre et faisant surtout appel a un ensemble de présupposés partagés, il n’y a
aucune nécessité a de longs échanges verbaux, il suffit a chaque interlocuteur d’émettre
un certain nombre de signaux, verbaux ou non, reconnaissables par leur interlocuteur,
pour gue la transaction se déroule de fagon satisfaisante. Notons que c'est au contraire la
verbosité excessive qui dans ce contexte particulier équivaudrait a un manque de
coopération (c'est bien comme précédemment de I'application de la maxime gricéenne
de quantité qu'il s'agit ici).

Nous retiendrons donc pour conclure cette section la corrélation qui existe entre la
finalité de l'interaction (la transaction), le cadre spatio-temporel et les productions

verbales des participants (et de fagon générale 1’ensemble de leur comportement).

5.4. Aspects sémiotiques du cadre

Nous nous pencherons pour finir sur certains aspects du cadre moins directement en
prise avec le déroulement de I’interaction mais qu’il nous parait intéressant d’évoquer.
La réflexion présentée ici a pour origine un article de deux sociologues canadiens Prus
et Dawson (1991) et nous permettra de revenir sur la problématique de la finalité

« sociale » des IC.

Prus et Dawson constatent tout d’abord que les sociologues nord-américains se sont
peu intéressés aux pratiques de consommation telles que les congoivent les
consommateurs eux-mémes. lls soulignent que c'est surtout dans le domaine du

marketing, s'appuyant sur des recherches effectuées dans des disciplines telles que la
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psychologie comportementale et la psychologie sociale que I'on s'est intéressé a ces
questions, les objectifs de recherche étant dans la plupart des cas orientés vers les
pratiques d'achat des consommateurs et sur les facteurs permettant de déterminer ce qui
motive les consommateurs a acheter un produit (voir le Journal of Consumer Psycholoy
qui comporte de nombreux articles sur ces questions). Si 1’on s'est par exemple attaché a
montrer la corrélation entre certains facteurs socio-démographiques (facteurs externes)
et les achats effectués par les consommateurs étudi€s, on s’est cependant peu intéressé
aux pratiques de consommation et aux processus relatifs a ces activités du point de vue

des participants (facteurs internes).

Prus et Dawson situent leur travail dans une perspective inspirée par la sociologie
interactionniste et tentent de montrer comment les individus concgoivent et abordent
l'activité de shopping®’. Ils dégagent deux grandes catégories de consommateurs : ceux
pour qui l'activité de shopping constitue une activité qui s'apparente a une activité de
loisir, et ceux pour qui la méme activité représente une tache laborieuse représentant
une véritable corvée. Parmi les criteres permettant de considérer I'activité de shopping

comme une activité de loisir qui est source de plaisir on compte le fait que:

e c'est une activité qui n'est pas régulée de la méme maniere que d'autres activités
ordinaires ; elle implique un changement de rythme par rapport aux autres taches

qui doivent étre quotidiennement accomplies.

e C'est une activité qui peut étre réalisée en groupe et de facon conviviale, il ne
s'agit pas nécessairement d’une activité solitaire. Pour certains, c'est a ce titre
une activité qui se rapproche de la pratique d'un sport ou d'autres activités non

routinieres (faire de la marche a pied, aller au cinéma).

e c'est une activité qui se caractérise par la familiarité de la situation ; c'est une
activité qui apparait d'autant plus agréable qu'elle se déroule dans un cadre

familier.

Ce que souligne cette étude, c'est que le plaisir que I'on tire de I'activité de shopping
n'est pas uniquement lié a I'obtention d'un produit répondant a des besoins « primaires »
tels que se nourrir, se vétir etc., et que 1’on peut considérer comme la fonction premiére

de cette activité, mais que c'est une activité sociale (social activity) répondant a des

" Leur étude ne présente cependant aucune analyse d’interactions entre commercants et clients, les
« données » provenant d’entretiens au cours desquels les chercheurs ont questionné leurs « informateurs »
sur leurs pratiques d’achat.
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besoins secondaires » d'une autre nature. Pour Prus et Dawson, c'est une activité dans
laquelle I'identité méme du sujet est engagée. D'apres ces auteurs, dans les sociétés
modernes et industrialisées, 1’activité que constitue le shopping est pour beaucoup
d'individus importante du point de vue du sentiment de soi (sense of self) : c'est en fait
tout le moi de l'individu qu'elle convoque. Prus et Dawson soulignent le lien existant
entre les produits recherchés par le consommateur et I’identité sociale de ce dernier — ce
lien est particuliérement reconnaissable concernant les produits relatifs a 1’apparence
qui permettent au sujet de projeter une certaine identité sociale et auxquels un grand
nombre de consommateurs apportent une attention particuliere. La quéte d’un vétement
n’est pas alors une activité répondant uniquement a un besoin utilitaire mais fait appel a
un certain nombre de processus identitaires en relation avec la présentation de soi. On
retrouve dans les produits eux-mémes une corrélation avec le fait que le shopping n’est

pas une activité anodine du point de vue de 1’identité des clients.

Cette analyse n’est pas sans rappeler la réflexion de Roland Barthes, qui a souligné,
dans Systeme de la Mode par exemple, la valeur semiotique du vétement et des objets de
notre quotidien. Barthes montre dans son ouvrage que le vétement de mode est toujours
en relation avec un discours qui lui apporte sa valeur connotative, c’est justement cette
valeur connotative qui est recherchée par le client et qui est au cceur du « systeme ». De
méme, Annie Ernaux, dans D’extrait que nous avons mis en exergue a ce chapitre,
illustre le fait que les produits de bouche n'échappent pas non plus a ces processus
identitaires : ces produits ont aussi une valeur symbolique et occupent une place
particuliére dans un univers sémiotique donné (voir également l'article de Barthes sur le

bifteck dans son ouvrage Mythologies pour une illustration supplémentaire).

Si les produits sont chargés de sens et si I’activité que constitue le shopping en appelle a
I’identité méme des consommateurs, le site commercial refléte aussi cette dimension, le
magasin refléte la valeur sémiotique et/ou sociale des produits qu'il propose. Dans notre
boutique britannique de chaussures et de vétements par exemple, on constate une
parfaite adéquation entre le type de produits proposés, la fagcon dont sont décores les
lieux, le type de mobilier, les couleurs dominantes, la musique qui y est diffusée... Tous
ces éléments semblent en congruence afin de donner a la cliente une impression de bien-
étre et de modernité, un lieu ou l'activité de shopping s’inscrit dans un éthos de
I’apparence bien particulier — on pourrait également commenter la fagon dont les

vendeuses sont habillées en parfaite adéquation avec le style de la boutique.
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L'éthos de I'apparence qui se dégage de la boutique est lui-méme en relation avec le
style communicationnel des commercantes et leur facon d'aborder I'interaction (se vétir
est un art, c'est un art difficile : on a besoin de conseils... les commergantes sont
justement la pour conseiller, pour guider la cliente dans cette activité délicate ; elles ont
par ailleurs elles-mémes fait I’expérience de cette difficulté, expérience qui leur permet
de comprendre les préoccupations des clientes et d’instaurer un climat de solidarité dans
I’échange).

A la boucherie britannique, I’impression qui se dégage est évidemment différente, on
constate cependant dans ce site également une adéquation entre la fagcon dont sont
disposés et présentes les produits, la facon dont est décorée la boucherie, la fagcon dont
sont vétus les bouchers, qui se caractérise du point de vue des couleurs par une
dominante de blanc. L’éthos qui se dégage de la boucherie est en relation avec la
propreté et I’hygiéne (en relation avec la dominante de blanc) et I’authenticité des
produits (la provenance des produits est par exemple clairement signalée pour toutes les
viandes, les bouchers sont toujours trés prompts a renseigner les clients sur I’origine de
leurs produits et a mettre en avant leurs authenticité et qualité). On notera également
que les produits ne sont pas disposés d’une maniére aléatoire, leur disposition indique
Une attention particuliere en adéquation avec 1’idée que le produit vendu est un produit
noble et que I’activité de boucherie n’est pas une activité quelconque (si I’on en croit le

nom du magasin, The Art of Meat, c’est méme un art !)

5.5. Variation de sites

Si les IC partagent certaines caractéristiques, elles ne constituent pas un ensemble
totalement homogéne. Nous allons nous pencher sur certaines de ces variations (notre
objectif n’est pas d’établir ici une liste exhaustive des facteurs qui vont influer sur la
forme que va prendre I’interaction ni de présenter une typologie des sous-types qui
constituent ce vaste ensemble que sont les IC, mais de présenter un certain nombre

d’oppositions nous permettant d’avoir une meilleure compréhension de ces variations.
Partant du constat qu’il y a en fonction des sites des variations notables, on considérera
que ces différences sont pour la plupart imputables aux eléments suivants :

1 caractéristiques spatiales du lieu ou se déroule I’interaction (extérieur/intérieur ;

ouvert/fermé ; ambulant vs fixe). Dans un lieu fermé, par exemple, le fait que le
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client entre sur le territoire du commercant est évident et la distance proxémique
séparant les interactants est généralement faible dés 1’entrée du client (il entre
immédiatement dans la bulle du commercant, pour reprendre la métaphore de Hall).
Au marché, on est au contraire sur la voie publique et I’on peut facilement sortir de
la bulle (I’entrée en interaction et la sortie se font alors de fagon plus fluide, le
statut du client restant indéterminé : s’agit-il d’un simple flaneur ou d’un client
potentiel ? la seule entrée dans le champ spatial du commercant ne permettant pas
de le déterminer, Lindenfeld 1990).

I’organisation générale de I’activité de vente (le libre-service vs. la boutique —
I’obtention du produit nécessite-t-elle la formulation d’une requéte ou le client
peut-il simplement s’en saisir comme c’est le cas dans un libre-service ou au
supermarché ?)

le nombre des participants du point de vue des cadres participatifs : plus le nombre
de commercants est élevé et plus 1’on va rencontrer d’interactions de type
polylogal ; plus le nombre de clients est elevé et plus les interactions auront lieu sur
un mode expéditif, ’exemple le plus extréme en étant le supermarché®.

la nature des produits vendus : cher et précieux, courant et bon marché, qui touche a
I’apparence, a la santé, a 1’alimentation, etc — I’achat d’un paquet de cigarette se fait
de fagon plus expéditive que celui d’un bijou ou d’un objet d’art. Dans le cas de
produits liés a I’habillement, la sélection du produit implique un essayage du
produit par le client, ¢’est le cas pour les vétements ou les chaussures, on a alors
affaire a des interactions longues (Traverso 2001b) .

le prix du produit : est-il affiché ou est-il négociable ? — I’interaction comporte
alors une séquence de marchandage et a une tonalité différente. Si dans les sites ou
le prix n’est pas négociable le client s’attache généralement a ne pas heurter la face
positive du commercant, comme le montre Traverso dans son analyse d’une
interaction dans un magasin de chaussures a Damas, ce n’est pas le cas lorsqu’il y a

marchandage :

%8 En raison du principe de célérité qui contraint les participants & minimiser leurs productions verbales,
les supermarchés s’ingénient d’ailleurs a mettre en place divers procédés permettant de créer un climat de
convivialité sans que la durée de l’interaction n’en patisse. Procédés plus ou moins heureux... dans
certains supermarchés Géant Casino par exemple, la barre de plastique mise a la disposition des clients
afin de séparer leurs achats de ceux du client précédent, au moment de déposer les produits sur le tapis
lors du passage a la caisse, porte I’inscription « sourire suivant » — si le procédé peut paraitre quelque peu
racoleur, et totalement inefficace du point de vue de I’effet escompté, il est néanmoins révélateur de la
volonté (nécessité) d’intégrer la dimension interpersonnelle dans 1’échange.
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Ces petites joutes verbales, ot chacun fait montre de son esprit de répartie, tournent en
grande partie autour de la question de I'expertise : si 'on admet avec Goffman (1969), que le
vendeur vend, outre le produit matériel son savoir-faire et ses conseils, on peut concevoir que,
pour payer le moins cher possible, il faille faire baisser la valeur du produit ou bien celle de
I'expertise du vendeur [...] . (Traverso 2001b :. 148)

Le fait que le prix soit négociable ou non va avoir une influence sur la tonalité de

I’interaction.

Le rapport commercant/produit : le produit est-il un produit manufacturé ou un
produit artisanal ? Dans quelle mesure le commergant est-il « lié » au produit ? le
produit est-il percu dans la communauté en question comme un produit rare et
précieux, s’agit-il a I’inverse d’un produit usuel et banal ? — comme le souligne
Hmed (2003: 49), «la ‘complexit¢’ du produit va influer sur la durée de
I’interaction et sur le nombre de tours liés a la transaction ». Comme nous le
verrons, 1’obtention par le client du produit qu’il souhaite acquérir passe par
I’expertise du commergant. A la boucherie par exemple, I’obtention de la piéce de
viande requise est en rapport avec I’expertise du boucher, qui connait I’origine des
viandes et leur qualité, et qui va bien souvent guider le client dans son choix. On
peut considérer que le produit qui nécessite transformation de la part du
commercant (le découpage a la boucherie) est un produit complexe que le client ne

peut obtenir sans la coopération experte du commercant.

Notons également que plus I’engagement affectif du commercant envers son produit
est élevé plus il y a de chances que ce dernier se montre loquace et offre au client
des renseignements détaillés sur le produit. La valeur symbolique et affective que
les participants attribuent a un produit et la place occupée par le produit en question
au sein de la communauté a laquelle appartiennent les interactants vont également

avoir un effet sur le déroulement de ’interaction.

5.6. Variation de sites et problématique interculturelle

La prise en compte des caractéristiques de chaque site et des parameétres permettant de

rendre compte de la variation est tout a fait primordiale d’un point de vue interculturel.

L’analyse de Traverso sur le marchandage nous montre I’importance de la prise en

compte de ces variations (et de la place a accorder au setting) afin de problématiser la
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question de la différence interculturelle. En effet, seule une bonne compréhension de
I’objet étudié nous permet de problématiser la question culturelle et de ne pas nous en
tenir & une explication essentialiste du type ils agissent ainsi parce qu’ils appartiennent
a telle culture. La question qui se pose est alors du type : est-ce la différence de site qui
est a la source de certaines variations culturelles ou la variation est-elle imputable a un
autre facteur et doit-elle étre mise en relation avec d’autres aspects de 1’éthos de
communication de la culture en question ? Dans le cas du marchandage par exemple, la
présence de cette activité est-elle en corrélation avec une préférence pour un éthos de
communication de type conflictuel ou, la tonalité conflictuelle que percoit I’analyste

découle-t-elle uniquement de ce mode particulier sur lequel s’effectue le paiement29 ?

Les réponses a ce type de questions ne peuvent qu’étre hésitantes et difficilement
conclusives, il est cependant important lorsqu’on pose la question des différences
interculturelles en termes d’éthos d’éviter les généralisations abusives et de clairement

distinguer ce qui reléve de la micro et ce qui reléve de la macro analyse.

6. Les participants dans l'interaction

6.1. Complémentarité des roles

Les chercheurs du laboratoire ICAR qui se sont penchés sur les IC constatent que ces
interactions mettent en jeu des réles, de la part du commercant et du client, différents et
complémentaires (Kerbrat-Orecchioni et Traverso 2009, Dumas 2003). Traverso (2001 :
7) souligne par ailleurs le réle structurant et fondamentalement caractéristique de cette
complémentarité. Mais que doit-on au juste entendre par roles différents et

complémentaires ?

Notons tout d'abord que les tches que doivent accomplir le commercant et le client afin
de permettre a l'interaction de suivre son cours sont intrinsequement différentes : il
revient au client de formuler une requéte de produit tandis qu'il revient au commercant
de réaliser cette requéte et de mettre le produit a disposition du client ; il revient ensuite

au client de s'acquitter du paiement du produit, paiement que le commercant doit

2% On pourrait évidemment arguer que le fait que ce mode de paiement soit présent dans une culture est en
soi révélateur d’une certaine disposition a la joute verbale et & une certaine tolérance et prédilection pour
le conflit dans 1’échange verbal.
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encaisser... Si les taches que doivent accomplir les participants sont de nature différente
elles sont néanmoins complémentaires, les actions de I'un des participants étant
conditionnées par les actions de l'autre qu'elles reflétent. On peut considérer qu’il y a
comme un effet de miroir entre les actions du client et celles du commergant — Kerbrat-
Orecchioni et Traverso (2009) se référant a Watzlawick et al. (1972) évoquent la notion

de gestalt pour décrire cet état de fait.

De la méme maniére, si I’entrée du client dans le magasin est motivée par sa volonté
d’acquérir un des produits dont dispose le commergant, la présence du commercant dans
le magasin est motivée par le fait qu’il est 1a pour vendre au client un des produits qu’il
détient. L’entrée des participants en interaction correspond donc a des roles et a des
motivations qui constituent les deux pendants d'une méme activité conjointement
construite — comme le signale Fillietaz, si les participants ont des réles et des buts
différents, I'enjeu de l'interaction est partagé par le commercant et par le client — «
I'enjeu désigne pour nous la finalité de I'action conjointe telle qu'elle est collectivement

et intersubjectivement partagée par les partenaires de l'interaction » (Fillietaz 2009 : 88).

Concernant les différences qui opposent le commercant et le client, rappelons pour finir
sur cette question que si pour le commercant le site commercial constitue son lieu de
travail, et I’activité de vente une partie de son activité professionnelle30, ce n’est pas le
cas du client pour qui cette activité n’est pas une activit¢ professionnelle (et, comme
nous I’avons vu, s’apparente méme pour certains a une activité de loisir). Par ailleurs,
la survie économique et/ou professionnelle du commercant dépendant du client, le
commercant a tout intérét a ce que l'interaction se déroule bien et a ce que la transaction
aboutisse. Bien que cela varie évidemment d'un commerce a l'autre, on peut pour cette
raison considérer qu'il y a un plus grand niveau de dépendance, d’un point de vue
relationnel, dans le sens commercant/client que dans le sens client/commercant et donc

une certaine asymeétrie du point de vue du rapport de places.

%0 Gavioli (1997 : 137) considére en ce sens que les « service encounters » constituent des interactions de
type institutionnel, au sens de Drew et Heritage (1992), puisque l'un des participants est en position
institutionnelle (comme on le dit en francais dans la langue courante, il « occupe une fonction »).
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6.2. Complémentarité et rapport de places

La question de la complémentarité des roles des interactants et des asymétries que I'on
observe dans ces interactions souleve celle du rapport hiérarchique qui opeére entre les
interactants : I’'un des deux participants (le commergant ou le client) se trouve-t-il en

position « haute » et 1’autre (le client ou le commercant) en position « basse » ?

Dans sa typologie des interactions, Vion (1992) oppose les « interactions
complémentaires » auxquelles appartiennent les IC, aux interactions « symetriques »
parmi lesquelles figure la conversation familiere — Vion nous donne pour exemple
d'interactions complémentaires des interactions telles que les interactions entre un
médecin et son patient, un enseignant et un éleve, un employeur et un candidat (elles
correspondent donc a des types d'interaction tels que: la consultation, 1’entretien

didactique, l'entretien d’embauche).

Si dans les interactions symétriques les participants occupent a priori des roles et des
places identiques, ils occupent dans les interactions complémentaires des rbles
différents qui sont le plus souvent appréhendés « en termes d’inégalités » :
Aller consulter un médecin, un avocat, subir une enquéte sociologique, c'est inévitablement se
metftre dans une position ot I'on se trouve I'obligé d'un partenaire qui a la responsabilité de
I'échange et qui dispose de savoirs ou de pouvoirs consacrant sa ‘supériorité’. (Vion 1992 :
129)
Rappelons cependant que l'analyse de Vion se situe dans le cadre trés général de
I'élaboration d'une typologie des interactions, d'ou la nécessité pour lui de souligner les
similarités entre les différents types d'interactions a l'intérieur d'une méme supra
catégorie d'interaction, ce qui peut avoir pour effet indésirable de gommer certaines
différences que I'on peut observer entre les différents types®.

Le commercgant dispose certes dans de nombreux cas d'un certain savoir, d'une certaine
expertise, qui lui confere une certaine « superiorité » (a la boucherie par exemple c'est
bien de lui que dépend le client afin d'obtenir un produit qui corresponde aussi bien
guantitativement que qualitativement au produit désiré ; on constate également a la
boutique de vétements et de chaussures que les commercantes remplissent tres souvent

un réle de conseillére faisant intervenir une expertise se situant bien au-dela du simple

31 \ion (1992 : 134) concéde dailleurs dans le méme chapitre que « la complémentarité n'a probablement
pas intérét & se voir réduite au seul axe vertical de la hiérarchie » et précise plus loin : « c'est avec la
transaction que la complémentarité des places peut le moins facilement s'exprimer en termes de rapport
haut/bas » (italiques ajoutés ; « transaction » signifie ici interaction a visée transactionnelle).
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fait de mettre un produit a la disposition du client). Le commercant est par ailleurs en
charge du bon déroulement de I'interaction (« maitre des mots », « maitre du script ») :
« [...] le vendeur dispose par rapport au client d’une supériorité en tant qu’ ‘expert’, c’est-a-dire
qu’il a tendance a se considérer comme détenteur de la ‘vérité du script’, en cas de désaccord
surgissant entre les interactants sur le déroulement de l'interaction. » (Kerbrat-Orecchioni, 2001
:106)
Les asymétries invoquées ici nous permettent-elles cependant de considérer que le
commercant soit en position haute ? Rien n’est moins stir et I’on se doit de noter que
corrélativement aux éléments qui pourraient nous amener a considérer que le client
serait en position d'infériorité, d'autres éléments viennent rétablir cet apparent
déséquilibre. Comme le veut I'expression usuelle « le client est roi*? », « il détient le
vouloir (le désir d'acheter), ainsi que les moyens de la rétribution » (Kerbrat-Orecchioni

et Traverso 2009 : 10). On ne saurait donc considérer que le client est en position basse.

Si D’interaction peut le cas échéant se caractériser par des échanges révélant une
asymétrie entre les participants — Kerbrat-Orecchioni et Traverso (2009) donnent
I'exemple d'un échange chez un traiteur dans lequel une commercante reprend une
cliente qui vraisemblablement n’a pas formulé sa requéte de produit a I’aide d’un terme
suffisamment précis pour la commercante et qui se voit rembarrée par cette derniere —
ce type d’échange reste cependant marginal®. Kerbrat-Orecchioni et Traverso (2009)
concluent d’ailleurs, et nous nous rangerons a leur coté, que le rapport de places entre
clients et commergants, s’il est certes complexe, « ne saurait étre ramené, du moins dans
nos cultures, a une relation d'ordre hiérarchique. » (p. 11). Kerbrat-Orecchioni et
Traverso (2009 : 10) soulignent par ailleurs que dans les IC la question du rapport de
places « se pose en des termes plus complexes que dans d'autres types d'interactions » et

concluent que « la complémentarité n'implique pas nécessairement la hiérarchie ».

Il est donc plus juste de considérer que les interactants ont des roles différents ; ils
occupent certes des places distinctes d’un point de vue institutionnel mais ces
différences de place ne se posent pas nécessairement en termes de hierarchie. En fait, il
peut étre intéressant d’envisager la question du rapport de places en termes de contrat :

les interactants sont reliés par un contrat qui leur donne des droits et des devoirs

%2 Qui fait écho en anglais britannique a I'adage : «the customer is always right ».

%% De Salins (1988 : 65) nous fournit également un exemple dans lequel une commercant reprend une
cliente. Cet exemple a été recueilli dans une pharmacie :

Cl : Est-ce que vous avez de la créme Ephidiane ?
Co : Ephadiane (air réprobateur du correcteur d'erreurs inadmissibles)
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différents corrélativement aux places institutionnelles qu’ils occupent respectivement (et
leur imposent des limites quant aux contenus attendus). Hmed (2003) se référant a
Charaudeau (1983), souligne le fait que les participants a une interaction doivent
accepter un certain nombre de régles tacites qui vont rendre 1’échange possible. Le
contrat commercial est alors congu par les interactants comme une relation d’obligation
mutuelle, si la requéte du client est en adéquation avec le site et si le client s’acquitte de
I’obligation de paiement, il est alors en mesure d’exiger que le produit convoité lui soit
fourni ; de la méme maniére, si le commergant met a disposition du client le produit
convoité par ce dernier, il est en mesure d’exiger que celui-ci s’acquitte du paiement34.
L’utilisation réciproque des remerciements par les deux parties, dans le cas des IC
frangaises, semble d’ailleurs bien exhiber cette conception contractuelle de I’échange et
le fait qu’il soit congu comme un systéme d’obligations mutuelles dans lequel le
commercant et le client sont tout deux redevables :

[...] reciprocal usage of ‘thanks” which relates to a certain conception of the commercial

contract as a relationship of mutual obligation: each of the two parties admit that they have

something to gain from the success of the transaction. (Kerbrat-Orecchioni 2006 : 98)
Cette conception contractuelle et réciproque de 1’échange a pour conséquence d’inscrire
I’interaction dans une relation qui se caractérise par un certain égalitarisme (si je fais ce
que dois faire et respecte mon interlocuteur, il est alors 1égitime que j’aie des attentes
quant a ce qu’il doit faire 2 mon encontre et que je m’attende a recevoir ce que je suis a
méme d’attendre puisque j’ai respecté ma part du contrat). Signalons également que si
dans les IC francaises (mais C’est sans doute valable pour bon nombre de pays
occidentaux) le rapport entre client et commercant se pose en termes égalitaires, ce
traitement « égalitaire » s’étend également a la fagon dont le commercant se doit de
traiter les différents clients, comme le souligne Goffman cité par Vion (Vion 1992 :
133):

[...] dans presque toutes les transactions de service contemporaines, un présupposé de base

semble prévaloir : que tous les candidats aux services soient traités de la méme maniere’ ou

‘également’, aucun n’étant favorisé ou défavorisé par rapport aux autres.
Cela dit, si comme nous I’avons vu la complémentarité n’implique pas la hiérarchie, et

s’il est utile d’envisager les IC sous 1’angle contractuel, et juste de considérer que les

% Doury et Traverso 2009 : 106-112, montrent d’ailleurs qu’un certain nombre des €changes ludiques
rencontrés dans leur corpus correspondent & une remise en cause du contrat de la transaction (« on rend
pas la monnaie aujourd’hui »).
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rapports de pouvoir se posent généralement en termes égalitaires, on se doit aussi de
noter que « des dominances locales et variables peuvent émerger a tel ou tel moment de
I’interaction, et peut-étre pas de la méme maniere en France et en Angleterre. »

(Kerbrat-Orecchioni, communication personnelle).

