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Introduction

En 2023 et 2024, Doremi a expérimenté “Suivi Conso’ un dispositif de suivi
post-rénovation, sur lequel porte cette etude sociologique. Doremi est une entreprise qui
accompagne les ménages dans des renovations eénergetiques globales et performantes,
a travers un réseau dartisans organisés en groupement. Lexpérimentation Suivi Conso
fait partie du volet Recherche & Développement (R&D) de Facilaréno, un programme
certificats d'@conomie d'énergie (CEE) qui vise a accélérer la rénovation performante
des maisons individuelles en financant la constitution de groupements et la formation
des artisans. Outre Suivi Conso, dautres actions de R&D sont prévues, comme un MOOC
dassistance a maitrise dusage (AMU), ou le test du principe des groupements dartisans a
la cible des petits immeubles. A travers cette etude, Doréemi souhaite disposer dune
évaluation de lexpérimentation Suivi Conso afin de répondre aux objectifs du programme
CEE. Lentreprise se questionne aussi sur les suites a donner a cette expérimentation, en
integrant tout ou partie de ses fonctionnalités dans son offre de service.

Lexpérimentation Suivi Conso a été suivie par des ménages ayant fait une rénovation
énergetique, pour la plupart avec Dorémi. Ses objectifs sont triples :

e Vérifier latteinte des objectifs de consommation des rénovations performantes,
fixées a 50 kWh/m?/an en moyenne, dans les années qui suivent la rénovation et
sur un echantillon conséquent de renovations. Pour cela, lexperimentation prevoit
de recueillir les données de consommation disponibles et de proposer des
mesures complémentaires.

e Favoriser la bonne appropriation par les ménages des logements aprés
rénovation: connaissances du fonctionnement du logement, utilisation des
équipements, maintenance des systéemes de chauffage et de ventilation.. Pour
cela, Doréemi a proposé aux menages un service d'accompagnement de type
AMU, via notamment des webinaires et lenvoi de bilans de consommation.

e Aider les ménages a continuer leur démarche de réduction des
consommations en travaillant sur les usages, dans un logement a priori déja
performant. Ainsi laccompagnement propose par Suivi Conso a été étendu a des
consommations qui ne sont pas directement concernées par la rénovation
energetique: consommation des equipements électriques et electroniques, et
consommation d'eau.

Il est intéressant de noter que lexpérimentation Suivi Conso a initialement été concue
comme une “campagne de mesure”. Les objectifs autour de laccompagnement des
menages ont pris de limportance en cours dexpérimentation, et tout particulierement
dans la seconde phase. Ils ont été concus comme une contrepartie nécessaire pour
maintenir lintérét des meénages a participer a lexpérimentation, et notamment a
continuer lenvoi de leurs données de consommation.


https://www.renovation-doremi.com/
https://www.facilareno.fr/
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Environ 90 ménages ont participé a lexpérimentation Suivi Conso, répartis sur deux
phases: 42 participants en phase 1, et 83 participants en phase 2. Une partie des
participants de la phase 2 étaient déja présents en phase 1. Alors que le recrutement de
la phase 1 sest exclusivement concentré sur les clients de Doremi, celui de la phase 2 a
été ouvert a dautres profils: des prospects qui navaient pas donné suite au devis
propose par Dorémi mais ont réalisé une rénovation. Ils ont été contactés via lenvoi dun
mail et/ou télephoniquement par un commercial Dorémi, parfois celui qui a suivi leur
rénovation. La participation a Suivi Conso leur a été proposee a titre gratuit, et na pas
donné lieu a une indemnisation.

Nous donnons ici quelques caractéristiques des participants a la phase 2' qui sont les
plus nombreux :

e 80 % ont réalisé une rénovation compléte et performante avec Doréemi, 7 % une
réenovation dite “performante par étape”, et 13 % une autre rénovation qui na pas
été suivie par Dorémi

e 39 % des rénovations ont été faites en 2022, 14 % en 2021, 14 % en 2020 et 33 %
en 2019 ou avant.

e | es deux tiers sont localisés en Région Auvergne-Rhones-Alpes, et un quart en
Centre-Val de Loire, les deux regions dimplantation historique de Dorémi.

e Lensemble des catégories de revenu sont représentées: 19 % sont ‘trés
modestes” au sens de TANAH, 19 % “‘modestes’ 17 % "intermediaires’, 23 % “aises”. A
noter que 3 % sont locataires.

e Le mode de chauffage principal est dans 41 % des cas au bois, 33 % une
chaudiere au gaz, et 22 % une pompe a chaleur.

e La VMC double-flux équipe 81 % de ces logements, 13 % sont en simple flux.

La forte présence du chauffage au bois et de la VMC double-flux sexplique par les
preconisations de Dorémi dans le cadre de ces rénovations globales et performantes.

Lexpérimentation Suivi Conso a été animée par l'équipe du Lab’ Dorémi, la cellule R&D
de Doréemi. Elle repose principalement sur le travail effectué par une chargee de mission,
qui a recu laide ponctuelle de ses colléegues ainsi que de stagiaires. Des prestataires sont
intervenus sur le projet, notamment le bureau détudes Enertech qui sest charge de
linstrumentation des logements, et de lanalyse de certaines données de consommation.
Dautres prestataires ont été sollicités pour fournir une plateforme digitale déchanges
avec les participants, realiser des tests detancheéite a lair, ou gerer la réecupération des
données issus des compteurs communicants.

Lexpérimentation sarticule autour d'un dispositif proposé aux ménages et comprenant
les éléements suivants :

e Des mesures de base demandées pour la consommation et la température. La
transmission de ces données était considérée comme le seuil minimal de
participation demandé aux ménages. Pour la consommation elles étaient

* Données fournies par lequipe Dorémi le 15.01.25
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effectuees en recupérant les donnees des compteurs communicants, mais aussi
via les releves manuels pour le bois, leau.. Les logements en chauffage
électrique ont fait lobjet d'une instrumentation par Enertech pour distinguer la
part du chauffage. Une sonde de température était envoyee aux ménages quiils
devaient installer dans leur salon.

e Des mesures complémentaires ont été proposées aux ménages et presentées
comme facultatives. Les ménages ont pu mesurer la consommation de leurs
appareils électriques via un wattmétre, et celle de leurs points deau via un
deébitmetre. Ils remontaient ensuite les données a Dorémi en remplissant et en
renvoyant un fichier Excel. Un test détanchéite a l'air a été propose, effectue par
un bureau détudes spécialise.

e Une plateforme en ligne a permis aux ménages de saisir leurs donnees de
consommation et de remplir une série de questionnaires sur leur logement, leurs
appareils électriques, leur confort thermique.. Un forum de discussion a été
propose aux menages sur cette méme plateforme, mais son animation a été mise
de coté compte tenu du peu de succés quiil rencontrait.

e Des bilans personnalisés de consommation ont eté envoyes aux meénages a un
rythme quasi-trimestriel. Ces bilans thématiques (chauffage, électricite, confort
déte.) mixaient l'analyse de donneées de consommation avec des conseils. Le
caractere chronophage de la réalisation de ces bilans pour léquipe a eu pour
conséquence despacer certains envois.

e Plusieurs webinaires ont été proposés aux ménages : au lancement et a la fin de
la phase, et sur des thématiques comme le chauffage, la ventilation, le confort
déte.. Ils ont été animeés par léquipe du Lab Dorémi, mixant des contenus de
vulgarisation technique et des sequences interactives (quizz, questions -
réponses, échanges en sous-groupe..). Le nombre de participants se situait autour
de 10 a 20 personnes. Le dernier webinaire a du étre annulé faute de participants.

e Des kits d'objets ont ete envoyes aux menages. Un premier comportant des outils
de mesure comme le wattmeétre, le sablier de douche, le sac debitmetre,
thermometre.. Ce colis comportait également une plaquette de chocolat. Un autre
colis comportant des objets économes a été envoyée deux ou mois mois plus tard :
mousseurs, douchette econome etc..

Lexpérimentation Suivi Conso a pris fin début 2025, au moment de la finalisation de cette
étude. Lanalyse des données de consommation est encore en cours pour la phase 2,
mais celle® réalisée sur les participants a la phase 1 a déja permis détablir que ces
rénovations globales dépassent les objectifs de performance. Par exemple, la
moyenne des consommations de chauffage se situe a 37 KWhEP/m?/an - lobjectif est
de 50 -, pour des températures moyennes mesurees dans la piece de vie a 19,4°C en
saison de chauffe. En revanche, la consommation délectricité spécifique de ces ménages
(2661 KWhEP/m?#/an) est proche de la moyenne nationale a 2685. Mais au-dela de cette
analyse des consommations, quen est-il du cote des menages participants ?

2 Dorémi, Bilan de l'expéerimentation Suivi Conso - phase 1, novembre 2023.
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Suivi Conso propose aux meénages un dispositif original®? mélant mesures des
consommations et accompagnement des usages. D'un point de vue sociologique, son
étude présente au moins deux intéréts par rapport a létat de lart francophone.

1) Il se focalise sur laccompagnement de la période post-rénovation en maison
individuelle, alors que la plupart des études sociologiques ont porte sur les meécanismes
de decision de travaux?, leur accompagnement®, et plus rarement sur le “temps du
chantier™. Or des travaux de recherche’ ont montré que les ménages habitant dans des
maisons ayant fait lobjet de rénovation performante pouvaient étre confrontés a des
problemes, notamment autour des usages de la VMC double-flux, ou encore du confort
deté. Comment accompagner au mieux les ménages afin de favoriser lappropriation de
ces logements rénoves et limiter les éventuels effets rebonds? De nouveaux
programmes CEE, comme ECONOMEE, ont été lancés en 2024 avec pour objectif de
mesurer et daccompagner la phase post-travaux de rénovation énergéetique.

2) Il propose un accompagnement distanciel basé sur des webinaires et des échanges
de données numériques. La plupart des dispositifs daccompagnement a la maitrise de
lénergie incluant des données de consommation étudies jusquici sont basés sur des
interventions en presentiel. Plusieurs études® ont été réalisées sur le Défi Famille a
Energie Positive, du coaching a domicile proposé par les bailleurs sociaux, des ateliers®
dinitiation aux outils numeériques de suivi des consommations... Dans le domaine de la
qualité de lair intérieur, une étude récente™ a analyse un dispositif hybride mixant visites
a domicile et animation dun groupe WhatsApp de menages. Dans quelle mesure les
outils digitaux permettent-ils d'accompagner des changements de comportement chez
les ménages ?

Lobjectif central de cette étude est de comprendre l'expérimentation du point de vue
des ménages participants, afin de contribuer a son évaluation et d'aider a dessiner
une suite. Elle adopte une approche de sociologie compréhensive qui part de
lexpérience veécue par les acteurs, et etudie leurs raisons dagir, sans poser de jugement.
Son intérét est ici dexplorer Suivi Conso dans toutes ses dimensions et den decortiquer
les mecanismes defficacité sociale. Létude se base sur une démarche

3

4 BRISEPIERRE Gaétan, HAMON Viviane, LE FUR Bérénice, Etat de lart sur la decision de travaux de
rénovation energetique des logements prives, CeDRE, janvier 2017.

5 BRISEPIERRE Gaétan, CHEVRIER Stéphane, HAMON Viviane, LE FUR Bérénice LE MAREC
Audrey, L m nement men ns la renovation de leur [ ment, ADEME, 2019. 30p.

® HAMON Viviane, Explorer le temps : chantier, Leroy Merlin Source-ADEME, 2020.

7 PERF IN MIND (collectif), Renovation performante de maisons_individuelles : analyse
multicritere énerqgie, confort, santé, satisfaction, cott, ADEME, 2021.

8 BRISEPIERRE Gaetan BESLAY Chrlstophe FOUOUET Jean Ph|l|ppe VACHER Th|bault Etude

des consommatlons ADEME/GrDF 2013 )

° BRISEPIERRE Gaétan, JOLY-POUGET Mathilde, Evaluation sociologique dateliers dinitiation aux
outils numeérigues lies aux économies dénergie, pour un public en situation de précarité énergétique,
Projet EDF SoMel SoConnected, Programme Invest :sements davenir, ADEME, 2020

© BRISEPIERRE Gaétan, COEUDEVEZ Claire Sophie, La _qualité de lair intérieur des logements :
expérimentation dune demarche daccompagnement des habitants, Leroy Merlin Source-ADEME,
2023.
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empirico-inductive, autrement dit elle part des observations de terrain afin délaborer un
modéle dintelligibilité ad'hoc au phénomene étudie.

Les 4 objectifs centraux de létude sont :

e Connaitre le profil de participants et les logiques d'engagement dans Suivi
Conso: les caractéristiques générales du menage, la nature du projet de
rénovation et de son déroulement, leur rapport a la performance énergétique et a
lécologie, les motivations a participer a Suivi Conso.

e Analyser lappropriation du dispositif Suivi Conso par les ménages: la
satisfaction générale et les criteres dappreciation, les conditions de participation,
lexpérience veécue des mesures, les apports et les limites de chaque outil
daccompagnement.

e Cerner les effets de Suivi Conso sur les ménages : decrire les apprentissages,
limpact sur les pratiques domestiques de consommation dénergie et deau, celles
qui ont éteé faciles ou difficiles a modifier, les interactions enclenchées par la
participation.

e Recueillir les projections des participants sur une future offre
d'accompagnement post-rénovation : les pistes dameélioration de
laccompagnement et les attentes non satisfaites, lintérét pour un tel service et
lexistence ou non d'un consentement a payer.

La méthodologie de létude est qualitative. Elle se base sur une démarche denquéte de
terrain de type ethnographique, menée en distanciel.

Une phase préalable a consisté a prendre connaissance de Suivi Conso de lintérieur a
travers un entretien avec la chargée de mission, ainsi que létude de la documentation
disponible : plaquette et diapositives du projet, visualisation des webinaires, exemples de
bilans de consommation, captures décran du forum de discussion, données sur les
participants.. Cette analyse exploratoire a éte utilisée pour construire le guide dentretien,
raisonner léchantillon et affiner la stratégie de recrutement des participants.

Les enquétes ont éte recrutes par l'interméediaire de Dorémi qui a envoye un mail (Annexe
1) rédige par le sociologue a lensemble des participants a lexpérimentation. Il leur a éte
demandé de signaler leur intérét pour participer a un entretien afin de témoigner sur leur
vécu de Suivi Conso. Il s'agit donc de volontaires, ce qui induit nécessairement un biais
dans les données recueillies. Nous faisons lhypothese que les enquétés étaient plus
engages que la moyenne des participants dans lexpérimentation.

Sur les Q0 participants, 18 ont repondu positivement pour un objectif de 15 entretiens. Les
3 qui ont été écartés sont des salariés actuels de Dorémi car il nous a semblé que cela
ne permettait pas de recueillir une parole neutre et désinteressee. Pour autant, sur
lensemble des participants a Suivi Conso, 6 ou 7 sont des salaries de Dorémi, ce qui
signifie quil ne sagit pas de cas isolés dans lexpérimentation. Nous avons donc inclus
dans lechantillon un ancien salarie de Doréemi.
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Dans une étude qualitative, lobjectif est de construire un échantillon significatif,
Cest-a-dire un petit groupe de personnes ayant lexpérience du phenomeéne étudie, et
qui reflete la diversite des situations possibles. Dorémi a renseignée les caractéristiques
des participants volontaires pour un entretien, afin de nous permettre de nous assurer de
la diversité de léchantillon en matiere de profils et de niveau dengagement dans
lexpérimentation. Au global, léchantillon des enquétés refléte la plupart des equilibres
de la population des participants a Suivi Conso. Il faut noter quil sagit
quasi-exclusivement de ménages ayant fait une rénovation globale avec Dorémi.

Profils des ménages

e 11 hommes et 4 femmes

e 10 en Auvergne-Rhéne-Alpes, 4 en Centre-Val de Loire, et 1 dans le Grand Ouest

Rénovation :

e 14 rénovations globales Dorémi, et une rénovation hors Dorémi. Il n'y a donc pas
de “rénovation par étape Dorémi” dans léchantillon mais celle-ci représente une
minorité des cas inclus dans l'expérimentation.

e 8 chantiers achevés en 2023, 3 en 2022, 1 en 2021, 1 en 2016, et 1 non
communique.

e 8 chauffage bois (insert, poéle a granules, chaudiere a blche.), 4 chaudiere gaz, 3
PAC, avec bien souvent une mixite entre le bois et un autre mode de chauffage .

e 11 ventilations double-flux et 4 ventilations simple flux

Participation a lexpérimentation :

e 7 participants a la phase 1 et 2, et 8 participants a la phase 2 seulement. Il ny a
donc aucun participant ayant participé exclusivement a la phase 1, ce qui
sexplique sans doute par la critere de volontariat.

e 5 participants n'ont assisté a aucun webinaire, 3 ont participé a 1 seul webinaire,
3 ont participé a 2 webinaires, et 4 ont participé a 3 webinaires ou plus.

e 10 participants ont effectué des relevés manuels sur leur consommation de
chauffage (la plupart du temps au bois), 5 nont pas eu a faire ces relevés manuels.

e 5 participants ont envoyé leurs données de mesures au wattmeétre a Dorémi, et
10 non, ce qui ne signifie pas quil n'ont pas fait usage du wattmétre.

Le temoignage de ces participants a été recueilli dans le cadre dentretiens
semi-directifs approfondis d'une durée d'une heure environ en visio. Les échanges
realisés entre le 6 novembre 2024 et le 11 décembre 2024, ont eu lieu via Zoom (sauf 2
par téelephone) afin d'accroitre lengagement de lenquété par rapport a un échange

9
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teléephonique. Deux sociologues étaient présents a chaque entretien, lun pour conduire
l'entretien, l'autre pour prendre des notes.

Lanonymat a été garanti a chaque enquété . méme si la liste des volontaires est connue
de Doremi, leur nom n'est pas associée a leur propos. Chaque enquéte est désigne dans le
rapport par un pseudonyme. Les entretiens ont été enregistrés avec laccord des
participants.

Lentretien semi-directif est une technique de recueil des données qui permet a lenquéte
la vision de lenquéte sur le sujet, tout en balayant un ensemble de themes décidés par
lenquéteur. La conduite de lentretien seffectue sur la base d'un guide qui regroupe les
themes, des questions ouvertes, et des relances possibles.

Le guide dentretien complet est disponible en Annexe 2, voici la liste des principaux
themes abordés dans le guide :

e Profil du participant

e Entree dans Suivi Conso

e Perception globale de Suivi Conso

e Les mesures de consommation

e |'accompagnement : bilan, webinaire, kit dobjets
e Lesrelations avec Dorémi

e Satisfaction générale

o Les effets de Suivi Conso

e Projections sur la suite

A la fin de chaque entretien, nous avons demandé aux enquétés de nous faire parvenir
trois photos illustrant un aspect de leur participation a Suivi Conso. Chaque photo
devait étre accompagnée dune phrase explicitant le sens de limage pour eux. Les deux
tiers des participants se sont prétés a ce “concours photos” en nous envoyant par mail ou
WhatsApp leurs photos, parfois aprés quelques relances. Elles ont éeté utilisees dans
lanalyse et pour illustrer ce rapport.

Trois consignes photographiques étaient données en fin d'entretien, et rappelées par
message :

e une photo qui représente la mesure de vos consommations
e une qui représente ce que vous avez change dans le cadre de Suivi Conso

e une qui représente un bénéfice que vous avez retiré de la participation a Suivi
Conso

Chaque entretien a éte pris en note en direct afin de produire une transcription denviron
de 12 a 15 pages permettant de restituer fidélement les propos des enquétés. Ces
retranscriptions font lobjet dune premiére analyse longitudinale.

10
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Par la suite, une grille danalyse transversale est produite par les sociologues lors d'un
atelier. Elle propose une structure de themes permettant de comparer les propos des
enquétes afin didentifier des ressemblances et des différences. Les matériaux issus de
chaque entretien sont réorganises selon cette structure thématique afin de permettre
leur comparaison.

Les résultats présentés dans ce rapport sont donc ancrés dans la réalité observée
empiriquement. Ils ne reléevent pas de lopinion des chercheurs, méme si leurs choix
danalyse et leurs hypotheses laissent une place a linterprétation.

Ce rapport est organisé en 6 parties :

La Partie 1 relate les parcours de rénovation des meéenages ayant participé a Suivi
Conso. Elle nest pas au coeur du sujet de ce rapport, mais il nous a semblé utile
pour Doréemi de disposer de ces elements qui conditionnent aussi les attentes et
le vécu de Suivi Conso pour les participants.

La Partie 2 décrit le profil des participants a Suivi Conso sous difféerents angles :
leurs motivations a participer, les conditions qui expliquent leur plus ou moins
grand engagement, leur vision de lexpérimentation. Elle propose eégalement une
typologie des participants en 5 profils.

La Partie 3 décrit le travail de mesure réalisé par les participants qui avait pour
une part déja ce type de pratique. Elle distingue lexpérience parfois fastidieuse du
relevé des compteurs, de celles souvent plus stimulantes des mesures in situ.

La Partie 4 s'intéresse a lappropriation de laccompagnement c'est-a-dire
lusage fait par les participants des différentes propositions de Suivi Conso: les
bilans de consommation, la participation aux webinaires, les relations avec
Doremi, le kit dobjets economes.

La Partie 5 est consacrée aux effets de Suivi Conso sur les participants, que ce
soit en termes dapprentissage, de changement de pratiques, mais aussi
dinteractions dans le foyer et avec lentourage. Elle analyse également les 5
ressorts majeurs du changement a l'oeuvre dans Suivi Conso.

La Partie 6 dresse les perspectives pour Suivi Conso en partant de la parole des
participants: a la fois lexpression de leurs attentes damélioration si le dispositif
venait a connaitre une suite, mais aussi leur perception de sa transformation
potentielle en service dans loffre Doremi.
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Partie 1
Les parcours de renovation

La participation a Suivi Conso se fait dans la continuité d'une rénovation énergétique,
effectuée majoritairement avec Dorémi. En seconde phase, lexpérimentation a tout de
méme éeté ouverte a dautres profils ayant effectué une rénovation hors Doremi; cela
concerne un participant parmi nos quinze enquétées. Ces rénovations se font sur des
maisons individuelles occupées par leur proprietaire en mono-propriéte, sauf dans deux
cas particuliers observés: un premier est un locataire, dont le proprietaire a pris la
décision de faire la rénovation ; lautre est un propriétaire qui a effectuée la rénovation en
habitat partage avec un couple de voisins.

Lenquéte aupres de ces participants concernait en priorite leur experience de
lexpérimentation Suivi Conso, mais elle a été loccasion de collecter des données sur leur
experience de la rénovation énergétique de leur logement. Nous avons juge bon de les
analyser dans ce rapport, faisant le pari quappréhender ce contexte de rénovation
permet de mieux comprendre comment les enquétés vivent Suivi Conso. Cette partie
aborde donc les parcours de rénovation effectués par les enquétés, de maniére
chronologique : avant, pendant et aprés la rénovation.

Dans quelle optique les foyers se tournent-ils vers une rénovation énergétique ? Cette
partie aborde les raisons qui les poussent vers une rénovation et Dorémi en particulier.

Les enquétés démarrent la rénovation avec des niveaux d'expériences variés. Certains
la decouvrent, comme Ingrid, qui ‘navailtl jamais imaginé dans [sla vie faire des travaux”
(Ingrid). Dautres en ont deéja fait dans leurs logements précedents, et sont donc plus
armes en connaissances: ‘Cest la troisieme maison dont on a éete proprietaires et la
troisieme sur laquelle on a fait une réenovation eénergéetique” (Emmanuelle).

Dans la plupart des cas interroges, la rénovation fait partie du projet dachat. Nous
observons deux cas principaux: certains songent demblée a faire une rénovation
énergétique, et cherchent une maison en mauvais état. Pour Emmanuelle, comme la
rénovation énergetique était un impondérable: “On a choisi la maison justement parce
quelle nétait pas en bon état, pour que ¢a vaille le coup de tout refaire” (Emmanuelle). Le
choix de la maison seffectue donc aussi en fonction des travaux quils anticipent, les
logements étant plus ou moins facilement rénovables. Cest le cas de Valentin, qui
renonce a une longere ancienne pour se rabattre sur un pavillon des années 1960 :

‘On a voulu acheter une longere a retaper, mais ce sont des maisons tres
compliquees a réenover, et on avait du mal a se projeter dans d'aussi gros travaux.
L'avantage des pavillons c'est qu'il n'y a pas besoin de tout casser” (Valentin).
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Pour d'autres, la rénovation énergétique se présente comme une opportunité pour
obtenir une maison a moindre cout. Cela correspond a un calcul financier par rapport a
lachat de neuf ou de logement déja rénove, car ces "'maisons a rénover" sont bien moins
cheres. ‘Ceétait une occasion au point de vue prix, je lai payée 115 000, et ca me plaisait
lidee de tout refaire a ma fagon” (Marie-Odile). Les enquétés font ainsi une forme de pari :
il va falloir supporter les contraintes de la rénovation, et prendre le risque d'y investir un
certain budget, en espérant guiil reste limitée.

Cette stratégie dacquisition-rénovation implique bien souvent de retarder des
travaux non énergétiques. Dans certains cas, lampleur du budget a consacrer aux
travaux de rénovation retardent des travaux dameénagement intérieur. Dans dautres, des
travaux complémentaires sajoutent, alors quiils n‘étaient pas planifies au départ, comme
refaire lenduit de facade ou la peinture intérieure du fait de la rénovation énergétique.

Notons qu'une partie des participants interrogés ne font pas les travaux avant
d'emmeénager, mais aprés avoir habité la maison pendant une période. Il sagit souvent
d'individus qui avaient conscience quil faudrait rénover, mais dont la rénovation a été
retardée, soit par le confinement et le Covid, soit par la ‘peur des arnaques” et la ‘jungle
des aides" (Brice) qui ont repoussé la prise de décision. Dans un cas, la rénovation ne
faisait pas partie du projet initial, mais le projet sest formé en réaction a linconfort vecu :
‘Comme on avait une chaudiére avec une cuve a fioul, et que le premier hiver le confort était
tres mauvais dans la maison, on a voulu se renseigner” (Julien). Tous ces individus ont eu le
temps dexpérimenter la maison non rénovee, et auront souvent davantage de
motivations a faire rénover et davantage de comparaisons possibles entre lavant et
lapres renovation.

Parfois, la volonte de faire une rénovation globale n'est pas préalable a la decouverte de
Doremi, et cest Doréemi qui convainc les participants de se tourner vers ce type de
rénovation. Comment les participants decouvrent-ils Doremi ? Mis a part Matias, qui a
entendu parler de Dorémi via un article dans Que Choisir, les individus viennent trés peu
a Dorémi via les médias ou la publicité. Parfois, ils en entendent parler une premiere fois
par ce biais, mais il faut souvent un deuxiéme intermédiaire pour que la décision de
sadresser a eux soit prise.

Le principal canal de découverte de Dorémi est le bouche-a-oreille. Le fait que Doremi
leur ait été recommandé par quelquun quils connaissaient a été un gage de confiance
pour les individus. Plusieurs acteurs renvoient vers Dorémi que ce soit des professionnels
ou des membres du réseau interpersonnel.

Les prescripteurs professionnels sont :

e Des acteurs publics du conseil en rénovation (réseau France Renov'), qui
peuvent amener les individus a la rénovation énergétique globale et a Doréemi.
Cest le cas pour Joél, qui avait contacté lAgence Locale pour la Transition
Energétique (ALTE), qui a revu son projet dinstaller une pompe a chaleur en lui
conseillant également disoler, et lui a indiquée de se rapprocher de Doremi pour
ce faire.

e Des professionnels du batiment, qui peuvent aussi faire decouvrir Dorémi. En
particulier, comme les artisans faisant partie dun groupement Dorémi sont
prescripteurs de la réenovation globale aupres des clients qui les contactent pour
un geste isolé. Par exemple, un charpentier couvreur, venu refaire les lucarnes
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chez Henri et ayant compris que le projet était bien plus large, la mis en contact
avec Dorémi.

