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EFFICACITÉ ÉNERGÉTIQUE I PANORAMA

Développer les services
énergétiques
Living Labs I Comment sensibiliser les utilisateurs et favoriser leur engagement
alors qu'ils ne perçoivent pas forcément la valeur d'un service énergétique si
celui-ci fonctionne sans problème? Les Living Labs, ou laboratoires vivants,
permettent de co-développer des actions d'efficacité énergétique avec les parties
prenantes et de les tester sur le terrain, ce qui redonne aux utilisateurs un rôle actif
et augmente l'acceptabilité sociale.

JOËLLE MASTELIC, STÉPHANE GENOUD

Une
récente étude de 2017 réali¬

sée par Michael James Fell

propose la définition des services

énergétiques suivante: «Les services
énergétiques sont les fonctions exécutées

à l'aide d'énergie qui sont des

moyens d'obtenir ou de faciliter les
services ou états finaux souhaités. » [1]

L'éclairage est, par exemple, un service

énergétique qui peut être produit avec
différentes sources d'énergie primaire
et qui conduit à un état final souhaité :

la lumière dans le logement. Comment
ce service crée-t-il de la valeur? Selon

Vargo et Lusch, des chercheurs en mar¬

keting, la création de valeur du service
apparaît quand le service est consommé

par le client. [2] Un Watt perdu durant le

transport ne crée aucune valeur. On
parle donc, en marketing, du consommateur

en tant que co-créateur de

valeur. C'est donc toujours une valeur

perçue par le regard du consommateur.

L'intangibilité des services
énergétiques
Cette valeur perçue pose des problèmes
aux prestataires de services énergétiques.

En effet, la valeur des services
n'est souvent pas perçue. Les utilisa¬

teurs s'attendent à bénéficier de
services, par exemple le chauffage, l'éclairage,

l'eau courante. Ils se rendent
compte de la valeur du service uniquement

quand ils expérimentent une
mauvaise qualité ou une interruption.
C'est ce qui a pu être mesuré lors d'un
précédent projet dans un quartier
durable. [3] Quand le chauffage dys-
fonctionne en hiver, on se rend compte
de la valeur du service énergétique par
son absence. Comment alors faire
prendre conscience aux utilisateurs de
la valeur du service énergétique quand
tout va bien
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Sensibiliser les utilisateurs
On pense alors à une solution : sensibiliser

la population aux économies
d'énergie. On fait appel au bon sens
des utilisateurs, on pense résoudre le

problème en menant des actions
d'éducation. Malheureusement, la
science indique, depuis une vingtaine
d'années déjà, que bien que nécessaire,

la sensibilisation et l'éducation
ne suffisent pas à faire passer les
utilisateurs à l'action. [4] Certes, les
mentalités ont évolué et aujourd'hui, une
tranche plus importante de la population

déclare qu'elle souhaite agir en
faveur de l'environnement, mais il faut
faire attention au potentiel décalage
entre les attitudes, les intentions et les
actions. [5]

Comment favoriser
l'engagement?
Une récente thèse de doctorat s'est
penchée sur cette question dans le domaine
des services énergétiques. [6] Les
principaux résultats, ainsi que des exemples
illustratifs, sont présentés ci-dessous.

La recherche transformative et
la quasi-expérimentation
Quand on veut agir sur les services
énergétiques, on agit sur un système
socio-technique complexe composé
d'acteurs, de règles et d'artéfacts
techniques. [7] La manière privilégiée de

tester si une intervention a un effet ou
non est la quasi-expérimentation. C'est

ce qui a motivé l'auteur à tester
l'approche des laboratoires vivants (living
labs) pour co-développer des actions
d'efficacité énergétique (EE) avec les

parties prenantes et les tester sur le
terrain. Cette recherche transformative
agit à trois niveaux (figure 1).

Qu'est-ce qu'un Living Lab
«Un Living Lab est un intermédiaire
d'innovation, qui orchestre un écosystème

d'acteurs dans une région spécifique.

Son objectif est de co-concevoir
des produits et des services, de manière
itérative, avec les parties prenantes
clés, dans le cadre d'un partenariat
public ^-privé-personnes et dans un
environnement réel. L'un des résultats
de ce processus de co-design est la
co-création de valeur sociale (bénéfice).

Pour atteindre ses objectifs, le

Living Lab mobilise les outils et
méthodes d'innovation existants ou en
développe de nouveaux. » [6]

Actions pour changer
les pratiques des acteurs

Figure 1 Recherche

Ce qui différencie le Living Lab
d'autres méthodes participatives est la
combinaison de plusieurs facteurs,
illustrés à la figure 2.

L'Energy Living Lab
C'est un laboratoire vivant qui a été créé

en 2014 par la HES-SO pour soutenir le

développement d'interventions et favoriser

l'atteinte des objectifs de la Stratégie

2050. Il agit dans deux secteurs
principaux: l'accroissement de l'EE et
la diffusion des énergies renouvelables.

Depuis 5 ans, l'Energy Living Lab a

multiplié les interventions en Suisse
romande. Les projets sont soutenus par
une combinaison de fonds publics et
privés (UserGap, Saint-Martin,
Group-it, déploiement de chauffages à

distance, etc.). Le processus Living Lab

Intégré est illustré à la figure 3.

