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Résumé

Produire et maintenir la fluidité. La construction de la régulation des flux de piétons dans les

gares ferroviaires franciliennes.

Les mutations contemporaines du domaine des gares (réorganisation institutionnelle dans un
contexte d’ouverture a la concurrence des transports ferroviaires de voyageurs, modeéle
économique de valorisation commerciale dans les grandes gares, croissance de la
fréquentation...) renouvellent I'intérét des acteurs pour la « gestion des flux » de piétons en
gare et bouleversent leurs modalités de travail. En lle-de-France, la réorganisation des
circulations de voyageurs sur les réseaux urbains selon une logique dite de « mass transit »
transforme également les pratiques et les dispositifs de gestion des flux. Dans ce contexte, la
these s’intéresse aux processus de régulation des flux de piétons dans les gares d'lle-de-
France, qu’elle envisage comme la « production et la maintenance de la fluidité » de
I"infrastructure. La construction de la « fluidité » — I'idéal gestionnaire du contréle des flux —
est analysée autour de frois activités de gestion des flux de piétons : le travail opérationnel
de supervision des gares ; la définition et la conception des cheminements des piétons ;
I"élaboration et I'agencement de la signalétique. Ces activités sont appréhendées au sein
d’« arénes techniques » dans lesquelles des systemes d’acteurs construisent collectivement
la régulation des flux de piétons pour différents espaces et temporalités de fonctionnement
de l'infrastructure. Le cadre théorique élaboré pour rendre compte de ces processus articule
trois approches principales : la régulation sociale, la sociologie de la négociation et la théorie
de l'action collective en sciences de gestion. La thése repose sur une enquéte
ethnographique menée aupres des professionnels franciliens qui congoivent, aménagent,
gerent et exploitent les gares. Elle a été réalisée dans le cadre d’une CIFRE chez AREP,
bureau d’études pluridisciplinaires et agence d’architecture filiale du groupe SNCF Gares &

Connexions.



Producing and maintaining fluidity. The construction of pedestrian flow regulation in lle-de-

France railway stations.

Contemporary changes in railway stations (institutional reorganization in a context of
liberalization or rail fransport, business model for commercial enhancements in large stations,
growth in station traffic) are renewing the interest of the operators in the “management of
pedestrians flows” and transform the way they work. In the Paris region, the reorganization
of passenger traffic on urban networks according to a logic known as “mass fransit” is also
modifying the practices and techniques of flow management. In this context, the thesis
focuses on the processes of regulation of pedestrian flows in lle-de-France railway stations,
understood as the “production and maintenance of fluidity” of the infrastructure. The
construction of “fluidity” — the managerial ideal of flow control — is analysed around three
pedestrian flow management activities: the operational work of the railway station supervision;
the design of pedestrian paths; the design and spatialization of railway stations wayfinding
system. These activities are studied within “technical arenas” in which systems of actors
collectively construct the regulation of pedestrians flows for different spaces and temporalities
of the infrastructure. The theoretical framework developed to account for these processes
articulates three main approaches: the theory of social regulation, the sociology of negotiation
and the theory of collective action in management sciences. The thesis is based on an
ethnographic survey of professionals in the Paris region who design, develop, manage and
operate railway stations. It was carried out through a CIFRE contract at AREP, an architectural

agency subsidiary of the SNCF Gares & Connexions group.
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Introduction générale

Introduction générale

La crise sanitaire mondiale, conséquence de la pandémie de Covid-19, a mis en lumiere
aupres du grand public les différents aspects de la gestion des flux pratiquée ordinairement
par les gestionnaires de réseau de transport. En |'espace de quelques mois, tous les
établissements recevant du public ont déployé des mesures de gestion de I'affluence, de
séparation des flux et de respect des distances sanitaires. Nous avons vu fleurir des régles
d’usage et de limitation du nombre de personnes a I’entrée des lieux de commerces. Des
marquages au sol ont été scotchés ou peints a la va-vite 8 méme le sol des commerces,
devant les écoles, dans les entreprises et les espaces publics... Cette signalétique provisoire
intimait les distances a respecter entre les gens et les sens de circulation obligatoires. Les
médias nous ont abreuvés de données statistiques, d’indicateurs de suivi de I’épidémie et
de saturation du systeme de santé, que nous nous empressions de consulter quotidiennement
et de commenter abondamment. Collectivement, la quasitotalité des acteurs économiques
s’est investie dans cetfte entreprise générale de gestion des flux. Tous se sont retrouvés
confrontés a la nécessité de connaitre la fréquentation de leurs espaces, de mesurer avec
finesse les volumes des individus, de surveiller et contréler les acces, de déployer des
techniques pour limite le nombre des usagers, déterminer leurs parcours et contraindre leurs

comportements.

La Société nationale des chemins de fer francais (SNCF) s’est investie dans cette entreprise
collective. Nombre de gares ferroviaires portent encore aujourd’hui les traces de la
signalétique déployée dans |'urgence, pour garantir la sécurité sanitaire des « travailleurs
essentiels » contraints de se déplacer quand le reste de la France se confinait. Contrairement
aux mesures appliquées par d’autres acteurs économiques, celles du groupe ferroviaire
francais et ses homologues des transports publics ne sont pas nées de la crise sanitaire.
L'intérét pour les flux de voyageurs n’a en effet rien de nouveau pour un des plus gros
gestionnaires de flux en France, et la pandémie n’a fait que renforcer |'attention qu’il porte
a ses usagers. Le controle de la circulation des piétons est au centre des préoccupations des

opérateurs ferroviaires deés I’édification des premiers réseaux ferrés au XIXesiecle. La

11
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nécessité de maitriser les mouvements des usagers accompagne les évolutions de leurs
stratégies, de leurs organisations et de leurs pratiques d’exploitation. Depuis les années
2010, la gestion des flux connait un regain d’intérét dans le groupe ferroviaire, qui se pose
sur nouveaux frais la question de sa stratégie de gestion des flux de piétons. Les usagers
réguliers des fransports ferroviaires parisiens ont eu |'occasion de constater les initiatives
récentes en la matiére. Les agents « régulateurs de flux » sont apparus ces derniéres années
sur les quais des sfations de métros ou de RER. Equipés d’un gilet qui mentionne leur
fonction, ces prestataires énoncent et font respecter les principes d’usages aux voyageurs
qui embarquent et débarquent des rames. Depuis mai 2021, la Régie autonome des
transports parisiens (RATP) expérimente un dispositif d’information dynamique installé en
amont des quais, qui affiche en temps réel la densité des clients présents sur le quai. La
RATP affirme que le « dispositif d"aide a la gestion des flux» a pour objectif de « fluidifier
les déplacements sur ces derniers et prévenir tout risque de flux tfrop importants »7. Ces
dispositifs sociotechniques participent des formes contemporaines du contréle des
déplacements. lls rejoignent la palette des outils de gestion des flux des opérateurs et

montrent |actualité de ce sujet.

Au-dela des particularismes et de la multiplicité des dispositifs sociotechniques, comment
rendre compte de la gestion des flux de piétons dans les gares ? C’est la question que je
me pose en 2017 quand je suis embauché pour préparer un projet de thése CIFRE par AREP,
bureau d’études architecturales et urbaines et filiale de SNCF Gares & Connexions. Au cours
des quatre années qui ont suivi, j’ai enquété aupres des équipes de conception du bureau
d’études et des exploitants des gares de Gares & Connexions pour comprendre ce que
recouvre la gestion des flux. J'ai découvert que de nombreux acteurs y participaient.
Gestionnaires et exploitants de gare, concepteurs, employés des établissements ferroviaires,
opérateurs commerciaux ou représentants des fonciéres immobilieres s’investissent tous dans
cette activité. Les professionnels considérés congoivent les gares, les exploitent et les gérent
en se fixant comme objectif, un parmi d’autres, de controler et maitriser le flot des usagers

qui y passe quotidiennement. La production de la gestion des flux est |'objet de cette

T «la RATP expérimente sur la ligne 14 un dispositif innovant de gestion des flux basé sur l'intelligence
arfificielle », site infernet de la RATP, consulé le 2 mars 2022, [URL]: https://www.rato.fr/groupe-
ratp,/newsroom/innovation/la-ratp-experimente-sur-la-ligne-14-un-dispositif-innovant-de
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recherche. Plutét que de chercher a élaborer ou évaluer des solutions technologiques ou
des formes organisationnelles pour améliorer et optimiser la gestion des flux, je fais le choix
de la saisir a travers les activités des professionnels des gares. L'angle d'attaque, décalé par
rapport aux recherches classiques du groupe ferroviaire consacrées a |'amélioration de la
gestion des flux, n‘en est pas moins complémentaire. La démarche compréhensive adopte
le point de vue des professionnels pour comprendre ce qui se joue dans la gestion des flux
de piétons et restituer la complexité des enjeux. Le pas de cété que je fais par rapport a
I’objet de recherche me conduit & interroger non seulement la nature, les formes, les
conditions et les modalités de la gestion des flux, mais également les dynamiques qui la
transforment au cours des derniéres années. A I’heure ol la gestion des flux s'impose dans
le discours des professionnels des gares, |’entreprise n’est pas dénuée de sens pour

comprendre ce que recouvre la notion et comment elle se construit.

La réflexion sur la gestion des flux souléve finalement la question de la fluidit€, une notion
sousjacente et centrale de la mobilit€. Le choix de I'aborder par le prisme des gares
ferroviaires me place dans le périmetre des études urbaines. En m’intéressant aux activités,
pratiques et techniques de la gestion des flux, j'interroge les mécanismes et conditions de la
mise en ceuvre de la fluidité dans I"espace urbain. La compréhension de la « production et
de la maintenance de la fluidité » ne peut faire I"économie de |'étude des mutations
contemporaines du domaine gare qui justifient les développements les plus récents de la
gestion des flux. Je propose de débuter ce chapitre introductif par la présentation de ces
évolutions. Trois dynamiques travaillent en profondeur le monde des gares et contribuent a
la réactualisation de la gestion des flux : le modéle économique du gestionnaire des gares,
I"ouverture a la concurrence du marché ferroviaire, la croissance de la fréquentation des
transports en commun. Je relis ensuite la recherche urbaine sur les gares sous I'angle des
flux de voyageurs. Une fois le contexte clairement défini, je poursuivrai par la présentation

du cadre théorique et terminerai par |’exposition de la problématique et des hypotheses.

13



MORONI T., Produire et maintenir la fluidité. La construction de la régulation des flux de piétons dans les gares
ferroviaires franciliennes

1. Les mutations contemporaines de la gestion des flux

en gare

Le 7 avril 2009, un mois apres que la sénatrice Fabienne Keller remet au Premier ministre
son rapport sur « la gare contemporaine », la SNCF créée Gares & Connexions, la filiale du
groupe ferroviaire dédiée a la gestion, |'exploitation et au développement des gares. La
filialisation anticipe la volonté du législateur de séparer les gestionnaires d’infrastructures des
établissements ferroviaires?. Gares & Connexions récupére |’exploitation et le développement
des quelque 3000 gares ferroviaires francaises. Le gestionnaire des gares récupére quatre
missions : développer et aménager les gares ; améliorer la qualité de service en gare ; gérer
les plateformes des gares ; optimiser le patrimoine. La vétusté du patrimoine, la hausse des
normes législatives et |'augmentation du nombre de missions entrainent, dés "origine, un
déséquilibre entre les colis et les recettes. Le maintien en condition des gares historique
représente une contrainte forte pour Gares & Connexions. La tension économique oblige
I"entreprise a trouver de nouvelles sources de recettes (Capo, Chanut, 2015). Le modele
économique défini pour I’entreprise est « complexe et favorable aux transporteurs »3. Gares
& Connexions finance son activité par deux moyens: les redevances versées par les
entreprises ferroviaires pour chaque train qui part d’une gare et les ressources dégagées
des activités «non régulées». Pour |'année 2019, les redevances des transporteurs
représentent 737 millions d’euros, tandis que le chiffre d’affaires des activités non régulées
s'éleve a 394 millions d’euros. Le gestionnaire des gares s’efforce d’augmenter la part des
activités non régulées pour réduire les redevances des transporteurs. Le modéle économique
repose en outre sur un principe de péréquation. Les revenus générés par les grandes gares
d’intérét national comblent les déficits des petites gares. Le directeur Stratégies et Finances
de Gares & Connexions décrit un modele économique classique pour un « gestionnaire

d’actifs ».

2 La loi n? 2009-1503 du 8 décembre 2009 relative a 'organisation ef a la régulation des transports ferroviaires
dite « loi ORTF » entérine la filialisation en décembre 2009,

3 « Les gares ferroviaires de voyageurs », rapport public thématique de la Cour des comptes, publié en avril
2021, consulté en mars 2022. [URL]: hitps://www.ccomptes.fr/sites/default/files /202104 /20210420-
rapport-gares-ferroviaires-voyageurs. pdf
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« C’est un modele économique de gestionnaire d’actifs : on tire des revenus, on
développe du service [...]. Les revenus nous permettent de dégager des capacités
de financement, que l'on réinvestit et puis une partie est refacturée aux
transporteurs. [...] On a nos grilles d’analyse pour identifier celles qui présentent un
potentiel de valorisation, et donc qui permettraient de dégager des ressources pour

en financer d’autres. »4

Le modele économique de Gares & Connexions déstabilise la hiérarchie des fonctions de
gare et transforme les relations du gestionnaire et des usagers. L’ancien directeur général
des gares Patrick Ropert est encore plus radical quand il affirme l'inversion de la relation
entre la gare et le train.
« Le modele économique de la gare est en train d’opérer sa mue. Jusqu'alors, la
gare s’adaptait a la croissance des flux de voyageurs en augmentant ses capacités
d’accueil, financées par I'opérateur SNCF et, plus récemment, par les exploitants
privés du réseau. Aujourd’hui, elle suscite une croissance du flux de visiteurs, afin
que leurs actes d’achat financent la modernisation des gares. » (Ropert, 2017,

0. 123).

Marlene Dolveck qui lui succede en 2021 ne dit pas autre chose lorsqu’elle affirme vouloir
« donner envie de gare, pour donner envie de prendre le train »°. La stratégie d’entreprise
énoncée par la nouvelle directrice générale des gares confirme |'égalité des fonctions
urbaine et ferroviaire. Les directeurs et directrices généraux qui se sont succédé a la téte de
Gares & Connexions rappellent périodiquement que les gares ne sont pas que des

infrastructures ferroviaires, mais de véritables équipements urbains et des espaces publics

(Bourrillon, 2008).