Au niveau des recommandations interpersonnelles, Dorémi bénéficie de deux canaux :

e Sa notoriété locale dans les régions diimplantation dorigine. Dorémi est
historiquement actif en Auvergne-Rhoéne-Alpes et en Centre-Val de Loire : en lien
avec cela, les participants enquétes viennent principalement de ces deux regions,
a lexception de lun dentre eux, issu de la region Grand-Ouest. Par exemple, une
amie travaillant pour la région, donc connaissant bien les acteurs locaux, a parlé
de Dorémi a Julien. Autre exemple : les vendeurs de la maison ont recommandé
Doremi a Valentin, parce quils connaissaient des personnes qui y travaillaient.

e Son réseau militant: des individus engages que les enquétes cotoient (amis,
voisins, collegues) peuvent entrainer vers Doremi : lune des enquétes est voisine
du directeur de lassociation Négawatt ; une autre travaille dans léconomie sociale
et solidaire et entend parler de Doremi via son réseau militant ; une autre encore a
travaillé avec le directeur général de Dorémi. Pour ces individus, le fait que
Dorémi émerge par le réseau militant est un plus: la structure revét aussi un
capital confiance, voire sympathie, parce que les individus savent quiils se dirigent
ici vers un organisme avec les mémes valeurs queux, davantage mu par la lutte
contre le rechauffement climatique que par leur propre croissance economique.

Quelles sont les motivations a rénover des participants enquétés ? Nous etudions ici des
raisons formulées par des individus ayant fait des rénovations globales. Toutefois, ces
motivations nous paraissent assez geneériques, elles se recoupent avec celles que lon
trouve dans les etudes sur la rénovation énergetique en genéral. Ces motivations, de
plusieurs natures, ne sexcluent pas entre elles et peuvent étre mentionnées par le méme
individu.

Trois sont particulierement récurrentes :

1) La recherche d'un plus grand confort thermique. Cette motivation est la plus souvent
mentionnée au sein du groupe denquétés. Il sagit davoir une maison agréable a vivre
chaude lhiver, fraiche lété, pas trop humide. Cette motivation du confort est aussi celle
du locataire interrogé : il sest montré particulierement intéresse par le logement rénove
lors de sa recherche de logement, parce quiil avait lexpérience danciens logements mal
isolés et en "availtl marre davoir froid en rentrant chez [luil".

2) Loptimisation financiére des travaux. Dans plusieurs cas, la réenovation se fait en
réaction a une expérience de surconsommation : Javais eu 3000€ délectricite la premiére
année en faisant hyper attention” (Elisabeth). Cest une necessité quils jugent urgente, et la
découverte de lexistence daides financiéres les encourage a passer le pas. Certains
voient aussi la renovation globale et performante accompagnée par Doremi comme une
opportunité doptimisation des travaux. Matias lenvisage ainsi dans une logique de
préservation du pouvoir dachat : il découvre Dorémi via un magazine Que Choisir, revue
consumeériste qui defend la logique du "bon rapport qualité-prix’, et note que Dorémi lui a
‘permis davoir quelque chose de plus performant avec le méme budget” (Matias). Toutefois,
une bonne partie des enquétés nont pas cette motivation économique en téte, car ils
nimaginent pas gagner de largent avec cette renovation : ‘Le budget des travaux est tres

* ADEME, Enquéte TREMI, Travaux de rénovation énergétique en maison individuelle, Campagne
2017, Septembre 2018, Page 21.
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important en comparaison de la dépense énergétique, il nous faudrait 50 ans pour
rentabiliser" (Brice).

3) La portée environnementale. Une partie des enquétes mobilise donc une troisieme
motivation, liee a leur sensibilité écologique. Pour certains, la rénovation participe d'un
mode de vie plus global: retour a la campagne, sobriété dans toutes les formes de
consommation. Elle va souvent de pair avec la recherche dun mode de chauffage
indéependant des énergies fossiles et de matériaux biosourcés pour la rénovation. La
rénovation est aussi vue par ces individus comme une maniere de compenser le cout
écologique de lachat dun habitant individuel . ‘On avait en arriere-fond lidée quacquérir
une maison, ¢a correspondait @ un modéle assez energivore” (Joél).

Au-dela de ces motivations déclarées, nous relevons une Influence par des discours
publics, médiatiques ou professionnels, qui améne des enquétés vers la rénovation
globale. Cest le cas de plusieurs individus ayant un lien professionnel avec le sujet.
Comme le dit un des participants, spécialiste des questions énergéetiques, ‘mon métier
c'est ce qui m'a motive pour faire la réenovation compléete de ma maison” (Fabien). Dautres
laissent entendre lexistence d'un certain effet de mode comme moteur de leur prise de
décision: "Comme jai lhabitude de vivre avec mon temps, je me suis penchéee sur la
renovation” (Ingrid). Les normes sociales jouent ainsi un role certain dans la prise de
décisions.

Les rénovations effectuées ont été subventionnées de maniére variable, selon le niveau
de revenu des foyers. Pour certains ménages a revenus modestes, les aides sont une
condition sine qua none de la réalisation de la rénovation. Elles leur permettent aussi
denvisager une rentabilisation économique bien plus rapide de leurs travaux.

Javais vu tres vite que la courbe dinvestissement, la rentabilisation était trés rapide.
Et en plus, la courbe baissait dun cran avec les aides” (Marie-Odile).

Une hypothése, que nous navons pas pu veérifier, est que la perspective de ces
subventions a pu jouer un role pour décider certains ménages a se tourner vers la
rénovation globale, plutét que vers des petits travaux plus ciblés. Depuis 2024, le niveau
de subvention obtenu est nettement plus eleve pour une rénovation globale que pour
une renovation par étape.

Les participants saccordent géeneralement a dire qu'obtenir les subventions a souvent
été "un parcours du combattant”, alors méme quils sont en théorie accompagnés par
Dorémi pour les obtenir. Cest lie au fait que la réenovation est vécue comme une prise de
risque, car les participants signent les devis sans étre surs dobtenir les aides, en
particulier pour les particuliers les moins aisés.

'Si mon dossier nétait pas accepte ni fait correctement, je navais pas daide, et jétais
embétee parce que je navais pas largent. On ma dit que ¢a devrait étre ok. Mais
vous savez, avec les dossiers, on nest jamais suar de rien. Il 'y a des nuits ou je ne
dormais pas, javais peur de ne pas étre remboursee..” (Elisabeth),

Pour d'autres ayant des revenus plus élevés, le vécu des finances investies est bien
plus léger : un foyer a investi largent issu de la revente dun logement a Paris, ce qui leur
permettait denvisager sereinement les travaux; un couple a également percu des
subventions au-dela de leurs espérances, parce quelles étaient fondées sur une année
ou leurs revenus avaient ponctuellement baissé.
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Comment se passe une rénovation avec Dorémi ? Les foyers ne démarrent pas tous les
travaux avec les mémes ressources, et les chantiers prennent des dimensions spatiales,
financiéres et temporelles difféerentes. Mais dans tous les cas, le chantier est un
chamboulement dans leur quotidien, qui leur demande un investissement fort et
létablissement de bonnes relations avec les artisans.

Les travaux effectués reléevent tous d'une rénovation énergétique globale. Ils
comprennent donc un tronc commun: isolation des parois, le plus souvent par
lexterieur, changement de mode de chauffage (vers le chauffage au bois ou, plus rare, la
pompe a chaleur), et linstallation dune VMC (simple ou double flux). Pour autant,
beaucoup de variantes sont observées chez les foyers : certains effectuent egalement
un changement des menuiseries, lisolation de leur toiture, linstallation de panneaux
photovoltaiques ou dun chauffe-eau solaire. Certains doivent aussi effectuer des
adaptations selon les contraintes de leur logement. Par exemple, lisolation a pu se faire
par lintérieur plutét que lextérieur, pour des considérations techniques (ponts thermiques
avec un balcon sur la facade qui compliquent les travaux) ou esthétiques (garder le
charme de lancien).

D'autres dimensions varient dans les contours des projets étudies :

e [ ’'ambition financiére du projet est plus ou moins grande. Alors que les prix
évoques par les enquétés se situent entre 50 et 100 000 €, Elisabeth en a eu pour
"30 000 euros” de travaux, une somme relativement contenue pour une rénovation
globale. Dautres enquétes, comme Valentin qui a investi 60 000 € dans sa
rénovation, ont du rogner sur lisolant biosourcé pour faire entrer la rénovation
globale dans son budget.

e La part des travaux non-énergétiques menés a coté des aspects thermiques
varie. Certains prévoient des adaptations de laménagement intérieur, en installant
ou supprimant des cloisons, en faisant de lisolation phonique entre les piéces.
Des participants en profitent pour faire une mise aux normes. "On avait lélectricite
plomberie, pareil, pas aux normes, ou qui fuyait. Donc lidée cétait de renover, de
rafraichir cette maison" (Prosper). Plusieurs mentionnent aussi des réenovations
esthétiques, afin de sapproprier la maison. Dautres au contraire se sont limités aux
travaux énergétiques afin de faire rentrer la rénovation globale dans leur budget,
repoussant les travaux de confort a plus tard.

e La part dauto-rénovation est plus ou moins importante selon les foyers. Si
certains ont laissé le champ libre aux artisans, bon nombre denqguétés, plus
bricoleurs et volontaires, ont pris le relais sur certains postes dameénagement
intérieur, voire de rénovation thermique comme lisolation des rampants. J'ai fait
une partie des travaux moi-méme, comme je suis assez libre dans mon activite je me
suis beaucoup investi dans ces travaux pendant plusieurs annéees” (Emile).
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Dans la jungle des artisans, Dorémi est recherché pour sa fonction d'intermédiaire
avec les difféerents acteurs de la rénovation. Plusieurs enquétés etaient désarconnés face
aux interlocuteurs qui leur donnaient des avis parfois contradictoires :

Jai contacté des artisans, et ils me donnaient tous des avis différents, des materiaux
et devis et solutions difféerents, et moi je navais confiance en personne et je savais
quils défendaient leurs intéréts donc jéetais perdue” (Marie-Odile).

Dorémi revét une figure de guide, presque de sauveur, suscitant la conflance par
contraste avec lopacité de la concurrence. Comment cette promesse est-elle mise a
lépreuve dans les faits ? En réalité, durant les travaux, les expériences des foyers avec
les artisans sont plus ou moins bonnes. Certains se déclarent pleinement satisfaits.
Leur contact avec les artisans a été bon, et tout sest déroulé de maniére fluide.

‘Cette renovation est marquee par des rencontres avec de belles personnes. Je ne
sais pas si cest a cause de Doremi, mais les quatre entreprises ont ete des
rencontres humaines tres fortes, que ce soit avec les patrons ou les employes” (Henri).

Dans ces cas-la, les professionnels ont joué le jeu de la coopération, ce qui a été
apprecie des foyers.

"Tout avait ete tres bien prépare par Dorémi, les artisans avaient tous les plans
détailles avant de demarrer. Lors de la premiére réeunion on a passe une heure avec
eux, et ensuite ils sont restes dans la maison pour discuter de tous les points” (Julien).

Cependant, certains foyers ne vivent pas des travaux aussi paisibles. Chez certains, des
tensions émergent avec les artisans. Cest le cas d'Ingrid, qui doit plusieurs fois négocier
avec le plombier qui accumule du retard sur les travaux. Ingrid souligne également que
les artisans ne semblent pas réeellement travailler de concert. Elle les soupconne méme
d'utiliser Dorémi pour accéder a un réseau, sans faire écho aux valeurs et a lesprit
défendus par lorganisme::

‘Le plombier cest une grosse entreprise qui fait plutét des grands ensembles,
quest-ce quil venait faire ici ? Les employes ne connaissaient rien & Doremi, il y avait
une personne qui avait suivi le programme de formation de Doremi, mais eux Doremi
ca leur passait la, et ils faisaient comme dhabitude. Alors que Doréemi, cest un peu
particulier. Ce plombier, je pense quil sest servi de Doremi pour avoir peut-étre un
label qui lui donne ses entrées pour faire de grands chantiers (cest comme ¢a que jai
compris la chose). Dorémi doit faire attention a ce quil ny ait pas des personnes qui
se servent deeux" (Ingrid).

Des enquétés expérimentent aussi des retards, qui les aménent parfois a de linconfort
lorsquils vivent dans le logement. Marie-Odile a du passer un hiver alors que les
encadrements des fenétres n'étaient pas refaits, a cause d'un retard pris sur le chantier.

Une mauvaise relation ou expérience avec les artisans nentache geénéralement pas
limage que les foyers ont de Doremi. Ils distinguent bien cette entité des artisans qui
travaillent chez eux. En revanche, dans ces cas-ci, ainsi que dans les cas (hous allons le
voir plus tard) de malfacons, il manque un véritable médiateur ou maitre d'oeuvre en la
personne morale de Dorémi pour les protéger face a ces complications.

Alors que Dorémi se présente comme accompagnateur, lenquéte montre que les
foyers sont souvent participants actifs de leur propre rénovation. Ils doivent gérer les
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venues des uns et des autres, le calendrier, les relances. Prosper souligne cette charge
qui leur incombe :

'On est pas mal intervenus sur tous les autres travaux, et pour la gestion des artisans.
Doremi ne fait pas la maitrise d'ceuvre. Ca fait une charge mentale forte pour nous.
Ce qui se passe la, laccompagnement Doremi, ¢a nous a demande un mi-temps,
alors quon a un plein temps tous les deux” (Prosper).

La posture de gestionnaire des travaux par les habitants est une des clés de la
réussite du chantier. Certains assument cette fonction de coordinateurs de travaux, et
profitent de leurs compétences pour en assurer le bon déroulement. Cest le cas de
Julien et de sa femme, tous deux chefs de projet :

‘On a pu choisir nos artisans parmi une liste que nous a envoyee Dorémi. Nous avons
souhaite que ce soit des artisans qui aient déja fait un projet ensemble. De cette
facon, on était sur qu'ils se connaissaient et qu'ils pouvaient se parler. Au debut du
chantier on a fait un “project plan” pour les artisans, c'est un calendrier qui pointe les
deépendances entre leurs interventions. Ma femme était sur place durant la moitie du
chantier. Elle s'est occupéee du suivi, méme si les artisans etaient assez autonomes,
elle a du faire un peu de pilotage de terrain” (Julien).

Limplication forte dans la gestion des travaux a pu faciliter lengagement de ces
habitants dans Suivi Conso, dans la continuité de cette recherche de maitrise de leur
projet de rénovation. Inversement, les habitants qui n'ont pas les ressources nécessaires
nont pas pu jouer ce role de gestionnaires, ce qui explique sans doute en partie les
difficultés rencontrées avec les artisans.

Quels rapports les habitants entretiennent-ils a leurs rénovations énergétiques aprés
coup? Si la plupart en font un bilan positif, des attentes restent présentes et des
adaptations au logement doivent se mettre en place pour quiils en profitent pleinement.

Tous les participants que nous avons rencontrés sont globalement satisfaits de leur
rénovation, mais ils soulignent quelques lacunes malgré tout. Une bonne partie des
enquétes sestiment méme “chanceux™. Leur retour est tres positif, et ils sont trés
contents du résultat. Chez ces individus, un capital confiance saccumule pendant la
rénovation, et sera réinvesti dans la proposition de participer a Suivi Conso.

Le bénéfice de la rénovation le plus souvent évoqué est un gain en confort, inattendu
a ce niveau-la. Plusieurs ont limpression de devoir moins chauffer pour avoir le bon
niveau de confort thermique: ‘Le premier jour, on pensait que le thermometre
dysfonctionnait : on pensait quil faisait 19°C dans la maison et en fait il faisait 16°C" (Prosper).
Cette performance les surprend parfois: ‘Le confort de la maison va bien au-dela de ce
que jiimaginais possible dans une maison des années 60. Doremi est allé tres loin dans la
transformation de la maison” (Henri).

Néanmoins, une partie des individus mettent en avant quelques sources de
mécontentement au niveau des finitions, ce qui n'entache pas pour autant leur opinion
générale sur la rénovation. Une participante regrette davoir fait installer la VMC dans le
cagibi car elle ne peut plus en avoir lutilisation. Un habitant observe des finitions baclées
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(plinthes mal posees, raccords visibles, plafond en OSB mal installé) en raison dune fin de
chantier précipitée. Plusieurs ont du rappeler les artisans pour quiils corrigent la pose de
certains équipements.

Les avis les plus critiques le sont souvent parce que des malfagons constatées aprés
travaux sont encore en attente de réglement, ou quelles ont été résolues de maniere
couteuse par les participants eux-mémes. Deux cas sont a relever :

e Des malfagons sur les menuiseries. Le litige concerne une entreprise de
menuiserie qui a mal géré des problémes survenus aprés des travaux ;. une porte
dentrée et une porte-fenétre mal ajustees, des reparations inadequates (seuil
scié, gache manquante) et un volet deéfectueux que lentreprise a refuse de
prendre en charge sous garantie, malgré des lettres recommandées et
lintervention d'un conciliateur. La cliente a du réparer certaines choses elle-méme
ou avec laide damis, mais des defauts persistent (joints, étanchéite, verriere).
Apreés trois ans de demarches infructueuses, elle a consulté un avocat, déplorant
un mangue de coopération et de suivi de lentreprise.

e Linstallation d'une VMC, qui a posé trois problémes. Dabord, la VMC aspirait la
fumeée des voisins qui se chauffaient au bois, declenchant des odeurs de
barbecue au domicile. Lelectricien est revenu deplacer la prise dair de lautre cote
de la maison, mais il a fallu remplir leur grenier avec une énorme gaine non
préevue au depart. Ensuite, il y a eu du bruit, que le client a mesuré avec un
décibelmetre. Pour régler ce probléeme, il devait pouvoir moduler la VMC, et
comme elle était difficile dacces, il a fini par acheter une telecommande filaire a
ses frais. Enfin, il y a eu une augmentation inexpliquée de la pression dans la VMC,
atteignant 600 bars au lieu des 100 bars normaux. Malgré de nombreux appels au
fabricant, cest finalement lutilisateur qui a identifie la cause: un filtre
anti-moustique completement colmaté au niveau de la prise dair. Il a du le
découper lui-méme, une tache laborieuse mais nécessaire pour résoudre le
dysfonctionnement. Lenquété accuse lélectricien: ‘Il était constamment en retard,
ne nettoyait pas le chantier, et avait mal conseillé et fait linstallation”.

Pour ces participants qui ont vécu des déconvenues durant les chantiers et ont encore
des problémes au moment de Suivi Conso, il est difficile de vivre Suivi Conso
sereinement car ils ont toujours en téte des soucis avec des artisans. Leur participation
a Suivi Conso se fait en investissant des attentes de service apres-vente qui se réveleront
en décalage avec les objectifs du programme.

Comment se sont passes les premiers mois dans le nouveau logement ? Chez certains
participants rencontrés, il n'y a eu aucune surprise ou découverte particuliére. La prise
en main de la maison sest faite de maniére fluide, sans quils ne rencontrent de
probléme. D'autres, en revanche, ont remarqué des nouveautés auxquelles ils ont da
s'adapter : elles concernent principalement le chauffage et la ventilation.

Sur le chauffage, pour Valentin, il a fallu shabituer a réduire la consigne de température
de sa chaudiéere bois buche : "On l'a mis beaucoup trop fort au départ, donc elle se mettait
en securite. En fait on avait plus de reperes, car on avait vécu une annéee dans une maison
tres froide.." (Valentin). Il a aussi fallu apprendre a se servir de certains equipements. Ces
apprentissages ne sont pas forcément vecus comme negatifs, et sont racontés sur un ton
amuse. Ceux qui ont du chauffage au bois blche ont parfois appris a faire du feu, trouver
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les bonnes techniques, se familiariser avec les nouvelles routines de gestion du bois
(remonter les blches du stock, etc). La pompe a chaleur est aussi une nouveauté pour
les enquétés concernés, qui doivent apprendre a la mettre en route, a la régler, a
ladapter.

Sur la ventilation, Emile, lui, a découvert quil navait plus besoin d'aérer son logement :
"Avant on habitait en appartement quasi insalubre, dans lequel on ouvrait tout le temps les
fenétres pour assainir l'air. Aujourd'hui grace a la double flux on nen a plus besoin, il n'y a
plus aucune odeur" (Emile). Ces apprentissages se font souvent par observation, les
individus mobilisant tous leurs sens pour "écouter” et "sentir" leur nouvelle maison. Ils font
ainsi de lauto-apprentissage par essai-erreur, sans étre accompagnes. Cette écoute se
ressent bien dans le témoignage de Joél au sujet de la ventilation :

‘On navait jamais vecu dans une maison hermétique et étanche a lair, donc en
arrivant dans cette maison on avait limpression quon ne dormait pas bien, quon
manquait un peu dair. On la signalé au ventiliste. A ce moment-Id on était encore
dans les travaux, il y avait des baches au sol qui empéchaient la circulation de lair
sous les portes, il nous a orienté la-dessus. Donc aprés est-ce quon sy est habitue,
est-ce que cétait lie a la VMC, on na pas trop su, mais on sest fait a ce
fonctionnement” (Joél).

A la prise en main, plusieurs participants ont relevé que certains éléments étaient
moins performants que prévu. Emile, au bout de quelques années, a fini par rajouter des
chauffages dappoint dans les chambres. La VMC a posé quelques soucis a lusage,
notamment parce quelle est peu accessible dans certains cas, ce qui rend les reglages
difficiles: 'Le boitier de controle (qui permet de modifier des parametres) nest pas
accessible directement, il faut faire le tour pour le trouver. Ca aurait pu étre bien de lavoir a
portee de main" (Bastien). Pour Elisabeth, la VMC a aussi eté source de deceptions :

"Je ne vois pas le benéfice du truc, jai des bouches ou il n'y a que de lair froid qui
sort, on ma dit que cétait normal. Apres cest peut-étre bien en soi, mais il faut
changer le filtre, moi le mien il sencrassait beaucoup, ¢ca codte tres cher, il faut le
nettoyer sans arrét : tous les trois mois, aspirer.. Je ne mattendais pas a ¢ca. On ma dit
aussi quil n'y avait pas besoin daérer, mais je le fais tous les jours parce que dans la
salle de bains jai des petites moisissures” (Elisabeth).

Ces mauvaises surprises et ces adaptations font ressortir des besoins
d'accompagnement a lappropriation des logements rénovés. Nous verrons par la suite
que Suivi Conso vient apporter une partie de cette aide, mais que des incompréhensions
et des déceptions persistent, notamment parce que le réle de service aprés-vente
personnalisé ne fait pas partie des missions de lexpérimentation Suivi Conso.
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Partie 2
Le profil des participants

Qui sont les participants a Suivi Conso ? Nous allons répondre a cette question en
abordant plusieurs dimensions. Tout dabord, nous verrons que les individus ont
differentes logiques de participation, cest-a-dire quiils attribuent differentes significations
a leur participation a lexpérimentation. Ensuite, nous montrerons que le niveau
dengagement dans lexpéerimentation se comprend a travers plusieurs parametres de la
rénovation et du ménage. Puis, nous analyserons les difféerentes lectures de
lexpérimentation Suivi Conso faites par les participants. Enfin nous terminerons par une
typologie qui synthétise la diversité des rapports a Suivi Conso.

Quest-ce qui motive les ménages a accepter de participer a Suivi Conso ? Nous avons
identifie quatre logiques de participation, oscillant entre un pdéle plus altruiste (tournes
vers lautre) et un podle egocentré (tourné vers soi). Ces raisons pour lesquelles les
menages sengagent dans Suivi Conso peuvent se cumuler chez un méme individu. qui
correspondent aux raisons pour lesquelles les ménages sengagent.

Une logique qui revient tres souvent dans le discours des enquétes est que leur
participation a Suivi Conso est une facon de remercier Dorémi de la qualité de
laccompagnement et des travaux. Certains envisagent méme leur participation comme
completement deésintéressee, sans en attendre de retour particulier: “Je suis ravi de
l'avoir fait! J'ai aimé étre au service de Doremi" (Henri). Dautres ont accumulé un capital
conflance vis-a-vis de Dorémi durant les travaux et acceptent sans trop se poser de
question en faisant le pari quils en tireront profit. “Doremi nous a bien conseillés et aidées
dans le suivi de projet, donc pour moi cétait logique de continuer” (Ingrid).

Dans le cadre de la relation de travaux, une connivence idéologique a pu sinstaller
autour des enjeux a promouvoir la rénovation globale. “On a compris quon allait dans le
méme sens” (Joél). Ainsi plusieurs ménages, affirmant par ailleurs leurs fortes convictions
eécologiques, appréhendent leur participation dans une logique quasi-militante de
prosélytisme pour la rénovation. “Plus on incite de monde a le faire, mieux cest!" Ces
participants font un paralléle entre la demande de simpliquer dans Suivi Conso, et
dautres demandes de Doremi (répondre a un journaliste, organiser une visite de
chantier..) auxqguelles ils répondent par ailleurs.

‘Des lors que leur philosophie nous convenait pas mal, ¢ca nous allait daller dans le
sens de cet acteur. Donc on a pris le parti de dire oui systematiquement a toutes
leurs sollicitations” (Joél).
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Le choix de participer a Suivi Conso vient parfois sinsérer dans la démarche de sobriété
du ménage. Il sagit par exemple de ménages qui affirment une éthique de la sobriété
dans leur mode de vie de fagon geénerale. “On est mesure dans tout. Ce nest pas parce
que j'en ai les moyens que je vais me payer mon confort sans faire attention a ma
consommation” (Henri). Dautres meénages sont dans un parcours de transformation
écologique, et considerent Suivi Conso comme un dispositif pouvant les aider dans ce
parcours, au méme titre que le défi Déeclic*? ou les Conversations Carbone®,

‘Un jour jai fait SuiviConso et aujourdhui ot je fais les Conversations Carbone, cest
un processus, je me retrouve dans une initiative de groupe qui me redonne lénergie
de poursuivre mon chemin. Et quand jaurai fini les Conversations Carbone je
chercherai @ nouveau une autre stimulation” (Marie-Odile).

Vis-a-vis de la rénovation, la logique de participation a Suivi Conso de ces ménages nest
pas celle d'une rentabilisation économique des travaux, ni dune recherche déconomies
supplémentaires sur la facture dénergie. ‘Il faut étre convaincu [par lécologiel, pour
economiser sur quelque chose qui ne depense déja rien" (Prosper). Il sagit davantage
daller au-dela de lefficacité énergétique par des travaux en imitant les effets
rebonds, voire en compensant les consommations supplémentaires liees a un
agrandissement dans le cadre de la rénovation.

‘On sait que le diable est souvent dans les détails ! On avait beaucoup bosse sur
linvestissement initial, mais on peut avoir une maison parfaite . la maniere dont on vit
dedans peut sous-optimiser ce qui a éte fait” (Emmanuelle).

La participation a Suivi Conso peut aussi sinscrire dans une préoccupation d'évaluation
objective de la qualité de leur rénovation. Lexpérimentation est percue comme un
moyen de dépasser leur seul ressenti (satisfaction, confort..), en apportant des éléments
chiffrés (bilans de consommation, test deétancheité) pour analyser la qualite de son
investissement. “Maintenant je sais que jen ai eu pour mon argent avec mes 60 000 € de
travaux” (Paul). En effet, ces travaux représentent des budgets considérables pour les
meénages, et leur demandent eégalement un investissement personnel. Il sagit de se
conforter dans son choix a travers des données économiques, y compris pour des
personnes ayant des convictions écologiques fortes.

Il est important de préciser que cette logique eéconomique de participation a Suivi Conso
ne consiste pas exclusivement a vérifier le “temps de retour sur investissement” de la
rénovation. En effet, les ménages sont “assez dubitatifs vu le montant que lon a paye"
(Julien). Les plus a laise financierement s'interrogent plus sur lintéerét de nouveaux
investissements : équipements électroménagers a remplacer, installation photovoltaique..
Les ménages les moins aisés sont en recherche “dastuces pour faire baisser la facture’,
méme sils ont conscience davoir “fait le plus gros avec les travaux'”.

2 Declic est un programme daccompagnement des ménages a la sobriété, via des groupes
locaux, basé sur un concours déeconomie de ressource (électricité, eau, dechet.)

3 Les Conversations Carbone sont des cycles dateliers en petit groupe animeés par un facilitateur
pour travailler sur la diminution de son empreinte carbone.