6.3. Retour sur la notion de « role »

Nous nous pencherons maintenant plus amplement sur la notion de «role ». Si cette
notion peut de prime abord paraitre relativement transparente et s’imposer comme allant
de soi, les travaux de Goffman en particulier, ont montré la nécessité de lui accorder une

attention particuliére.

Comme nous l'avons vu, les IC s'imposent de par leur caractére (semi-)institutionnel et
contractuel. Autrement dit, il s'agit d'interactions dans lesquelles les participants
endossent des rdles dictés par le contexte situationnel (et par les attentes « sociales » et
praxiques relatives a leurs roles respectifs). Au niveau de la finalité¢ de 1’interaction par
exemple, le commergant s'attend a ce que la venue du ‘client’ soit motivee par la
volonté de ce dernier d’entrer dans un échange de type transactionnel, autrement dit
d'acquérir un des produits dont il dispose dans son magasin. Il va donc considérer que
toute personne franchissant le seuil de son magasin est un client potentiel dont la visite a
pour but I’acquisition de 1’'un de ses produits. Toute personne qui entrerait dans son
magasin dans un but autre que celui d’acquérir ou d’obtenir des informations sur un
produit devrait expressément justifier sa présence et prendre un certain nombre de
précautions avant de formuler sa demande — excusez-moi, je ne suis pas du quartier,
J ‘aurais voulu un renseignement, dans le cas d’un inconnu cherchant a se renseigner par
exemple. Il arrive évidemment que I’«intrus » soit un proche du commercant en
question s’adressant alors a lui non pas en tant que commergant mais comme & un ami
ou intime; I’on n’a plus alors affaire a une interaction transactionnelle méme si
I’interaction en question se déroule dans le site commercial). Toute personne entrant
dans le magasin dont la visite ne serait pas orientée vers une transaction potentielle non
connue du commercant et qui ne prendrait pas les précautions nécessaires pour justifier
sa visite, verrait son comportement qualifier d” « étrange » ou d’ « anormal » et dans

tous les cas de déviant.
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De la méme maniere, le client doit formuler une requéte se situant dans le cadre des
requétes qu’il est 1égitime de formuler dans le site en questiongs. On constate d’ailleurs,
deés qu’on se penche sur les corpus, que lorsque le client formule une demande hors-
script (demande donc plus ou moins légitime, méme si les frontiéres qui séparent les
demandes Iégitimes et les demandes illégitimes sont assez floues et élastiques), il prend
un certain nombre de précautions oratoires. C’est le cas dans I’interaction suivante de
notre corpus boucherie Arbury, dans laquelle le client formule une demande hors script
avant d’avoir formulé sa requéte de produit (qui constitue dans ce type d’interaction la
demande principale) :

Interaction 9
Co 1:yeah it’s gonna be a wet sausage

Cl: ah okay. I was gonna ask you . | know [ you deal with martial [arts

[yeah [yeah
do you teach martial arts to children

Co 1: there is a kids’ club. erm. | can get the details for you . I’ll print them off tonight and then
La demande hors script est préfacée par deux énoncés qui viennent 1’adoucir, procédé
que I'on peut qualifier de modification externe (nous reviendrons sur cette notion dans le
chapitre sur la requéte). Le premier énoncé du client (« | was gonna ask you») annonce
la demande et capte l'attention du destinataire, (on notera ici l'utilisation du passé qui
vient modaliser et adoucir cet énoncé) tandis que le deuxiéme énoncé (« I know you
deal with martial arts ») contribue a la rendre légitime. On notera également la pause
entre les deux énoncés qui marque I'hésitation de la locutrice et qui rend la demande
moins brutale. On peut voir dans ces deux énoncés qui préfacent la demande la justifient
et I'explicitent une tentative de la part du client d'amadouer son interlocuteur (voir

Kerbrat-Orecchioni 2001 : 104 sur la catégorie des « amadoueurs »).

On constate donc que si le commercant et le client ajustent leur comportement l'un a
l'autre et s'adaptent aux particularités de la situation (requéte se situant hors script,
produit non disponible, demande de produit particulier par le client, etc.) et a leur
interlocuteur, les positions qu'ils occupent se situent en deca du cadre situationnel. La

position institutionnelle qu'occupe le commercant n’est pas construite dans

% Comme le signale Glenn (2003 : 20), qui fournit & titre illustratif une blague que nous reprenons ci-
dessous, la rupture par rapport au cadre interprétatif qui fixe les attentes et un procédé trés souvent utilisé
dans les histoires droles :

A blond enters a library, walks up to the clerk at the desk, and says brightly ‘Id” like a burger and
fries, please.” The clerk, admonishing, replies, ‘Sir, this is a library.” ‘Oh’ says the blond, who
then immediately whispers ‘Id’ like a burger and fries, please’.
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I'interaction : cette position n’est pas créée dans I’interaction mais « réactualisée »,
c’est bien d’ailleurs parce que la demande hors script vient bousculer un ordre social

pré-établi qu’elle doit étre formulée avec prudence.

Par ailleurs, notons que les participants occupent des roles différents « a l'intérieur
d'échanges spécialisés » (Vion 1992 : 129). Si I'on prend pour exemple I'obtention d'un
service quelconque, une demande de passeport a la mairie par exemple, ce n'est pas
davantage a un individu spécifique que le demandeur s'adresse qu'a la fonction occupée
par l'interlocuteur en question (I'interaction étant orientée vers I'obtention du service, on
ne s'adresse pas a son interlocuteur dans toute I'étendue de sa personne, mais dans sa

capacité institutionnelle).

Si le rble des participants semble se limiter a une fonction, rappelons cependant que
chez Goffman, dans la perspective sociologique et dramaturgique qui est la sienne, la
notion de « réle » est aussi liée a la notion de présentation de soi; l'interaction a visée
externe n’est pas alors uniquement orientée vers une finalité praxique mais englobe
également la présentation de soi, chaque interaction correspondant a une
« représentation » ou « performance » du sujet. Dans cette «social encounter » que
constitue I’IC, le commergant ne régule donc pas uniquement ses actions en fonction du
contexte situationnel. Autrement dit, ses actions ne sont pas uniguement gouvernées par
la finalité praxique du contexte dans lequel il se trouve, mais il « fait le commercgant »,
ajustant son comportement en fonction de représentations et de normes qu’il a
internalisées ; ce qui n’exclut pas par ailleurs une certaine prise de distance par rapport a

la conduite prescrite : la fameuse « distance au role » de Goffman (Goffman 1961) *¢.

6.4. Finalité sociale de l'interaction et role des

interactants

Continuons a explorer la finalité sociale de I’interaction et la notion de rdle. Nous avons

vu précédemment que les IC frangaises comportaient souvent un module

% Goffman souligne également dans un autre texte que si I’individu peut se distancier de son rdle, le fait
qu’il adopte un certain réle dans I’interaction ne signifie pas qu’il adhere totalement aux valeurs et aux
normes auxquelles ses actions renvoient :

« The workings of the interaction order can easily be viewed as the consequences of systems of enabling
conventions, in the sense of the ground rules for a game, the provisions of a traffic code or the rules of
syntax of a language. [...] Effective cooperation in maintaining expectations implies neither belief in the
legitimacy or justice of abiding by a convention contract in general (whatever it happens to be), nor
personal belief in the ultimate value of the particular norms that are involved. » (Goffman 1983a : 5)
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conversationnel. Se posait alors la question du traitement a apporter a ces modules :
(doit-on envisager les modules conversationnels comme une sortie du script de
I’interaction et dans ce cas s'agit-il d'une véritable sortie ou au contraire la sortie fait-
elle partie du script ? Les modules conversationnels sont-ils par ailleurs attendus par les
participants et sont-ils les bienvenus dans I’interaction ?) En outre, comment aborder la
sortie du script du point de vue des roles des participants : le commercant sort-il de son
role de commergant lorsqu’il amorce un module conversationnel ou ne fait-il au

contraire que remplir son role ?

Afin de continuer d’explorer ces questions nous allons nous pencher sur un article de
Cook-Gumperz. Cook-Gumperz (2001) se concentre sur un type particulier
d'interactions puisqu'il s'agit d'interactions ayant lieu dans un restaurant de la chaine
McDonald entre employés et clients (interactions qu’elle qualifie selon 1'usage anglais
de « service encounters »), et met en lumiére un certain nombre de points pertinents
pour notre discussion. Elle montre que les interactions dans le site qu'elle étudie se
caractérisent par une forte routinisation, les employés étant d’ailleurs explicitement
formés a I'utilisation d'un script particulier afin de faciliter I'interaction avec le client et
de réaliser la requéte de maniére optimale. Se référant & Goffman, elle souligne que si
ces interactions sont transitoires et bréves, elles n'en sont pas moins significatives pour
les participants. Elle montre par ailleurs que, contrairement a ses propres attentes et au
point de vue généralement développé par les sociologues, la routinisation que la
direction de 1’établissement impose aux employés lors de leurs interactions avec les
clients est pergue de fagon positive par les employés. Si la mise en ceuvre du script
propose par la direction de 1'établissement réduit la marge de manceuvre des employés
dans I'échange, les employés sont également invités a personnaliser I'échange — il est en
effet crucial d'éviter de donner aux clients I'impression que l'interaction client-employé
se déroule toujours sur un mode identique, de type travail a la chaine. La réussite de
I'interaction ne porte alors pas uniquement sur la réussite de la transaction elle-méme,
mais bien sur le «bon déroulement » de l'interaction dans son intégralité. Ce bon
déroulement implique une prise en compte de chaque client qui ne doit pas étre traité
comme un simple anonyme, comme un client parmi tant d'autres, comme un client noyé
dans la masse des clients. Pour Cook-Gumperz, la routinisation du script alliée aux
stratégies de personnalisation de l'interaction permet de négocier ce qui s'impose comme

caractéristique des IC dans les sociétés urbaines et industrialisées, c'est-a-dire le fait
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que dans les sociétés « globalisees » les interactions de ce type se caractérisent, du point
de vue des origines sociales et culturelles des participants, par un niveau d'hétérogénéité
beaucoup plus élevé que dans les sociétés traditionnelles, ce qui rend les sorties du
script plus délicates.

Du point de vue de la complémentarité des roles, Cook-Gumperz montre que les
employés, en donnant I'impression de « ‘pseudo’ equality or parity of concerns » et du
fait qu’ils se préoccupent personnellement du client, gomment les asymétries
structurelles de ce type d'interaction (« the customer need not buy, while the worker
needs to sell »). Se référant toujours a Goffman, elle souligne que « service interactions
are a matter of tacit cooperation between asymmetries that must remain unmarked »
(Cook-Gumperz 2001 : 131). Les participants doivent donc faire comme si il n’y avait
pas d’asymétries entre eux. D'aprés Cook-Gumperz, c’est précisément en effectuant un
travail de personnalisation, qu’elle qualifie de « emotional labor », et en montrant que le
bien-étre de leurs clients leur importe que les employés gomment ces asymétries :
Emotional labor requires that the worker must take risks in putting into the service relationship a
small part of the self as a personal offering in expectations of a reciprocal offering from the
other participants in the exchange. Service encounters thus reflect the typical late modern
problem of how to protect the self in a world where self projection and communication must take
place, yet where shared background assumptions, which in traditional societies framed such
exchanges, can no longer be taken for granted. (Cook-Gumperz 2001 : 136)
Sans nécessairement adhérer a 1’idée que ce « travail émotionnel » soit nécessairement
motivé par une volonté de gommer les asymétries inhérentes aux réles des participants,
I’'idée qu’un engagement personnel de la part de I’employé permette de rendre
I’interaction moins routiniére et l'idée qu'il serait nécessaire de personnaliser I'échange
afin de rendre l'interaction moins impersonnelle paraissent tout a fait justes. Il semble
qu'il y ait en effet dans les sociétés modernes et industrialisées, en particulier dans les
zones urbaines ou les personnes sont amenées a interagir avec des personnes qu’elles
ne connaissent pas, un désir de résister a l'uniformité et a I'anonymat, que représentent

ces stratégies de rapprochement.
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6.5. IC et sociabilité dans une perspective
interculturelle : entre transaction et événement

social

Considérons maintenant une étude que nous avons déja mentionnee, celle de Bailey
(Bailey 1997) qui porte sur les IC dans une perspective interculturelle et qui nous
permettra de poursuive notre réflexion sur la finalité sociale de ’interaction. L’étude de
Bailey porte sur I’analyse des interactions de commergants d’origine coréenne et de
leurs clients Afro-américains dans la banlieue de Los Angeles et a pour objet les
malentendus et les tensions qui y surviennent. Il introduit une distinction entre les
interactions qu’il qualifie de socially minimal et celles qu’il qualifie de socially

expanded, distinction particulierement utile dans une perspective interculturelle.

L’interaction qu’il qualifie de socially minimal « refers almost entirely to aspects of the
business transaction, the exchange of goods for money, it does not include discussion of
more sociable, interpersonal topics, e.g. experiences outside the store of the customer’s
unique personal relationship with the storekeeper. » (Bailey 1997 : 333). A I’inverse, les
interactions socially expanded se caractérisent par un degré d’engagement élevé et
renvoient a un certain nombre d’actions et de stratégies qui correspondent dans leurs
grandes lignes aux stratégies de politesse positive de Brown et Levinson®’ (échange de
plaisanteries, présence de modules conversationnels comprenant entre autres 1’évocation
des expériences des interactants a D’extérieur du cadre du magasin ainsi que des
références explicites a la relation existant entre le commercant et le client : « talk that is
not directly tied with the business at hand, but rather focuses on the ongoing

relationship between the customer and shopkeeper. » (Bailey 1997 : 333).

Bailey montre les conséquences facheuses que peuvent avoir des conceptions
différentes de l'interaction, le fait que le comportement du commercant ou du client ne
correspond pas au comportement attendu par son interlocuteur venant activer les
représentations les plus négatives de ce dernier. Ces tensions sont en prise directe avec
les styles communicatifs des deux groupes et les différentes conceptions qu’ils ont du

comportement approprié dans ce type d’interaction, les commercants d’origine coréenne

% Dont on peut se demander si elles relévent de I’analyse de la politesse (nous avons vu qu’il était plus
judicieux de considérer que la composante conversationnelle ne reléve pas a strictement parler de la
relation interpersonnell). On sait par ailleurs ce qu’a de problématique la notion de politesse « positive »
telle que la définissent Brown et Levinson (Kerbrat-Orecchioni 1992).
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préférant un script de type socially minimal, leurs clients afro-américains un script de

type socially expanded.

En dépit de I’attitude empreinte de bonne volonté de chacun des deux groupes, Bailey
montre comment leurs attentes différentes viennent activer des stéréotypes négatifs (les
Asiatiques/Coréens sont froids, hypocrites... les Afro-américains sont agressifs...),
I’incompréhension du comportement de 1’autre étant alors imputée a une volonté de sa
part de heurter son interlocuteur, par racisme ou xénophobie. Bailey (p. 352) reprend la
notion de complementary schismogenetic fashion de Bateson, c¢’est-a-dire le fait que la
réaction non attendue d’un interactant améne les autres interactants a intensifier leur
comportement, ce qui contribue a rendre le malentendu et le sentiment de tension encore

plus forts et a faire monter le conflit en fléche.

Pour les Afro-américains qui s’attendent a ce que ’interaction se déroule sur le mode
expanded, le comportement des commergants coréens, pour qui l’interaction doit se
dérouler sur le mode minimal, est source d’incompréhension et mis sur le compte d’une
certaine hostilité de ces derniers — si les commercants ne refusent pas de les servir, ils se
refusent cependant a se comporter avec eux comme un commercant se doit de se

comporter avec un client digne de ce nom.

Cette réflexion souléve la question du succés de I’interaction : comment mesurer en
effet le succés de I’interaction ? Doit-on s’en tenir a la seule transaction, et au fait
qu’elle a eu lieu sans accroc, et donc se limiter au fait que le client obtienne ou non le
produit ? Ou bien doit-on au contraire prendre en compte ce surplus de sociabilité étant
donné qu’il fait, dans certains groupes, presque systématiquement partie du script et est
attendu ? Dans le cas de communauté préférant un script de type socially expanded, la
compétence de communication dans ce type d’interaction englobe & la fois la capacité a
mener a bien la transaction et la capacité a faire de 1’échange un petit ‘événement
social’ (au sens de Carroll) :

La conversation nous permet de transformer un échange sans mémoire en échange a

mémoire, un acte nécessaire (acheter, vendre) en acte social. (Carroll : 210).)
Du point de vue de la communication interculturelle, il est donc essentiel de posséder
les moyens interactionnels permettant de se comporter d’une fagon qui comprenne ce

surplus de sociabilité.

Du point de vue de I’acquisition d’une langue étrangere, la non-prise en compte de cette

dimension supplémentaire que constitue la dimension de sociabilité signifie un risque de

61



faux pas et de malentendus supplémentaires. Si comme le signale Traverso (2001b)*, le
LNN doit avant tout disposer de la compétence lui permettant d’obtenir le produit qu’il
désire au meilleur prix, ce qui est crucial dans le cas du marchandage, on peut ajouter
qu’il doit également disposer d’une compétence particuliere (sorte de compétence de
sociabilité) s’il veut transformer « I’acte nécessaire en acte social ». S’il est relativement
aisé pour tout francophone possédant une compétence linguistique méme limitée en
anglais, d’effectuer avec succes une transaction dans un commerce s’il ou elle s’en tient
au script minimal (et c’est évidemment valable dans le sens anglais-frangais),
transformer cet acte en acte social représente une plus grande difficulté et nécessite la

maitrise d’éléments plus complexes.

CONCLUSION

Aussi anodines qu’elles puissent paraitre de prime abord, les IC révélent lorsqu’on les
examine de plus pres de nombreuses complexités. Si elles sont relativement
transparentes en raison de leur degré de routinisation, ce qui représente un atout non
négligeable pour [D’analyste, elles donnent néanmoins lieu a de nombreuses
négociations. Elles se caractérisent par ailleurs par une hétérogénéité discursive : on
rencontre dans ces interactions des énonceés relevant de la composante transactionnelle,
de la composante relationnelle, et de la composante conversationnelle. Elles constituent
en outre un type d’interactions dont tout un chacun fait I’expérience et relévent de notre
quotidien, ce n’est pas uniquement a la compétence linguistique des participants
qu’elles font appel mais également a leur compétence culturelle et communicative. Elles
reposent sur un certain nombre de présupposés en relation avec 1’appartenance des
participants a une communauté socio-culturelle qui conditionnent en partie le
déroulement de I’interaction et fixent les attentes des interactants. Ce sont les attentes
des interactants frangais et britanniques que nous tenterons de percer lors de ’analyse et

description de nos données.

% Dans son article, Traverso analyse une interaction a laquelle elle prend part en tant qu’observatrice,
interaction qui a lieu dans un magasin de chaussures @ Damas et mettant en scéne deux clientes et un
vendeur : «[...] cette interaction représente, aux yeux de 1’étrangére que je suis & Damas, le « modéle »
de ce qu’il faudrait (savoir) faire pour adopter une attitude de locuteur-acheteur compétent dans ce type
de boutique. » Traverso 2001b : 137.
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Chapitre 2. CORPUS, COLLECTE ET
TRANSCRIPTION DES DONNEES

Bien que souvent passées sous silence dans les travaux d'orientation linguistique sur
l'interaction, les étapes préliminaires aux analyses sont partie prenantes du travail, non
seulement parce qu'elles sont tres coliteuses en temps, mais aussi parce que l'analyse en est
tributaire. Elles doivent étre pensées en fonction de son objectif global. Ainsi, méme si 'on parle
de démarche « conduite par les données » [data-conducted], le choix des situations dépend
d'hypotheses préalables générales sur ce qu'on cherche et sur les situations susceptibles de le

procurer. Traverso (1999 : 22).

Introduction

Comme le signale Traverso ci-dessus, la constitution des corpus représente une étape
primordiale du travail du linguiste et requiert une attention particuliére. En effet bien
que se situant en amont, la collecte des données n’est pas neutre et n’est jamais
effectuée de facon aléatoire puisqu’elle s’appuie sur les hypotheses du chercheur et
repose sur un certain nombre d’attentes et de présupposés. Si les objectifs de recherche
en sont 1’¢lément moteur, la constitution des corpus répond par ailleurs a un certain
nombre de principes et de contraintes (comparabilité et représentativité des données

recueillies sur les différents sites, « traitabilité » et « partageabilité » de ces données).

Au-dela des questions théoriques et méthodologiques liés a 1’objectif global de notre
projet de recherche, nous nous pencherons sur certaines des questions que posent la
collecte et ’utilisation de données « naturelles» (questions qui peuvent aussi bien étre
d’ordre juridique et éthique que technique).

A la lumiére de ces contraintes, nous présenterons les sites que nous avons choisis pour

notre étude et tenterons d’expliquer comment s’est effectué ce choix.

Les données que nous avons sélectionnées sont, pour la partie anglaise de notre corpus,
des données que nous avons recueillies nous-méme (a partir d’enregistrements audio
que nous avons effectués) et, pour la partie frangaise, des données recueillies par
d’autres chercheurs du laboratoire ICAR dont les travaux ont été réalisés dans le cadre

du projet « commerce ».
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Quatre sites ont été sélectionnés pour notre étude : une boucherie britannique et une
boucherie frangaise, un magasin de chaussures frangais et un magasin de chaussures et
de vétements britannique. Aprés avoir présente les sites et avoir considéré certaines
difficultés liées a la collecte et au traitement des données, nous évoquerons un certain
nombre de points liés a une étape cruciale du processus se situant en amont des

analyses : la transcription des données.

1. Choix des sites

1.1. Comparabilité des données

La perspective interculturelle et comparative de notre travail nous impose un certain
nombre de contraintes. Si cela peut paraitre évident, il n’est pas inutile de rappeler que
nous nous devons de comparer des donnéees « comparables » :

Les situations choisies pour collecter les données qui seront analysées doivent se définir de

fagon similaire, ou tout au moins suffisamment proche, pour permettre la comparaison.

(Traverso 2002).
Si en principe, il est incontestable qu’il soit primordial d’utiliser des données
comparables, la difficulté d’obtenir des données véritablement identiques d’un pays a
I’autre est cependant plus grande qu’on aurait pu I’escompter. En effet, il ne suffit pas
nécessairement de sélectionner le méme type d’interaction dans les deux cultures
étudiées pour obtenir des données permettant de se livrer aisément a un travail
comparatif. Si comme nous 1’avons vu dans le chapitre précédent, les IC nous
permettent d’obtenir des données homogenes, puisqu’elles sont orientées vers la
réalisation d’une transaction, et qu’elles sont relativement stables et transparentes, nous
avons vu qu’il y a de nombreuses variations en fonction des sites qui rendent
indispensable de prendre en compte les caractéristiques de chaque site afin d’éviter les
conclusions trop hatives. Au-dela du type d’interactions sélectionné, on doit en effet
sélectionner des données qui appartiennent a un méme type d’interactions, il est
également nécessaire de sélectionner des sites qui soient aussi similaires que possible,
du point de vue de I’organisation de I’activité transactionnelle qui est centrale a ce type
d’interactions et du point de vue des produits proposés. Nous avons donc choisi des

sites qui, de part et d’autre de la Manche, proposent les mémes produits (une boucherie
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britannique et une boucherie frangaise, un magasin de chaussures francais et une
boutique britannique dans laquelle on vend également des chaussures, mais aussi, a la
différence du site francais, des vétements). Remarquons qu’en soi, le fait de sélectionner
des commerces qui vendent le méme produit ne constitue pas un critere de
comparabilité des sites commerciaux absolument fiable. Si I’on prend par exemple la
boulangerie en France et la «bakery » en Grande-Bretagne, qui vendent des produits
apparemment « équivalents », on constate que ces commerces occupent des places
différentes dans leurs cultures respectives. On fréquente beaucoup la boulangerie en
France, alors qu’en Grande-Bretagne on a tendance a acheter le pain dans les
supermarchés ; les boulangeries sont d’ailleurs beaucoup plus nombreuses en France
qu’en Grande-Bretagne. De plus, s’il y a une certaine équivalence entre les produits
proposés, ils sont loin d’étre identiques et n’occupent pas la méme place dans
I’alimentation des Britanniques et des Francais : le « loaf of bread » est en effet trés
différent de «la baguette » et n’est pas consommé de la méme maniére, on ne
consomme pas ce produit en accompagnement des repas mais au petit déjeuner ou sous
forme de sandwich. Il serait donc quelque peu problématique de comparer deux
« boulangeries » puisque ces différences ont une incidence sur le déroulement méme
des interactions (de la méme maniére, le café et le « pub », le PMU et le « betting
shop » constituent des sites difficilement comparables bien que pourtant identiques a

premiére vue).

La boucherie et le magasin de vétements et de chaussures que nous avons sélectionnés
pour les deux pays, qui proposent des produits comparables, nous semblent occuper des
places quasi identiques dans les deux espaces culturels, et 1’expérience que font les
interactants de ces interactions dans leur culture respective est de ce point de vue tout a
fait comparable. Au-dela de la question des produits disponibles dans les commerces
sélectionnés, notons surtout que les sites retenus présentent en tant que setting un grand
nombre de similitudes : il s’agit pour les quatre sites de sites fermés, de type
canalisateur pour les deux boucheries et de type déambulatoire pour le magasin de
chaussures frangais et la boutique de chaussures et de vétements britannique, ’activité
de vente y est organisée de fagon identique et les prix y sont systématiquement affiches
(dans aucun des sites il n’y a recours au marchandage) ; le rapport commercant-produit

y est par ailleurs comparable.
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1.2. Représentativité des données

A la question de la comparabilité s’ajoute celle de la représentativité des données : les
interactions retenues sont-clles véritablement représentatives de ce type d’interactions
dans les cultures concernées ? D’un point de vue méthodologique, on doit en effet se
demander si la quantité de données recueillies, qui constituent inévitablement un
échantillon réduit d’interactions, nous permet d’identifier les régularités relatives a ce
type d’interactions (les données nous permettent-elles de dégager le script
précédemment évoque ? Sont-elles en ce sens suffisamment homogenes ?). A I’inverse,
les données nous permettent-elles de rendre compte des variations que 1’on observe au
sein des deux cultures (sont-elles suffisamment hétérogénes pour pouvoir intégrer la

question de la variation intraculturelle dans 1’analyse ?).