4 Intervention de Pierre Lacombe, directeur Stratégies et Finances de Gares & Connexions a |’Atelier de la gare
« La gare de demain : quel modéle économique », saison 3 n° 8, enregistré le 5 décembre 2012, consultée le
25 février 2022. [URL] : hitps: //www youtube .com/watch ?v=F Abnho8y8YM

5 Exirait de la vidéo « Tous SNCF : la stratégie de SNCF Gares & Connexions & cing ans » exposant la stratégie
« Tous SNCF » du groupe SNCF publiée le 22 septembre 2020 par la communication du groupe SNCF.
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Dans un contexte de transfert vers le secteur privé de la production urbaine (Citron, 2016) et
contrainte par ses capacités de financement, Gares & Connexions recourt & |'investissement
privé. Ce choix de financement introduit de nouveaux acteurs dans le développement des
gares. Dorénavant, Gares & Connexions sollicite des fonciéres immobilieres pour le
développement des grandes gares : Altarea-Cogedim & Paris Gare de |'Est, Montparnasse et
Austerlitz ou Klépierre a Paris Saint-Lazare. Les fonciéres participent financierement aux
opérations de développement en échange de la possibilit€ d’exploiter les surfaces
commerciales créées. En contrepartie de leurs investissements, elles disposent d’autorisations
d’occupation du domaine public sur plusieurs dizaines d’années et versent des redevances
au gestionnaire des gares. Le patrimoine foncier de Gares & Connexions offre un potentiel
commercial aftrayant pour ces nouveaux acteurs. Le réseau des gares implantées sur
I"intégralité du territoire métropolitain représente une dizaine de millions de metres carrés.
Les gares ferroviaires constituent de surcroit un patrimoine historique et architectural unique,
localisé au coeur des métropoles. Les fréquentations considérables des infrastructures
s’ajoutent a I"étendue d’un foncier exceptionnel. Au moment de publier son tout premier
rapport d’activitt en 2010, Gares & Connexions estime que 2 milliards de voyageurs
transitent dans les garesé. Aujourd’hui, I"entreprise évalue la fréquentation quotidienne des
gares & 10 millions de voyageurs par jour’. A titre de comparaison, en 2019, le volume des
passagers commerciaux dans 'ensemble des aéroports francais s'élevait a 214 millionse.
C’est moins que la fréquentation annuelle de la seule gare du Nord, 273 millions de
voyageurs de voyageurs et non-voyageurs’. Plus encore que le patrimoine foncier, c’est bien
le volume colossal des usagers de la gare qui intéressent ces nouveaux acteurs privés. La

convoitise est d"autant plus forte que les prévisions de croissance ne faiblissent pas.

6 SNCF Gares & Connexions (2010), «Rapport d‘activité», consulté le 12 janvier 2022, [URL]:
htps:/ /www.garesefconnexions.sncf /sites /default /files /2019-10 /rapport-activite- 2010 . pdf

7« SNCF Gares & Connexions : organisation ef chiffres clés », page infernet consultée le 25 février 2022. [URL] :
https: / /www sncf.com/fr/groupe/profil-et-chiffres-cles /portraitentreprise /qui-sommes-nous /sncf-gares-
connexions

8 Union des aéroports frangais & francophones associés (2019), « Résultats d’activité des aéroporis francais.
Statistiques de trafic », consulté le 12 janvier 2022. [URL] :
https:/ /www.aeroport.fr/uploads/documents /rapport_2019 pdf pdf

? Fichier « fréquentation des gares » mis a disposition par Gares & Connexions sur le site open dafa du groupe,
consulté le 25 février 2022 [URL]: hitps://ressources.data.sncf.com/explore /dataset/frequentation-
gares/fable/?disjunctive. nom_gare&disjunctive .code_postal&sori=total_voyageurs_2020
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La fréquentation des transports en commun est en augmentation en France depuis les années
2000 et particulierement en lle-deFrance. En conséquence, les réseaux atteignent
aujourd’hui un degré de saturation important. Les mouvements sociaux et d’autres
perturbations occasionnent parfois des congestions d’ampleur que les usagers et médias
immortalisent avant de les relayer sur les réseaux sociaux. A cela s’ajoutent des prévisions de
croissance toujours a la hausse. Le scénario prospectif & |'horizon 2030 de la direction
régionale et interdépartementale de |’environnement, de |'aménagement et des transports
d'lle-de-France fait I'hypothése d’une croissance annuelle de 1,7 % par an pour le ferroviaire
et une augmentation de la part modale des transports en commun'. Bien que la crise sanitaire
ait porté un coup d’arrét a la fréquentation des transports en commun et que l'incertitude de
la reprise demeure, les acteurs du ferroviaire continuent d’intensifier leurs efforts pour se
préparer a une croissance qui risque d’occasionner toujours plus de saturation. Outre
I"augmentation des fréquentations quotidiennes, de grands événements sportifs (coupe du
monde de Rugby en 2023, Jeux olympiques en 2024) se profilent dans les années qui
viennent. Les acteurs du ferroviaire espérent, & ces occasions, mettre en valeur leurs réseaux
et leurs compétences a I'échelle internationale. En aftendant la fin des travaux d’extension
des réseaux (Grand Paris Express, prolongement du RER E et des lignes de métro), du
déploiement de matériel roulant avec des capacités d’emport plus élevées, ou de
I"introduction d’innovations technologiques pour le contréle du ftrafic, les acteurs du
ferroviaire doivent répondre aux enjeux de la croissance des flux. En tant qu’opérateur du
transport ferroviaire en lle-de-France, SNCF Transilien partage I'intérét pour la gestion des
flux. L’entreprise joue un réle central dans le développement de cette activité. Depuis 2016,
Transilien promeut sa stratégie de développement baptisée « mass transit », au travers de
laquelle il fait de la gestion des flux de voyageurs sur ses lignes un pilier de son métier.
L’opérateur de transport réfléchit conjointement avec les acteurs des transports collectifs d"lle-

de-France et du gestionnaire des gares pour améliorer la maitrise des flux de voyageurs.

10 Par exemple, «Evolution des mobilités dans le Grand Paris. Tendances historiques, évolutions en cours et
émergentes. »  APUR, étude publiée en juin 2027, consultée le 25 février 2022 [URL]:
https: / /www apur.org/sites /default /files /evolution_mobilites_grand_paris. pdf?token=uM1LFImo

1« Modélisation des déplacements en lle-de-France avec MODUS 3.1. Scénario prospectif et résultats &
I'horizon 2030. », DRIEA d’lle-de-France, mars 2021, consulté le 25 février 2022. [URL] : htto:/,/www.driea.ile-
defrance.developpement-

durable.gouv.fr/IMG/pdf /modelisation_des_deplacements_en_idf_avec_modus_3.1 pdf
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Avec cefte redéfinition de son activité, le transporteur espére non seulement améliorer ses
pratiques de gestion des flux, mais également se constituer une solide expertise qu’il

ambitionne de valoriser dans le cadre de futurs appels d’offres.

Derriére ces transformations, ce sont finalement les modalités de la mise en ceuvre de la
libéralisation du marché ferroviaire qui se donnent a lire (Perennes, 2014). Le groupe
ferroviaire est confronté depuis les années 1990 aux exigences européennes d’ouverture a
la concurrence du réseau ferré. La libéralisation s’accélére dans les années 2000 avec la
promotion de la stratégie des paquets ferroviaires (Beyer, Chabalier, 2004). L’adoption du
quatriéme et dernier paquet ferroviaire en 2018 parachéve |'ouverture du marché ferroviaire
national. D’un cété, elle ouvre les services domestiques de transport de passager a la
concurrence et de l'autre, elle marque une séparation nette entre le gestionnaire
d’infrastructure et les entreprises ferroviaires. Le second objectif transforme profondément
les relations entre les filiales de |"opérateur ferroviaire. La France a fait le choix d’'un modele
de relation hybride dit « semi-intégré » (Perier, 2014 ; Champin, 2017), dans lequel le
gestionnaire d’infrastructure (SNCF Réseau et la filiale SNCF Gares & Connexions) est
indépendant des établissements ferroviaires (SNCF Voyageurs et ses catégories de trains et
marques commerciales), mais leur soustraite certaines de ses fonctions. L'ouverture a la
concurrence impose au gestionnaire de créer les conditions d’accueil de nouveaux
opérateurs qui arriveront & terme sur le marché, ainsi que de se définir une posture de
neutralité et d’égalité & I'égard des établissements ferroviaires. Les principes de la
libéralisation, dont les effets sur le secteur ferroviaire sont désormais bien documentés (Finez,
2013 ; Finez, Quessette, 2018), bouleversent le fonctionnement des infrastructures et la
coopération interorganisationnelle. En dépit des remaniements réguliers pour délimiter les
périmétres, activités et ressources de chacun, il n’est pas aisé pour le groupe de déméler
les imbrications techniques, organisationnelles et sociales héritées de décennies de
monopole public. L'adoption du « nouveau pacte ferroviaire» en juin 2018 marque
I"intensification des principes de la libéralisation et transforme un peu plus les relations entre
les « cheminots ». Le cloisonnement entre le gestionnaire et les établissements ferroviaires
conduit Gares & Connexions a récupérer un ensemble d’activités que I’entreprise déléguait
auparavant aux fransporteurs. Le gestionnaire réalise désormais |’exploitation des gares, et

assure donc la gestion des flux des voyageurs. La mission est ancienne et inscrite de longue
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date dans les prestations que Gares & Connexions doit aux transporteurs présents en gare.
Pour autant, en acfant la reprise en main de I'exploitation, la réforme ferroviaire offre
I"occasion pour le gestionnaire des gares de restructurer un ensemble de pratiques autour
de cetfte mission. L’enjeu est d’autant plus crucial que I"augmentation des fréquentations
pourrait entrainer des saturations qui bloqueraient |'accés aux gares des nouveaux entrants

(Duval, 2010).

2. Les gares et leurs flux dans la recherche scientifique

Pour compléter la présentation des transformations de la gestion des flux dans les gares, je
procéde maintenant a une revue de la littérature urbaine consacrée aux gares et a la
production de la ville. Dans un premier temps, j'expose |'état des lieux de la recherche sur
les flux dans les gares, puis dans un second, je précise le positionnement de la these par

rapport a la recherche urbaine.
2.1. Etat des lieux de la recherche

La recherche scientifique consacrée aux gares ferroviaires francaises est un domaine ancien
et dynamique. Bien qu’il ait connu le flux et reflux caractéristique de la variation des intéréts
académiques, les travaux continuent d’y abonder. La production des connaissances profite
d’une pluridisciplinarité bien établie (architecture, aménagement et urbanisme, sciences de
gestion, sociologie...) ainsi que du soutien des acteurs des chemins de fer qui ouvrent la
porte de leurs entreprises aux chercheurs et financent des travaux de recherche. Aujourd’hui,
I"histoire de la recherche urbaine sur les gares, des mutations de |"objet et du renouvellement
des approches est largement documentée (Ban, 2008 ; Riot, 2015 ; Baron et Roseau, 2016).
Dans sa these, Etienne Riot (2015) relit cette histoire en trois temps. Aux origines et jusque
dans la premiere moitié du XIXe siecle, les gares sont I'affaire des ingénieurs, architectes et
théoriciens de |'urbanisme. Par la suite, dans les années 1970-1980, le champ s’ouvre vers
les sciences sociales. Les chercheurs délaissent les questions techniques au profit du prisme
social. Dans les années 1990, le renouvellement de la recherche urbaine réconcilie les

perspectives technique et sociale. C’est cette épaisseur de |'objet gare que Nacima Baron et
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Nathalie Roseau (2016) invitent les chercheurs a restituer. Le rapprochement des points de
vue rend aux gares leur complexité et engage a « inferroger sans dissocier trois dimensions
qui s’enchevétrent et composent |'horizon de la gare » (Baron et Roseau, 2016, p. 4):
I’espace dans lequel le systtme technique est inscrit et organisé; les fonctionnalités du
systeme, loin d’étre réductible & la seule « finalité ferroviaire » ; les représentations véhiculées
par les gares (Sauget, 2005) autour des imaginaires de la vitesse (Gras, 1999), du quotidien
(Avide, 2018), du mouvement (Bowie, 1996), de la foule anonyme (Hennion, 2012), efc. La
compréhension de ces systtmes sociotechniques profite donc de I'historicisation et de la
réflexivité des recherches sur |'objet gare. Les spécialistes des gares soulignent unanimement
I'importance des travaux menés dans les années 1990 par le Plan urbain. Un rapide coup
d’ceil sur I'état de I'art des théses, des articles et des ouvrages sur les gares dévoile
Iinfluence qu’ont eue les travaux de cette période sur les directions prises par la recherche
urbaine. L’éclectisme des enquétes conduites pendant la décennie 1990 ouvre de ftrés
nombreuses pistes de recherche toujours explorées aujourd’hui. Les programmes de
recherche ambitieux, dirigés par Isaac Joseph (Joseph, 1995 ; 1999) et Georges Amar, ont
étudié les gares frangaises sous fous les angles, avec pour point commun de renouveler les
questionnements, les méthodes et les cadres d’analyses (Aubertel, 2015). L'interactionnisme
symbolique, I'ethnométhodologie et la sociologie de I‘acteur-réseau influencent
profondément ces travaux de recherche. Revenant sur sa participation au programme « lieux-
mouvements », Antoine Hennion résume ce qui s’est joué intellectuellement a cette période.

« L'accent s’est déplacé vers les problématiques de |'usage et de |'usager, et vers

les difficultés de la gestion de ce dernier, a la fois par lui-méme et par les managers :

flux et lisibilité de mouvements denses allant dans toutes les directions, efficacité et

ergonomie des dispositifs, accessibilité, coordination et multiplicité des services,

frottements, violence ordinaire, laisserfaire et contrdle souple, bien-étre et

compétence des voyageurs, etc. » (Hennion, 2012, p. 176).

Le numéro « Gares en mouvements » des Annales de la recherche urbaine (1996) fait la
jonction entre les deux programmes et interroge trés directement les notions d’usagers et de
flux. Les contributions rassemblées dans le numéro présentent les résultats des enquétes sur
la gare du Nord et plus largement sur les gares francaises. Isaac Joseph (1996) y décrit les

gares par la « chorégraphie des usages » et la « culture des flux » caractéristique du monde
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des transports. Georges Amar (1996), de son coté, met en garde contre les comparaisons
trop hatives avec le modele autoroutier et invite a ne pas prendre trop au sérieux la notion
de flux en matiere de mobilité piétonne.
«[...] I'impératif de canalisation et de gestion des flux ne doit pas nous laisser croire
que ceux-ci sont composés de molécules. Les voyageurs ont des yeux et ils voient,
des oreilles et ils entendent. lls ont des projets, des intentions, des besoins, des
émotions. lls font des choix, s’inferrogent, s’orientent ou se détendent. [..] Un
complexe d’échanges n’est pas un échangeur autoroutier — croisement idéal de

flux qui n"auraient méme pas besoin de ralentir. » (Amar, 1996, p. 94).