22


https://carboneetsens.fr/conversations-carbone-en-france/
https://defis-declics.org/fr/

GBS - Analyse sociologique de Suivi Conso - Janvier 2025

Trois enquétés expriment une motivation de participation en rapport avec leur activité
professionnelle. La participation a Suivi Conso a titre personnel est loccasion d'acquérir
des compétences et/ou des connaissances nouvelles qui pourront étre mises a profit
dans un cadre professionnel® Un commercial de Dorémi qui a participe a
lexpérimentation y voit “un trés bon vivier d'arguments commerciaux” (@anonyme). En outre,
cette participation lui donne une légitimité personnelle supplémentaire pour sadresser
aux clients et prospects. “Je peux dire que je suis passe de 220 € a 75 € de facture
délectricite par mois. Le pari de la renovation performante est gagne".

Mais cette logique ne s'applique pas uniquement aux participants de la sphére
Dorémi. Une participante en formation pour devenir travailleuse sociale voit des
synergies avec Suivi Conso. “Ca coincidait avec ce que japprenais. On fait du conseil pour
les usagers, la gestion du budget et lenergie” (Marie-Odile). De méme pour un maitre de
conférence en économie: “Jai une curiosité professionnelle pour le programme car
Jjorganise egalement des expérimentations sociales donc je voulais voir un peu ce que
faisait Doremi" (Fabien).

Les ménages sont plus ou moins investis dans lexpérimentation Suivi Conso. Comment
lexpliquer ? Certains éléments permettent de mieux appréhender leur degre
dengagement . ils sont surtout lieés a la relation que les ménages ont construite avec
Dorémi, au contexte de rénovation et a certaines de leurs caractéristiques sociales.

Lequipe de Suivi Conso est partie avec un objectif quantitatif ambitieux de recrutement
de “110 menages pour chaque phase” (Dorémi) qui n‘a pu étre que partiellement atteint. Au
total, 41 meénages ont participe a la phase 1 et 83 a la phase 2, dont une bonne moitie
était déja présents en phase 1. Le recrutement de ces participants s'est effectué par
lintermédiaire du fichier client de Dorémi et de contacts téléephoniques via les
commerciaux. “Ils nous ont rappelés pour nous dire : ‘est-ce que ¢a sest bien passe ? si oui,
on lance cette expéerimentation-la pour travailler notamment sur les usages™ (Emmanuelle).
Les relations de confiance préalablement établies pendant la phase chantier ont alors

nettement facilité a la fois le recrutement, et lengagement dans lexperimentation.

Afin despérer atteindre les objectifs de recrutement, pour la seconde phase, la cible a
été élargie a des prospects qui avaient recu simplement un devis Dorémi sans
necessairement concrétiser par des travaux. Au sein de notre groupe de 15 participants,
14 ont réalisé leurs travaux de rénovation avec Dorémi, et seul un enquéte a fait ses
travaux via un autre circuit. Cet enquéte ayant une bonne image de Doréemi, il a percu
positivement la proposition de participer a Suivi Conso, quil a vécue comme un
‘repéchage inespere”.

“ Le transfert de pratiques environnementales domicile / travail un meécanisme social de
changement écologique déja identifie par dautres études. BRISEPIERRE Gaétan, DESRUES Anne,
Le transfert de pratiques environnementales domicile / travail, ADEME, 20218.
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Les ménages enquétés commencent Suivi Conso a des étapes variées de leur
rénovation. Ce constat est intéressant car elle permet de poser la question du moment
propice pour proposer un service de suivi post-travaux aux ménages. La temporalité
de la rénovation est en effet un facteur dengagement ou de désengagement dans Suivi
Conso.

e | es ménages qui ont habité dans leur logement avant les travaux - méme une
année - semblent plus impliqués dans Suivi Conso que ceux qui ny ont pas
vécu. Ces derniers ont fait de lacquisition-rénovation ; ils nont pas lexpérience
sensible du confort thermique, et rarement a leur disposition des données de
consommation pour leur permettre une comparaison avant / apres. “On navait
pas dhabitude de la maison, on la connue uniquement rénovee, donc on a moins la
curiosite de savoir si les travaux ont marche” (Joél).

e Lengagement dans Suivi Conso nécessite que les travaux soient complétement
terminés. Un contre-exemple d'un meénage qui a participé pendant le chantier
montre que cette situation nest pas propice car il en a tiré peu dapport. “Le timing
était bancal car on avait pas encore commence la rénovation, on avait encore aucun
recul” (Valentin). Plusieurs autres cas saverent borderline car Suivi Conso
commence tout juste a la fin des travaux.

e A linverse, lintérét pour Suivi Conso s'amenuise quand la rénovation est trop
ancienne. “Je pense que jaurais ete plus impliqué si la maison venait d'étre rénovee.
La c¢a fait plusieurs années donc on est passe a autre chose” (Emile). Ainsi plusieurs
meénages ont participe a Suivi Conso alors que leur renovation était terminée
depuis 5 ans ou plus. Lun dentre eux avait méme déja réalisé une seconde etape
de travaux en auto rénovation.

Au final, le moment opportun pour que les meénages sengagent dans une
expéerimentation comme Suivi Conso savere étre les deux premiéres années apreés les
travaux. En effet, il sagit de la période ou se mettent en place les nouveaux usages, ce
qui permet dinstaller tout de suite des bonnes pratiques : “comme c'est le debut avec la
maison on veut étre perfectionniste” (Julien). Toutefois, la premiere année n'est pas toujours
la plus propice, car il sagit dun temps de mise en place durant lequel les habitants nont
pas de recul sur leurs usages, et peuvent encore étre focalisés sur des travaux de
finitions, le reglement de malfacons, etc. En méme temps, il faut tenir compte du fait
quun tel programme doit garder une durée courte pour conserver lattention des
participants. Lexpérience de ceux qui ont participé a Suivi Conso pendant deux ans laisse
penser que la lengagement seérode sur la seconde année: ‘jai éte beaucoup moins
rigoureux sur la deuxieme saison”.

Le niveau dengagement dans Suivi Conso se comprend également au travers de
certaines caracteéristiques des menages participants.

Un constat fort sur les ménages interviewes est quils sont globalement trés impliqués
vis-a-vis de leur logement qui est aussi leur lieu de travail. Dans léchantillon l'absence
de travail a domicile est lexception: plusieurs exercent leur metier integralement a
domicile (ex: ingénieur informatique, boulangére..) ; quand ce nest pas le cas, une part
de télétravail est quasi-systématique, parfois pour les deux membres du couple ; un
enquéte se décrit comme “pére au foyer'.... Cette situation implique un temps de présence
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a domicile trés important, ce qui renforce alors lintérét de participer a Suivi Conso, et
peut faciliter l'organisation de certaines taches de releve notamment. “Moi ca miintéressait
peut-étre plus que mes voisins parce que jétais a la maison et ca mimpactait directement
au quotidien” (Matias)

Un autre facteur dengagement dans Suivi Conso est la disponibilité temporelle qui est
liee a la présence d'enfant au sein de la famille. La pression du temps disponible revient
constamment dans le discours des participants avec enfants, et beaucoup moins dans
celui des célibataires, couples sans enfants, ou avec de grands enfants®™. Elle est
particulierement forte au sein des familles avec des enfants en bas age : “on a des enfants
entre 3 et 5 ans, un troisieme en route, cest une période chargee" (Joél). La part de ces
familles apparait élevée au sein du groupe denquétées, ce qui n‘est pas surprenant car la
naissance des enfants est une occasion de déemeénagement et de travaux.

‘Cétait une période difficile ou lon venait d'accueillir 2 enfants donc je ne dormais
pas beaucoup. J'ai un peu hesite par rapport au temps que ca allait nous demander”
(Emile)

La dynamique la plus récurrente d'implication du couple dans Suivi Conso est celle
d'une division du travail. Un seul des deux membres du couple effectue le travail de
releve, est présent aux webinaires.. On peut difficilement conclure sur le caractere genrée
de cette implication (4 femmes sur 15) dans Suivi Conso, il semble quelle soit davantage
dévolue a celui des deux qui sest le plus investi dans la rénovation. “De toute facon pour
la rénovation elle m'a laissé les clés du camion” (Paul), sans que cela soit systéematique. En
revanche, une trop forte asymetrie au sein du couple sur la responsabilité de Suivi Conso
ou le caractere conflictuel de la participation est un frein.

‘Ma femme était moins convaincue, elle n'‘avait pas envie de faire des efforts
supplementaires. Deja pendant la rénovation, quasiment tout le budget a éte
absorbé par l'aspect energetique. Alors qu'au déepart on avait décide de couper la
poire en deux, entre rénovation esthéetique et énergetique’. (Fabien)

Léchantillon ne compte quun seul cas de locataire. Il nest pas a linitiative de la
rénovation mais a éte incité par ses propriétaires a participer a Suivi Conso. “Je leur avais
deja dit que je serais pas trés assidu mais ce nétait pas grave” (Bastien). Un autre exemple
de plus faible implication est celui dun propriétaire dont la quasi-totalité des travaux a
ete financée par des subventions en raison de son faible niveau de ressources. Nous
faisons U'hypothése que la précarité économique conduit a plus de distance vis-a-vis
de la rénovation, ce qui s'avere étre un facteur de désengagement de lexpérimentation.
Cette distance est une exception dans léchantillon car la grande majorité des ménages
enquétés se sont fortement investis a la fois financiérement et en temps passé sur leur
projet de travaux.

De facon plus anecdotique, la proximité sociale avec Dorémi apparait au premier abord
comme un facteur de désengagement de lexpérimentation. Les objectifs de
recrutement de lexpérimentation ont conduit les membres de léquipe a inclure des
participants de leur réseau: un ex-collegue, le voisin et ami dun responsable de la
structure.. Ces derniers apparaissent nettement moins investis se contentant de faire les
releves a minima. Pour autant, certaines informations laissent penser que les salaries
actuels de Dorémi ayant participée a lexpérimentation se sont montrés a la fois observants
sur les relevés et actifs sur les économies dénergie. Ayant fait le choix de ne pas
enquéter sur ces profils, nous navons pas dinformations complémentaires a ce sujet.

¥ Cette analyse rejoint celle en terme “disponibilité biographique” pour lengagement militant, par
Doug McAdam.
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D'apres lequipe, les objectifs du programme Suivi Conso ont évolue entre le stade du
projet et sa concretisation. Au départ concu comme une “campagne de mesures”, ils ont
souhaité proposer un “accompagnement” aux ménages a la fois pour les aider dans la
prise en main des logements rénoves, et pour “maintenir l'interét des menages vis-a-vis de
l'expérimentation car on leur demande de faire beaucoup de releves” (Doremi). Cette
variation des objectifs a pu introduire un flottement dans la communication vis-a-vis des
meénages. Lobjectif daccompagnement na pas eté mis en avant au déemarrage de la
premiére phase, alors quil a été clairement assuré aupres des participants a la seconde.
Le résultat est que les ménages expriment des perceptions assez differentes du
programme et de ses objectifs. Par ailleurs, la présentation du programme ne sest pas
toujours faite dans des conditions ideéales, tous les participants nayant pas participe au
webinaire de lancement. La perception du programme reste donc floue et souvent
incompléte, rares sont ceux qui ont connaissance de ses différentes dimensions.

Nous distinguons 4 perceptions de Suivi Conso.

1) Suivi Conso comme un dispositif marketing pour Dorémi. Les participants qui ont la
perception la plus confuse et la plus pauvre du programme, linscrivent dans un registre
marchand. Il sagit avant tout de promouvoir lactivite de Doréemi: “voir le profil des
personnes qui font appel a eux', “une etude statistique agregeant les donnéees des différents
participants”... Ils ne distinguent pas ou peu lutilité du dispositif pour eux, leur role percu
est surtout denvoyer des données de consommation mais sans avoir clairement saisi
comment elles vont étre utilisées. Cette image de Suivi Conso est sous-représente dans
l'échantillon enquété, mais nous faisons l'hypothése quelle concerne une proportion plus
importante de la population des participants. En effet, les modalites de recrutement de
volontaires pour les entretiens a sans aucun doute introduit un biais en faveur des
participants les mieux informés sur le dispositif.

“A quoi sert SuiviConso ? Cest peut-étre pour justifier lexistence de Dorémi ? Pour
exister, pour gagner sa vie.. Voila" (Ingrid).

2) Suivi Conso est vu par dautres participants exclusivement comme un dispositif de
mesure des consommations. D'aprés eux, ces mesures visent pour Dorémi a évaluer la
qualité des rénovations pour laméliorer ainsi qua réduire lécart entre les prévisions de
consommation et les consommations réelles, au profit des futurs clients de Dorémi. Leur
participation sinscrit alors dans un registre scientifique, ils focalisent leur role sur les
releves de consommation et la fourniture des donnees. Certains dentre eux valorisent
ainsi le fait davoir apporté des données supplémentaires que Doréemi navait pas
demandées (ex: consommation de la voiture électrique, de la PAC.). En revanche, il ne
percoivent pas du tout ou tres tardivement la dimension daccompagnement du dispositif
proposee notamment au travers des webinaires.

‘La, je me rends compte par vos questions quil y avait peut-étre lintention de
modifier des pratiques, ca je navais pas la sensation que cétait un objectif de
lexperimentation” (Bastien).

3) Pour dautres, Suivi Conso est avant tout un dispositif daccompagnement des usages.
Lélargissement de Suivi Conso aux usages specifiques de lélectricité et aux
consommations deau, cest-a-dire au-dela des consommations non visees par la
rénovation, est pour eux le symbole de cette priorité. Ainsi le programme est interpréte
comme un service supplémentaire orienté vers la satisfaction des clients post-travaux,
en donnant des “astuces pour economiser lenergie’, “bien utiliser ses équipements’, ‘mieux
comprendre ses consommations”.. Le role percu est alors centré autour des changements
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de comportements pour faire baisser leur consommation, dans un registre engage et/ou
economique. Ils ne percoivent pas toujours limportance de fournir leurs données de
consommation, mais sont appétents vis-a-vis des webinaires.

Je ne mattendais pas a la question de leau. Je le vois positivement, lidée quon
accompagne les gens dans le chantier mais aussi dans lusage, on fait en sorte que
les equipements soient utilises au mieux" (JOél).

4) Enfin la derniere perception de Suivi Conso est aussi la plus compléte car cest la seule
qui associe a la fois mesures et accompagnement. Certains participants définissent Suivi
Conso comme un diagnostic pour agir, ils insistent sur la dimension personnalisée des
analyses de consommation et des conseils donnés qui facilitent leur action. Le
programme est interpréete sous langle de lechange social, “cest du donnant-donnant’
entre les participants qui fournissent leurs données, sengagent a étre présents aux
webinaires, et Dorémi qui travaille pour analyser leur consommation et leur fournir des
conseils adaptés. Leur role est de sengager dans Suivi Conso en répondant aux
differentes demandes de Dorémi pour créer un maximum de synergies.

‘De notre cote il ny avait rien a payer, cétait important de participer parce quils se
sont investis,au-dela de leurs missions, pour nous conseiller” (Prosper).

Nous avons élaboré cing profils-types de participants afin daider a se repérer dans la
diversité des cas. Ils ont été congus selon la méthode sociologique de ‘lideal-type”,
autrement dit, chaque type est une caricature de la reéalité, et aucun participant ne
coincide parfaitement a un seul type. Bien quils aient été imaginés a partir de 15
enquétes, il y a fort a parier que lon retrouve ces différentes positions dans la population
geénérale de participants a Suivi Conso.

Ces profils-types sont positionnés sur une matrice de segmentation compose deux axes
qui sont apparus comme les plus clivants dans le rapport des participants a Suivi
Conso .

1) Laxe vertical représente le niveau dengagement dans lexpérimentation :

e | es plus engages sont ceux qui tiennent un discours positif et dadhésion a Suivi
Conso, Ils cherchent a en tirer un maximum et se présentent comme des “bons
eleves": font leurs releves de consommation sans avoir besoin de relance,
participent aux webinaires..

e | es moins engages ont un discours critique ou distancié vis-a-vis de Suivi Conso.
Ils ne cherchent pas a répondre systematiquement aux demandes de Doremi
et/ou nont pas percu tous les tenants et les aboutissants de Suivi Conso. Il sagit
de ceux quil faut relancer pour obtenir les releves, qui ne participent pas aux
webinaires, etc..

2) Laxe horizontal distingue le type d'attentes vis-a-vis de l'expérimentation :

e Certains participants sont focalisés sur lobjectivation que leur apporte Suivi
Conso, quils interpretent comme une demarche technique. Ils s'intéressent en
priorité, voire exclusivement, aux mesures et aux bilans de consommation. Il est a
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noter quil sagit uniguement dhommes, ayant souvent un capital technique ou
scientifique.

e Dautres se concentrent sur la socialisation que leur apporte Suivi Conso, quils
apprécient sous le prisme de la dynamique des relations sociales. Ils s'intéeressent
surtout aux webinaires, méme sils se plient aux releves de consommation. Cette
attente est davantage féminine, et concerne aussi des ménages moins a laise
financiérement.

Chague enquéte a ete positionné sur ces axes afin détablir des profils types :

Engagement
. s fort Emmanuelle
Brice “repéché “honne diéve"
curieux” 3
« Henri “déja sobre Fabien “mari  Marie-Odile
Prosper bon enthousiate” frustré” “Conversations
client empatique” Carbona™
Attente : - _ Attente:
objectivation ~  socialisation
Valentin
“pendant les L Elisabeth “décue
travaux” Julien “changeux de la rénovation”
de la réno. Inarid “litérai
Matias “tout globale” Jodl “papa "gr;n_ﬁ ’ZZT are
automatique” dehorde” q
¥
Bastien Paul “collégue  Emile “militant Engagement
“locataire distant”  opportuniste” désengagé” faible

Descriptif des profils types

Schéma des 5 profils types de rapport a Suivi Conso

Engagement
fort

Cobaye t i
Sociable en
apprenant m transition

Attente : .
objectivation

Scientifique 0 Client
geek == passif

\

Attente :
socialisation

Engagement

Expert distant faible
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Les deux premiers profils sont engageés sur lexpérimentation, mais avec des attentes
dominantes qui different : mesures versus dynamiques sociales.

Le Cobaye apprenant
Engagement fort m

Attente orienté objectivation

La rénovation énergétique globale est une Pour la photo, jai choisi ce

opportunité dans un parcours résidentiel: | ossin pour illustrer le fC(/t que
achat coup de coeur d'un bien en mauvais état,

rentree dargent.. J'aime bien participer & ces
S'intéeresse surtout aux mesures, mais a une ; : :

' mesures et que je m'y suis
faible culture techno-scientifique. queJ y

Contrairement au Scientifique geek il est en prété avec rigueur” (Henri).
apprentissage sur la mesure et a peu

dexpérience prealable.

Engage dans lexpérimentation et se montre
tres rigoureux sur les différents types relevés
des consommations (y compris wattmétre,
eau..) et na pas besoin de relance.

S'appuie sur l'expertise de Dorémi concernant
les mesures: ne va pas mesurer autre chose
par lui-méme, ne se voit pas analyser
lui-méme les résultats..

Apprécie les bilans de consommation, en
particulier les chiffres (ordres de grandeur,
comparaison..) et ce quil en tire (impact des
pratiques, equipements..)

Utilise ces données comme des arguments
pour en parler a ses proches

Son expérience phare de Suivi Conso est le
wattmétre
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Le Sociable en transition

Engagement fort dJ
Attente orienté socialisation

La rénovation énergéetique globale correspond Une petite photo en rab d'un

a une conviction profonde, il nNen nest pas objet qui me représente
forcément a son coup dessai. '

. . demande par les
Font les mesures mais ce nlest pas leur

priorité car ils sont déja competents, et/ou | ~onyersations carbone; une
faisaient dgja un suivi de leur consommation.

Ont un fort capital scolaire et une culture de f emme, en mouvement, libre,

la transition écologique via leur metier heureuse " (Marie-Odile)
(économiste de lenvironnement, bilan
carbone..) ou leurs engagements associatifs.

Sont déja en transition ecologique dans leur
mode de vie, ils cherchent a étre poussés plus
loin dans leur transformation, notamment via
Suivi Conso.

Leur moteur de changement est moins
l'acquisition de connaissances nouvelles que
la dynamique sociale.

Apprécie les webinaires pour leffet
“coaching” et l'entrainement collectif grace
aux echanges entre participants.

Valorise les démarches en présentiel comme
Famille a Energie Positive ou Conversations
Carbones.

Leur expérience phare de Suivi Conso sont les
webinaires, ils ont participé a plusieurs dentre
euX.

Les trois autres profils sont moins engagés dans l'expérimentation, soit plus distants, soit
plus critiques. Leurs deux premiers profils types ont surtout des attentes techniques, leur
expertise leur permet daller au-dela de ce que proposent Suivi Conso, sans forcement
étre reconnu en tant que tel.
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Le Scientifique geek

Engagement faible
Attente orientée objectivation

[]

La réenovation énergétique globale sinscrit dans
son approche technophile, il veut le meilleur
en termes déquipement technologique pour
chez lui.

Exercent tous la profession d'ingénieur
informatique, ont une formation en science
dure, sont des passionnés du digital.

Ont une tendance au matérialisme : nombreux
appareils électroniques, présence de véhicules
electriques, panneaux photovoltaiques..

Ont mis en place chez eux un systéme
domotique avancé de pilotage centralise des
appareils et de suivi des consommations :
prises connectées, automatisme, capteurs,
station avec via Home Assistant

S'intéressent a la mesure, mais n'ont pas
transmis systématiquement leurs données a
Dorémi car ils se considérent autonomes dans
lanalyse. Les bilans ne leur apprennent pas
grand chose.

Assistent aux webinaires en replay en avance
rapide pour glaner des conseils sur des sujets
moins familiers: étancheéité a lair, ventilation,
confort d'éte..

Ont une démarche poussée d'expérimentation
sur pilotage de leur appareils en fonction de
leur propre analyse des mesures dans le but
doptimiser leur consommation. Ex: consignes
de tempeérature du ballon thermodynamique.

Leur expérience phare de Suivi Conso sont les
prises connectés quils ont mis en place, et
quils trouvent plus pratique que le wattmetre
fourni par Dorémi

Je me suis rendu compte que
tout le monde n'etait pas
aussi geek que moi. Jai une
station domotique que jai
codee moi-méme (Raspberry
pi 5 sous Home assistant), a
laquelle sont relies des
capteurs de temperature, le
pilotage des volets etc..”
(Julien)
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LExpert distant

Engagement trés faible
Attente orienté objectivation

La rénovation eénergetique globale est une
évidence professionnelle, il profite de son
expertise et/ou de son réseau a titre
personnel.

Proximité sociale avec Dorémi, parfois
indirecte: via leur proprietaire, ex-salarie,
entourage de salarié

Des connaissances pointues sur la
rénovation, via leur entourage et/ou leur
meétier (architecte, commercial..),

Relativise lintérét de la rénovation
énergétique: manque de réflexion sur
larchitecture, malfacons qui dégradent la
performance, autres domaines a investir (ex:
mobilité)...

Transmet ses données de fagon minimaliste
a Dorémi: besoin de relances, pas de
wattmetre ou deau..

S'interesse aux bilans de consommation dans
une optique de vérification de performance
réelle des travaux.

Aucune participation aux webinaires car
considérent déja savoir ou que ce nest pas de
leur niveau.

Frustré sur certaines thématiques qui ont
pourtant été abordées lors des webinaires:
qualité de lair intérieur et ventilation, confort
deéte..

‘C'est Doremi qui nous l'a
propose et nous on est
toujours volontaire pour aider.
Mais le sujet des travaux dans
la maison, je commence a en
avoir marre, En plus
maintenant tout est en place..”
(Emile)
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Le Client passif

Engagement faible
Attente orienté socialisation

La rénovation s'est imposée a lui et la
dimension energetique sest trouvee étre une
opportunite.

Une rénovation guidée par des motivations
économiques essentiellement, et parfois une
situation de précarité economique.

Un faible engagement dans Suivi Conso:
focalisé sur le reglement des malfacons de la
rénovation, ou débordé par la vie de famille..

Exprime une déception vis-a-vis de leur
participation a Suivi Conso: se montre
critique sur la forme ou pas assez disponible
pour en profiter.

Peu intéresseé par la mesure: fournit
poussivement ses données mais sans savoir
pourquoi exactement.

Des bilans de consommation a peine lus car
pas suffisamment de culture technique pour
les decrypter seul.

Au début, participe au webinaire ou regarde
le replay puis se lasse : critique ses modalités
danimation

Exprime un besoin d'accompagnement plus
personnalisé en lien avec les entreprises
ayant effectué la rénovation.

‘Psykokwak est un pokemon
prise de téte. Il represente a
mes yeux la mesure de mes
consommations dont l'épisode
du wattmetre represente le
pompon. J'obtenais des
resultats ahurissants et qui
variaient  grandement a
chaque tentative de calcul
pour le méme appareil, dans
les mémes conditions. J'ai fini
par renoncer et appeler pour
lannoncer. Ce fut pour
apprendre que l'appareil était
defectueux, et que j'étais loin
détre la seule dans ce cas
0_0" (Ingrid).
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Partie 3 - Le travail de mesure

La réussite de lexpérimentation Suivi Conso repose sur le recueil des données de
consommation aupres des foyers volontaires, et en particulier celles de chauffage, afin
dévaluer les consommations apres travaux. Doréemi a fait un choix stratégique
délargissement des mesures au-dela des objectifs de lexpérimentation en impliquant les
participants dans de multiples mesures (electricite, eau.), auxquels sSajoute un test
détanchéite a lair. Cette collecte est effectuée en partie par Dorémi, mais aussi en partie
par les participants. En ce sens, Suivi Conso requiert une forme de “travail” de la part des
foyers: ceux-ci doivent effectuer des taches prescrites, organisées et encadrees, qui
demandent un effort et produisent de la valeur*®. Comment cette collaboration se
déroule-t-elle ? Comment les participants appliquent-ils ces consignes ? Jusqu'ou et
pourquoi jouent-ils le jeu ? Cette partie questionne lobservance des mesures par les
participants, leur perception de celles-ci et les raisons des défections potentielles.

Les participants n'entrent pas dans Suivi Conso avec le méme rapport aux mesures de
consommation. Pour certains, cette pratique sera inédite. Dautres, en revanche, lont
intégrée depuis longtemps.

Certains participants ne faisaient pas du tout de mesures de leur consommation avant
Suivi Conso. Au mieuy, ils savaient a peu pres le montant moyen de leurs factures, sans
connaitre sa variation au fil des mois, ni le détail des consommations par type dappareil.
Au pire, ils se tenaient a distance de toute mesure, dans une forme de déni lie aux fortes
consommations du logement précedent : ‘Les mesures, je ne faisais pas ¢a avant dans la
maison precedente, il ne valait mieux pas” (Ingrid).

Ces débutants decouvrent donc, avec Suivi Conso, une maniére rigoureuse de quantifier
les consommations. Ils n'ont pas pour autant un coup de ccoeur en se lancant dans le suivi,
et ne poursuivront pas forcement aprés. Ils effectuent ce travail surtout par engagement
vis-a-vis de Doréemi, et la plupart dentre eux restent assez passifs vis-a-vis de ce
travail de monitoring : ‘Cest vraiment sous pression que jai releve ma consommation deau
et de granulés de bois, sinon je ne laurais pas fait" (Marie-Odile).

Une partie des participants posséde une connaissance partielle de leur
consommation. Avant Suivi Conso, ceux-ci mesuraient une ou plusieurs dimensions de
leur consommation, celles quils jugeaient importantes pour eux. Pour certains, cétait la
température ; pour dautres, lélectricite, le bois ou le fioul. Certains employaient
lapplication du fournisseur dénergie ou les factures pour faire des comparaisons d'un

® Daprés la définition de DUJARIER Marie-Anne, 2014. Le travail du consommateur. De MacDo &
eBay, comment nous co-produisons ce que nous achetons, Paris : La Découverte.
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mois a lautre, mais sans analyse structurée. Dautres effectuaient quelques comptages,
comme les quantités de bois achetés chague annee.

A ce public, Suivi Conso apporte une plus grande rigueur dans la collecte de données,
qui est faite plus regulierement, avec des outils: les foyers apprennent a en faire un
releve éecrit et consigné. Le dispositif élargit également le spectre des mesures. Ils
apprennent a prendre en compte des consommations quils nauraient pas considérées
auparavant.