Comme le signale Béal (2001 : 20), toute démarche inductive opérant a partir d'un
échantillon réduit se heurte a ce probléme :
Il est bien évident que l'idéal serait un échantillon large dans lequel se fondraient toutes les
micros cultures qui peuvent étre liées a I'age, au sexe ou a la classe sociale des participants.

Béal rejoint les autres chercheurs qui se sont penchés sur la question de la
représentativité des données du point de vue de la constitution d’un corpus (voir par
exemple Biber 1993 dont la réflexion s’inscrit dans le cadre de la linguistique de corpus
ou Meyer 2002). Comme le signale Meyer (2002 : 40) qui, dans son ouvrage
d’introduction a la linguistique de corpus, aborde la question du type d’échantillon
devant étre recueilli et passe en revue les différentes méthodes
d’échantillonnage (sampling methodology) dans les sciences sociales, le chercheur
dispose schématiquement de deux approches méthodologiques totalement opposées :
probability sampling d’une part et non-probability sampling d’autre part.

Le premier type d’échantillonnage (probability sampling) consiste a définir dans un
premier temps les paramétres sociaux, économiques, démographiques qui vont
permettre de sélectionner des sujets représentatifs des différentes catégories sociales,
économiques, démographiques d’une population donnée de manicre tres stricte (ce type
d’approche a par exemple ét¢é employé lors de la constitution du British National
Corpus). Des statistiques sont établies pour chaque parameétre, on détermine combien de
sujets présentent a 1’échelle de la population donnée (d’un pays entier dans le cadre du

BNC) les caractéristiques identifiées (combien de locuteurs de sexe féminin/masculin,
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de plus de 50 ans, de telle ou telle classe sociale, de telle ou telle région, etc.). Une fois
ces statistiques établies elles sont ensuite utilisées pour définir le pourcentage de
locuteurs de sexe féminin/masculin, de plus ou moins de 50 ans, de telle ou telle classe
sociale par exemple, devant figurer dans les données. On s’attend donc a retrouver une
correspondance directe entre le « make-up » du groupe social étudié, du point de vue
des criteres retenus, et le corpus (méme pourcentage de locuteurs présentant ces

caractéristiques dans le corpus que dans la population en question).

A Tinverse avec le deuxiéme type d’échantillonnage (non-probability sampling), la
collecte ne repose pas sur I’¢laboration préalable de statistiques. Le chercheur
sélectionne son matériau en utilisant son jugement et son intuition ; cette phase est donc
réalisée de fagon impressionniste. Soulignons cependant que le fait de laisser cette étape
du processus de sélection des données a la seule intuition du chercheur, et sans qu’elle
ne soit formalisée, ne signifie pas que les données recueillies ne sont pas
représentatives. Cette méthode est particulierement utile lorsque le chercheur ne
dispose pas des moyens logistiques lui permettant de réaliser cette phase initiale et ne
peut donc procéder autrement, mais aussi lorsque le chercheur se focalise sur un
parametre en particulier (et non pas sur un ensemble de parametres) : la sélection des
sujets retenus se faisant sur la base d’une opposition généralement binaire (locuteurs
natifs vs. non natifs, hommes vs. femmes, gays vs. hétérosexuels, etc.). Cette deuxiéme
méthode, si elle peut paraitre moins rigoureuse, n’implique pas nécessairement que les
données soient sélectionnées de facon totalement aléatoire et n’empéche pas d’obtenir
des données tout & fait intéressantes. Si la méthode d’échantillonnage de type
probability sampling est utilisée dans des études a visée quantitative donc, la méthode
de type non-probability sampling est a ’inverse utilisée dans des études adoptant une
approche essentiellement qualitative. Du point de vue de la pragmatique contrastive, ces
deux types d’approche sont utiles. Il peut étre avantageux de mettre en relation certaines
caractéristiques socio-économiques ou démographiques avec certains comportements
langagiers. Il est en outre nécessaire pour identifier les differences pragmalinguistiques
et sociopragmatiques entre deux cultures de se pencher dans un premier temps sur les
différences statistiques quant a la réalisation d’un acte de langage que 1’on y observe
(fréquence de I’acte en question dans une situation donnée). Il paraitrait donc tout a fait
simpliste de rejeter tout recours aux statistiques et aux données quantitatives. Les

résultats statistiques que 1’on obtient en amont ou en aval n’apportent cependant aucune
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explication aux différences observées, ils ne nous expliquent pas pourquoi et comment
ces différences apparaissent, la phase explicative de ’analyse revenant a I’analyse
qualitative (voir Schegloff 2009 pour une discussion sur I’opposition entre données
quantitatives et données qualitatives ; et sur le fait que du point de vue de la CA,
I’analyse quantitative est au service de I’analyse qualitative qui en constitue 1’objectif et

non I’inverse).

Il va de soi que les quatre sites retenus pour notre étude (dont le processus
d’échantillonnage reléve du non-probability sampling) ne sauraient en aucun cas
permettre de rendre compte de I’étendue de la variation interne que 1’on observe en
Grande-Bretagne ou en France en ce qui concerne les IC. On connait d’un point de vue
linguistique I’importance de la variation régionale entre les trois nations constitutives de
la Grande-Bretagne (via les travaux de Peter Trudgill sur la variation phonologique
entre les différentes «régions» en particulier). S’il serait erroné d’établir une
corrélation entre la variation linguistique et la variation culturelle, il serait néanmoins
mensonger de considérer qu’il y a une parfaite homogénéité au niveau des pratiques
langagiéres entre les trois nations qui constituent la Grande-Bretagne (ou les quatre qui
constituent le Royaume-Uni) voire méme au sein de chacune de ces nations, le bon sens
nous indiquant par exemple qu’il serait malvenu de gommer les différences que 1’on
observe entre le nord et le sud de 1’Angleterre du point de vue du style
communicationnel de ses locuteurs, tant on sait I’importance qu’accordent les locuteurs

a ces différences et a leurs identités régionales respectives.

De ce point de vue, nos données sont représentatives du sud de I’ Angleterre pour la
Grande-Bretagne, et de la région lyonnaise pour la France (bien que les variations
régionales en la matiére nous semblent moindres en France...). D’un point de vue
socio-économique, autrement dit du point de vue de la variation sociale, les deux
boucheries sont représentatives de groupes sociaux que 1’on qualifierait en anglais de
«working class » ou de «lower middle class », les deux boutiques « middle » voire
«middle upper class» pour la boutique britannique et le magasin de chaussures
lyonnais. 1l nous semble bien y avoir une équivalence rendant la comparaison entre les
sites possible, mais I’on peut néanmoins regretter que notre étude n’opere pas a partir
d’un échantillon plus large d’une part et €laboré a partir d’'une analyse statistique des

variables mentionnées d’autre part.
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D’un point de vue purement pratique, il semblait difficile dans 1’état actuel de la
recherche de procéder autrement. En effet, I’on dispose dans 1’état actuel de la
recherche de peu d’études permettant de cerner de fagon rigoureuse la variation
intraculturelle a un niveau pragmatique (que ce soit au niveau de la variation régionale,
sociale ou démographique). Qu'il s'agisse de la France ou de la Grande-Bretagne on
s’est a ce jour peu attaché, en pragmatique, a cartographier la variation au niveau des
pratiques langagiéres d’un pays (contrairement a ce que ['on observe en
sociolinguistique concernant bon nombre de variables phonologiques ou
morphosyntaxiques, voir Trudgill 2001 pour 1’anglais) et il par conséquent difficile
d'intégrer cette dimension a I'analyse de fagon systématique. Si I'on dispose aujourd'hui,
grace aux travaux du laboratoire ICAR en particulier, de nombreuses informations
concernant les IC francaises — informations qui nous permettent d'affiner nos intuitions
et qui représentent de notre point de vue un atout considérable — on ne dispose pas a ce
jour de données systématiques concernant la variation intraculturelle a partir des
parametres socioéconomiques, démographiques ou régionaux Que nous avons
mentionnés précédemment, 1’on est donc au final bien obligé d’opérer dans une certaine

mesure & partir de tatonnements et de se fier & son intuition®*.

La faiblesse méthodologique que I’on peut voir dans le fait de ne pas élaborer le corpus
de données sans s’étre livré au préalable a une analyse statistique permettant de
sélectionner les locuteurs semble dans 1’état actuel de la recherche constituer le prix a
payer lorsqu’on choisit de travailler dans une perspective interactionniste a partir de
données naturelles. Il va de soi qu’il est d’un point de vue méthodologique beaucoup
plus facile, du point de vue de la recherche en pragmatique, d’intégrer ces parametres a
I’analyse contrastive lorsqu’on opere a partir de données qui ne sont pas des données
naturelles, lorsque ces données sont recueillies a partir de questionnaires, comme ¢a a
par exemple été le cas pour I’étude phare en la matiere : le CCSARP dirigé par Blum-
Kulka, et comme c’est le cas pour les nombreuses études qui s’en sont inspiré™. Il est

en effet plus aisé pour les chercheurs qui travaillent a partir de discourse completion

% Du point de vue de la variation intraculturelle dans une perspective pragmatique, signalons a ce titre
I'ouvrage Variational Pragmatics dirigé par Schneider qui propose justement d’ouvrir un nouveau champ
de recherche ayant pour objet la variation intraculturelle :

«[...] variational pragmatics aims at determining the impact of such factors as region, social class,
gender, age and ethnicity on communicative language use. » (Schneider 2008 : 1)

0 Au-deld de la maitrise des paramétres socio-économiques et ou démographique, chaque test ou
questionnaire complété va en outre correspondre a une instance de réalisation de ’acte, ou des actes,
étudié(s). Du point de vue du traitement des données, il n’y a pour ainsi dire pas de déchet puisque chaque
donnée recueillie est exploitable et correspond étroitement aux critéres définis par les chercheurs.
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tests, non seulement d’élaborer des échantillons de données plus larges a moindre co(t
mais également de « contrbler » les paramétres socioéconomiques et démographiques
de maniere plus stricte. Il est alors plus facile d’obtenir des données qui d’un point de
vue quantitatif paraissent plus fiables**. Notre étude s’inscrivant dans le cadre de 1’ ADI,
qui comme on le sait met un point d’honneur a opérer a partir de données authentiques,

il n’aurait pas été souhaitable d’utiliser le type de méthode utilisé pour le CCSARP.

Outre les difficultés pratiques et méthodologiques que posent la collecte et le traitement
des données, il est important d’un point de vue théorique de ne pas perdre de vue que
les variables concernées sont dans une perspective interactionniste des variables
externes qui n’ont pas nécessairement la méme emprise que les parameétres situationnels
que nous avons passés en revue dans le chapitre précédent (caractéristiques spatiales du
site, type de produit, nombre de participants, etc.) sur le déroulement et 1’organisation

de ’interaction.

D’une part, les variables socioéconomiques et démographiques (qui portent sur
I’identité des interactants) ne constituent pas un ensemble clos et I’on peut se demander
lesquels de ces paramétres doivent étre pris en compte lors de 1’élaboration des corpus.
D’autre part, si I’on peut de manicre générale établir une corrélation entre ces variables
externes (de nature non linguistique) et certains aspects des pratiques linguistiques des
participants, dans la lignée des travaux inspirés par la sociolinguistique de type
variationiste d’inspiration labovienne (qui montrent par exemple la corrélation entre ces
variables externes et certains attributs phonologiques des locuteurs appartenant aux
groupes sélectionnés), il serait hatif de voir un lien de causalité entre I’identité¢ des
interactants et ce que I’on observe dans I’interaction (autrement dit, ces parametres ne

permettent pas a eux seuls de rendre compte du comportement des interactants).

Comme nous l'avons vu dans le chapitre précédent, c’est en partie en réaction contre la
tentation d'établir des liens de causalité entre des parametres relevant de l'ordre social
(social order) et ce que 1’on observe dans I’interaction (interaction order) que s’est
développée la réflexion de Goffman. De la méme maniére, les chercheurs s’inscrivant
dans la tradition de la CA (et dont les travaux portent sur la parole en interaction) sans
aller jusqu’a nier la pertinence de ces parametres et le fait que 1’on observe des

différences en ce qui concerne les caractéristiques linguistiques des différents groupes

* Notons que la sociolinguistique variationiste d’inspiration labovienne opére elle aussi a partir de
données «non naturelles » puisque les données sont recueillies a partir d’entretiens organisés par les
chercheurs.
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sociaux que 1’on rencontre dans une société donnée, nous mettent néanmoins en garde
contre la tentation d’expliquer le comportement linguistique des interactants a partir de
parametres externes. Comme le signale, non sans humour, Sidnell (2009 : 10) :

A speaker (or recipient) may be Catholic, six feet tall, male, a dentist, a vegetarian or whatever

else without this being in any way relevant to the way he talks on some particular occasion.
Dés que I’on tente d’aborder la variation en adoptant le point de vue des participants,
autrement dit d’adopter un point de vue emic, I’on se voit contraint de travailler a partir
de données naturelles et de ne pas utiliser de catégories externes qui n’ont de pertinence
que pour I’analyste ou 1’observateur externe (voir Eckert 2001 : 119-126). Ce qui
compte se situe en effet au niveau de I’interlocution, au niveau du rapport d’un locuteur

a son interlocuteur.

Pour conclure cette section nous dirons que s'il est important pour le chercheur d'étre
conscient des problémes que pose la variation intraculturelle, du point de vue des
variables sociodémographiques, et que s’il est important de ne pas biaiser les résultats, il
apparait cependant difficile dans une étude comme la nétre de totalement maitriser ces
variables. Ces variables sont en effet avant tout d’ordre sociologique et les intégrer a
I’analyse est en ce sens trés problématique et n’est pas forcément souhaitable ou

nécessaire®.

Il nous semble difficile d’intégrer ces parametres a 1’analyse de fagon systématique sans
tomber dans des simplifications extrémes. Rappelons enfin que le fait que les données
n’aient ¢été soumises a aucune sélection préalable sur la base de jugements
d’acceptabilité a partir de paramétres socio-economiques va de pair avec le respect des
données recueillies, données auxquelles il convient en effet de conserver leur liberté et
dans une certaine mesure leur caractere imprévisible (les données quantitatives sont
utiles mais restent au service d’une démarche de type qualitatif). La démarche
méthodologique que nous avons adoptée a le mérite d’éviter tout a priori théorique ; il
ne s’agit pas d’utiliser les données pour illustrer une théorie qui permettrait d’expliquer
ces ¢léments de variation, la démarche étant inductive. Il est certes important d’étre
conscient de la limite de nos données du point de vue de leur représentativité, mais le
fait que le processus de recueil des données ne s’appuie pas sur un appareillage

statistique solide ne nous semble pas pour autant jeter le discrédit sur notre démarche.

*2 Notons que la méthode consistant & identifier des paramétres socio-économiques et a les mettre en
relation avec des marqueurs linguistiques ne fait pas non plus l'unanimité chez les sociolinguistes
(Eckert 2004: 107-109).
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2. Recueil des données

L’enregistrement étant un enregistrement audio, seules les données verbales ont été
retenues. Les interactions de commerce constituent des praxéogrammes complexes
puisqu’elles associent des activités verbales et non verbales (Kerbrat-Orecchioni et
Traverso 2009) ; les données recueillies ne fournissent donc pas acces a I’ensemble du
texte conversationnel. Si les données manquantes (données visuelles et non verbales)
n’ont pas toutes une visée communicationnelle, elles font néanmoins partie du tissu
interactionnel (gestes praxiques tels que la remise du produit par le commercant, la
remise du paiement par le client, I’encaissement du paiement par le commergant par
exemple) et I’on peut regretter leur absence. Le matériau auditif présente cependant un
grand nombre d'indices sonores permettant de récupérer une bonne partie de ces
données non verbales — le bruit de la porte que 1’on pousse et qui signale ’entrée du
client, le bruit des touches lorsque le commercant tape le montant d’un achat sur la
caisse, le bruit du sac que le commercant passe au client, ou des piéces de monnaie sur
le comptoir, etc. ; ces données qui permettent une meilleure lecture du corpus et une
meilleure interprétation des données sont signalées dans le corpus (sous forme de

commentaires entre parentheses et en italique).

Malgré cela, il y a néanmoins des cas ou le fait de ne pas disposer des données visuelles,
des données mimo-gestuelles en particulier, peut rendre ’interprétation des données
verbales délicate. Pour les séquences d’ouverture par exemple, il est difficile lorsqu'on
n'a pas accés aux données mimo-gestuelles de déterminer qui du commercant ou du
client ouvre I’échange : on peut en effet se demander si la premiére salutation verbale
que l'on entend dans I’enregistrement a été précédée d’une salutation non-verbale
(regard appuyé, haussement de sourcils) (pour laquelle on ne dispose d'aucune trace
sonore) et qui des participants a initi¢ 1’échange ; autrement dit : la salutation verbale
constitue-t-elle une intervention initiative ou au contraire une intervention réactive ? De
méme, il est impossible dans le cas des requétes de déterminer faute de données
visuelles si un moyen non verbal (un sourire par exemple) a été utilisé pour atténuer cet

acte.

S’il est de ce point de vue regrettable que les données visuelles n’aient pas été
recueillies, notons néanmoins que I’intégration des données visuelles n'est pas en soi
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sans poser un certain nombre de difficultés puisqu’elle exige une compétence bien

particuliére que le linguiste ne posséde pas nécessairement :
La communication est ‘multicanale’, et sa description doit idéalement rendre compte de
I'ensemble des constituants du texte conversationnel, ¢’est-a-dire du ‘totexte’ (J. Cosnier). Cela
dit, il reste possible de dire beaucoup de choses pertinentes sur le déroulement d’une
interaction sans disposer des données visuelles, et I'on ne peut pas exiger des linguistes la
capacité de décrire finement les signes non verbaux, dont le fonctionnement est bien différent
des signes verbaux ». Kerbrat-Orecchioni (1998 : 57).

Il nous semble que I’on peut effectivement, a ce stade de la recherche interculturelle sur

les interactions franco-britanniques, proposer des analyses permettant de faire avancer

la réflexion dans ce domaine a partir du seul matériau verbal *.

Par ailleurs, en deca de la question du traitement des données ; notons qu’il est encore
plus difficile, du point de vue de la collecte des données, d’obtenir I’autorisation de
filmer des interactions que d’en effectuer un enregistrement audio, I’enregistrement
vidéo étant ressenti comme une intrusion encore plus forte que celle que constitue
I’enregistrement audio : les participants étant plus facilement identifiables, ils risquent
de se montrer beaucoup plus réticents a 1’enregistrement. Outre la question du
consentement des participants, on peut également imaginer que la présence de la caméra
(puisqu’elle est ressentie comme une intrusion plus forte) risque davantage de fausser

les données que la simple présence d’un enregistreur, plus discréte.

2.1. Modalités de I'enregistrement

Les enregistrements dans les sites britanniques ont eu lieu en mon absence : je suis
passe sur les sites en début de journée pour mettre en route 1’enregistrement que j’ai
récupéré en fin de journée ; je n’ai donc pas participé aux interactions. Il peut étre
souhaitable pour I’enquéteur de participer aux interactions sur lesquels il travaille
(Dumas 2003) : I’enquéteur-participant est alors «en situation » et dispose d’une
expérience de premiére main de I’ensemble des données communicationnelles :

verbales, non verbales, proxémiques. Il m’était cependant tout a fait impossible d’étre

8 Schegloff constate également que la prise en compte des données vidéo n’a aucunement remis en cause
les résultats obtenus par la CA a partir de données uniquement audio : « We might well have found, once
we started working with video data, that much of what we thought we had learned from just audio data
had to be thrown out, or at least limited in its applicability to telephonic data. In fact,that did not happen!
(Schegloff 2009: 360, italique original). »
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participant et enquéteur puisque les commercants n’y étaient pas favorables, comme

nous le verrons plus loin.

2.2. Aspects éthiques des procédures d’enregistrement

La phase d’enregistrement a été précédée par une prise de contact avec les commergants
a qui j’ai présenté les buts de ma recherche (j’ai effectué¢ deux visites a la boucherie
Arbury et j’ai échangé plusieurs courriels avec la gérante de la boutique Lewes afin de
leur expliquer ce dont il retournait). Les commercgants ont consenti a étre enregistres,
aprés que je leur ai clairement expliqué les objectifs et la finalité de mon étude, il
s’agissait en effet d’obtenir un « consentement éclairé » de leur part (Baude
2006 : 60).** A la différence des clients, les commergants savaient qu’ils étaient
enregistrés (ils avaient en outre la possibilité de stopper 1’enregistrement a tout moment,

voire d'effacer tout échange génant une fois I'enregistrement réalisé).

Si d’un point de vue éthique, le fait que les clients n’ont pas été informés qu’ils étaient
enregistrés est évidemment problématique (on pourrait en effet considérer que cela
constitue une violation de leur vie privée), d'un point de vue méthodologique, cela
représente a 1’inverse un atout majeur puisque la question du fameux paradoxe de
I’observateur est évacuée, le comportement des clients n’étant pas modifié par la

présence de 1’enregistreur.

Soucieux d’éviter toute infraction a la vie privée des participants, nous avons soumis
aux commercants le probleme éthique que posait le fait de réaliser les enregistrements a
I'insu des clients. Nous avons suggéré aux commercants de demander nous-méme aux
clients leur permission d’utiliser les données enregistrées, une fois I’enregistrement de
chaque interaction effectué. Si obtenir I’accord des participants avant 1’enregistrement
peut d’'un point de vue méthodologique étre problématique, puisque les données
risquent alors d’étre faussées, obtenir 1’accord des participants apres ’enregistrement
semblait la solution idéale ; c¢’est d’ailleurs une pratique utilisée par les chercheurs (voir
Doury 2001 par exemple). Nous avons également proposé aux commercants de signaler

aux clients par le biais d’une affichette située a 1’entrée des commerces que leurs

* Le «Guide des bonnes pratiques » dirigé par Olivier Baude a été rédigé par un groupe de travail
constitué de linguistes, juristes, informaticiens et conservateurs. Cet ouvrage a pour vocation d'éclairer la
démarche des chercheurs, de repérer les problémes et les solutions juridiques et de favoriser I'émergence
de pratiqgues communes pour la constitution, I'exploitation, la conservation et la diffusion des corpus
oraux.
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interactions seraient enregistrées. Les commercants se sont cependant opposés a ce que
nous prévenions les clients avant ou aprés D’enregistrement. Ils ont en effet
catégoriqguement refusé cette possibilité  considérant que cela n’avait que peu
d’importance et/ou que cela pourrait nuire a leur commerce. Ils nous ont par ailleurs
averti qu’ils refuseraient tout simplement de participer a I’étude si nous devions en
informer les clients. Face a ce dilemme, nous avons décidé de réaliser les

enregistrements sans en aviser les clients.

Notons qu’il est d’un point de vue juridique important de distinguer entre collecte et
diffusion des données, et ceci aussi bien en France qu’en Grande-Bretagne. Si la
diffusion des données permettant d’établir 1’identité d’un individu est une enfreinte a la
loi (notons qu’il faut cependant distinguer entre diverses formes de diffusion : intégrale
ou partielle, textuelle ou audiovisuelle, pour un public universitaire ou pour un public
plus large), il est cependant tout a fait possible de recueillir des données a des fins de
recherche a partir du moment ou le chercheur ne projette pas de diffuser ses données
« primaires » (Baude 2006 : 45), autrement dit dans notre cas, les enregistrements
audio. D’aprés le Guide des bonnes pratiques (Baude 2006), il est tout a fait légal
d’utiliser des données « secondaires » (c’est-a-dire des transcriptions écrites) élaborées
a partir d’enregistrements réalisés a I’insu de certains des participants dans la mesure ou
I’identité des participants ne peut étre établie et que les données secondaires ont été
anonymisees :

si elle [l'anonymisation] garantit véritablement la non identification des personnes concernées,

et si par ailleurs les données ne sont pas protégées par le droit d’auteur, elle peut permettre

dutiliser des données méme en I'absence de demande d’autorisation préalable. (Baude

2006 : 67).
L’anonymisation des données est donc tout a fait cruciale « pour la protection de la vie
privée des personnes concernées par I’enquéte et pour la 1égalité des corpus recueillis »

(Baude 2006 : 67). Rappelons qu’elle concerne :

1 «tout ce qui permet d’identifier directement les personnes: par référence au
locuteur ou a un tiers et a sa sphére privée, sur la base des manifestations du
locuteur, comme sa voix ou son apparence physique » ;

2  «tout ce qui peut lui porter préjudice » ;

3 «tout ce qui peut indirectement permettre, par recoupement d’informations, de

remonter au locuteur concerné. »
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Nous avons donc afin de préserver 1I’anonymat des personnes enregistrées changé lors
de la transcription les formes nominales d’adresse pouvant permettre de les identifier :
les données personnelles (noms, prénoms, adresses et numeéros de téléphone, dates de
naissance, etc.), les références a des lieux (toponymes, institutions, etc.). Une fois ces
termes identifiés, nous les avons remplacés par des formes « neutres », en ayant recours
a des termes nous paraissant équivalents aux formes originales (remplacement d’un
prénom par un autre préenom par exemple, remplacement du nom d'une rue par celui
d'une autre rue, etc.). Cette option nous a semblé suffisamment préserver la vie privée
des personnes enregistrées sans géner la lecture des transcriptions et sans gommer
certains aspects essentiels du texte — dans le cas des formes nominales d’adresse, il nous
semblait par exemple primordial du point de vue de 1’analyse de conserver les prénoms
(Daphney) ou des diminutifs lorsque ceux-ci étaient utilisés (Daph pour Daphney par
exemple) ce que ne nous auraient pas permis des formes de remplacement de type A, B,

C... ou une simple suppression.

Pour conclure sur ce sujet, rappelons comme nous I'avons vu dans le chapitre précédent
que les IC constituent des interactions « semi-publiques » et mettent rarement en jeu des
données confidentielles dont la diffusion pourrait porter préjudice aux personnes
enregistrées, ce qui minimise évidemment le risque de violation de la vie privée®.
Rappelons également que 1’anonymisation des données garantit la protection des
participants auxquels on n’a pas demandé¢ ’autorisation d’enregistrer les données (dans
notre cas les clients) ; nous avons pour cette raison convenu avec les commercants de ne
pas diffuser les données primaires et leur avons par ailleurs assuré que les transcriptions

seraient uniquement diffusées dans le cadre de la recherche universitaire.