La transposition du concept de flux de la physique des fluides a I'ingénierie du trafic routier,
encore en plein développement a I'époque, risque de faire oublier que les voyageurs ne
sont pas des machines de métal et de plastique, mais des étres sensibles, qui ont |"avantage

de se déplacer librement dans toutes les directions et d’en changer quasi instantanément.

L'histoire longue des grandes gares parisiennes proposée par Georges Ribeill (1996)
rappelle que les flux des voyageurs sont un élément central dans la conception,
I"aménagement et I"exploitation des gares et qu’ils déterminent partiellement leurs évolutions
successives au cours des siécles. L'historien montre qu‘a leur origine, les gares sont congues
sur un mode purement fonctionnel. Véritables «bastions défensifs», elles enserrent
étroitement les voyageurs qui y sont « canalisés, triés et stockés » (Ribeill, 1996, p. 54). Karen
Bowie mentionne que, dans les premiers temps, les voyageurs sont enfermés a clé dans des
salles d’attente (en fonction de leur classe sociale) jusqu’aux minutes qui précédent |’heure
du départ, ol un agent leur permet de sortir pour se rendre sur le quai (Bowie, 1996). La
conception, |'aménagement et 'organisation disciplinaires de I'espace associés a une
surveillance constante par des agents fonctionnaires de police et de contréle font des gares
des lieux régis par I'impératif de sécurité. La discipline stricte qui y régne favorise tout autant
la protection des voyageurs des dangers de |’environnement industriel, qu’elle prémunit les
trains, « technologies nouvelles, fragiles et inquiétantes » (Ribeill, 1996, p. 54) des badauds
indélicats. Cette préoccupation sécuritaire des gestionnaires, dont on ne sait pas trés bien si
elle vise a protéger les humains ou les machines, se retrouve un siécle plus tard chez les

ingénieurs qui automatisent la ligne T du métro parisien (Foot, 2010). Une chose semble
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certaine, en voulant garantir un ordre technique et sécuritaire, les gestionnaires des gares
assurent également un ordre social (Castagnino, 2016). En |’espace d’un siécle, |"évolution
des techniques d’exploitation des réseaux ferroviaires, I’accroissement du trafic de banlieue
et la multiplication des services transforment profondément les gares. Les citadelles se défont
jusqu’a devenir de véritables « passoires [...], lieux publics multifonctionnels, ouverts a des
activités et flux sans lien avec I'exploitation ferroviaire » (Ribeill, 1996, p. 54). Pendant tout
le XXe siecle, les mutations architecturales ouvrent les gares sur les villes (Kanai, 2005). On
assiste depuis une vingfaine d’années au mouvement inverse. Aujourd’hui, les gares se
replient sur ellesmémes. Dans un contexte sécuritaire généralisé (Mucchielli, 2017), le
contréle accru des voyageurs se renforce (Castagnino, 2016; 2017). La politique
antiterrorisme, la montée en puissance du contrdle des flux migratoires et la rationalisation
de la lutte contre la fraude déterminent un retour a la discipline stricte des premiers temps :
installation de portiques de sécurité, semblables a ceux qui équipent les aéroports, pour les
liaisons internationales ; implantation de portes d’embarquement pour |'accés aux trains
grandes lignes (Baron, Le Bot, 2018) ; déploiement de lignes de contréleurs automatiques
de billets (CAB) pour les trains de banlieue qui restreignent I'accés au quai transversal de la

gare de Paris Saint-Lazare (Detavernier, 2019).

Les recherches centrées sur I'architecture, I'aménagement et |"organisation spatiale mettent
également I'accent sur la transformation progressive des gares vers la multi ou I'intermodalité
(Bowie, 1996). A partir de |'étude et de la comparaison des principes de conception des
métros parisiens et lillois, des gares TGV et Meteor, Agnés Sander rappelle que la « vocation
circulatoire » (1996) est centrale dans |'aménagement des infrastructures de transport, dont
la fonction premiére est d’assurer |'interface avec les réseaux. Pour autant, elle précise que
les démarches architecturales ne se limitent jamais a la seule fonction de transit, mais intégrent
des dimensions urbaines, territoriales et réticulaires. En outre, la vocation circulatoire ne
s’incarne jamais dans une forme unique, figée et atemporelle. Sander montre qu’au
contraire, ces formes se matérialisant dans des dispositifs spatiaux qui n‘ont de cesse de se
diversifier et de se renouveler au gré des époques et des projets. Cette notion de dispositif
est fréquemment associée aux enjeux des flux. Les analyses sociotechniques des dispositifs
(Akrich, 1991) sont particulierement mobilisées pour étudier la conception, I"organisation et

I’aménagement des gares ainsi que leur exploitation quotidienne. Plusieurs travaux sont
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consacrés aux dispositifs sociotechniques sous I'angle de leur réle dans la gestion des flux
et leurs effets sur les voyageurs : les automates (Boullier, 1996); I'information voyageur

(Bayart, 1996 ; Borzeix, 2001) et la signalétique (Denis et Pontille, 2010 ; Boumoud, 2012).

Inspiré par la sociologie de |'acteur-réseau, Dominique Boullier (1996) étudie les automates
de la gare Montparnasse pour interroger la place des agents, celle des usagers, et I’évolution
de la relation de service. L'auteur remarque que les évolutions de |"automatisation dans les
gares des années 1990 ont des conséquences pour les « concepteurs-gestionnaires ». Dans
le contexte de l'arrivée de la ligne a grande vitesse, ces derniers doivent intégrer de
nouvelles machines a leur politique d’aménagement tout en redéfinissant |’organisation
spatiale de la gare pour traiter séparément les flux massifs des voyageurs TGV attendus.
L’auteur se penche sur la conception des automates et sur le plan d’aménagement par lequel
ils sont ordonnés spatialement. Il montre non seulement que I"'ordonnancement spatial des
dispositifs répond aux principes de circulation, mais également que la forme méme de |'objet
technique y contribue. Les automates ordonnés judicieusement dans la gare renforcent la
séparation des flux. Rapidement, ils évoluent au contact des voyageurs : les tablettes des
premiers modeles de bornes de vente de ftitres de transport disparaissent pour ne pas
encourager de trop longs séjours sur les machines. En parallele de son analyse, Dominique
Boullier observe I"accroissement de la fonction commerciale des gares. L'auteur montre que
les promoteurs commerciaux profitent de la logique de transit (la ligne droite comme trajet
le plus efficace) pour implanter des commerces dans l'axe des flux. Le «régime de
I"opportunité » (Boullier, 1996, p. 105) préné par les opérateurs commerciaux transforme les
voyageurs en clients, quitte parfois a mettre en péril I'efficacité de la gare. Cependant,
I'implantation commerciale au plus prés des espaces les plus fréquentés ne va pas sans poser

des difficultés d’exploitation (saturation, illisibilité de |'espace, files d’attente, etfc.).

L'« information voyageur », pour reprendre le terme consacré par les opérateurs, reléve
également des dispositifs de gestion des flux qui font I"objet d’une attention particuliere de
la part des chercheurs. Les gestionnaires et exploitants de gare s’en servent pour guider,
orienter et informer les voyageurs dans |’organisation complexe des pdles d’échange.
L'information voyageur regroupe un ensemble d’objets pour la communication et la diffusion

d’informations. Denis Bayart rappelle que ces ressources sont congues du point de vue des
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professionnels des gares et non de celui de leurs destinataires (Bayart, 1996). L'information
voyageur répond a un besoin d’orientation personnel, propre a chaque individu, mais ses
concepteurs la produisent pour fraiter la « masse » des usagers, pour les faire circuler en
flux. La conclusion spéculative du chercheur subodore les renversements de pouvoir et les
conflits qui découleraient du cloisonnement des activités avec la séparation du gestionnaire
de gares et des établissements ferroviaires. Bien avant I'apparition de Gares & Connexions,
I"auteur estime que la création d’un acteur dédié aux activités de gares conférerait une place
plus importante a la gestion des flux de voyageurs dans les infrastructures, en redistribuant
les rapports de force avec les acteurs de la circulation ferroviaire.

« Il est probablement trop ambitieux de prétendre gérer une perturbation au niveau

d’un réseau en fonction des besoins de I'information voyageur [...]. Il conviendrait

alors de ftravailler & partir de scénarios d’organisation qui proposeraient une

articulation différente de I'information voyageur et des décisions mouvement. Cela

représenterait a coup slr une révolution culturelle dans les entreprises de transport

ou, traditionnellement, les régulateurs sont décideurs souverains en matiere

d’exploitation. » (Bayart, 1996, p. 117).

Anni Borzeix investigue de son coté les annonces sonores, une des modalités de I'information
voyageur (Borzeix, 20071). Elle montre que les annonces sonores, réalisées en temps réel par
les opérateurs, ont une fonction de régulation de |'espace.
« Ces représentations “en acte” des voyageurs, forgés dans le vif de |"activité par
|"agent sono sont autant de miniprogrammes d’action : il va traiter les voyageurs
tantét comme une « masse » a toucher, un flux & canaliser, tantét comme des
consommateurs imprudents qui partent boire un café ou des voyageurs en colere. »

(Borzeix, 2001, p. 221).

Les annonces sonores reposent sur des représentations des voyageurs que les opérateurs
construisent & partir de leur expérience des situations. Les représentations sont élaborées
dans le cours de |"action en fonction des « états » des voyageurs qu’ils cherchent a atteindre
une foule pressée et compacte, des consommateurs imprudents, des voyageurs menagants,

etfc.
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Au-dela de la diversité des angles d’attaque, des approches et des disciplines académiques,
les travaux montrent finalement "ouverture des gares sur les villes et la diversification des
fonctions et des usages. Ce mouvement généralisé renouvelle et diversifie les angles
d’analyse de l'articulation entre la vocation circulatoire et les fonctions urbaines et
commerciales des gares. Les études des mécanismes de valorisation des gares (Oki-
Debayles, 2008) ou de leurs quartiers (Delage, 2013 ; 2019), de la diversification des
activités de captation de la rente fonciére et commerciale (Doumas, 2008) et de la montée
des logiques immobilieres (Adisson, 2015) témoignent de la centralité de la notion de flux
dans la mise en valeur du potentiel commercial de ces infrastructures. Hélene Dang Vu et
Hubert Jeaneau (2008) explorent la tension entre la fonction de transit et la fonction
commerciale a partir de I"étude de I'aménagement de trois grandes gares parisiennes (gare
de I'Est, gare du Nord, Saint-Lazare). Les auteurs font émerger et caractérisent des modeles
de gestion de site de ces gares en fonction des liens existants (ou non) avec leur quartier.
Capitalisant sur fous ces acquis, Etienne Riot (2015) souligne |'apparition du métier
d’« aménageur-gestionnaire » des gares et de ses efforts pour intégrer les principes de la
libéralisation. L'auteur s’intéresse plus particulierement a 'agencement commercial des
gares. Il décrit ces dernieres comme des «places marchandes» ol les logiques
d’aménagement et de gestion poursuivent |’objectif de « fertiliser les flux» pour en extraire

de la richesse.

Le panorama esquissé montre bien que peu de travaux, quelles que soient leur discipline de
rattachement ou leur approche scientifique, sont restés aveugles aux flux des voyageurs,
usagers et piétons qui parcourent les gares. Les flux sont constitutifs de ces lieux,
immédiatement visibles pour |'observateur et omniprésents dans les discours des
professionnels, des médias ou des usagers. Pour autant, les flux des voyageurs occupent
rarement une place centrale dans ces travaux. Aujourd’hui, les perspectives restent encore
partielles, car les études n’éclairent bien souvent qu’un angle des nombreux aspects que la
notion recouvre. Mises bout a bout autour de la question des flux, elles présentent pourtant
I’ensemble des fonctions des gares (ferroviaire, urbaine, commerciale, etc.), exposent les
activités et pratiques (conception architecturale, aménagement intérieur, exploitation et
gestion des sites) et révelent tout un ensemble d’objets sociotechniques (automates,

information voyageur, signalétique). Je propose dans cette thése d’aborder les multiples
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facettes de la gestion des flux a partir du travail des professionnels des gares. Je vais
maintenant préciser le positionnement de cette recherche sur la gestion des flux, qui s’inscrit
dans le champ de |'aménagement et de I'urbanisme, et plus particulierement du cété des

travaux d’inspiration sociologique.

2.2. Positionnement : une étude des « coulisses » de la gestion des

flux en gare

L’aménagement de |"espace et |'urbanisme releve d’une « épistémologie trouble » (Devisme,
2010). La discipline souffre de I'indétermination quant aux théories et débats qui structurent
le champ (Bognon, Magnan, Maulat, 2020). L'indécision s’étend jusqu’a la définition méme
de I'urbanisme et de ses objets. Certains chercheurs la pensent comme des pratiques ou des
politiques, d’autres comme la science, |'art ou la technique de I"organisation spatiale (Choay,
Merlin, 2015). Que |'on considere la discipline comme un champ de connaissances ou de
pratiques, elle s’adosse dans tous les cas a des « savoirs hétérogeénes » (Bourdin, 2015). Je
défends de mon cété une approche par les acteurs, qui me situe plutét du coté de
I"urbanisme comme activité professionnelle. Ma posture s’inspire de la définition de Nadia
Arab.

«[...] 'urbanisme comme I"activité, intentionnelle, contextualisée, dont |’objet est de

transformer et d’organiser |’espace urbain, ses fonctionnalités, ses fonctionnements

et ses usages en agissant par et sur sa matérialité en vue d’une situation jugée

préférable. » (Arab, 2018, p. 120).

Dans cette perspective, |'urbanisme est un « ensemble d’actions organisées et organisant
I"espace » (Devisme, 2014, p. 167). Ainsi définie, la discipline reléve d’une épistémologie
actionniste qui a deux conséquences pour la recherche. D’une part, elle engage a étudier
les processus de la production urbaine comme activités sociales. D’autre part, elle centre
I’analyse sur la compréhension des jeux d’acteurs (Bourdin, 2020) et des logiques d’action
(représentations, imaginaires, intéréts, enjeux, ressources, contraintes, valeurs, interactions,

savoirs...). La production urbaine désigne un processus bien particulier.
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« Processus par lequel l'interaction entre société urbaine et ville, dans sa réalité
matérielle, espaces et territoires, produit un urbain spécifique en perpétuelle

transformation. » (Noizet, 2013, p. 389).