Javais quand méme lintention de suivre ma consommation de chauffage, car je
craignais que notre budget explose. Donc tous les mois je regardais la cuve a fioul
pour savoir ou lon en était. Mais ce n'était pas du tout aussi precis et rigoureux
qu'avec Doremi" (Henri).

Un dernier ensemble regroupe les participants les plus connaisseurs, qui effectuaient
déja une collecte rigoureuse de données avant le Suivi Conso. Il comporte une bonne
partie des profils les plus technophiles de la segmentation (ceux que nous avons
nommes les “scientifiques geek” en Partie 1), ayant souvent un parcours professionnel lie
a linformatique et développant un gout prononceé pour la domotique. Des événements
particuliers, comme lachat dune voiture électrique ou lexpérimentation dun faible
confort dété, ont renforceé leur motivation a étudier leur propre domicile.

Leurs pratiques de mesure sont déja fortement équipées et outillées, dans une
démarche quasi-scientifique :

e Relevé manuel et report sur un tableur
e |nstallation de materiel connecte (thermomeétres, prises..)
e Utilisation de plateformes de suivi (Ecojoko, Home Assistant..)

Certains ont également effectué des tests sur leurs équipements avant méme Suivi
Conso. Un participant a fait des essais sur sa chaudiere, en mesurant les changements de
consommation lorsquil baissait le thermostat. Un autre a evaluée la consommation de ses
appareils en faisant sauter les plombs un par un et en consultant son compteur Linky. Un
autre, encore, a capteé la température a larrivee au départ du chauffage afin de voir sil
était préférable de ‘faire fonctionner la chaudiére ou utiliser le ballon d'eau chaude
tampon" (Valentin). Ces mesures leur ont souvent servi a identifier de nouvelles pratiques
doptimisation de la consommation denergie.

(IR
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Ces participants entrent dans Suivi Conso avec une idée de leur consommation avant la
rénovation, car ils ont déja commence les mesures dans leur ancienne maison ou avant
les travaux. Ils ont dautant plus d'intérét pour le dispositif quils peuvent comparer, et ainsi
objectiver les bénéfices de leur rénovation. Leur participation aux mesures est facilitée
par leur forte expérience antérieure : 'Les mesures d'un Suivi Conso c'est bien plus leger
que ce que je faisais avant (rires), cela ne m'a pas paru lourd" (Fabien).

La participation a Suivi Conso passe par des releves de compteurs : électricité gaz et eau,
de température via une sonde, et en cas de chauffage électrique, une instrumentation
specifique (via Enertech). Les participants font une grande différence entre les relevés
automatisés, quiils jugent trés simples, et les relevés manuels, plus laborieux et
pouvant conduire a des oublis et erreurs.

Les participants ont fait part de leurs impressions générales sur la reléve des compteurs.
Certains dentre eux ont jugée lexpérience relativement fluide et facile, mais il sagit
danalyser ce quil y a derriere cette perception. Dabord, certains participants se
souviennent d'un processus bien ritualisé, parce quils se sont efforcés dinstaurer une
marche a suivre rigoureuse ancrée dans le quotidien. La reléve parait aisée pour des
profils bien organisés, par contraste avec des profils moins a laise avec le travail
administratif. Pour penser a ‘'faire ses devoirs’ selon lexpression dune enquétée,
plusieurs notent dans leur agenda et/ou se fixent un jour de la semaine précis: Je my
mettais le vendredi apres-midi par exemple, ou jai certaines disponibilites. Jaime bien avoir
des reperes. Sijai une routine, apres, ¢ca va' (Posper).
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Mais les propos généraux des participants sur leur vécu des mesures contrastent avec
lévocation détaillée des pratiques réelles. Sils dépeignent le processus de releve comme
relativement fluide et aisé, lorsque les pratiques sont décortiquées, elles apparaissent
plus pénibles. Ce décalage est lie au fait que le discours que nous reécoltons aupres des
participants est formulé a posteriori, et quune forme d'oubli et de minimisation, voire de
refoulement, sest opérée.

Notons également que limpression globale du suivi est d'autant plus positive que
quand des difficultés de relevés se présentent, les individus les abandonnent
d'eux-mémes, opérant une mise a distance de la tache. Ils disent alors queux-mémes
nont pas été pas assez serieux, plutét que de se plaindre de leffort nécessaire.

Les relevés automatiques permis par les compteurs communicants (Linky, Gazpar...)
sont vécus par les participants comme faciles car ils n'ont plus a s'en soucier durant
tout le suivi. Des expressions reviennent en entretien . "ce nétait pas une contrainte”, "je
nai rien eu a faire', "une fois que cest installé on n'y pense plus'. Un participant, dont le
réseau nest pas geérée par Enedis, a du fournir lui-méme les données en faisant des
relevés reguliers : par contraste, il a juge ce relevée manuel assez pénible.

Ces dispositifs dautomatisation sont également loccasion dobtenir des données
particulierement fiables. Daprés certains participants, le fait que les relevés soient
transmis par une machine permet une rigueur dans la transmission de données : "ces
releves ont éete faits indépendamment de nous, donc bien faits" (Jo€l). Les compteurs
communicants et autres sondes transmettent les données y compris des foyers les plus
passifs vis-a-vis du suivi. Ceux-ci n'ont pas besoin de comprendre pour que les données
soient bien releveées :

‘Des gens ont installe des sondes, Enertech je crois, sur la chaudiere. Ils disent . “On
va installer des trucs chez vous’, je ne sais pas bien ou, pourquoi, comment, ils mont
dit que ceétait pour mesurer, et voila. Je ne sais pas quelle utilite ¢a pouvait avoir!
Parce que je ne me suis pas penchee sur la question !I" (Elisabeth).

Concernant les relevés de compteur automatiques, la seule difficulté évoquée est
laccés aux données. Cote Doremi, un contrat a été conclu avec le prestataire Homeys
pour récupeérer les donnees des compteurs. Pour les participants enquétes, il suffit de
donner son accord en sinscrivant sur une plateforme (phase 1) ou en cliquant sur un lien
(phase 2). Cette etape est vecue sereinement, sauf pour une participante, sensible a la
question de la vie privee :

Jai eu une crainte mais je lai depassee, jai donnée lautorisation a EDF de me pister
dans mes consommations. Cest un peu destabilisant au départ, parce quils [les
fournisseurs deéenergiel savent tout, hein. Ils savent quand est-ce quon met le
chauffage plus fort, a quel moment de la journée, combien de temps, donc ils
peuvent deviner toute notre vie" (Marie-Odile).

Une reléve automatique de la température est également effectuée via une sonde
installée au sein du logement, quil a fallu renvoyer a Dorémi une fois lexpérimentation
terminée. Lun des participants a eu des difficultés pour savoir ou la positionner. Il se
rappelle dindications tres précises (a labri du soleil, éloigné des sources de chaleur..) et a
changé plusieurs fois la sonde de place au cours des deux premiéres semaines avant de
trouver sa position idéale.
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Des relevés manuels plus laborieux

Les releves manuels deau et de bois ont demandé davantage defforts de la part des
participants. Dorémi a choisi dajouter leau aux consommations étudiees durant Suivi
Conso. En ce qui concerne leau, la difficulté d'accés aux compteurs joue parfois sur la
fréquence des relevés, mais aussi sur la marge d'erreur :

‘La cest la partie ou on na pas ete bon. Notre compteur deau est eloigné de la
maison, a lautre bout du terrain, il faut ramper et mettre la main au fond, avec le
telephone portable.. cest une galere! En plus, au bout de trois mois on sest rendu
compte quon prenait une photo du compteur du voisin, puisquon ne voyait pas dans
le noir ce quon prenait” (Elisabeth).

La compréhension de lenjeu et des objectifs joue un réle dans la motivation des
participants a faire le relevé d'eau. Lun des participants na pas compris a quoi servait ce
releve par rapport a la rénovation énergétique. Il pense que cétait peut-étre pour calculer
la part IECS mais sans en étre convaincu. Il a donc fait des mesures de maniere peu
reguliere, sans "[s/en preoccuper plus que ¢a”.

Un autre relevé manuel est celui du bois, pour lequel difféerentes techniques ont éte
adoptées. Les individus qui possedent des poéles a granulés ont compté les sacs. Cette
mesure na pas eté vecue comme particulierement pénible, mais elle a nécessité dancrer
quelques routines. Une participante a ainsi positionné un papier dans un lieu stratégique,
le mur de lescalier du sous-sol, afin de faciliter le relevé. Pour le bois bluche, deux
meéthodes ont été successivement proposeées par léquipe Dorémi. Pour la phase 1, les
participants ont compté les bluches : blches restantes dans le tas de bois, buches que
lon remonte de la cave.. Pour la phase 2 ils ont mesuré les stéres : calculant que chaque
brouette de buches transportées equivaut a une demi-stére, ou estimant le volume de
labri en début et en fin de saison. Un participant a pu comparer les deux techniques et a
estime que le comptage de steres etait plus precis pour Lui.

Notes de granulés (Marie-Odile Stock de fin de saison (Emmanuelle)

Les rappels de Dorémi sont importants pour motiver les participants les moins
observants a faire ces relevés manuels. Plusieurs soulignent la nécessité détre relances,
admettant guils ne sont pas moteurs dans la prise de mesure et que sans relance ils
nauraient probablement rien fait. Selon eux, Doréemi est plus ou moins présent selon les
mesures et les moments, et aurait parfois gagné a relancer davantage: sils avaient
relancé pour le debitmeétre comme ils ont relance pour les autres releves, on laurait fait"
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(Joél). Coéte Doremi, le choix a été fait, par exemple, darréter les relances pour le fioul et
le bois en phase 2 en se basant sur le volontariat. Cela a créé des malentendus chez
certains participants, qui ont penseé que le suivi était totalement terminé. "Ceest vrai que
souvent j'avais la flemme, mais c'est bien qu'ils relancent! Recevoir un email de rappel
donne de la motivation, un peu comme un programme de training !".

En plus des relevés de compteurs, des mesures complémentaires ont été proposées aux
participants. Nous les qualifions de mesures in situ car elles requierent une présence sur
place : un test d'étanchéité a lair a été proposé, et des outils de mesure (wattmétre,
débitmetre, thermomeétre) ont été envoyeés aux participants en phase 2.

Des mesures apprenantes pour ceux QUi les font

Les mesures au wattmetre et au débitmetre ont suscité un fort intérét chez de nombreux
participants, et ont enclenché des actions immediates de réduction de la consommation,
Dans le cas du débitmétre, lorsqu'elles les mesures sont faites, elles conduisent trés
souvent a linstallation de mousseurs, sauf lorsque ceux-ci sont déja installés et/ou que
la consommation est deja jugée satisfaisante. Ces mesures sont aussi loccasion de
quelgues surprises :

‘Cetait interessant leau, on lavait jamais fait, et ca nous a énormement surpris : on
pensait avoir acheté du super materiel, réecent, on avait pris de la robinetterie “a
economie deau’, et on a éete vexe de voir quils étaient dans la moyenne haute. On
avait choisi des larges pour des raisons esthétiques, sans savoir que ¢a jouait sur le
debit deau” (Emmanuelle).

Mais au-dela, ces mesures comportent une forte dimension apprenante: les
participants les font par eux-mémes et peuvent directement interpréter les résultats.
Cela se voit particulierement dans le cas du wattmeétre. Sur 84 participants, 24 ont
transmis les mesures faites au wattmeétre. Celles-ci ne sont pas obligatoires, mais
présentées comme permettant daffiner les bilans de consommation.

Pour ceux qui les ont faites, les mesures au wattmeétre ont été des expériences
d'apprentissage fortes. La plupart ont commence par découvrir comment lon mesure au
wattmetre : il leur a fallu apprendre des notions de puissance (la difféerence entre un watt
et un kWh par exemple), comprendre lintérét de mesurer sur plusieurs heures.. Un
participant a aussi, a cette occasion, réalisé a quel point les appareils électriques sont
nombreux au domicile.

La pratique de la mesure a un intérét en elle-méme, car les participants sont en contact
direct avec les résultats. Constater en direct la consommation de ses appareils a un
apport pédagogique fort: les participants se rendent compte de la realité de leur
consommation personnelle, plus concrete que les chiffres moyens délivrés par les
discours publics et mediatiques. Cela rend les résultats particulierement marquants :
beaucoup sétonnent de la forte ou faible consommation d'un appareil (allumée, mais aussi
en veille voire éteint).
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Mesures aux wattmeéetre (Prosper)

"Cela permet d'aller plus loin que ce que
l'on voit dans la presse. Aujourd'hui tout le
monde est sensibilisé. Mais le wattmetre
m'a permis de me rendre compte que la
chaine hifi consommait beaucoup. Je ne
pensais pas qu'elle consommait autant”
(Henri).

Notons que le nombre de participants qui ont pris des mesures sur leurs appareils
électriques est supérieur a ceux qui ont transmis les résultats. Plusieurs participants
ont utilisé le wattmetre sans rentrer les chiffres sur la plateforme, soit par manque de
motivation, soit parce quiils n'avaient pas fait tous les appareils, soit parce quiils avaient eu
un probleme dacces a la plateforme. Enfin, une partie des participants a parfois utilise
des technologies plus avancées qui ont supplanté les mesures faites au wattmétre. Le
wattmetre nécessite de 'se contorsionner pour lire lécran LCD, noter la valeur quelque part,
remettre a zero entre chaque appareil” (Julien). Ces participants ont donc privilegie des
prises connectées quils ont installées :

Je nai pas utilisé le wattmetre, car jai un systeme domotique avec 25 prises
connectées qui me donne la consommation des appareils en temps reel. Cest le
méme principe que le wattmetre mais en plus perfectionné. Je n'ai pas transmis les
données de consommation a Doremi, car c'est la péeriode ou nous etions en travaux
et ou l'on a eu un deuxiéeme enfant, donc beaucoup de choses sont passees a la
trappe” (Valentin).

Des participants non embarqués

Plusieurs participants, en revanche, nont pas effectué de mesures via le wattmétre et/ou
le debitmetre. La premiére raison évoquée était le manque de motivation : plusieurs
ont dautres priorités, nont pas envie de prendre le temps. A ce titre, l'utilisation du
débitmétre, percue comme une tache nécessitant deux personnes, décourage plusieurs
participants, car les moments de qualité a deux sont considérés comme précieux et ne
devant pas étre consacres a des taches domestiques supplémentaires : "Quand il sagit de
se retrouver pour faire quelque chose, oui, mais pas mesurer un debit" (Ingrid).

Par ailleurs, beaucoup de participants partent du principe qu'ils savent déja a peu prés
la consommation de leurs appareils, ce qui réduit l'intérét pour des mesures quils
jugeaient chronophages et peu utiles. Cela concerne surtout des profils qui ne se sentent
pas proches de la mesure, qui se positionnent davantage du cété des changements
dattitude que de lanalyse factuelle et chiffrée (cf. axes de segmentation des profils, Partie
2): Je sais quels benéfices il peut y avoir @ consommer moins pour chaque appareil, mais je
ne vais pas utiliser un wattmetre pour analyser ca” (Marie-Odile).

Au-dela, lintérét a mesurer dépend aussi du gisement déconomie percu. Lorsque lon
pense déja étre au maximum des économies, et que l'on ne croit pas avoir de capacité
a agir davantage, on ne fait pas leffort de prendre des mesures. Autrement dit, cela
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depend du "sentiment de contréle” de lindividu, cest-a-dire de ce quil évalue étre sa
marge de manoeuvre, son pouvoir et sa capacité daction®.

‘Le debitmetre je ne men suis pas du tout servi. La salle de bains avait éte refaite, je
pense quils en avaient profite pour mettre des choses en adequation pour étre moins
consommateurs. Des mousseurs avaient éeté installés sur tous les robinets. Jen ai
donc deduit que sur le reste il n'y avait pas de quoi sinquiéter” (Bastien).

Quelques contraintes techniques entravent également la mesure. Certains rencontrent
des obstacles physiques entravant laccés aux données : équipements encastrés dans la
cuisine difficilement accessibles ; boitier du wattmetre qui prend trop de place pour étre
brancheé a certains endroits ; déebitmetre nécessitant une certaine dextérité pour étre
manié. Bastien, locataire, nNa pas forcément les informations demandées, nayant pas
acces aux manuels des appareils pour fournir la puissance. Dautres, enfin, rencontrent
des problemes techniques: devoir compléter deux fois des informations sur la
plateforme en ligne, ou avoir un wattmeétre défectueux.

Un dernier outil de mesure a été recu par les participants : des thermomeétres. Ceux-ci
n'ont pas ou trés peu été utilisés, car les participants n'en ont pas compris lutilité dans
le cadre de Suivi Conso. Plusieurs evoquent le fait que leur réfrigérateur est déja equipée
dun thermostat, et nont pas souhaite verifier la température intérieure effective,
nimaginant pas quelle pourrait étre difféerente. Les quelques participants qui les ont
adoptés sont les plus enthousiastes vis-a-vis des pratiques de mesure, qui utilisaient déja
des thermomeétres et lont ajouté a leur panoplie.

Un autre type de mesure in situ proposé dans le cadre de Suivi Conso est un test
d'étanchéité a lair, effectué par un bureau détudes partenaire de Dorémi qui se rend au
domicile du participant. Il sagit pour la plupart des participants dun deuxieme test, car
leur rénovation a en theéorie fait lobjet dun premier test dinfiltrométrie, pendant les
travaux, un peu avant la réeception. Loin détre percu comme redondant, lopportunité de
ce deuxiéme test d'étanchéite a lair est bien recue par les participants. Il est fait pour la
plupart des participants enquétes, sauf quelques foyers pour lesquels le timing n'est pas
bon: des travaux devaient encore étre effectués dans le logement avant de faire le test
final. Ce test joue deux réles principaux :

e Validation de la qualité de la rénovation. Lun de ses grands apports est sa
comparabilité : un premier test a éte effectué auparavant durant les travaux dans
la plupart des foyers enquétés, qui ont donc une référence de départ. Ce
deuxiéme test vient alors comme une forme de controle qualite, pour vérifier que
les travaux ont bien éte effectuées et valider ce qui a été corrigé. Il est alors vecu
comme rassurant et gratifiant: "'On a divisé ce quils avaient mesuré en cours de
chantier par deux, ce qui est beaucoup mieux que les normes sur la construction
neuve. Cest un plaisir personnel de se dire ‘je nai pas fait ca pour rien " (Prosper).

e Déclencheur d'actions correctrices. La communication sur place des résultats
motive les participants a effectuer de derniéres retouches ou bien les planifier : "La
personne m'a donneé des pistes pour limiter les fuites. Depuis je suis intervenu sur la
trappe au niveau des combles. Il 'y a un autre endroit ou je dois intervenir mais ce
n'est pas encore fait" (Brice).

7 BENEDETTO Pierre, 2008. “Chapitre 9. Le sentiment de controle ». Psychologie de la
personnalité. Louvain-la-Neuve : De Boeck Supérieur.

41



GBS - Analyse sociologique de Suivi Conso - Janvier 2025

Certains participants sont moins enthousiastes, principalement car ils n'ont pas eu accés
aux résultats, ce qui a créé une incompréhension quant a lintérét d'un tel test. En
entretien, ils revendiquent cet accés au dossier, luttant contre ce quiils percoivent comme
une forme de rétention d'information. Dans le cas d'Ingrid, ce test entre dans un rapport
de force pour obtenir réparation de malfagons :

“Je voulais avoir noir sur blanc les résultats du deuxieme, jai demandeé au technicien
qui me dit: "vous nétes pas la personne qui ma commande, lentité cest Doremi donc
il faudrait que vous leur demandiez” Doremi me les a envoyes au bout de quelque
temps, cest juste des photos.. Jaurais bien aimeé avoir un document, faire le point. Les
desordres, cest a moi de le faire, cest pas enorme. Mais juste, guon mexplique. Je
naime pas étre tenue a lecart de ce qui me concerne directement.” (Ingrid)..
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Partie 4
Lappropriation de laccompagnement

Suivi Conso propose aussi un accompagnement au changement de pratiques aux foyers
participants. Cet accompagnement, non prévu au départ, s'est imposé dans la stratégie
de Dorémi comme une contrepartie nécessaire a lobtention de données. Elle a
propose différents canaux: les bilans de consommation, les webinaires, les échanges
avec lequipe de Doremi et le kit dobjets economes. Comment les participants ont-ils
appréhendé cet accompagnement ? Quelles dimensions sont appréciées et porteuses
de changements? Quelles améliorations pourraient étre pensées? Nous nous
intéressons ici a lappropriation de laccompagnement par les participants, cest-a-dire a la
maniéere dont ils ont utilise laccompagnement, par rapport a ce qui a été propose et
concu au départ. Les besoins daccompagnement des habitants apres travaux de
rénovation energetique font partie des interrogations de Dorémi. Nous relevons ici ce qui
a eté utile et pourrait éventuellement étre genéralisé a lavenir.

Des bilans sont envoyés par mail aux participants, afin quils aient un retour sur leurs
releves de consommations. Un rythme trimestriel est initialement prévu, mais na pas
forcéement été respecte sur les deux saisons. Les bilans sont thématiques, cest-a-dire
quils ne portent pas tous sur les mémes consommations (consommation générale
délectricité, deau, de chauffage, analyses au wattmetre..). Leurs thématiques sont en lien
avec les webinaires, organisés de maniere conjointe afin den faciliter la lecture et
lanalyse. Du point de vue de Doréemi, les objectifs des bilans était a la fois de constituer
une rétribution du travail de transmission de donneées, mais aussi de donner des conseils
aux participants afin quiils reduisent leurs consommations.

Extrait d'un bilan de consommation envoyé durant la phase 2

Expérimentation suivi conso x
Votre 1°" bilan trimestriel

Chague bilan trimestriel de I'expérimentation sera un zoom sur une partie seulement de vos
consommations avec des conseils associés. Pour rester dans la continuité du webinaire du 15/02,
nous vous propoesons de nous concentrer sur vos consommations électriques pour ce 1* bilan.

Vos consommations sur les 3 derniers mois
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Les bilans, qui ont demandé un travail considérable a Dorémi car ils sont personnalisés
pour chacun, ont été en réalité relativement peu exploités par les participants. On peut
distinguer trois grandes catégories d'usages, liées aux profils des participants.

e La plupart des participants rencontrés ouvrent les bilans sans en faire
grand-chose. Ils regardent parfois les bilans avec intérét, samusant a reconnaitre
pourquoi il y a eu un pic de consommation ici ou la, sans pour autant éprouver de
grande surprise a la lecture. Plusieurs soulignent leffet "so what" de ces bilans : ils
le lisent, mais ne savent pas vraiment quoi faire de plus: ‘Cest comme quand on
fait une photo de sa maison, on voit la maison et on range la photo dans l'album®
(Emile). Ils en ont dailleurs un souvenir assez vague : ils ne sauraient pas dire slils
ont appris des choses en particulier.

e Les profils les moins techniques éprouvent des difficultés de décryptage des
bilans. Ces profils ont un rapport trés distant aux chiffres, qui les rebutent : ‘ceest
des graphiques, ca me gonfle’, rigole lune des participantes. Ils ne réussissent a en
tirer aucune conclusion, voire nNouvrent plus les bilans au bout de quelques fois.
Pour ces profils, un échange oral avec Dorémi pour analyser ensemble les
résultats aurait été bienvenu: ‘Ca ne me parle pas plus que ca. Trop de technique,
de dépersonnalisation. Une conversation comme nous sommes en train davoir est
beaucoup plus efficace” (Ingrid).

e Une derniere catégorie concerne les profils Scientifiques geek (cf. Partie 2). Alors
qu'ils ont une appétence pour les chiffres et la mesure, les bilans ne sont pas non
plus les plus adaptés : pour ces profils technophiles, a coté des mesures qu'ils
font déja, les bilans apparaissent moins riches en détails. Les résultats sont
redondants avec ceux quils ont sur leurs applications personnelles: “Je savais
quasiment tout’, souligne un enquéte. Par ailleurs, la fréequence par trimestre leur
parait plus limitée que le suivi qu'ils ont au jour le jour.

Exception faite des profils les plus geeks, le rythme trimestriel des bilans est percu
comme suffisant. Cest le cas de Paul, qui apprécie ce rythme ni trop frequent, ni trop
peu . beaucoup mieux, a ses yeux, que la régularisation annuelle d'EDF. En revanche,
comme relevée en introduction de cette partie, Dorémi na pas pu tenir le rythme
trimestriel annoncé denvoi des bilans, et cela sest senti chez les participants : certains
dentre eux ont une perception aléatoire du rythme des bilans, ayant du mal a se rappeler
combien ils en ont recu et a quelle frequence. Au moins deux des participants de la
saison 2 signalent navoir recu qu'un seul bilan, ce qui leur parait peu.

Laspect trés visuel des bilans est plébiscité. Le format des bilans est juge tres clair,
avec des visuels qui le rendent attrayant: ‘cest bien présente, cest en couleur’ 'les
camemberts et les frises sont tres parlants’, ‘cela permet une lecture rapide’. Aucun
participant na de critique sur la présentation, ni méme sur le nombre de pages, juge bon.

Si la plupart des participants se sont fies aux chiffres présents dans les bilans, une partie
d'entre eux a émis quelques doutes quant a leur exactitude, en raison des conditions
de mesure. Cest le cas des participants qui ont effectué dautres travaux dans lintervalle.
Valentin souligne que ses donnees etaient ‘"biaisees, car c'était pendant la période des
travaux’, rendant sa situation peu représentative. Il exprime également un scepticisme
sur la "fiabilite des interprétations” face a la complexité des données énergetiques.
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Cest aussi le cas des participants les moins assidus lors de la prise de mesures. Nous
avions notée plus haut le réle du sentiment de contréle : si les participants nimaginent pas
pouvoir réduire encore leur consommation, ils simpliquent moins dans les releveés. Par
consequent, dans une forme de cercle vicieux, ces relevés incomplets ou imprécis
produisent des bilans quiils jugent peu intéressants, ce qui réduit encore leur
engagement.

Des conseils encore percus comme génériques

Malgre tout, les bilans de consommation sont rarement percus comme des appels a
laction. Les participants relévent la dimension “challengeante” de la comparaison
sociale avec la moyenne des Frangais et/ou des autres participants, mise en avant
dans les bilans: "Lutilite du bilan cest de pouvoir se situer par rapport a la moyenne
nationale, pour savoir ou est-ce quil faut travailler' (Prosper). Cette comparaison a
fonctionné pour certains, mais tous n'y sont pas aussi sensibles.

Le bilan propose des conseils a destination des foyers. Ils ont fait lobjet d'un travail de
personnalisation par léquipe, cest-a-dire quelle a adapté les conseils aux résultats
danalyse des consommation, dans le cas des ménages observants sur la releve de
données. Certains participants lont bien percu, les ont utilisés et ont mis en place des
pratiques en fonction :

‘Le bilan personnalisé de Doremi suite a nos mesures donne des conseils pratiques
pertinents et souvent faciles a appliquer. Par exemple, ils ont pointe la consommation
électrique du frigo. Ils ont aussi repéeré que l'on avait un halogéne a consommer
beaucoup. Ce bilan de consommation nous a donné l'élan pour faire des choses"
(Brice).

Extrait d'un bilan de consommation

Votre 2° bilan trimestriel 3 Votre 2° bilan trimestriel 3

Vos mesures sur les consommations d’eau G Vos mesures avec le wattmétre

Voici un récapitulatif de I'estimation de vos consommations d'eau par usage et par an obtenu

avec vos mesures et hupothéses d'utilisation :
\ i oulsson Conseils personnalisés
23 m? d’eau Four : 165 kWh P

_ =S I 20m’deau esees Lorsque vous utilisez votre bouilloire, pensez
4 m*deau i Bouilloire : 130 kWh & chauffer uniquement la quantité d'eau
R_

345 kWh * U 500 kWh * nécessaire & votre usage,

o PSP Conseils personnalisés
L Om® d'eau Vidéoprojecteur : 47.8 kWh et Pour votre ordinateur fixe qui a une
12 m?® d'eau '- Lecteur DYD : 7.8 kWh puissance de W mame éteint (ce qui
L o n'est pas rare), vous pouvez le
OkwWh* Ordinateur fixe : 95 kWh brancher sur une multiprise &
interrupteur pour couper
complétement |'alimentation hars
Le remplacement du mousseur de votre évier vous permettra de réduire vos consommations usage.
d'equ et d'énergie, pour ce poste d'environ 30 %. Pour lo douche, le passage d'un débit de
121/min & 6 1/min permettrait une riduction de 50%, I'Impact est dautant plus grand que
c'est e poste pour lequel les consommations d'eau chaude sont les plus importantes. Conseils personnalisés
. La consommation de votre box internet est
Bl coxinemesoiwn (oo puissance Importante
Box TV : 3 kWh (20W contre en moyenne 12 W pour les box).
“ Eteindre votre box la nuit peut vous permettre
de réduire de 1/3 ses consommations.