Si la procédure méthodologique que nous avons adoptée peut paraitre problématique
d’un point de vue éthique, ces précautions nous semblent néanmoins garantir le respect
des interactants. Enfin, cette démarche nous a permis de recueillir des données
naturelles et de prendre en compte aussi bien les productions discursives des

commercants que celles des clients.

> Comme le signalent Marquez-Reiter et Stewart (2009 : 181) se référant & Ventola (1987) : «les IC
étudiées ne dévoilent ni la vie privée ni la vie intime des participants ».
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2.3. Surprises et étonnements lors du premier

dépouillement des données

Comme nous I’avons vu, la collecte de données souleve toujours la question de la
représentativité du choix du site effectué : les pratiques observables dans ce site sont-
elles représentatives des pratiques majoritairement observables dans ce pays ? Avons-

nous affaire a des sites « typiques » ?

En fait, le dépouillement des enregistrements effectués a la boucherie Arbury nous a
quelque peu surpris : ces enregistrements font en effet apparaitre un niveau d’effusion,
un certain enjouement, une certaine gaieté auxquels notre expérience de 1’interaction

dans les petits commerces de la ville ne nous avait pas préparé.

Il se peut évidemment que notre étonnement ait tenu a notre expérience somme toute
limitée, et évidemment individuelle et subjective, des interactions qui ont lieu dans les
boucheries de la ville et de surcroit de Grande-Bretagne. Il est possible que notre
position d’étranger ait faussé quelque peu notre perception de ces interactions ou qu’elle
ait influé sur le comportement de nos interlocuteurs, mais il est aussi tout a fait possible
que les interactions enregistrées se démarquent par rapport aux interactions que 1’on
observe dans un grand nombre de sites commerciaux du sud de I’ Angleterre — notons
que les enregistrements effectués dans une autre boucherie de la ville, dans le quartier
plus riche de Newnham, que nous n’avons pas retenus parce que d’une piétre qualité
sonore, semblent confirmer ce que I’on observe a la boucherie Arbury du point de vue
de la tonalité des interaction. A ’inverse, les interactions observées dans une boucherie
pour laquelle nous n’avons pu obtenir I’autorisation d’enregistrer, la boucherie Victoria,
se caractérisent par un style tres différent et une tonalité nettement moins enjouée que

celles de la boucherie Arbury ou de la boucherie du quartier de Newnham.

Ces observations nous ramenent donc a la question de la contrastivité interne et de la
représentativité précédemment évoquée dans ce chapitre*®. Nous avons précédemment
abordé la variation intraculturelle du point de vue des paramétres socio-économiques et

démographiques trés souvent utilisés en sociolinguistique, mais les différences

*® Dumas (2003 : 109) qui travaille & partir d’échantillons relativement larges et a partir de données
provenant de quatre sites différents n’en conclut pas moins :

« A plusieurs reprises, les comparaisons avec d’autres corpus collectés dans d’autres villes et faisant
intervenir d’autres participants ont fait apparaitre des résultats sensiblement différents. Il n’en reste pas
moins que les faits pertinents dégagés donnent une tendance générale [...] il convient toutefois d’ajuster
cette tendance a chaque site étudié en tenant compte de la particularité de sa clientéle ».
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observées ici nous aménent & considérer les variations intraculturelles du point de vue
de la personnalité des participants, variation donc de nature psychologique. Certains
chercheurs qui, dans le domaine de la linguistique appliquée, travaillent sur
I’interlangue intégrent, pour rendre compte des différences observées entre les
apprenants de langue étrangére, 1’analyse des traits de personnalité des apprenants (voir
Dewaele et Furnham 2000 par exemple), une des dimensions retenues par ces

chercheurs étant celle du degré d’extroversion/introversion des locuteurs observés.

Nous avons précédemment signalé que les commercants de la boucherie Arbury
s’étaient montrés enthousiastes a 1’idée d’étre enregistrés (ce qui avait également été le
cas avec les commercants de la boucherie de Newnham). Il semble en fait que la
personnalité des commercants, en particulier la personnalité du commercant responsable
du site, conditionne fortement la tonalité des interactions. C’est lui ou elle qui donne le
«la». Il fait également peu de doute que plus les commercants ont une personnalité
extravertie, plus ils sont susceptibles d’accepter d’étre enregistrés. Comme le note
Tannen (1988 : 45), le style de certains locuteurs se préte mieux au jeu de
I’enregistrement que celui d’autres locuteurs plus taciturnes ou réservés : les locuteurs
d’une personnalité extravertie et qui d’apres Tannen ont une préférence pour un style
communicatif de type high involvement vont voir dans le processus d’enregistrement
une véritable aubaine, ils ne vont pas percevoir 1’enregistrement comme une menace
mais au contraire comme une occasion de déployer leurs talents. Remarque qui semble

en tout point s’appliquer a la boucherie Arbury.

Du point de vue de la place qu’occupent les productions langagiéres des commercants
de cette boucherie par rapport a ce que I’on observe dans d’autres sites britanniques, Si
I’on reprend 1’opposition high vs. low involvement utilisée par Tannen®’, on peut
considérer que leur style communicationnel se situe sur ce continuum, du c6té du high
involvement (style que I’on peut qualifier de chaleureux, les commergants se montrant
particulierement loquaces et attentionnés) ce qui explique a notre sens le fait que leur
comportement langagier ne corresponde pas nécessairement a ce que 1’on observe dans
tous les commerces de la ville (la présence élevée des salutations par exemple, la
fréquence elevée des formes nominales d’adresse, 1’émergence fréquente de modules
conversationnels). A I’inverse, a la boucherie Victoria Road, le style communicationnel

se trouve a ’autre extrémité du continuum, du coté du low involvement : les salutations

*7 Cette opposition correspond a I’opposition de type extroversion/introversion utilisée par les chercheurs
en interlangue.
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sont loin d’y étre systématiques, le small talk et les échanges conversationnels semblent
y étre aussi beaucoup plus limités, I’on a en fait presque systématiquement affaire dans
ce site a des interactions de type socially minimal pour reprendre le terme de Bailey
(1997).

Comme pour les parameétres socio-économiques, on peut regretter que ces parametres
psychologiques n’aient pas €té pris en compte lors de la constitution du corpus. Il était
cependant la aussi, a ce stade de la recherche sur les différences observées dans les
interactions francaises et britanniques, difficile d’intégrer cette dimension a 1’analyse de

facon rigoureuse.

2.4. Difficultés rencontrées lors de I'enregistrement

2.4.1. Difficultés techniques et

tentatives avortées

Comme c’est souvent le cas lorsque 1’on travaille a partir de données naturelles, le
dépouillement des enregistrements effectués a la boucherie Arbury et a la boutique de
vétements et de chaussures britannique présente un certain nombre de difficultés liées
aux bruits ambiants qui ne font pas partie du tissu interactionnel mais qui sont
néanmoins présents sur les sites (voix des passants a I’extérieur de la boucherie Arbury,
bruit de la circulation a la boutique Lewes) et qui peuvent parasiter les enregistrements
voire rendre certains segments totalement inaudibles. Si en raison de ces difficultés
techniques nous n’avons pu transcrire toutes les données enregistrées a la boucherie
Arbury et a la boutique Lewes, certaines interactions ont dd étre laissées de c6té, nous

avons néanmoins apres quelques écoutes répétées pu en transcrire la grande majoriteé.

Nous avons également effectué deux journées d’enregistrements dans une autre
boucherie de la ville de Cambridge, dans le quartier plutdt affluent de Newnham (au sud
de la ville), enregistrements que nous avons décidé de ne pas retenir. Ces
enregistrements réalisés a I’aide d’un enregistreur numérique sont en effet d’une
mauvaise qualité sonore et ne permettent de récupérer que quelques fragments du
matériau verbal (les données audibles recueillies semblent cependant en congruence
avec ce que I’on observe a la boucherie Arbury). La tres mauvaise qualité de ces

enregistrements est avant tout liée aux bruits ambiants, en particulier au vrombissement
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d’un réfrigérateur rendant toute tentative d’enregistrement dans ce site difficile. Il est
regrettable de ne pouvoir utiliser de fagon systématique ces données qui, du point de
vue des variables socio-économiques précedemment évoquées, auraient en effet
complété les données que nous avons recueillies a la boucherie du quartier Arbury
(quartier moins riche que celui de Newnham). Ces enregistrements permettent
cependant d’éclairer certains points, les formules de salutation et les formes nominales
d’adresse utilisées sont pour la plupart clairement audibles et nous y feront référence de

maniere ad hoc lors du traitement des données de la boucherie Arbury.

S’il est quelque peu frustrant de ne pouvoir utiliser ces données dans leur intégralité,
cela n’est rien en comparaison de la frustration ressentie face au refus clair et net de
certains commercants de nous laisser réaliser des enregistrements dans leur commerce.
Nous avons en effet tenté d’obtenir la permission d’effectuer des enregistrements dans
une boucherie d’un autre quartier de la ville (Victoria Road, plus riche que le quartier
Arbury mais moins affluent que Newnham) ou le style des interactions nous paraissait
assez différent (beaucoup moins convivial et enjoué qu’a la boucherie Arbury). Les
deux bouchers qui travaillent dans la boucherie en question ont refuseé catégoriquement
et sans montrer aucun intérét, voire méme curiosité pour notre projet, de se préter au jeu

de I’enregistrement — la seule évocation du mot « interaction » semblant les dérouter...

Nous avons cependant enregistré quelques-unes de nos propres interactions, en tant que
client dans cette boucherie (que nous fréquentons par ailleurs depuis quelgques années) a
I’insu des bouchers en question, ce qui nous a permis de nous faire une idée assez claire
des différences que I'on observe entre cette boucherie et celle du quartier Arbury. Ces
enregistrements ne constituent pas d’un point de vue éthique des données exploitables —
on pourrait en effet difficilement élaborer un corpus a partir d’enregistrements réalisés a
I’insu des commercants — mais ils nous ont cependant permis d’objectiver quelque-unes
de nos intuitions de depart et nous ont permis de poursuivre notre réflexion sur les IC en

Grande-Bretagne.

Pour finir, nous voudrions, a titre indicatif toujours, signaler ici d’autres tentatives
avortées portant sur des interactions qui ne relevaient pas des interactions de commerce
mais des interactions de service. Nous avons contacté un certain nombre d'entreprises
qui opérent en France et en Grande-Bretagne (Orange et France Télécom, P&O Ferries,

entre autres). Nous étions particuliérement intéressés par la possibilité d'enregistrer des
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interactions au téléphone, ou d'utiliser des enregistrements d'appels téléphoniques de
type helpline existants déja — lignes d'appel que les usagers utilisent lorsqu'ils
rencontrent des difficultés avec le matériel ou le service proposé par ces entreprises
(appels qui sont par ailleurs tres souvent enregistrés par ces mémes entreprises). Cela
nous aurait fourni des données particuliérement intéressantes du point de vue du
principe de comparabilité : les clients francais et britanniques appelant le méme service
pour des raisons similaires. Malgré des contacts bien établis, avec Orange et France
Télécom en particulier, et bien que nous leur ayons clairement expliqué que nos
données seraient anonymisées et utilisées uniquement pour notre recherche, toutes les
entreprises contactées ont decliné cette proposition et nous ont expliqué qu'elles ne
pouvaient prendre le risque de nous permettre d’effectuer des enregistrements de ces
interactions nous-mémes, ni de nous donner acces a quelque enregistrement que ce soit,

en raison du danger que cela constituait du point de vue de la confidentialite.

Il est évidemment possible que les entreprises contactées aient utilisé cet argument
comme un moyen poli et efficace d’écarter notre proposition. Il nous a cependant
semblé qu'il s'agissait bel et bien d’une peur de se voir incriminer — cbté britannique en
particulier, le trés strict Data Protection Act a été systématiquement évoqué pour

justifier le refus.

Nous avons en outre réalisé des enregistrements d’interactions de travail dans un bureau
de France Télécom a Londres — il s’agissait d’un espace de travail de type open space,
autrement dit un espace de travail sans cloisons (ou « bureau a aires ouvertes ») dans
lequel officiait une equipe de commerciaux et une équipe de chercheurs. La particularité
de ces équipes de travail était que chaque équipe comprenait a la fois des Francais et des
Britanniques, ainsi que quelques employeés de nationalités différentes ; 1’enregistrement
de leurs interactions devait donc nous permettre d’obtenir des données sur le modele de
celles recueillies par Béal (1993)* dans son étude des interactions franco-australiennes
(données véritablement interculturelles, a I’inverse de nos propres données de nature

cross-culturelle).

Nous avons recu la permission d’effectuer des enregistrements audio, mais la direction
ne nous a pas autorisé a effectuer des enregistrements vidéo ni a étre présent sur les

lieux pendant toute la durée de I’enregistrement qui s’est donc déroulé en notre

*® Notre objectif était d’utiliser la méthode du « triple corpus » pronée par Béal (2000 : 17) qui consiste en
un corpus en langue maternelle 1 (frangais) et d’un corpus en langue maternelle 2 (anglais) et d’un
troisieme corpus dans la langue de communication choisie (frangais ou anglais).
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absence ; nous avions disposé des enregistreurs, dans quatre secteurs différents du site
afin de capter I’ensemble des échanges. Malheureusement, le traitement de ces données
s’est cependant avéré impossible, le dépouillement des enregistrements nous révélant
d’une part que quatre enregistreurs n’étaient pas suffisants pour recueillir de fagon
adéquate I’ensemble des échanges et d’autre part qu’il était extrémement difficile de
traiter les interactions recueillies étant donné qu’elles se caractérisaient au niveau des
cadres participatifs par une trés grande fluidité et complexité : entrées et sorties des
participants difficilement prévisibles, nombre de participants variable, présence
uniquement vocale de certains interlocuteurs (téléphone), complexité des transactions et
des enjeux ; ceci rendait évidemment difficile, voire impossible, d’établir qui parlait a
qui et de suivre les déplacements des participants, donc au final de traiter les données.
Méme s’il était envisageable de multiplier les enregistrements (et d’utiliser un plus
grand nombre d’enregistreurs), nous avons décidé face a la complexité de la tache de ne
pas poursuivre 1I’opération. Pour mener a bien ce projet, il aurait fallu avoir un niveau
d’acces plus grand (possibilité de passer plus de temps dans 1’entreprise pour bien en
comprendre son fonctionnement, étre présent lors des enregistrements voire effectuer
des enregistrements vidéo). L’entreprise n’était cependant pas préte a nous accorder ce

« niveau d’acces ».

Nous avons réalisé d’autres enregistrements d’interactions de travail que nous avons par
la suite décidé de ne pas traiter. Nous avions demandé a des individus « isolés » (deux
Britanniques travaillant dans deux équipes différentes et constituées uniquement de
Frangais, a ’ESRF a Grenoble ; et deux Frangaises travaillant dans deux équipes
britanniques différentes dans 1’entreprise Rugby Cement a Rugby, Grande-Bretagne)

d’enregistrer eux-mémes leurs interactions de travail.

La question du niveau d’acces posait ici également des difficultés, car il ne nous était
pas possible d’observer ces personnes lors de ces interactions, en raison de 1’opposition
de la direction, mais surtout les données posaient probleme du point de vue de leur
représentativité : dans quelle mesure I’expérience des individus sélectionnés était-elle
représentative de I’expérience généralement vécue par les Britanniques travaillant avec
des Frangais ou I’inverse ? Par ailleurs, le fait d’enregistrer des individus «isolés »
semblaient dans une certaine mesure gommer les différences culturelles que nous
tentions de traquer. C’est surtout en groupe, en présence de personnes qui partagent la

méme culture d’origine, semble-t-il, que les différences culturelles les plus fortes
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émergent, la présence du groupe venant en quelque sorte exacerber I’identité culturelle

des interactants (Ward et al. 2001).

En conclusion, les difficultés rencontrées lors de la collecte des données soulignent
I’importance de prendre en compte les contraintes purement pratiques relatives a celle-
ci avant méme de se lancer dans une recherche dont 1’objectif principal est d’explorer
une problématique relevant de I’interculturel. Le probléme n’est en fait pas de pouvoir
élaborer une problématique, nombreuses sont les questions en la matiére, mais de
trouver des données nous permettant de traiter une problématique relevant justement de

interculturel®.

3. Présentation des sites

3.1. Les sites britanniques

3.1.1. La boucherie Arbury (Grande-Bretagne)

Les enregistrements ont été effectués en juillet 2006 sur deux journées : le jeudi et le
vendredi. Nous avons évité d’enregistrer le samedi, jour de grande affluence, ou les
interactions sont du point de vue des cadres participatifs plus difficiles a circonscrire.
L’enregistrement a ¢été effectué avec un enregistreur numérique pour la premiere
journée et avec un enregistreur Minidisc pour la deuxiéme — nous avons dans un
premier temps tenté d’utiliser un enregistreur numérique, trés pratique puisque
permettant de transférer et d’archiver facilement les enregistrements sur un ordinateur,
mais la qualité sonore de I’enregistrement n’était pas assez bonne et nous avons

finalement opté pour le Minidisc.

L’enregistrement a eu lieu dans le quartier Arbury, dans la partie nord de la ville de

Cambridge; si la ville est plutot affluente, ce quartier en est un des moins riches ; a

* Ce qui rejoint la mise en garde établie par Schegloff, bien qu’elle ne porte pas spécifiquement sur les
études interculturelles concernant la nécessité d’avoir les données comme point de départ :

« If one starts with questions — especially ones not grounded in data but in ‘the literature” or ‘theoretical
imagination’ — and they are not formulated quite right, much time can be wasted in a search for answers
which fails and leaves one with nothing enduring. If one starts with observations about data, one is
already ‘ahead of the game’ — there is already ‘news’ in hand ». Schegloff (2003: 168)
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I’inverse d’une bonne partie du reste de la ville, il n’a que peu de liens avec I’université,
la description la plus fréquente étant qu’il s’agit d’un quartier populaire (« working
class »). Le magasin (The Art of Meat) se trouve dans Arbury Court (petit complexe
commercial) qui compte plusieurs commerces de proximité (coiffeur, magasin de
bricolage, supérette, « fish and chips ») ; comme le montre le corpus, on trouve parmi

les personnes fréquentant la boucherie d’autres commergants de ce complexe.

La devanture de la boucherie est soignée et révéle un effort de présentation (étiquetage
de la provenance des viandes, petits drapeaux en couleur). Trois personnes travaillent
dans cette boucherie : trois hommes (Co 1, Co 2 et Co 3). Co 1 est le propriétaire de la
boucherie et était 4gé de 37 ans au moment de 1’enregistrement ; Co 1 était en activité
depuis 5 ans, Co 2 et Co 3 sont employés par Co 1 ; Co 2 est Iégérement plus jeune que
Co 1 (une trentaine d’années) et Co 3 plus 4gé (une cinquantaine d’années). lls sont tous
trois originaires du sud de 1’Angleterre. Pour faciliter I’enregistrement, I’enregistreur a

été place sur Co 1.

Lorsque nous avons contacté Co 1 pour lui soumettre notre projet, il s’est d’emblée
montré enthousiaste et coopératif, et par ailleurs tres intéressé par la perspective
interculturelle de 1’étude (Co 1 qui est un passionné d’arts martiaux a participé a
plusieurs compétitions sportives en France, pays qu’il nous a confié apprécier, fait qu’il
a mis en avant pour justifier son accord et participer a 1’étude). Co 2 et Co 3, presents au
moment de la premiere prise de contact, ont également accepté de se préter au jeu de
I’enregistrement avec enthousiasme et étaient selon toute évidence amusés par cette

perspective.

Nous n’étions pas présents lors de I’enregistrement. Co 1 était en charge de
I’enregistreur qu’il avait la possibilitt de mettre en pause. Il avait également la
possibilité d’effacer une partie de I’enregistrement s’il le jugeait nécessaire (possibilité
qu’il n’a en fait pas utilisée). D’aprés ce que nous ont confié plus tard les bouchers, ils
ont trés vite oublié I’enregistreur. L’enregistrement comporte cependant des échanges
qui montrent qu’ils étaient pourtant bel et bien conscients d’étre enregistrés ; on
retrouve a plusieurs reprises des commentaires du type : « I am sure the chap listening
to this will have a great time listening to you ». Il est en fait difficile de déterminer dans
quelle mesure leur comportement a été affecté par la présence de 1’enregistreur. Si
certaines séquences des interactions ont un aspect jeu de role (ce qui n’est pas en soi tres

surprenant dans ce type d’interactions) et semblent parfois quelque peu forcees, on peut
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difficilement envisager que les bouchers aient «joué » pendant tout le temps de
I’enregistrement. On peut cependant facilement concevoir qu’ils aient parfois quelque

peu force le trait et redoublé d'enthousiasme face a leur tache.

3.1.2. La boutique Lewes (Grande-Bretagne)

Les enregistrements ont été effectués sur trois journées (2 journées en juillet 2006, et
une journée en septembre 2008). Tout comme pour la boucherie Arbury, les
commercantes savaient que leurs interactions étaient enregistrées mais la clientéle
I’ignorait. Le commerce se situe dans une petite ville plutot riche du sud de I’ Angleterre
(Lewes), ville souvent décrite comme « middle-upper ». A la différence de ce que I’on
observe dans de nombreuses villes britanniques ou les grandes enseignes ont une
emprise assez forte et ou les magasins indépendants sont rares, Lewes compte un certain
nombre de boutiques indépendantes et semble étre un lieu prisé par les clients a la
recherche du type de service que 1’on trouve dans les petits commerces. D’un point de
vue socioéconomique, ce site nous semble comparable au magasin de chaussures
lyonnais sélectionné pour la partie francaise (du point de vue du type de produits et de
clientele). Par ailleurs, si du point de vue des produits disponibles dans ce commerce, on
trouve dans ce magasin, a la différence du commerce lyonnais, aussi des vétements, ce
site est du point de vue de ces caractéristiques spatiales, et pour 1’organisation de
Iactivité de vente, tout a fait comparable au site frangais puisque 1’agencement du

magasin est propice a la déambulation.

La boutique propose exclusivement des vétements féminins et des chaussures pour
femmes, tous les «clients » présents dans le corpus sont donc exclusivement des
clientes. Les trois commercantes qui apparaissent dans les enregistrements et qui
travaillent réguliérement dans ce site sont également toutes trois des femmes. Notons
que dans le cas du magasin lyonnais, si les deux commercantes sont des femmes, le
magasin propose également des produits pour hommes et la clientéle n’y est pas
exclusivement féminine. La presentation des vétements et 1’agencement du magasin de
facon générale sont dans la boutique britannique relativement soignés. Les produits ne
peuvent étre qualifiés de produits de luxe mais ne sont pas non plus des produits bon

marché, et sont en ce sens comparables aux produits disponibles au magasin lyonnais.
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Trois commercantes officient dans ce site : Daphney (D), la gérante et propriétaire de la
boutique qui est 4gée d’une cinquantaine d’années ; Anna (A) : vendeuse agée de 25
ans ; et Louisa (L), également agée d’une cinquantaine d’années, qui vend ses propres
produits : il s’agit essenticllement d’accessoires (écharpes, ceintures, bijoux). L a
également le réle de styliste et de conseillere. Les trois commercantes sont originaires
du sud de I’Angleterre. D et A travaillent dans le magasin quasiment tous les jours
tandis que L n’y est présente qu’une demi-journée par semaine. Le premier jour de
I’enregistrement, L devait faire une démonstration de ses produits et de ses services lors
d’une réunion ayant lieu en soirée a laquelle les clientes habituées avaient été conviées

(cette soirée a été enregistrée mais n’a pas fait I’objet d’une transcription).

3.2. Les sites francais : la boucherie de Villefranche et le

magasin de chaussures lyonnais

Comme nous I’avons déja signalé, étant donné que 1’on dispose pour 1’étude des IC
francaises de nombreux résultats et analyses, il semblait inutile de recueillir pour la
partie francaise de nouvelles données supplémentaires. Si notre étude met 1’accent sur
les IC anglaises, il nous a cependant semblé nécessaire de comparer de facon
systématique les données recueillies pour les sites anglais avec des données francaises

équivalentes (mais recueillies par d’autres chercheurs du laboratoire ICAR).

Nous avons repris le corpus de Lepésant (1997) pour le magasin de chaussures et le
corpus de Hmed (2003) pour la boucherie. Le corpus de Lepésant a été réalisé a partir
d’enregistrements effectués dans un magasin lyonnais, dont deux commercantes (la
gérante et une vendeuse) sont en charge. Le corpus de Hmed a été réalisé a partir
d’enregistrements effectués a Villefranche-sur-Sadne dans une boucherie tenue par deux
quinquagenaires et fréquentée par de nombreux habitués (voir Hmed 2003 : 68 pour
plus de détails).

D’un point de vue méthodologique, les données empruntées présentent un écueil
majeur : elles ne permettent pas en effet d’accéder aux enregistrements mais
uniquement a la transcription. Cela dit, les transcriptions étant relativement completes,
cette contrainte ne nous a pas semblé représenter une raison suffisante pour ne pas

utiliser ces données — les transcriptions présentent notamment un nombre important de
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données paraverbales qui pallient le fait de ne pas avoir un accés direct aux données

brutes®.

4. La transcription

Comme nous 1’avons vu au cours de ce développement, le travail d’analyse s’effectue a
partir d'un double objet : les données primaires que constituent les enregistrements,
artefact de premier ordre ; et les données secondaires que constituent les transcriptions,
artefact de second ordre ; l'analyse s'élabore donc a partir d'un va-et-vient constant

entre ces deux types de données (Kerbrat-Orecchioni 2005).