La « fabrique urbaine » est un processus pluridimensionnel ou s’entremélent |'espace, la
société et le temps. Cette vision processuelle de la construction urbaine engage a penser a
penser les nombreuses inferactions, chronologiquement situées, entre les configurations
sociales et la matérialit€ de |’espace urbain. Véronique Biau propose une lecture historique
des recherches sur «la ville en train de se faire » (Biau, 2019). Les travaux de sciences
sociales sur la « fabrication de la ville » apparaissent a la fin de la Deuxieme Guerre mondiale.
A 1"époque, la sociologie urbaine d’inspiration marxiste étudie les conditions
socioéconomiques de la production de I"espace. La crise du marxisme a la fin des années
1970 déplace le regard des mécanismes de production de la ville a ses usages par les
habitants et aux maniéres d’habiter. Le Plan d’Urbanisme Construction et Architecture poursuit
la recherche sur les espaces architecturaux et urbains dans les années 1990. Il parraine
notamment le réseau de recherche RAMAU sur les activités et métiers de Iarchitecture et de
I"urbanisme. C’est dans ce sillage que s’inscrivent les recherches de la fin des années 2000
sur les acteurs et processus de projets architecturaux et urbains (Biau et Tapie, 2009).
Véronique Biau souligne |'importance de |'étude des « coulisses » pour comprendre et
donner tout leur sens aux scénes de |’action urbaine.

« Si I"architecture et la ville viennent principalement a I"observateur par le biais des

événements [...], toutes ces scénes prennent place par rapport a des “coulisses” ol

opére un systtme complexe de savoirs, savoirfaire, intentions, aftentes, contraintes

qui donnent corps et sens au projet architectural et urbain et aux politiques

s’appliquant a la gestion des espaces habités. » (Biau, 2012, p. 1).

Le terme de coulisses renvoie a la sociologie interactionniste d’Erving Goffman (1973). Le
sociologue décline la métaphore théatrale pour comprendre les inferactions quotidiennes
(Nizet, Rigaux, 2014). Les « scénes » les plus classiques de la vie urbaine prennent place
par rapport a des « coulisses » oU les acteurs les préparent (Biau, 2012). Les chercheurs
intéressés par les coulisses s’intéressent a un ftravail peu visible, mais essentiel dans la

production urbaine. Plusieurs entrées sont possibles selon que I'on s’intéresse aux figures

27



MORONI T., Produire et maintenir la fluidité. La construction de la régulation des flux de piétons dans les gares
ferroviaires franciliennes

d’acteurs comme les architectes ou les ingénieurs (Yaneva, 2009 ; Raynaud, 2010 ; Piganiol,
2016), aux inferactions entre les professionnels (Chilvers et Bell, 2014) ou encore aux outils
et dispositifs techniques (Denis et Pontille, 20710 ; 2015; Chaudet, 2020a; 2020 b).
Globalement, I"étude dans les coulisses de la ville décrit les savoirs et compétences
techniques, les représentations et les contraintes par lesquelles les formes urbaines et
architecturales émergent. En passant dans les coulisses (Denis, Pontille, 2010), les chercheurs
décrivent le « travail invisible » (Star, 1991) de ceux qui produisent et maintiennent la ville au
jour le jour. Plusieurs travaux sont consacrés aux activités de production, qu’ils abordent a
partir de la conception architecturale et urbaine : projets de création de lignes de tramway
et centres commerciaux (Arab, 2007 ; 2010 ; 2017), de centreswilles (Idt, 2009), d’habitats
résidentiels privés (Citron, 2016; 2017), ou de places urbaines (Delarc, 2018). Les
opérations d’exploitation et de maintenance sont généralement moins étudiées, mais suscitent
tout de méme I'intérét de la recherche. Ces derniéres années, des travaux décrivent la prise
en compte des usagers dans les services de mobilité (Poirel, 2018), |"effacement des graffitis
(Denis et Pontille, 2018 ; 2020), la maintenance de la signalétique du métro (Denis et Pontille,

2070) et I’entretien des réseaux d’assainissement (Jeanjean, 2006).

Les chemins de fer et le monde des gares n’échappent pas a cet intérét pour les coulisses.
Plusieurs theses, souvent réalisées en CIFRE, se sont penchées ces derniéres années sur
I"arriere-plan et les conditions de la production des services ferroviaires. Si les origines
disciplinaires sont variées, on retrouve une méme approche ethnographique du terrain,
soucieuse de rendre compte du travail dans son sens dynamique d’activité (Bidet, 2006 ;
Licoppe, 2008). Florent Castagnino étudie les pratiques de surveillance des activités des
professionnels de la sécurité et de la slreté a la SNCF, qu’il inscrit dans leurs contextes
organisationnels, sociaux et pratiques (Castagnino, 2017). Elise Avide déconstruit la catégorie
des gares du «quotidien » dans |'imaginaire des acteurs du transport et de |'urbanisme
francilien et montre comment elle émerge comme catégorie nouvelle du Grand Paris (Avide,
2018). Albane Grandazzi s'intéresse aux agents en gare pour retfracer les mutations de leurs
pratiques de travail (Grandazzi, 2018). Isabelle Besse se penche sur les conflits et résistances
des cadres de Fret SNCF aux réformes de « modernisation » des organisations (Besse, 2019).
Audrey Richard enquéte aupres des agents de gare «au confact de la clientele » pour

souligner les évolutions d’une activité professionnelle qui se recentre autour de I’enjeu de la
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« qualité de service » (Richard, 2016). Anne-Laure Delaunay analyse I'usage des instruments
digitaux dans les activités des managers intermédiaires des technicentres SNCF (Delaunay,
2020). Enfin, Juliette Pinard explore la notion d’urbanisme transitoire et son appropriation

par les professionnels de I'urbanisme et de I'immobilier chez SNCF Immobilier (Pinard,

2021).

L’approche actionniste commune a ces recherches sur la production urbaine invite & penser
les activités urbanistiques sous |’angle des « actions de régulation » (Devisme, 2014, p. 167).
Laurent Devisme rappelle que la recherche urbaine consacrée a |’étude des activités
productives pense les processus de régulation et interroge les négociations « internes » entre
les acteurs qui fabriquent la ville. Dans cette perspective, la recherche urbaine questionne la
construction des faits urbains sous I'angle des actions et des pratiques ordinaires de
régulation entre les acteurs. En somme, c’est dans les coulisses des gares que je choisis
d’étudier la régulation des flux de piétons. Pour cela, je propose maintenant de détailler le

cadre théorique que j'ai construit autour de ce concept de régulation.

3. Cadre théorique : une approche par les processus de

régulation

A mesure que je me familiarise avec le terrain, que j’en explore les situations et activités, que
je découvre les acteurs, les pratiques et les outils, je me convaincs qu’il n“est pas possible
de circonscrire la gestion des flux en cherchant & caractériser I'ensemble des éléments qui
la composent et des moyens que les professionnels déclarent mobiliser. Le flou qui entoure
la notion dans les propres des acteurs que je rencontre renforce ce constat. L'imprécision
de la notion de flux me laisse entrevoir que j'ai moins affaire a un objet bien délimité qu’a
une réalité diffuse, qu’il me faut saisir a travers les processus a |’ceuvre autour des enjeux de
gestion des flux, et les relations entre les acteurs impliqués dans ces processus. Au regard
de 'objet que j’analyse, j'aurais pu opter pour une approche sociotechnique, qui permet de
suivre les acteurs a travers les relations qu’ils construisent, par exemple la sociologie de la

traduction. Mais les premiéres tentatives d’usage de ce cadre me semblent insatisfaisantes
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en raison du caractere diffus des activités et des situations de fransaction que j'observe. Une
approche inspirée de la sociologie pragmatique, qui vise a comprendre et a restituer les
processus de construction des accords entre les acteurs, accords plus ou moins pérennes
dans le temps, me semble finalement plus appropriée a I'étude des activités de gestion des
flux et des interactions entre les acteurs. Le cadre analytique que je construis repose sur le
concept central de régulation, autour duquel j'articule des approches théoriques actionnistes.
Je le présente ici de maniere relativement synthétique, mais j’ai fait le choix de le compléter
au fur et 3 mesure de la these. Les compléments théoriques qui introduisent les chapitres de
la thése précisent les concepts particuliers mobilisés pour rendre compte de ce que j'analyse

a ce moment précis.

La thése propose d’examiner les activités de régulation par lesquelles les professionnels des
gares construisent la gestion des flux de piétons. Par professionnels des gares, j'entends
I’ensemble des acteurs en charge de la conception, de |'aménagement intérieur, de
I"exploitation et de la gestion des gares ferroviaires. Ces professionnels sont majoritairement
issus du gestionnaire de gares et ses filiales (SNCF Gares & Connexions, Retail &
Connexions, AREP), mais ne s’y limitent pas dans la mesure ol d’autres acteurs y participent
comme les foncieres immobilieres ou les transporteurs. Les gares que j’étudie sont les
grandes gares multimodales, des gares complexes souvent dotées d’espaces commerciaux,

ainsi que les gares a forte fréquentation du réseau Transilien a Paris.

Dans un premier temps, je reviens sur le concept de régulation a partir des approches
sociotechniques. Puis, je présente la notion centrale de fluidité dans les travaux sur les
systtmes techniques. Je passe ensuite du sens sociotechnique de régulation au sens
sociologique de la régulation sociale. Dans un quatrieme temps, je précise les modalités de
production de l|'ordre social a partir du concept de négociation. L'approche par la
négociation prolonge la régulation en mettant I’accent sur la dimension interactionniste de la
régulation. Enfin, je mobilise I'approche gestionnaire de I'apprentissage organisationnel. Les
approches théoriques mobilisées sont actionnistes et permettent d’envisager la gestion des
flux sous I"angle de I"action collective. Je propose d’approfondir leurs mérites respectifs, de
discuter leurs complémentarités, la maniere dont elles se répondent et se prolongent, et

d’envisager la singularité de leur point de vue.
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3.1. La régulation des systemes sociotechniques

La régulation est une notion polysémique. Au sens large, elle renvoie au fait de rendre
régulier ou normal le fonctionnement d’une chose. Le sens technique ajoute a la notion I'idée
du réglage du fonctionnement d’un mécanisme en vue de I'adaptation aux conditions
extérieures ou d’un résultat a obtenir. Le concept prend un sens particulier dans le domaine
ferroviaire. La régulation qualifie alors I'action d’assurer le fonctionnement normal du
réseau'?. Plusieurs disciplines académiques se sont emparées du terme pour en élaborer
des concepts scientifiques : I"économie (Boyer, Saillard, 1995), les sciences politiques
(Commaille et Jobert, 1998) ou le droit (Chevallier, 2001). Georges Canguilhem définit |a
régulation dans I"encyclopédie Universalis de la maniére suivante :

« Le concept de régulation, dans son acception la plus large, renferme au moins

trois idées : celle de relation d’inferaction entre éléments instables, celle de critére

ou de repere, celle de comparateur. La régulation, c’est Iajustement,

conformément & quelques regles ou normes, d’une pluralité de mouvements ou

d’actes et de leurs effets ou produits que leur diversité ou leur succession rend

d’abord étrangers les uns aux autres. » (Canguilhem, 1985, p. 797).

La définition du philosophe englobe la pluralité des mouvements et des actes qui resteraient
étrangers entre eux sans la mise en relation par la régulation. Cette idée-force est cruciale
pour mon travail, car j‘envisage l'arficulation et les continuités d’activités et pratiques
professionnelles qui, de prime abord, n’ont que peu de cohérence entre elles. L'usage que
je fais de la régulation emprunte a cet aspect de la définition de Canguilhem. C’est également

la définition reprise dans |'approche sociotechnique de la régulation.

Partant d’une discussion serrée de la définition de Canguilhem, Konstantinos Chatzis
développe la dimension technique de la régulation : « assurer le fonctionnement correct,
maintenir en équilibre, rendre régulier» (Chatzis, 1993, p.8). L'auteur propose une

approche opérationnelle de la régulation pour rendre compte des pratiques (regles d’action,

12 |es frois acceptions du terme sont exiraites du dictionnaire du CNRTL, consulté le 22 février 2022. [URL] :
https: / /www.cnril.fr /definition /r%C3%A%gulation
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création d’objets techniques, procédures de contréle, etc.) élaborées et mises en ceuvre
pour assurer la finalité des systémes sociotechniques. La perspective sociotechnique détaillée
par Konstantinos Chatzis le prémunit de réifier la dimension technique du systeme. Il propose
au contraire de I"envisager dans |"épaisseur de son « univers socio-économico-physico-etc. »
(Akrich, 2006, p. 112). L'historien étudie les systémes sociotechniques a partir des cas du
réseau d’assainissement urbain et du réseau métropolitain parisien. Il en tire la définition
suivante :

« des systemes composés d’éléments techniques (physiques) et organisationnels,

formellement organisés sur la base de normes, de régles et de réles, plus ou moins

standardisés, en vue de réaliser des objectifs prédéfinis. » (Chatzis, 1993, p. 8).

Claire, exhaustive et concise, cette définition est précieuse pour mon travail, car elle rappelle
que les systemes sociotechniques concilient toujours des éléments matériels (techniques) et
organisationnels. Les gares sont des systémes de cette nature, régies par des normes et des
regles. Les acteurs qui les font fonctionner tiennent leur place et jouent leur réle dans
I"agencement interorganisationnel édifié a I’échelle de I'infrastructure, dans le but d’atteindre

I’objectif commun d’assurer la production du service de transport.

Je m’appuie également sur la distinction qu’il opére entre deux concepts : les pratiques de
régulation et le mode de régulation. Le premier désigne « la constitution d’objets techniques,
de pratiques de conception, d’outils de gestion et de morphologies organisationnelles ». Le
second rend compte de I"évolution des pratiques de régulation : le mode de régulation
historicise la régulation des systemes, car il renvoie a la circularité du processus. Un mode
de régulation a une origine bien définie a partir de laquelle les acteurs |"élaborent
progressivement. A la suite des premiers efforts de ses concepteurs, le mode de régulation
se stabilise. Puis, il entre en crise et fait I'objet d’un renouvellement. Le contexte présenté en
introduction laisse penser que le mouvement actuel de repli des gares provient d’une crise
du mode de régulation des flux de piétons, qui explique les efforts actuels pour le

reconstruire.