Conseils personnalisés Ordinateur portable : 3 kWh

il pas en compte fes pertes de distribution. stackage ot lo rendement du systéme d
des

Vos mesures avec le wattmeétre

Voici un récapitulatif de 'estimation de vos consommations annuelles d'électricité d'apras vos
et

mesures avec le wattmétre (ou & les données i de vos équil

vos hypathases d'utilisation. Conseils personnalisés Equipements

Ces estimations pourront tre affinées en fin d’expérimentation avec Ianalyse de vos données Le lampadalre halogdne de votre divers

de compteur électrique (s] compteur Linky au pos de temps horaire). chambre consomme 170 kWh, Le P Aspirateur :
Conseils personnalisés v remplacer par un lampadaire LED \ ) 37 KWh

La consommation de vore frigo semble plutdt dlevée paut vous permettre d e de <
par rapport & la moyenne de ce type d'équipement 95% ce poste de cons e
l Réfrigérateur combing : (350 kWh). Cela peut éventuellement s°expliquer s'll d'économiser enwiron n.

: s'aglt d'un dquipement de grande tallle (type frigo

467 kWh américain) ou d’un équipement vieillissant. Il pourrait

&tre intéressant, économiquement et
énergétiquement, de le changer.

Apparcils de ) A noter
Commentaire Les conseils de ce bilan §'appuient sur I'expertise de
! i X Dorémi et sur les résultats de la compagne de
Lave-vaisselle : 328 kwh [l '“: o
Lave-linge : 190 kWh () 1 peut s"expliuer par I'ut
R~ quotidienne de votre éq i

mesure « Panel Usages Electrodomestiques -
consommation électrodomestiques frangaises
basées sur des mesures collectées en continu dans
100 logement » réalisée par Enertech

L& dorémi
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Dautres ont trouve ces conseils generiques et non adaptes a leur situation particuliere. Ils
ont généralement limpression d'une redondance avec des recommandations qu'ils
connaissent déja, entendues dans les médias ou les discours publics sur les écogestes.
Plus fondamentalement, et contrairement a certains qui participent a Suivi Conso dans
une logique de sobriete (voir Partie 2), ces participants navaient pas prevu de mettre en
place de nouvelles habitudes. Avoir linformation écrite ne suffit donc pas a les inciter :

‘Il y avait des conseils mais qui restaient generiques, un peu comme ce quon trouve
sur EDF et moi. Par exemple: il faut degivrer son frigo, ¢a je le sais déja mais je
procrastine. Je suis flemmard ! Tout le blabla sur les conseils ¢ca ne me parle pas du
tout” (Paul).

2. Les webinaires, des moments
pour les plus disponibles

Des webinaires théematiques reguliers sont mis en place durant le dispositif Suivi Conso.
Le premier est un webinaire de lancement, qui porte sur la mesure ; un webinaire final
cléture la phase 1, mais na pas pu étre organise pour la phase 2. Entre les deux, les autres
webinaires abordent differents themes, en lien avec les bilans de consommation:
maitriser ses consommations deau, maitriser son chauffage, assurer son confort déte,
comprendre ses consommations. Lobjectif de ces webinaires pour Doremi est de
transmettre des connaissances aux menages, a travers de la vulgarisation scientifique par
les experts techniques qui interviennent. Doremi a également souhaité rendre ces
webinaires interactifs, par des quizz ou des temps de questions/réponses.

Premiere slide de l'un des webinaires donnés durant Suivi Conso

Expérimentation suivi conso

WEBINAIRE
CONFORT D’ETE

Comment survivre & Pété
sans se liquéfier?

20 juin 2023 - 18h30 & 19h30

I”E dorém i Rénovons dans le bon sens !

Des modalités de participation variables

Les participants les frequentent plus ou moins: au sein du groupe denquétes, 5 nont
participé a aucun webinaire, 3 nen ont fait qu'un, et 7 ont fait 2 a 6 webinaires. Ceux qui
n'ont pas assisté aux webinaires le justifient par le manque de temps, ce qui signifie
quiils priorisent les temps familiaux et professionnels. Le webinaire est organise a
18h30, un horaire inadapté aux parents de jeunes enfants. Ce dispositif, percu par certains
comme un travail supplémentaire, doit pouvoir sinscrire dans un quotidien parfois
charge:
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Je me suis dit, quand jai vu le webinaire, que cétait une bonne activiteé de retraite :
etaient trés actifs des gens qui avaient 60-70 ans, jimaginais un peu mes parents.
Moi jaccepte ce temps mais cest du temps de travail pour moi* (Joél).

D'autres participants sont des enthousiastes des webinaires. Leur participation assidue
est liee a leur intérét pour le sujet et le format, mais aussi a lengagement quiils ont pris
vis-a-vis de Doremi: ‘autant aller jusquau bout” Ils apprecient alors le rythme des
webinaires, tenus a des moments-clés (juste avant lhiver ou léte), permettant de se
‘mettre en téte" des informations ‘qui vont servir tout de suite”.

Certains participants qui n'ont pas assisté aux webinaires en direct ont eu un usage
des replays, ils ne sont donc pas comptés dans les statistiques de participation aux
webinaires. Pour les plus assidus, les replays faisaient office de rattrapage: Julien
regarde les webinaires auxquels il na pas pu assister avant de poser une question
directement a Dorémi, ‘par respect’, au cas ou linformation y serait présente. Pour
dautres, avoir le replay permet daccéder plus rapidement aux informations, en passant
en accelére et en coupant les passages que lon estime déja connaitre. Certains relevent
tout de méme les limites du replay: pour eux, comme ce nest pas du direct, cela
demande un effort supplémentaire pour se concentrer et ne pas décrocher,
probablement car il n'y a aucun contrdle social de la part du reste du groupe.

Les individus qui ont participé aux webinaires citent de nombreuses informations quiils en
ont tire. Ils plébiscitent les contenus des webinaires et les conseils de bonnes
pratiques quiils délivrent. Ceux-ci constituent ainsi une réserve dinformations, trés
applaudie, dans lesquelles ils imaginent quils pourront puiser plus tard grace a la
présence des replays.

‘Ils commencaient par donner des informations genérales a partir détudes sur les
consommations ou denquéte. Ensuite ils donnaient des conseils toujours trés
précieux : soit des choses auxquelles on n‘avait pas pense, soit des choses que l'on
pensait faire bien mais qui pouvait étre mieux fait" (Brice).

Les thématiques en particulier sont souvent jugées pertinentes car elles coincident
avec la situation réelle des participants.

Il'y a eu un webinaire aussi sur la ventilation, cest des choses, on avait manquée
dinformations pendant nos travaux. En entrant dans Suivi Conso, ¢ca a permis davoir
plus dinformations sur le fonctionnement de la VMC double flux. Le webinaire a
réepondu a mes questions, sans que jai a les poser moi-méeme" (Prosper).

En termes de format, ils relevent des intervenants experts, legitimes car dotés de
connaissances techniques. Aux yeux des participants, ceux-ci sont aussi passionnes,
sexpriment clairement et vulgarisent bien leurs thématiques. La présence de quiz aide a
se projeter et réflechir. Lusage de certaines images est particulierement parlant pour
donner a voir les ordres de grandeur par contraste avec un défilé de chiffres ou de
graphiques. Il plait notamment aux profils des cobayes apprenants (cf. Partie 2) :

Je me souviens d'une image d'un molosse sur un velo qui pédalait comme un fou
pour faire fonctionner un grille-pain, il a a peine reussi a griller une tartine. C'est une
belle image qui permet de se rendre compte de la valeur de l'électricite” (Henri).

En revanche, les participants soulignent souvent les limites du distanciel qui ont
parfois alourdi les interactions et les ont rendues moins fluides. Les visioconférences
sont difficiles a animer, et plusieurs participants ont percu que le rythme était ralenti par
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des problemes techniques, ce qui a pu les décourager de participer aux webinaires
suivants:

"Ils voulaient mettre en place des interactions pedagogiques, mais ca ne marchait
jamais. On avait le sentiment que cétait des amateurs, ils n‘avaient pas pu tester
l'outil avant. Du coup on perdait beaucoup de temps, et on devait passer vite sur
certains sujets, dommage !" (Fabien).

Plusieurs participants soutiennent que des réunions en présentiel auraient pu les
motiver davantage : plus animeées, plus vivantes et plus humaines, celles-ci auraient
aussi permis davantage dinteractions entre participants. Nous reviendrons sur ce point
dans la derniére partie du rapport (Partie 6).

Un forum en ligne a également été mis en place a destination des participants dans le
cadre de Suivi Conso. Il na pas réussi a simposer comme un espace déchange
dynamique entre les participants. Pergu comme chronophage, il a souffert d'un manque
d’investissement de la part des utilisateurs. De rares participants ont tenté de poser une
question, sans obtenir de réponses de la part du reste de la communauté. La plupart ont
oublie lexistence de ce forum.

Exemple de post sur le forum (capture d'écran)

Granulé + DF

#4 19 juin 2023, 18:51

Le poéle a granulé est arrivé juste avant le froid de I'hiver. J'ai donc pu chauffer ma Guillaume G.

maison sans trembler de peur devant les radiateurs électriques (c'était notre premier

hiver dans la maison) .
Grace a la double flux, seul le séche serviette fonctionnait en mode soufflant

pendant 10 minutes avant les douches. Le linge a trés bien séché malgré une

programmation a 19° pendant les temps de présence et 16° le reste du temps, grace

alaDFjimagine !

7¢J'aime

Savoir ou poser la sonde de la chaudiére

#3 07 févr. 2023, 15:09

Avec les calories (quand il fait ensoleillé) récupérées au travers du double vitrage, la Philippe D. - abandon ;
gestion de la température est un peu plus difficile pour éviter que la chaudiéere ne :

démarre intempestivement. Ou vice-versa... Donc : sonde baladeuse (1=

Malgre cela, certains participants ont utilisé le forum comme une ressource
d'observation ou de consultation. Valentin, en particulier, souligne Llintérét des
téemoignages personnels sur des sujets rarement abordés ailleurs, tels que les impacts
vécus des choix techniques comme la VMC double flux. Son propos va dans le sens
dune idée aussi formulé cote Doremi, selon laquelle il pourrait étre plus intéressant de
mettre en place ce forum durant la phase de chantier, moment ou les foyers sont
preneurs de retours dexpérience :
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‘Il y avait des eéchanges tres intéressants, pas des infos techniques, plutot des infos
sur: quel est l'impact dans ta vie ? C'est tres utile car quand on se lance dans une
rénovation energetique, ces retours permettent de vous aiguiller. Quelqu'un disait que
depuis qu'il avait une VMC double flux ca sentait l'air frais dans sa chambre le matin
au reveil. Ca ne sent plus le dodo! Ce n'est marqué sur aucune brochure
commerciale de VMC !I" (Valentin).

Pour de nombreux participants, les échanges entre pairs représentent une richesse. Bien
que certains préferent avancer de maniére individuelle, les participants cherchent
souvent a confronter leurs questionnements et a bénéficier des partages dexpéeriences
dautres personnes. Ces interactions horizontales ont pu se dérouler dans le cadre des
webinaires, mais les participants nont pas eu déchange en dehors. Léquipe de Dorémi a
souhaité susciter ces échanges, notamment en proposant aux participants de parler par
groupe de deux ou trois en cours de webinaire. Les rares moments de mise en commun,
comme les réponses collectives aux questions individuelles, ont souvent éte salues :

‘Cest toujours intéressant davoir des retours dexpérience des autres. Souvent je nai
pas de questions, mais en ecoutant les autres, ca fait emerger des choses auxquelles
Je ne pensais pas forcement" (Emmanuelle).

Pour certains participants, ces échanges allaient au-dela de la simple transmission
dinformations. Ils représentaient une opportunité de rompre avec lisolement ressenti
dans leur engagement écologique, en se retrouvant avec des personnes partageant les
mémes valeurs et préoccupations. Lencouragement par le groupe de pairs peut ainsi
constituer un levier important du changement de pratiques. Les séquences participatives
des webinaires permettent de renforcer la motivation dans un contexte ou lon se sent
parfois marginalisé dans son environnement social ou professionnel :

‘Ce dont je souffre le plus, cest que je suis un petit peu seule socialement dans ma
motivation a agir pour preserver le climat. Ici, on retrouve des gens qui nous
ressemblent. Cest fondamental, parce que sinon il y a une forme dépuisement”
(Marie-Odile).

Suivi Conso na pas prévu beaucoup despace pour les échanges entre pairs. Ceux-ci sont
donc parfois allés chercher de la dynamique de groupe directement dans leur
entourage. Ainsi, Matias a évalue les différences dimpact de la rénovation avec ses
voisins directs :

‘Mes voisins nont pas participé a Suivi Conso, mais vu quon a fait la réenovation en
méme temps, ¢a nous est arrivé de comparer notre consommation et ce quon avait
mis en place. Le fait que jaie changé de contrat dénergie, on a pu comparer et
clairement, nous ca nous coudte moins cher (en plus on est une famille de 3 et eux de
4)" (Matias).

La comparaison avec des membres de lentourage qui surveillent également leur
consommation énergétique a pu créer un effet d'entrainement. Cela fait écho a la
possibilité de comparer sa consommation aux autres participants de Suivi Conso,
plébiscitée dans les bilans par plusieurs enquétés. La comparaison est utile en ce quelle
peut étre une source de motivation, par une forme de compétition.
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‘Lannée derniére, on a pris un contrat délectricite Tempo. On a un voisin qui a fait ca
aussi par interét purement financier, et on a vu lémulation, on regardait ensemble nos
releves EDF. Il se demandait pourquoi il nétait pas aussi performant que moi, et je
donnais des conseils: ‘en jour rouge, peut-étre que ta bouilloire tu pourrais
leteindre.." (Emmanuelle)

Dorémi a mis en place plusieurs canaux pour echanger avec les participants: les
webinaires, qui ont été les plus investis, et le forum, qui na pas rencontré le succes
escompté. Des échanges individuels par téléphone et par mail se sont également mis en
place au fil des sollicitations des participants.

Sur ces échanges individuels, le canal principal reste le mail. Le projet Suivi Conso
repose principalement sur les épaules dune ingénieure de Dorémi, avec du renfort
ponctuel. Elle se charge seule des relations avec les participants : par manque de temps,
elle ne peut pas passer du temps avec chacun au téelephone et fait surtout du suivi a
distance. Lors de la premiére phase, des relances teléphoniques avaient également été
prévues, mais elles ont été abandonnées en phase 2 pour économiser du temps.

Dorémi adopte une posture déliberement souple envers les ménages: il ny a pas de
relances répéetees, et les propositions sont toujours préesentees comme optionnelles (par
exemple, pour les mesures complémentaires). Plutét que dinsister ou de sanctionner
ceux qui ne participent pas, Doremi préefére expliquer les consequences dune action ou
dune absence de réponse. Les participants ont ainsi été avertis que sils n'envoyaient pas
leurs données, ils ne pourraient pas avoir de bilan personnalisé. Cette approche respecte
le rythme et les contraintes des participants. Aucun participant interrogé n'a ainsi
exprimé le sentiment d'étre sur-sollicité: Dorémi a été “présent mais pas pressant”.
Notons toutefois que cette impression positive pourrait cependant étre biaisee, car
lenquéte repose sur un recrutement volontaire, attirant probablement les participants les
plus satisfaits.

En parallele de cette discrétion, lorganisation se montre trés réactive lorsquelle est
sollicitée par les participants. Ces échanges individuels nont pas le méme statut que les
webinaires et le forum, car ils nont pas eté concus comme un accompagnement a part
entiere. Au départ, Dorémi a surtout mis en place une hotline de dépannage en cas de
probleme de mesures ou de transmission de données. Certains participants se sont
réappropries ce medium pour poser des questions plus genérales et demander des
conseils personnalises. QUil sagisse de questions pratiques (par exemple, un wattmetre
qui ne fonctionne pas, ou trouver une enveloppe pre-timbrée pour renvoyer une sonde,
ou des conseils sur les mousseurs), les réponses, qu'elles soient données par mail ou
par téléphone, sont rapides et jugées satisfaisantes par les participants :

Jai appelé [linterlocutrice de Doremil pour lui demander pour la conso deau pour le
pommeau de douche ce que je devais acheter pour économiser de leau, et elle ma
dit “on va vous en offrir un’ Cétait pas a la suite dun webinaire, cétait moi qui me
posait la question® (Elisabeth).
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Le caractére flexible de lencadrement a un effet paradoxal sur les participants. Si
beaucoup appréecient cette liberté qui leur est accordée, certains regrettent une forme
de flou, ou de flottement, qui les a incités a rester passifs dans leur démarche.

Lencadrement relativement lache de lexpérimentation a été apprécié par les
participants, qui saluent cette liberté. Lengagement est pergu comme peu contraignant :
‘ce nétait pas un contrat formel, cétait flou" (Emile). Cette absence de pression avait pour
avantage de mettre en confiance les participants, mais a aussi autorisé des formes
d'engagement distancié. Par exemple, Joél na pas interprété Suivi Conso comme un
engagement tres fort, mais plutdt comme une proposition. Or, daprés lui, cette
interpretation explique quil se soit peu investi dedans: il était invité a faire des choses,
mais non oblige.. ce qui impliquait qu’il pouvait sy soustraire.

Chez les individus qui ont davantage besoin d'étre poussés et encadrés, cette forme
de flottement peut pousser a se désengager. On peut arréter de transmettre ses
données, ou les transmettre a minima, sans craindre de remontrances . ‘On pouvait tres
bien faire l'autruche, ne pas répondre a leur demande, et il ne se passait rien" (Valentin).
Dorémi a constaté ces désengagements silencieux : certains participants se contentent
de ne plus réepondre au bout d'un certain temps. Cest aussi ce qui explique sans doute le
faible nombre dabandons formels.

Ce flottement se ressent aussi dans la fin de lexpérimentation. Au moment ou nous
réalisons les entretiens, lexpérimentation touche a sa fin, mais cela reste flou pour les
participants. Bien que certains aient deja renvoye leur sonde de temperature, il reste au
moment de lenquéte des actions a mener (tests, bilans), ce qui renforce ce sentiment
dune cléture prolongée et incertaine.

Les relations que nous avons identifiées jusqua présent se construisent a distance. Quiil
sagisse des bilans, des webinaires, du forum ou des contacts individuels avec
linterlocutrice de Doréemi, tout se fait par lintermédiaire de lordinateur ou du téléphone.
Durant Suivi Conso, les contacts se font essentiellement a distance, exception faite de
certains moments nécessitant une intervention a domicile, comme les tests détancheite
a lair ou la pose et le retrait dinstruments par Enertech. Or, ces contacts sur place, qu'ils
relévent de Suivi Conso ou, plus tét, de la phase de travaux de rénovation, apportent
souvent bien davantage aux participants.

Ces contacts se nouent, non pas avec linterlocutrice de Suivi Conso, mais avec les
techniciens qui se déplacent sur site. Linterlocutrice de Suivi Conso, figure percue
comme abstraite et lointaine, est ainsi parfois devancée par des acteurs plus identifiés
et présents. Dorémi se retrouve ainsi comme en concurrence avec ces autres acteurs sur
la phase de suivi post-chantier. Joél, qui a eu des contacts avec ALEC et SOLIHA en plus
de Dorémi, souligne qu'il y a une espéce de nebuleuse de gens gentils qui nous aident”,
sans comprendre qui il doit contacter pour quoi, et a quoi peut lui servir le contact au sein
de Suivi Conso.

Les interlocuteurs concurrents a ceux de Suivi Conso sont souvent les artisans présents
dans le groupement qui a effectue les travaux : ce sont des interlocuteurs qui ont suivi les
travaux depuis longtemps et qui peuvent se rendre sur place. De plus, ils sont identifiés

51



GBS - Analyse sociologique de Suivi Conso - Janvier 2025

comme les responsables d'une forme de service aprés-vente post-travaux, ce qui
amene certains participants a les contacter en priorite :

‘La prise en main des equipements, ¢ca faisait partie du contrat avec les artisans :
‘vous avez installé un truc chez moi, cest normal que vous me lexpliquiez’ Pour moi
cetait la garantie davoir quelquun qui pourrait mexpliquer sur place. Doremi a éte
présent par letage du dessus, mais de loin en loin. On na pas eu dans notre quotidien
le réflexe de se tourner vers eux quand on avait une question. Ce qui a manqué cest
la présentation concrete de qui est Doremi, davoir un lien plus humain, direct. On a
eu regulierement des coups de fil pour savoir si les chantiers se déroulaient bien,
mais ca sortait un peu de nulle part, pour moi" (Joél).

Dautres interlocuteurs privilégiés par les participants sont les techniciens qui se
rendent a domicile dans le cadre de Suivi Conso. Le moment ou ils viennent realiser le
test détanchéité a lair a un impact sur la perception de son logement. Lintervention a
domicile, quand elle se déroule en la présence des participants, leur permet en effet de
se rendre compte : "quand vous le faites et que vous sentez lair qui passe, vous étes prét a
vous bouger" (Joél). Certains techniciens sont egalement venus installer ou retirer la
sonde Enertech. Le technicien venu chez Julien pour cette raison en a profité pour
mesurer les stéres de bois quil navait pas encore pris le temps de faire, lui montrant
concrétement comment quantifier les stéres de bois avec un métre. Il lui a également
donné des conseils sur des equipements de son logement: ‘Il m'a donné des supers
conseils sur lutilisation de ma pompe a chaleur, car il se trouve qu'il a la méme chez lui. Il
m'a aussi conseillé sur comment mieux utiliser la VMC double flux” (Julien).

Ces conseils, non prévus, ont une haute valeur ajoutée, car en se déplacant, les
interlocuteurs sadaptent aux problématiques des participants. Ces interlocuteurs
privilegies le sont surtout parce que les participants les voient en vrai, et non a distance.
Lenquéte fait en effet ressortir limportance des contacts personnalisés, et notamment
via lintervention au domicile.

En plus du premier kit de mesure, comprenant notamment le wattmeétre et le
débitmeétre, un kit d'objets économes a été envoyé aux participants. Ce deuxieme kit
comprend une douchette 6l/min, 2 mousseurs (un pour la cuisine et un pour la salle de
bains), un thermométre de frigo, un sablier de douche, un stop douche et un
thermomeétre d'ambiance. Des douchettes et mousseurs ont été ajoutés pour ceux qui
avaient fait les mesures au débitmeétre. Ces deux colis (kit de mesure et kit dobjets
economes) ont été congus comme sépares par Doremi : lobjectif est, dans un premier
temps, de proposer aux participants des outils pour la mesure, quiils vont sapproprier, et
ensuite quils découvrent des objets économes qui leur permettent de mettre en place
des actions, ayant deja commence les mesures et ayant des elements sur leurs
consommations. Dans les faits, les deux kits ont été envoyés de maniere rapprochée, et
les participants les ont souvent confondus, parlant deux de maniere indifférenciee et
oubliant quil ne sagissait pas d'un seul et unique colis.

Le kit dobjets économes a été percu par beaucoup de participants enquétés comme une
‘belle surprise”, "tres agréable”. Il prend différents sens selon les enquétés. Pour beaucoup,
il remplit une fonction de cadeau, en rétribution du travail de reléve fourni. Lajout dune
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tablette de chocolat conforte cette interprétation. Dailleurs, plusieurs participants
retiennent surtout cette tablette, comme un symbole du fait que Dorémi prend soin de la
relation. Le kit est vu comme une forme de remerciement de leur engagement.

Certains y voient aussi une incitation a laction. Le kit a une fonction de marqueur : il
atteste du début du projet et concrétise un pacte signe entre Doremi et les participants.
Cest aussi du matériel qui symbolise la participation a une expérimentation, attestant de
la dimension scientifique du protocole, et incitant a lusage : "On m'a donné un truc, je vais
quand méme faire joujou avec” (Julien).

Pour autant, les objets envoyes ont été utilises de maniere ineégale par les participants.
Les équipements les plus fréequemment employés sont les mousseurs. Ils découlent
facilement de la prise de mesures au débitmétre, et sancrent facilement dans les
routines : cest un dispositif quiil suffit dinstaller en une fois sans besoin d'y revenir ensuite.
En sociologie, un courant appelée la théorie des pratiques a demontré que les
"arrangements matériels"® sont plus efficaces que des informations ou conseils pour
accompagner le changement de routines. Une des participantes illustre parfaitement ce
constat :

‘Les conseils ne mont pas du tout suffi. Je ne men rappelle pas, en fait. Et ce dont je
me rappelle cest que jai eu le sac pour mesurer le debit, jai fait le lien avec les
mousseurs et la jai été active. Javais le materiel, cetait hyper concret, pointu, simple,
rapide" (Marie-Odile).

En revanche, dautres objets ont été moins utilisés. Le stop douche, peu évoqué en
entretien, est percu comme faisant doublon avec léquipement déja présent: "On a
installé le stop douche mais il ne sert a rien : on a déja des mitigeurs donc il suffit de baisser
la manette, ¢ca fait le méme effet' (Emile).

Quant au sablier de douche, s'il peut susciter de la curiosité au début, il est trés vite
abandonné. Certains sont intrigués et lutilisent quelquefois. Bastien, par exemple, ne
prend pas des douches tous les jours, et a envie de temps en temps de sautoriser "une
douche plus plaisir', donc il teste le sablier par intermittence. Dautres sont plus réticents.
La principale raison invoquée est le confort : "Jai besoin de vivre I, réagit Ingrid. Plusieurs
participants tentent dutiliser le sablier comme un outil de sensibilisation et déducation
aupres de leurs enfants. Cependant, la aussi, cest un échec: de nombreux sabliers
finissent cassés ou perdus, une forme de résistance passive ? La contrainte la plus forte
pour limiter le temps de douche reste la contrainte technique de la taille du chauffe-eau :
'De toute facon on a un chauffe-eau de 50 litres, donc on arrive tres vite au bout, et ils
sortent quand l'eau est froide" (Paul).

De ce kit résulte un stock d'objets inutilisés, dont les participants ne savent que faire.
Ils ont souvent remisé les objets dans la boite initiale, attendant les consignes de la part
de Dorémi. Un ménage a trouve une solution, en employant les mousseurs inutilisés dans
une résidence secondaire ou les robinets étaient moins performants. Une opportunité
pour la fin de Suivi Conso serait de conseiller les participants sur le sort a réserver aux
objets slils nen ont pas lusage : donner, préter autour deux.. ou rendre a Doremi.

® DUBUISSON-QUELLIER Sophie, PLESSZ Marie, 2013. « La théorie des pratiques. Quels apports
pour l'étude sociologique de la consommation ? », Sociologie, 3 (3), pp.451-469.
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Si de prochaines éditions se mettaient en place, deux modalités pourraient étre
envisagees pour eviter cette situation: préter aux participants, puis récupérer; mais
aussi, en amont, vérifier que les participants sont susceptibles d'en avoir besoin.
Mathias dit avoir tout recu en une fois, alors quiil aurait trouve plus pertinent de recevoir
le kit apres avoir fait les relevés de débit deau :

‘lls mont envoye des choses qui ne servent a rien. Ca aurait eté plus pertinent
denvoyer un Rit de mesure, puis les objets & avoir chez soi, pour ne pas envoyer des
choses en trop et ne pas gaspiller" (Mathias).
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Partie 5
Les effets sur les participants

Dans quelle mesure la participation a Suivi Conso a-t-elle pu susciter des changements
chez les meénages ? Contrairement aux données de consommation, léquipe Dorémi ne
dispose pas - mis a part quelques retours spontanés et sporadiques - d'informations sur
ces changements de pratiques et de représentations. Notre enquéte sociologique
apporte des informations sur les évolutions qui se sont produites a loccasion d'une
participation a Suivi Conso, sans pouvoir toutefois les isoler toutes choses égales par
ailleurs du contexte post-rénovation. Pour les participants, la rénovation énergétique de
leur logement représente en tant que telle le changement le plus impactant sur leur
quotidien.