Qu'il s'agisse de la transcription ou des enregistrements (audio ou vidéo), il convient de
signaler que ces données ne représentent qu'une image sélective de la situation initiale.
Comme le signale en effet Kerbrat-Orecchioni (2005 : 28), I'enregistrement constitue
«une image appauvrie de linteraction », en particulier s'il ne sagit que d'un
enregistrement audio ; il ne saurait alors rendre totalement compte de la richesse de
I'événement qu'il tente de circonscrire®. Tout processus visant & recréer une situation
d'interaction est donc par définition sélectif et il serait illusoire de vouloir recréer une
image absolument fidéle de la situation telle que les participants 1’ont vécue — comme le
souligne Duranti (2001 : 113), seule une machine a remonter le temps qui nous
rameénerait au moment de I'événement, pourrait nous permettre de recréer la situation en
question de facon absolument fidele :
Regardless of how good we are as writers, we know that if our goal is to have the most
accurate record of a given interaction, writing is a very poor technology for describing the
richness of the experience of either being in an event or witnessing it as an observer. (Duranti
2001 : 113, italique original)
Cette mise en garde établie, il ne s'agit pas pour autant de renoncer a toute tentative de
capture de 1’objet interactionnel. Il faut tout au moins avoir conscience des limites de ce
processus et reconnaitre d’une part que les données a partir desquelles nous travaillons

ne nous fournissent qu’une image partielle de I’événement que 1’on tente de capturer

> Signalons que nous avons adapté & nos propres conventions les transcriptions empruntées.
> Voir également Duranti (2001 : 113, italique original) :

« [...] any process of documentation is, by definition, partial, that is, it assumes a point of view and it is
selective — this implies that we will never have a “perfect” recording device that would reproduce the
exact context of the recorded event. »
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(elles ne constituent pas 1’objet lui-méme, constitué par I’interaction telle qu’elle a été
vécue par les participants et qu’il s’agit pour ’analyste de recréer) ; d’autre part les
« données » (et la fagcon dont elles ont été recueillies), en tant que processus sélectif,
portent en elles les germes de l'analyse et un certain nombre dhypotheses
interprétatives (toute proportion gardée bien sir, 1’analyse étant en constante évolution
et n’ayant évidemment pas ét¢ menée a son terme au moment de la collecte ou de la

transcription des données).

Si la capture de ’objet d’étude apparait donc comme une entreprise VOUée a une
certaine partialité, et si les transcriptions peuvent étre plus ou moins riches et fidéles a
I’objet originel, les transcriptions constituent néanmoins un artefact indispensable a la
conduite de I’analyse :

On ne peut, c’est vrai, travailler commodément que sur du scriptural (et c’est sans doute I'une

des raisons pour lesquelles la linguistique a si longtemps préféré 'écrit a I'oral). »
(Kerbrat-Orecchioni 1990 : 70)

On est en effet bien obligé de passer par la médiation de la représentation graphique afin

de pouvoir traiter les données orales :

On ne peut pas étudier I'oral par oral, en se fiant a la mémoire qu’'on en garde. On ne peut pas,
sans le secours de la représentation visuelle, parcourir I'oral en tous sens et en comparer des

morceaux.» (Blanche-Benveniste 1997 : 24 )

On sait par ailleurs ’importance qu’a eue, du point de vue de la CA, la possibilité
d’enregistrer et de transcrire les « conversations », Sacks allant méme jusqu’a affirmer
que la discipline a laquelle il a contribué & donner naissance n’aurait pas vu le jour sans
I'invention du magnétophone :
Les transcriptions d'enregistrement restituaient assez bien ce qui s'était passé. Aussi n'est-ce
pas a partir d'un quelconque intérét pour le langage ou a partir d'une théorie de ce qui devait
étre étudié que j'ai commencé avec des transcriptions de conversations enregistrées, mais
simplement parce que je pouvais les manipuler, les étudier a loisir et aussi, par conséquent,
parce que d'autres pouvaient se rapporter a ce que j'étudiais et faire ce qu'ils pouvaient si, par
exemple, ils voulaient étre capables de contester mes analyses » (Sacks, 1984, cité et traduit
par Trognon 1999 : 67).
Il est intéressant de noter ici le lien tres fort qui existe entre la possibilité d'élaborer une
méthode de type inductif privilégiant les données (en opposition a une méthode de type
hypothético-déductif) et la possibilité d'enregistrer et de transcrire les interactions — la
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possibilité d’enregistrer et de transcrire les interactions n'a donc pas eu uniquement pour
consequence directe de pouvoir traiter un type de données particulier (conséquence
d’ordre méthodologique) mais a permis d'é¢laborer un nouveau paradigme de recherche

(conséquence d’ordre épistémologique).

Si, par rapport a la situation étudiée, I'enregistrement constitue une réduction, c'est dans
le cadre de la transcription une réduction d’autant plus forte : le passage du matériau
phonique en matériau graphique que constitue la transcription met en évidence les
différences intrinseques de 1’oral et de 1’écrit : « la notation de 1’oral par écrit constitue
une contradiction irréductible : I’écrit ne présentera jamais qu’une image approximative
de la réalité linguistique orale » (Gadet 1989 : 43), mais cependant inévitable puisque
I’on a affaire & des « médiums » aux propriétés différentes (matériau graphique et
scriptural d’une part, matériau phonique et vocal d’autre part). La question de la
transcription nous renvoie donc a la relation complexe entre 1'oral et 1’écrit. Relation
qui, contrairement a ce que l'on aurait pu imaginer, est loin d’étre transparente puisque
I'écrit ne correspond pas a une simple représentation de 1’oral : « I’écriture dépasse le
simple instrument de transposition de 1’oral qu’une approche naive voudrait y voir »

(Blanche-Benveniste 1997 : 25).

Si on se penche par exemple sur la morphologie du francais, on constate que I’écrit ne
constitue pas une représentation fidéle de la morphologie de I’oral, et que I’on a bien
affaire a deux systémes qui s’ils présentent d’un point de vue morphologique de
nombreuses similitudes sont néanmoins distincts. Si l'on prend par exemple la
pluralisation, le morphéme —s présent en frangais standard a I’écrit n'est pas présent a
I'oral sauf lorsque la liaison entre une consonne final muette et la voyelle qui la suit est
réalisée ; en anglais, le morphéme de pluralisation équivalent peut a 1’oral avoir des
réalisations différentes —s peut correspondre aussi bien au son [s] qu’au son [z] voire
dans un grand nombre de cas ne pas étre réalisé du tout. On pourrait multiplier les
exemples de décalage entre les deux « systemes » (les formes verbales en francais sont a
ce titre particulierement intéressantes ; pour les verbes réguliers du premier groupe, on
retrouve a 1’oral la méme forme pour toutes les personnes, seules les premicres et
deuxiemes personne du pluriel sont distinctes). Ces différences au niveau de la
morphologie de I’écrit et de 1’oral ne sont cependant pas pertinentes dans une
perspective interactionniste : elles appartiennent aux différences intrinseques aux deux

systémes, ne relévent pas de choix opérés par les participants et ne sont pas liées a leur
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identité sociale ; elles nous signalent néanmoins que 1’on est face a deux systémes

distincts.

Plus génants sont les « nivellements » que 1’on observe lors du passage de 1’oral a I’écrit
lorsque des formes considérées comme des formes non standard ou « déviantes » sont
alors transformées en formes «neutres » — on observe d’ailleurs dans les manuels
d’apprentissage du francais que des formes considérées non standard du point de vue de
la norme écrite mais néanmoins largement utilisées a 1’oral sont généralement absentes
des dialogues fournis aux apprenants, ces « erreurs » y étant alors systématiquement
« corrigées »2. Le «ne» de négation, qui, si I’on en croit les sociolinguistes (Gadet
2004) et si I’on observe ce qu’il se passe dans 1’usage, est peu présent a 1’oral dans les
phrases négatives (méme dans des situations formelles), y apparait pourtant
systématiquement dans les dialogues a visée didactique.

Nous avons donc lors de nos transcriptions tenté de rendre compte autant que faire se
pouvait, et de la facon la plus fidele possible, des productions langagiéres de nos
interactants du point de vue des registres de langue utilisés. Nous avons pour I’anglais
par exemple opté pour des graphies permettant de signaler les formes non standard
lorsque celles-ci étaient utilisées (« I dunno » qui est I’équivalent de « I don’t know »,
« ‘cos » pour « because », «gonna » pour «going to », « nuffink » pour « nothing »),
notons que ces graphies « déviantes » sont couramment utilisées par les transcripteurs,

et qu’on les retrouve aussi fréquemment dans les textes de fiction.

Il nous a paru utile de signaler la présence de ces formes pour deux raisons.
Premiérement, ces formes fournissent dans certains cas une indication sur 1’identité
sociale des participants ; on a alors affaire a des locuteurs qui ont une préférence
personnelle pour ces formes « relachées », d’ailleurs souvent prisées par les adolescents
(« dunno » est d’ailleurs particuliérement présent dans le corpus de Stenstrom et al 2002
qui est constitué de productions langagiéres d’adolescents londoniens). De la méme
manicre, nous avons indiqué les prononciations qui nous semblaient signaler que 1’un
des interactants avait une identité sociale ou régionale particuliere, et qu’il ne semblait
pas en ce sens appartenir au méme groupe que la majorité de nos interactants (autrement
dit des interactants plutbt «working» ou «lower middle class», et du sud de

I’ Angleterre, pour la boucherie Arbury, et plutét « middle-upper » pour la boutique

°2 The uncritical adoption of a particular system of representation is therefore not simply a theoretical
stratagem [...], but also an ideological ploy that ends up reinforcing hegemonic assumptions about what
any speaker should be saying. (Duranti 2001 : 113, italique original).

90



Lewes)*. Il nous a semblé important de signaler ces éléments de variation en particulier
lorsqu’il nous a paru que le fait que le locuteur concerné n’appartienne pas au méme
groupe socioculturel que la majorité de nos locuteurs était en corrélation avec le fait
qu’il n’en partageait pas non plus le style communicationnel, ce qui s’est avéré en fait
tres rare (un seul client apparaissant réellement atypique). Deuxiemement, ces formes
peuvent également du point de vue de la relation interpersonnelle constituer des
stratégies permettant aux locuteurs de se rapprocher et/ou de signaler qu’il y a entre eux
et leur interlocuteur une certaine connivence. Il est important de ne pas considérer ces
formes uniquement comme des indicateurs stables d’une identit¢ sociale mais de
prendre en compte qu’elles sont fortement sujettes a la variation intra-individuelle ;
autrement dit un méme locuteur, en fonction du contexte interactionnel dans lequel il se
trouve, va dans certains cas utiliser ces formes tandis qu’il va dans d’autres s’assurer de
les éviter. L’utilisation de ces formes représente alors un choix (plus ou moins
conscient) du locuteur et peut constituer une stratégie de politesse positive, au sens de
Brown et Levinson. Le recours a ces formes n’est donc pas anodin du point de vue de la

relation interpersonnelle.

4.1. Type de transcription sélectionné

Le processus de transcription implique un compromis entre la nécessité de rester fidele
a la source sonore et I’accessibilité et la lisibilité de la transcription elle-méme. Il va de
soi que si I’on voulait étre absolument rigoureux et transcrire le matériau phonique de
facon tres précise, on devrait alors passer par une transcription phonétique de nos
données. Ce type de transcription rendrait cependant difficile la lecture du corpus et
surtout ne serait que de peu d’intérét dans la perspective interactionnelle qui est la notre

(voir Kerbrat-Orecchioni 2005 : 28).

Notre étude portant sur I’interaction ce sont sur les éléments ayant avant tout une visée
communicationnelle que nous avons mis I’emphase, autrement dit le contenu
propositionnel et les éléments paraverbaux et non verbaux que les enregistrements

permettaient de récupérer. Il s’agissait donc avant tout d’utiliser un type de transcription

5% Du point de vue de la prononciation, seule une interaction a donné lieu a des prononciations
« atypiques ». Les termes prononcés de fagon atypique ont été transcrits par une graphie standard a
laquelle nous avons ajouté une transcription phonétique de type API placée entre crochets selon la
convention.
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rendant compte des caractéristiques interactionnelles et séquentielles du matériel audio
(pauses inter et intra tours, interruptions et chevauchements, hésitations, régulateurs
vocaux, schémas intonatifs, allongements des sons voyelles, etc.) ainsi que des éléments
qui concernent et éclairent 1’activité commerciale et font partie de 1’activité en cours
(gestes praxiques et actes non langagiers que les données audio permettent de récupérer,

I’échange de monnaie par exemple).

4.2. Difficultés rencontrées lors de la transcription

Certaines interactions a la boucherie tout comme a la boutique n’ont pas été retenues.
Bien qu’ayant lieu dans un site commercial, il ne s’agissait pas d’interactions de
commerce a proprement parler, mais de conversations entre les commercants eux-
mémes et/ou d’une personne extérieure au commerce (ami ou parent de 1’'un des

commergants) et elles n’étaient pas pertinentes du point de vue de notre étude.

Pour d’autres interactions, I’enregistrement n’était tout simplement pas assez bon et ne
permettait pas de récupérer la majeure partie du matériau audio — la présence des bruits
environnants liés au site (réfrigérateur a la boucherie, bruit de la circulation routiére a la
boutique, musique ou radio dans les deux sites) ainsi que le fait qu’a certains moments
les participants s’éloignent de 1’enregistreur (Merritt 1976 : 322) rendent la transcription
difficile voire impossible, nous avons donc été amené a rejeter un certain nombre

d’interactions.

Certaines interactions n’ont pu étre non plus retenues car il était difficile au niveau des
cadres participatifs d’établir clairement qui s’adressait a qui. On sait en effet que les
situations de polylogue sont nombreuses dans les IC, comme le souligne
Traverso (2007 : 29) ; dans de nombreux cas plusieurs vendeurs ou employés sont
présents dans le site ; plusieurs clients également. On peut donc avoir des situations de
polylogue, lorsque deux commergants servent un méme client par exemple, mais
également des dilogues se déroulant en paralléle, un commercant sert un client pendant
qu’une interaction similaire a lieu entre un de ses collégues et un autre client (les
croisements sont évidemment possibles, un des participants a I’interaction A intervenant
dans I’interaction B ou vice versa, le temps d’un module conversationnel ou d’un
échange de small talk développé conjointement par les participants a I’interaction A et

ceux de I’interaction B).
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Notons également qu’au-dela du probleme d’identification des participants, ces
interactions posent parfois des difficultés au niveau de leur découpage en raison du fait
qu’elles ne sont pas toujours linéaires : un client B entre dans le site tandis qu’une
interaction entre Co et un client A est déja en cours, démarre alors une interaction entre
Co et B (avant que I’interaction entre Co et A soit terminée). Cet enchassement des
interactions peut évidemment poser des difficultés lors de la transcription : difficultés
dans certains cas a établir les schémas participatifs et difficultés parfois a délimiter le
début et la fin de I’interaction. Ces difficultés ne sont pas apres plusieurs écoutes
insurmontables et sont liées a la nature authentique de ces données, que 1’on ne
rencontrerait pas si 1’on opérait a partir de jeux de roles ou d’expériences. Elles sont

autant de contingences liées au choix d’utiliser des données authentiques.

Si ’on peu regretter que I’intégralit¢é du matériau verbal n’apparaisse pas dans la
transcription, la part de données ne pouvant étre recueillies reste minime et ne nuit en
rien a la représentativité du corpus — cette perte constitue en quelque sorte le prix a

payer pour avoir un matériau authentique.

Evoquons pour finir la question de la subjectivité du transcripteur quand il est aussi
analyste : méme si 1’analyse est réalisée aprés le processus de transcription, 1’analyste
n’aborde pas le processus d’élaboration de la transcription sans avoir formulé de facon
plus ou moins consciente un certain nombre d’hypothéses qui risquent d’influencer son
traitement des données brutes. L’idéal est bien sir, comme le préconise Blanche-
Benveniste (1997), d’avoir recours a plusieurs transcripteurs. Si nous avons réalisé
nous-méme nos transcriptions sans aucune aide extérieure, nous avons consulté un natif
pour les segments qui nous paraissaient obscurs. Nous les avons écoutés ensemble a
plusieurs reprises en compagnie ce qui nous a permis de confronter nos interprétations
afin d’arriver a un résultat aussi fidéle que possible. Les transcriptions ont également été

relues par le méme natif.

Conclusion

Nous avons dans ce chapitre présenté les sites sélectionnés pour notre étude. Nous
avons passé en revue un certain nombre de difficultés liées a la représentativité des
corpus et a la variation interne, ainsi qu’a leur comparabilité (difficultés essentiellement

méthodologiques). Nous avons abordé certains problemes juridiques et éthiques que
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posent le recueil et la diffusion de données naturelles. Nous avons également fait
mention des difficultés techniques que pose 1’enregistrement des données, toutes les
données ne pouvant étre traitées aisement puisque certains éléments demeurent
difficilement audibles ou parce qu’il est parfois difficile sans disposer des données
visuelles d’établir qui s’adresse a qui. Ces difficultés sont liées a la nature méme des
données, les interactions observées n’ont en effet pas pour vocation d’étre 1’objet
d’enregistrements. Si cela n’est certes pas impossible, I’exercice nécessite néanmoins un

certain nombre d’ajustements de la part du chercheur.
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Chapitre 3. LES SEQUENCES
ENCADRANTES : LA SEQUENCE
D'OUVERTURE

Comme on le sait, les interactions comportent généralement deux séquences
encadrantes qui viennent baliser leur début et leur fin : la séquence d’ouverture et la
séquence de cléture (Kerbrat-Orecchioni 2005 : 243). Ces séquences qui encadrent ce
qu’il est convenu d’appeler le corps de I’interaction, principalement constitué dans les
IC par la séquence transactionnelle, se caractérisent par un degré de ritualisation
particulierement élevé et constituent un «temps fort de I’interaction » (Kerbrat-
Orecchioni 1990). Nous nous concentrerons dans ce chapitre sur les séquences
d’ouverture et aborderons les séquences de cloture dans le chapitre suivant. L’acte de
langage que constitue la « salutation » étant dans nos corpus frangais et britanniques
I’ouvreur verbal le plus fréquent, c’est sur cet acte de langage que nous nous pencherons

tout particulierement®.

Nous envisagerons dans un premier temps la fonction du rituel de salutation dans
I’interaction (notre réflexion s’inspirera de la réflexion menée par les ethnographes et
les anthropologues ; nous nous appuierons évidemment sur les travaux de Goffman).
Nous aborderons certaines caractéristiques de la salutation en tant qu’acte de langage
(revenant en particulier sur la réflexion menée par Searle dans le cadre de la théorie des
actes de langage), observations que nous mettrons en relation avec la réalisation
séquentielle des salutations (puisque comme on le sait la CA a porté une attention
particuliére aux séquences d’ouverture et de cloture). Cette réflexion, si on la voudrait
originale, doit évidemment beaucoup aux travaux de Catherine Kerbrat-Orecchioni et a

la réflexion qu’elle a menée sur les séquences encadrantes dans le contexte de I’ADI.

Nous examinerons ensuite plus spécifiqguement les salutations dans les IC. Apres avoir
brievement considéré certaines caractéristiques des salutations dans les IC, nous
aborderons la réalisation de cet AL dans nos corpus et I’analyse comparative des

données francaises et britanniques. La comparaison portera sur la fréquence de

> Notons que dans son chapitre sur la politesse dans les petits commerces francais, Kerbrat-Orecchioni
(2005 : 243) présente « I’acte dit de ‘salutation’ » comme « I’ouvreur ‘par excellence’ » de 1’échange
verbal.
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I’échange de salutations dans les interactions observées dans les deux pays, et de
maniére générale sur 1’organisation de la séquence d’ouverture : répartition des taches
en fonction des rdles des participants (qui initie 1’échange ?), échanges inachevés
(troncation partielle ou troncation compléte), formulations utilisées par les interactants
dans les deux langues. Nous aborderons également les formes nominales d’adresse
utilisées dans les deux langues ainsi que les questions sur la santé qui apparaissent dans
la séquence d’ouverture. Ce parcours devrait nous permettre d’évaluer si les différences
observées relévent uniquement du fait que 1’on utilise dans les deux langues des moyens
linguistiques différents mais répondant aux mémes fins — nous verrons que certains
marqueurs en apparence « équivalents » en langue s’avérent au regard des données
avoir des valeurs pragmatiques différentes (différences d’ordre pragmalinguistique) —
ou si au contraire les différences observées relévent de manieres différentes de
concevoir 1’entrée en interaction dans les deux cultures (différences d ordre

sociopragmatique).

1. Considérations générales sur les séquences

encadrantes

1.1. Fonction du rituel de salutation

Si toutes les communautés linguistiques ne disposent pas d’items lexicaux ou de
formules routinisées utilisées uniquement pour réaliser le rituel d’ouverture — certaines
cultures ne possédant pas de «formules de salutation » telles que «hello» ou
« bonjour » mais utilisant des greeting questions (Kerbrat-Orecchioni 2001 : 209 nous
signale par exemple qu’en Corée, c’est par le biais de formules telles que : « avez-vous
bien dormi ? », « avez-vous mangé ? » ou autre questions de ce type que 1’on réalise le
rituel d’ouverture) — on constate néanmoins que toutes les cultures du monde semblent
bien posséder des routines d’ouverture permettant de réaliser le rituel d’ouverture
(Duranti 2001). Soulignons que les « questions-de-salutation », a la différence des
formules de salutation, peuvent potentiellement étre utilisées a d’autres moments de
I’interaction et avoir la valeur d’une vraie demande d’information (Duranti 2001). De
maniere schématique, on opposera donc les langues possédant des formules de

salutations, c’est le cas du frangais et de 1’anglais, a celles qui utilisent des greeting
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questions pour réaliser le rituel d’ouverture. Il convient de distinguer les « questions-de-
salutation » évoquees ici et les « salutations complémentaires » que ’on observe en
francais et dans de nombreuses autres langues (questions de type « comment allez-
Vous ? », «ca va?») semantiguement proches des énoncés que constituent les
questions-de-salutation de type avez-vous bien dormi ? avez-vous mangé ? mais
pragmatiquement différentes : la valeur pragmatique de la salutation complémentaire
oscillant entre celle d’une vraie question et celle d’une salutation, salutation qu'elle ne
fait d'ailleurs le plus souvent qu’accompagner, tandis que dans le cas de la question-de-
salutation, on est bien dans la phase principale du greeting ritual, Kerbrat-Orecchioni
2001: 178-179). Nous reviendrons sur la distinction entre «salutation
complémentaire » et question-de-salutation dans la suite de ce chapitre. Retenons pour
I’instant I’universalité du rituel d’ouverture, en soulignant que ces routines d’ouverture
sont parmi les premiéres routines apprises par les enfants et par les apprenants de
langues étrangéres (Duranti 2001)%°.

Comme le signale Duranti (2001), les anthropologues ont généralement mis en avant la
notion de « communion phatique » introduite par Malinowski pour expliquer la fonction
« sociale » des rituels d’ouverture : « a type of speech in which ties of union are created
by a mere exchange of words » (Malinowski, 1972:151) ; Malinowski ajoute a cela que
les énoncés en question ne sont pas le produit d’une réflexion (il ne s’agit pas pour le
locuteur de communiquer un contenu propositionnel), leur role est davantage d’assurer
la « communion » entre les participants a I’interaction — c’est moins d’un échange
d’idées que d’un échange rituel signalant I’appartenance & un méme groupe dont il
s’agit, comme le précise John Lyons: «This felicitous expression (communion)
emphasizes the notion of fellowship and participation in common social rituals » (Lyons
1981 : 143).

De maniere générale, les travaux des anthropologues montrent que les salutations sont
liées a I'établissement et au maintien de la relation entre les interactants ; en se livrant a

ce rituel, les interactants signalent leur bonne disposition envers leur(s) interlocuteur(s)

%L ’extrait suivant tiré d’un récit de voyage en Afghanistan fournit une illustration des différentes formes
que peut prendre le rituel d’ouverture, et des difficultés qu’il pose du point de vue de sa traduction :

Finally a soldier marched in and, holding his right hand to his chest, said, ‘Salaam aleikum. Chestor
hastid? Jan-e-shoma jur ast? Khub hastid ? Sahat-e-shoma khub ast ? Be khair hastid ? Jur Hastid ? Khane
kheirat ast ? Zinde bashi.’

Which in Dari, the Afghan dialect of Persian, means, ‘Peace be with you. How are you? Is your soul
healthy? Are you well ? Are you healthy ? Are you fine ? Is your household flourishing ? Long life to
you.” Or: ‘Hello.’

Rory Stewart, The Places in Between, Picador, 2005:49.
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— pour Firth par exemple, les salutations permettent a L de reconnaitre son interlocuteur
comme «socially acceptable », leur fonction principale étant de permettre «the
establishment of the other person as a social entity, a personal element in a common
social situation » (Firth 1972 cité par Duranti 1992: 658)°°. En saluant son
interlocuteur, L signale qu’il est disposé a interagir avec A (aussi furtive I’interaction
puisse-t-elle étre), la salutation a alors valeur d’anti-menace®’. En tant que rituel, la
salutation est un moyen conventionnel pour L de manifester a A son « respect » et sa

« considération »*®,

Comme on le sait, I’idée que toute forme d’interaction comporte un aspect anxiogene, et
qu’il est donc nécessaire pour les interactants de signaler a leurs interlocuteurs qu’ils
sont bien disposés envers eux pour pouvoir entrer en interaction et maintenir 1’échange,
occupe une place centrale chez Goffman (via notamment la notion de face). Cette idée
est d’ailleurs au coeur méme des notions de rituels et de politesse, ce que Kerbrat-

Orecchioni nous rappelle dans les termes suivants :

Il importe en effet de rappeler, a la suite de Goffman, que la notion de politesse est logiquement
indissociable de l'idée d’'une fragilité intrinséque des interactions, et d’une vulnérabilité
constitutive des interactants : c’est dans la mesure ot I'on admet que toute rencontre sociale
est "risquée" pour les acteurs qui s’y trouvent engagés (risque pour eux de se sentir menacés,
embarrassés ou humiliés) que I'on doit corrélativement admettre I'universelle nécessité de ces

mécanismes compensatoires que sont les rituels de politesse. (Kerbrat-Orecchioni 2002 a : 1)
Les rituels d’ouverture et de cloture apparaissent alors comme un moyen efficace de
réguler un moment de I’interaction pour lequel la charge émotive est relativement forte ;
par ailleurs, en tant qu’échanges routinisés, ils permettent aux interactants d’ajuster leur
comportement d’une maniére relativement économique — les formules routinisées (telles
les formules de salutation ou les questions-de-salutation) leur fournissent un matériau
verbal «prét a I’emploi » pour gérer la rencontre a moindre colt pyschologique et

cognitif (Coulmas 1981). Notons €galement que pour Goffman, comme nous 1’avons

*®Duranti (2001 : 215) signale par ailleurs que dans certaines sociétés, les enfants et les serviteurs ne sont
pas salués puisqu’ils ne sont pas considérés comme des « proper conversationalists » et ne méritent donc
pas cette attention particuliere que constitue la salutation, réservée aux personnes avec lesquelles L est
prét & « converser »,

57 Atitre indicatif, Duranti (2001) souligne également que les chercheurs en éthologie qui se sont penchés
sur ces sequences ont montré certaines similarités entre le comportement non verbal des humains lors des
entrées en interaction et celui des animaux lors des prises de contact. Les animaux lorsqu’ils sont bien
disposés les uns envers les autres utilisent des postures et des mimiques faciales dont quelques-unes ne
sont pas sans partager certaines caractéristiques avec celles des humains.