La dimension processuelle et itérative de la régulation et son caractere évolutif font écho au

concept de dispositif régulatoire employé par Agnés Sander a la méme époque. Dans la
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thése de doctorat qu’elle consacre a la conception des « points de réseau » (Sander, 1995),
la chercheure compare les stratégies de conception de plusieurs infrastructures de transport.
Elle conclut que les dispositifs de régulation sont soumis a I’érosion du temps et que, par
conséquent, ils sont immanquablement |'objet de rénovation.
« Quels que soient les dispositifs mis en place en un temps T, d’autres actions
inlassablement répétées s’imposent, afin que les résultats acquis puissent étre
maintenus. [...] Ce mécanisme de régulation limitée aboutissant a des évolutions,
qui, a leur tour, font |'objet de nouvelles régulations tout aussi limitées, est essentiel :

il permet que I"'ensemble du systeme puisse évoluer. » (Sander, 1996, p. 53).

Telle qu’elle se dessine au travers de ces approches sociotechniques, la régulation est un
processus qui rassemble des logiques et moyens d’action hétérogénes (représentations,
objets techniques, formes organisationnelles, maniére d’interagir...) et qui est limité, car
toujours inachevée. C’est précisément cet inachévement — |"obligation qu’ont les acteurs de
revenir sans cesse sur la régulation — qui garantit I'adaptation des systemes sociotechniques
aux évolutions de leurs environnements, de leurs contextes et de leurs usages. L'approche
sociotechnique de la régulation permet d’envisager le phénoméne sous deux angles. D'une
part, celui de la construction du fonctionnement régulier d’un systeme. De |'autre, celui de
la gestion de la normalité produite par les nouvelles pratiques chargées d’en maintenir la
stabilité. L’analyse des systémes sociotechniques montre que la stabilité de la production est
I"objectif de la régulation et que les acteurs |"atteignent en concevant les modalités matérielles
et organisationnelles du systeme. Pour approfondir le caractere double de la régulation et
envisager les aspects techniques, organisationnels et sociaux du processus, je m’appuie sur

le concept de fluidité.

3.2 La fluidité industrielle

La notion de fluidité transparait en filigrane de |'approche sociotechnique de la régulation.
Le champ lexical de la fluidité est omniprésent dans le vocabulaire commun sans pour autant
que cela ne se traduise par un intérét dans le champ académique des sciences sociales.

Quelques travaux de sociologie définissent des concepts comme la « fluidité sociale »
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(Foucart, 2017), la « fluidité spatiale » (Kaufmann, 2005) ou la « conjoncture fluide » (Dobry,
2009). Mais ces travaux n’interrogent pas directement la notion de fluidité. Dans les trois
cas, la fluidité sert de qualificatif pour caractériser I'état d’un autre concept (I’espace, le
social, la conjoncture politique, etc.). En revanche, I'histoire et la sociologie économique et
industrielle abordent la nature et les dimensions de la fluidité et questionnent les modalités
techniques de sa mise en ceuvre. L’historien américain David Landes, spécialiste de |'histoire
économique européenne moderne et de la révolution industrielle, considere la fluidité
comme un principe central de |"organisation industrielle aux XIX® et XX¢ siecles.

« Le principe fondamental de |'organisation industrielle, c’est un flux de travail

régulier et direct du début a la fin du proces de fabrication ; les détours, les retours

et les haltes sont & éviter autant que possible. » (Landes, 1975, p. 416).

Francois Vatin reprend a son compte cefte analyse pour étudier le devenir des systemes
productifs dans le contexte de |'automatisation a la fin du XXe siécle. Le sociologue et
économiste consacre un essai a |‘organisation de la production industrielle. Il part du constat
de I'importance des notions de flux et de fluidité dans la pensée occidentale.

« Plus que toute autre, I'image du flux évoque notre organisation économique et

sociale [..]. Ce modele circulatoire a envahi la pensée de I'Occident, mais aussi

ses pratiques techniques, économiques et sociales. [...] Cette universalité apparente

du modele de fluidité, applicable aux matieres comme aux hommes ou aux valeurs

abstraites, repose sur la puissante polysémie de la notion de flux. Le flux symbolise

a la fois le mouvement et I’étendue, la direction et le volume, I'ordre et le désordre,

le massif et 'infinitésimal... Or, ce n’est pas la confusion, mais bien complexité.

Parce qu'il est polymorphe, le concept de flux peut rendre compte d’une réalité

complexe et ambivalente. » (Vatin, 1987, p. 13).

Dans La fluidité industrielle, il analyse la forme d’organisation caractéristique des industries
de « process » ou de « flux ». Il I'étudie a partir des cas des industries de « process » ou de
« flux », dont la grande usine pétrochimique représente |'archétype. Ces activités productives
se caractérisent par la poursuite de la fluidité. La recherche de la liquidité dans |'ordre
productif consiste a « metire en place un mouvement continu tel que, d’amont en aval, la

production se fonde dans la circulation du produit » (Henry, 1988, p. 150). Ingénieurs et
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gestionnaires s’efforcent ainsi d’infroduire toujours plus de fluidité dans I'ordre productif.
L’accroissement de la fluidité est possible, car dans cette perspective, la notion ne renvoie
pas a un état de la matiére, mais a une stratégie de contréle du processus productif.

« La fluidité n’est aucunement une propriété “naturelle” de la matiere. Il s’agit d’un

concept technique, qui renvoie non pas a la matiere elleeméme, mais a la position

de I'homme face a la matiere dans sa stratégie de controle de processus

dynamiques. » (lbid., p. 113).

La «fluidité industrielle » représente une stratégie de controle de la production
caractéristique des industries de flux et a travers laquelle se dessinent les transformations du
monde industriel depuis le XIXe siecle. La fluidité industrielle est un idéal technique et
gestionnaire qui constitue un objectif pour de nombreuses organisations. Dans chaque
secteur industriel, cet idéal guide ingénieurs, gestionnaires et techniciens dans la construction
de I'ordre productif. Frangois Vatin explique que la poursuite de cet objectif se traduit par la
conception d’une organisation capable de « canaliser, homogénéiser pour controler, régler
et diriger les mouvements». Les évolutions organisationnelles et techniques du secteur
ferroviaire peuvent s’appréhender et s’interpréter a travers |’objectif de I’'amélioration de la
fluidité de la production. Ainsi, la production du service de transport dépend de la fluidité
de la circulation des trains et du contréle des voyageurs au moment des opérations
d’embarquement et de débarquement. Elle s’apprécie a travers les efforts des professionnels

pour produire et maintenir cette fluidité.

En fant que stratégie de contréle, la fluidité industrielle articule le niveau matériel de la
régulation du systeme sociotechnique a travers |'objectif de fluidité de la production et le
niveau sociologique de |'organisation des activités et pratiques de travail mises en ceuvre
pour opérer la régulation. La sociologue Gwenaélle Rot a montré la richesse du modeéle pour
étudier 'agencement des aspects techniques et sociaux. A partir de |'étude des ateliers de
fabrication de Renault a la fin des années 1990, elle affirme que la recherche de la continuité
du processus de production s’articule & une organisation sociale complexe construite « au
ras des pratiques d’atelier... et au fil du rasoir» (Rot, 2002, p. 713). Loin de se limiter aux

seuls aspects techniques du processus de production, la fluidité industrielle invite a penser
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les aspects organisationnels et sociaux de ce principe gestionnaire et a caractériser les formes
congues pour le mettre en pratique.
« La fluidité industrielle correspond en définitive a la poursuite incessante par le
technicien, le gestionnaire, de la confinuité du processus de production, [qui]
s’enracine dans des dispositifs techniques, managériaux, mais aussi des pratiques

sociales complexes » (Rot, 2002, p 712).

Gwenaélle Rot insiste sur le caractere pluridimensionnel de la notion. La fluidité porte sur des
dispositifs et pratiques techniques, des formes organisationnelles, des doctrines
managériales, des modes de coordination ou de coopération.
« Mais la fluidité industrielle n’est pas réductible a un agencement technique : pour
que la continuité technico-€conomique soit assurée, il importe également que les

rapports sociaux soient eux aussi fluides. » (Ibid, p. 713).

Le modele de la fluidité est éprouvé dans plusieurs contextes. L'infroduction de ses principes
dans l'ordre productif et I'organisation sociotechnique sont identifiées dans I'industrie
automobile (Célérier, 1994 ; Rot, 2002), la grande distribution (Bernard, 2005 ; Racine,
2020), la relation de service sur le marché des services funéraires (Trompette, 2005), ou
encore dans la téléphonie (Bidet et Vatin, 2008). D’autres chercheurs ont étudié les effets
déléteres de ce principe d’organisation. Sous |'angle de la sociologie clinique, Yves Clot,
Jean-Yves Rochex et Yves Schwartz ont relevé la multiplication des incidents techniques et
organisationnels dans |"industrie automobile qu’ils désignent par "expression de « caprices

du flux » (Clot et call., 1990).

Paradoxalement, le concept ne s’est pas diffusé dans la recherche urbaine consacrée aux
gares en dépit de |'obsession des professionnels du transport pour le flux et la continuité de
la production. Pourtant, la fluidité industrielle s"applique pleinement au domaine de la gestion
des flux de piétons dans les gares. Les professionnels de la gestion des flux ont I'ambition
de produire et maintenir les conditions de la fluidité de I'ordre productif pour garantir a
chaque instant le bon écoulement des piétons en gare. Dans le contexte de la production
urbaine et des projets de réseau ferré a grande vitesse et de gares ferroviaires au Maroc,

Nacima Baron s’empare de la notion de fluidité, sans pour autant recourir au modele de la
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fluidité industrielle (Baron, 2017). Partant de la polysémie du concept, la chercheure formule
néanmoins une analyse assez proche de celles dressées par les sociologues de I"économie
et de |'activité.
« Le décodage des significations qui structurent I’univers sémantique et symbolique
de la fluidité montre que le terme glisse facilement d’une perspective spatiale et
d’un cadre objectif a une perspective dans laquelle la notion se rapproche
davantage d’une liquidité structurelle des relations sociales, économiques et de

pouvoir. » (Baron, 2017, p. 7).

Ici aussi, I"analyse de la fluidité dans le contexte ferroviaire invite a prendre de la hauteur par
rapport au seul aspect technique qui sature les discours et représentations des professionnels,
pour penser le caractere pluridimensionnel de la notion et ses effets sur les jeux de pouvoir,
les modes de relation et les interactions qu’elle suscite. La position de Nacima Baron n’est
pas trés éloignée de celle des sociologues Jérdme Denis et David Pontille qui rassemblent,
dans une perspective microsociologique, les caractéristiques spatiales, techniques et
langagieres de la signalétique. Leur étude des panneaux du métro considere que les
dispositifs signalétiques produisent les conditions concretes de la « liquidité des réseaux

sociotechniques » (Denis et Pontille, 2010 ; 2011).

Sur la base de ces différents travaux, je propose de définir ma propre acception de la fluidité
comme idéal organisateur de la gestion des flux en gare en m’appuyant sur sa double
dimension. La fluidité renvoie d'un coté a la dimension technique en tant que principe
d’organisation et objectif productif, qui consiste a assurer et maintenir la continuité du
processus de production. De l|‘autre, la fluidité désigne les modalités et dispositifs
organisationnels et sociaux mis en place pour avancer en direction de cet idéal gestionnaire.
L’analyse de la fluidité se rapporte a la fois a I'objectif de la gestion des flux de piétons en
gare, a ses dimensions matérielles et spatiotemporelles et ses différents états (la fluidité des
mouvements) et aux formes et dispositifs sociotechniques et organisationnels (fluidité des
principes organisationnels) congus pour répondre a cet objectif. Par ailleurs, I'intérét de la
notion de fluidité est qu’elle ne correspond pas & un modeéle unique d’organisation. Au
contraire, sa mise en ceuvre peut prendre des formes variées au sein d’une méme

organisation. Or les activités de gare sont de nature diverse, car elles relevent non seulement
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de la production industrielle du service de transport, mais également de la conception et de
I’aménagement de I'espace. Par conséquent, les principes d’organisation de la fluidité dans
ces activités different. Cette diversité de |"activité m’invite a questionner les particularités des
dispositifs sociotechniques qui visent & introduire et maintenir la fluidité. Il s’agit pour moi de
caractériser les modalités particulieres de |"organisation des activités de gestion des flux et
les conditions de leur mise en ceuvre, pour comprendre comment elles s’articulent en vue

de produire et maintenir la fluidité des gares.

3.3. La régulafion sociale

Les approches de la régulation des systemes sociotechniques et de la fluidité industrielle me
permettent d’étudier les gares ferroviaires en tant que batiments ol les professionnels
produisent et maintiennent la fluidité, en méme temps que les dispositifs techniques,
organisationnels et sociaux congus pour assurer cet objectif. Elles mettent en valeur la double
perspective de la fluidité comme idéal, objectif et produit et de la fluidité et comme modalité
technique, sociale et organisationnelle de la production. En revanche, ces approches ne sont
pas suffisantes pour rendre compte de la diversité des activités, savoirs et apprentissages de
la gestion des flux, des modes de coopération entre les professionnels, et des lieux et
moments ol ils sont impliqués dans la production et la maintenance de la fluidité. Partant
d’un élément commun de ces approches, les régles et normes du contréle des piétons, je
propose d’analyser plus finement leur production pour caractériser les pratiques de
régulation proprement dites. Je recours pour cela a une deuxiéme approche de la régulation

issue de la sociologie : la théorie de la régulation sociale.

Flaborée par Jean-Daniel Reynaud (1989 ; 1999), la régulation sociale étudie la «vie des
regles » (Terssac, 2012). Elle est désormais une théorie classique de la sociologie et fait
I"objet d’exégeses et d’abondants commentaires (Bréchet, 2008 ; Terssac, 2012 ; Richebé et
coll., 2020). Le concept de regles structure |"ceuvre scientifique de Reynaud. Il construit son
approche de la production des regles & partir de |’observation des conflits en entreprise. A
la suite des premiéres études dans le contexte particulier de la négociation collective des

relations professionnelles, le sociologue généralise la régulation a |'ensemble du monde
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social. Reynaud affirme que toute société repose sur des régles qui émanent des acteurs

politique, économique, sociaux, efc. La société fonctionne ainsi a coups de réglage entre

ces différentes dimensions. Les régles sont le « principe organisateur » de la vie en société.
«Une regle est un principe organisateur. Elle peut prendre la forme d’une
injonction, ou d’une interdiction visant a déterminer strictement un comportement.
Mais elle est le plus souvent un guide d’action, un étalon qui permet de porter un

jugement, un modele qui oriente |'action. » (Reynaud, 1989, p. 16).

La théorie de la régulation ne se contente pas d’étudier les reégles en tant qu’énoncés
structurés pour I'organisation des relations sociales. Elle propose de considérer la production
et la préservation des régles en méme temps que l'analyse du résultat de ce processus
(Lichtenberg, 2003). La régulation est une approche dynamique de |'écriture des énoncés
normatifs (Thoenig, 1998). La régulation sociale éclaire |"action collective de production des

regles de gestion des flux.