Nous verrons tout dabord comment Suivi Conso entraine de nombreux apprentissages,
puis nhous décrirons les changements de pratiques déclenchés. Lanalyse a également
permis de mettre le doigt sur les principaux ressorts de ces changements. Enfin, nous
verrons comment Suivi Conso sinsére dans les dynamiques relationnelles existantes des
menages.

Tous les participants reconnaissent étre montés en compétence a loccasion de Suivi
Conso, un objectif affiché par Dorémi. Suivi Conso apparait comme une expérience
apprenante aux yeux de participants dont certains y voient un effet dempowerment :
‘Plutét que d'avoir un grand manitou qui donne les ordres, on essaie d'apprendre aux gens a
étre autonomes dans un logement rénove” (Julien). Deux types dapprentissages sont
soulignes :

e Ceux qui relevent de la prise de conscience, ceest-a-dire de la decouverte d'un
sujet (ex : maintenance de la ventilation, confort déte..)

e Ceux qui reléevent de lancrage, des choses qui etaient déja connues mais dont
Suivi Conso a renforce la prégnance. “On le savait déja avant, mais maintenant on
le fait de maniéere systematique.”

Il serait difficile dattribuer rigoureusement un apprentissage a tel ou tel aspect du
dispositif car Suivi Conso fonctionne comme un systéme. Toutefois, les participants
associent certaines vertus pédagogiques aux difféerents elements.

e Cotée mesure, le travail de reléeve, renforcé par les bilans, permet une prise de
conscience des quantités consommeées, quelque soit la ressource consommee
(y compris le bois). “Ca me rend plus attentif sur ma consommation” (Prosper). La
mesure permet en quelque sorte de matérialiser une consommation d'énergie
dont la quantite est difficilement perceptible. “Cest un rapport un peu différent a la
consommation, lélectricitée ca tourne tout seul, mais la aussi on se rend compte,
mesurer permet de prendre conscience" (Bastien) Elle peut aussi reveler des
surconsommations qui seraient restées invisibles sans mesure : ‘ca m'a permis de
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détecter une fuite I" (Emile). Le wattmétre aide a egalement identifier des appareils
energivores dont les participants navaient pas conscience du niveau éleve de
consommation. Cest la notion de “mesure apprenante” que nous avons
développéee en partie 3.

Photo d'un appareil identifie comme énergivore

‘Nous avons appris a
identifier les appareils les
plus consommateurs
deénergie, notamment les
equipements anciens
comme ici notre vieil ampli”
(Emmanuelle)

Cote accompagnement, les webinaires sont désignés comme le principal
vecteur d'apprentissage, en particulier grace a lintervention d'experts. Deux
types dapprentissage ont déja eté evoques dans la Partie 4 : ceux sur lorigine des
consommations de leur logement, et notamment la notion “dordre de grandeur”
entre les differents postes ou appareils. La legitimité accordée aux experts aide
aussi a lancrage de savoirs qui peuvent devenir des convictions. “Ce nest jamais
naturel douvrir en grand les fenétres en hiver. Quon me répete linterét pour la qualite
de lair, ca ma convaincue” (Emmanuelle).

Le contenu des apprentissages varient en fonction des postes de consommation.

Pour le chauffage et l'eau chaude sanitaire (ECS), il s'agit de savoir-faire en
matiére de pilotage des installations, plus ou moins experts. Ainsi Elisabeth
apprend le principe du réduit en cas d'absence, tandis que Mathias a compris
comment “optimiser les réglages de la pompe a chaleur" pour I'ECS. Ces postes de
consommations sont aussi concernes par des apprentissages en matiere
dentretien des systémes.

Sur les usages specifiques de lélectricite (USE), les participants cernent
davantage la hiérarchie des consommations entre les appareils, loin détre
evidente. "Par exemple, tout le monde pense que la bouilloire consomme beaucoup,
mais en fait on ne lutilise que 30 secondes. A linverse, le routeur est invisible mais il
tourne en continu" (Julien). Ils apprehendent mieux aussi lorigine des
consommations. “On ne savait pas pourquoi un programme Eco dure 3x plus
longtemps qu'un programme normal” (Propser)

Les apprentissages sur leau, la ventilation, ou le confort dété ont
particulierement marqué certains participants. Dune part car ils estiment avoir
peu de connaissance dessus, et dautre part car ces sujets posent problemes
specifiquement les logements réenoves. Cette découverte a pu alors étre
accompagnée de lacquisition de savoirs pratiques. ‘“On sait beaucoup mieux
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garder la fraicheur en été. On sait qu'il faut fermer les volets, et ouvrir les fenétres a
6h du matin”" (Julien).

Dans certains cas, ces apprentissages encouragent bien le passage a laction. Suivi Conso
renseigne sur des bons réflexes faciles a adopter: “ne pas utiliser le four en éte faisait
vraiment la différence sur le confort” (Julien). Lexpérimentation aide aussi a mieux cibler les
efforts sur les postes ou les appareils qui ont le plus dimpact.

‘Realiser cette conso par appareils etait pour moi le point le plus important. Pour la
premiere fois, jai coupé mon frigo en partant en vacances. Maintenant on coupe
aussi les multiprises maintenant quand on part 2-3 jours. Et on coupe ndtre ampli
pendant la nuit I" (Emmanuelle)

Toutefois, ces apprentissages ne sont pas toujours suffisants pour susciter de
nouveaux comportements. Llaccompagnement n'est pas toujours suffisant pour epuiser
les questions des participants qui concernent des incertitudes. “Il y a toujours la question :
est-ce que l'on n'endommage pas ses appareils en les coupant ?" (Fabien) La mesure peut
méme conduire a des effets pervers en décourageant dagir sur des gestes ayant un
impact reduit. “Avec le wattmetre branche sur la voiture électrique, on avait calcule que la
consommation pour aller chercher le pain, equivaut a 5 ans de chargeur de smartphone
branche” (Emile). La comprehension des changements de pratiques necessitent d'integrer
dautres éléments dans lanalyse.

Nous allons décrire ici les changements de comportements associés par les enquétés a
leur participation a Suivi Conso. Cette description reste toutefois fragile d'un point de vue
methodologique, car ces changements nont pas éte observes (entretiens a distance) et
aucun point de repére na été pris en amont de leur participation (avant / aprés). Cette
auto-évaluation des changements attribuées a Suivi Conso par les participants est dautant
plus difficile dans le contexte mouvant de lappropriation d'un nouveau logement.

Les effets de Suivi Conso sur les pratiques apparaissent nettement plus clivées que ceux
en matiere dapprentissage qui font consensus. La perception de lampleur des
changements varie selon les profils et les attentes des participants. Une partie des
enquétes mettent avant le peu de changements dans leurs pratiques suscités par la
participation a Suivi Conso. Ils insistent sur l'absence de “révolution” et évoquent surtout
quelques ‘“petites choses” ou des ‘confirmations’. Pour les plus engagées dans
lexpérimentation, cette perception peut avoir un effet déceptif compte tenu de leur
implication. Au contraire, dautres ne sattendaient a rien car ils ont percu Suivi Conso
comme un dispositif exclusivement centre sur la mesure ou nont pas adhére a l'objectif
daccompagnement des usages. Enfin, certains évoquent davantage des contraintes
externes qui ne leur ont pas permis de mettre en place les changements souhaités : le
manque de temps, la faible adhésion du conjoint..

‘Honnétement, non, on na rien changé. Je pense que ca le fera quand on sy mettra. Il
sest passé beaucoup de choses pour nous, quon na pas pu digérer de facon
simultanee” (Joél).
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Une des principales causes de la faiblesse des changements constatés a loccasion de
Suivi Conso sont les pratiques préexistantes de sobriété en place chez certains
participants. “Tout ce qu'ils ont pu nous conseiller on l'avait deja a peu pres mis en place”
(Henri). Trois cas figurent montrent que ces pratiques economes preexistent chez les
meénages pour des raisons parfois differentes. Marie-Odile pratique le chauffage
compartimenté surtout pour des raisons ecologiques : “Je morganise pour chauffer une
seule piece". Bastien évite déja dutiliser son four: “Etant toujours dans une forme de
précarité financiere, il y a une sobriéteé qui simpose un peu sur certaines choses”. Enfin, Henri
espace ses douches en raison de convictions naturalistes sur lhygiene quil tire de son
activité professionnelle.

‘L'hygienisme est un vrai probleme de santé publique ! Moi je me douche 2 a 3 fois
par semaine maximum, et ma peau s'en porte tres bien” (Henri)

Une adoption de nouvelles habitudes de consommation

Les participants qui declarent des changements sont nombreux a souligner de nouveaux
usages de leurs equipements declencheés par leur participation a Suivi Conso.

Les nouvelles routines qui viennent le plus rapidement a lesprit sont celles qui
concernent la consommation des appareils électriques, surement car elles peuvent
étre associeées a des objets précis. Certains participants considérent ces changements
comme marginaux car trés ciblés: par exemple, Paul débranche désormais pour Lhiver
son second frigo quil utilise pour ses boissons. Dautres participants décrivent en
revanche un panel de changements beaucoup plus complet, comme Prosper qui coupe
maintenant sa box la nuit, fait attention aux veilles des appareils, sest mis a utiliser les
programmes ECO sur des machines a laver.

Photo illustrant une nouvelle habitude : couper les veilles

‘Nous avons commence a couper
la veille de certains appareils, ici
le micro-ondes qui naffiche plus

lheure” (Emmanuelle)

Des changements concernant les usages du chauffage sont aussi évoqueées. Ainsi Julien
se met a utiliser plus systématiquement son poéle alors quauparavant il ne chauffait
quavec sa pompe a chaleur. Fabien a change la fagon de piloter son chauffage grace aux
connaissances acquises, et notamment en matiere d'inertie. Le cas de Paul est
intéressant car il a modifié la programmation de son poéle : *j'ai passe beaucoup de temps
a gjuster, a trouver la bonne plage horaire". Grace a la sonde de température installée dans
le cadre de Suivi Conso, il a pris conscience qu'il avait des pics de température a 25-27°C,
le poéle étant legerement surdimensionneé comme souvent dans les rénovations
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energetiques. Plus rarement, la prise de conscience du caractére econome du chauffage
peut pousser des participants (Client passif, Expert distant) a augmenter la température
par rapport a leurs habitudes, ce que lon peut interpréter comme un effet rebond.

‘Le positif cest de se dire quon a un logement performant, donc on a cette possibilite
de dire : "la température cest 19°C mais la jai envie davoir chaud, donc de pousser un
peu’, ca cest super agreable’. (Bastien)

Photo illustrant hangement r le pilot hauff

Je 07.11.2024 185:54

‘La régulation de mon poéle que
le Suivi Conso ma poussé a
maitriser” (Paul)

Suivi Conso pousse également a agir sur Photo illustrant un changement sur leau
leau, une consommation parfois oubliée
par des participants ayant pourtant déja
des pratiques d'économie d'énergie. Ainsi
Mathias et sa compagne ont pris de
nouvelles habitudes lors de Suivi Conso:
ils recuperent désormais leau froide dans
la douche le temps quelle devienne
chaude; ils évitent de mettre le mitigeur
en position eau chaude dans la cuisine car
‘de toute facon il faut attendre une minute”.
Cette nouvelle préoccupation pour leau
nest pas sans consequence en matiere
dénergie, puisque Mathias a fait
d'importantes economies sur la
consommation de son ballon deau chaude
passant de 765 KWh/an a 437 Cette
diminution de 42 % est aussi a mettre sur le
compte d'une baisse de la température de
consigne du ballon deau chaude.

‘Et la recupeération de l'eau froide pour les
plantes le temps d'avoir de l'eau chaude
sous la douche !I" (Matias)

Enfin, les participants évoquent la mise en place de nouvelles habitudes d'entretien de
leurs équipements. Il peut sagir dactions régulieres dont ils ont compris lintérét et
acquis le savoir-faire lors dun webinaire, comme le changement des filtres de VMC
double-flux ou la purge des radiateurs. “Je ne connaissais pas le fonctionnement des
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radiateurs car je ne suis pas tres bricoleur. Maintenant je purge les radiateurs, car jai
compris que ¢ca permettait d'optimiser" (Julien). Il peut sagir également dactions plus
ponctuelles, comme le nettoyage dun caisson de VMC dans une douche, ou le
detartrage dun chauffe-eau : ‘j'ai recupéré une bassine complete de tartre” (Emile).

Photo illustrant des nouvelles pratiques dentretien de la ventilation

= ‘Un des bénéfices du Suivi Conso cest que
J'ai appris comment changer les filtres de
la VMC double-flux pour pas cher&"
(Message de Marie Odile)

Des évolutions dans les choix d'équipements

Suivi Conso impulse aussi des modifications dans les choix dequipements électriques et
electroniques. Certains participants déclarent des acquisitions dans le temps de
lexpérimentation et/ou une modification de leurs criteres dachat, comme lattention a la
presence dune veille daffichage. Suivi Conso est susceptible dengendrer deux types
deffet :

e [’anticipation du renouvellement dun équipement vieillissant. Certains
participants qui ont lhabitude de faire durer leurs équipements électriques ont
pris conscience que ces derniers étaient a lorigine dune surconsommation
dénergie. Ainsi Brice a mesuré la consommation dénergie de son réfrigerateur
avec le wattmétre : “on se disait "vivement qu'il clague" mais ¢a ne venait pas. Les
mesures que jai faites ont confirme qu'il consommait plus que la moyenne". Puis le
webinaire la convaincu de passer a lacte: “ils nous ont sensibilises aux nouvelles
etiquettes energie sur l'électromenager’. Cette question reste toutefois épineuse,
car il est difficile de bien évaluer si limpact environnemental du cout de
production d'un produit neuf est supérieur ou inférieur a lallongement de la durée
dusage dun appareil fortement consommateur dénergie achete il y a
longtemps*®.

% MADON Julie, 2024. Faire durer les objets. Pratiques et ressources dans lart de déconsommer,
Paris : Presses de Sciences Po.
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Photo illustrant un changement sur les choix d'équipement

‘Le wattmetre a scellé le sort de
notre ancien frigo : trop
energivore, bon a remplacer”
(Brice)

Le renoncement a lachat d'occasion au profit du neuf efficace en énergie. Des
participants ont pour habitude de se tourner vers le circuit de seconde main pour
leur achat délectroménager. “Chez Envie, une association qui propose des appareils
reconditionnes, et qui fait travailler des personnes en réinsertion” (Henri). Depuis
Suivi Conso, Henri a pris conscience que ces appareils doccasion ont une
consommation dénergie supérieure et pense changer ses habitudes pour acheter
un equipement neuf a la prochaine occasion.

Trois limites sont observables quant aux effets sur les choix déquipement

Les conseils délivrés dans le cadre du programme ne sont pas jugés assez
opérationnels par certains participants pour les orienter dans leur choix
déquipement, notamment ceux qui ont le moins de culture technique. “Jespérais
quils me disent : "vous avez une plaque vitroceramique, il faut prendre une induction,
ca consomme moins” (Elisabeth). Certains participants qui sont passes a lachat ont
dailleurs sollicité des conseils personnalisés auprés de Doremi par mail ou par
téléphone.

En parallele des questionnements provoques sur certains equipements, la
dynamique de suréquipement se poursuit chez certains ménages, notamment
sur les appareils électroniques. “Au contraire, on s'est éequipé de nouveaux
appareils. Ma femme a voulu un congélateur, moi jai achete une PS5, donc au final
Jje pense que l'on consomme plus. - qu'apres la rénovation” (Fabien). Au sein de
léchantillon, les profils Scientifique geek ont acquis de hombreux équipements de
mesure et de pilotage domotique dans le cadre de Suivi Conso.

Suivi Conso étant centrée sur la consommation, elle ne répond pas aux questions
des participants qui envisagent de s'équiper en énergies renouvelables. ‘Ma
question cétait "est-ce quil vaut mieux au vu de nos consommations installer du
photovoltaique’, et on na pas eu un webinaire qui parlait de ¢a" (Prosper)

Les participants évoquent eégalement toute une série de changements qu'ils n'ont pas pu
réaliser dans le temps de l'expérimentation mais quiils envisagent de faire plus tard. “Suivi
Conso ma aidee a programmer ces changements, ¢a participe de mon cheminement, cest
evident, méme si ce nest pas mis en ceuvre aujourdhui” (Marie-Odile). Ainsi pour
Marie-Odile, Suivi Conso a eu un effet “plan d'action” qui lui a permis de déterminer
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des améliorations a apporter a plus ou moins long terme : changer le filtre de la VMC,
occulter une fenétre au Sud, remplacer son chauffage au gaz par une PAC.. Bien que ces
changements ne soient pas tous menés a bien sur lannée ou les deux ans de
lexpérimentation, Suivi Conso fournit des orientations, et des indications pour les suivre,
‘ca donne des outils" (Prosper), qui apparaissent precieux aux yeux des participants.

Plusieurs facteurs expliquent cette procrastination. Dabord, le changement d’habitudes
est un processus couteux en énergie pour les menages, qui ne peuvent pas tout modifier
de front. “Jai une certaine inertie" (Marie-Odile). Puis, certains changements nécessitent du
bricolage, ce qui demande des compétences et une disponibilité particuliere aux
ménages. '/l faudrait aussi que je mette un interrupteur sur la rallonge de l'ordinateur pour
couper la veille" (Brice). Ensuite, ils ne trouvent pas toujours facilement de solutions
techniques satisfaisantes pour substituer des equipements énergivores : “les nouvelles
ampoules eclairent moins, et on ne voit rien pour lire". Enfin, certaines améliorations
necessitent de nouveaux travaux dans le logement, ce qui implique une temporalité qui
excede celle de Suivi Conso.

Pour les besoins de lexpérimentation, les participants se sont livrés a un “travail de
mesure” sur lequel ils se sont montrés plus ou moins observants (Partie 2). Ont-ils
lintention de continuer ces mesures de consommation a la suite de lexpérimentation ?

Aucun participant n'envisage de poursuivre les mesures au méme rythme, et
globalement une majorité du groupe d'enquétés ne se voient pas continuer. Certains
considérent la mesure comme une contrainte quils ont acceptée car elle était justement
temporaire. Dans tous les cas, presque aucun participant névoque la possibilite de
poursuivre les relevés manuels de compteur (eau, électricité..) juges trop contraignants.
Parmi ceux qui se sont prétés au jeu des mesures avec assiduité, plusieurs ne voient pas
lintérét de continuer a partir du moment ou ils ont établi leur consommation de référence
(bois, appareils electriques..), et réalisé des optimisations de consommation : “Maintenant
Je suis en regime de croisiere” (Julien).

En revanche, plusieurs participants envisagent de continuer un travail de mesure in
situ selon différentes modalités.

e Certains ont acquis une habitude, voire une compétence, a suivre leur
consommation. “Je me suis fait un petit modele sur Excel’. Ils pensent continuer les
relevés a un rythme moindre afin de vérifier quil n'y a pas de dérive par rapport a
la consommation de référence établie, par exemple sur le bois ou leau.

e Dautres souhaitent poursuivre le suivi afin de mesurer les effets des actions mises
en place a loccasion de Suivi Conso. “Nos machines on les a branchées directement
sur leau chaude solaire, maintenant je veux veérifier si jai fait effectivement des
economies” (Prosper).

e Certains souhaitent approfondir les mesures sur des consommations ou des
appareils quils nont pas eu le temps dexaminer durant lexpérimentation.
‘Maintenant qu'on a compris comment fonctionnait la maison au niveau du confort,
on va pouvoir s'attaquer a la consommation d'électricite” (Julien).

Lautonomie des ménages dans ces mesures apparait cruciale pour déterminer s'ils
sont en capacité de continuer ou non un suivi. La question de la continuité des services
offerts par Dorémi au-dela du temps de lexpérimentation est alors posée. Plusieurs
evoquent la possibilite de sappuyer sur les services de suivi proposes par leur
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fournisseur . “Enercoop, m'envoie déeja des bilans de consommation 4 fois par an. Cest
quelque chose d'assez proche des bilans de Doremi" (Henri). Mais ce suivi se limite de fait
aux données des compteurs communicants, et ninclut pas les consommations relevees
in situ (bois, appareils..). Les participants au profil Scientifique geek ont mis en place, en
parallele de lexpérimentation, un systeme domotique de suivi de leur consommation, qui
inclut la plupart du temps de suivi des appareils. Pour autant, la question de leur
autonomie reste posée, car au-dela de la collecte de données, le suivi nécessite un
travail danalyse a part entiére effectué jusqu'ici par Dorémi.

‘On continuera davoir les données, mais apres il faut se poser un petit peu pour voir
notre consommation sur un an. Je naurai pas les mémes outils ou je nirai pas aussi
loin que Doremi” (Matias)

Nous voudrions souligner ici cinq dimensions de Suivi Conso qui ont été citées par les
participants comme ayant plus particulierement contribué au changement de leurs
pratiques. Plusieurs dentre elles ont déja été décrites dans ce rapport (Partie 3 et 4) mais
nous allons étudier ici leur portée transformatrice. Elle varie selon les profils des
participants, plus sensibles a tel ressort plutdt qu'un autre.

Des recherches® en sociologie ont déja montré que les évéenements de vie (naissance,
retraite, démeénagement.) sont des opportunités pour encourager les pratiques
écoresponsables. Lappropriation dun logement apparait comme une de ces occasions
particulierement propice au changement des comportements. Propose dans ce contexte,
Suivi Conso est percu comme une opportunité a saisir au yeux des participants, méme
sil leur demande un engagement. “Ca nous est proposé maintenant, je me suis dit ‘cest
loccasion’, dans 2 ans on ne nous le re-proposera pas, ce sera trop tard" (Prosper). La
période de la rénovation constitue déja un moment réflexif** en soi sur son logement et
sa consommation deénergie, en particulier quand il sagit dune rénovation globale. Suivi
Conso sinscrit ainsi dans une continuité : “La rénovation avec Dorémi ma ouvert les yeux
sur beaucoup de choses, ca sest poursuivi avec Suivi Conso” (Matias).

‘Cette compilation de bonnes pratiques, ¢ca permet de transformer lessai apres les
travaux. Pour avoir un vrai retour sur investissement, c'est l'alliance des deux qui
fonctionne : travaux et comportements”. (Julien)

Ainsi lengagement des meénages dans Suivi Conso leur apparait dautant plus pertinent a
la suite dune rénovation. Le programme soutient lappropriation du logement rénove et
des nouvelles installations techniques sur le versant de lusage. “Suivi Conso aide a
prendre possession de notre maison, des travaux, la on la connait par coeur notre
renovation I" (Prosper). Comme une nouvelle année, un nouveau logement est propice
aux “bonnes résolutions”. Suivi Conso contribue a prendre un nouveau départ, en
adoptant au plus tot les bonnes habitudes ainsi que les automatismes et les reglages qui

% CREDOC, Les evenements de vie comme opportunités pour encourager les pratiques
ecoresponsables, Synthése, ADEME, Mars 2021.

* Dans de précedentes études sur la renovation energétique, nous avons qualifié le chantier de
rénovation énergétique de ‘rite de passage” BRISEPIERRE Gaétan, HAMON Viviane, LE FUR
Bérénice, Les particuliers et les travaux de renovation énergétique, CeDRE, 2017.
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vont genérer des économies dénergie dans le temps. En effet, lenjeu est notamment
deéeviter les effets rebonds qui risquent damoindrir les économies dans le temps. “Ca
permet de dire aux gens : ce neest pas parce que vous avez fait les travaux que la guerre est
gagnee” (Emmanuelle)

Comme le montre la typologie, lexercice des mesures propose dans Suivi Conso reste
finalement assez clivant au sein du groupe de participants. Toutefois, il est vécu comme
particulierement porteur par un profil particulier, celui du Scientifique geek. Pour ces
participants, Suivi Conso a constitué pour eux un déclencheur pour mettre en place un
systéme domotique de suivi permanent de leur consommation. “Cest en répondant a
cette contrainte, ou je devais donner des informations régulierement, que jai mis en place
des outils de suivi" (Matias). Ils completent la panoplie des outils de mesures par rapport a
ceux proposes par Dorémi, y compris sur la mesure in situ. “*Jai une camera thermique, en
ce moment je teste différents isolants pour calorifuger mes conduits de chauffage dans la
cave” (Valentin).

‘Le suivi de mes consommations par Doremi n'a pas été concluant. En revanche,
mon propre suivi de mes consommations va avoir de l'impact sur ma facon de gérer
ma maison’. (Valentin)

Ces profils expriment un intérét pour la mesure en tant que telle car ils la vivent comme
une expérience ludique, par attrait pour le quantified self** et parce qu'elle sappuie sur
des outils numeériques. La participation a Suivi Conso enclenche alors une dynamique
autonome d'expérimentation basée sur la mesure des consommations quils
envisagent de poursuivre apres le programme. ‘Il y a 1000 choses a tester ! Mais est-ce
que cest vraiment utile, si on ne calcule pas, on ne sait pas" (Valentin). Aide par leur
formation dingénieur, ils mettent en place des protocoles de test sur des pratiques afin
de vérifier leurs impacts en termes de consommation. Ils acquiérent une expertise qui
rivalise avec celle de lequipe Doremi, et il y aurait sans doute un interét a concentrer les
efforts de mesure auprés de ces profils dans une logique de communauté apprenante.

J'ai entendu dire que couper des buches de 50 cm en deux blches de 25 cm,
permettait une meilleure combustion, et donc de diminuer la consommation. Je l'ai
fait pendant une semaine, et pendant une semaine j'ai garde mes buches de 50 cm,
tout en mesurant la consommation”. (Valentin)

Alors que la mesure est au coeur de Suivi Conso, et que laccompagnement a éte
propose de facon incidente, ce dernier apparait comme un ressort majeur de
changement des pratiques. Les participants qui y ont participé soulignent tout
particulierement le réle des webinaires qui ont fonctionné comme un cadre d'incitation
a laction, a plusieurs titres. ‘Les webinaires cest tres bien car ca permet d'avoir des
rendez-vous . ¢a vous donne un coup de pied aux fesses pour agir, c'est motivant” (Julien).

e Les participants identifient une progression dans les thémes choisis par léquipe
et une cohérence avec la saison (ex: chauffage au démarrage de la saison de
chauffe) qui facilite la mise en ceuvre des conseils.

22 Collectif, "Quantified self", Revue Réseaux, n"16, La Découverte, 2019.
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e | a mise en série des webinaires (3 ou 4 par phases) fait que chacun dentre eux
constitue un “point déetape” qui encourage une démarche de changement au long
cours. “Cest repéte, il y a ce cote suivi, donc ¢ca permet dinscrire les changements de
comportement dans le temps” (Emmanuelle).

e La répétition des informations entre les differents webinaires, et avec les bilans,
est percue par certains comme positive car nécessaire a la mise en pratique. “On a
beau avoir linformation on est pas toujours disponible a linstant T, quand on la une
deuxieme fois ¢ca permet de mettre en place des choses” (Marie Odile)

Toutefois, certains participants soulignent aussi les limites des webinaires comme levier
d'encouragement a laction. Dans leur forme, car ces échanges en distanciel ne
provoquent pas une énergie émotionnelle suffisante pour passer a laction. “Il faudrait me
botter les fesses pour que je prenne mon velo plus souvent pour acheter du pain ! Mais ¢a,
ce nest pas un webinaire qui peut le faire I" (Emile). Dans leur contenu, car le calendrier
thematique des webinaires peut-étre en décalage avec le moment ou se posent les
problemes pour les participants. “Sur la ventilation, le webinaire est intervenu trop tard pour
nous aider. Il était en juin dernier, alors que ¢a fait 3 ans que l'on a des problemes” (Fabien).