% « Le rituel est un acte formel et conventionnalisé par lequel un individu manifeste son respect et sa
considération envers un objet de valeur absolue, a cet objet ou a son représentant. » Goffman (1974 b :
73)
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mentionné dans le chapitre 1, les rituels d’ouverture et de cloture constituent des
« rituels » d’acces et permettent d’assurer la transition entre un état de non interaction et
une activité conjointe ; ils viennent en ce sens baliser I’interaction :
Plus généralement, les salutations marquent une transition vers une augmentation de l'accés
mutuel, et les adieux, vers une diminution de celui-ci, il est donc possible de les couvrir d'une
seule définition : ce sont des parades rituelles qui marquent un changement du degré d'acces
mutuel.(Goffman 1973a : 82)
Les rituels d’ouverture constituent donc de fagon générale un acte de reconnaissance
d’autrui, une prise en compte de 1’autre répondant aux besoins des faces, et se
caractérisent du point de vue de leur réalisation et de leur forme par un degré de

figement tres élevé.

Si I’on peut postuler 1'universalité de ces rituels, signalons que la présence des rituels
d’ouverture dans toute culture ne veut pas dire pour autant que I’on fasse usage d’un
greeting lors de toute entrée en contact ni que les régles qui régulent la
présence/absence de ce rituel soient les mémes dans toutes les cultures, ni méme dans
les toutes les situations de communication au sein d’une méme culture. Comme le
signale Kerbrat-Orecchioni (1990 : 49-50), les variations en ce qui concerne la
salutation sont infinies, elles concernent en particulier : 1) ou saluer ? (certains lieux
étant plus propices a la salutation que d’autres, c’est le cas des lieux exigus comme
I’ascenseur par exemple), 2) quand saluer ? (uniquement lorsqu’on rencontre quelqu’un
pour la premiére fois de la journée ? « convient-il de réitérer la salutation quand on se
rencontre a nouveau le méme jour ?»), 3) qui saluer ? (dans quelles circonstances va-t-
on saluer un inconnu ? dans quelles circonstances va-t-on éviter de saluer une personne
connue ?) et 4) dans quel ordre (lorsqu’il y a deux ou plusieurs interactants, existe-t-il
en raison des identités sociales des interactants et de leurs réles respectifs des régles
dictant qui doit initier I’échange ?, et puis bien sdr: 5) comment saluer (de quelle(s)
formule(s) verbale(s) routinisée(s) les interactants disposent-ils ? quelles sont les regles
d’utilisation de ces formules ? le comportement non verbal est-il dans cette sequence

rituelle codifié, et comment ?°%)

Au niveau de «comment saluer » et des caractéristiques non verbales des rituels

d’ouverture notamment, on observe de maniere genérale un certain nombre de

% Duranti (1992) montre combien les rituels d’ouverture dans des interactions qu’ils qualifient de
ceremonial sont dans les Tles Samoa hautement codifiés du point de vue du comportement non verbal,
I’échange de regards étant totalement tabou et prohibé dans cette séquence lorsque 1’un des interactants
est un inconnu nouvellement arrivé dans la communauté.
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différences entre la France et la Grande-Bretagne. En France, les salutations entre
personnes se connaissant déja s’accompagnent dans un trés grand nombre de situations
d’une poignée de main ou d’un échange de bises (notons qu’il y a alors contact par le
toucher entre les interactants). Si en Grande-Bretagne des gestes similaires existent, ces
gestes conventionnels et fortement codifiés sont néanmoins beaucoup moins présents
dans des situations identiques aux situations dans lesquelles ils apparaissent en France ;
de manicre générale, on constate qu’il y a d’ailleurs moins de contact par le toucher
dans les interactions britanniques que dans les interactions francaises (Graddol et al.
1994 : 138).

On constate en outre que les gestes qui accompagnent les salutations n’ont pas dans les
deux cultures la méme valeur : la poignée de main apparait par exemple en Grande-
Bretagne plus formelle qu’en France, tandis que la « bise » est au contraire réservée aux
intimes. Notons également que ces gestes ne sont pas nécessairement identiques et qu’il
y a des différences qualitatives quant a leur réalisation méme (différence au niveau de
I’encodage) : on n’échange par exemple en Grande-Bretagne généralement qu’une seule
bise (ce qui est trés rare en France). Signalons aussi a ce titre le « hug », sorte
d’accolade de laquelle la bise est généralement exclue et qui accompagne la salutation ;
ce geste, qui est en Grande-Bretagne relativement fréquent dans les sequences
d’ouverture entre proches, en particulier lorsqu’ils ne se sont pas vus depuis longtemps,

n’a pas d’équivalent en frangais.

On constate par ailleurs en Grande-Bretagne de grandes différences selon les groupes
sociaux. Les gestes de contact tels que la bise et la poignée de main sont quasi
systématiques lors de 1’échange de salutations dans certains groupes sociaux mais quasi
absents dans d’autres®. D’apres les témoignages de Britanniques que nous avons pu
recueillir et d’apres les observations de la socio-anthropologue Kate Fox, et notre propre
expérience des rituels d’ouverture, les gestes qui accompagnent la salutation sont
passablement floues et 1’absence de conventions en la matiére rend parfois les prises de
contact difficiles, en particulier dans les interactions semi-formelles. Fox souligne que
les gestes qui accompagnent la salutation a la disposition des interactants, dans le

répertoire des gestes de salutation fourni par leur culture, occupent des places

% Kate Fox (2004: 38) souligne ces différences et les tensions qui en découlent : « The French custom of
a kiss on each cheek has become popular among the chattering classes and some other middle- and upper-
middle class groups, but is regarded as silly and pretentious by many other sections of society,
particularly when it takes the form of the ‘air-kiss’» ; notons que ce geste est lui aussi sans équivalent en
France.
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totalement différentes sur 1’axe de la formalité, ces gestes se situant a des extrémités
différentes de cet axe. L’on a en effet affaire soit a des gestes qui relévent d’une grande
formalité soit a des gestes qui dénotent une grande familiarité, d’ou la difficulté dans les
situations semi-formelles de choisir :
At subsequent meetings, particularly as business contacts get to know each other better, a
handshake greeting often starts to seem too formal, but cheek-kisses would be too informal [...]
this is excruciatingly English: over-formality is embarrassing, but so is an inappropriate degree
of informality. (Fox 2004: 38)
Fox montre par ailleurs que les interactants doivent constamment negocier le mode sur
lequel va étre réalisée la salutation, négociation qui donne le plus souvent lieu a des
accrocs, ce qui ’amene a conclure que la géne et I’embarras font en Grande-Bretagne
partie intégrante des entrées en interaction :
In fact, the only rule one can identify with any certainty in all this confusion over introductions
and greetings is that, to be impeccably English, one must perform these rituals badly. One must
appear self-conscious, ill-at-ease, stiff, awkward, and above all embarrassed. (Fox 2004: 41)
L’on peut dans une certaine mesure transposer les remarques de Fox dans un contexte
francais, ou le choix du geste a utiliser lors de la salutation n’est pas non plus toujours
sans poser probléme, la bise pouvant y apparaitre trop familiere et la poignée de main
trop formelle. Cependant, il nous parait faire peu de doute que ces gestes sont plus
clairement codifiés en France qu’en Grande-Bretagne ; un ami britannique ayant vécu
en France pendant deux ans nous a confié trouver les codes en la matiere beaucoup plus

nets coté francgais, ce qu’il appréciait comme libérateur.

A Tinverse, plusieurs Frangais vivant en Grande-Bretagne nous ont parlé de leur
difficulté a identifier les situations quotidiennes dans lesquelles il doit y avoir contact
par le toucher lors de I’entrée en interaction, de la forme que doit prendre ce contact, et

du manque ressenti lorsqu’il est absent :

Moi, je trouve ¢a froid, si tu touches pas l'autre ¢’est comme si t'en avais rien a faire. Les gens
entrent dans une piece tu sais pas trop ce que tu dois faire, ils te regardent a peine, te disent a
peine bonjour et voila... j'ai l'impression que méme entre Britanniques c’et pas clair. (Anne
parlant de ses colocataires et des personnes qu'ils invitent dans la maison qu’elle partage avec

eux)
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Au niveau du « quand saluer », certains Francais nous ont fait part de leur désarroi face
a ’absence de salutations de la part de personnes qu’ils « connaissent » ; soit parce qu’il
n’y a tout simplement pas d’échange verbal :

Je trouve qu’il y a beaucoup de situations dans lesquelles les gens ne te voient pas. Je croise

des collegues a la bibliothéque et bien, ils ne me voient tout simplement pas, c’est comme si le

radar était pas branché. (Liliane)
soit parce que I’échange verbal n’est pas préfacé d’un échange rituel :

Si je vois ma chef le matin et qu'il y a eu un truc important la veille, c’est tout de suite ‘did you
see my email ?’ou ‘have you had time to look at the file | sent you ?’, tout le monde trouve ¢a
normal mais moi je trouve ¢a choquant. (Caroline).
Si ces témoignages demeurent dans une certaine mesure anecdotiques, ils signalent
néanmoins des différences importantes, aussi bien quant a la place du rituel dans les
sociétés en question (quand saluer) qu’au niveau des moyens (verbaux et non verbaux)

mis en ceuvre pour le réaliser (comment saluer).

Si les différences présentées ci-dessus n’ont qu’un lien ténu avec celles que 1’on observe
dans les interactions de commerce, il nous semblait néanmoins nécessaire de mettre
notre analyse des séquences d’ouverture dans les IC, et des salutations en particulier, en
relation avec ce que I’on observe dans d’autres types d’interactions, afin d’avoir une
idée de I’arriere-plan culturel des interactions que nous observons. Etant donné que la
salutation en Grande-Bretagne tout comme en France s’accompagne dans les IC trés
rarement d’un contact par le toucher, on n’anticipe pas de rencontrer des différences
significatives du point de vue des gestes qui accompagnent la salutation. Si I’on
n’anticipe pas de différences a ce niveau concernant les interactions de commerce, on
peut prévoir qu’il y a trés certainement des différences a ce niveau dans les interactions
de service. En France, il arrive en effet fréquemment dans les interactions de service que
la salutation soit accompagnée d’une poignée de mains, dans les banques entre un
usager et son conseiller financier par exemple, ce qui est beaucoup plus rare en Grande-
Bretagne — notre étude ne portant ni sur le comportement non verbal ni sur les

61

interactions de service, nous n’aborderons pas ce probléme particulier.”” Les

%1 11 serait dans le cadre de la comparaison des séquences d’ouverture des IC frangaises et britanniques
tout a fait intéressant de se pencher sur les manifestations gestuelles qui accompagnent la salutation quand
iln’y apas de contact par le toucher, autrement dit toutes les gesticulations auxquelles on se livre lors de
la prise de contact (gestualité communicative donc : la main que ’on agite au moment du départ, le
sourire que ’on fait a ’arrivée, le haussement de sourcils, etc.). On semble disposer au niveau de la
recherche de peu d’indications concernant ces gestes, et encore moins concernant les différences
culturelles entre la France et la Grande-Bretagne a ce niveau. Il nous semble qu’il y aurait pourtant des
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observations qui précédent nous laissent cependant présager un certain nombre de
différences quant a ce rituel qui nous parait beaucoup moins systématique en Grande-
Bretagne qu’en France, et qui lorsqu’il est réalisé 1’est souvent sur un mode que nous

qualifierons de « minimal ».

1.2. Les salutations comme acte de langage

Nous avons jusqu’ici évoqué 1’aspect routinisé et la valeur rituelle de la salutation et
envisagé certains éléments de variation. Abordons maintenant la salutation du point de
vue de la théorie des actes de langage. Les salutations proprement dites constituent du
point de vue de la théorie austino-searlienne un acte de langage particulierement
intéressant puisqu’il s’agit d’un acte dont le contenu propositionnel est nul (Searle 1969,
Kerbrat-Orecchioni 2001). Comme le souligne Searle (1969 : 64) : « In the uttering of
‘Hello’, there is no propositional content and no sincerity condition », Searle précisant
par ailleurs que la condition nécessaire pour réaliser cet acte étant que L vienne d’entrer
en contact avec A, 1’énoncé ayant pour fonction d’indiquer de fagon courtoise la

reconnaissance de A par L.

Du point de vue de la valeur illocutoire de cet acte, qui appartient dans la typologie
searlienne & la catégorie des «expressifs®® », nous reprendrons la formulation de
Kerbrat-Orecchioni qui décrit cet acte de la maniere suivante :
« par la salutation, le salueur manifeste qu'il prend en compte la présence de I'autre dans son
champ perceptif et qu'il est disposé a engager avec lui un échange communicatif méme
minimal ; si cet autre lui est connu, il manifeste en outre par la qu’il le ‘reconnait’ » (Kerbrat-
Orecchioni 2001 : 111)
Si I’on peut la définir comme un acte de reconnaissance d’autrui®®, on doit la distinguer
d’actes de langage connexes tels que 1’assertion et le veeu. En énongant par exemple

«good morning » un locuteur n’offre pas a son interlocuteur une assertion sur la

différences a mettre au jour, les Francais ayant tendance a plus gesticuler et a se livrer a davantage de
mimiques lors de I’entrée et de la sortie en interaction.

62 Rappelons que pour Searle :

« The illocutionary point of this class (expressives) is to express the psychological state specified in the
sincerity condition about a state of affairs specified in the propositional content. The paradigms of

expressive verbs are ‘thank’, ‘congratulate’, ‘apologize’, ‘condole’, ‘deplore’, and ‘welcome’. » Searle
(1985 : 15)

% Searle et Vanderveken (1985: 215-16) : « when one greets someone, for example, by saying ‘Hello,’
one indicates recognition in a courteous fashion ».
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matinée en question (1’énoncé ne correspond pas a la forme elliptique d’un énoncé dont
la forme pleine serait : «it’s a good morning » et qui aurait valeur de commentaire),
I’énoncé ne correspond pas non plus a un énoncé de type: « | wish you a good
morning » dont la valeur illocutoire serait celle d’un veeu. Si certaines formules votives
(« je vous souhaite un bon jour ») ont pu évoluer en salutations (« bonjour »), il ne faut
pas perdre de vue qu’il y a alors eu changement des valeurs illocutoires de ces formules,
ce qu’indique d’ailleurs en frangais le processus de grammaticalisation (fusion des

morphémes « bon jour » — « bonjour »)**,

1.3. Les salutations en contexte interactionnel

Comme on le sait, les chercheurs associés a la CA ont contribué a élaborer une approche
faisant la part belle au texte interactionnel. Dans cette perspective, I’emphase n’est pas
tant sur le sens des énoncés individuels que sur ce qui précede ou suit les énoncés
présents dans la « conversation », et de maniére générale sur la facon dont les différents
énonceés présents dans le texte sont reliés les uns aux autres. La CA a contribué a mettre
I’emphase sur le placement des énoncés par rapport aux autres énoncés présents dans
’interaction, et sur les différents types d’enchainement que ’on y observe — via
notamment la notion de « tour » et de « paire adjacente », cette derniére notion mettant
I’emphase sur la contrainte qu’impose la production d’un tour sur la production du tour
suivant : la production d’une question dans un tour appelant par exemple la production
d’une réponse dans le tour qui suit (Schegloff, Sacks, Jefferson 1974). En répondant a
I’énoncé proposé par son interlocuteur dans le premier tour, A indique qu’il est disposé
a s’engager dans « I’activité » amorcée par son interlocuteur (changer de sujet, fournir
une information, etc.). Si I’on transpose cette analyse a celle de la salutation, il apparait
alors qu’elle ne joue donc pas uniquement un réle du point de vue de la relation
interpersonnelle mais également du point de vue de la gestion de ’activité commune qui

est en cours, sa présence releve alors de la nécessité pour les interactants de coordonner

% Si certaines formules votives ont évolué en formules de salutation, « bonjour » et « bonsoir », notons
gu'elles ne sont pas pragmatiquement identiques ; si « bonsoir » peut étre utilisé en ouverture et en
cloture, « bonjour » ne peut étre utilisé qu’en ouverture. Par ailleurs, notons que les formules « bonne
journée » et « bonne soirée » sémantiquement trés proches de ces deux formules sont pragmatiquement
totalement différentes puisqu'elles n'ont pas la méme valeur illocutoire : elles ont en effet uniquement
valeur de veeu.
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leurs actes afin de pouvoir mener a bien une activité co-construite ; la salutation

envisageée de la sorte appartient alors a la catégorie des ouvreurs.

I1 se dégage en outre des célébres analyses de Schegloff sur les séquences d’ouverture,
qui portent sur les conversations téléphoniques en particulier (Schegloff 1968, Sacks et
Schegloff 1973), un autre aspect important des ouvreurs. Ainsi, I’ouvreur verbal répond
dans de nombreux cas a une sommation (summons) non verbale (la sommation
correspondant a la sonnerie du téléphone dans le cas des conversations téléphoniques) ;
il constitue en ce sens un acte réactif. On constate que I’on a alors d’un point de vue
séquentiel affaire a un échange constitué d’une intervention initiative non verbale (la

. . C . 65
sonnerie) et d’une intervention réactive composée d’un ouvreur verbal ™.

Comme le signalait déja Merritt (1976 : 321), dans les IC, la seule présence du client
dans le site semble constituer un « summons » : « a customer's presence functions as a
summons for the server's attention. ». Notons que dans certains sites, c’est par exemple
le cas a la boucherie Arbury, I’entrée du client déclenche un signal sonore (tintement
d’une clochette lorsque le client pousse la porte) qui rend tout a fait explicite la valeur
de sommation de I’entrée du client, et qui n’est pas sans rappeler la sonnerie du
téléephone rencontrée dans les conversations téléphoniques de Schegloff (1968).
Cependant, dans le cas du tintement de clochette signalant I’entrée du client, 'urgence
de répondre verbalement a la sommation n’est pas aussi grande qu’au téléphone puisque
les interactants disposent d’autres canaux pour communiquer (en particulier le canal
visuel) ; le client peut par ailleurs visuellement s’assurer de la présence et de la
disponibilité de son interlocuteur sans que celui-ci ne se manifeste verbalement. On
pourrait également noter la méta-valeur du signal marquant I’entrée du client dans le
magasin : en effet au-dela du fait de simplement marquer 1’entrée du client, ce signal
indique au client entrant dans le site qu’il est bien dans un site commercial et que 1’on
va «s’occuper » de lui au plus vite. La sonnerie qui retentit porte alors en elle la
transaction a venir qu’elle annonce. L’analyse de Schegloff nous suggere donc que
lorsqu’un interactant répond a une sommation par une formule de salutation, ce n’est
alors pas tant la reconnaissance de 1’autre comme un interlocuteur digne de ce nom qu’il

signale, valeur qui correspond schématiquement a celle que 1’anthropologie nous a

% Cet ouvreur verbal peut étre spécifique a la situation d’interaction comme « allé » en francais qui ne
peut étre utilisé que comme ouvreur dans le cadre d’un échange téléphonique, ou plus « générique » telle
qu’une formule de salutation. En anglais britannique c’est « hello » qui est le plus souvent utilisé comme
ouvreur verbal dans les conversations téléphoniques; «speaking » item verbal spécifique a cette
situation, et par ailleurs treés formel, est aujourd’hui peu utilisé .
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amené a dégager, que le fait qu’il est « interactionally in play » (Schegloff 1986: 368).
L’ouvreur verbal a de ce point de vue pour fonction de signaler I’ouverture du canal, la
disponibilité du locuteur a interagir et sa volonté de coopérer avec son ou Ses

interlocuteurs dans 1’élaboration d’une activité commune.

On voit donc que, si dans les IC comme dans toute interaction, la salutation marque la
reconnaissance sociale au sens large du terme (je vous reconnais en tant qu’individu a
part entiére et en tant que tel je suis prét a entrer dans un échange verbal avec vous),
ou lorsque les interactants se connaissent déja (s’ajoute alors une information
supplémentaire que 1’on peut gloser de la sorte : je vOus reconnais car nous nous
sommes déja rencontrés), elle marque aussi dans les IC la reconnaissance de leurs rdles
respectifs (dans le sens commercant-client: je me présente a vous en tant que
commercant et je suis disposé et disponible pour vous servir). Au-dela d’une
reconnaissance sociale générale, en saluant le client le commercant indique qu’il a pris
note de sa présence et sa salutation signale qu’il va s’occuper de lui : la salutation a
alors fonction de repérage et annonce implicitement la transaction a venir, elle n’a pas
alors uniquement une valeur interpersonnelle mais est également orientée vers l'activité
transactionnelle qu'elle annonce. 1l est alors implicite qu’a cette phase rituelle va

succéder une phase transactionnelle.

Notons que les analyses des greetings dans les séquences d'ouverture proposées par la
CA (Schegloff 1968 par exemple) ne font aucune mention de leur valeur rituelle, ce qui
correspond au choix effectué par les analystes de la conversation de ne retenir que les
valeurs des unités discursives présentes dans la « conversation » (et de ne pas prendre
en compte d’éléments externes au texte conversationnel) — il s’agit dans cette
perspective de rendre compte de ce que les participants a 1’interaction « font ». Il est
donc nécessaire dans cette perspective, qui reprend les objectifs ethnométhodologiques
de Garfinkel, de s’abstraire de toute interprétation a priori puisqu’il s’agit d’adopter le
point de vue des participants. Les énoncés ne sont pas abordes en fonction de ce que
I’analyste peut anticiper en raison des caractéristiques psychologiques, sociales,

culturelles des interactants mais uniquement a partir du texte conversationnel.

Si, comme le souligne la CA, la salutation a effectivement pour fonction d’ouvrir le
canal, il est cependant difficile de voir comment on pourrait lui nier toute valeur rituelle.
L’analyse de Schegloff a le mérite de souligner certains aspects tout a fait essentiels des

séquences d’ouverture, I’importance de la sommation, et le fait qu’elle peut étre réalisée
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de fagon non verbale par exemple. Rien ne nous empéche cependant de considérer la
salutation, qui constitue en frangais et en anglais 1’ouvreur verbal par excellence,
comme un amalgame de ces différentes valeurs (schématiquement reconnaissance
sociale d’une part et ouverture du canal d’autre part), valeurs qui ne sont pas en
opposition mais qui peuvent, en fonction du contexte interactionnel, plus ou moins

occuper 1’avant-scéne.

La prise en compte de 1’aspect social et rituel nous semble en fait primordiale afin de
rendre compte d’une caractéristique essentielle des salutations d’ouverture : leur
symétrie. Comme le souligne Goffman (1973), en tant que « civilités », les regles qui
gouvernent la salutation sont généralement symétriques. Cela explique que 1’on va
rencontrer une certaine réciprocité dans les échanges de salutation, et donc qu’a une
intervention initiative dans laquelle apparait une salutation va correspondre une
intervention réactive dans laquelle la salutation apparait également, ce qui permet de
faire en sorte que 1’équilibre interactionnel soit respecté — on a d’ailleurs trés souvent,
dans le cas des appels téléphoniques, suite a un premier échange constitué par la
sommation (la sonnerie du téléphone, qui constitue 1’intervention initiative de
I’échange) et la réponse de la personne appelée (intervention réactive), un deuxieme
échange constitué par un échange de salutations (dont la fonction est alors uniquement

rituelle) :
sonnerie — alld
bonjour, c’est...— ah bonjour...

qui illustre la symétrie et la réciprocité de ce rituel — de méme dans les IC, on rencontre
tres souvent un échange ternaire (signal indiquant I’entrée du client et a valeur de

sommation — salutation du commergant — salutation du client).

La prise en compte de la salutation en contexte interactionnel nous améne également a
considérer la question de I’enchainement. La prise en compte de I’enchainement est en
effet tout a fait primordiale pour rendre compte du type d’AL auquel on a affaire et pour
en determiner le fonctionnement (Kerbrat-Orecchioni 2001, 2005). Notons donc, du
point de vue de I’enchainement et du contenu verbal de I’intervention réactive, que la
seule possibilité pour I’allocutaire, s’il veut se comporter de maniére non marquée et
répondre a la salutation, est de retourner la salutation, a I’inverse de ce que 1’on observe
pour un acte de langage tel que le veeu ou il est possible de retourner le veeu mais aussi

d’enchainer sur un remerciement : - bonne journée — merci (Kerbrat-Orecchioni 2005 :
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206). D’apreés Kerbrat-Orecchioni cela s’explique du fait que « la salutation n’est pas
considérée comme un FFA doté d’un ‘poids’ suffisant pour mériter cette manifestation
de gratitude qu’est le remerciement. » (lbid.); on a donc dans le cas du couple
salutation initiative-salutation réactive affaire a un échange symétrique tandis qu’il
s’agit dans le cas du couple veeu-remerciement d’un échange complémentaire (Kerbrat-
Orecchioni 2001 : 66). La réciprocité de ce rituel signifie que si 1’échange n’est pas
complet, cette troncation est potentiellement menacante pour la face positive du salueur
(nous verrons plus tard que 1’on rencontre dans les IC des échanges incomplets qui ne

constituent pas pour autant des violations du face-work).

