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Comment les ménages percoivent-ils la
valeur des services énergétiques ?

Une étude de cas dans un quartier durable suisse

Un quartier durable est défini comme une zone urbaine
incluant des concepts modernes et écologiques. L'impact
de tels concepts sur les habitants de ces quartiers n’est
cependant pas toujours clair. Dans |'étude de cas
présentée dans cet article, I’équipe de la HES-SO Valais
Wallis s'est concentrée sur l'influence de la perception
des services énergétiques sur la satisfaction générale
d'habiter dans un tel quartier.

Deborah Previdoli et al.

En Suisse, les ménages consomment
26,5% de la consommation d’énergie
totale, a titre de comparaison les trans-
ports en consomment 37,7% (OFEN,
2015). Les batiments sont également un
pilier important de la Stratégie énergé-
tique 2050 du Conseil fédéral. D’ailleurs,
des batiments avec une certification
Minergie et des quartiers durables voient
de plus en plus le jour. Certains cantons
exigent aussi d’intégrer des mesures d’ef-
ficacité énergétique ou de productions
d’énergies  renouvelables dans la
construction de batiments. Comment ces
€léments sont-ils percus ? Est-ce que cela
influence la satisfaction globale des per-
sonnes habitant dans ces quartiers ?

Pour y répondre, 'équipe a interrogé
les ménages d’un quartier durable. 164
ont répondu a un sondage pendant I'été
2015, puis 30 ont été questionnés lors
d’entretiens qualitatifs semi-directifs a
Pautomne 2015. Par la suite, les diffé-
rentes variables liées a efficacité éner-
gétique et a la satisfaction globale ont

Core quality
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quality

Customer satisfaction

€té mises en corrélation afin de détermi-
ner les liens entre ces variables. Cette
étude de cas se déroule dans un quartier
durable certifié Minergie et composé de
450 appartements.

La logique du service

dominant

La logique du service dominant de
Vargo & Lush a été appliquée a l'en-
semble des prestations du quartier et par-
ticulierement dans cet article au label
Minergie et aux outils d’informations.
D’apres leur postulat, ce qui crée de la
valeur est le service et non le produit. Le
produit est un vecteur du service et ce
dernier est toujours créé avec le consom-
mateur lors de son utilisation. C’est pour
cela que nous parlons du chauffage, de la
mobilité ou de I'éclairage comme étant
des services énergétiques.

McDougall & Levesque proposent le
modele théorique qui décrit le lien entre
notamment la valeur percue et la satisfac-
tion du client (figure 1).

Switching intentions

Loyalty
intentions

Figure 1 Leviers de satisfaction des clients et leurs intentions futures.
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Premierement, ils définissent la satis-
faction du client comme I’évaluation glo-
bale du prestataire de service par rapport
aux intentions futures du client de retour-
ner aupres du méme prestataire de ser-
vice. Dans notre cas, on peut aussi définir
la satisfaction comme l'expérience plai-
sante ou gratifiante de vivre dans un lieu
spécifique (dans Cho et Lee, 2001). La
qualité relationnelle est définie par la
maniere dont le service est délivré par
McDougall & Levesque (2000). La valeur
percue quant a elle est décrite comme le
compromis entre ce que le client recoit
et ce qu'il a sacrifié pour "acquérir (Tam,
2004). Ces cofits peuvent étre d’ordre
financier, mais aussi du temps ou des
efforts physiques et psychiques (Lovelock
2011, Tam 2004).

Rendre l'invisible tangible

Comment percevoir la valeur de ser-
vice énergétique? Pour ce faire, il est
nécessaire de les rendre tangibles. Mal-
heureusement, dans I'énergie, il faut sou-
vent passer par une phase de perception
négative pour que les services énergé-
tiques deviennent tangibles. Dans le quar-
tier étudié, la valeur percue du chauffage
est, par exemple, apparue lorsque ce der-
nier dysfonctionnait sur une période pro-
longée. Un autre exemple pour illustrer
ces propos est la catastrophe nucléaire de
Fukushima et la réaction rapide de la
Suisse pour sortir du nucléaire. A ’heure
actuelle, il existe aussi la possibilité de
donner des feedbacks directs et indirects
aux habitants avec notamment des smart
meters (compteurs intelligents) pour
rendre la consommation d’énergie tan-
gible. UAgence européenne de I'environ-
nement (EEA) propose de combiner les
deux types de feedbacks afin d’obtenir
une meilleure économie d’énergie (2000).
Le tableau 1 indique le type d’interven-
tions et les économies d’énergie possibles.