Dans Suivi Conso, laccompagnement fonctionne en synergie avec les mesures, qui
participent de ce fait aussi au changement des comportements. Ces derniéres ne sont
pas isolées, elles résonnent avec le cadre général de lexpérimentation. Ainsi, la
preoccupation pour la consommation dénergie sinscrit dans le cadre d'une relation avec
Dorémi, ce qui crée une dynamique favorable de reconnaissance symbolique. “Doremi
s'intéresse @ mes consommations, et donc moi aussi" (Paul). En outre, chaque action de
releve fonctionne comme une “pigdre de rappel” sur les actions a mettre en place pour
améliorer ses consommations. “Le relevé des sacs de granules cétaient chiant mais a
chaque fois je me disais qu'l fallait que je m'occupe de mieux régler mon poéle" (Paul).
Toutefois, cet effet d'accompagnement par la mesure reste limité car il est exigeant pour
les participants. Lun dentre eux souligne quil pourrait étre davantage automatise et
personnalisé par appareil. “J'aimerais avoir une alerte sur mon teléephone qui me dit que
mon frigo consomme trop et qu'il faut que je le dégivre” (Paul).

Léquipe Doremi a fait le choix denvoyer un kit de mesure et dobjets économes aux
participants, qui sest avérée jouer un role non négligeable de stimulation des
changements de pratiques. Cette dynamique nous parait dautant plus importante a
souligner que Suivi Conso étant un dispositif en distanciel, lenvoi d'un kit dobjet est
une matérialisation concréte de cet accompagnement, parfois vécu comme abstrait. Il
a nécessité la mise en place d'une logistique dediée dachat et denvoi par léquipe mais
qui semble avoir porte ses fruits. Une partie des objets envoyeés ont ete utilises par les
participants (ex: installation des mousseurs, de la douchette..), méme si hous avons vu
qu'une autre partie de ces objets restait dans leur boite (Partie 4).

Mais surtout lenvoi de ces objets semble avoir constitué un signal pour encourager les
participants a mettre en place leurs propres dispositifs matériels économes. Par
exemple, plusieurs dentre eux ont fait lacquisition dobjets qui nétaient pas compris dans
le kit envoyes: des multiprises avec interrupteurs, ou encore de prises programmables,
notamment utilisées pour couper lalimentation de la box internet la nuit. Des participants
au profil Scientifique Geek ont pu pousser plus loin cette démarche grace a leur systéme
domotique. Deux dentre eux ont nhotamment mis en place un pilotage automatique de
leurs volets pour favoriser le confort déte : “Si la température extérieure est supérieure a
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27°C, Jje peux dire de fermer les volets automatiquement de telle heure a telle heure"
(Matias).

Photo illustrant une stratégie dautomatisation des usages éeconomes

‘Ce que nous avons change dans le cadre
de Suivi Conso . un programmateur permet
de couper lalimentation de notre box mini
4k de ohoo a 7hoo" (Brice)

Globalement, la possibiliteé de mettre en place des objets soutient le changement des
pratiques, grace a lautomatisation. “On change nos comportements s'il y a une technique
qui nous permet de le faire. Mais des qu'il faut modifier notre processus, c'est beaucoup plus
complique” (Fabien). Lobjet soulage la charge mentale ou physique au quotidien du geste
econome. Par exemple ne pas avoir besoin de se pencher ou de penser a éteindre une
multiprise. Lobjet constitue aussi un symbole dont l'existence, dans lespace du foyer, est
susceptible de prendre le relais du discours du participant a Suivi Conso aupres de son
entourage.

Photo illustrant un bénéfice de la matérialisation

‘La seconde photo représente le
sablier de 5 minutes pour prendre sa
douche. C'est ce qui a change dans
le quotidien de ma femme et mes
enfants qui font attention a la durée
de leur douche" (Henri)

Leffet levier de lincitation économique

Suivi Conso ne prévoit pas dincitation économique autre que celle des économies
dénergie généreées par les changements de pratiques des participants. Malgré cela, la
possibilité de faire des économies sur le budget énergétique apparait comme un
ressort primordial des transformations induites par Suivi Conso pour une partie des
participants. Ceux-ci mettent en avant limportance du budget eénergie dans leurs actions
pour reduire la consommation. “Cest bien on consomme moins de kKW, mais & la fin ce qui
compte cest quand méme le portefeuille, et la cest vraiment trés interessant” (Matias). En
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creux, lun dentre eux souligne qu'un prix trop reduit limite lattention a la consommation.
‘J'étais moins regardant sur ma consommation deau car on ne paye pas assez cher le
metre cube d'eau” (Paul).

Lenquéte met en lumiere que plusieurs participants ont effectue des ajustements
tarifaires afin de bénéficier des baisses de prix au plus vite. Par exemple, Fabien a pris
lhabitude denvoyer son index de consommation deau a son distributeur a chaque releve
pour Suivi Conso, ‘ce qui me permet de payer au plus juste'. Surtout, au moins trois
participants sur les quinze enquétés ont fait le choix de changer de tarification pour
passer en Tempo?3, durant lexpérimentation. Il semble quun des webinaires ait éte
loccasion daborder le sujet des options tarifaires : puissance souscrite, heures pleines /
heures creuses, Tempo.. qui ont été une découverte pour beaucoup. La lecture des
bilans de consommation personnalises envoyés par Dorémi a alors pu étre un
déclencheur pour changer doption tarifaire. “Apres avoir eu les rapports de suivi, j'ai eu
lidée de changer d'abonnement pour passer a Tempo” (Paul). Le lien de cause a effet n'est
pas établi par tous, mais il est évident que Suivi Conso a constitué un bain de culture
pour ce changement.

Photo illustrant leffet levier de lincitation économique

Detail de la facture du 24/01/2024 N°35012403000

Votre contrat Electricité

“Tarif Bleu" - 06 KVA - Option Tempo - Compteur communicant n'06206457686617
ccccc 22H00-6HO0 - (peuvent varier de quelques minutes)

Paul a fait 920 euros déconomie en un
an sur sa facture délectricite en
W combinant Suivi Conso et passage a
Tempo

ion (dont acheminement 181,91 €

29,00
1039,79

situation de votre compte depuiis le démarrage de votre échéancier

Montant total

Total facture TTC du 24/01/2024 122480 € -920,20 €
TIC
Paiements déja effectués 214500 €

Le passage en tarif Tempo permet en soi de susciter une économie sur le budget de ces
meénages. Par exemple, pour lun dentre eux possesseur dun vehicule électrique : “Ils ont
fait la simulation: "sans rien changer a votre consommation, ¢a vous codtera 500€ de
moins a lannee" (Matias). Il est intéressant de noter que le changement de grille tarifaire
est présenté comme un accélérateur de changements de pratiques, notamment car
Tempo permet de disposer d'un tarif trés bas en heure creuse. Ainsi ces ménages ont pris
lhabitude de décaler certains usages a la nuit et en dehors des jours rouges. “Moi cest
Tempo qui ma vraiment obligée a me dire ‘le lave-vaisselle, le lave-linge, je le mets la nuit’,
parce que javais un rappel SMS" (Emmanuelle). Certains ont aussi intéegre ces temporalites
dans la programmation de leurs automatismes: “ca decale le chauffage de leau chaude

23 Tempo (ex EJP pour Electricité Jour de Pointe) est une option tarifaire dEDF qui propose un prix
de lelectricite fortement réduit, sauf 22 jours “rouge” ou le tarif est nettement plus éleve, et 43
jours “blanc” ou il est intermédiaire. Cette tarification participe a lisser le phénomene de pointe
électrique.
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pour quelle ne se fasse que la nuit par exemple" (Emmanuelle). Ces constats montrent
linterét de combiner laccompagnement de type Suivi Conso avec lincitation
économique, si lon souhaite produire des changements durables chez les ménages.

4. Les relations sociales autour de Suivi Conso

Quels sont les effets de Suivi Conso sur les relations au sein du ménage et avec son
entourage ? Ces relations sont-elles porteuses de changement pour les participants a
Suivi Conso ?

Suivi Conso au coeur des dynamiques familiales

La participation a Suivi Conso suscite des echanges entre les membres du foyer, entre les
membres du couple d'une part, et/ou avec les enfants dautre part.

Dans le couple

Nous avons déja montré que lengagement dans Suivi Conso était essentiellement le fait
d'un seul des membres du couple (Partie 2), mais en méme temps les changements en
question concernent lensemble des membres du foyer.

Les dynamiques de couple qui sinstaurent autour de Suivi Conso sont assez contrastees.
Elles apparaissent porteuses de changement a condition que Suivi Conso fasse lobjet
d'un dialogue. Les apprentissages dans le cadre des webinaires permettent de trancher
par lexpertise des désaccords persistants au sein du couple, par exemple sur
l'articulation entre usage de la VMC et aération hivernale. “Je lutte avec ma femme pour
quelle nouvre pas systematiquement les fenétres aprés la cuisine, Il faut que la VMC fasse
son taff" (Fabien). Les discussions autour de l'expérimentation peuvent ainsi susciter un
alignement des pratiques entre les membres du couple vers les pratiques economes.
Lexpérimentation peut méme apaiser des tensions préexistantes dans le couple en
montrant que “la sobriéeté ce nest pas le contraire du confort”. Pour Henri; “l'expérimentation
nous a permis de nous rendre compte qu'on peut étre sobre sans aller dans des extrémes,
cétait une crainte de ma femme".

Photo illustrant une dynamique favorable au sein d'un couple

‘Pour la troisieme photo, cette
expéerimentation fait de nous un couple
heureux de savoir que nous pouvons
vivre sobrement dans le confort” (Henri).
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En revanche, quand la participation a Suivi Conso alimente un conflit latent au sein du
couple, ce conflit bloque la mise en ceuvre des changements. “Sur la partie modification
des comportements, ma femme a bloque". Chez Fabien, la rénovation a suscité une tension
avec sa femme car tout le budget prévu a éte consomme pour lénergie, alors quune
moitié devait étre initialement consacre a lesthétique. Cette derniére ne voit pas d'un bon
ceil sa participation a Suivi Conso et entend se rattraper dans cette période post travaux.
Elle se charge de travaux de rénovation dune salle de bains: ‘il a fallu faire venir la
robinetterie d’Allemagne, je pense que le debit deau était le cadet de ses soucis” (Fabien).
Elle refuse aussi les demandes de Fabien dinstaller des mousseurs. “Elle me disait . ‘j'ai
des cheveux longs donc si on réduit le debit ca va prendre des plombes”.

Mais la dynamique la plus fréequente est sans doute celle dune mise a distance par le
membre du couple qui nest pas implique dans Suivi Conso. Dans ce cas on observe deux
stratégies du membre référent :

e Une instrumentalisation de Suivi Conso “dans une logique de pédagogie interne
au foyer". Ainsi Joél a décidé de ne pas ouvrir les bilans de consommation sans sa
femme, ‘je me dis que ce serait plus porteur si on est a deux’, ce qui reduit
considéerablement leur engagement dans lexpéerimentation. Lenjeu derriere ce
choix semble étre celui de la division genrée* des taches domestiques dans le
couple. “Je nai pas envie détre monsieur maison, monsieur voiture..." (Joél). Dans le
cas de Fabien, il a réussi a imposer son choix de ne pas sequiper d'un seche-linge
a condition que ce soit lui qui soccupe du linge.

e |autre stratégie est celle de la mise en en place d'automatismes qui permettent
de contourner la concertation avec lautre membre du couple pour mettre en
ceuvre les choix de sobriete. Ainsi Fabien a court-circuiteé le refus de sa femme
déteindre les veilles, en sequipant de prises programmables. Matias a choisi seul
de diminuer les tempeératures du ballon deau chaude, du congélateur.. “Cest
surtout moi qui avais optimisé des choses sans forcéement consulter le reste de la
famille".

Avec les enfants

Les enfants ne sont pas directement partie prenante de Suivi Conso : “Cest des ados, ils
sen foutent totalement !" (Elisabeth). Mais la participation des parents a lexpérimentation
vient sinsérer dans la relation déducation autour des usages de lénergie. Suivi Conso
encourage les parents dans leur “combats quotidiens” pour transmettre leurs
principes a leurs enfants, notamment les plus jeunes. “On bataillait avant, et on a laissé
tomber parce que cétait trop pénible. Et la, le fait de faire Suivi Conso a remis une piece
dans la machine” (Emmanuelle). Avec les grands enfants, la participation a Suivi Conso est
susceptible dalimenter les discussions lors des “repas de famille".

Deux sujets cristallisent principalement les échanges avec les enfants :

e Sur la température de chauffage, Brice souligne comment la participation a un
webinaire lui a fourni des arguments vis-a-vis de ses enfants. “Ils ont rappele que la
température moyenne dans les logements avant guerre était de 15 degrés, et
quaujourd’hui elle est reglementée a 19 degres, Je trouve ¢a tres bien de pouvoir
remettre en perspective’. Le sujet de fond est en realité celui des changements

% Rappelons que léchantillon comporte 11 hommes et 4 femmes. A une échelle plus large on peut
se poser la question de savoir si la rénovation, comme Suivi Conso, nest pas un tache gérée plus
souvent par les hommes au sein du couple hétérosexuel.

69



GBS - Analyse sociologique de Suivi Conso - Janvier 2025

d'habitude en matiere de tenue dintérieur pour supporter des températures plus
fraiches. “Mes enfants se baladent a poil.." (Paul)

e La durée de la douche est un autre point de tension récurrent pour laquelle le
sablier de douche a pu étre utilise comme un support éducatif par les parents.
Mais son efficaciteé reste limitée car les enfants ne restent pas passifs : “Mes enfants
ont teste, et ¢ca a fait un effet inverse de contemplation du sablier, et en plus il na pas
survecu a lexperimentation I" (Emmanuelle).

Finalement, la participation d'un seul des membres du foyer a Suivi Conso apparait
comme une limite forte. Les changements effectifs et leur pérennité reposent sur la
dynamique collective qui sinstaure ou non. Ainsi la participation a Suivi Conso vient
prendre place dans des relations actuellement sensibles au sujet des positions de
chacun vis-a-vis de lécologie. “Ma fille est trés ecolo et il y avait des tensions avec ses deux
fréeres qui ne respectent pas ses régles” (Brice).

Les participants évoquent assez peu leur participation a Suivi Conso avec leur
entourage (voisins, amis, famille, collegues.): “Je disais: ‘jai une réunion le soir"
(Elisabeth). Pour certains, cela sexplique par leur rapport désengage, voire critique,
vis-a-vis de Suivi Conso. “Le projet Dorémi en soi, je le conseillerais. Suivi Conso, bof!"
(Ingrid). Pour les autres, Suivi Conso souléve le sujet de la sobriété qui est susceptible de
diviser. “Quand jeen ai parlé dans mon entourage, les gens m'ont dit que ces consommations
de veille ne représentent rien du tout sur la facture. Je ne suis pas d'accord” (Henri). Les
participants évitent alors de [évoquer spontanément de peur détre percu comme “casse
pied". Ce mécanisme nest pas specifiquement lieé au dispositif Suivi Conso, mais est
récurrent chez les individus qui adoptent des pratiques environnementales, pour éviter
de braquer leur entourage®. Les rares cas ou des conseils ont circulé, les participants se
sont appuyes sur les objets du kit : “Le sac pour la flotte et je lai passe autour de moi @ mes
voisins, apres tu vas tacheter un mousseur @ un magasin de bricolage, ¢ca codte 3€, cest
tout simple” (Emmanuelle). Le prét dun objet est plus neutre dans la relation qu'un
discours de proselytisme.

Si les participants ont été peu loquaces sur Suivi Conso, en revanche la rénovation
énergétique est un sujet de discussion majeur avec leur entourage. “J'ai pas mal parle
de la rénovation autour de moi car elle a éete au centre de notre vie pendant plusieurs mois”
(Julien). Elle constitue un évenement incontournable de leur trajectoire de vie qui fait
lobjet de nombreux echanges avec leurs différents cercles. Les proches viennent visiter
le chantier ou le logement rénové et se montrent curieux. “Elles ont vu le changement
aussi donc elles ont posé la question de savoir comment javais fait, comment ¢a seétait
passe” (Elisabeth). Cette expérience transforme les participants en consultants informels
sur la rénovation pour leur entourage. “Quand on fait des travaux comme cela, on devient
celui qui peut donner son expérience" (Brice). Certains dentre eux diffusent spontanément
leurs apprentissages autour deux, comme Julien qui avertit ses proches en travaux de
‘limportance des boitiers etanches”.

Ces discussions informelles entre proches sont essentielles car, comme nous lavons
analyse dans les parcours de renovation (Partie 1), le bouche-a-oreille joue dans le
déclenchement dune rénovation énergétique. Globalement, on sapercoit que les
participants véhiculent une image positive de la rénovation, qui a été renforcée par

% MADON Julie, 2022. "Tu peux étre écolo sans étre extrémiste” Les écologistes entre
engagement par le mode de vie et évitement du stigmate ». Politix, 139 (3), pp.95-116.
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leur participation a Suivi Conso. En effet, leur opinion sur la rénovation énergétique est
dabord le fait de leur expérience de travaux. Plusieurs deentre eux évoquent clairement
un processus de conversion a la rénovation énergétique, qui était loin détre une évidence
avant les travaux. “La renovation globale fait vraiment la difféerence, maintenant jeen suis
persuade méme si je ne l'etais pas au debut. Donc jen parle souvent a mes potes” (Julien).
En plus du confort ressenti, la participation a Suivi Conso achéve en quelque sorte cette
conversion. Elle rassure sur la qualité des travaux, et fournit des preuves “que lisolation
de la maison fonctionnait bien". En revanche, pour les participants critiques vis a-vis de
leur rénovation, Suivi Conso ne renverse pas la balance : “Quand javais vu la personne de
[ALEC elle ma dit ‘vous aurez 50€ a payer par mois’, jen ai 150" (Elisabeth).

Les participants convaincus se donnent une mission dambassadeurs de la rénovation
globale aupres de leur entourage. "“Quand jai des amis qui renovent ou achétent, je les aide
un peu, je leur dis sur quoi il faut étre vigilant” (Matias). Certains vont méme jusqua faire la
promotion de lentreprise Dorémi poursuivant leur logique de contre-don. ‘Il faut dire que
Doremi m'a vraiment épate, je me sens redevable de ce qu'ils ont transformée dans mon
quotidien” (Henri). Dorémi pourrait sans doute davantage mobiliser ces ambassadeurs
dans sa communication, car leur posture auprés de leur entourage savére délicate a
tenir. "J'ai beaucoup parlé de la réenovation avec mon entourage, apres chacun le recoit a
sa maniere”. Il ne sagit pas de prosélytisme, car leur discours cible avant tout les
personnes quils savent réceptives et/ou concernées par des travaux. Ils privilegient le
registre du témoignage personnel pour ne pas étre percus comme “‘moralisateurs”. Ils
mettent laccent sur le gain en confort plus que sur les seules économies dénergie.

‘Ce qui me motive ? Que tout le monde vive mieux. Finalement, aujourd’hui, on est
obligés de baisser le chauffage pour moins consommer parce que ¢a codte de plus
en plus cher, donc si on peut ramener un peu de confort” (Matias)
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Partie 6
Les perspectives pour Suivi Conso

Dans cette derniére partie, nous allons projeter Suivi Conso dans le futur a partir des
propos des enquétés. En effet, Suivi Conso reste a ce stade une expérimentation a
caractére provisoire, financée dans le cadre d'un programme CEE. Dans ['hypothése
dune suite ou dun spin off de Suivi Conso, nous avons exploré les attentes
daméliorations que les participants ont pu exprimer de facon explicite ou latente. Cela
permet entre autres de traiter la question des synergies possibles avec dautres services
de suivi de consommation existant. Sagissant presque tous de clients, ils ont éte
interrogeés sur lopportunité de systematiser un service de type Suivi Conso a lissue des
rénovations realisees par Doremi.

Dans la perspective dune suite donnée au programme Suivi Conso, les participants
formulent quatre grandes catégories dattentes.

Certains participants ont interpréte Suivi Conso dans une logique de suivi qualité de leur
rénovation. Le programme leur a notamment permis de veérifier sa performance
énergetique in vivo. “Ce qui ma plu aussi au depart, cétait de valider que ce quiils avaient
fait et projete était realiste. Et on est méme au-delad des objectifs!" (Matias).
Paradoxalement, pour les participants qui rencontrent des problémes de qualité sur
leur rénovation, la participation a Suivi Conso n'a pas été d'un grand secours. Ainsi, leur
attente serait de mieux coordonner Suivi Conso avec la dimension SAV des rénovations
de lentreprise Doremi. Deux types de problémes sont rencontrés a la suite dune
rénovation : ceux qui relevent de lusage, et ceux lies aux malfacons.

Pour les ménages rencontrant des problémes dusages, Suivi Conso n'a pas toujours
comblé le besoin d'accompagnement dans lappropriation de leur logement rénové.
Ces menages souhaitent que Suivi Conso réeponde plus directement aux problémes
rencontrés : “Ca serait vraiment utile de massifier le suivi utilisateur, car le BBC est encore
artisanal I En tant qu'usager on a besoin d'étre guide dans les machines" (Fabien). Alors quiil
a assisteé a tous les webinaires, Fabien, qui rencontre des problemes avec sa VMC depuis
la réception des travaux, na pas trouveé sufisamment daide pour les résoudre dans Suivi
Conso. Le webinaire dédié a la ventilation est arrivé trop tardivement, et les possibilités
déchange sur ses problemes avec les “ingénieurs compétents” ou entre les participants
était trop limitées.

“Typiquement sur la VMC il n'y a aucun accompagnement. Pourtant ce sont des
appareils qui ne sont pas cles en main!' Il y a un entretien a faire tous les trois mois
avec les filtres. Je ne connais aucun appareil qui demande un tel entretien, ni ma
chaudiere, ni ma voiture” (Fabien).
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Pour les ménages confrontés a des Photo sur l'absence de traitement des
malfagons, Suivi Conso na pas malfacons

accéléré leur traitement. Bien au , )
contraire, Suivi Conso a méme permis  Entre les deux tests, 18 mois se sont passes :

de révéler des malfacons qui étaient (e plombier setait envolé, le Petit Prince aussi.

Ingrid, le second test détanchéité a été (Ingrid))
loccasion de se rendre compte que le
plombier navait pas rebouché les trous,
sans que Dorémi ne propose de solution
derriere. Elisabeth, qui traine depuis
plusieurs annees un litige avec
lentreprise qui a poseé ses menuiseries,
esperait que les contacts avec Dorémi
dans le cadre de Suivi Conso l'aident a le
résoudre. Au contraire, elle sest sentie
‘abandonnée” vis-a-vis des entreprises.
Différencier une fonction SAV de la
fonction Suivi Conso, ne fait pas sens
pour les menages, car dans les deux cas
il sagit de lentreprise Dorémi ou des
artisans affilies a Doremi.

Développer la relation avec Dorémi

Des attentes divergentes sexpriment sur lévolution possible de la relation avec Doréemi
en fonction du profil des participants.

Les participants au profil “Clients passifs” auraient préféré des conseils personnalisés
deélivres par un interlocuteur dédié. Par exemple, Elisabeth valorise la relation quelle a
pu nouer avec une conseilléere de ALEC lors de ses travaux. “A [ALEC je suis tombée sur
une fille sensationnelle, elle ma épaulee, elle éetait chez moi, @ chaque fois que javais une
question, un doute, elle ma beaucoup aidée". Ces participants sont conscients que ce type
daccompagnhement premium serait couteux pour Doremi, mais ils déplorent son absence
car ils n'ont pas adhéré au mode daccompagnement propose par Suivi Conso.

e Certains sont réticents au format webinaire a la fois collectif et a distance. “Ce
format en distanciel ce nest pas trop mon truc, jaime bien avoir les gens en face"
(Elisabeth). Ainsi Ingrid aurait nettement prefereé des conversations avec un
interlocuteur Dorémi qui la connaissait et qui prenait le temps de lécouter, ce
quelle juge plus motivant. “Moi jai besoin de plus de relations humaines, un contact
de temps en temps, ca permet de garder le lien, la motivation".

e Pour ces mémes profils, lenvoi des bilans de consommation suscite de
lincompréhension. Ils estiment que le temps passé a les réaliser aurait pu étre mis
a profit pour leur communiquer les résultats oralement, par teléephone par
exemple, ce qui aurait permis de fournir des explications. Il sagit en général de
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personnes qui nont pas la culture technique suffisante pour décrypter tous les
messages délivrés dans les webinaires.

Dautres participants formulent une demande completement différente vis-a-vis de la
relation avec Doremi dans le cadre de Suivi Conso. Il sagit en particulier de ceux dont la
participation se situe principalement dans une logique de contre-don : “Suivi Conso je ne
l'ai pas fait pour répondre a mes besoins a moi" (Emile). Ces derniers denoncent un déficit
de communication de Dorémi sur lutilisation faite des données recueillies chez eux.
Ce qui donne sens a leur participation est lespoir de participer a la promotion de la
rénovation énergetique globale. “Je pense que jaurais eté plus investi, si on avait eu
davantage de retour sur les besoins de Doremi dans ces mesures" (Emile). Pour les
encourager, il pourrait étre utile de communiquer aupres des participants, méme en
cours de programme, sur les résultats de Suivi Conso et les actions de communication
de Doréemi.

‘Il y avait une ambiguité car moi j'avais compris que je participais a une campagne
de mesure pour faire du lobbying sur la réenovation énergétique. Mais on na eu aucun
retour la-dessus, sur la facon dont ils communiquaient sur les données” (Emile).

La troisieme catégorie dattente dameélioration de Suivi Conso concerne les échanges
entre les ménages, selon trois modalités différentes.

Plus de partage entre les participants.

La Partie 3 a déja montre que les échanges entre participants lors des webinaires avaient
éte appreciés, mais une partie des meénages aurait souhaité quils aient davantage de
place. ‘Les interactions nétaient pas suffisantes” (Marie-Odile). En complément des
connaissances techniques, ils sont en attente de témoignhages sur lexpérience vécue
qui est pour eux la source de motivation a changer ses pratiques. “Ce qui manquait,
cest la partie “Comment on vit les choses’, Il y a quelque chose qui me fait dire quil faut
partir de ¢a pour bouger” (Marie-Odile). Ainsi Marie-Odile valorise le format des
Conversations Carbone auquel elle participe depuis peu: des groupes de discussions
autour de la diminution de son impact environnemental.

‘Avec les Conversations Carbone, jai compris quil faut parler, il faut se cultiver. Les
solutions, on ne peut pas les trouver immeédiatement. Le moteur du changement ce
nest pas les connaissances techniques, cest le partage” (Marie-Odile).

Le format distanciel des webinaires est per¢cu comme limitant pour ce type
d'échanges entre pairs mais pas incompatibles dans labsolu. Certains participants sont
clairement favorables a conserver le format distanciel ‘pas trop prenant” pour ces
échanges entre pairs. “Jimagine que ¢a peut étre transposé sous forme de visio avec 10
personnes mises avec un partage humain, autour dun theme" (Marie-Odile). Des
sequences interactives avaient dailleurs éte intégrées dans les webinaires Suivi Conso
mais elles nauraient pas pris. “Les questions étaient trés fermees, les personnes nosaient
pas parler delles-mémes parce quil ny avait pas eu de brise-glace.." (Marie-Odile).
Favoriser ces échanges entre pairs nécessite dinstaller un cadre de parole distinct de
celui de la transmission dexpert a profane qui dominait les webinaires. Pour répondre a
cette attente, il serait possible de créer des rendez-vous visio animés par Dorémi mais
dediés a lechange entre participants.
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Susciter des dynamiques locales

Pour certains participants, le format distanciel n'est pas suffisant. Ils souhaitent que le
partage entre participants se déroule sous forme de réunions physiques en petit
groupe. Le présentiel permet des échanges plus approfondis, y compris sur le plan
emotionnel. "Il faut que les gens soient sur place, cest un peu comme les alcooliques
anonymes" (Marie-Odile) La petite taille du groupe est nécessaire pour créer de
l'interconnaissance et susciter un soutien mutuel dans les changements : “cest important
que ce soit toujours les mémes personnes, ca crée un lien". Le caractére local de ces
réunions conditionne la possibilité de réunion réguliere. “Sil y avait un ancrage local de
laccompagnement, dans un rayon de 30km, ou on peut se retrouver les uns chez les autres,
ce serait plus humain" (Joél). La question de la participation effective des ménages a ce
type de réunion reste toutefois entierement posee.