A l'origine, la théorie de la régulation sociale décrit trois formes de régulation. Dans ses
premiers travaux, Reynaud distingue deux sources de régulation. La « régulation de
controle » désigne la production de régles par la direction d’une entreprise. Les régles de
contréle définissent le cadre d’intervention, les relations et les modalités de |'action des
exécutants. La « régulation autonome » est le processus inverse. Dans ce cas, les exécutants
sont a l'initiative des régles, cellesci définissent généralement les pratiques concreétes de
travail. Elles témoignent a cet égard des écarts chers aux ergonomes et sociologues du travail
entre |"activité prescrite et I'activité réelle. Par la suite, Reynaud observe des situations ou ces
deux sources de régulation se confrontent et aboutissent a une troisieme forme qu’il nomme
« régulation conjointe ». Une régulation conjointe résulte d’un accord entre les deux parties.
La direction et les exécutants définissent des régles qui proviennent d’un compromis négocié.
Une des grandes forces de la théorie régulation sociale tient a son ouverture et sa capacité

a inclure de nouvelles formes de régulation.

A la suite de Reynaud, les chercheurs en sciences sociales se sont emparés du cadre de la
régulation et ont identifié d’autres modalités et sources de production des régles. Les cas

d’études renouvellent les formes de la régulation. Denis Segrestin s’intéresse aux progiciels
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de gestion intégrée dans les entreprises et met en avant un mécanisme de « co-régulation
industrielle ». Il montre que ce mécanisme s’opére a travers les échanges conditionnés par
ces outils. Le sociologue des organisations considére la régulation comme une forme de
rationalisation de la production, et I’étudie a travers les négociations qui la définissent.
« Dans la foulée de la problématique de la régulation conjointe [..], il nous faut
comprendre que les organisations productives sont insérées dans des réseaux
d’action ; que toute forme de rationalisation est littéralement inséparable de I'activité

de négociation qui concourt a sa définition. » (Segrestin, 2003, p. 76).

Anni Borzeix étudie la régulation a partir de 'apparition de la figure du client dans
I"organisation et les conséquences qu’elle entraine sur la production des regles de |"activité.
Elle identifie plusieurs figures du client dans les pratiques de travail des opérateurs des
annonces sonores dans les gares. Elle montre ainsi que |’orientation de |’action envers les
avatars du client reconfigure la relation entre |"opérateur et la direction. L'irruption de la
figure du client dans cette relation engendre une nouvelle source de régulation.

« [L’orientation clienf] pose les bases d’une nouvelle source de régulations

hétéronomes qui s'imposent du dehors (et non plus du dedans et d’en haut) au

salarié. » (Borzeix, 2003, p. 205).

Catherine Paradeise s’intéresse aux conditions de |'acceptation d’une régulation. Elle se
penche sur une régulation conjointe dans une institution d’enseignement supérieur et met en
valeur le travail d’animation qu’elle suppose. La chercheure identifie le réle et les figures du
« pilote » en charge de la conduite du changement. Elle montre que le pilote négocie
I"application des regles aupres de ceux qui sont amenés a la mettre en ceuvre dans leur
travail. Ce travail d’adaptation est délicat, car le pilote doit faire accepter les nouvelles regles

sans les dénaturer pour ne pas décevoir les attentes de la direction.

La régulation sociale m’est utile pour rendre compte du caractére composite de la régulation
des flux, c’est-a-dire pour aborder la pluralité et I'hétérogénéité des dimensions de la gestion
des flux, de leurs pratiques et des acteurs qui interviennent. Gilbert de Terssac précise que

la notion de régulation articule la diversité du monde social.
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« La notion de régulation est utilisée en des sens différents, mais reste au coeur de
la vie sociale pour désigner et rendre compte de la variété des échanges sociaux
qui s’emboitent, des différents niveaux décision qu'il faut articuler, des relations
entre des éléments hétérogénes qu’il faut coordonner, des ajustements entre de

multiples actions qu’il faut faire. » (Terssac, 2012, p. 2).

La régulation me permet d’appréhender de maniére transversale un ensemble d’activités, de
pratiques et de techniques hétérogenes, éloignées spatialement et organisationnellement, ou
qui sont mises en ceuvre a différentes échelles d’interventions et de décisions. Elle favorise
la mise en valeur des agencements entre ces éléments disparates. Les chercheurs en sciences
politiques ou en sociologie de |"action publique s’appuient sur cet aspect du concept pour
penser |'articulation des institutions et des échelles d’intervention. La régulation sociale éclaire
des phénomenes complexes comme les effets de la décentralisation de I"action publique ou
la transformation des relations entre |'Ftat et les échelons intermédiaires locaux. Dans cette
perspective, Annette Jobert identifie une forme de « régulation territoriale » concernant le
traitement des questions d’emploi, de formation et d’insertion professionnelle. Plus
particulierement, elle montre que la capacité de régulation est loin d’étre homogeéne, mais
qu’elle dépend de la |€gitimité et de |'institutionnalisation des acteurs et de leur position dans
les jeux de pouvoir.

« Les catégories d’analyse de la théorie de la régulation sociale [...] permettent de

distinguer plusieurs catégories de regles en fonction des conditions qui les

déterminent, de la Iégitimité des acteurs qui les négocient, mais aussi de leur degré

d’institutionnalisation. » (Jobert, 2003, p. 146).

Repartant de cette échelle de régulation, le sociologue Jens Thoemmes se penche sur
I"infroduction du niveau territorial dans la procédure de mandatement syndical, qui articule
avant la réforme le niveau national de la loi et le niveau local de I'entreprise. L’échelle
territoriale permet a |'organisation syndicale de se placer dans une position extérieure et
d’adopter une posture plus neutre dans son intervention dans les négociations d’entreprise.
Le sociologue réaffirme |’existence d’une pluralité de niveaux de régulation qu’il convient

d’étudier en parallele des formes de régulation.
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« Ces compromis auxquels les acteurs aboutissent sont variables : la pluralité des

formes de régulation se trouve doublée d’une pluralité des niveaux de régulation. »

(Thoemmes, 2009, p.835-8306).

Tous ces travaux montrent |'importance de la dimension spatiale dans la dynamique de
production des regles. lls témoignent de la nécessité de prendre en compte les échelles et
lieux d’intervention des acteurs pour caractériser le processus de régulation des flux. Les
chercheurs dans le champ des études urbaines mettent a profit ces aspects de la régulation
pour éclairer des processus multiscalaires et multisectoriels. Ils tirent parti de ce cadre
d’analyse pour rendre compte de la complexité croissante des jeux d’acteurs et des modes
de production de la ville. Alain Bourdin, Marie-Pierre Lefeuvre et Patrice Melé remarquent
ainsi que les acteurs de |'urbanisme redéfinissent les regles du droit pour les adapter aux
regles particulieres du jeu urbain.

« Adopter la perspective de la régulation permet de prendre acte des mutations de

I"action publique urbaine, du repositionnement du réle de la puissance publique,

de la pluralité des acteurs, de la nouvelle place des usagers/habitants tout en

focalisant I'analyse sur le réle de la production des régles et de normes dans

"institution ou le maintien d’ordres locaux. » (Bourdin et coll., 2006, p. 14).

Jogl Idt s’inscrit dans cette approche urbaine de la régulation en caractérisant, a partir de
"étude du systeme des relations entre les agents de |'Etat déconcentré et les notables locaux,
la « régulation politique » a I'ceuvre dans Iaction publique locale et la gouvernance urbaine
(Idt, 2009; 2010; 2015). Le chercheur étudie les acteurs qui produisent concretement
I"action publique, qui la mettent en ceuvre opérationnellement et la réalisent effectivement,
et montre que la régulation politique qui stabilise la coopération politique et la coordination
de l'action est organisée a ce niveau «technico-opérationnel». Le niveau technico-
opérationnel de la régulation structure des relations « entrecroisées » entre les institutions qui
participent aux projets d’aménagement et les échelons politiques nationaux et locaux.
Caroline Gallez identifie quant a elle une forme de « régulation publique territoriale » (2014 ;
2018). Dans le contexte de |"opération d’aménagement de la couverture de |"autoroute A86b,
elle montre que les acteurs modifient les normes auxquelles ils sont supposés se conformer.

lls les négocient pour établir des régles acceptables par toutes les parties concernées par
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I"opération. Pour la chercheure, la régulation ne provient pas d’une autorité surplombante,
mais de |"échange dans lequel les acteurs impliqués confrontent « des rationalités politiques

divergentes » (Gallez, 2018, p.14).

3.4. La négociation ordinaire

La négociation est un concept pivot de la théorie de la régulation sociale dans la mesure ol
la production et I'application des reégles découlent de |'ajustement des intéréts des acteurs
(Reynaud, 1999 ; 2003 ; 2005). En revanche, elle aborde principalement ce mode d’action
dans un cadre juridique structuré, a un niveau macrosocial. Or, les négociations de la
régulation des flux portent sur les pratiques quotidiennes des professionnels des gares. Elles
ont lieu au niveau des activités de travail, a I’échelle microsociologique. Afin de développer
cetfte perspective, je m’appuie sur la sociologie de la négociation pour rendre compte des
processus d’ajustements des intéréts visibles dans le cours de |'activité. Les interactions des
professionnels qui agissent collectivement en vue de maintenir la fluidité révelent ces
processus. A partir de I'approche par la négociation, je propose d’analyser des interactions
a vocation régulatoire, c’est-a-dire les échanges qui aboutissent a la stabilisation de régles de
circulation a destination des piétons dans les gares. Les processus que j'observe enchevétrent
différents registres de négociation (Thuderoz, 2000 ; 2013). Le sociologue de la négociation
Christian Thuderoz estime que les acteurs négocient généralement sur plusieurs registres. En
méme temps qu’ils négocient des éléments concrets, ils définissent aussi des régles ou
s’accordent sur des principes et des valeurs. Les acteurs de la gestion des flux s’investissent
donc dans des négociations de régulation pour déterminer a la fois les régles de circulation
des flux et les regles qui encadrent leurs actions. Pour Christian Thuderoz, les négociations
induisent des formes de régulation sociale qui ne sont jamais réductibles aux objectifs

immédiats poursuivis dans |’échange (Thuderoz, 2005).

Les acteurs de la gestion des flux ne reconnaissent pas toujours leurs interactions comme
relevant d’un processus de négociation. Les discussions techniques abordées dans les

chapitres qui suivent ne sont que frés rarement identifiées en fant que négociations. Les
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personnes enquétées m’expriment régulierement leur incompréhension face a ce cadre
interprétatif, un constat déja établi par Laurent Mermet.
« Quel chercheur en négociation, apres avoir observé une interaction qui, pour lui,
releve a I'évidence de la négociation, n'a pas éprouvé la surprise de voir les
f istes nier f h t qu'il it agi d’ Sgociation ? » (M t
protagonistes nier farouchement qu’il se soit agi d’une négociation ? » (Mermet,

2014, p. 147).

Laurent Mermet constate que certaines négociations sont invisibles aux yeux de leurs
protagonistes et qu’elles le demeurent tant qu’ils n’entament pas une démarche réflexive sur
leurs pratiques. Plusieurs chercheurs qualifient ces négociations d’« ordinaires » (Stimec,
2009 ; 2014). Les négociateurs ordinaires n’ont pas conscience, dans |'instant, de se situer
dans ce registre d’action tant leur enjeu est marginal et le déroulé du processus « morcelég,
court, couplé a d’autres types de relations » (Stimec, 2009, p. 196). Les travaux fondateurs
d’Anselm Strauss (1996) mettent en valeur les négociations ordinaires. Elles renvoient a des
processus d’interaction qui ne sont pas enfierement institutionnalisés, « mi-formels, mi-
informels » (Borzeix, 1987). Christian Thuderoz en propose une définition extensive (2020).
« Une “négociation ordinaire” s’engage dés lors que des protagonistes en
interaction sociale décident de s’engager dans un processus d’ajustement non
formalisé (méme si |'ajustement final peut étre codifié et archivé) ; ce qui fait ici
“I'ordinaire” de cette négociation, c’est la volonté de ces protagonistes de parvenir
a des accords avec divers autrui, mais sans s’équiper de dispositifs lourds de mise
en accord, comme dans le cas des négociations formelles ; car, deux, 'intérét de
ce processus informel est sa fluidité et sa révision constante : |'approbation de
|"accord s’opére par un hochement de téte, ou par I'usage de périphrases, efc., et
chacun sait que cet accord peut étre revu puisqu’il n’a pas été établi que de fagon
ponciuelle et finalisée; trois, le caractére facite et routinier de ces accords
“ordinaires” permet que “les choses, toujours, se fassent” puisque leur validité est
pragmatiquement fondée, et appropriée aux situations, ellesmémes évolutives »

(Thuderoz, 2020, p. 106)
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Anselm Strauss approfondit la conception ordinaire des négociations en analysant, dans un
contexte professionnel, la maniére dont les acteurs d’une action collective redéfinissent
continuellement |"ordre social a partir de |"ajustement de leurs points de vue sur leur activité.
Le concept de l'ordre négocié nait des travaux de Strauss et de ses coauteurs sur les
institutions médicales. Strauss interroge la pérennité et la stabilité de I'ordre social au regard
des changements inévitables qu’il subit. Il constate que tous les membres de |"équipe
médicale ne cessent d’oublier non seulement les regles que la direction leur impose, mais
également celles qu’ils se fixent collectivement. Périodiquement, le personnel arréte des
régles informelles qui sont observées quelque temps puis oubliées jusqu’a ce qu’une
nouvelle crise fasse renaiire le besoin d’en définir de nouvelles. Les chercheurs montrent
que les reégles ne sont pas nécessairement des commandements, mais des « ententes d’ordre
général » qui sont étendues, discutées, négociées ou ignorées selon les situations. Strauss
propose ainsi une conception de l'activité dans laquelle les professionnels mettent
quotidiennement en ceuvre le maintien et la reproduction des regles.

«L’ordre est une chose a laquelle les membres de toute société, de toute

organisation, doivent “travailler”. Car les accords conclus, les contrats en vigueur

— qui constituent les fondements d’un bon ordre, prévu, sans surprise, assuré, bien

réglé — ne le sont aucunement pour |'éternité. [...] Bref, les bases d’une action

concertée doivent étre continuellement reconstituées, ou, comme on I'indique plus

haut, “travaillées”. » (Strauss et coll., 1996, p. 88).