Réduction des barrières au
changement
Un regard neuf et «naïf» provenant de

différentes perspectives est posé sur le

défi énergétique. En effet, les barrières ne
se trouvent pas toujours là où on les attend.

Actions pour changer
les artefacts techniques

On peut citer l'exemple du développement

d'un chauffage à distance (CAD). Le
maître d'ouvrage pensait que les

prospects pourraient opposer des barrières
économiques, au vu des coûts de départ
élevés. Or, après l'analyse des parties
prenantes, une barrière différente et inattendue

est apparue : la résistance au changement

du service de l'environnement.
Depuis des années, le service imposait le

passage du mazout au gaz. Avec l'arrivée
du CAD, un nouvel argumentaire devait
être développé pour convaincre les

employés du service en contact avec les

citoyens, puis les citoyens eux-mêmes.
Sans intégrer toutes les parties prenantes
clés et en se concentrant uniquement sur
les utilisateurs, on aurait pu passer à côté

de cette barrière importante.

Développement d'une vision
commune
Un écosystème d'acteurs est intégré à la

réflexion dès les prémices du projet. La

première étape est de mettre les
partenaires en réseau et de définir une vision

commune. Les interactions et la médiation

favorisent l'établissement de la

Actions pour changer
les règles, les normes

ormative à trois niveaux.

- Partenariat entre les

autorités publiques,
les entreprises,
les académiques
et les citoyens.

La recherche ne se

déroule pas dans un
laboratoire mais sur
le terrain.

Figure 2 Les attributs centraux de la méthode Living Lab.
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une pratique // acteurs clés // les barrières // la solution / / intervention / / performance

Figure 3 Processus Living Lab Intégré.
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Figure 4 Cartes de personas.
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Figure 5 Cartes d'actions.

Éclairage
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- Usage -
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- Usage -
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brossage des dents,
lavage des mains,...

- Usage -

Figure 6 Cartes d'usages.

confiance et le partage de connaissances.

[8] Citons l'exemple de la
commune de Saint-Martin. Le président de

commune a fait appel au LL pour développer

les énergies renouvelables dans le

village. Les enfants d'une classe de primaire
ont fait équipe avec des étudiants
ingénieurs et économistes de la HES-SO

Valais envue de proposerunplan de

développement des énergies renouvelables

pour la commune. Le meilleurprojet a été

sélectionné par des experts et présenté

par les jeunes à l'assemblée primaire.
Celle-ci a accepté le budget des
préétudes pour le déploiement des projets
dans le village par des entreprises locales.

VS| electro
A:o suisse

Augmentation du pouvoir perçu
Les parties prenantes ont parfois le
sentiment de ne pas pouvoir agir. Elles ont
besoin d'être accompagnées et
d'acquérir la confiance nécessaire pour
pouvoir agir. Afin d'augmenter le pouvoir

perçu, le concept des soirées « Tup-
perWatt»2', des ateliers qui réunissent
des voisins autour du thème de l'énergie,

a été testé. Un expert vient présenter

diverses solutions techniques. Les
freins des participants peuvent être
exprimés librement et les échanges
d'expériences sont riches d'enseignements.

Du matériel d'EE est ensuite
proposé à la vente et un guide des
bonnes pratiques ainsi qu'un petit
cadeau sont remis aux participants. Ils

prennent ainsi conscience qu'ils
peuvent agir, à leur échelle.

Changement du rôle des
utilisateurs
Ils deviennent actifs et codesigners du
service énergétique. Ils ont bien
souvent perdu le lien avec l'énergie
primaire et sont de passifs consommateurs

de services automatisés. Dans le
cadre des activités du LL, ils retrouvent
un rôle actif de co-designers, au côté
des spécialistes. Un jeu sérieux a également

été développé dans le cadre du
projet UserGap financé par l'OFEN: le

«poker design de l'énergie». Après
avoir réalisé des entretiens qualitatifs
avec les parties prenantes, des personas,

sortes de caricatures des acteurs
du système, ont été créées. Il y a le
distributeur d'énergie, la personne âgée
dans son logement subventionné,
l'employé de la régie immobilière, etc. On a

ensuite développé trois sortes de cartes :

persona (figure 4), actions (figure 5) et

usages (figure 6).
Les parties prenantes ont ainsi pu

combiner les cartes et développer un
plan d'EE pour le quartier. On choisit

par exemple la carte «distributeur
d'énergie» qui «incite» les «habitants»

à «installer un pommeau de
douche Hydrao3' pour économiser
l'eau». Les persona permettent de

prendre du recul par rapport à leurs
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propres usages et de déculpabiliser. Le

jeu stimule les discussions et le co-dé-
veloppement de solutions.