Le placement

Notons aussi que les salutations ont un placement imposé, en début ou en fin
d’interaction. L’analyse des séquences d’ouverture par Schegloff et Sacks signale en
effet certaines caractéristiques relatives au placement des énoncés pris en compte — le
« positionnement d’un item dans la chaine syntagmatique est déterminant pour sa
signification » (Kerbrat-Orecchioni 2005 : 86). La question du placement souléve celle
de P'importance a apporter a ce parametre du point de vue de la signification des
salutations : le sens d’une formule de salutation dépend-il uniquement du placement de
cet item dans le texte conversationnel ou la formule de salutation est-elle au contraire
porteuse d’un signifié qui se maintient méme lorsque la salutation apparait dans le corps
de I’interaction ? Comme le montre Kerbrat-Orecchioni (Ibid.), il ne suffit pas, comme
les tenants de la CA le suggérent, qu’un item occupe une greeting place pour qu’il
s’agisse d’un greeting ; de la méme maniére, cela ne veut pas dire qu’un greeting
apparaissant dans le corps de ’interaction n’ait pas la valeur d’une salutation (lbid.).
Aussi significatif le positionnement soit-il, « une formule telle que ‘Bonjour !” ou ‘Hi’

possede intrinséquement la valeur d’une salutation » (Ibid.).
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2. Les salutations d’ouverture dans les

corpus : analyse des données

Maintenant que nous avons passé en revue certaines caractéristiques illocutoires et
interactionnelles des salutations, considérons leur réalisation dans nos corpus en

commencant par la fréquence de cet AL dans les deux langues.

2.1. Fréquence de la salutation d’ouverture dans les corpus

britanniques et francais

Tableau 1 : Les salutations dans la séquence d’ouverture

Boucherie Arbury 84%

Boutique Lewes 50%

Boucherie de Villefranche | 85%

Magasin de Lyon 85%

Les pourcentages présentés ci-dessus correspondent aux séquences d’ouverture
comprenant au moins une intervention comportant une salutation quel que soit le

participant.

A la lecture de ces résultats, on constate immédiatement que s’ils sont trés proches pour
la boucherie Arbury, la boucherie de Villefranche et le magasin lyonnais, le pourcentage
de salutations est cependant moins élevé a la boutique Lewes — rappelons concernant les
résultats obtenus pour les deux sites frangais, qu’ils sont dans la lignée de ce que 1’on
observe généralement dans les IC francaises, et ce dans des sites de nature diverse (voir
Dumas 2003, Kerbrat-Orecchioni 2005). Si 1’on fait abstraction des résultats obtenus a
la boutique Lewes, on pourrait donc considérer que le rituel de salutation occupe
globalement la méme place dans les IC francaises et britanniques — comment cependant
interpréter les résultats obtenus pour ce site ou 50% des interactions ne comprennent

aucune salutation ?

Ces résultats sont déroutants a double titre, ils ne correspondent en effet ni aux résultats
obtenus pour l’autre site britannique (la boucherie Arbury) ni a ceux obtenus pour

I’autre site présentant des similitudes du point de vue de I’organisation de 1’activité
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transactionnelle et des produits concernés (le magasin de chaussures lyonnais). Il
semble de prime abord que I’on ne puisse donc apporter une explication d’ordre culturel
(explication du type les salutations d’ouverture sont beaucoup moins fréquentes dans
les IC britanniques, ce rituel n’occupe pas la méme place dans les IC de cette culture)
ni une explication directement liée a la nature du site concerné (on agit ainsi en raison
du script relatif a ce type de site) puisqu’on observe une différence entre les deux sites
déambulatoires. Comme nous allons le voir, il convient afin de pouvoir interpréter les
résultats obtenus pour la boutique Lewes de prendre en compte : 1) les particularités de
ce site (que nous opposerons dans un premier temps a celles de la boucherie
britannique, en nous gardant de toute comparaison avec le site francgais « équivalent ») ;
et 2) les interactions dans lesquelles les salutations ne figurent pas, et ce pour
I’ensemble des sites (nous pourrons ainsi évaluer si les facteurs permettant d’expliquer

I’absence de salutations sont les mémes).

Si I’on compare la boucherie Arbury a la boutique Lewes, on note immédiatement un
certain nombre de différences concernant 1’agencement spatial des deux sites. A la
boucherie Arbury, les clients se trouvent immédiatement face au(x) commercant(s) dés
leur entrée dans le site, et d’un point de vue proxémique la distance qui les sépare de ces
derniers est relativement faible. La disposition du mobilier — en particulier du rayon
réfrigérant ou sont disposés les produits, qui est face aux clients et derriere lequel se
trouve(nt) le(s) boucher(s) — produit un effet canalisateur et oriente immédiatement le
client, lorsque le commergant est disponible, vers 1’activité transactionnelle (Traverso
2009 : 28, voir notre chapitre 1 également). Les participants se trouvant immédiatement
en situation de face a face, et étant d’un point de vue proxémique relativement proches,
on peut aisément supposer que la nécessité de se saluer soit alors plus fortement
ressentie que si la distance proxémique était plus grande (que le commercant soit
d’ailleurs immédiatement disponible pour engager I’activité transactionnelle avec le
nouveau client ou non: on a en effet des cas a la boucherie Arbury pour lesquels le
commercant qui est affairé avec un autre client salue un nouveau client venant d’entrer

dans la boucherie tout en continuant de servir son premier client).

A la boutique Lewes, le site est congu d’un point de vue spatial dans une perspective
différente : celle d’amener les clientes a déambuler librement dans les rayons du
magasin. S’il est possible pour les commercantes de voir entrer les clientes, a partir du

comptoir ou sont effectués les paiements et ou les commergantes se trouvent
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généralement, le comptoir-caisse n’est cependant pas placé face a la porte d’entrée, il
est en fait situé en diagonale par rapport a la porte, et & une distance beaucoup plus
élevée que le comptoir ne I’est a la boucherie Arbury. Par ailleurs, I’espace entre la
porte d’entrée et le comptoir est occupé par des rayons de vétements qui viennent
séparer clientes et commercantes. Notons également que lorsque les commercantes ne
sont pas derriere le comptoir, elles sont rarement face aux clientes (on peut en fait entrer
dans la boutique sans immédiatement les voir), la nécessité de saluer est donc moins
fortement ressentie dans ce site. Si les clientes entrent dans la majeure partie des cas
dans le champ visuel des commergantes lorsqu’elles pénétrent dans le magasin, ce n’est
pas toujours le cas et il est en fait relativement aisé pour les commercantes de cette
boutique de se comporter comme si elles ne les avaient pas vues (sans que cette

« indifférence » ne soit interprétée comme un FTA).

Ces différences observées au niveau du cadre spatial sont évidemment a mettre en
relation avec le script relatif aux interactions dans chacun des sites. A la boutique, la
cliente n’a pas forcément une idée précise du produit qu’elle désire au moment de son
entrée et il est tout a fait légitime pour elle d’entrer dans le site simplement pour
« regarder » et flaner dans le magasin (il n’y a pas alors immédiatement d’ « interaction
focalisée » entre cliente et commercante mais seulement une « interaction latente »). Si
a la boucherie les clients ne savent pas forcément non plus quel(s) produit(s) ils vont
acquérir avant d’entrer dans le site, il leur serait cependant mal venu d’entrer dans le
magasin uniquement pour voir quels produits sont disponibles et sans avoir une réelle
intention d’acheter quoi que ce soit. Notons également qu’a la boutique Lewes, les
clientes sont autorisées a se saisir des produits présents sur les étalages, les toucher, les
essayer et ce, qu’elles finissent par les acheter ou non. A la boucherie, il est au contraire
tout a fait impossible pour le client de « manipuler » le produit avant de 1’avoir acheté —
le client ne peut d’ailleurs physiquement s’emparer lui-méme du produit convoité
puisque celui-ci qui se trouve derriére le comptoir ou officie le boucher ; le produit par
ailleurs nécessite tres souvent un découpage, tache qui incombe évidemment au
boucher. Le client est donc a la boucherie plus largement tributaire du commercant en
ce qui concerne I’obtention du produit désiré (obtention qui va par ailleurs
systématiquement impliquer une requéte verbale du produit par le client). A la boutique,
a I’inverse, la cliente peut sélectionner elle-méme le produit sans nécessairement passer

par I’intermédiaire de la commergante (cela est évidemment limité aux produits en
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rayon ; notons que dans le cas des chaussures, si la cliente veut en essayer une paire,
elle doit & ce moment-la formuler une demande auprés de 1’une des commergantes

puisque une seule chaussure est disponible sur le rayon).

A la boutique, on constate donc que 1’on a affaire a un site ou 1I’étape déambulatoire fait
partie du script (et s’inscrit par ailleurs dans 1’éthos que les commergantes mettent en
avant et que nous résumerons de la sorte : bien se vétir est un art, il est primordial de
bien prendre le temps de choisir le produit que l'on désire), un des objectifs des
commercantes étant de créer un espace dans lequel les clientes se sentent libres de
déambuler et d'effectuer leur choix de maniére autonome (en les assistant le cas écheant,
mais sans leur forcer la main). A la boucherie au contraire, le client se trouve sans l'aide
du commercant tout a fait impuissant du point de vue de l'obtention du produit ; il est
alors crucial pour le commercant de 1) signaler au client qu'il a pris note de sa présence

2) le servir rapidement®.

Les différences observées entre les sites au niveau du script nous semblent donc en
corrélation avec les différences rencontrées au niveau de la fréquence de la salutation
d’ouverture dans les deux sites britanniques. Si la salutation constitue une anti-menace,
et a donc valeur de FFA, c’est dans le cas de la boutique un marqueur qui n’est pas sans
ambiguité. Comme on le sait la salutation est aussi dans le cas des IC un ouvreur verbal
ayant pour fonction d’amorcer I’interaction focalisée et impliquant la séquence
transactionnelle (Traverso 2009). Sans aller jusqu’a considérer qu’en s’engageant dans
I’échange verbal on s’engage aussi a acheter, on ne peut nier qu’en engageant 1’échange
verbal on s’oriente plus naturellement vers un échange transactionnel. L’échange verbal
peut tout au moins du point de vue de la commercgante étre un moyen de poursuivre les
buts qui lui sont propres (vendre un maximum de produits). Amorcer un échange
conversationnel de type small talk précédé d’un échange rituel de salutations peut par
exemple étre un moyen efficace pour la commergante d’amener en douceur un théme lié
a la transaction ; ce qui veut dire que du point de vue de la cliente, refuser d’entrer dans
I’échange verbal constitue une stratégie efficace pour conserver son autonomie et sa

liberté de choix.

66_ Comme le souligne Traverso pour un site dans lequel Il'activite de vente est organisée de fagon
similaire :

On peut d’ailleurs signaler que les quelques fois ou la vendeuse fait attendre le client alors qu’il n’y a pas
d’autre client dans le magasin, 1’interaction commence par une excuse. (Traverso 2009 : 45).
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La commercante, dans un site tel que la boutique Lewes, se trouve en fait face a une
double-contrainte : 1) se montrer polie et formuler une salutation pour montrer sa bonne
disposition envers la cliente (acte orienté vers la face positive de cette derniére, et
répondant par ailleurs aux normes socio-culturelles de leur communauté), et 2) respecter
la liberté de la cliente de flaner et de prendre son temps (autrement dit respecter son
autonomie et ne pas enfreindre son territoire : face négative). Afin de négocier cette
double-contrainte, la commergante va donc se garder de trop appuyer la salutation, et
éviter de donner aux clientes I’impression qu’elle est en train de leur forcer la main. Elle
va ainsi éviter les grosses effusions et effectuer la salutation sur un mode « minimal ».
Si P’enregistrement audio ne permet de le vérifier, on peut faire I’hypothése que la
salutation soit alors réalisée uniquement de fagon non verbale (par le biais d’un regard
ou d’un sourire), on peut imaginer que la volonté de respecter 1I’autonomie de la cliente
aille méme dans certains cas jusqu’a 1’évitement de la réalisation de cet acte de langage
(aucun marqueur verbal n’est alors utilisé, ce qui lorsqu’elles ne sont pas directement en
face I’une de I’autre et lorsque la distance proxémique qui les sépare est relativement
grande parait en Grande-Bretagne tout a fait plausible). Pour les mémes raisons, dans le
sens CI-Co, une salutation trop appuyée peut alors prendre la valeur d’une demande
d’aide de la part de la cliente, une réalisation minimale de la salutation est donc 1a aussi
un moyen pour la cliente de s’assurer qu’il n’y a pas d’équivoque quant a

I’interprétation a donner a sa salutation.

Ces observations nous montrent donc que dans le cas des IC comprenant une phase
déambulatoire, il y a au niveau de la salutation d’ouverture du point de vue du
commerc¢ant un conflit entre la prise en compte de son partenaire d’interaction et le
respect de 1’autonomie de ce dernier, et, dans le sens CI-Co, entre le désir de
« reconnaitre » le commercant et celui de préserver sa propre autonomie. A cette

situation viennent se greffer des préférences culturelles.

Face a cette double-contrainte, on peut considérer de fagon schématique que deux
possibilités s’offrent aux interactants : soit privilégier la face négative de son
interlocuteur, ou la sienne, et ne pas réaliser le rituel ; soit favoriser sa face positive, et
le réaliser. On peut en théorie postuler que dans les cultures ayant une prédilection toute

particuliére pour la nécessité de respecter 1’autonomie d’autrui (plus grande sensibilité
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de la face négative), on va tendre a réaliser 1’acte de salutation sur un mode minimal®’
9

voire a ne pas le réaliser du tout (stratégie d’évitement) tandis que dans les cultures
accordant plus d’importance a la face positive, on va réaliser cet acte plus
systématiquement et sur un mode quelque peu différent. Comme de nombreux actes de
langage, en contexte la salutation n’est pas sans une certaine ambivalence du point de
vue du travail de figuration. Si la salutation est orientée vers la face positive et constitue
un FFA, en tant qu’incursion dans le territoire de son interlocuteur, elle n’en constitue
pas moins un FTA. Si I’on reprend 1’opposition trés souvent invoquée en pragmatique
contrastive entre cultures relevant de la politesse positive et celles relevant de la
politesse négative (Brown et Levinson 1989, Ogiermann 2009) — a considérer que 1’on
peut opposer les cultures sur cet axe et de fagcon aussi catégorique — on peut alors
postuler que dans les cultures qui accordent davantage d’importance a la face négative,
la salutation parce qu’elle peut étre ressentie comme une intrusion (c’est-a-dire comme
un FTA) ne va pas apparaitre aussi systématiquement que dans les cultures qui ont une
prédominance pour la face positive ; son absence étant justifiée par la volonté de ne pas
heurter son (ses) partenaire(s) d’interaction. A I’inverse, dans les cultures dans
lesquelles on accorde une plus grande part a la face positive, la salutation va étre plus
systématique et du méme coup son absence sera percue comme une impolitesse (ou tout
au moins comme une plus grande impolitesse que dans les cultures relevant de la
politesse négative) — rappelons qu’il n’y a pas d’absolu en la mati¢re puisqu’il n’y a pas
de culture dans laquelle seule la face positive ou la face négative soit prise en compte
(Kerbrat-Orecchioni 1994) : quand nous évoquons les cultures relevant de la politesse
négative il s’agit évidemment de cultures dans lesquelles on accorde plus d’importance

a la face négative qu’a la face positive mais pas exclusivement.
Ainsi, le fait que les salutations d’ouverture soient moins présentes dans les interactions

de la boutique Lewes releve semble-t-il en grande partie des caractéristiques de ce site,

il faut néanmoins mettre en relation les contraintes imposées par le site (en particulier

%" Comme nous le verrons lorsque nous nous pencherons sur les énoncés dans lesquelles figurent les
salutations (type de formule de salutation utilisée, utilisation de formes nominales d’adresse), et comme
nous I’avons suggéré plus haut, la salutation est a la boutique Lewes réalisée systématiquement sur un
mode que nous avons qualifié de « minimal » (on va par exemple au niveau de la formulation utiliser
« hello » plutét que « good morning » et éviter d’utiliser une forme nominale d'adresse). Cette réalisation
« minimale » apparait alors comme un moyen efficace de résoudre le probleme que constitue la double
contrainte précédemment évoquée, la réalisation de la salutation répondant aux besoins socioculturels et
aux normes en vigueur dans la communauté observée (selon lesquelles du point de vue de la face positive
il faut réaliser ce rituel), la réalisation de cet acte de langage sur le mode minimal permettant de répondre
aux contraintes imposées par le cadre situationnel (du point de vue de la face négative, il faut respecter
I’autonomie de la cliente).
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dans le cas des sites ou la déambulation fait partie du script) avec I’importance accordée

respectivement a la face positive et a la face négative dans les deux cultures.

Afin de poursuivre ’exploration de ces questions, considérons de plus pres les
interactions ne comprenant pas de salutations dans nos corpus frangais et britanniques.
On constate lorsqu’on se penche sur les séquences de nos deux corpus frangais dans
lesquelles les salutations ne figurent pas que I’absence de salutation (assez rare, comme
nous ’avons vu) est toujours en corrélation avec la présence d’autres clients — le
commergant étant affairé avec d'autres clients au moment de I'entrée du nouveau client,
il n'est pas disponible et n’est pas alors en mesure de répondre a la sommation que
constitue cette entrée. Notons que I’absence de salutation n’est de maniere générale
observée dans les corpus frangais que dans ce cas de figure particulier ou lorsqu’il y a
urgence ou lorsqu’on a affaire a une demande atypique (personne entrant dans un
bureau de tabac pour demander de la monnaie par exemple, Dumas 2003). On peut donc
déduire que la salutation d’ouverture est en France ressentic comme nécessaire par les
participants et en conclure que son absence lorsqu’elle ne correspond pas a 1I’'un des cas
de figure en question et que le commercant est disponible constitue alors une

impolitesse.

Coté britannique, la situation apparait quelque peu différente. A la boutique britannique
les résultats obtenus montrent que non seulement les salutations sont absentes d’un
grand nombre d’interactions (la moitié d’entre elles), mais surtout qu’elles sont absentes
d'interactions pour lesquelles au moins 1’'une des commercantes est disponible lors de
I’entrée de la cliente dans le site (on les entend par exemple sur I’enregistrement se
déplacer dans le magasin ou chantonner). L’entrée de la cliente ne coincide par ailleurs
pas avec des moments de grande affluence ou les commercantes seraient occupées a
servir d'autres clientes, rien ne semble a priori empécher qu’il y ait salutation. On
observe en outre que lorsqu’il y a absence de salutation cela ne semble pas créer de
malaise particulier. On ne saurait donc considérer qu’il s’agit d’interactions atypiques
relevant de comportements marqués — rien n’indique dans le texte conversationnel qu’il
y ait un quelconque agacement de 1’une ou I’autre des participantes, le ton utilisé par la
cliente et par la commercante est courtois et respectueux, en dépit de I’absence de
salutation (voir I’interaction 12 par exemple). Une réalisation minimale de la salutation
(pouvant aller jusqu’a I’évitement) n’apparait pas dans ce site comme une impolitesse

puisqu’il est essentiel que I’autonomie des clientes Yy soit respectée. Rappelons que
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I’absence de salutation verbale ne veut pas dire qu’il y ait absence de I’acte ; il est en
effet tout a fait possible qu’une salutation non verbale ait lieu (sourire, hochement de
téte).

A la boucherie britannique, la situation semble intermédiaire entre ce que I'on observe
dans les sites frangais et ce que 1’on observe a la boutique Lewes. La salutation verbale
est absente de certaines interactions (13 par exemple) mais comme dans les commerces
francais, il s’agit alors d’interactions pour lesquelles les commergants sont déja affairés
avec d’autres clients. On note néanmoins (interaction 30), a la différence de ce que I’on
observe a la boucherie francaise, que la salutation verbale peut étre absente de
I’interaction sans aucune raison apparente, on n’est en effet ni dans une situation

d’urgence ni dans une situation de grande affluence, 1’un des bouchers étant disponible).

Bien que notre objectif ne soit pas de traiter les données non verbales, nos observations
menés dans les commerces que nous fréquentons nous ont montrées que lorsque
I’absence de salutation n’est pas imputable au fait que le commercant est indisponible,
elle est souvent en corrélation avec un type de comportement non verbal particulier. On
observe alors que les clients ne cherchent pas le commercant du regard lorsqu’ils entrent
dans le site commercial, ils n’essaient pas d’établir un contact oculaire et évitent le
« eye contact » avec les commercants, mais ils focalisent leur attention sur les produits
présents dans le site®®. L’échange verbal se limite alors généralement au minimum
transactionnel (on constate par ailleurs que lorsqu’il n’y a pas de salutation dans la
séquence d’ouverture, il n’y en a pas dans la séquence de cloture non plus, la transaction
étant close par un remerciement du client au moment de récupérer la monnaie ou du
commercant au moment de 1’encaissement, nous y reviendrons dans le chapitre suivant).
Le comportement non verbal, I’absence de regard en particulier, semble donc agir
comme un signal. Face a la double-contrainte que constitue le fait de répondre aux
besoins du rituel (face positive) et a 1’imposition que constitue la réalisation (face
négative), on privilégie la non réalisation d’une imposition. Soulignons par ailleurs que
I’absence de rituel d’ouverture ne semble pas avoir de répercussions négatives sur le

déroulement de ’interaction et sur 1’état de la relation interpersonnelle.

% (C’est particuliérement le cas a la boucherie Victoria que nous avons mentionnée dans le chapitre
précédent. Ces remarques sont bien sir trés subjectives puisqu’elles reposent sur ce que nous avons pu
observer dans certains sites, de l’intérieur, et sans avoir recueilli ces données visuelles de maniere
systématique.
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2.2 Répartition des taches : intervention initiative et

intervention réactive

Nous allons tenter d’établir s’il y a dans nos corpus des régles qui gouvernent la
séquence d’ouverture du point de vue de son organisation. Nous allons voir en
particulier si la salutation d’ouverture est systématiquement initiée par 1’un des
participants en vertu de la complémentarité des roles déja évoquée. On peut en effet
s’attendre, notamment pour les sites de type canalisateur, & ce que le commergant, en
position institutionnelle il ait la responsabilité d’initier I’échange, cette initiation verbale
faisant partie de son réle de commercant qui doit prendre une part trés active dans le «
pilotage » de l'interaction. De la méme maniére, on pourrait considérer dans les sites de
type canalisateur que les clients, ayant intérét a ce que les commercants remarquent leur
présence, ils s’empressent d’exécuter la salutation, faisant d’une pierre deux coups : se
montrant polis d’une part (je vous salue) et signalant leur présence d’autre part en
réitérant le summons (je suis la, et le sous-entendu s’imposant dans ce contexte : et
J attends que ’on me serve). Apres avoir abordé ces questions, nous nous concentrerons
sur les interventions réactives pour voir dans quelle mesure les salutations sont
retournées (nous n’aborderons pas dans cette section la question des formulations

utilisées).

Tableau 2 : Les salutations initiées par Co dans la séquence

d’ouverture

Boucherie Arbury 93%

Boutique Lewes 70%

Boucherie de Villefranche | 64%

Magasin de Lyon 81%

Notons que seules les interactions comportant des formules de salutation ont été prises
en compte. Aucun autre type d’ouvreur n'est présent dans les corpus britanniques. Dans
les corpus francais, on constate a I’inverse qu’une forme nominale d’adresse peut étre

utilisée de facon elliptique en ouverture par le commercant (« madame T »). Elle a alors
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valeur de salutation, c’est le cas par exemple dans I’interaction 9 a la boucherie de
Villefranche et dans 1’interaction 4 du magasin lyonnais :

Interaction 9 Villefranche

Co 1 : madame 1

Cl 1 : bonjour (..) moi je voudrais du filet mignon non du des grenadins de veau (..) en filet
Co 1 : des grenadins de veau on a des grenadins de veau (..) combien il vous en faut 1

Interaction 4 Lyon

((Co 1 et une cliente agée))

Co 1 : madame

Cl : bonjour j'aurais voulu des nu-pieds (..) je pensais des Méphisto parce que c'est pour mes
problémes de pied droit

Les formes nominales d’adresse a valeur de salutation n’ont pas été comptabilisées dans
le tableau ci-dessus. Si I’on ajoutait cette catégorie d’ouvreurs aux résultats qui y sont
présentés, on observerait alors que 71 % des échanges verbaux sont initiés par le
commercant a la boucherie de Villefranche et 83% au magasin lyonnais. Ces résultats
nous indiquent qu’il n’y a pas de différence significative entre les sites britanniques et
les sites frangais du point de vue de I’initiation de 1’échange. Les résultats confirment
donc de ce point de vue I’hypothése de la complémentarité des roles comme 1’¢lément
moteur de D'initiation de 1’échange. Ce sont en grande majorité les commercgants qui
initient 1’échange (le plus souvent par le biais d’une salutation), et ce sur les quatre sites
observés, le participant en position institutionnelle se devant d’initier 1’échange verbal

et se montrant du méme coup avenant et prévenant.

Concernant les différences de degré que 1’on observe entre les deux sites de type
canalisateur, I’échange verbal est a la boucherie britannique presque toujours ouvert par
Co (94%) et I’on constate un décalage de plus de 20% par rapport aux résultats obtenus
a la boucherie francaise. Il est difficile de savoir si I’on doit imputer ce décalage a une
différence culturelle ou s’il tient uniquement a la personnalité de Co 1 (le boucher qui
gere la boucherie). Comme nous I’avons déja mentionné, le boucher en charge de cette
boucherie posséde une personnalité particulierement avenante et il semble donc justifié

de mettre ce décalage sur le compte de cette idiosyncrasie.

Comparons maintenant ces résultats a ceux obtenus par d’autres chercheurs. Notons tout
d’abord que les résultats obtenus pour les corpus frangais sont dans la lignée de ce que
I’on observe généralement pour les sites commerciaux en France (voir Kerbrat-
Orecchioni 2005 : 244, Dumas 2003). Dumas (2003) montre par exemple que dans

quatre des cinq sites qu’elle observe, I’ouverture verbale de I’échange est endossée par
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le commercant (librairie-papeterie-presse, tabac-presse, banque, bureau de poste) ; la
mairie est dans son étude le seul site ou le client prend I’initiative de 1’échange verbal.
Coté anglais, nos résultats s’opposent cependant a ceux obtenus par Anderson (1988) et
Ciliberti (1988) pour les demandes de renseignements dans la librairie étudiée pour le
projet PIXI — notons néanmoins que dans le site étudié par ces auteurs, il est primordial
pour le client de se signaler, sa seule présence dans I’espace ou se trouve la personne
préposée aux renseignements n’ayant pas valeur de « summons ». Tous les clients dans
la librairie ne sont en effet pas tous a la recherche de renseignements. Si du point de vue
de la personne préposée aux renseignements chacun d'entre eux constitue un demandeur
en puissance, elle sait pertinemment que tous ne sauraient étre des demandeurs et elle ne
va donc pas tous les saluer puisqu’elle ne doit pas entrer dans une interaction verbale
avec chacun d’entre eux. Il est donc naturel dans ce site pour Co de ne pas initier
I’échange de salutations et de laisser le client s’en charger. La salutation initiée par le
client est alors un moyen pour ce dernier de signaler sa présence et d’engager 1’échange
verbal. Si elle conserve dans une certaine mesure sa valeur rituelle, c’est bien ici sa

valeur de « summons » qui I’emporte.