Ces travaux invitent & considérer d’une part le besoin régulier de définir les régles
professionnelles quand les acteurs les oublient, et d’autre part a voir les pratiques collectives
de gestion des flux comme des accords « facites et routiniers » sans cesse renégociées en
fonction du contexte. La négociation est d’autant plus nécessaire pour la production du
contréle des piétons que les situations sont mouvantes et qu’elles se transforment dans le
cours de I'action, par les interventions des acteurs. La négociation dans la sociologie de
Strauss est un processus d’interaction trés large, car c’est un mode d’action qui permet que
les « choses se fassent ».

« La négociation [...] est un des moyens “pour obtenir que les choses se fassent”.

Elle est utilisée pour que se fasse ce qu’un acteur (personne, groupe, organisation,

nation, efc.) souhaite voir accompli. [...] Bien sir, j’établirai une distinction cruciale
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entre accord et négociation (celle-ci implique toujours une certaine tension entre les
parties, faute de quoi elles ne seraient pas en train de négocier. » (Strauss, 1992,

p. 252).

La négociation est un moyen de produire ou de maintenir Iaction collective. En ce sens, elle
est « inéluctablement attachée aux entreprises communes a plusieurs personnes, groupes ou
organisations » (Reynaud, 1980). La sociologie de la négociation invite a penser les
organisations sur le mode dynamique, non pas en tant que structure monolithique agencée
autour de régles normatives, figées, connues et comprises de tous, mais comme des
systtmes de négociation permanente nécessaires pour produire |'action et pour se
reproduire elle-méme.

« La réflexion et le dialogue sont nécessaires non seulement pour |altération des

régles, mais aussi pour leur maintien et leur reproduction. L’existence méme des

organisations dépend de leur reconstitution continue dans I'action. Elles se

reproduisent ellesmé&mes dans et par I'action. » (Baszanger, 1996, p. 45).

Pour saisir la production et la maintenance de la fluidité, il est nécessaire d’aborder la
maniére dont les régles qui la fondent sont altérées, maintenues et reproduites. Dans cette
optique, les acteurs envisagent les regles et la capacité de les modifier comme des
ressources pour leurs négociations (Strauss, 1998). Plus encore, la sociologie de la
négociation invite a penser la reproduction de |"organisation a travers |'ajustement des régles
de l'action. L'étude des négociations permet de se saisir dynamiquement de fous les
éléments qui composent I’organisation tout en éclairant sa transformation.

« En se centrant sur les phénomeénes de négociations, on peut rendre compte a la

fois des différents acteurs, de |I'organisation des regles de la vie sociale dans la

durée, et saisir leur processus de transformations ; en plagant le malade-acteur au

centre des négociations, on peut tenter de saisir I’organisation de chaque systeme

de regles dans chaque sphére sociale, mais aussi leur organisation réciproque, leur

interaction. » (Baszanger, 1992, p. 10)

La focalisation sur la négociation rend compte de maniere dynamique des configurations

d’acteurs qui participent a la gestion des flux, du travail de production et de renouvellement
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des régles qui stabilisent I'ordre organisationnel et social. Les négociations révelent les
interactions entre les systémes d’acteurs et les organisations qui interviennent dans la
régulation. Enfin, cette approche est particulierement pertinente pour saisir les évolutions qui
affectent ces composantes. La sociologie de la négociation compléte donc le point de vue
de la régulation sociale, car elle permet de saisir les processus d’ajustement dans le cours
de l'action. La précision des descriptions du contexte des négociations et des inferactions
entre les participants qu’elle suppose favorise la compréhension de la maniére dont les
acteurs investissent (et s’investissent dans) les processus de régulation. L'étude des
négociations invite alors & préter attention aux intéréts et objectifs des acteurs impliqués dans
la production des regles. Elle réclame également de se pencher sur les dynamiques des
relations (symétrie, asymétrie) et des rapports de force (imposition franche, ruse,
tergiversation). En définitive, a travers |'étude des processus de négociation, c’est finalement
la question du pouvoir et des jeux d’acteurs qui se dévoile. Les négociations invitent a
s’intéresser aux repositionnements des acteurs de la gestion des flux et aux stratégies qu'ils
mettent en ceuvre pour maintenir leur réle ou acquérir une meilleure place dans le systeme

d’acteur.

3.5. La théorie de |'action collective et I'apprentissage organisationnel

Le cadre élaboré jusqu'a présent me permet d’envisager les dynamiques des organisations
et des systemes d’acteurs sous |"angle du changement, que ce soit par |'altération des regles
ou par les transformations des relations. Il montre que la conception et la conservation des
regles de gestion des flux sont au coeur des mutations de I'ordre productif. En revanche, il
ne s’intéresse que marginalement a la maniére dont les professionnels de la gestion des flux
conduisent ce changement en relation avec leur organisation. Pour pallier ce manque, je
propose de mobiliser la théorie de |’action collective des sciences de gestion (David et coll.,
2012) et plus particulierement le concept d’apprentissage organisationnel. La théorie de
I"action collective adopte un triple point de vue pragmatiste, cognitif et actionniste qui n’est
pas radicalement éloigné de la régulation sociale et de la sociologie de la négociation. Elle
se démarque néanmoins par l'intérét pour les transformations des rationalisations
gestionnaires et par |’étude des transformations des savoirs et des relations, qu’elle ne sépare

jamais analytiquement. Contrairement aux approches sociologiques, les sciences de gestion
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sont trés peu mobilisées dans le champ de la recherche urbaine, a I"exception des travaux
de Nadia Arab sur les projets d’aménagement urbain (Arab, 2007 ; 2017; 2018).
L'utilisation des sciences de gestion est adéquate pour une recherche centrée sur |'étude du
processus de régulation dans un contexte organisationnel. La théorie de |'action collective
permet de préciser la maniére dont |'action se structure au sein des organisations (Saussois,
2012). La focalisation sur I'entreprise invite a s’intéresser a tous les versants de |'activité
organisationnelle. La théorie de |’action collective considére aussi bien les « opérations » que
les « projets ».

« Les opérations désignent les activités permanentes, répétitives et standardisées

pour l'entreprise, fondées sur des processus connus et stabilisés. Les projets

concernent |"élaboration de nouveaux produits et se distinguent par leur caractere

temporaire et non répétitif. » (Garel, 2003, p. 11).

En dehors des sciences gestionnaires, les chercheurs répliquent souvent la segmentation
classique entre ces activités. Le panorama de la recherche urbaine sur les gares montre que
les chercheurs séparent le plus souvent |'étude des activités d’exploitation des activités de
conception. Or, la régulation des flux de piétons est un processus transversal dans lequel les
pratiques de gestion des flux relévent aussi bien des opérations d’exploitation que des projets
d’aménagement. Le cadre gestionnaire me permet d’appréhender conjointement les activités

de régulation et d’envisager leurs continuités et complémentarités.

Les sciences de gestion formulent une théorie de |"action collective originale dans le paysage
des approches actionnistes pour deux raisons. Premieérement, elles rejettent |'usage de la
notion de rationalité. Armand Hatchuel propose de considérer la dimension processuelle du
concept de « rationalisation ».

« Car, I'action réfléchie, c’esta-dire capable de révision, n’exige aucune rationalité

per se, qui préexisterait a I'action. Elle suppose, en revanche |'existence d’un

processus de rationalisation, c’est-a-dire un effort d’intelligibilité et de contréle dans

un cadre collectif particulier. En affaiblissant I'idée de rationalité au profit de la

notion plus contextuelle de “rationalisation”, on s’approche du registre de |"action.

On se libére aussi des hypotheses fixistes sur les acteurs, et on ouvre a |"action

collective un espace toujours renouvelé de révisions et de redéfinitions. Des lors,
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un élément de connaissance nouveau, une valeur, un point de vue, ou un geste

peuvent engager une rationalisation inédite. » (Hatchuel, 2012, p.18).

La notion de rationalisation évite de figer les représentations, les points de vue et les valeurs
des acteurs pour appréhender la gestion des flux en tant que phénomeéne pluridimensionnel.
La théorie de |’action collective est intéressante pour une deuxiéme raison. Elle rejette
I"'emploi des « métaphysiques de |'action » (Hatchuel, 1998). Les métaphysiques de I’action
désignent les théories qui résument |"action a un principe ou un sujet totalisateur. Le chef est
un sujet totalisateur. Il détermine entierement |’action collective sans qu’on ne puisse identifier
les capacités sur lesquelles son action se fonde. Le droit est un principe totalisateur qui
explique |"action collective, mais qui ne dit rien sur la maniere dont il est mobilisé. Le rejet
des métaphysiques de I'action et la transition vers |"étude des processus de rationalisation ne
sont pas sans conséquence pour |'analyse de |'action organisationnelle. Dans les deux cas,
le décentrement opéré par la théorie de l'action collective engage les chercheurs a
s'intéresser aux processus d’apprentissages collectifs.

« Pour passer des métaphysiques de |’action a |"action elle-méme, un processus de

révision et d’apprentissage collectif est indispensable. C’est ce processus qui permet

de métamorphoser une métaphysique de I’action en concepts et en savoirs

multiples, relatifs & des acteurs hétérogenes et interdépendants. Et c’est la tache

d’une théorie de I'action collective que d’étudier les conditions, les formes, et les

effets de ces apprentissages. » (Ibid., p. 13).

Pour Armand Hatchuel, le phénomene gestionnaire désigne la conduite de ce processus de

révision et d’apprentissage collectif.
« La réévaluation du concept de rationalisation éclaire ce que |'on entend par
gérer” des collectifs. Le vieux concept d’administration y perd son ancienne
signification. Administrer, ce n’est plus guider au nom d’une autorité et d’une
rationalité parfaitement prédéfinies : c’est engager des rationalisations & partir d’une
place qui évolue elle-méme avec le processus d’action. Des lors, la longue litanie
des synonymes de gouverner, influencer, diriger, orienter, conduire, animer

peuvent étre fondus dans une définition commune : modifier les représentations qui
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déterminent une action collective et initier des processus d’apprentissages

collectifs. » (Ibid., p. 18).

L’engagement collectif des professionnels des gares dans la gestion des flux les ameéne a
transformer les représentations de l'action et & engager des processus d’apprentissage
collectif. Le concept d’apprentissage collectif éclaire la capacité des organisations a évoluer
et se transformer par I'acquisition de nouveaux savoirs ou par la modification des relations
entre les acteurs. L'étude du processus d’apprentissage organisationnel permet de
caractériser les manieres dont les acteurs élaborent, diffusent et acquierent les compétences
de la gestion des flux. L'analyse des apprentissages requiert de se pencher sur la genése du
processus, sur les origines des savoirs et sur le role particulier de certains acteurs dans la
conduite du changement. Le concept aide a comprendre les transferts de connaissances
entre les organisations et les acteurs investis dans |'action collective. Le processus
d’apprentissage favorise I'analyse de la régulation des flux sous I'angle de la coopération
interorganisationnelle. Enfin, la notion d’apprentissage organisationnel met en avant la
capacité des entreprises a penser leur changement. Cette capacité nouvelle dans les
entreprises découle des évolutions de I'environnement qui obligent les acteurs a s’engager
dans des processus réflexifs sur leurs actions.
« Confronté a des situations labiles, le gestionnaire ne peut se satisfaire de repérer
et d’exploiter les régularités, il doit également s’attacher a analyser les actions en
cours, a intégrer ce qu’elles ont fait émerger. Un tel changement peut paraitre
banal, il implique en fait une profonde transformation des mentalités et des
comportements. [..] Poser que l‘action puisse éclairer la réflexion amene a
encourager |'exploration et |'expérimentation [..]. Ceci place les organisations
devant le paradoxe consistant a devoir guider leur propre errance. » (Keenig, 2006,

0. 295),

Ftudier les apprentissages organisationnels consiste alors & identifier la maniére dont les
professionnels gérent |'expérience accumulée, accumulent des savoirs durables, ou
conduisent des expérimentations pour accroiire les savoir-faire et la réflexion dans |’action.
L'apprentissage organisationnel révele la réflexivité des acteurs, qui pensent les

transformations de |’organisation sous I’angle des dispositifs instrumentaux et organisationnels
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qu’ils élaborent pour faire évoluer leurs actions. Le concept met en valeur la capacité des
organisations a développer les connaissances de la gestion des flux dans le cours de I"action
et donc a créer les conditions nécessaires a leur transformation sous l'influence du processus
de régulation. En mobilisant I'apprentissage organisationnel, je dispose d’un concept pour
penser de maniere transversale les activités de gestion des flux sous I'angle des savoirs et
relations entre les acteurs, ainsi que les fransformations des organisations qui s’opé&rent dans

et par le processus de régulation des flux.
4. Problématique, hypotheses et cas d’études

Sur la base de mon positionnement et de la présentation du cadre théorique, il m’est
désormais possible de préciser ma problématique de recherche et mes principales
hypothéses. Le contexte socioéconomique du secteur ferroviaire transforme les activités et
pratiques de gestion des flux. C’est a partir de ces changements que je considere le travail
ordinaire des professionnels des gares pour produire et maintenir la fluidité. |e me positionne
au croisement des pratiques professionnelles, des systtmes d’acteurs et des objets
sociotechniques pour explorer les activités de régulation de la construction de la fluidité. Je
considére que chaque activité de régulation correspond a une modalité de I’entretien de la
liquidité du systeme sociotechnique. Enfin, j‘envisage la maniere dont chaque activité de
régulation répond a la nécessité de réajuster la régulation dans le temps.

Je formule ma problématique de la maniére suivante :

Dans quelle mesure la gestion des flux en gare peutelle étre approchée comme mécanisme
de production et de maintenance de la fluidité ? L'identification de I'idéal gestionnaire dans
les gares m’améne a me demander comment s’opére la mise en ceuvre de la fluidité
entendue comme un principe de production. Comment le mouvement continuel de
production et de maintenance de la fluidité participetil a la régulation des flux de piétons.
Le processus de régulation se fonde sur plusieurs activités de gestion des flux, ce qui me
conduit a préciser leur réle. Comment les activités de gestion des flux produisent-elles la
régulation ? La pluralité des activités de régulation pose également la question des
configurations organisationnelles et sociales (systtmes d’acteurs, interactions, formes de

coopération). L'examen de ces configurations m’engage a interroger les maniéres dont elles
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articulent les dimensions spatiales et temporelles des activités et pratiques de gestion des flux
spatialisées. Dans quelle mesure les activités de régulation des flux de piétons maintiennent-

elles dans le temps la fluidité constante des gares ?

La problématique est abordée a partir de trois hypothéses, qui précisent le point de vue que

j’adopte sur la régulation des flux de piétons.