Augmentation de
l'acceptabilité sociale
Quand les parties prenantes proposent
des idées d'amélioration des services

énergétiques, ils expriment bien
souvent leurs propres besoins. Les solutions
co-développées sont plus proches de ces
besoins et sont donc plus facilement
adoptées parles acteurs. Dans l'exemple
de Saint-Martin cité plus haut, tout le

village est derrière les projets de

mini-turbines hydrauliques sur l'eau
potable, d'appel d'offres conjoint pour
les panneaux solaires sur les toits publics
et privés et de CAD dans le village.
L'assemblée a voté à l'unanimité les budgets
destinés à mettre en place le plan développé

par les enfants et les étudiants, et
les entreprises locales y travaillent.

Conclusions
Comment atteindre la transition énergétique

avec l'ensemble des acteurs clés?

En Suisse, la part de consommation
énergétique des ménages est très importante

et représente environ 50% de la
consommation du pays. Il est donc
illusoire d'imaginer une transition énergétique

sans inclure les ménages. Comme
il est aussi tout à fait vain d'imaginer

qu'en se contentant de les informer, cela

puisse suffire à ce qu'ils changent drasti-
quement leur manière de consommer.

Il faudra passer du temps pour
comprendre quels types d'approches permettraient

aux ménages d'accueillir chez

eux les dernières technologies
innovantes compatibles avec la transition
énergétique et d'adapter leurs pratiques

pour devenir des acteurs de la transition
énergétique. Cette transition devra être

rapide et ne se fera pas ou très difficilement

sans des approches de co-construc-
tion efficaces. Les approches de LL
s'inscrivent parfaitement dans cet esprit, car
les solutions co-désignées sont beaucoup
plus facilement acceptées, et ce qui est
vrai pour les ménages peut également
concerner les entreprises qui consomment

l'autre part des 50% d'énergie.
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Partizipative Ansätze, um die Energiedienstleistungen weiterzuentwickeln
Living Labs

Die Verbraucher erkennen den Wert von Leistungen wie
Heizung, Licht oder fliessendem Wasser erst, wenn die
Qualität schlecht ist oder die Leistung ausfällt. Diese
Erkenntnis ergibt sich aus einem früheren Projekt in einem
nachhaltigen Quartier. Wie kann man den Verbrauchern
also den Wert von Energiedienstleistungen bewusst
machen, wenn alles funktioniert?

Man appelliert an ihren gesunden Menschenverstand
und glaubt, man könne das Problem durch Aufklärungs-
massnahmen lösen, die darauf abzielen, die Bevölkerung
für das Energiesparen zu sensibilisieren. Leider hat die
Wissenschaft in den letzten zwei Jahrzehnten gezeigt, dass

Sensibilisierung und Aufklärung zwar notwendig sind, aber
nicht ausreichen, um die Verbraucher zum Handeln zu
bewegen. Natürlich hat sich das Bewusstsein gewandelt, und
heute sagt ein grösserer Teil der Bevölkerung, er wolle sich
für die Umwelt einsetzen, aber man muss bedenken, dass
zwischen Denken, Absicht und Handeln eine potenzielle
Diskrepanz besteht.

Wenn man in Sachen Energiedienstleistungen etwas
unternehmen will, hat man es mit einem komplexen System zu
tun, und die bevorzugte Methode, um die Wirksamkeit einer
bestimmten Aktion zu testen, ist gewissermassen das
Experimentieren. Daher haben die Verfasser den Ansatz des

Living Lab geprüft, um gemeinsam mit den beteiligten
Interessengruppen Energieeffizienzmassnahmen zu entwickeln.

Das Energy Living Lab (ELL) wurde 2014 von der HES-SO
Valais-Wallis gegründet, um die Entwicklung von Massnahmen

vor Ort zu unterstützen und die Erreichung der Ziele
der Energiestrategie 2050 zu fördern. Es verfolgt zwei
Schwerpunkte: die Steigerung der Energieeffizienz und die
Verbreitung der erneuerbaren Energien. Der Ansatz ermöglicht

den Abbau von Hemmnissen für den Wandel, die
Entwicklung einer gemeinsamen Vision, die Erkenntnis der
Beteiligten, dass sie in ihrem eigenen Bereich tätig werden
können, die Übernahme einer aktiveren Rolle seitens der
Verbraucher sowie eine Verbesserung der gesellschaftlichen

Akzeptanz. cr
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Nach dem Prinzip «vom EVU fürs EVU» hat Repower eine innovative und wirtschaftliche Lösung
entwickelt, die sie selbst nutzt und anderen EVU anbietet. Es gibt starke Gründe, warum sich die
SMARTPOWER-Lösung für ein Energieversorgungsunternehmen lohnt:

Erweiterung des Produkt- und SeTviceangebots
Kunden- und anwendungsspezifische Funktionserweiterung
Erfüllt gesetzliche Vorgaben an intelligente Messsysteme

• Erfüllt die Anforderungen der EnergiestTategie 2050 für Smart Metering, Förderung erneuer¬
barer Energien und Efhzienzsteigerung

Daraus resultieren echte Mehrwerte:
KUNDENNÄHE, SERVICEORIENTIERUNG, FORTSCHRITT UND AKTUALITÄT

Das ist SMARTPOWER.

Weitere Informationen finden Sie unter >p)|k4k|i|p||
repoweT.com/smartpower \fcl V^WW Elm.

Unsere Energie fÜT Sie.
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