Plusieurs participants évoquent comme modéle le Défi Famille a Energie Positive
(FAEP) qui a réuni des groupes de voisins dans un concours déconomie d'énergie sur
un an. Aucun dentre eux ny a participe, mais plusieurs en ont eu connaissance et
auraient souhaite y prendre part. “Je m'étais renseigne car je trouvais ¢ca sympa d‘avoir une
emulation de groupe sur ces sujets” (Brice). Ils valorisent moins la dimension compétitive
de FAEP que le soutien mutuel apporté dans le cadre du groupe de pairs quiils auraient
soluté retrouver davantage dans Suivi Conso. “Jaurais adoré pouvoir faire ¢a ! Se dire ‘on
fait ¢ca ensemble, on fait des apéros conso dénergie et on se motive les uns les autres a
changer de pratiques” (Emmanuelle).

Emmanuelle propose une autre option pour susciter ces échanges locaux. Fort de
lexpérience acquise dans le programme, un participant a Suivi Conso pourrait animer
un groupe composé de ses voisins autour des relevées de consommation, des
changements de pratiques. “On pourrait étre une sorte dambassadeur du Suivi Conso et
voir si on arriverait a essaimer apres” (Emmanuelle). La possibilité de ce type datelier
necessiterait non seulement de trouver des participants volontaires mais aussi de leur
proposer un cadre avec des outils et une supervision. Un modéle similaire datelier auto
animeé existe depuis plusieurs années : Mon Atelier Ecofrugal.

OQuvrir aux futurs rénovateurs

Plusieurs participants expriment une aspiration a partager leur expérience de la
rénovation énergétique avec dautres ménages qui ont lintention den faire. Nous avons
VU que ce partage se fait déja avec lentourage, mais certains souhaitent le faire aussi
avec des anonymes. “A la suite de notre rénovation, Urbanis a organisé une visite avec 40
personnes chez nous. On était content de le faire" (Brice). Valentin souligne lintérét douvrir
les échanges entre les participants de Suivi Conso a des futurs renovateurs. Par exemple,
il dit avoir fait la proposition a l'équipe Dorémi d'ouvrir le forum Suivi Conso dans ce
sens. ‘D'un cote il y a des gens qui ont envie de partager leur expérience, et de l'autreil y a
des gens qui se posent mille questions”.

En effet, les participants a Suivi Conso disposent d'une information rare, difficilement
accessible sur internet ou dans les medias, et a haute valeur ajoutée pour les futurs
rénovateurs : un retour dexpérience vecue sur les choix techniques, lordre des travaux,
les arbitrages budgeétaires, les usages.. Mettre en circulation cette parole des usagers
pourrait permettre d'installer une boucle d'amélioration continue sur les rénovations
Dorémi. Pour Bastien, elle pourrait éviter certaines erreurs en termes de ‘réflexion

architecturale”. "Cest tout petit, ca aurait pu étre élargi pour faire un vrai cellier ou une
buanderie, parce que la la piece ne sert pas..". Ou encore proposer des optimisations. “Les
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ventilations qui soufflent de lair par exemple, pourraient aider a secher le linge, ¢a pourrait
optimiser en fonction des usages projetes” (Bastien).

Dans son ensemble, le travail de reléve a constitué un repoussoir pour une partie des
participants a Suivi Conso, plus particulierement la reléve manuelle et répétitive des
compteurs. Lanalyse de ces données pour en tirer des bilans de consommations a
représente un travail trés chronophage pour léquipe Dorémi. “On ne peut pas demander a
tout le monde de relever ses données, c'est bancal de vouloir généraliser ca ! Deja les gens
peuvent faire des erreurs de releve, et puis c'est tres compliqué de faire tous ces bilans.”
(Valentin). La plateforme de recueil des données de consommation, si elle a
correctement rempli son role, a pu sembler peu ergonomique a certains participants. “Jai
le souvenir que des fois il fallait refaire tout le circuit, si on voulait juste donner le relevé de
consommation, donc cetait un peu long” (Bastien).

Il y a sans doute une meilleure synergie a trouver en Suivi Conso et les services de suivi
de consommation existants a partir des données des compteurs communicants. Les
participants sont déja nombreux a utiliser ces services proposés par leurs
fournisseurs, certains ayant commencé a le faire a loccasion de Suivi Conso. Jai
renseigné sur mon compte EDF le nombre d'appareils.. c'est nouveau, je l'ai découvert apres
l'expéerimentation”. (Brice). Ces services assurent dé€ja le travail de releve des compteurs et
proposent un premier niveau danalyse des données. “Dans l'email que je recois d'EDF tous
les mois, maintenant ils mettent la comparaison avec un mois equivalent” (Julien). Certains
utilisent des applications dediees comme Hello Watt qui revendiquent 700 000
utilisateurs frangais.

En sappuyant sur ce type de services, Suivi Conso pourrait se concentrer sur les
briques a plus forte valeur ajoutée pour les participants :Dabord, les actions de
mesures situées (wattmetre, débitmétre, infiltrométrie), qui sont celles qui ont genére le
plus dapprentissage chez les participants. Ensuite, une analyse secondaire et
personnalisee des données de consommation afin de proposer, par exemple, des
comparaisons avec dautres réenovations performantes, ou de deéterminer la part de la
production solaire. Enfin, un cadre danimation autour de ces données qui maintienne
dans le temps la motivation des participants a changer leurs pratiques. Plusieurs
participants doutent de la capacité dun algorithme ou dune application a entretenir chez
eux une envie de changement. ‘Cest juste un robot! Moi j'aime bien le cote humain et
personnalisé. Je trouve ¢a trés bien les rendez-vous ou lon peut echanger et poser des
questions” (Brice).

A propos du travail de mesure, un profil se détache : celui des “Scientifiques geek” qui ont
mis en place un systeme domotique de suivi et entendent poursuivre les mesures a
lissue du programme. Leurs expérimentations constituent une ressource sous exploitée
par le programme actuel. ‘Il faudrait prendre moins de personnes mais des gens tres
motives sur la mesure des consommations, qui le font deja pour eux-mémes” (Valentin). On
pourrait ainsi imaginer une évolution du programme Suivi Conso ciblée sur ces
participants experts qui accepteraient d'utiliser leur maison comme laboratoire pour
tester eux-mémes différentes solutions doptimisation et partager collectivement les
résultats. Il pourrait étre construit sur le modele des plateformes de développeurs et
utilisateurs avanceés pour lamélioration des fonctionnalités des logiciels.
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Les ménages intervieweés ont eté amenés a se projeter sur le fait que le programme
Suivi Conso actuel puisse étre proposé par Dorémi comme un service a la suite d'une
rénovation globale. Lanalyse de leurs réponses permet de s'interroger sur lopportunité
pour Dorémi de systématiser un accompagnement post-rénovation auprés de ses
clients.

La plupart des interviewes trouvent lidée pertinente de généraliser Suivi Conso, a
condition de rester ciblé sur des ménages ayant “des attentes en matiere de sobriéte”
(Henri). Ils se basent sur lhypothése que les meénages qui font appel a Dorémi pour une
rénovation globale, “ont deja la fibre” des économies dénergie. Ceux qui ont participe aux
webinaires ont méme parfois fait le constat que Suivi Conso a surtout touché des
‘convaincus” sur le plan écologique. En effet, Suivi Conso nest pas percu comme un
dispositif de sensibilisation, il vise plutot a aider les personnes motivees a réaliser des
économies dénergie post-rénovation. “Suivi Conso peut représenter la cerise sur le gateau
en aidant a consommer encore moins” (Henri).

Dautres participants évoquent la possibilite délargir la cible de Suivi Conso en le
présentant sous un angle plus économique. En effet, une rénovation énergéetique globale
représente un investissement important pour les ménages, ce qui suscite une
préoccupation pour sa durabilité dans le temps. “Le prix de la PAC ¢a doit étre 18000€, la
VMC 12000-15000€, je ne mettrais pas ca dans une voiture! Ce sont des equipements
couteux, qui doivent nous accompagner au long cours" (Joél). Ainsi Fabien estime que
lobjectif de Suivi Conso “devrait étre de profiter au mieux de son investissement dans
les travaux : en améliorant son confort, en faisant le bon entretien, en maximisant la durée
de vie des appareils..”, plutot que de le présenter comme une “demarche de réduction des
consommations”.

Quoi quil en soit, les participants saccordent sur le fait que Suivi Conso devrait étre
présenté comme une option. Lintégrer dans loffre de base daccompagnement a la
rénovation energetique pourrait étre décourageant, et contraire a lobjectif de Doremi de
massifier la rénovation globale. Dune part, ce type de service post-travaux nest pas
susceptible dintéresser tous les ménages car pour certains les gains économiques issus
de la rénovation énergetique seront suffisants. “La plupart des gens veulent faire une
rénovation energetique pour consommer moins de chauffage, et ne vont pas plus loin"
(Henri). Dautre part, profiter de Suivi Conso demande un engagement relativement
important de la part des ménages. "Il faut se rendre compte que la plupart des gens nont
pas envie de s'embéter @ mesurer, a assister a des webinaires..." (Henri). Tous les ménages
nont pas la disponibilité, ni les compétences pour sinvestir dans ce type de démarches.
Prosper suggere avec raison quelle est a ce stade plus facilement appropriable par des
publics éduqués. “Si je peux minvestir dans quelque chose comme c¢a, cest quau niveau de
ma classe sociale cest possible. Je ne suis pas dupe I".

Les enquétés sont partages sur la question du modéle economique d'un service de type
Suivi Conso.

Une partie ne serait pas préts a payer en plus pour un service de type Suivi Conso
présentée comme une option. Au moment de la décision d'investissement dans les
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travaux, le montant considérable met le meénage en situation d'éliminer les surcouts. “Si
c'était une option payante, je ne l'aurais pas prise, car les travaux c'est déja un gros budget”
(Brice). Le consentement a payer est dautant plus limité que les résultats de ce type de
service sont relatifs donc incertains, “ca n‘a pas change grand-chose sur mes pratiques’
(Emile). Désormais, les menages sont habitues a acceder gratuitement a des services de
coaching comportemental via le digital. “C'est un peu comme une appli de sport qui
compte le nombre de pas, et qui te challenge. Ca ne peut pas étre payant” (Paul). Le
modele économique de Suivi Conso ne pourrait-étre que ‘“transparent” pour ces
menages.

e Soit en incluant Suivi Conso dans loffre daccompagnement de base pour un
montant trés réduit. “Cest déja ce que lon fait avec OUF, loffre unique de
financement. C'est un systeme de financement des travaux qui codte 1 a 2 € dans la
mensualité du menage".

e Soit en trouvant un tiers financeur. “Le modele économique, ce serait peut-étre de
vendre des donnees aux energeéticiens ou aux operateurs CEE. Mais bon ce n'est pas
trop dans l'etat d'esprit Doremi'".

Inversement, une autre partie de l'échantillon se déclare préte a payer une option pour
un service de type Suivi Conso. “Je rajouterai ce service comme une option payante, mais
a un prix modique” (Julien). Lun des participants évoque spontanément la somme de
‘500 €" qui lui parait facile a absorber dans un budget de travaux a plusieurs dizaines de
milliers deuros. Lun des avantages de loption payante est quelle garantit un certain
niveau dengagement dans le service, en comparaison de la gratuite.

Pour vendre un service tel que Suivi Conso, Dorémi aurait alors a déployer un
argumentaire commercial basé sur la preuve “que cela apporte un gain” (Brice). Pour
autant, selon Joél, la démonstration de la rentabilité d'un tel service serait assez facile a
obtenir. “Cest un codt supplementaire qui peut étre amorti par les économies dun bon
usage. On sy retrouve I A cela pourraient étre ajoutés des bénéfices secondaires comme
laugmentation de la valeur de la maison au moment de la vente, “le fait d'avoir ['historique
des consommations, c'est beaucoup plus fiable que le DPE" (Paul). Une autre perspective
de valorisation serait de considérer Suivi Conso comme élement de différenciation par
rapport a dautres opérateurs de rénovation. “Ce service peut-étre un vrai argument
commercial pour la rénovation performante en rassurant sur la qualite”.
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Annexes

Objet : témoignez sur Suivi Conso aupres d'un sociologue
Bonjour,

Lexpérimentation Suivi Conso a laguelle vous participez touche bientét a sa fin. Nous
avons missionne le sociologue independant Gaétan Brisepierre pour recueillir vos

temoignages.

Nous recherchons parmi vous des volontaires pour participer a un entretien en visio ou
par téléphone denviron 1 heure, en octobre / novembre ? Si vous étes daccord sur le
principe, faites le nous savoir des maintenant par mail , le sociologue vous contactera

par la suite.

Votre témoignage (&#39;interesse méme si vous avez peu participe. Cet échange restera
confidentiel et le sociologue nous communiquera uniqguement une synthése globale des
entretiens.

Votre contribution a cette étude nous sera tres preécieuse pour faire le bilan de Suivi
Conso et mieux prendre a charge les suites d'une rénovation.

Merci par avance de votre aide !

Lequipe Suivi Conso.
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Amorce (5 min)
Presentation GBS = sociologue indépendant + Julie Madon

Objectif de lentretien : comprendre lexpéerimentation du point de vue des ménages
participants, afin de contribuer a son évaluation et de proposer des pistes pour la suite

Forme d'un entretien semi-directif: discussion ouverte, raconter en détail, donner des
exemple / annecdote

Durée : 1h ou un peu plus si vous avez le temp
Anonymat et confidentialite
Prévenir de lenregistrement

Demande de photos par Whatsapp apres lentretien

Profil du participant (10 min)

Pouvez-vous vous présenter ainsi que votre foyer ?

e type de ménage : age, nombre de personne
e lieudevie
e Qactivité professionnelle

e lien entre activité et écologie

Pouvez-vous me raconter brievement votre projet de rénovation ?

e contexte / état avant travaux

type de rénovation : projet seulement ? partielle ? globale et performante ?

les travaux realises

motivations de la réno / et importance accordée a la performance énergetique

e ancienneté / date de fin

Comment sest déroulee la prise en main de votre logement apres la renovation ?

e Des surprises ? des difficultés ?
e ventilation double flux
e chauffage

e Niveau de satisfaction
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Quelle relation avec Dorémi, aviez-vous avant de vous lancer dans Suivi Conso ?

e lien avec votre projet de rénovation

e client de la premiére heure

e participant a de premiéres expérimentations
e y voir travaille

e juste demande de devis puis refus

Entrée dans Suivi conso (5 min)

Comment avez-vous entendu parlé de Suivi Conso ?

e Réception de mail ?

e appel dun commercial Dorémi, est-ce que ca a compté dans votre décision
dinscription ?

Qu'est ce qui vous a donné envie de participer ? Quelles étaient vos attentes avant de
commencer ?

e vérification des performances énergétique post-travaux
e realisation deconomie dénergie
e accompagnement a la prise en main des logements

e suivi qualité / satisfaction des rénovations

= Qu'est ce que vous espériez obtenir en participant ? connaitre vos consommations
(mesure et bilan) VS faire des économies dénergie (accompagnement AMU)

= Aprés une rénovation, considérez vous qu'il faut encore faire attention a ses
consommations denergie ?

Aviez vous des hésitations / des craintes ?

Sur quelle période avez-vous participé a Suivi Conso ?
Pour les participants aux 2 saisons

e Qulest ce qui vous a donné envie de continuer pour une seconde année ?
laccompagnement propose en plus de la reléve ?
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e (si participant phase 1 seulement) Pourquoi avez-vous finalement renonce a
participer a la Phase 2 ?

Appropriation de Suivi conso (25 min)

Perception globale

Si vous deviez expliquer a un ami en quoi consiste Suivi Conso comment Lluli
présenteriez- vous ?

e campagne de mesures (recherche) VS offre de services

Selon vous quels étaient les principaux objectifs de Suivi conso pour Doremi
e vérification des performances énergétique post-travaux
e realisation deconomie dénergie
e accompagnement a la prise en main des logements

e suivi qualité / satisfaction des rénovations

En tant que participants, comment voyez vous votre réle dans Suivi Conso ?

e A quoi vous étes-vous senti engage en vous inscrivant ? Quest ce quon vous
demandait de faire a minima ?

e Perception du réle : cobaye d'une recherche VS clients d'un service

Quelles ont été pour vous les principales étapes de votre participation a Suivi Conso ?

Nous allons passer en revue les différents aspects de suivi conso pour que vous me
racontiez comment ¢a sest passe pour Vous.

Les mesures (travail de reporting)

Relevés de consommation

Aviez vous déja releve vos consommations dénergie auparavant ? et réalisé un suivi ?

Dans le cadre de suivi conso, comment s'est déroulé le relevé de vos consommations
chez vous ?

e décrire
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e uest ce que vous avez releve ? électricite, eau, bois, fuel, gaz..
e quest ce que vous navez pas releve et pourquoi ? difficulté ?

NB : certains participants nont pas eu de relevé manuel a faire car seulement gaz / élec par
compteur communicant

sur lélectricité et | :

1. Compteur communicant

e déroulement de lhabilitation : difficulté liés a la création du compte en phase 1,
plus facile en phase 2

e fluidité de la transmission des données ? des ratés ?

2. Cas de reléve manuel du gaz et de l'électricité

® pourquoi ?

e Comment ca sest passe ? assiduité ?

Cas du fioul et du bois :

e pouvez vous decrire comment vous faisiez concrétement le releve ?

e aquelle fréquence avez vous pu envoyer vos consommations ?

Pour le bois buche : 2 méthodes de releve : compter les buches VS compter les steres

Pour le bois granulé : compter les sac VS alimentation par silo = plus difficile ?

Comment avez-vous vécu ce travail de reléve ?
e difficile de tenir le rythme ?

e quest ce quivous a incité a continuer malgre les contraintes

Est-ce que vous envisagez de continuer apres Suivi Conso ?

e par quels moyens ?

Mesures a domicile (phase 2 seulement)

Avez-vous souhaité faire des mesures complémentaires a domicile proposées par
Suivi Conso ? Lesquelles ? Pouvez-vous me raconter ?
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Avez-vous recu le wattmeétre et le sac débitmeétre, racontez ce que vous en avez fait ?
® Quavez vous mesuré avec ? combien de fois ?
e facilité dutilisation des outils ?

e au dela des données a transmettre a Dorémi, avez vous consigne vos donnees ?
par quel moyen ?

Enertech est-il venu installer un instrument sur le compteur d'électricité ?

NB : concerne 25 participants, voir tableau
e Qulest-ce que cela vous a apporté de plus par rapport au wattmeétre ?

Y atil eu un test d'étanchéité a lair réalise chez vous ?
e Quel intérét voyez vous a ce test aprés travaux ?
NB : cest un deuxieme test car il en ont eu un pendant les travaux.

NB . ceux qui ont participé a la phase 2 nont pas encore eu les resultats

Questionnaires

Avez-vous répondu aux différents questionnaires ?
e logement
e equipement électroménager et electronique

e chauffage (uniquement pour ceux qui avait des releves manuels a faire)

Quel était pour vous lintérét de prendre le temps de répondre ?
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Est-ce que ca a été compliqué de répondre pour vous ?
e acces a la plateforme
e longueur

e dispo des informations

Accompagnement proposé

A quoi avez-vous participé au niveau de laccompagnement proposé dans Suivi
Conso ?

Bilan de consommation

Combien en avez-vous recu ?

NB : Pour plusieurs raisons, les 3e bilans de la phase 2 na pas encore éte envoye, alors que
4 avaient ete annonceé

Usage : est-ce que vous les avez consultés / ouverts ? lu de maniere approfondie ?

Comment jugez vous le format de ces bilans ? longueur ? compréhensible ? “trop
détaille” = avez vous percu des évolutions entre les différents bilan (passage au
Recto/verso)

avez vous appris des choses que vous ne saviez pas sur vos consommations ? besoin de
davantage déchanges pour décrypter ?

que pensez-vous des conseils qui ont accompagneé les bilans ? en avez vous suivi
certains ?

e est-ce quils vous ont encourage a faire évoluer des choses chez vous ?

e levier: comparaison avec les Francais

qu'en avez vous fait ? transmis / discuté aux autres membres de la famille, imprime /
affiché, relu plus tard

Est-ce que vous les attendiez ? La frequence deenvoi était-elle suffisante ? avez vous eu
le sentiment quiils arrivaient avec du retard ?
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Webinaires

NB : voir dans le tableau a combien de webinaire lenquété a participé

Avez vous participé aux webinaires propose par Suivi Conso ? combien ?

Si non, pourquoi ?

e jamais eu lintention
e pas les bons créneaux horaires
e théme n'intéresse pas

= Avez vous eu linformation sur la tenue de ce webinaire ? (1 mail d'invitation, 2 mails de
relance et 1 mail post-webi pour les replays)

= Quest ce qui aurait pu vous conduire a participer ?

Avez-vous visionné certains des webinaires en replay ?

Si oui, qu'est ce qui vous a décidé a étre présent ?
avez vous du adapter votre emploi du temps ?

Avez vous lhabitude de participer a des webinaires de ce type ?

Comment décririez-vous le format proposeé ?

e compréhension des éléments proposés
e niveau dinteractivité entre participants dans les webinaires

e quid des intervenants du webinaires ?

Quels étaient les thémes des webinaires auxquels vous avez participé ?

e lancement / mesure

e chauffage

e équipements électrique / eau = “Les consommations du quotidien”
NB : le kit dobjet econome a éte envoye en paralléle.

e ventilation

e confort dete (annulée en phase 2 faute de participants)

Avez-vous le sentiment davoir appris des choses sur ce théme ? lesquelles ?

Est-ce que ces themes correspondent a vos attentes ? Quels autres thémes auriez vous
souhaite ?
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Kit dobjet économe

A la réception du kit d'objet @économe, quavez vous fait des objets recus ? quels sont
ceux que vous avez utilisés ? et comment ?

NB : Rit recu “tardivement” février 2024

e douchette

e mousseurs de robinets

e thermometre de frigo

e sablier de douche

e stop douche

e thermometre dambiance

Comment avez-vous percu ce kit dans la démarche ?

e Cadeau pour les efforts de releve
e encouragement a agir
e Réception tardive dans la démarche ?

Si vous aviez déja ces objets, quen avez vous fait ?

Relations

Interactions entre participants

Avez-vous eu des échanges avec d'autres participants de Suivi Conso ? A quelle
occasion ?

Auriez vous aimé davantage d'échanges avec les autres participants a suivi conso ?

Forum en ligne : 'avez-vous consulté ? y avez vous contribué ? Si non pourquoi ?

Quel autre outil vous semblerait adapte pour avoir ces eéchanges ? (ex : Groupe
Whattsapp, reunion en presentiel)

A guel moment ces échanges seraient les plus intéressants ? chantier ?

Relation avec Dorémi

Que diriez-vous sur 'équipe qui anime Suivi Conso ?

e quelles personnes avez-vous identifie ?

e relation privilegié avec certains
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Echanges personnalisés
e Avez-vous eu des échanges téléphoniques avec Doremi (Emmeline) ?
e Avez-vous eu des échanges par mail ?

e avez vous pose des questions a léquipe ? a propos de quoi ?

Sentiment davoir trouvé les réponses a vos questions personnelles dans le cadre de
Suivi Conso ? = animation collective des webinaires

Vous étes vous senti sursollicité ? “harcelé” par les demandes de Dorémi ? de recevoir
trop de mail ?

Est ce que lidée de quitter l'expérimentation vous a traversé lesprit ?

Auriez vous participé de la méme maniere si Suivi Conso avait été piloté par une
plateforme ? envoi automatique, video enregistree etc.. = apport de la relation humaine

Satisfaction générale

A quoi vous attendez-vous pour la fin de l'expérimentation ?

e Bilan de consommation final
e \Webinaire de cloture
e Poursuivre lanalyse des conso

A quel moment se termine lexpérimentation selon vous ?

Si on devait faire le bilan, quel est votre ressenti général sur votre participation a Suivi
Conso ?

Quels sont les points forts ? ce que vous avez particulierement appréecie, ce qui vous a le
plus apporté

Quels sont les points a améliorer ? ce qui ne vous convenait pas, ne vous a pas semblé
utile

Effets de Suivi conso (10 min)
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Qu'est ce que la démarche Suivi Conso vous a apporté de plus par rapport a votre
rénovation ?

Quest ce que vous avez appris que vous ne saviez pas avant sur les sujets abordés par
Suivi Conso ?

e reaction thermique du logement face au chauffage
e quest ce qui consomme le plus comme appareil
e comment se proteger de la chaleur en éte

e importance de la maintenance de la ventilation

Avez-vous changé des choses chez vous dans le pilotage de vos consommations
dénergie et deau a loccasion de suivi conso ? Lesquelles ? Citer des exemples concrets

e chauffage
e équipements électriques

confort d'éte

ventilation (usage et maintenance)

consommation d'eau

Quest ce qui a eté déterminant dans ces changements ? Quest ce qui les a déclenche ?
Est-ce que Suivi Conso vous a aidé a mettre en place ces changements ? Comment ?

e | es bilans de conso generaux + conseils
e |Les mesures effectuees a domicile

e |'accompagnement via les webinaires

e |adémarche dans son ensemble

e Le kit dobjet économe

Qu'est ce qui était facile / difficile a modifier ?

Avez-vous aussi travaille sur vos consommations d'électricité et d'eau ?

e Quest ce qui est pareil / different p/r aux consommations de chauffage ?
e Pour vous est-ce que ¢a fait partie d'un méme ensemble ?

e Est-ce que ca fait trop de choses en méme temps ?
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Avez-vous echangé avec votre entourage sur Suivi Conso ?

e repartition au sein du couple, tensions et negociations
e implication des enfants (ex : wattmetre)

e diffusé certains des conseils : voisins, amis, famille, collégue ?

Prevoyez-vous de continuer a suivre vos consommations apres la fin de Suivi Conso ?

Comment jugez-vous vos consommations dénergie aujourd’hui ?

e Ont-elles diminué dans le cadre de Suivi Conso ?

e Souhaitez vous continuer a les faire baisser ? estimez vous avoir atteint un
plancher ?

Quelle image de votre rénovation avez-vous aujourd’hui ? Influence de la participation a
Suivi Conso

e Prise de conscience des bénéfices de la rénovation

Projection sur une future offre (10 min)

Dorémi s'interroge actuellement sur la transformation de Suivi Conso en service a
proposer aux menages qui effectue une rénovation. Quen pensez vous ?

Conseilleriez vous a quelqu’un de souscrire a un service comme Suivi Conso ?

e Dans quelle situation ? Rénovation Autre

Y aurait-il des choses a changer dans le service pour le rendre plus attractif ? plus
fluide ? mieux adapte ? = En trop = A ajouter

e Dans le service Suivi Conso, quest ce qui vous parait indispensable / utile ?

e |e suivi des consommations est-il indispensable ? trop lourd pour vous ?

Quelles seraient vos attentes et besoins vis-a-vis dun service post-rénovation qui nont
pas éte traité par Suivi Conso ?

Voyez-vous un interét a disposer des bilans de consommation trimestriel (Suivi Conso)
par rapport aux services de suivi de consommation de votre fournisseur denergie ? ou
méme a la simple lecture de vos factures ?

e Siouiquelle complémentarite ?

90



GBS - Analyse sociologique de Suivi Conso - Janvier 2025

Quel serait selon vous loffre daccompagnhement post rénovation idéale ? que faudrait-il
ajouter pour la rendre attractive

Coaching personnalisé sur les consommations, sur des problemes précis
Visite a domicile d'un expert

Challenge avec des défi a realiser

Concours entre famille

Avoir un compteur deporte a la maison, type EcoJoko.

Si Dorémi commercialise ce service, auriez-vous été prét a vous y souscrire ? Dans quel
cadre ?

quel serait un prix acceptable selon vous ?

inclus dans loffre d'accompagnement a la rénovation globale

Concours photos

Envoyez nous 3 photos avec un commentaire explicatif :

une photo qui représente la mesure des consommations
une photo qui représente ce que vous avez change dans le cadre de Suivi Conso

une photo qui symbolise un bénéfice que vous retirez de la participation a Suivi
Conso (soyez creatif sur cette question)

o1
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