Relation entre le label, les

outils et la satisfaction

Afin de connaitre les relations entre
les différentes variables, on utilise une
méthodologie qui consiste a se baser sur
les statistiques inférentielles. Le but étant
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£ Intervention

Feedback

Direct feedback (including smart meters)
Indirect feedback (e.g. enhanced billing)
Feedback and target setting

Energy audits

Community-based initiatives

Combination interventions (of more than one)

Range of energy savings
5-15%
5-15%
2-10%
5-15%
5-20%
5-20%
5-20%

Tableau 1 Economies d'énergie potentielles suite aux mesures ciblant les comportements.

de tester ’hypothese principale : la valeur
du service énergétique n’est pas percue si
la qualité du service est bonne. Par
contre, lorsque la qualité fait défaut, la
valeur de la prestation apparait.

Les variables étant de nature qualita-
tive, les hypothéses bivariées sont défi-
nies sur une échelle nominale ou ordi-
nale. De ce fait, des tests statistiques non
paramétriques (Tau de Kendall, le rho de
Spearman et la corrélation de Pearson)
ont été utilisés. Comme mentionné pré-
cédemment, des entretiens semi-directifs
ont également été effectués avec 30 habi-
tants du quartier. La moitié d’entre eux
€tait satisfaite et autre ne I’était pas. Par
ailleurs, la moitié des ménages interrogés
avaient un smart meter installé dans leur
appartement et autre pas.

Label Minergie

La certification Minergie exige le res-
pect d’un certain nombre de criteres. Le
batiment doit notamment consommer
moins d’énergie qu’'une construction
standard (Minergie, 2016). Les deux
hypotheses suivantes ont été formulées et
les relations entre les deux variables ont
€té testées a l’aide des tests statistiques
non paramétriques.

HO: il n’existe aucune relation entre le
label Minergie et la satisfaction globale
des habitants.

H1:il existe une relation entre le label
Minergie et la satisfaction globale des
habitants.

Les résultats apparaissant dans le
tableau 2 ont été obtenus:

Pour chaque test, la p-valeur est
proche de zéro. Ainsi, on peut rejeter sta-

- « Le probleme avec Minergie est que la
température est relativement basse (pas
plus de 21/22 degrés) et beaucoup de
personnes ont ajouté un chauffage élec-
trique dans leur logement. ». Par ailleurs,
un probléme de communication est éga-
lement survenu. En effet, tant les vannes
thermostatiques que les écrans du smart
meter sont gradués jusqu’a 24°C, cepen-
dant la température est bloquée a 21°C.
Certains ménages ont donc essayé d’aug-
menter le chauffage tout 'hiver sans suc-
cés: «Je peux augmenter le chauffage
tant que je veux, la température n’excede
pas les 20°C!». Ces éléments ont donc
engendré une influence négative sur la
valeur percue du label Minergie et sur la
satisfaction générale du quartier.

Outils d'informations

Il a été mentionné au début de cet
article qu’il était important de rendre
I’énergie tangible. Dans le quartier ana-
lysé, cela a été fait de trois manieres dif-
férentes: (1) un classeur contenant des
informations sur le quartier disponible
dans chaque appartement, (2) des visites
thématiques en lien avec le développe-
ment durable organisées régulierement,
et (3) un compteur intelligent connecté a
une tablette installé dans la moitié€ des
appartements.

Lors de I'enquéte, il est apparu que
seuls sept personnes n’avaient employé
aucun des outils disponibles. De ce fait,
les habitants du quartier sont majoritai-
rement informés des services énergé-
tiques proposés. Par contre, notamment,
les tablettes sont percues comme un gad-

get, quelque chose d’accessoire. L'infor-
mation n’a donc pas une grande valeur
ajoutée tant que tout fonctionne correc-
tement. Une seule personne a indiqué
que, lors des problemes de chauffage, la
tablette a permis de diagnostiquer cer-
tains mauvais réglages de I'installation.