La premiére hypothése avance I'idée que la régulation des flux est un processus « biface ».
La régulation procéde d’un double mouvement ol se donnent a lire les résultats du processus
et les conditions de sa production. Les activités de régulation des flux de piétons portent non
seulement sur les regles de circulation des usagers, mais également les régles par lesquels
les professionnels encadrent leurs interactions. En d’autres termes, je propose de considérer
que les activités de régulation construisent leurs finalités (les régles a destination des usagers)
en méme temps que les normes de leur conception et les conditions de leur exécution (les

régles a destination des professionnels pour la mise en ceuvre des régles du premier niveau).

La deuxieme hypothese affirme que la régulation des flux de piétons est un mouvement de
reconstruction permanent, qui ne se limite pas au renouvellement induit par les évolutions du
contexte contemporain. La régulation n’est pas un état stable atteint par le systeme une fois
des modifications apportées a |‘ordre productif, mais un processus permanent, un
mouvement d’amélioration continue. Dans cette perspective, les acteurs travaillent sur le
mode de l'itération et de |’expérimentation pour produire des dispositifs et procédures qui

régénérent la régulation.

La derniére hypothése énonce que la régulation des flux est un processus spatial et temporel.
Les systemes d’acteurs propres a chaque activité produisent des régles qui sont spatialisées
et définies pour les temporalités des gares. Je suppose que la régulation des flux de piétons
en gare maintient la fluidité a plusieurs horizons temporels. Cette condition est nécessaire

pour adapter le systtme sociotechnique a son environnement et au contexte.

La recherche s’appuie sur une enquéte qualitative, que j’exposerai de maniere plus détaillée

dans le chapitre suivant. Elle repose sur trois cas d’études qui permettent de mieux saisir les
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impacts des mutations des gares présentées dans la premiére section de ce chapitre : la
gestion opérationnelle des flux par les exploitants de la gare Montparnasse, la conception du
systtme circulatoire par I'équipe projet de gare de I'Est, I’élaboration et I’ordonnancement
spatial de la signalétique dans plusieurs gares parisiennes a forte fréquentation. Ces activités
sont profondément hétérogenes de par leurs systtmes d’acteurs, les lieux ol elles se
déroulent, leurs modes d’intervention, ou encore les cultures et pratiques professionnelles

des acteurs.

La gestion opérationnelle des flux releve de I’exploitation des gares, une des activités de
Gares & Connexions a fravers laquelle le gestionnaire assure le bon fonctionnement quotidien
des infrastructures. L’exploitation renvoie aux opérations de gestion des voyageurs et des
départs de trains. Gares & Connexions supervise et gére ces opérations quotidiennes a |"aide
de différents « métiers » rassemblés dans des centres opérationnels. L'exploitation des gares
participe plus globalement & |"exploitation ferroviaire, c’esta-dire aux pratiques de gestion
des circulations sur le réseau ferré. Implantée a la frontiere des 14 et 15¢ arrondissements de
Paris, Montparnasse est la 4¢ gare la plus fréquentée en France. Une cinquantaine d’agents

sont rassemblés dans I'Unité Gare et la moitié participe a |’exploitation opérationnelle.

La conception du systeme circulatoire renvoie a la seconde activité du gestionnaire : le
développement et I’entretien du patrimoine. Pour |"assister dans la conception architecturale
et technique et le développement commercial des gares, Gares & Connexions dispose de
deux filiales : le groupe AREP, bureau d’études pluridisciplinaires ; Retail & Connexions,
opérateur commercial en charge de la valorisation et de la gestion des espaces commerciaux.
Depuis 2018, un projet d’aménagement sur la Gare de I’Est est en cours d’étude. A proximité
de la gare du Nord, la gare de I'Est est implantée dans le 10° arrondissement de Paris. C’est
la 6¢ gare de France en termes de fréquentation. Le projet d’aménagement mené en co-
maitrise d’ouvrage avec la fonciere immobiliere Altarea Cogedim prévoit 'extension des
surfaces commerciales de la gare. La conception du systeme circulatoire s’est déroulé entre
2018 et 2020 et réunissait chaque mois une équipe de conception d’une dizaine de
protagonistes. Cette phase du projet s’est accompagnée d’une étude de flux réalisée par
I"équipe d’ingénierie des mobilités piétonnes d’AREP. L'étude de flux guidait le processus

de conception et validait la possibilité technique du projet.
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Enfin, |"élaboration et I'agencement spatial de la signalétique sont une sous-activité de la
conception réalisée par la direction du Design d’AREP. Cette activité concerne la conception
et I'implantation des dispositifs signalétiques dans les gares. La signalétique est un des outils
d’information voyageur par lequel les usagers sont guidés, orientés et informés au sein des
gares et a leurs abords sur les cheminements, les usages et |'intermodalité. Depuis 2018,
dans le contexte d’augmentation de la fréquentation des transports en commun franciliens,
les concepteurs d’AREP Design congoivent, en collaboration avec les exploitants des gares
et les fransporteurs, des dispositifs signalétiques adaptés a la gestion des flux, pour les gares
a trés forte fréquentation dlle-de-France. Je m’intéresse & plusieurs de ces projets : gare du

Nord, gare de Lyon, Haussmann Saint-Lazare, Magenta et Bibliotheque Francois Mitterrand.

Audela de leur hétérogénéité en termes d’organisations, de systemes d’acteurs, de
pratiques, fechniques, 'idée que ces trois cas t€moignent des activités de régulation des flux

guide ma démarche d’enquéte.

Les exploitants sont au contact direct des voyageurs. Pour eux, les flux de voyageurs sont une
réalité quotidienne qu’ils éprouvent souvent vivement. Ce sont eux qui ont la responsabilité
non seulement de la sécurité et de la slreté des voyageurs, mais également de leur prise en
charge dans |"objectif d’assurer la circulation des trains dans le respect des horaires prévus.
Dans le contexte de libéralisation du marché, Gares & Connexions réorganise le
fonctionnement des gares. La restructuration de |"exploitation bouleverse les relations des
exploitants et des autres acteurs de la gare (agents de la circulation, opérateurs de transport).
A cette occasion, les cadres de I'Unité gare et les agents opérationnels du centre de

supervision travaillent a la production des régles de gestion des flux de voyageurs.

En conception, les enjeux de la gestion des flux sont différents. Les activités sont réalisées
dans le calme feutré des bureaux de Gares & Connexions et ses filiales dans le
13¢ arrondissement de Paris, a I'écart des usagers réels. Les flux sont néanmoins présents
par le biais des représentations et données de fréquentation. Tout au long du projet de
conception, |"équipe élabore le systeme circulatoire de la gare (emplacement, orientation et
nombre des escaliers et escaliers mécaniques, largeurs des espaces de circulation) afin de

répondre a I'augmentation de la fréquentation de la gare, assurer la logique de transit et
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répondre aux ambitions commerciales de la fonciére. Le projet est 'objet d’un processus
d’études de flux, une expertise d’ingénierie de la mobilité par laquelle I'équipe de

conception évalue le fonctionnement du dispositif de circulation imaginé par I"équipe.

Enfin, I"élaboration de la signalétique est une activité proche de la précédente. Néanmoins,
les acteurs centraux sont les concepteurs de la direction du Design. Ils s’appuient sur une
méthode de conception participative pour rassembler les acteurs impliqués dans les deux
activités précédentes afin d’élaborer les dispositifs signalétiques. De cette maniére, les
concepteurs impliquent ces acteurs dans I'élaboration des régles de cheminements et
d’usages des espaces et dans leur spatialisation au sein des infrastructures. Tout au long des
projets, I'implication de ces acteurs permet aux concepteurs du Design de se positionner
comme un des acteurs centraux de la gestion des flux et de metire en valeur leurs solutions

techniques a cette fin.

5. Plan de la these

La these est structurée autour de cing chapitres.

Le premier chapitre présente les terrains, les cas d’études et la méthode qualitative que
j’emploie pour analyser la fabrication de la fluidité. Il revient sur le cheminement emprunté
pour mener une enquéte de type ethnographique ; il présente quelques enseignements de
méthodes qui m’ont permis de « bricoler» la recherche, de négocier la these et de mettre
un terme a I’enquéte ; il introduit finalement la notion d’aréne technique, concept opératoire

bricolé qui souligne la cohérence de mes cas d’études et les articule entre eux.

Le deuxieme chapitre franchit sans délai les portes des gares et explore le rétablissement de
la fluidité & partir du travail des agents opérationnels des centres d’exploitation de la gare
Montparnasse. Il revient sur le contexte de réorganisation des gares au début de
I"année 2020, dans lequel les exploitants tentent de |égitimer leur réle de régulateur de la
gare autour de la gestion des flux. Focalisé sur le fravail d’organisation mis en ceuvre pour

créer les regles de cette gestion, il interroge les modalités de cette régulation a partir de
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deux procédures spécifiques de gestion des flux (le prépositionnement et les objets
abandonnés) et montre qu’elles procédent d’expérimentations et de négociations entre les

acteurs des gares.

A distance des gares, le troisieme chapitre plonge dans I'étude du processus de conception
des aménagements de |'espace et du systeme circulatoire de la gare pour caractériser la
projection de la fluidité. Le chapitre est centré sur I'analyse du processus de conception du
projet de valorisation commerciale de la gare de I'Est et sur |’étude de flux qui le guide et
évalue le plan d’aménagement. A partir du concept de prescription, il montre que les
participants au projet, porteurs d’intéréts parfois contradictoires, négocient un compromis
entre les principes de circulation et I'aménagement commercial de la gare. Le chapitre
inferroge directement la tension entre les logiques d’aménagement fonctionnel et commercial

qui soustend les négociations.

Le quatrieme chapitre propose d’examiner la révision de la fluidité autour de |’activité de
conception de signalétique. Il s’intéresse plus spécifiquement a la refonte de la signalétique
des gares d'lle-de-France dans la perspective d’améliorer la gestion des flux de ces gares &
tres forte fréquentation. L'étude des étapes de cefte refonte montre comment les
représentants de la signalétique négocient pour se placer comme acteur incontournable de
la régulation des flux. L'analyse de la conception des dispositifs signalétiques et de leur mise
en place interroge les rapports de force et les jeux d’acteur autour de |'occupation de

I"espace dans les gares.

Finalement, le cinquieme chapitre prend de la hauteur par aux arénes techniques et propose
une analyse transversale de la régulation. A partir du concept d’apprentissage collectif, il
montre comment les acteurs de la gestion des flux élaborent les savoirs et recomposent leurs
relations et inferactions nécessaires pour la production et la maintenance de la fluidité. |l
inferroge 'apprentissage organisationnel a partir de trois dimensions : la marchandisation
des savoirs ; la conception des expertises de gestion des flux; et les interfaces entre la

régulation des flux de piétons et le fonctionnement du service de transport ferroviaire.
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Chapitre 1. Terrain, méthode et cas d’études

Infroduction

L'objectif de ce premier chapitre est de présenter la construction de mon terrain, de la
méthode, des trois cas d’études et des matériaux produits pendant mon enquéte. L'ambition
méthodologique guide cette présentation du cheminement suivi pour construire mes cas

d’études et déterminer les principes d’enquéte.

J’ai bénéficié d’une Convention industrielle de formation par la recherche (CIFRE) pour
financer cette recherche. Elle m’a offert une voie d’accés direct a I'entreprise et une place
privilégiée d’observateur pour appliquer la démarche ethnographique qui fonde mon travail.
Cette opportunité n‘a pas toujours été une sinécure. La recherche en entreprise occasionne
des difficultés bien connues. Par exemple, le doctorant doit concilier les injonctions de
I"entreprise a produire « opérationnellement » en marge du travail de recherche ou encore
ajuster les aftentes de |’entreprise avec les objectifs scientifiques de la theése. Dans mon cas,
I"injonction a la production ne s’est pas trop fait sentir. En revanche, 'ajustement des aftentes
a eu des incidences notables sur la définition de mon objet de recherche, le choix des cas
d’études et la construction de la méthode. La pandémie de Covid-19 s’est ajoutée aux
difficultés de la recherche en CIFRE. Au terme d’une enquéte chahutée, j'assemble
finalement des observations de situations de travail (participante ou non) et des entretiens
semi-directifs réalisés sur frois activités de régulation des flux de piétons. L'hétérogénéité des
activités professionnelles enquétés, tant part leur nature, leurs temporalités, les lieux ou elles
se réalisent que par leurs systémes d’acteurs ou leurs organisations, m’a amené a élaborer
une méthode capable de les rassembler. La réflexion méthodologique de ce chapitre
découle des approches théoriques présentées dans |'introduction en méme temps qu’elle

les prolonge.
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Au moment de la rédaction du projet de recherche pour obtenir la CIFRE, |’étude d’une
opération de réaménagement d’une grande gare s’'impose naturellement. La thése résulte de
I"intérét partage entre |’entreprise et moi pour la notion de « flux des voyageurs ». Dés lors,
I'analyse d’une étude de flux par I’"équipe d’AREP Flux et Mobilités dans le cadre d’un projet
de conception architecturale est incontournable. Pendant toute la durée de ma recherche,
en paralléle de ce cas d'étude du projet de réaménagement de la gare de I'Est, j’explore la
notion de flux en m’entretenant avec les acteurs des gares (le groupe Gares & Connexions
et les transporteurs Voyages SNCF et Transilien) qui interviennent dans ce qu’ils appellent la
« gestion des flux ». L'enquéte se déroule dans une période d’attention renouvelée pour les
flux, durant laquelle les initiatives foisonnent. Plusieurs pistes d’études s’offrent & moi. Mes
encadrants de thése (directrice de these, référent scientifique dans I’entreprise et directrice
du Design) et moi décidons de nous orienter vers |'étude de la gestion des flux dans les
gares. L'enquéte se déplace aupres des exploitants de la gare Montparnasse pour
questionner les pratiques « opérationnelles » de la gestion des flux. La crise sanitaire
bouleverse profondément le calendrier de cette enquéte. Le terrain est brutalement mis a
I"arrét au moment du premier confinement, puis il est considérablement ralenti dans les mois
qui suivent. Je tire néanmoins profit de ces déboires pour me pencher sur la démarche de
gestion des flux promue par le transporteur Transilien. Pendant cette période de confinement
et de travail a distance, |’entreprise organise régulierement des conférences sur ce theme
pour présenter les développements de I'approche qu’elle construit depuis quelques années.
La démarche fait écho a mon travail de chargé d’études mené depuis 2017 a la direction du
Design d’AREP. L'enquéte périphérique fait émerger le demnier cas d’étude. Le desserrement
des contraintes sanitaires au prinfemps 2021 me permet de mener de front les deux enquétes
que je termine durant les quelques mois qui me séparent de la fin de la CIFRE en octobre

2021,

Le chapitre se compose de trois parties. Dans la premiere, je précise le récit de ce
cheminement au cours duquel j'ai sélectionné et construit les cas d’études. 