A la différence de ce que 1’on observe dans les petits commerces, en particulier dans les
sites de type canalisateur, ou la salutation est ressentie comme nécessaire (respect des
faces positives), puisque I’on va entrer dans un échange verbal et que I’on est d’un point
de vue proxémique dans un lieu plus exigu, on ne salue pas tout le monde, tout comme
dans la plupart des situations du quotidien on ne salue pas les inconnus que I’on croise
(sauf si on a I’intention d’ouvrir un échange verbal avec eux). C’est donc sur le compte
de la particularité du site étudi¢ pour le projet PIXI qu’il faut mettre I’initiation de
I’échange verbal, plutot que sur une préférence culturelle qui s’appliquerait a I’ensemble
des sites. On note d’ailleurs que les résultats obtenus par Coupland (1983), pour son
étude des interactions dans une agence de voyage britannique, sont tres proches des

notres puisque 80% des échanges verbaux y sont initi€s par les employés de 1’agence.

Les résultats nous montrent donc qu’en matiere d’initiation de I’échange verbal de
salutations, c’est davantage a la variation de site et non a la différence culturelle qu’il

faut imputer les variations observees.
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2.2.1. Formes et réalisations séquentielles du

rituel d’ouverture

On observe, aussi bien dans les corpus britanniques que dans les corpus francais, que
lorsque le rituel est réalisé, il est dans la plupart des cas réalisé de facon absolument
symétrique, qu’a une intervention initiative de A correspond une intervention réactive

de B. C’est ce cas de figure que nous présentons ci-dessous pour les deux langues.

Corpus britanniques

1 On peut avoir une réponse-écho (I’intervention réactive est identique du point de

vue de sa forme a I’intervention initiative) :

Interaction 1 Lewes

((Une premiére cliente entre...))

Co 1: hello

Cl1: hello

((...suivie d’une deuxiéme qui I’accompagne))
Co 1: hello

Cl 2 : hello

2 Retour de la salutation mais utilisation d’une formule de salutation différente dans

I’intervention réactive :

Interaction 7 Arbury

Co 1: good afternoon

Cl : hello (.) can I have 3 more lamb chops please (.) I’ve got more people for tea (..) I was only
in here yesterday (.) not too thick a ones please

3 Présence d’une forme nominale d’adresse dans I’intervention initiative, lorsque
I’échange est initié par Co (retour de la salutation par le biais d’une formule de

salutation différente) :

Interaction 3 Arbury
Co: good afternoon madam
Cl: hi (.) um

Corpus francais:

1 Une reponse-écho (reprise de la méme formule de salutation dans 1’intervention

réactive) :

Interaction 3 Villefranche
Cl 1 : bonjour euh
Co 2 : bonjour (..) et alors 1
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2 Une réponse-écho avec présence d’une méme forme nominale d’adresse dans une

des deux interventions qui constituent 1’échange voire dans les deux :

Interaction 5 Lyon

Co 2 : bonjour madame

ClI : bonjour madame dites moi je vous apporte les chaussures les escarpins la y a une sorte (...)
retenue du pied surtout du coté droit vous pourriez faire quelque chose 1

3 Une salutation formulée de fagon elliptique dans 1’intervention initiative suivie

d’une salutation dans ’intervention réactive :

Interaction 9 Villefranche
Co 1 : madame 1
Cl 1 : bonjour (..) moi je voudrais du filet mignon non du des grenadins de veau (..) en filet

4  Retour de la salutation par le biais d’une formulation elliptique (utilisation d’une

forme nominale d’adresse dans I’intervention réactive) :

Interaction 1 Villefranche
Co 1 : bonjour madame
Cle : messieurs-dames

Conclusion

Dans les deux langues, les interactants utilisent une formule de salutation dans
I’intervention réactive. On constate néanmoins qu’en anglais, contrairement a ce que
I’on observe en frangais, les interactants utilisent trés souvent dans 1’intervention
réactive, une formule de salutation différente de celle observée dans I’intervention
initiative. En francais, une forme nominale d’adresse a valeur de salutation peut

apparaitre dans I’intervention initiative et dans 1’intervention réactive.

Observons pour clore cette section un cas particulier :

Interaction 21 Arbury

La cliente est vraisemblablement une dame agée.

Co 1: good afTERnoon

Cl: it’s a lovely afternoon isn’t it 1

Co 1: that is that’s beautiful (.) what can we do for you today madam 1
Cet exemple est intéressant car plutdt que d’enchainer avec une salutation dans le
deuxiéme tour, Cl enchaine avec une assertion (« it’s a lovely afternoon isn’t it 1 »). Or
cette assertion semble bien constituer une interaction réactive. Il n’y a pas en effet
troncation de 1’échange mais une sorte de détournement de I’acte de salutation ; comme

si la formule de salutation présente dans I’intervention initiative avait valeur d’assertion
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(«it’s a good afternoon ») sur laquelle Cl renchérit. Ce détournement de la valeur
illocutoire de la salutation semble suggérer que, contrairement a ce que 1’on pourrait
observer en frangais, avec la formule de salutation « bonjour », le sens littéral des
morphémes de base de la formule de salutation anglaise est plus fortement percu ; le
détournement serait en effet en francais plus osé. Autrement dit, la présence de « good
afternoon » dans D’intervention initiative permet un petit détour ludique que ne

permettrait pas « bonjour ».

2.2.2. Le retour de la salutation : fréquence de
la salutation dans les interventions réactives
Considérons maintenant la fréquence de la salutation dans les interventions réactives.
Précisons que les résultats présentés ci-dessous concernent les interventions reactives du

client comportant une formule de salutation, dans des échanges inities par le

commercgant.

Tableau 3 : le retour de la salutation dans les séquences d’ouverture

Salutations retournées par Cl dans la
séquence d’ouverture

Boucherie Arbury 76%
Boutique Lewes 65%
Boucherie de Villefranche 100%
Magasin de Lyon 70%

Salutations retournées par Co dans la
séquence d’ouverture

Boucherie Arbury 50%
Boutique Lewes 100%
Boucherie de Villefranche 80%
Magasin de Lyon 100%

On constate tout d’abord que les salutations sont majoritairement retournées dans
I’ensemble des sites. La salutation constituant un rituel, cela n’est guere surprenant.
Comme nous 1’avons vu le face-work exige que les participants maintiennent 1’équilibre
interactionnel, équilibre qui implique une certaine réciprocité dans leurs comportements
puisque ne pas répondre a la salutation peut constituer un affront (Kerbrat-Orecchioni

2001)%. Nous allons considérer en particulier les salutations retournées par Cl. En effet,

%9 Réciprocité que Goffman présente dans Les rites dinteraction (1973 : 74) de la maniére suivante :
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les salutations étant initiées dans leur grande majorité par Co, ce sont les échanges
initiés par Co qui sont statistiquement les plus significatifs, d’ou notre choix de

privilégier I’analyse des interventions réactives de Cl.

Si les résultats sont assez proches pour la boucherie Arbury, la boutique Lewes et le
magasin lyonnais, on observe en revanche que les salutations de Co sont a la boucherie
de Villefranche systématiquement retournees par Cl : la différence obtenue pour les
deux sites de type canalisateur (76% a la boucherie Arbury, 100% a la boucherie de
Villefranche) est-elle totalement accidentelle ? Doit-on au contraire considérer que
cette différence est significative d’un point de vue culturel ? Signalons que les résultats
obtenus pour la boucherie de Villefranche sont dans la lignée de ceux observés sur
d’autres sites francais (c’est en fait le pourcentage de 70% obtenu pour le magasin
lyonnais qui apparait quelque peu surprenant puisque en dessous de ce que 1’on observe
généralement — chez Dumas 2003 par exemple, les cas de troncation de la salutation
sont de I’ordre de 5,3% a la librairie-papeterie-presse ; 6,9% au tabac-presse ; 2,2% a la
poste).

En ce qui concerne les sites ou elle n’est pas systématiquement retournée : comment
interpréter du point de vue du face-work I’absence de retour de la salutation ?
Correspond-elle a des échanges présentant un type d’organisation séquentielle
particulier (présence d’une question dans le méme tour que la salutation initiative,
réponse a la question dans le tour suivant) venant minimiser voire annuler 1’aspect
menagant que constitue 1’absence de retour de la salutation ? Autrement dit, a-t-on

affaire du point de vue du face-work a une réelle troncation de I'échange ?

2.2.3. Les séquences dans lesquelles la salutation
n’est pas retournée
Aprés avoir examiné dans leur globalite les résultats obtenus pour la fréquence du retour

de la salutation, penchons-nous de plus pres sur les échanges incomplets. Comme le

signale Kerbrat-Orecchioni (1990 : 235), il y a des cas ou le fait de ne pas réagir a un

[...] les rituels interpersonnels ont un caractére dialogique dont la marque est différente selon le rite.
Quand une offrande rituelle se fait, c’est-a-dire quand un individu signale son implication et sa connexion
avec un autre, il incombe au bénéficiaire de montrer que le message a été recu, que la valeur en a été
appréciée, que la relation réelle est bien ce qu’en affirme I’exécutant, que ce dernier a lui-méme la dignité
d’une personne, et, enfin que le bénéficiaire est d’une nature sensible et reconnaissante.
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acte tel que la salutation ne constitue pas une offense et passe au contraire pour normal,
il serait donc hatif de conclure que parce que I’échange n’est pas complet, il y a
troncation. On doit en effet distinguer entre inachevement et troncation : rappelons que
la notion de troncation « renvoie a une attente décue » (Ibid.) et a I'idée d'un manque, le
fait que I'échange soit incomplet constituant alors un comportement marqué de la part
de L (comportement en opposition avec les normes socioculturelles de la communauté a
laquelle L appartient). Puisque I'on a un nombre élevé d'échanges incomplets, a la
boutique Lewes en particulier, il semblerait surprenant que ces comportements
correspondent & des comportements marqués et atypiques, donc a des impolitesses. On
voit mal comment un nombre aussi élevé d’interactions pourrait venir déroger aux
systemes des préférences. Afin de répondre a cette question, passons en revue les

différents cas de figure d’échanges incomplets :

1 L’ouvreur verbal dans I’intervention initiative trouve une réponse non verbale dans
l'intervention réactive (sourire). S’il y a troncation de 1’échange verbal, il n’y a pas
troncation de 1’échange a proprement parler. Ce cas de figure peut se produire aussi

. . .7
bien en frangais qu’en anglais 0

2 La salutation est absente de I’intervention réactive qui répond a une greeting
question (question sur la santé) présente dans I’interaction initiative. Ce cas de
figure est aussi bien présent en anglais qu’en francais.

Interaction 19 Arbury (24 également)

Co 1 : good MORning (.) how are you
Cl 1: fine thank you

Interaction 1 Lyon

Co 1 : bonjour madame (..) comment allez-vous
Cl : ¢ava (..) il fait chaud chez vous

Comme le souligne Kerbrat-Orecchioni, ce schéma séquentiel (absence de salutation

dans I’intervention réactive, réaction au deuxi¢me acte de langage) est trés fréquent :

[...] il semble bien que lorsqu'une salutation (et plus encore une excuse) est immédiatement

suivie d'un autre acte de langage dans la méme intervention, 'enchainement se fait le plus

" _a réponse non verbale & un ouvreur nous oblige & nous interroger sur le degré de politesse & accorder &
une réponse ne passant pas par le canal vocal. Peut-on considérer qu’elle équivaut a une réponse verbale :
est-elle d’un degré de politesse moindre, équivalent voire supérieur ?
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souvent directement sur le deuxieme acte, I'absence de réactions au premier n'étant pas
pergue comme un « manque ». Kerbrat-Orecchioni (2001 : 67)
Etant donné que dans ce cas de figure le deuxiéme acte (question sur la santé) qui
apparait dans ’intervention initiative a également une valeur rituelle trés proche de la
valeur rituelle de salutation (a laquelle le client répond dans I’intervention réactive), le
non-renvoi de la salutation n’apparait pas comme un manque et 1’on peut considérer du
point de vue de la relation interpersonnelle que, en dépit de 1’absence de salutation dans

I’intervention réactive, un greeting ritual a néanmoins été accompli.

3 La salutation est absente de ’intervention réactive qui répond a une question de

type transactionnel, en anglais comme en francais.

Interaction 12 Arbury
Co : good morning madam (..) what can we do for you today
ClI 1: do you have that smoked ham I had the other day 1

Interaction 2 Villefranche
Cl : bonjour je voudrais savoir si vous avez des amourettes T
Col:non

Tout comme avec le cas de figure précédent, il serait excessif de traiter ici les absences
de salutation dans le deuxieme tour comme des troncations. La salutation serait tout a
fait possible dans I’intervention réactive et produirait un effet de politesse, le raccourci
que prennent les clients ne saurait étre considéré comme une impolitesse dans ces
interactions dont la finalité est transactionnelle, et dans lesquelles le principe de célérité
joue un role essentiel .

4 La salutation est absente de I’intervention réactive qui comporte un énoncé ayant

valeur de reconnaissance (du point de vue de la relation interpersonnelle).

Interaction 4 Arbury

((Co connait la cliente.))

Cl: good afternoon

Co 1 : have you come for the free range chicken fill 1
Cl: have you got any 1

Co 1 : yes we DO (.) how many would you like

™ On peut également voir dans ce type de raccourci une application du « principe de contiguité » de
Sacks (1987), I’absence de salutation dans I’intervention réactive permettant de ne pas retarder la réponse
a la question et de conserver une certaine fluidité dans 1’échange.
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Du point de vue de la relation interpersonnelle, on peut noter que l’énoncé dans
I’intervention réactive du commercant a ici une méta-valeur de reconnaissance. En
posant la question (« have you come for the free range chicken fill »), le commergant
signale implicitement qu’il connait la cliente puisqu’il sait qu’elle a précédemment
acheté un poulet ou émis le souhait d’en acheter un. Cl enchaine dans le troisiéme tour a

partir de I’énoncé présent dans le deuxieme.

Si la salutation n’est pas ici retournée, aucun « manque » ne semble étre ressenti par la
cliente et la relation interpersonnelle ne semble pas en souffrir. Nous observons donc
que s’il y a du point de vue de la forme de 1’énoncé absence de salutation, la valeur de
reconnaissance que nous avons identifiée comme constituant la valeur principale de cet
AL est néanmoins présente. Autrement dit, s’il y a absence du signifiant, la formule de
salutation, son signifie, la valeur de reconnaissance, est présent dans le contenu de
I’énoncé. Si ce cas de figure n’apparait pas dans nos deux corpus francais, il semble
néanmoins tout a fait plausible dans un contexte frangais et 1’on peut facilement
supposer que 1I’examen d’un échantillon de données plus large nous en fournirait des

exemples.

5 La salutation est absente de I’intervention réactive, la salutation initiative a une

double valeur, celle d’une salutation et d’une sollicitation de la requéte.

On sait qu’en frangais I’utilisation d’un morphéme de salutation tel que « (madame)
bonjour T» (voire d’un énoncé elliptique dans lequel la forme nominale d’adresse
apparait seule (« madame T», « monsieur T») peut en plus de la valeur de salutation se
charger d’une valeur pragmatique supplémentaire. Kerbrat-Orecchioni (2005 : 244)
parle d’«amalgame pragmatique » montrant que le schéma prosodique de type mélodie
descendante, qui correspond a celui que 1’on retrouve généralement pour la salutation,
est tres souvent supplanté dans les IC par un schéma prosodique de type mélodie
montante, que 1’on retrouve habituellement dans les questions de type oui/non, et qui
confére a 1’énoncé une valeur de question venant se superposer a 1’acte de salutation
(d’ou la notion d’amalgame) :

« (Madame) bonjour/ » : la mélodie montante donne a I'énoncé une valeur de question (« Vous

désirez ? ») qui vient s’ajouter & la valeur de salutation. Cet amalgame pragmatique permet

d’accélérer efficacement le cours des événements (application du « principe de célérité » selon

Cosnier & Picard 1992 : 10). Dans ce cas en effet, la salutation réactive est facultative, et Cl
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peut enchainer directement par la formulation de la requéte, sans que ce raccourci produise
I'effet d’une troncation. (Kerbrat-Orecchioni 2009 : 71)
La salutation a alors, d’un point de vue illocutoire, une double valeur : celle d’une
salutation d’une part et celle d’une sollicitation de la requéte d’autre part. Cette stratégie
discursive permet de répondre aux besoins du face-work tout en accelérant le
déroulement de I’interaction — elle répond donc aux exigences du principe de célérité et
a celles relevant du principe de politesse et permet de pallier la double contrainte qui

consiste a se montrer poli tout en agissant vite.

Du point de vue de I’organisation de 1’échange, la requéte du produit formulée par le
client constitue alors une intervention réactive. Par ailleurs, la troncation de I’échange
n’est que partielle puisque si le client ne reagit pas explicitement a la salutation du
commergant, il répond néanmoins a la sollicitation de requéte de ce dernier et I’on ne
peut alors considérer qu’il y a troncation. On retrouve donc un type d’organisation

séquentielle identique a celui rencontré en 3.

A titre indicatif, on peut noter qu’a la boucherie de Villefranche (mais cela se produit
également dans une moindre mesure au magasin de chaussures lyonnais), lorsque Co
utilise un énoncé elliptique tel que « madame », Cl utilise systématiquement une
formule de salutation dans 1’intervention réactive :

Interaction 9 Villefranche

Co 1 : madame 1

Cl 1 : bonjour (..) moi je voudrais du filet mignon non du des grenadins de
veau (..) en filet

Interaction 4 Lyon

Co 1 : madame

Cl : bonjour j'aurais voulu des nu-pieds (..) je pensais des Méphisto parce que

c'est pour mes problemes de pied droit
Il va de soi que la prosodie joue un réle primordial dans 1I’encodage de la sollicitation en
frangais lorsqu’on a affaire au cas de figure relevant de I’amalgame pragmatique : est-il
possible que 1’on fasse en anglais également une utilisation similaire de la prosodie ?
On associe en effet en anglais également les mélodies montantes avec les questions, il
semblerait donc plausible que les énoncés de salutation viennent se charger de la valeur

de question.

Au regard des exemples ci-dessus, se pose donc la question du type d’organisation

séquentielle auquel nous avons affaire :
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L

Interaction 8 Arbury
Co: hi Lily
Cl: could you get organic chicken 1

Interaction 12 Arbury

Co : good morning madam

ClI 1: do you have that smoked ham I had the other day 1

Co : certainly I’ve just done some so I’ll do that straight away

Interaction 26 Arbury
Co: good afternoon madam
Cl: =can | have half a pound of chipolatas please

A-t-on affaire a un schéma du type...

Salutation verbale

@ + Requéte

]

Réalisation de la requéte

dans lequel un échange de salutation qui est ouvert par Co en T1 ne trouve pas de
réponse en T2 (échange incomplet puisqu’il y a absence d’intervention réactive), tour
dans lequel un nouvel échange transactionnel est ouvert (I’acte de requéte correspond

alors & une intervention initiative) ?
Ou au contraire a un schéma du type...

Salutation verbale + invitation a formuler la requéte

]

@ + requéte

dans lequel seul le premier échange est tronqué. On a alors affaire au méme cas de
figure que celui que nous avons considéré en 3) et pour lequel nous avions vu que ce
type de raccourci ne constituait pas une impolitesse. La question est donc de savoir si le

commercant émet un signal particulier pour inviter le client & formuler sa demande.

On constate que 1’on n’observe pas dans nos corpus britanniques d’énoncés de

salutations avec un schéma prosodique de type mélodie montante. Rien dans la prosodie
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ne semble signaler que la valeur illocutoire de question viendrait s’ajouter ou se

substituer a la salutation — ’intonation utilisée est invariablement descendante>.

L’examen de la prosodie ne nous fournit donc pas d’exemples d’amalgame pragmatique
en anglais a la boucherie Arbury. Cela suggere que les exemples de troncation observés
correspondent & des troncations complétes, a moins bien sir qu’un autre moyen de
signaler la sollicitation, tel que le choix de la formule de salutation, ne soit utilisé. Nous
reviendrons sur les échanges de salutations de la boucherie Arbury incomplets, aprés
avoir pris en compte la formulation des énoncés de salutation et 1’analyse des formes
nominales d’adresse utilisées par les commergants, afin de déterminer s’il y a en anglais
des cas d’amalgame pragmatique. En ce qui concerne les échanges incomplets de la
boutique Lewes, on a cependant affaire a un cas de figure différent puisque certains
échanges incomplets ne relévent pas des cas de figure présentés ci-dessus pour lesquels
il n’y a pas véritablement de troncation. En fait, certains des échanges verbaux
incomplets que 1’on observe dans ce site ne donnent pas lieu a une réponse verbale de la
part de I’allocutaire (la cliente) ; il est alors tout a fait improbable qu’il y ait amalgame
pragmatique dans I’intervention initiative : la salutation de la commergante ne trouve
pas de réponse de la cliente ; cette derniére, dans la phase de I’interaction qui succéde la
salutation de la commercante, déambule dans le magasin sans immédiatement échanger

de paroles avec la commergante :

Interaction 6 Lewes

Co 2: hello

(6 minutes)

Cl 1 :1 think I’ll have a look at that actually (.) it says size 3 is that about a::

Ce cas de figure est présent dans 50% des séquences dans lesquelles la salutation de Co

n’est pas retournée par CI.

Il se peut évidemment que ClI réponde a la salutation par des moyens non verbaux, nous
avons alors affaire au cas de figure 1. Etant donné que nous ne disposons pas des
données visuelles, il est tout a fait impossible de vérifier s’il y a eu une réponse non
verbale. On peut cependant se poser la question du statut et de la raison d’étre de la

réponse non verbale ou de 1’absence de réponse verbale. Il semble juste de postuler que

2 Comme le montre Wells (2006 : 65-66), il est en anglais tout & fait possible d’avoir une intonation
montante avec un énoncé de salutation (excepté lorsque 1’énoncé est uniquement constitué de « hi » qui
est monosyllabique). D’aprés Wells, avec une intonation descendante on a affaire a un « straightforward
greeting » tandis que la salutation formulée avec une intonation montante exprime « an added interest in
the person addressed » (Ibid. : 66).
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les clientes désirant que leur autonomie soit respectée. Elles vont éviter de formuler une
salutation verbale, ou vont avoir recours a une formulation minimale de la salutation ; le
risque pour elles étant qu’en formulant une salutation sur le mode « appuyé », leur
salutation soit interprétée comme une demande d’aide, ce qui explique qu’elles ne
répondent pas toujours a la salutation, ou en tout cas qu’elles n’y répondent pas de
facon verbale (nous reviendrons dans la section suivante sur ce que nous entendons par
salutation «minimale » et «appuyée »). Lorsqu’elles désirent pouvoir déambuler
librement dans le site, elles évitent de forcer le trait sur la salutation afin de ne pas lui

donner un caractére trop marqué.

On peut considérer qu’il y a en fait, du point de vue des réponses apportées par Cl a la
salutation initiative de Co, un continuum en relation avec le sens que les clientes veulent

donner a leur réponse :

— pas de réponse verbale ou non verbale de Cl. Nous faisons I’hypothéese que ce
type de réaction est rare car en opposition avec le principe de réciprocité
inhérent & ce type de rituel. 1l constitue une impolitesse mais permet a la

cliente de conserver toute son autonomie.

— pas de réponse verbale mais réponse non verbale (geste a valeur de salutation
qui signale la reconnaissance de son interlocuteur). Ce type de réaction
permet a Cl de se plier aux besoins du rituel tout en conservant son

autonomie.

— réponse verbale (salutation minimale : choix de la formulation, prosodie,
emballage mimo-gestuel qui ne signale pas ouvertement la volonté de CI de
se lancer dans un échange verbal). Ce type de réaction permet a Cl de se plier

aux besoins du rituel tout en conservant son autonomie.

— réponse verbale (salutation appuyée : choix de la formulation, « hello » plutét
que «hi»; prosodie, allongement de la voyelle: «hello:: », emballage
mimo-gestuel qui signale un degré d’engagement supérieur a celui observé
pour le cas de figure précédent). Ce type de réaction permet a Cl de se plier
aux besoins du rituel et de signaler par ailleurs a son interlocutrice qu’elle

désire se lancer immédiatement dans un échange verbal.

Les observations effectuées ci-dessus, et qui nous montrent que contrairement a ce que
I’on observe en France ou le retour de la salutation est beaucoup plus systématique, sont

a mettre en corrélation avec le fait qu’il y a une plus grande sensibilit¢ de la face
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négative en Grande-Bretagne. Etant donné que 1’on a affaire a une culture dans laquelle
il y a une plus grande sensibilité de la face négative, la salutation appuyée n’est plus
alors uniquement mise sur le compte de 1’accomplissement du rituel, qui vient répondre
aux besoins de la face positive, autrement dit on ne I’interpréte pas uniquement comme
une salutation, comme ce serait le cas dans un contexte frangais, mais comme un acte
ayant une double valeur illocutoire, celle d’une salutation et celle d’une demande
d’aide. Dans une culture moins sensible aux besoins de la face négative mais plus
sensible aux besoins de la face positive, la salutation ne va pas se charger de la valeur de
demande aussi promptement ; la salutation « appuyée » sera ni plus ni moins interprétée

comme une salutation enjouée.

3. Formulation de la salutation

Nous allons nous pencher sur les différentes formules de salutation que 1’on utilise dans
les corpus des deux langues afin de déterminer la valeur pragmatique de ces différentes
formulations. Commencons tout d’abord pour les besoins de notre exposé par comparer
en langue les formules de salutation susceptibles d’apparaitre dans les IC.

Il ne s’agit pas ici de dresser un inventaire complet de I’ensemble des formes pouvant
étre utilisées dans les deux langues mais de montrer les similarités et les différences que

I’on observe au niveau des formes les plus courantes.

3.1 Comparaison des formules de salutation en langue

(premiére approximation)

Tableau 4 : les salutations d’ouverture en langue (formes

équivalentes)

Anglais Francais
(Good) morning Bonjour
(Good) afternoon Bonjour
(Good) evening Bonsoir
Hello Salut
Hi/hiya Salut
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