La complexité de percevoir la

valeur

Détude de cas présentée comporte
d’autres secteurs analysés comme la
mobilité des habitants du quartier. Pour
chacun de ces secteurs, un manque de
perception de valeur des services énergé-
tiques est apparu. La valeur du service
n’est pas percue quand tout fonctionne
correctement. Par contre, lorsqu’un dys-
fonctionnement survient, la valeur néga-
tive du service ressort trés clairement.

Afin de mieux comprendre la valeur
percue et dans la continuité de I’étude de
cas, le modele intégré des relations de
Tam sera appliqué. En effet, dans ce
modele, la valeur percue est définie
comme la qualité percue du service, les
cofits financiers percus et les cofits per-
cus en termes de temps (2004).

Malgré le fait qu’il s’agit d’'une étude
de cas et que les résultats obtenus ne
peuvent pas étre généralisés, il apparait
que la tangibilisation des services énergé-
tiques est une notion fondamentale sur
laquelle il faut encore travailler pour
faire en sorte que ’énergie soit tangible
et percue de maniere positive.

Liens

® www.hevs.ch

m La présentation de I'étude de cas est disponible a
I'adresse suivante energycenter.epfl.ch/
saee-sccer-crest2016-en
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Wie nehmen die Haushalte den Wert ihrer

Energiedienstleistungen wahr?

wird und positiv wahrgenommen wird.

Eine Fallstudie in einem nachhaltigen Quartier in der Schweiz

In der Schweiz gibt es immer mehr Gebaude mit Minergie-Zertifizierung und nachhaltige
Viertel. Einige Kantone fordern, dass bei der Errichtung von Gebauden Massnahmen zur
Energieeffizienz oder fiir die Erzeugung von Energie aus erneuerbaren Quellen einfliessen
sollen. Um zu beurteilen, inwiefern sich die Wahrnehmung der Energiedienstleistungen auf
die allgemeine Zufriedenheit der Bewohner solcher Viertel auswirkt, hat die HES-SO
Valais-Wallis 2015 eine Fallstudie durchgefiihrt. 164 Haushalte in einem nachhaltigen
Quartier haben im Sommer an einer Umfrage teilgenommen, und im Herbst wurden weitere
30 Haushalte in qualitativen Interviews befragt.

Wie kann man den Wert von Energiedienstleistungen wahrnehmen? Dazu miissen die
Dienstleistungen greifbar gemacht werden. Leider ist es in der Energiebranche so, dass zuerst
eine Phase negativer Wahrnehmung erforderlich ist, damit die Energiedienstleistungen
effektiv greifbar werden. Im genannten Viertel wurde dies mit den folgenden Hilfsmitteln auf
drei verschiedene Arten bewerkstelligt: (1) Mit einem Ordner, der Angaben zum Viertel enthalt
und der in jeder Wohnung verfligbar ist, (2) mit regelmassig organisierten Themenfiihrungen
im Zusammenhang mit nachhaltiger Entwicklung und (3) mit einem intelligenten Messgerat,
das an ein Tablet angeschlossen ist und in der Halfte der Wohnungen installiert wurde.

Die vorgestellte Fallstudie umfasst noch weitere analysierte Bereiche wie die Mobilitét der
Quartierbewohner. Fiir jeden dieser Bereiche hat sich gezeigt, dass der Wert der Energie-
dienstleistungen nur mangelhaft wahrgenommen wurde. Der Wert der Dienstleistung wird
nicht erkannt, falls alles korrekt funktioniert. Tritt hingegen eine Storung auf, riickt der
negative Wert der Dienstleistung ganz klar in den Mittelpunkt.

Obwohl es sich um eine Fallstudie handelt und die Ergebnisse nicht verallgemeinert werden
konnen, scheint das «Greifbarmachen» der Energiedienstleistungen von grundlegender
Bedeutung zu sein. In diesem Bereich gibt es noch einiges zu tun, damit die Energie greifhar
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